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EDUCACAO E DESPORTO:

Despacho Conjunto:

Que aprova a qualificacio profissional HRT 001_2 relativa a Servicos
de Andares e Lavandaria.

Despacho Conjunto:

Que aprova a qualificagdo profissional Servigos de Cozinha HRT 002_4
relativa a Hotelaria, Restauragao e Turismo.

Despacho Conjunto:
Que aprova a qualificagdo profissional Servigos de Alimentos e Be-

bidas HRT 003_3 relativa a Hotelaria, Restauracéo e Turismo.
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Despacho Conjunto:

Que aprova a qualificacao profissional HRT 004_5 relativa a Guia
de Turistas.

Despacho Conjunto:

Que aprova a qualificacdo profissional HRT 005_5 relativa a Criacao
e Venda de Produtos e Servigos Turisticos.

Despacho Conjunto:
Que aprova a qualificacdo profissional HRT 006_4 relativa a Re-

cepc¢ao em Alojamentos.
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MINISTERIO DA JUVENTUDE, EMPREGO
E DESENVOLVIMENTO DOS RECURSOS
HUMANOS E MINISTERIO
DA EDUCACAO E DESPORTO

DESPACHO CONJUNTO

O Decreto-Lein.° 20/2010 de 14 de Junho, regula do Regime Juridico
Geral do Sistema Nacional de Qualificagdes (SNQ). De acordo com o n.°
4 do artigo 9.° desse diploma “Os elementos que integram o Catélogo
Nacional das Qualificag¢ées sao aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas areas da Educac¢ao, Formacgao Profissional e Em-
prego, uma vez ouvido CNEF”.

Por seu lado, o Governo, através do Decreto-Lei n.® 66/2010 de 27
de Dezembro, regulou “a natureza, a estrutura e os efeitos do Catéalogo
Nacional das Qualifica¢des Profissionais (CNQP)”. O artigo 4.° desse
diploma determina que “o CNQP é composto pelas qualificagées profis-
sionais, entenda-se perfis profissionais e programas formativos associa-
dos, reconheciveis no mercado de emprego e identificados no sistema
de producio e classificados de acordo com os critérios estabelecidos no
presente diploma”.

Acrescenta o n.° 3 do artigo 23.° do referido diploma que “os elemen-
tos que integram o CNQP sao aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educacio e da Formacgio Profissional e
Emprego, ouvido o Conselho Nacional do Emprego e Formacao Profis-
sional (CNEFP), sem prejuizo das competéncias atribuidas ao Conselho
Nacional de Educacao ao abrigo do disposto no artigo 84.° das Bases
de Sistema Educativo”.

Assim, convindo aprovar a qualificacio profissional HRT 001-2 rela-
tiva a Servigos de Andares e Lavandaria, nos termos n.° 4 do artigo 9.°
do Decreto-Lei n.° 20/2010 de 14 de Junho, conjugado com o disposto no
artigo 4.° e n.° 3 do artigo 23.°, todos do Decreto-Lei n.° 66/2010 de 27 de
Dezembro, os Ministros da Juventude, Emprego e Desenvolvimento de
Recursos Humanos e da Educacao e Desporto, determinam o seguinte:

Artigo Gnico
(Aprovacao)

E aprovada a qualificagéio profissional HRT 001_2 relativa a Servigos
de Andares e Lavandaria, anexo ao presente Despacho Conjunto.

Gabinetes das Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento
dos Recursos Humanos e da Educacéo e Desporto, na Praia, aos 29 de
Abril de 2011. — As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada
- Fernanda Maria de Brito Leitdo Marques Vera-Cruz Pinto.

PERFIL PROFISSIONAL
HRT001_2
SERVICOS DE ANDARES E LAVANDARIA

PERFIL PROFISSIONAL

. o SERVICOS DE ANDARES
Codigo | HRT001 | Denominagao ELAVANDARIA

Hotelaria, Restauracéo e

Nivel 2 Turismo

Familia profissional

Realizar a limpeza e arrumacao de quartos, andares e
areas comuns, assim como realizar o servigo de lavan-
daria/rouparia do estabelecimento (lavar, engomar e
arrumar a roupa do estabelecimento, dos funciondrios
e dos clientes) em diferentes tipos de alojamentos, apli-
cando as normas de seguranca e higiene estabelecidas
no sector profissional correspondente de modo a garan-
tir um servigo de qualidade e a satisfa¢do dos clientes.

Competéncia Geral

Denominacao Codigo

Limpar, arrumar e preparar

UC1 .
quartos e areas comuns.

UCo001_2

Unidades

de C .. Realizar as actividades de
e Competencia uce

lavagem de roupas proprias do
estabelecimento e dos hospedes.

UC002_2
da Qualificagao

Realizar as actividades de en-
Ucg | gomagem, arrurpaqﬁo e arranjo
de roupas proprias do estabele-
cimento e dos hospedes.

UC003_2
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Ambito profissional:

Desenvolve a sua actividade profissional em todo o
tipo de estabelecimentos hoteleiros (hotéis, pensoes,
pousadas, hotéis-apartamentos, aldeamentos turisticos)
e outros tipos de alojamentos turisticos tais como
apartamentos turisticos, campos de férias ou outros
estabelecimentos de turismo em espago rural.
Também pode desenvolver a sua actividade em alo-
jamentos ndo turisticos tais como centros de satude/
sanitarios, residéncias de estudantes, residéncias de
terceira idade. Realiza as suas fungdes sob a depen-
déncia de um superior hierarquico.

Sectores produtivos:
Exerce a sua actividade, fundamentalmente, no sector
de hotelaria e, especialmente, no subsector de aloja-
mento turistico, podendo também actuar no sector
educativo, sanitario e de servigos sociais, donde existem
determinados tipos de alojamentos néo turisticos.

Ambiente
Profissional

Ocupacgoes e postos de trabalho relacionados:

CNP. 2010

5151.0 Encarregado de limpeza e de trabalhos domés-
ticos em escritorios, hotéis e outros.

9112.0 Pessoal de limpeza em escritorios, hotéis e
outros estabelecimentos.

9121.0 Lavadeiro e engomador de roupa.

Sugestoes

Empregados de andares

Empregados de lavandaria/engomadora

LIMPAR, ARRUMAR E PREPARAR QUARTOS
E AREAS COMUNS

Codigo: UC001_2

UC1

Nivel: 2

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Efectuar o abastecimento interno necessario para a
limpeza, preparaciao e disposicao de quartos, andares e
areas comuns de acordo com as necessidades do servigo.

CD 1.1. O plano de trabalho estabelecido é cumprido de acordo
com as instrugdes recebidas.

CD 1.2. As requisi¢oes internas ou documentos similares, para
o abastecimento interno, é preenchido seguindo
instrugdes prévias.

CD 1.3. Os produtos sdo dispostos no carro tendo em conta:
e Caracteristicas do carro;
e Caracteristicas dos produtos;
e Factores de risco;
e Sequencia das tarefas;

e Critérios de racionalizac¢ao que facilitam o abaste-
cimento e distribui¢io.

CD 1.4. As anomalias observadas séo informadas com prontidao
ao responsavel, notificando as baixas por mal estado.

CD 1.5. As normas vigentes em matéria de seguranca e higiene
implementadas no estabelecimento, sdo respeitadas e
aplicadas, realizando acgdes preventivas, correctivas
e de emergéncia.

CD 1.6.As zonas de trabalho de sua responsabilidade
permanecem em condi¢des de limpeza, organizagao
e seguranca.

CD 1.7. A qualidade dos resultados obtidos é controlada, sob
supervisdo de um superior hierdrquico, conforme os
critérios estabelecidos.

EC2: Realizar as operacoes previas a limpeza, seguindo ins-
trucées e aplicando as normas de seguranca e higiene.

CD 2.1. A planificagao do trabalho diario é realizada atendendo
a informacao administrada pelos superiores sobre o
estado das areas de actuacao e a ordem de trabalho.

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



II SERIE — N© 35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011 3

CD 2.2. O estado do quarto e suas instalagoes é verificado antes
de proceder a sua limpeza.

CD 2.3. As operacgdes de ventilagdo prévias a limpeza sdo
realizadas seguindo os procedimentos estabelecidos.

CD 2.4. A roupa que o cliente ou usuério colocou para a limpeza
ou lavagem, é recolhida de acordo com o procedimento
estabelecido e aplicando as normas de higiene
correspondentes.

CD 2.5. Os objectos esquecidos pelo cliente sdo recolhidos e
entregues ao pessoal ou departamento responsavel
para sua custddia e posterior devolucao.

CD 2.6. As avarias ou anomalias detectadas sdo corrigidas,
nas situagdes da sua responsabilidade, informando
em qualquer caso, com prontiddo e através da via
estabelecida, o responsavel correspondente.

CD 2.7. A qualidade dos resultados obtidos é controlada, sob
supervisdo de um superior hierarquico, conforme os
critérios pré - estabelecidos.

EC3: Realizar as operacéoes de limpeza de quartos e outras de-

pendéncias seguindo instrug¢oes e aplicando as normas
de proteccao ambiental, de seguranca e higiene

CD 3.1.A limpeza, desinfeccio e brilho de superficies, é realizada
utilizando os produtos adequados segundo a sua
natureza, caracteristicas e acabamento dos mesmos,
aplicando a proporc¢do adequada a cada caso e
tendo em conta as possibilidades de toxicidade e de
contaminac¢io do meio ambiente.

CD 3.2.0 desenvolvimento das tarefas é realizado utilizando
uniforme de trabalho adequado e equipamentos de
protec¢do requeridas para cada caso, tendo em conta
as caracteristicas dos produtos.

CD 3.3. A maquinaria é utilizada cumprindo as instrucoes de
uso, aplicando critérios de racionalidade, normas de
seguranca do meio ambiente e respeitando o descanso
dos clientes, pacientes ou usuarios em geral.

CD 3.4.A mudanca da roupa de cama e de banho é realizada
seguindo os critérios e as normas de higiene
estabelecidos, e cuidando da sua apresentacio e
sentido estético.

CD 3.5.A reposi¢ao dos produtos de acolhimento ou amenities
e documentos nos quartos é realizada segundo as
normas estabelecidas.

CD 3.6.A apresentacgao dos quartos apés a limpeza e arrumagao
é realizada respeitando as normas estabelecidas,
cuidando dos niveis de temperatura, de iluminacao
e dos detalhes de decoragdo com sentido estético e
poupanca energética e a qualidade dos resultados
obtidos é controlada, sob a supervisao de um superior
hierarquico.

CD 3.7.As solicitagdes ou as reclamagoes dos clientes ou
usudrios sdo atendidas com prontidao, diligéncia e
amabilidade.

CD 3.8.A presenga de pessoas estranhas é informada segundo
os procedimentos estabelecidos.

CD 3.9.As avarias ou anomalias detectadas sdo corrigidas
nas situagdes de sua responsabilidade, informando
em qualquer caso, com prontidao e através da via
estabelecida, ao responsavel correspondente.

CD 3.10. A preparacdo de quartos para bloqueio por motivos
de obra e pintura é realizada seguindo instrugdes.

EC4: Limpar e manter elementos decorativos, aplicando as

técnicas e critérios estéticos adequados sob supervisao,
fazendo pequenas decoracgoes.

CD 4.1.A limpeza e manutencado de elementos de decoracio,
tais com quadros, porcelanas, bronzes, e outros,
sao realizadas atendendo as suas caracteristicas
e normas estabelecidas, utilizando os produtos
apropriados para cada caso.

CD 4.2.A rega, arranjo e limpeza de plantas de interior, assim
como a manutenc¢io de flores, motivos decorativos
ou centros de mesa séo realizadas com assiduidade
e cuidados requeridos para cada caso e aplicando
critérios estéticos.
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CD 4.3.0s arranjos florais ou frutiferos sdo mantidos em perfeito
estado, retirando os elementos que néo se encontrem
em condigdes 6ptimas de apresentagao.

CD 4.4.0s arranjos florais ou frutiferos simples sao realizados
tendo em conta o calor, as propor¢oes e o suporte,
aplicando critérios estéticos e tendo em conta as
estacgoes e as festividades.

CD 4.5.As avarias ou anomalias detectadas s@o corrigidas
nas situagoes de sua responsabilidade, informando
em qualquer caso, com prontidado e através da via
estabelecida, ao responsavel correspondente.

CD 4.6.0s produtos quimicos sdo manipulados com critérios
de seguranca, caducidade, e protecgdo do meio
ambiente, conforme indicado na sua etiqueta.

CD 4.7.A qualidade dos resultados obtidos é controlada, sob
supervisao de um superior hierarquico, conforme
os critérios pré-estabelecidos.

EC5: Realizar as operacgoes posteriores a limpeza, comprovando
a qualidade dos resultados de acordo com standards
estabelecidos.

CD 5.1. As operagoes de fim de servico sdo realizadas segundo
as normas operativas do departamento, revisando
e repassando o equipamento de trabalho nos
lugares onde actuou, deixando a area desocupada e
depositando no oficio o material de limpeza.

CD 5.2. A comprovacao de que as avarias ou imperfei¢oes foram
resolvidas é realizada, informando ao seu superior
sobre o estado dos mesmos.

CD 5.3.As roupas de cama e de banho usadas sdo separadas,
contadas, anotadas e embaladas para o seu envio a
lavandaria, segundo as normas estabelecidas.

CD 5.4. O carrinho de camareira é recolhido e limpo, guardando
os artigos complementares e as ofertas ou amenities
que sobraram segundo as normas estabelecidas.

CD 5.5. As chaves e o relatério de controlo, devidamente
preenchido, sdo entregues ao superior correspondente
no final da jornada de trabalho, informando-o das
incidéncias surgidas.

CD 5.6. As avarias ou anomalias detectadas s@o corrigidas
nas situagdes de sua responsabilidade, informando
em todos os casos, com prontiddo e através da via
estabelecida, ao responsavel correspondente.

CD 5.7. A qualidade dos resultados obtidos é controlada, sob a
supervisdo de um superior hierdrquico, conforme os
critérios estabelecidos.

EC6: Organizar o oficio, sob supervisao, e realizar inventarios
de existéncias e registos de perdas na area de andares,
seguindo instrugdées ou procedimentos estabelecidos
pela empresa.

CD 6.1. O oficio é mantido organizado e limpo, e o nivel de stock de
moéveis, roupas e materiais é controlado de acordo com os pro-
cedimentos estabelecidos.

CD 6.2.0s inventérios de existéncias e os registos de perdas sdo
realizados e actualizados com precisao e clareza, nas
datas, horarios e tempos especificados, de acordo com
as instrugdes ou procedimentos estabelecidos.

CD 6.3.0s documentos necessarios sio preenchidos de modo que
o superior hierdrquico possa verificar os resultados
dos controles de inventario.

Contexto profissional
Meios de produciao:

Equipamentos de limpeza e tratamento de superficies. Produtos
de limpeza e de tratamento de superficies. Stock de roupas de cama,
banho e outros. Produtos e amenities para clientes. Maquinaria e
equipamentos, tais como, carros, aspiradores, enceradoras, basculas,
entre outros. Oficio com prateleiras, mobilidrio de quartos, outros
equipamentos como camas extras, bergos, tdbuas de cama, escadas de
mao ou caixa de primeiros socorros.
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Produtos e resultados:

Quartos, casas de banho e areas comuns adequadamente limpas, ar-
rumadas e acondicionadas, malas arrumadas, Abastecimento interno e
carro preparado e pronto para utilizar. Oficio organizado, abastecido com
os produtos de limpeza, roupas e materiais. Inventérios de existéncias e
registos de perdas proprias da area de andares realizados sob supervisao.
Impressos e relatérios preenchidos, elementos decorativos limpos. Plantas
e flores conservadas ou cuidadas e ornamentacao floral simples.

Informacao utilizada ou gerada:

Informagio ou manuais sobre o uso e conservacio de equipamentos,
mobilidrio, utensilios e materiais, manuais de técnicas de limpeza, nor-
mas de uso e aplicagdo de produtos de limpeza, material documental, como
ordens de servigo, folhas de perdas de material, controlo de consumos,
relatorios de avarias, entre outros, informacéo interna referente a
processos, procedimentos, métodos e planos de qualidade da empresa.
Impressos e documentacéo especificos, ordens de trabalho, normas
higiénico-sanitarias e de seguranca referentes a locais, instalagoes e
utensilios.

REALIZAR AS ACTIVIDADES DE LAVAGEM DE
UcC2 ROUPAS PROPRIAS DO ESTABELECIMENTO E
DOS HOSPEDES

Codigo: UC002_2

Nivel: 2

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Efectuar o abastecimento interno necessario para a
execucao das operacgoes basicas de lavagem de roupa,
em funcao das necessidades do servico.

CD 1.1.0 abastecimento interno de produtos e utensilios para
a lavagem de roupa é realizado seguindo o plano de
trabalho estabelecido ou as instrugdes recebidas.

7

CD 1.2.A utilizag¢do de produtos e utensilios é realizada
com critérios de racionalidade, armazenando-os
em lugares apropriados de acordo com as suas
caracteristicas até a sua utilizacio.

CD 1.3.As requisi¢ées ou os documentos similares para o
abastecimento interno sido preenchidas seguindo
instrugoes prévias.

CD 1.4.0 stock de produtos e utensilios é verificado, comunicando
a quantidade existente a pessoa ou ao departamento
responsavel.

CD 1.5.As normas vigentes em matéria de seguranca e higiene
no estabelecimento, sdo respeitadas e aplicadas,
realizando ac¢des preventivas, correctivas, de
emergéncia e aplicando as medidas estabelecidas.

EC2: Organizar as roupas antes da sua lavagem, classificando-
as em lotes conforme as instrucgoes.

CD 2.1.A roupa, no momento da sua recepgido, é contada
e verificada, procedendo-se a sua identificacio
utilizando etiquetas com informacoes do respectivo
cliente ou usuério, sec¢io de precedéncia e data de

recepgio, para evitar perdas, extravios e erros.

CD 2.2.0s documentos necessarios para a facturagio da lavagem
e limpeza da roupa de clientes sao preenchidos e sdo
enviados ao departamento ou & pessoa responsavel.

CD 2.3.Aroupa é verificada, procedendo a extracgado de objectos
esquecidos ou estranhos que possam danificar a
roupa ou a maquina ou ainda provocar interrupcoes
no processo de lavagem, separando a que esta
deteriorada ou que necessite de tratamento especial.

CD 2.4.A classificacdao das roupas por lotes é realizada,
sob supervisdo, atendendo as caracteristicas e
recomendagdes descritas na sua etiqueta, grau de
sujidade, necessidades especiais de desinfeccéo,
de esteriliza¢do ou de tratamento de manchas,
sendo necessario seguir por processos diferentes de
lavagem e tratamentos especiais.

;

CD 2.5.A roupa suja e infectada é manipulada utilizando os
equipamentos de protecgdo individual estabelecidos.
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CD 2.6.As caracteristicas de composigdo e requerimentos de
conservacdo das roupas sdo identificadas a partir
da interpretagdo da sua etiqueta, respeitando as
recomendagoes do fabricante para possibilitar, a
reclamagdo em caso de deterioragao.

CD 2.7.As davidas que possam surgir no processo de
classificacao sdo consultadas ao superior hierarquico
correspondente.

CD 2.8.A roupa sem etiqueta é separada do circuito de lavagem,
procedendo de acordo com instrugdes precisas do
superior hierarquico.

EC3: Lavar, tratar e centrifugar as roupas, seguindo instrucgoes
de modo que se garanta o 6ptimo funcionamento dos meios
de producao e se atinja resultados pré-estabelecidos.

CD 3.1. As maquinas que se utilizam nas operacoes de lavagem
e centrifugacio das roupas sdo preparadas,
programadas e ajustadas ou reajustadas consoante as
caracteristicas do lote ou partida, seguindo instrugoes.

CD 3.2.0 dosificado dos produtos para a lavagem é realizada
seguindo instrugoes ou critérios estabelecidos.

CD 3.3.As diferentes fases do processo de lavagem e centrifugacao
desenvolvem-se e sdo controlados de modo a garantir
um 6ptimo funcionamento dos meios de producao
e se consiga os padroes de limpeza, higienizacao,
esterilizacdo, aroma e aspecto requeridos para cada
caso.

CD 3.4.As instrugdes técnicas do fabricante e as recebidas pelos
superiores sobre a lavagem a mao séo respeitadas
no processo de lavagem de roupas delicadas.

CD 3.5.0s imprevistos surgidos no processo sdo comunicados
imediatamente ao superior hierdarquico e, na
auséncia deste, adoptam-se medidas correctivas
simples.

CD 3.6.Diante de falhas ou anomalias ocorridas durante o
processo actua-se, o mais rapidamente possivel,
informando aos superiores e minimizando, dentro
do possivel, os custos e os prejuizos provenientes.

CD 38.7.0s equipamentos de protec¢ao individual e os meios
de seguranca sdo utilizados para cada actuacio,
cuidando-os de forma estabelecida.

CD 3.8.0s produtos quimicos sdo manipulados com critérios de
seguranca, verificando a caducidade dos mesmos e
tendo em conta a ordem de consumo e protec¢io do
meio ambiente, conforme indicado na etiqueta.

EC4: Secar e verificar as roupas, seguindo as instrucgdes recebidas,
de modo a garantir o 6ptimo funcionamento dos meios de
producao e se atinja resultados pré-estabelecidos.

CD 4.1.As maquinas utilizadas nas operagoes de secagem de
roupas sao preparadas, programadas e ajustadas
ou reajustadas atendendo as caracteristicas do lote
ou da partida, seguindo instrugoes.

CD 4.2.As diferentes fases do processo de secagem desenvolvem-
se e sdo controlados de forma a garantir um 6ptimo
funcionamento dos meios de producéo e a obter
resultados satisfatoérios, verificando, para cada caso,
o grau de humidade e o respectivo aspecto.

CD 4.3. As roupas séo verificadas com rigor e eficacia seguindo
critérios de qualidade e em funcgéo das normas do
estabelecimento, retirando do circuito as que necessitam
de tratamento especial de acordo com cada caso.

CD 4.4.As avarias ou anomalias detectadas sdo corrigidas nas
situagdes da sua responsabilidade, informando
em todos os casos, com prontiddo e através da via
estabelecida, ao responsavel correspondente.

CD 4.5.Diante de falhas ou anomalias ocorridas durante o
processo actua-se, no ambito da sua responsabilidade,
o mais rapidamente possivel, informando aos
superiores e minimizando dentro do possivel os
custos e os prejuizos advenientes.

CD 4.6.A qualidade dos resultados obtidos é controlada, sob
supervisdo de um superior hierarquico, conforme
os critérios estabelecidos.
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EC5: Participar no controlo e manutencao do armazém
de produtos da lavandaria, atendendo a critérios
estabelecidos internamente.

CD 5.1.0 armazenamento de produtos, materiais, utensilios e
ferramentas é efectuado de acordo com as normas,
critérios ou procedimentos estabelecidos.

CD 5.2.As avarias/falhas ou anomalias detectadas sio
controladas nas situacoes de sua responsabilidade,
informando em qualquer caso, com prontidao
e através da via estabelecida, ao responsavel
correspondente.

CD 5.3.A qualidade dos resultados obtidos é controlada
conforme o seu nivel de responsabilidade.

Contexto profissional
Meios de producao:

Magquinaria e equipamentos especificos para a lavagem e secagem
de roupa como méaquinas de lavar, centrifugadoras e secadoras, uten-
silios e ferramentas, carrinhos, basculas, marcadores de roupa suja e
ficheiros, entre outros, armazéns de produtos para a lavagem, limpeza
e tratamento de tecidos como detergentes, amaciadores, gomas, tira
manchas, produtos para branquear e outros.

Produtos e resultados:

Abastecimento interno, Instala¢gées, maquinaria, equipamentos e
produtos dispostos para seu uso. Roupa lavada e engomada, aplicagao
de sistemas de organizac¢ao 6ptimos, uso da maquinaria sob critérios de
controlo de consumos, principalmente energéticos. Folhas de controlo
preenchidas.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais ou instrugées de funcionamento, limpeza e conservacao da
maquinaria, manuais de técnicas de limpeza, normas de uso, aplicacdo
e toxicidade dos produtos quimicos utilizados na lavagem, branquea-
mento e engomagem da roupa, regramento higiénico -sanitaria, planos
de manutencdo de maquinaria e instalages, Planes de emergéncia.
Informacéo interna relativa a processos, procedimentos, métodos e
plano de qualidade na empresa, documentagio especifica e impres-
sos adequados as caracteristicas dos estabelecimentos, como ordens
de trabalho, folhas de pedido de material e de controlo de consumos.

REALIZAR AS ACTIVIDADES DE ENGOMAGEM,
UcCs3 ARRUMACAO EARRANJO DE ROUPAS PROPRIAS
DO ESTABELECIMENTO E DOS HOSPEDES.
Nivel: 2 | Codigo: UC003_2

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Efectuar o abastecimento interno de produtos e utensilios
para utilizacdo nas operacoes de engomagem e reparacao
de roupa, em func¢ao das necessidades do servigo.

CD 1.1. 0 abastecimento interno de produtos e utensilios para
pequenas reparagdes de costura e engomagem de
roupa é realizado seguindo um plano de trabalho
estabelecido ou instrucgées recebidas.

CD 1.2. A utilizag¢do de produtos e utensilios é realizada com
critérios de racionalidade, armazenando-os em
lugares apropriados para o efeito de acordo com as
suas caracteristicas.

CD 1.3.Os vales ou documentos similares para o abastecimento
interno séo preenchidos seguindo instrugdes prévias.

CD 1.4.As existéncias minimas de produtos e utensilios sdo
verificados, comunicando a quantidade existente a
pessoa ou departamento responsavel.

EC2: Organizar e preparar as roupas para serem engomadas,
classificando-as por lotes conforme instrucées.

CD 2.1.A roupa lavada e secada é classificada por lotes, sob
supervisdo, atendendo as suas caracteristicas e
recomendacées de engomagem descritas na etiqueta
e aos diversos tipos de engomagem.
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CD 2.2. As roupas sdo revistas de forma rigorosa e com eficacia,
seguindo critérios de qualidade em funcao das
normas do estabelecimento, retirando do circuito as
rejeitadas pelo processo de controlo e dando-lhes o
devido tratamento.

CD 2.3.As roupas com manchas sdo retiradas do circuito,
identificando a sua natureza e dando-lhes o
tratamento adequado, seguindo instrucoes.

CD 2.4.As caracteristicas das roupas e os seus requisitos
de conservagdo sdo tidos em conta a partir da
interpretagfo da sua etiqueta, respeitando em todo
o momento as recomendagdes do fabricante a fim de
possibilitar, a reclamagio ao comerciante em caso
de danos.

CD 2.5.As duavidas que possam surgir no processo de
classificacio sdo consultadas ao superior hierarquico
correspondente.

CD 2.6.A roupa sem etiqueta é retirada do circuito de
engomagem, procedendo de acordo com instrugoes
precisas do superior hierarquico.

EC3: Engomar e apresentar roupas em funcio das suas
caracteristicas e de acordo com os standards estabelecidos.

CD 3.1.0s equipamentos e as méaquinas utilizadas nas
operacoes de engomagem, dobragem e embalagem
de roupa sdo preparados e programados seguindo
instrugoes e efectuando, segundo os tipos de roupa
e a natureza do acabamento e caracteristicas dos
tecidos, referentes:

e O ajuste e a regulagio da pressao.

e A regulacao da aspiracio.

e O ajuste da temperatura.

e A regulagao do tempo.

e A regulacio e a dosifica¢do do vapor.

e A regulacdo dos mecanismos das maquinas de
dobragem e embalagem.

CD 3.2.As operagoes de engomagem sao realizadas e controladas
de modo a garantir um éptimo funcionamento dos
meios de produgdo e um bom fluxo de materiais e
de modo a obter as caracteristicas e a apresentacao
finais das roupas pretendidas.

CD 3.3.Durante todo o processo é comprovado sistematicamente:

e O posicionamento da roupa na maquina de engo-
mar é realizado conforme a estrutura do tecido,
medida e forma.

e Os acabamentos finais conferem as roupas a
forma, as caracteristicas e o aspecto tais como
auséncia de brilhos e eliminagao de rugas,
segundo a qualidade requerida.

e A utilizacdo das maquinas é realizada com preci-
sdo, eficacia e seguranca.

e O tempo de realizacdo é ajustado aos limites es-
tabelecidos pelo responsavel do departamento.

e A revisao das roupas é realizada de forma rigorosa
e eficaz, seguindo os critérios de qualidade e
as normas estabelecidas, marcando para a sua
posterior engomagem as que forem rejeitadas
pelo processo de controlo.

CD 3.4.As avarias ou anomalias detectadas sdo corrigidas nas
situagdes de sua responsabilidade, informando
em qualquer caso, com prontidao e através da via
estabelecida, ao responsavel correspondente.

CD 3.5.As normas vigentes em matéria de seguranca e higiene
sdo respeitadas e aplicadas, realizando acgdes
preventivas, correctivas e de emergéncia, aplicando
as medidas estabelecidas.
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CD 3.6.0s equipamentos de protec¢ao individual e os meios de
seguranca sido identificados para cada actuagio,
utilizando-os e cuidando-os de forma correcta.

CD 3.7.A qualidade dos resultados obtidos é controlada, sob
supervisio de um superior hierarquico, de acordo
com o seu nivel de responsabilidade.

EC4: Efectuar arranjos simples de costura nas roupas, 4 mao ou a
maquina, para eliminar defeitos ou danos que podem conter.

CD 4.1.A maquinaria, os equipamentos e as instalagdes
necessarias para realizar as operagoes de costura
de roupas sdo mantidos em perfeito estado de
funcionamento, cumprindo as normas de seguran¢a
e higiene estabelecidas.

CD 4.2.As acgoes proprias de pequenos arranjos de costura
e reparagoes sfo realizadas de forma satisfatoria,
dando especial atengao as seguintes actividades:

- Realizagao de costuras a mao ou a maquina.

- Adaptacao e troca de botdes, broches, fechos por
contacto ou outros.

CD 4.3.0s arranjos sdo realizados utilizando as maquinas ou
ferramentas necessarias e o material adequado,
respeitando as caracteristicas das roupas e
aplicando critérios estéticos, de acordo com
instrugoes recebidas.

CD 4.4. As davidas que possam surgir diante da complexidade
dos arranjos ou a importancia da roupa sao
consultadas ao superior hierarquico correspondente.

CD 4.5.0 preenchimento de vales e documentos creditaveis
referentes ao servigo prestado é efectuado de forma
correcta e responsavel, de acordo com as instrugoes
estabelecidas para cada processo.

CD 4.6. A confec¢do de roupas simples tais como guardanapos,
panos de cozinha, etc., é realizada caso necessario,
de acordo com as instrugdes recebidas e as
caracteristicas proprias de cada estabelecimento.

CD 4.7.As avarias ou anomalias detectadas sdo corrigidas,
informando caso necessario, com prontidao e através
da via estabelecida, ao responsével correspondente.

CD 4.8.A qualidade dos resultados obtidos é controlada sob
supervisio de um superior hierdrquico e de acordo
com o seu nivel de responsabilidade.

EC5: Participar no controle e manutencao efectivo do stock de
produtos e da rouparia, favorecendo o seu uso atendendo
a critérios de antiguidade e caducidade dos mesmos.

CD 5.1. A rouparia, tais como roupas de cama e banho, é
disposta em fun¢do das instrugdes recebidas e
seguindo critérios proprios de melhoria do trabalho
com vista a:

e Optimizar tempos.
e Evitar obstéculos.
e Promover a rotatividade dos produtos armazenados.

CD 5.2. A actualizagdo e manutencao da rouparia sdo
efectuadas de forma periddica, aplicando critérios
de utilizacdo das roupas de acordo com a sua
duracgéo, antiguidade ou estado actual das mesmas.

CD 5.3. A proteccido das roupas armazenadas é realizada para
manter o seu perfeito estado de uso.

CD 5.4. O armazenamento de produtos, materiais, utensilios e
ferramentas é efectuado de acordo com as normas,
critérios ou procedimentos estabelecidos.

CD 5.5. As avarias ou anomalias detectadas sdo corrigidas,
informando caso necessario, com prontidao e
através da via estabelecida, ao responsavel
correspondente.

CD 5.6. A qualidade dos resultados obtidos é controlada sob
supervisio de um superior hierarquico e de acordo
com o seu nivel de responsabilidade.
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Contexto profissional
Meios de producao:

Magquinaria e equipamentos especificos para a engomagem e empaco-
tamento de roupa tais como: ferros, maquinas de prensar ou maquinas
de rolo. Utensilios e ferramentas tais como: carrinhos, cubas, basculas,
marcadores de roupa suja, tabelas de engomar, ficheiros, armazéns,
maquinas de costura e acessérios. Elementos para costura tais como:
linhas e agulhas, ferramentas para grafes. Dota¢ao de roupa prépria
de diferentes tipos de alojamento.

Produtos e resultados:

Abastecimento interno, instalagées, maquinaria, equipamentos e
produtos dispostos para seu uso. Folhas de trabalho preenchidas. Roupa
de clientes, uniformes e rouparia passada, consertada, empacotada e
armazenada. Aplicagdo de sistemas de organizagao optimizados e uso
da maquinaria sob critérios de controlo de consumos, principalmente
energéticos. Armazéns de rouparia dispostos e ordenados.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais ou instrugées de funcionamento, limpeza e conservacio da
maquinaria, manuais de técnicas de limpeza e de engomagem, normas
de uso dos produtos quimicos utilizados na limpeza e engomagem
da roupa, regulamento higiénico-sanitaria, plano de manutencao de
maquinaria e instalagdes, plano de emergéncia, Informacio interna
relativa a processos, procedimentos, métodos e planos de controlo de
qualidade na empresa, material documental, como ordens de trabalho,
folhas de pedido de material e de controlo de consumos.

PROGRAMA FORMATIVO
ASSOCIADO AO PERFIL
HRTO001_2
SERVICOS DE ANDARES E LAVANDARIA

PROGRAMA FORMATIVO associado ao Perfil profissional SERVICOS
DE ANDARES E LAVANDARIA

- N SERVICOS DE ANDARES
Codigo HRTO001 Denominagéao E LAVANDARIA
p Familia Hotelaria, Restauragao e
Nivel 2 - .
profissional Turismo
Duracao indicativa | 630 horas
Denominagao Codigo
uct Limpar, arrumar e preparar quartos, UC001 2
Unidades zonas nobres e areas comuns.
de Realizar as actividades de lavagem de
Competéncia uc2 roupa§ proprias do estabelecimento e | UC002_2
dos héspedes.
Realizar as actividades de engomagem,
UC3 | arrumagao e arranjo de roupas proprias | UC003_2
do estabelecimento e dos hospedes.
Denominagao Duragdo| Cédigo
Limpeza e arrumagao
MF1 |de quartos e zonas co-| 150 h MF001_2
muns em alojamentos
Modulos Lavagem de roupa
Formativos MF2 |do alojamento e dos| 120h | MF002_2
hoéspedes
Engomagem, arrumacéo
MF3 |earranjoderoupasem| 120 h MFO003_2
alojamentos
Formag&o em contexto MT_
MFCRT real de trabalho 240h HRTO001_2
MODULO LIMPEZA E ARRUMAGAO DE QUARTOS MEQ01 2
FORMATIVO 1 | EZONAS COMUNS EM ALOJAMENTOS -
{\ssoclado Ijlmpar, arrumar e preparar quartos e UC001 2
aucC areas comuns
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Capacidades

C1:

C2:

Descrever as modalidades mais habituais de
estabelecimentos de alojamento, identificando a estrutura
e as fungoes do sector de andares.

CA 1.1. Classificar e caracterizar as diferentes modalidades de
alojamento em funcéo do tipo, capacidade, categoria e
localizacédo do estabelecimento e dos servigos prestados.

CA 1.2. Diferenciar as zonas que compdem o sector de andares, in-

dicando as func¢des do sector e respectivas caracteristicas.

CA 1.3. Descrever os postos de trabalho mais caracteristicos do
sector de andares, enumerando as principais fungoes e

as relagdes entre os mesmos.

CA 1.4. Identificar as relages que o sector de andares estabelece
com os outros departamentos dentro de um estabeleci-

mento de alojamento.

CA 1.5. Em casos praticos relativos ao pessoal do sector de

andares, devidamente caracterizados:

- Definir os limites de responsabilidade, funcoes e
tarefas de cada elemento das equipas de trabalho
do departamento de alojamento.

- Avaliar os tempos de trabalho das actividades pro-
fissionais mais significativas.

Descrever as técnicas de abastecimento, controlo e
inventario de stocks aplicadas a area de andares.

CA 2.1. Explicar os procedimentos administrativos relativos
a recepcdo, armazenamento e distribuicio interna de
stocks, explicando a funcéo e os requisitos formais dos
documentos gerados.

CA 2.2. Explicar os critérios de classificagdo e localiza¢do de

stocks mais utilizados.

CA 2.3. Descrever e caracterizar os tipos de inventdrios mais

utilizados e explicar a finalidade de cada um deles.

CA 2.4. Numa pratica simulada devidamente caracterizada:

- Organizar o armazém e o oficio mantendo-os arru-
mados e limpos, controlando o nivel de stock de
roupas e materiais de acordo com os procedimentos
estabelecidos.

- Realizar e actualizar inventdarios de stocks e regis-
tos de perdas com exactidao e clareza, nas datas,
horarios e tempos especificados, de acordo com as
instrucoes ou procedimentos estabelecidos.

- Preencher a documentagédo necessaria para que o
superior hierdrquico possa verificar o resultado
dos controlos de inventario

CA 2.5. Precisar os conceitos de stock 6ptimo, maximo e mini-
mo, ruptura de stocks, identificando as varidveis que

intervém no célculo.

CA 2.6. Numa pratica simulada devidamente caracterizada, re-
alizar a manutencio e reposi¢ao do stock, mantendo-os

fixados e controlando a data de validade dos produtos.

CA 2.7. Interpretar e preencher a documentacéio utilizada para

0 abastecimento interno do sector de andares.

CA 2.8. Numa pratica simulada, devidamente caracterizada,
comunicar as possiveis anomalias detectadas ao longo
do processo de armazenamento e proceder a retirada dos

produtos afectados, controlando da validade dos produtos.

CA 2.9. Numa pratica simulada devidamente caracterizada, ac-
tuar com a responsabilidade e honestidade que requer a
participagdo em processos de recep¢io, armazenamento

e distribuicao de produtos.
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C3:

C4:

C5:

Interpretar informac¢ido oral e escrita e preencher a
documentag¢ao necessaria para a limpeza e preparacao
de quartos e areas comuns.

CA 3.1. Interpretar a rotulagem de diferentes produtos utiliza-
dos habitualmente nos processos de limpeza e prepa-

racio de quartos e dreas comuns.

CA 3.2. Identificar e preencher documentos de uso habitual
nas actividades de limpeza e preparagédo de quartos e
areas publicas: fichas de controlo de tarefas, fichas de
controlo de consumos, fichas de controlo de mini-bar,
fichas de envio de roupa de clientes para a lavandaria,
requisigoes de pedido de materiais, inventarios de oficio,
pedido de material a governanta ou passagem de servigo
ao empregado/a de turno, entre outros.

CA 3.3. Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
encaminhar adequadamente informacoes recebidas e

observadas sobre as anomalias detectadas.

CA 3.4. Em diversas situagdes de recep¢ao e transferéncia de
informagao oral, devidamente caracterizadas: inter-
pretar correctamente a informacao recebida e emitir
mensagens claras e concisas, verificando a compreensao

por parte do interlocutor.

CA 3.5. Preencher os documentos comprovativos da execug¢io

dos processos no ambito da qualidade.

Utilizar os equipamentos e utensilios da area de andares,
tendo em conta as aplicagdes a que se destinam e em
func¢ao do rendimento 6ptimo.

CA 4.1. Explicar os tipos, as formas de manipulagao e os riscos
dos equipamentos e utensilios de uso comum na area
de andares.

CA 4.2. Descrever as aplicagoes dos equipamentos e utensilios do
sector de andares, bem como a sua limpeza e manutengao.

CA 4.3. Em casos préaticos de limpeza e manutengio de equipa-

mentos e utensilios préprios da area de andares:

- Seleccionar os produtos e utensilios necessarios para
a limpeza e manutengio.

- Realizar a manutencéo e limpeza dos equipamentos
utilizados habitualmente na limpeza de estabele-
cimentos de alojamento: aspiradores, maquinas
de limpeza a vapor, abrilhantadores, enceradores,
polidores.

Aplicar técnicas de limpeza e preparacao de quartos e
areas comuns, utilizando os equipamentos e utensilios
adequados.

CA 5.1. Identificar todos os tipos de pavimentos, elementos
téxteis, materiais e revestimentos utilizados nos dife-
rentes estabelecimentos de alojamento, descrevendo as
caracteristicas mais importantes de cada um deles.

CA 5.2. Identificar os produtos de limpeza, de manutencio e con-
servacdo de superficies, desinfectantes e insecticidas,
indicando as principais componentes, a forma correcta
de utilizagio e as aplicagbes mais habituais.

CA 5.3. Reconhecer os produtos de acolhimento de uso habitual
em estabelecimentos de alojamento.

CA 5.4. Em casos praticos de limpeza e preparacgao de quartos
e areas comuns, devidamente caracterizados:

e Seleccionar os produtos, utensilios e equipamentos
necessarios.

e Limpar e montar o “carro de empregada de andar”,
efectuando o controlo dos téxteis, produtos de lim-
peza, equipamentos e produtos complementares.

e Seleccionar a técnica de limpeza mais adequada ao
caso considerado.
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e Realizar a limpeza e a preparacio de quartos e areas e Transmitir a informagao precisa e concreta.
publicas seguindo os parametros de ordem e mé- ) B .
todos estipulados e indicando os pontos-chave que e Verificar a compreensao da mensagem gmltlda, bem
se devem ter em conta. como da recebida, mostrando uma atitude de em-
patia para com o interlocutor.
e Descrever os tramites e a trajectéria que devem ser ) ) )
realizados para a recolha, envio para a limpeza e CA 7.4. Assumir a necessidade de atender os clientes com cor-
devolucdo da roupa particular dos clientes. tesia e elegancia, procurando satisfazer os seus hébitos
e necessidades, com amabilidade e discrigao.
o Realizar bagagens a pedido de clientes sob supervisio.
C8: Reconhecer e aplicar as normas e medidas internas de
e Preparar quartos para bloqueio por motivos de obras, seguranca, higiene e satide nos processos de preparac¢ao
pintura e outros seguindo instrugoes. de quartos e areas comuns.
e Montar saldes para eventos especificos seguindo as CA 8.1. Identificar e interpretar as normas vigentes em matéria
instrugoes. de seguranca, higiene e saide, em particular as que
. . ) afectam a preparacio de quartos e dreas comuns.
CA 5.5. Especificar a forma de actuar com os objectos esquecidos
pelos clientes. CA 8.2. Numa pratica simulada devidamente caracterizada
) ) utilizar correctamente as protec¢des necessarias na
CA 5.6. Espef:llfﬁc.ar a t:orma de ac‘Fanﬁo em caso de danlﬁcat.(;éo de manipulacio de equipamentos, utensilios e produtos
mobiliarios, téxteis e equipamentos por parte dos clientes. de limpeza tais como éculos, luvas ou méscaras, inter-
. . . . retando adequadamente a normativa de seguranca e
CA 5.7. Assumir o compromisso de manter e cuidar das insta- pre’ quad - °g §
~ . . . . higiene sobre manipulagéo de produtos e equipamentos.
lagdes e dos equipamentos, e tirar 0 maximo proveito
dos produtos utlhza(%o's no processo, evitando perdas e CA 8.3. Identificar os danos e riscos que resultam de uma incor-
desgastes desnecessarios. recta utiliza¢ao dos equipamentos e utensilios.

C6: Aplicar técnicas de limpeza} e manutengéo do mObiliéI: ioe CA 8.4. Numa prética simulada devidamente caracterizada aplicar
elementos decorativos, utilizando os produtos e utensilios os critérios de seguranca e de proteccio ambiental na
adequados. manipulacdo dos produtos quimicos.

CA 6.1. Identificar os tipos de mobilidrio caracteristico de .
quartos, saldes e 4reas publicas do estabelecimento de Conteudos:
alojamento. .
1. O empregado de quartos em alojamentos e o seu departamento
CA 6.2. Identificar os elementos decorativos de uso habitual em Os aloi Lo ~ L.
estabelecimentos de alojamento. 1.1. Os alojamentos turisticos e nao turisticos.
CA 6.3. Numa pratica simulada devidamente caracterizada, 1.1.1. Tipos e caracteristicas.
aplicar técnicas de hrppeza, ma'n}l’te.ng:ao e conservagao 1.1.2. Classificaciio nacional.
de elementos decorativos e mobilidrio, seleccionando os
materiais e produtos a utilizar e a técnica mais adequa- 1.1.3. Departamentos mais comuns.
da a cada caso.
) ) ) 1.2. O departamento de andares em alojamentos turisticos.
CA 6.4. Numa pratica simulada, realizar a manutencao e a
conservacao de plantas de interior, composi¢oes florais 1.2.1. Actividades.
e arranjos de fruteiras simples, tendo em conta critérios o
estéticos e festividades. 1.2.2. Caracteristicas.
CA 6.5. Assumir o compromisso de manter e cuidar das insta- 1.2.3. Objectivos.
lagdes e dos equipamentos, e tirar 0 maximo proveito ‘ . . .
e . 1.2.4. Areas e relagdes interdepartamentais: lavandaria e
dos produtos utilizados, evitando perdas e desgastes ;
desnecessarios. engomagem, arranjo de roupa.
CA 6.6. Numa pratica simulada, devidamente caracterizada, 1.2.5. Documentagao especifica.
participar na melhoria da qualidade durante todo o 1.3. O quarto de hotel.
processo.
L. . ) ~ 1.3.1. Tipos.
C7: Reconhecer as técnicas basicas de comunicacao e de

atendimento ao cliente, aplicando as adequadas a
diferentes tipos de clientes.

CA 7.1. Descrever a origem, o tipo e a utilidade do protocolo,
enumerando as aplica¢gdes mais habituais das normas
protocolares em estabelecimentos de alojamento.

CA 7.2. Identificar as formas de actuacdo durante a estadia
de personalidades ou clientes especiais, incidindo nas
normas de seguranca aplicaveis em ditas situagoes.

CA 7.3. Numa pratica simulada, devidamente caracterizada, sobre
o desempenho das fungoes proprias do sector de andares
responder as solicitagdes dos clientes procurando:

e Adoptar uma atitude de acordo com a situacao
apresentada.

e Utilizar diferentes formas de cumprimento, utilizan-
do o tratamento de cortesia adequado a cada caso.

e Indicar o vestudrio adequado para um determinado
contexto.
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1.3.2. Caracteristicas.

1.4. O empregado de quartos.

1.4.1. Fungoes.

1.4.2. Fardamento.

1.4.3.Etica e deontologia profissional.
1.4.4. Planifica¢ao do trabalho.

1.4.5. Integragéo na organizacio e na equipa de trabalho.

1.5. Particularidades do departamento de andares em entidades

néo hoteleiras.

1.5.1.Hospitais e clinicas.
1.5.2.Residéncias de terceira idade.
1.5.3.Residéncias escolares.

1.5.4.0utros alojamentos nao turisticos.
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2. Abastecimento e controle de existéncias no departamento de
andares

2.1.Procedimentos administrativos do abastecimento.
2.1.1. Recepgao de produtos.
2.1.2. Armazenamento.
2.1.3. Distribuig¢ao interna.
2.1.4. Controlo de existéncias.
2.2.0 armazém, o oficio e o carro de limpeza.
2.2.1. Classificacao de existéncias.
2.2.2. Reposicao de stocks.
2.2.3. Organizagao do carro de limpeza e do espago.
2.3.Controle de existéncias
2.3.1. Inventarios.
2.3.2. Registos de perdas e encaminhamentos.

3. Mobiliario e decoracao em estabelecimentos de alojamento
turistico

3.1.Mobiliario em funcéo do tipo, categoria e modalidades de
alojamento.

3.1.1. Classificagao, descri¢do e superficie minima.

3.1.2. Localizacgio e distribui¢do dos mobilidrios nos quartos
e areas comuns.

3.2.Revestimentos de solos, paredes e tectos, carpetes e cortinas
em funcgéo do tipo, categoria e modalidade do alojamento.

3.2.1. Classificagao.
3.2.2. Caracterizacgio.
3.3.0utros elementos de decoragéo e ambiente.
3.3.1.Iluminagéao.
3.3.2. Temperatura.
3.3.3. Decoragao floral simples.

4. Técnicas de limpeza e arrumacao do sector de andares e areas
comuns

4.1.Equipamentos e utensilios.
4.1.1. Descrigao.
4.1.2. Aplicagbes em solos, paredes e tectos.
4.1.3. Aplicagdes em mobilidrio e em elementos de decoragao.
4.1.4. Limpeza e manutencio simples.
4.1.5. Normas de seguranca na sua utilizagao.

4.2. Produtos utilizados na limpeza e desinfec¢do de quartos e dreas
comuns.

4.2.1. Tipos de detergentes e desinfectantes.
4.2.2. Simbologia das etiquetas dos produtos de limpeza.
4.2.3. Aplicagbes em solos, paredes e tectos.
4.2.4. Aplicacoes no mobiliario e elementos de decoragao.
4.2.5. Rendimentos e poupanca.
4.2.6. Vantagens e inconvenientes.
4.2.7. Normas de seguranca na sua utilizagao.
4.3.Técnicas de limpeza e desinfec¢io de quartos e dreas comuns.

4.3.1. Descrigao e aplicagao das técnicas de aspirar, de varrer,
de esfregar, de polir e de abrilhantar.

4.3.2. Controlo dos resultados.

4.3.3. Normas de seguranca na sua aplicagao.
4.4.0utras operacoes.

4.4.1. Preparacgao de quartos para bloqueio.

4.4.2. Colaboragdo na montagem de saldes para eventos
especificos.
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5. Normativa de seguranca, higiene e saude nos processos de
preparacao de quartos e areas comuns

5.1.Prevencédo de riscos no trabalho de limpeza e arrumagdo em
alojamentos.

5.1.1. Normativa especifica:
5.1.2. Riscos fisicos e psicolégicos da actividade.
5.1.3. Equipamentos de protecgdo individual.

5.2.Medidas de prevencdo e protec¢ido geral em instalagoes de
alojamento.

5.2.1. Planos de emergéncia.

5.2.2. Prevencao e luta contra incéndios nos andares e areas
comuns em alojamentos.

5.3.Requisitos basicos de higiene de instalagdes e equipamentos no
ambito da limpeza e arrumacao de quartos e dreas comuns

5.4.Satde e higiene pessoal:
5.4.1. Factores de garantia da saude e higiene pessoal.
5.4.2. Avaliagdo e garantia da saude e higiene pessoal.
5.4.3. Materiais e equipamentos e suas aplicagoes.
5.4.4. Feridas e sua proteccéo.
6. O atendimento ao cliente no departamento de andares

6.1.A comunicac¢io no atendimento ao cliente em alojamentos
turisticos:

6.1.1. A linguagem verbal: palavras e expressoes a utilizar e
a evitar.

6.1.2. A linguagem néo verbal: expressdo gestual e vocal.
6.2.Atendimento ao cliente em alojamentos turisticos:

6.2.1. Tipologia de héspedes e seu tratamento.

6.2.2. Apresentacao pessoal.

6.2.3. Queixas e reclamagoes.

6.3.Particularidades no tratamento a clientes e héspedes em
alojamentos néo turisticos:

6.3.1. Hospitais e clinicas.
6.3.2. Residéncias para a terceira idade.
6.3.3. Residéncias escolares.

7. Participacao na melhoria da qualidade nas empresas de
actividades de alojamento

7.1.Garantia da qualidade.
7.2.Actividades de prevencio e controlo de custos e processos para
tentar evitar resultados indesejaveis.
Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n° 2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n° 4; I Série).

Professor/Formador:

- O Professor ou formador deve possuir um Certificado de
Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor

de formacgéo pedagégica na abordagem por competéncias,
segundo a lei.

- O professor ou formador deve ter a formacao técnica
relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

- O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao mddulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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C3: Aplicar, sob supervisao, as técnicas de lavagem e centrifu-
MODULO LAVAGEM DE ROUPA DO ALOJA- ME002 2 gacao de roupa, utilizando o procedimento mais adequado.
FORMATIVO 2 | MENTO E DOS HOSPEDES —
CA 3.1. Reconhecer o nome dos produtos quimicos que se utili-
Nivel 2 H Duracéo indicativa | 120 horas zam na lavagem, o seu caracter quimico, como acido e
_ Realizar as actividades de lavagem de alcalino, entre outros e a fungdo que tém na lavagem.
Associado P )
auc roupas proprias do estabelecimento e uco02_2 CA 3.2. Identificar a dureza da agua utilizando as tabelas especificas.
dos héspedes
CA 3.3. Desenvolver o processo de abastecimento interno de
produtos de acordo com determinadas ordens de servigo
Capacidades adquiridas e critérios de avaliacao ou planos de trabalho didrios.
C1: Interpretar informag:éo oral e escrita, quer se trate de ins- CA 3.4. Descrever os diferentes programas de lavagem e as suas
trucgoes, indicagoes, especificacoes técnicas ou etiquetas caracteristicas.

de produtos quimicos, requisi¢cao ou outros documentos

utilizados no processo de lavagem de roupa. CA 3.5. Explicar os tipos, manipulacio, limpeza, manutencéio e

normas de seguranca das maquinas, utensilios e ferra-

CA 1.1. Interpretar as etiquetas dos produtos habitualmente mentas utilizadas habitualmente na limpeza da roupa.
utilizados nos procedimentos de lavagem de roupa.

CA 3.6. Em casos praticos relacionados com a lavagem, trata-

CA 1.2. Interpretar os simbolos sobre a conservacio e a mani- mento e centrifugagdo de roupas, devidamente carac-
pulacdo dos produtos quimicos. terizados:

CA 1.3. Identificar e preencher documentos de uso habitual nas e Realizar a preparagdo da maquina para a lavagem
actividades da lavandaria: documentos de controlo de en- de roupa, utilizando os produtos, a dosagem e
tradas e saidas, anulagdes provocadas por razdes diversas. o programa pré-estabelecidos e participando no

controlo do processo.

CA 1.4. Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
transmitir informagdes acerca de possiveis anomalias e Realizar a centrifugago de roupas utilizando o pro-
detectadas individualmente ou recebidas por terceiros. grama mais adequado.

CA 1.5. Em diversas situagoes de recepgio e transmissio de o Proceder a lavagem & méo das pegas de roupa delicadas.
informacéo oral: interpretar correctamente a infor- . . . .
macao recebida e emitir mensagens claras e concisas, CA3.7. Asslmur 0 COmpTOmISSO de mar.lter e cu{dsilr das mst.a-
confirmando a compreensio das mesmas por parte do lagdes e dos qulpamentos, e tirar o [HAaXxImo proveito
interlocutor. dos produtos utlhzac%o_s no processo, evitando perdas e

desgastes desnecessarios.
C2: Classificar e marcar roupas sob supervisao, antes de as lavar. CA 3.8, Numa prética simulada devidamente caracterizada, par-

CA 2.1. Distinguir os distintos tipos de roupas e identificar ticipar na melhoria da qualidade durante todo o processo.
as suas caracterlst}cas de composicao e conservagao, C4: Aplicar, sob supervisao, as técnicas de secagem e revisao
interpretando as etiquetas. d o . .

a roupa utilizando o procedimento mais adequado.

CA2.2. D?screver as técnicas de selecggo, recontagemg marca- CA 4.1. Descrever os diferentes programas de secagem e as suas
¢ao da roupa de acordo com o tipo de pega, tecido, fibra caracteristicas.

e acabamento, e as diferentes dinamicas de trabalho
estabelecidas em funcdo do tipo de estabelecimento. CA 4.2. Explicar os tipos, manipulacfo, limpeza, manutencio e
. B . . normas de seguranca das maquinas, utensilios e ferra-

CA 2.3. ClaSS{ﬁcar as roupas em funcéao do t1p0~e requisitos esEa- mentas utilizadas habitualmente na secagem da roupa.
belecidos na etiqueta, como composigdo, e conservagao,
entre outros. CA 4.3. Em casos praticos relacionados com a secagem de roupas,

devidamente caracterizados:

CA 2.4. Identificar os diferentes processos de lavagem, escorri-
mento e secagem e a sua aplicagdo de acordo com as @ Realizar a secagem de roupa a maquina, seleccionando
caracteristicas das pegas que vao ser tratadas. o programa mais adequado e controlando o processo.

CA 2.5. Numa pratica simulada de classificagdo de roupa para ® Proceder a secagem de pegas de roupa delicadas sem
a lavagem, devidamente caracterizado: intervengao mecanica de acordo com as instrugoes

recebidas ou as especificagdes técnicas da etiqueta.
e Identificar a roupa em fungéao do tipo de peca, tipo de
sujidade, grau de infecgao e requisitos de lavagem e Verificar o estado de limpeza, desinfec¢do e secagem
estabelecidos na etiqueta. das roupas lavadas e separar as estragadas.
e Relacionar a sujidade e o grau de infecgio com as suas CA 4.4. Assumir o compromisso de manter e cuidar das insta-
caracteristicas e a forma de eliminacio. lacgoes e dos equipamentos e tirar 0 maximo proveito
dos produtos utilizados no processo, evitando perdas e
e Detectar e eliminar os possiveis objectos estranhos. desgastes desnecessarios.
e Agrupar a roupa em fun¢ido das suas caracteristicas CA 4.5. Numa prética simulada, devidamente caracterizada, par-
e acabamento. ticipar na melhoria da qualidade durante todo o processo.
e Separar as pegas de roupa que, atendendo a etique- C5: Aplicar as técnicas de armazenamento, controlo e manu-

tagem, precisem de um tratamento especial.

e Separar a roupa infectada para a sua desinfecgao de
acordo com as instrugoes.

e Separar a roupa sem etiqueta e esperar instrugoes.
e Colocar a roupa classificada nos contentores corres-

pondentes.
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tencao dos produtos, utensilios e téxteis proprios da area
de alojamento.

CA 5.1. Explicar os procedimentos administrativos relativos a re-
cepcio, armazenamento e distribui¢do interna, precisando
a funcdo e os requisitos formais dos documentos gerados.
CA 5.2. Explicar os critérios de classificacdo e localizacdo de

stocks mais utilizados.
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CA 5.3. Explicar os conceitos de stock 6ptimo, maximo e minimo,
ruptura de stocks, identificando as varidveis que intervém
no calculo.

CA 5.4. Interpretar e preencher a documentacgao utilizada para
o0 abastecimento aprovisionamento interno de produtos,
utensilios e téxteis.

CA 5.5. Numa pratica simulada, devidamente caracterizada, re-
alizar a manutencio e reposicao de produtos, utensilios
e téxteis, mantendo os stocks pré-estabelecidos.

CA 5.6. Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
comunicar as anomalias surgidas e detectadas ao longo
do processo de armazenamento e retirar os produtos
afectados, seguindo o procedimento de actuagao definido.

CA 5.7. Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
actuar com a responsabilidade e a honestidade que
requer a participagdo em processos de recepgio, arma-
zenamento e distribuigdo de stocks.

C6: Reconhecer e aplicar as normas e medidas internas de
seguranca, higiene e saiide nos processos de manipulacao
e lavagem da roupa suja.

CA 6.1. Identificar e interpretar as normas vigentes em questoes
de segurancga, higiene e satde, em particular as que
dizem respeito a manipulagio e lavagem de roupa suja
e aos locais, instalagdes e equipamentos utilizados.

CA 6.2. Identificar e utilizar correctamente as protecgdes neces-
sarias na manipulacdo da roupa suja, equipamentos,
maquinas e utensilios como 6culos, luvas e mascaras, in-
terpretando adequadamente a normativa de seguranca
e higiene sobre manipulag¢ao de produtos e maquinaria.

CA 6.3. Identificar os danos e riscos que resultam de uma incor-

recta utilizacio da maquinaria, utensilios e ferramentas.

CA 6.4. Numa pratica simulada, devidamente caracterizada,
aplicar os critérios de seguranga e proteccdo ambiental
na manipulagio dos produtos quimicos.

Conteudos
1. Procedimentos internos de comunicacio na lavandaria
1.1. Circuitos internos de comunica¢ao na lavandaria de alojamentos.
1.2.Documentacao da lavandaria:
1.2.1. Tipos de documentos.
1.2.2. Preenchimento.
1.3.Relagdes com outros departamentos:
1.3.1. Andares.
1.3.2. Sector de engomagem e costura.
2. Produtos téxteis. Etiquetas. Classificacao e marca para alavagem
2.1. Simbologia das etiquetas das roupas:
2.1.1. Etiquetas de identificagio.
2.1.2. Etiquetas de composigao.
2.1.3. Etiquetas de conservag¢io ou manutencéo.

2.2. Os produtos téxteis e seu comportamento na lavagem, produtos
quimicos, centrifugagéo e secagem:

2.2.1. As fibras.
2.2.2. Os tecidos.
2.3. As roupas:
2.3.1. Tipos de roupas.

2.3.2. Técnicas de classificacido da roupa para a lavagem.

https://kiosk.incv.cv

2.4. Procedimentos para marcar e codificar a roupa:
2.4.1.Marca a mao.
2.4.2.Marca em ferro com fita adesiva.
2.4.3. Marca com agrafador.
2.4.4. Marca com termo-seladoras.
2.4.5. Outras marcacoes.
2.4.6. Procedimentos para codificar em armazéns de téxteis.
3. Lavagem, limpeza e secagem de roupa
3.1.0 processo de lavagem:
3.1.1. A lavagem de roupa: tipos.

3.1.2. Factores que intervém na eficicia: temperaturas, produtos,
dureza da agua, etc.

3.1.3. Programas de lavagem e especifica¢oes de utilizacio.
3.1.4.Técnicas bésicas de poupanca de energia e 4gua no processo.
3.2.Maquinaria de lavagem e secagem de roupa:
3.2.1. Caracteristicas.
3.2.2. Funcionamento.
3.2.3. Limpeza e manutencio simples.
3.2.4. Normas de seguranca na sua utilizagao.
3.3. Elementos acessérios para a lavagem:
3.3.1. Carros.
3.3.2. Balangas.
3.3.3. Classificadoras.
3.8.4. Marcadores.
3.3.5. Maquinas para codificar.
3.4. Caracteristicas, fungdes e normas basicas dos produtos de lavagem:
3.4.1. Detergentes.
3.4.2. Amaciadores.
3.4.3. Branqueadores.
3.5.As manchas e o seu tratamento:
3.5.1. Manchas simples e complexas.

3.5.2. Tipos de manchas especialmente delicadas (Tinta,
gordura, iodo, sangue, cera, entre outros).

3.5.8. Técnicas de lavagem: por absorc¢ao, dissolugao ou neu-
tralizagao.

4. Armazenamento e distribui¢io interna de produtos para a lavagem

4.1.Procedimentos administrativos do abastecimento de produtos
para a lavagem:

4.1.1. Recepgao de produtos.
4.1.2. Armazenamento.

4.1.3. Distribuic¢ao interna.
4.1.4. Controlo de existéncias.
4.1.5. Documentacio especifica.

4.2.Sistemas de armazenamento de produtos e utensilios para a
lavagem: vantagens e inconvenientes.

4.2.1. Blocos empilhados.

4.2.2. Sistema convencional.
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4.2.3. Sistema compacto.
4.2.4. Sistema dinamico.
4.3.Classificacao dos produtos:
4.3.1. A embalagem e as etiquetas.
4.3.2. Normativa aplicavel.
4.4.Controle de existéncias:
4.4.1. Inventarios.
4.4.2. Registos de perdas e encaminhamento.

5. Normativa de seguranca, higiene e satide nos processos de
lavagem de roupa proprios de estabelecimentos de alojamento

5.1. Prevencao de riscos no trabalho de lavagem de roupa em
lavandaria:

5.1.1. Normativa especifica.
5.1.2. Riscos fisicos e psicoldgicos da actividade.
5.1.3. Equipamento de protec¢ao individual.

5.2. Medidas de prevencgao e protec¢ao geral em instalagoes de
lavandaria:

5.2.1. Planos de emergéncia.
5.2.2. Prevencao e luta contra incéndios.

5.3. Requisitos basicos de higiene das instalagdes e equipamentos
pela lavagem de roupa em lavandaria.

5.4. Saude e higiene pessoal.
5.4.1. Factores de garantia da saude e higiene pessoal.
5.4.2.Medigao dos factores de garantia da satde e higiene pessoal.
5.4.1.Materiais e aplicagoes.
5.4.2. Feridas e sua proteccéo.

6. Participacao na melhoria da qualidade nas empresas de
actividades de alojamento

6.1. Garantia da qualidade.

6.2. Actividades de prevencao e controlo de custos e processos para
tentar evitar resultados indesejaveis.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; I Série).

Professor/Formador:

- O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

- O professor ou formador deve ter a formagéo técnica relacionada
com os conteudos do Médulo Formativo.

-O professor ou formador deve ter experiéncia profissional

comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:
As condig¢des de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,

16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO ENGOMAGEM, ARRUMAGAO E ARRAN- | MF003_2
FORMATIVO 3 | JO DE ROUPAS EM ALOJAMENTOS
Nivel 2 H Duragao 120 horas
. Realizar as actividades de engomagem,

Associado < - o
5 arrumacao e arranjo de roupas préprias | UC003_2
auc . .

do estabelecimento e dos héspedes

Capacidades adquiridas e critérios de avaliacao

C1: Interpretar informacao oral e escrita, quer se trate de ins-
trucées, indicacgoes, especificacoes técnicas ou etiquetas
de produtos quimicos, requisi¢ées ou outros documentos
utilizados no processo de engomagem e arranjo de roupa
e na confeccao de artigos téxteis simples.

CA 1.1. Interpretar as etiquetas dos produtos habitualmente uti-
lizados nos processos de engomagem e arranjo de roupa.

CA 1.2. Interpretar os simbolos sobre conservacio e manipulacio
que se utilizam nas etiquetas dos produtos quimicos.

CA 1.3. Identificar e preencher documentos de uso habitual nas
actividades de téxteis, tais como documentos de controlo
para justifica¢do de entradas e saidas e anulagdes.

CA 1.4. Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
transmitir adequadamente informagdes acerca de
possiveis anomalias detectadas individualmente ou
recebidas por terceiros.

CA 1.5. Em diversas situacoes de recepcao e transmissao de
informacéao oral: interpretar a informagdo recebida
e emitir mensagens claras e concisas, confirmando a
compreensdo das mesmas por parte do interlocutor.

CA 1.6. No ambito do sistema de gestdo da qualidade, preencher

os documentos comprovativos da execucio dos processos.

C2: Classificar as roupas para engomagem seguindo as ins-
trugcoes numa pratica simulada

CA 2.1. Distinguir os distintos tipos de roupas e identifica-las.

CA 2.2. Identificar as caracteristicas de composi¢ao e conservacao
das roupas, interpretando as etiquetas.

CA 2.3. Descrever as técnicas de selecgéo, contagem e marcagao
da roupa de acordo com o tipo de pega, tecido, fibra
e acabamento e as diferentes dinamicas de trabalho
estabelecidas em funcgéo do tipo de estabelecimento.

CA 2.4. Classificar as roupas em funcio do tipo e requisitos es-
tabelecidos na etiqueta, como composi¢ao e conservacao,
entre outros.

CA 2.5. Identificar os diferentes processos de engomagem e a
sua aplicagao de acordo com as caracteristicas das pecas
que vao ser tratadas.

CA 2.6. Numa pratica simulada de classificagdo de roupa para
a engomagem, devidamente caracterizada:

e Diferenciar a roupa por lotes em fungao do tipo e
requisitos de conservacio das etiquetas.

e Agrupar a roupa que deve receber o mesmo tipo de
engomagem.

e Separar as pecas de roupa que, atendendo a etiqueta,
precisem de um tratamento especial.

e Agrupar a roupa que tenha o mesmo acabamento.
e Separar a roupa sem etiqueta e esperar instrugdes.

e Colocar a roupa classificada nos recipientes corres-
pondentes.

C3: Descrever e executar as técnicas de engomagem, dobra-
gem e apresentacao de roupa, aplicando o procedimento
adequado e utilizando o equipamento estabelecido.

CA 3.1. Desenvolver o processo de abastecimento interno de
produtos de acordo com determinadas ordens de servico
ou planos de trabalho diarios.
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C4:

CA 3.2. Explicar os tipos, formas de manipulagio, limpeza e
manuten¢do das méquinas, utensilios e ferramentas
utilizados habitualmente na engomagem e dobragem
da roupa.

CA 3.3. Descrever os aditivos e demais produtos utilizados para
a engomagem, indicando as suas aplica¢oes, precaugoes
e riscos na sua utilizacio.

CA 3.4. Descrever os processos de engomagem de roupa em
fungao do tipo de pega, tecido e fibra, e do equipamento
a utilizar.

CA 3.5. Em casos praticos, devidamente caracterizados, de
engomagem, dobragem e apresentacdo de roupa, de
acordo com a ficha técnica ou instrugdes para o lote:

e Identificar as caracteristicas de engomagem e indicagoes
de dobragem e apresentagao do lote de roupa que
se vai engomar.

e Dispor e programar o equipamento para efectuar
as operagoes de engomagem, prestando especial
atencgdo as caracteristicas do lote e as suas espe-
cificagoes.

e Dispor e programar o equipamento para efectuar as
operagoes de dobragem.

e Efectuar, caso necessario, o correspondente ajuste das
maquinas para embalar e selar as roupas.

e Comunicar as possiveis anomalias detectadas ao longo
do processo de engomagem, dobragem, embalagem
e selagem das roupas separando as afectadas.

CA 3.6. Assumir o compromisso de manter e cuidar das insta-
lages e dos equipamentos e tirar o maximo proveito
dos produtos utilizados no processo, evitando perdas e
desgastes desnecessarios.

CA 3.7. Numa pratica simulada devidamente caracterizada, par-
ticipar na melhoria da qualidade durante todo o processo.

Descrever e aplicar técnicas de costura a mao e a maquina,
utilizando os meios e materiais adequados.

CA 4.1. Desenvolver o processo de abastecimento interno de
produtos de acordo com determinadas ordens de servigo
ou planos de trabalho didrios.

CA 4.2. Explicar os tipos, manipulacao, limpeza e manutencao
de uso das maquinas, utensilios e ferramentas habitu-
almente utilizados para costurar a roupa.

CA 4.3. Em casos praticos de arranjos simples ou retoques de
costura a mao ou a maquina, devidamente caracterizados:

e Verificar o bom funcionamento e ajustamento das
maquinas e dos acessdrios que vao ser utilizados
para levar a cabo o processo costura das roupas.

e Seleccionar os materiais e utensilios necessarios.

e Fazer, a mio ou a maquina, pequenos arranjos de
costuras, tais como fazer bainhas, colocar botoes,
fechos, auto-adesivos e outros elementos.

e Confeccionar roupas simples, como panos de cozinha,
guardanapos, aventais ou panos.

e Realizar zurzidos simples em roupas.

CA 4.4. Assumir o compromisso de manter e cuidar das insta-
lacdes e dos equipamentos e tirar o maximo proveito
dos produtos utilizados no processo, evitando perdas e
desgastes desnecessarios.

CA 4.5. Numa pratica simulada devidamente caracterizada,

participar na melhoria da qualidade durante todo o
processo.
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C5: Aplicar as técnicas de armazenamento, controlo e manu-
tencao dos produtos, utensilios e téxteis proprios da area
de alojamento.

CA5.1.

CA 5.2.

CA 5.3.

CA5.4.

CA 5.5.

CA 5.6.

CA5.7.

CA5.8.

Explicar os procedimentos administrativos relativos a
recep¢do, armazenamento e distribuicdo interna, preci-
sando a funcéo e os requisitos formais dos documentos
gerados.

Explicar os critérios de classificacio e localizagao de
stocks mais utilizados.

Descrever e caracterizar os tipos de inventdrios mais
utilizados e explicar a finalidade de cada um deles.

Precisar os conceitos de stock 6ptimo, maximo e minimo,
ruptura de stocks, identificando as varidveis que inter-
vém no calculo.

Interpretar e preencher a documentacéo utilizada para o
abastecimento interno de produtos, utensilios e téxteis.

Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
realizar a manutencio e reposi¢cdo de produtos, uten-
silios e téxteis, mantendo os stocks pré-estabelecidos e
controlando a validade dos stocks.

Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
comunicar as possiveis anomalias detectadas ao longo do
processo de armazenamento e retirar os produtos afectados,
seguindo o procedimento de actuacgio definido.

Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
actuar com a responsabilidade e a honestidade que
requer a participagdo em processos de recepgao, arma-
zenamento e distribui¢do de stocks.

C6: Reconhecer e aplicar as normas e medidas internas de
seguranca, higiene e saiide nos processos de engomagem,
arranjo e confecc¢ao de roupa proprios de estabelecimentos
de alojamento.

CA6.1.

CA 6.2.

CA 6.3.

CA 6.4.

Conteudos

Identificar e interpretar as normas vigentes em matéria

de seguranca, higiene e satde, em particular as que
afectam a engomagem, o arranjo e a confec¢ao de roupa,
préprios de estabelecimentos de alojamento, e os locais,
instalagoes e equipamentos utilizados.

Identificar e utilizar correctamente as proteccoes neces-
sarias na manipula¢io de equipamentos, maquinas e
utensilios, interpretando adequadamente a normativa
de seguranca e higiene sobre manipula¢io de produtos
e maquinaria.

Identificar os danos e riscos que resultam de uma
incorrecta utilizacdo da maquinaria, utensilios e fer-
ramentas.

Numa pratica simulada devidamente caracterizada,
aplicar os critérios de seguranca e proteccido ambiental
na manipula¢io dos produtos quimicos.

1. Procedimentos internos de comunicac¢ao no sector de engomagem
e arranjo de roupas em estabelecimentos de alojamento

1.1. Circuitos internos de comunicagao

1.2.Documentacao especifica:

1.2.1. Tipos de documentos.

1.2.2. Preenchimento.

1.3.Relagdes com outros departamentos:

1.3.1. Andares.

1.3.2. Lavandaria.

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



14 II SERIE — N°35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011

2. Classificacao de roupas para a engomagem em alojamentos
2.1.Interpretacdo de etiquetas: simbologia para a engomagem.

2.2.Classificacao das fibras em funcio do seu comportamento na
engomagem.

2.3.Classificacao das telas em func¢io do seu comportamento na
engomagem.

2.4.Técnicas de classificacdo da roupa para a engomagem:
2.4.1. Identifica¢io.
2.4.2.Descrigéo.
2.4.3. Aplicagéo.

3. Engomagem, dobragem e embalagem

3.1.Tipos da engomagem e dobragem.

3.2.Factores que intervém na eficicia:
3.2.1. Temperatura.
3.2.2. Pressao.
3.2.3. Vapor.
3.2.4. Tempo.
3.2.5. Humidade.

3.3. Equipamento especifico:
3.3.1.Tipos: prensa de engomar, esticadoras e prensa dobradora.
3.8.2. Caracteristicas.
3.8.3. Funcionamento.
3.3.4. Limpeza e manutencéo simples.
3.3.5. Normas de seguranca na sua utilizagao.
3.3.6. Técnicas basicas de poupanca de energia.

3.4.Elementos complementares para a engomagem e dobragem:
mesas, cabides, manequins, almofada, bandejas e sacos.

3.5.Produtos associados a engomagem.
3.6. Embalagem ou colocacdo de roupa em sacos: tipos e aplicagoes.
4. Arranjo de roupas em alojamentos
4.1.Materiais de costura.
4.2.A maquina de coser:
4.2.1. Tipos.
4.2.2. Funcionamento.
4.2.3. Ajustamento.
4.3.Técnicas basicas de costura e sua aplicacao:
4.3.1. Costura a mao.
4.3.2. Costura a maquina.
4.4.0 zurzido:
4.4.1. Tipos.
4.4.2. Técnica.
4.4.3. Aplicagoes.

5. Armazenamento e distribuic¢io interna de roupas e produtos
para a engomagem e arranjo

5.1.Procedimentos administrativos do abastecimento de produtos
e utensilios:

5.1.1.Recepcao de produtos.

5.1.2. Armazenamento.
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5.1.3. Distribuigao interna.

5.1.4. Controlo de existéncias.

5.1.5. Documentagao especifica.
5.2.Aplicacao de sistemas de armazenamento.
5.3. Critérios de armazenamento de roupas: vantagens e inconvenientes.
5.4. Classificagao dos produtos para a engomagem e arranjo de roupas.
5.5.Controlo das existéncias:

5.5.1. Inventarios.

5.5.2. Registos de perdas.

6. Normativa de seguranca, higiene e satide nos processos de
engomagem e arranjo de roupa proprios de estabelecimentos
de alojamentos

6.1.Prevencao de riscos no trabalho de engomagem e arranjo de
roupa em lavandaria:

6.1.1. Normativa especifica.
6.1.2. Riscos fisicos e psicoldgicos da actividade.
6.1.3. Equipamentos protecc¢do individual.

6.1.4. Medidas de prevencio e proteccao geral na engomagem
e arranjo de roupa.

6.1.5. Planos de emergéncia.
6.1.6. Prevencio e luta contra incéndios.

6.2.Requisitos béasicos de higiene de instalagdes e equipamentos
pela engomagem e arranjo de roupa em lavandaria.

6.3.Saude e higiene pessoal:
6.3.1. Factores de garantia de satde e higiene pessoal.
6.3.2. Avaliacao da satde e higiene pessoal.
6.3.3. Materiais e as suas aplicagdes.
6.3.4. Feridas e sua proteccéo.

7. Participacao na melhoria da qualidade nas empresas de
actividades de alojamento

7.1. Garantia da qualidade.

7.2. Actividades de prevencdo e controlo dos custos e processos
para tentar evitar resultados indesejaveis.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de
Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor
de formagao pedagégica na abordagem por competéncias,
segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacdo técnica
relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO FORMAGAO EM CONTEXTO REAL MT HRT
FORMATIVO DE TRABALHO 001
Nivel 2 H Duracgao indicativa 240 horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

Capacidades e critérios de avaliacao

C1:

C2:

Efectuar as operacdes de aprovisionamento interno,
organizacao e controlo dos produtos, utensilios e roupa
de cama proprios da area de alojamentos.

CA 1.1. Desenvolver o processo de aprovisionamento interno de
produtos de acordo com determinadas ordens de servigo
ou planos de trabalho didrios.

CA 1.2. Complementar a documentacao utilizada para o
aprovisionamento interno de produtos, utensilios e roupa
de cama da area de pisos.

CA 1.3. Organizar o escritério do departamento de pisos, os
armazéns de lavandaria e da oficina de engomagem e
costura, mantendo-os arrumados e limpos.

CA 1.4. Realizar a manutencio e reposi¢io de produtos, utensilios
eroupa de cama do armazém, e cumprindo com os stocks
pré-fixados e controlando, a manutencao e reposi¢ao de
produtos, utensilios e roupa de cama do armazém, e
cumprindo com os stocks pré-estabelecidos e controlando
a durabilidade dos produtos.

CA 1.5. Comunicar as possiveis anomalias detectadas ao longo
do processo de armazenamento e proceder a retirada dos
produtos afectados, seguindo e realizando o controlo da
manutencao e reposi¢ao de produtos, utensilios e roupa
de cama do armazém, e cumprindo com os stocks pré-
estabelecidos e controlando a durabilidade dos produtos.

CA 1.6. Realizar e actualizar inventdrios de existéncias e registos
de perdas com precisao e clareza, nas datas, horarios e
tempos especificados, de acordo com as instrugdes ou
procedimentos estabelecidos.

CA 1.7. Complementar a documentacao necessaria para que o
superior hierdrquico possa verificar os resultados dos
controlos de inventarios.

CA 1.8. Agir com responsabilidade e honestidade, que exige a
participacio nos processos de recep¢io, armazenamento
e distribuicdo de mercadorias.

Interpretar correctamente informacao oral e escrita e
complementar a documentac¢ao necessaria para a limpeza
e afinacao da area de pisos, lavagem, engomagem e costura
de roupa.

CA 2.1. Interpretar a etiqueta de diferentes produtos utilizados
habitualmente nos procedimentos de limpeza e afinacao
de quartos, zonas nobres e areas comuns.

CA 2.2. Comunicar as informacgdes derivadas da sua prépria
observacao ou recebidas sobre as possiveis anomalias
ou falhas detectadas.

CA 2.3. Interpretar a informagao recebida e emitir mensagens
claras e concisas, assegurando a sua compreensao pelo
interlocutor.

CA 2.4. Complementar documentos de uso habitual nas
actividades de limpeza e afinagdo de quartos e areas
publicas: fichas de controlo de tarefas, de controlo de
consumos, de controlo de mini-bar, de envio de roupa
de clientes a lavandaria, requisi¢do de pedido de
materiais, inventarios de escritério, pedido de material
a governanta/e ou grupos de trabalho de camareira/ou
de plantdo, entre outros.

CA 2.5. Complementar documentos de uso habitual nas
actividades de lavandaria: documentos de controlo para
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C3:

C4:

justifica¢do de entradas e saidas, baixas provocadas por
incidéncias diversas e outros de uso comum neste ambito
profissional.

CA 2.6. Complementar documentos de uso habitual nas
actividades de roupa de cama, tais como documentos
de controlo para justificagdo de entradas e saidas, para
baixas provocadas por incidéncias diversas, entre outros.

CA 2.7. Complementar documentos comprovativos da execugio
dos processos no ambito da qualidade.

Aplicar técnicas de limpeza de quartos, areas nobres
e areas comuns, bem como mobiliarios e elementos
decorativos, utilizando maquinas e ferramentas que
formam a estrutura basica da area de pisos.

CA 3.1. Seleccionar os produtos e utensilios necessarios para

limpeza e manutengao.

CA 3.2. Realizar a manutencdo das maquinas usadas para
a limpeza do alojamento: aspiradores, maquinas de
limpeza ao vapor, polidoras e enceradoras.

CA 3.3. Efectuar a limpeza das maquinas, ferramentas e
utensilios.

CA 3.4. Limpar e montar o “carro de limpeza” e “carro de
camareira”, efectuando o controlo da roupa de cama,
produtos de limpeza, elementos de uso e produtos
complementares.

CA 3.5. Seleccionar a técnica de limpeza mais adequada ao caso
em apreco e realizar a limpeza e afinagdo de quartos e
4reas publicas seguindo os parametros da ordem e os
métodos estipulados e indicando os pontos chaves que
devem ser levados em conta.

CA 3.6. Aplicar técnicas de limpeza, manutengéo e conservagao
de elementos decorativos e mobiliario, seleccionando
os materiais e produtos utilizaveis e a técnica mais
adequada em cada caso.

CA 3.7. Efectuar os tramites e a trajectéria que devem ser realizados
para recolher, enviar para limpeza e repor a roupa
particular dos clientes, pacientes ou usudrios em geral.

CA 3.8. Preparar quartos para o encerramento para obra e
pintura seguindo as instrugoes.

CA 3.9. Montar saldes para actos especificos seguindo as instrugoes.

CA 3.10. Assumir o compromisso de manter e cuidar das

instalagdes e dos equipamentos, e aproveitar no maximo
os produtos utilizados no processo, evitando custos e
desgastes desnecessarios.

CA 3.11. Participar na melhoria da qualidade durante todo o
processo.

Classificar e marcar as roupas para a sua lavagem e engomagem

CA 4.1. Identificar a roupa, em funcao do tipo de vestuario, tipo
de sujidade, grau de infecgdo e requisitos de lavagem da

etiqueta.

CA 4.2. Rever e eliminar os possiveis objectos estranhos.

CA 4.3. Separar os vestudrios que, de acordo com a etiqueta,
precisam de um tratamento especial na lavagem ou
engomagem e que difere do habitualmente utilizado.

CA 4.4. Separar a roupa infectada para a sua desinfecgio segundo
as instrugoes.

CA 4.5. Separar a roupa sem etiqueta a espera de instrugoes.

CA 4.6. Colocar a roupa lavada ou engomada, classificada, nos

recipientes correspondentes.

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



16 II SERIE — N°35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011

C5: Lavar, escorrer e secar a roupa, utilizando, sob supervisao,
o procedimento mais adequado a cada caso.

CA 5.1. Realizar a lavagem da roupa a maquina, utilizando os
produtos, a dosagem e o programa pré-estabelecido e
participando no controlo do processo.

CA 5.2. Proceder alavagem a mao de vestudrios delicados que de
acordo com as instrugoes recebidas ou as especificagoes
técnicas do fabricante assim o aconselham.

CA 5.3. Realizar a centrifugagéo da roupa utilizando o programa
mais adequado.

CA 5.4. Realizar a secagem da roupa a maquina, seleccionando
o programa mais adequado e controlando o processo.

CA 5.5. Proceder a secagem sem interven¢do mecanica de
vestuarios delicados que néo toleram a secagem a
maquina, de acordo com as instrugdes recebidas ou
as especificagbes técnicas do fabricante que assim o
aconselham.

CA 5.6. Comprovar o bom estado de limpeza, desinfec¢do e
secagem das roupas lavadas e retirar as que apresentem
possiveis anomalias produzidas por manchas resistentes
e outras razdes.

CA 5.7. Assumir o compromisso de manter e cuidar das
instalagoes e dos equipamentos, e aproveitar no maximo
os produtos utilizados no processo, evitando custos e
desgastes desnecessarios.

CA 5.8. Participar na melhoria da qualidade durante todo o
processo.

C6: Executar as técnicas de engomagem, dobragem e
apresentacao da roupa, aplicando o procedimento
adequado e utilizando as maquinas estabelecidas.

CA 6.1. Dispor e programar a maquina para efectuar as
operagoes de engomagem, prestando especial atencao
as caracteristicas de lote e suas especificacoes.

CA 6.2. Dispor e programar a maquina para efectuar as operagoes
de dobragem.

CA 6.3. Efectuar o ajuste das méquinas de ensacamento ou
selagem das roupas que se precisam.

CA 6.4. Comunicar as possiveis anomalias detectadas ao longo
do processo de engomagem, ensacamento e selagem das
roupas e proceder a retirada das afectadas.

CA 6.5. Assumir o compromisso de manter e cuidar das
instalagdes e dos equipamentos, e aproveitar no maximo
os produtos utilizados no processo, evitando custos e
desgastes desnecessarios.

CA 6.6. Participar na melhoria da qualidade durante todo o
processo.

C7: Aplicar técnicas de costura a mao e a maquina, empregando
os meios e materiais adequados.

CA 7.1. Seleccionar os materiais e utensilios necessarios.

CA 7.2. Comprovar o bom funcionamento e ajuste das maquinas
e dos acessorios que vao ser utilizados para levar a cabo
o processo de costura das roupas.

CA 7.3. Fazer a mio ou a maquina, costuras de unifo e bainhas,
pregar botdes e pregar fechos, auto-adesivos e outros
elementos.

CA 7.4. Realizar costura simples em roupas.

CA 7.5. Assumir o compromisso de manter e cuidar das
instalagdes e os equipamentos e aproveitar o maximo
os produtos utilizados no processo, evitando custos e
desgastes desnecessarios.

CA 7.6. Participar na melhoria da qualidade durante todo o
processo.
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C8: Reconhecer e implementar normas e medidas de
seguranca, saude e higiene na preparacao e afinacao
de quartos e areas comuns, na manipulacao e lavagem
de roupa, na engomagem, reparac¢io e confeccao de
vestuarios proprios de estabelecimentos de alojamento.

CA 8.1. Usar correctamente a protec¢io necessaria na gestao de
equipamentos, maquinas e ferramentas tais como 6culos,
luvas e méscaras, interpretando adequadamente as
normas de seguranga e higiene no manuseio de produtos
e maquinas.

CA 8.2. Aplicar os critérios de seguranca e de protec¢ao ambiental
na manipula¢io dos produtos quimicos.

C9: Comunicar e atender ao cliente, aplicando as técnicas
adequadas a diferentes tipos de usuarios de servicos de

alojamento.

CA9.1. Aplicar técnicas de comunicacao adequadas aos distintos tipos
de interlocutores, permitindo uma comunicacio eficaz.

CA 9.2. Responder as demandas dos clientes ou usudrios em
diversas situagdes relativas ao desempenho das fungoes
proéprias da area de pisos:

e Adoptando uma atitude face a situagao colocada.

e Utilizando diferentes formas de saudagoes, empregando
os tratamentos de cortesia adequados a cada caso.

e Vestindo o uniforme adequado para um contexto
determinado.

e Transmitindo a informacéo precisa e concreta.

e Comprovando a compreensao da mensagem emitida,
assim como da recebida, mostrando uma atitude de
empatia perante o interlocutor.

CA 9.3. Assumir a necessidade de atender aos clientes ou usuérios
com cortesia e elegancia, procurando satisfazer os seus

hébitos, gostos e necessidades, com amabilidade e

discrigdo, e potenciando a boa imagem da entidade que

presta o servigo.
C10: Participar nos processos de trabalho da empresa,
seguindo as normas e instrucdes estabelecidas na

instituicao.

CA 10.1.Comportar-se responsavelmente tanto nas relagoes
humanas como nos trabalhos a realizar.

CA 10.2.Respeitar os procedimentos e normas da instituicio.

CA 10.3.Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrugoes
recebidas, tentando adequar-se ao ritmo de trabalho da
empresa.

CA 10.4.Integrar-se nos processos de produgao da instituicio.

CA 10.5. Utilizar os canais de comunicagio estabelecidos.

CA 10.6.Respeitar as medidas de prevencao de riscos, saude
laboral e protec¢cdo do meio ambiente.

Conteudos

1. Aprovisionamento interno, organizacao e controlo de
produtos na area de alojamentos

1.1. Conclusao da documentacgao prépria de abastecimento interno.
1.2. Manutenc¢io do escritério dos departamentos de pisos e os
armazéns de lavandaria e engomagem e costura, limpos e

arrumados.

1.3. Reposicao de produtos, utensilios e roupas de cama.
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1.4. Retirada dos produtos em mau estado.

1.5. Realizagao e actualizac¢do dos inventarios de contabilidade e perdas.
1.6. Conclusiao da documentacgio prépria de inventarios.

1.7. Actuacao com responsabilidade e honestidade.

2. Interpretacao e preenchimento da documentacao propria da
area de pisos em alojamentos

2.1. Interpretacao da rotulagem de diferentes produtos proprios da
area de pisos.

2.2. Transferéncia de informagdes sobre as anomalias ou falhas
detectadas.

2.3. Interpretacio da informacio recebida e emissido de mensagens
claras e concisas.

2.4. Preenchimento dos documentos usados na limpeza de quartos e
4reas publicas.

2.5. Preenchimento dos documentos comummente utilizados nas
actividades de lavandaria.

2.6. Preenchimento dos documentos comummente utilizados nas
actividades de roupa da cama.

2.7. Preenchimento dos documentos relativos a execugao de processos
no ambito da qualidade.

3. Limpeza e afinacao de quartos e Areas comuns, mobiliario e
elementos decorativos da area de alojamentos

3.1.Realizacdo da manutencio de uso das maquinas utilizadas
habitualmente para a limpeza de estabelecimentos de
alojamentos.

3.2. Execugao da limpeza das maquinas, ferramentas e utensilios.

3.3. Limpeza e montagem do “carro de limpeza” e “carro de camareira.

3.4.Limpeza e afinac¢do de quartos e 4reas publicas.

3.5. Aplicacao de técnicas de limpeza, manutencgio e conservacgao de
elementos decorativos e mobilidrios.

3.6. Execucio dos tramites e da trajectéria que se devem realizar para
recolher, enviar para a sua limpeza e repor a roupa particular
dos clientes, pacientes ou usudrios em geral.

3.7. Preparacio de quartos para encerramento para obra e pintura.

3.8.Montagem de saldes para supostos actos especificos.

3.9. Manutencao e cuidado das instalagoes e dos equipamentos, e
aproveitar no maximo os produtos utilizados no processo,

evitando custos e desgastes desnecessarios.

4. Classificacao e marcacao de roupas para a sua lavagem e
engomagem na area de alojamentos

4.1. Separacao dos vestudrios que, de acordo com a etiqueta,
precisam de um tratamento especial na lavagem ou

engomagem que difere do habitualmente utilizado.

4.2. Separacgdo da roupa infectada para a sua desinfec¢io segundo
as instrugoes.

4.3. Separagdo da roupa sem etiqueta a espera de instrugoes.

4.4. Colocagao da roupa para lavar ou engomar, classificada, nos
recipientes correspondentes.

5. Lavagem e secagem de roupa na area de alojamentos
5.1. Realizacdo da lavagem de roupa a maquina.

5.2. Lavagem a mao de vestudrios delicados.
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5.3. Secagem de roupa a maquina.
5.4. Secagem de vestudrios delicados sem intervengdo mecanica.

5.5. Comprovacéo do estado de limpeza, desinfeccio e secagem das
roupas lavadas.

5.6. Retirada dos vestudrios que apresentem possiveis anomalias
produzidas por manchas resistentes e outras razdes.

5.7. Manutencio e cuidado das instalac¢oes e dos equipamentos, e
aproveitar no maximo os produtos utilizados no processo,

evitando custos e desgastes desnecessarios.

6. Engomagem, dobragem e apresentacao da roupa na area de
alojamentos

6.1. Disposicdo e programacdo da maquina para efectuar as
operagdes de engomagem.

6.2. Disposi¢do e programacio da mAaquina para efectuar as
operagoes de dobragem.

6.3. Retirada dos vestudrios que apresentem possiveis anomalias.

6.4. Manutengao e cuidado das instalagdes e dos equipamentos,
e aproveitar o maximo os produtos utilizados no processo,
evitando custos e desgastes desnecessarios.

7. Costura a mao e a maquina de roupa na area de alojamentos

7.1. Comprovagao do funcionamento e regulacdo das maquinas e
acessorios.

7.2. Execucao, a mao ou a maquina, de costuras de unido e bainhas,
prega de botdes e prega de fechos, auto adesivos e outros
elementos.

7.3. Elaboracgio de costuras simples.

7.4. Manutengéo e cuidado das instalagbes e os equipamentos e
aproveitar no maximo os produtos utilizados no processo,

evitando custos e desgastes desnecessarios.

8. Cumprimento das normas e medidas internas de seguranca,
higiene e satude proprias da area de alojamentos

8.1. Utilizacao correcta das protecgdes necessarias no manuseio de
equipamentos, maquinas e utensilios.

8.2. Manipulag¢ido de produtos quimicos préprios da area de
alojamentos com critérios de seguranga e protecgao
ambiental.

9. Atencao ao cliente na limpeza de pisos em alojamentos

9.1. Comunicag¢ao aplicando técnicas adaptadas aos distintos
interlocutores.

9.2. Resposta as demandas dos clientes ou usuérios.

9.3. Atencao aos clientes ou usudrios com cortesia e elegancia.
10. Integracao e comunicacgao na institui¢ao

10.1. Comportamento responsavel na instituicao.

10.2.Respeito aos procedimentos e normas da instituicao.

10.3.Interpretacdo e execuc¢do com diligéncia das instrucdes
recebidas.

10.4.Reconhecimento do processo produtivo da organizagao.

10.5.Utilizacdo dos canais de comunicagio estabelecidos na
instituigao.

10.6.Adequacao ao ritmo de trabalho da institui¢io.

10.7.Seguimento das normativas de prevencao de riscos, saude
laboral e proteccdo do meio ambiente.
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DESPACHO CONJUNTO

O Decreto-Lei n.° 20/2010 de 14 de Junho, regula do Regime Ju-
ridico Geral do Sistema Nacional de Qualifica¢ées (SNQ). De acordo
com o n.’ 4 do artigo 9.° desse diploma “Os elementos que integram o
Catalogo Nacional das Qualificagdes sdo aprovados pelos membros do
Governo responsaveis pelas areas da Educagio, Formagao Profissional
e Emprego, uma vez ouvido CNEF”.

Por seu lado, o Governo, através do Decreto-Lei n.® 66/2010 de 27
de Dezembro, regulou “a natureza, a estrutura e os efeitos do Catéalogo
Nacional das Qualifica¢oes Profissionais (CNQP)”. O artigo 4.° desse
diploma determina que “o CNQP é composto pelas qualificagoes profis-
sionais, entenda-se perfis profissionais e programas formativos associados,
reconheciveis no mercado de emprego e identificados no sistema de
producao e classificados de acordo com os critérios estabelecidos no
presente diploma”.

Acrescenta o n.” 3 do artigo 23.° do referido diploma que “os elemen-
tos que integram o CNQP sdo aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educagio e da Formacgao Profissional e
Emprego, ouvido o Conselho Nacional do Emprego e Formacgéo Profis-
sional (CNEFP), sem prejuizo das competéncias atribuidas ao Conselho
Nacional de Educagéo ao abrigo do disposto no artigo 84.° das Bases
de Sistema Educativo”.

Assim, convindo aprovar a qualificacdo profissional Servicos de
Alimentos Servicos de Cozinha HRT 002_4 relativa a Hotelaria, Res-
tauracio e Turismo, nos termos n.° 4 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.°
20/2010 de 14 de Junho, conjugado com o disposto no artigo 4.° e n.°
3 do artigo 23.° todos do Decreto-Lei n.° 66/2010 de 27 de Dezembro,
as Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento de Recursos
Humanos e da Educacao e Desporto, determinam o seguinte:

Artigo Gnico
(Aprovacao)

E aprovada a qualificagio profissional Servigos de Cozinha HRT 002_4
relativa a Hotelaria, Restauragio e Turismo, anexo ao presente Des-
pacho Conjunto.

Gabinetes das Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento
dos Recursos Humanos e da Educacgiao e Desporto, na Praia, aos 30 de
Junho de 2011. — As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada
- Fernanda Maria de Brito Leitao Marques Vera-Cruz Pinto

PERFIL PROFISSIONAL
HRT 002_4
COZINHA
PERFIL PROFISSIONAL
Codigo | HRT002 | Denominacao COZINHA
Nivel | 4 Familia profissional | 10telaria, Restauragdo e
Turismo
Desenvolver os processos de preparacio, confecgio, apre-
sentagdo e conservacdo de qualquer tipo de alimentos e
a . definir ofertas gastrondmicas, aplicando autonomamente
Competéncia .. .
as técnicas adequadas, respeitando as normas de segu-
Geral S : ~ .
ranga e higiene na manipulacéo de alimentos, procurando
a satisfagdo dos clientes e respeitando as orientagoes
comerciais da empresa.
Denominacio Codigo
Definir ofertas gastronémicas simples,
UC1 |realizar o abastecimento e controlar | UC004_4
consumos
Unidades Preparar e conservar todo tipo de
de Competéncia ucz alimentos UC005_3
da Qualificagao .
ucs Confeccionar fundos, molhos e pratos UC006.3
elementares
Confeccionar e apresentar pratos especiais
UC4 |da gastronomia cabo-verdiana e | UC007_4
internacional
UC5 | Confeccionar e apresentar sobremesas | UC008_4
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Ambito profissional:

Desenvolve a sua actividade profissional tanto em
grandes como em médias e pequenas empresas, prin-
cipalmente no sector da restauragao, também por conta
prépria em pequenos estabelecimentos do subsector
da restauragdo.

Sectores produtivos:

Esta qualificacio insere-se, principalmente, em secto-
res e subsectores produtivos e de prestagao de servigos
em que se desenvolvem processos de pré-preparacao,
preparacio e, caso necessario, servigo de alimentos e
bebidas, e, neste contexto, os subsectores de hotelaria e
restauragio e também em estabelecimentos dedicados
a pré-preparacio e comercializacio de alimentos crus,
lojas especializadas em pronto a comer, empresas de-
dicadas ao armazenamento, embalagem e distribui¢ao
de produtos alimentares.

Ambiente

Profissional

Ocupacoes e postos de trabalho relacionados:
CNP. 2010
5120.0 Cozinheiro

uct DEFINIR OFERTAS GASTRONOMICAS SIMPLES, REALIZAR
O ABASTECIMENTO E CONTROLAR CONSUMOS
Nivel: 4 Cadigo: UC004_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1: Definir ofertas simples em menus, de modo que sejam
atractivas, equilibradas e adequadas para os clientes.

CD 1.1. As ofertas definem-se, tendo-se em conta:
e Asnecessidades e os gostos dos potenciais clientes;
e O fornecimento das matérias-primas;
e Os meios fisicos, humanos e econémicos;
e O tipo de servigo que se vai realizar;

e Um bom equilibrio, tanto na variedade como na
ordem e nas despesas;

e O valor nutritivo dos alimentos e outras questdes
de sadde;

e Os produtos da estagio;
e O tipo de estabelecimento e sua localizagao;
e Produtos tipicos da regido.
CD 1.2. Os menus sao elaborados procurando:
e Nao repetir iguarias num mesmo menu,
e Manter o equilibrio das cores e dos produtos;
e Ter em conta os diversos tipos de acompanhamentos;
e Ter em conta os produtos existentes no mercado.

CD 1.3. A rotatividade dos menus é verificada, tendo em conta
a rotacao dos géneros ou produtos da estacéo.

CD 1.4. O sistema de rotacao das ofertas é definido de modo
a poder ser alterado de acordo com a evolugio dos
héabitos e gostos dos clientes.

CD 1.5. As normas de dietética e nutri¢do sido aplicadas quan-
do for necessario.

CD 1.6. A apresentacdo impressa dos menus é feita tendo
em conta: categoria do estabelecimento, objectivos
econémicos e imagem corporativa.

EC 2: Determinar o grau de qualidade das matérias-primas, para
que o produto oferecido tenha o nivel de qualidade espe-
rado pelo cliente e se cumpram os objectivos econémicos
do estabelecimento.

CD 2.1. A qualidade das matérias-primas é determinada ten-
do em conta os gostos e as necessidades dos clientes
e 0s objectivos econdémicos do estabelecimento.
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CD 2.2. As caracteristicas quantitativas e qualitativas de cada
um dos artigos utilizados sdo identificadas, elaborando
as fichas técnicas, tendo em conta:

e Os diversos tipos de carnes de acordo com ragas,
categoria e idade;

e Os diversos tipos de aves e cacgas e a sua classificagio;

e s diversos tipos de peixes e mariscos assim como
a sua classificacéo;

e O grau de frescura dos alimentos;

e Os padroes de qualidades dos produtos enlatados,
congelados e dos produtos de conveniéncia pré
preparados e embalados.

CD 2.3. As fichas de especificacdo técnica sdo actualizadas de
acordo com as mudangas ocorridas no mercado e nas
ofertas do estabelecimento.

EC 3: Solicitar as mercadorias necessarias para corresponder as
exigéncias de producao

CD 3.1. No pedido de compra é tido em conta as perspectivas de
producéo, os stocks, os minimos e maximos de stocks
e o menu a elaborar.

CD 3.2. As requisig¢oes internas de mercadorias sdo feitas ao
departamento correspondente, através de formulario
estabelecido, com as devidas assinaturas, tais como
quem pede, quem recebe e quem confere ou controla,
entre outros.

CD 3.3. A recep¢ao dos artigos requisitados é realizada veri-
ficando se estes respeitam a requisi¢do de compra,
o standard de qualidade, as datas de validade e as
condigbes de transporte, tais como temperatura das
camaras de transporte, inalteragdo da temperatura
durante todo o processo de transporte.

CD 3.4. As matérias-primas recebidas sdo conferidas para ve-
rificar se correspondem as solicitadas e se respeitam
as quantidades e os pesos netos solicitados, o nivel de
qualidade definido, a data de validade, as condi¢oes da
embalagem, de temperatura e os registos sanitérios.

CD 3.5. As fases de requisi¢do, compra e recep¢ao de mercado-
rias sdo diferenciadas a fim de conseguir um correcto
processo de controlo administrativo e de qualidade.

EC 4: Armazenar as mercadorias recebidas, de modo que se man-
tenham em perfeito estado até a sua utilizacao.

CD 4.1. As mercadorias sdo controladas na recepgéo e armaze-
nadas tendo em conta:

e As suas caracteristicas organolépticas;
e A temperatura adequada;

e O grau de humidade de conservacio;

e Ailuminacio e ventilacéo;

e Asnormas basicas de armazenamento e as normas
de higiene;

e Os factores de risco.

CD4.2. A ficha de armazém é preenchida de acordo com os
procedimentos estabelecidos.

CD 4.3. Os artigos sdo armazenados de acordo com os critérios
de racionalizagdo para facilitar o seu fornecimento
e distribuicao.

CD4.4. As baixas, devido ao mau estado ou quebra, devem ser
identificadas nos inventdrios e notificadas.

CD4.5. As condigoes de limpeza, ambientais e sanitarias dos
armazéns e das camaras frias, que impedem o desen-
volvimento bacteriolégico sdo verificadas garantindo
a qualidade de conservacao.

CD4.6. A participagdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.
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EC5: Controlar consumos, segundo as normas estabelecidas,
de forma a determinar os custos das bebidas e dos alimentos
empregados.

CD 5.1.0s vales de pedido sao realizados de acordo com as normas
estabelecidas, solicitando, caso necessario, a supervisio
e aprovacao do responsavel do departamento.

CD 5.2. Osvales de transferéncia de produtos a outros departa-
mentos sdo preenchidos, ficando assim correctamente
determinados os custos reais em cada um.

CD 5.3. Todos os dados relativos a recep¢do, armazenamento,
distribuicio e consumo sao verificados e registados
nos suportes e com os procedimentos e codigos esta-
belecidos.

CD5.4. O custo dos produtos elaborados é verificado a partir
das fichas de consumo.

Contexto profissional
Meios de producao

Equipamentos e instrumentos de medi¢io. Armazéns. Equipamentos
de refrigeracdo. Equipamentos informaticos. Meios e equipamentos
de escritério. Materiais de escritério. Matérias-primas. Material de
embalagem ou acondicionamento, tais como recipientes e rétulos.
Extintores de incéndio e sistemas de seguranca. Cacifos para o pessoal.

Produtos e resultados

Programa de vendas, incluida carta, menu, sugestées do menu e
menus especiais. Sistema de rota¢do da oferta gastronémica estab-
elecido. Gestao de fornecimento e armazenamento realizada. Elabora-
¢ao de folhas de especificagio técnica de matérias-primas que vao ser
utilizadas. Registo dos dados relativos a recepg¢ao, armazenamento,
distribuic¢do e consumo. Controlo do consumo efectuado.

Informacao utilizada ou gerada

Estatisticas e pesquisa de mercado. Plano de comercializa¢io ou mar-
keting. Manuais de processos padronizados. Manuais de operacio dos
equipamentos, maquinaria e instalagdes para recep¢io e armazenagem
de mercadorias. Ordens de trabalho. Documentos normalizados, como
os inventéarios, ordens de transferéncia e vouchers, facturas, alvaras,
folhas de especificagio técnica e folhas de controlo de consumo. Normas
de seguranca e higiénico - sanitdarias de manipulacao de alimentos.

uc2 PREPARAR E CONSERVAR TODO TIPO DE ALIMENTOS
Nivel: 3 Cédigo: UC005_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1: Preparar e conservar vegetais crus de modo que fiquem
prontos para a sua posterior utilizacdo na elaborac¢ao
de diversos tipos de pratos ou comercializagao.

CD 1.1. O abastecimento de vegetais é realizado a partir da
ordem de trabalho, ou de um procedimento que a
substitua.

CD 1.2. Asinstalagbes adequadas e os equipamentos necessarios
séo preparados verificando que cumprem a normativa
de seguranca e higiene.

CD 1.3. A preparacao dos vegetais é feita aplicando as técnicas
e as normas bdsicas de manipulacio e tratamento
de vegetais em cru, e utilizando, caso necessario, as
técnicas de cozedura estabelecidas para os vegetais,
uma vez finalizada a manipula¢io em cru.

CD 1.4. O racionamento, corte ou picagem dos vegetais é feito
tendo em conta a sua posterior utiliza¢do ou comer-
cializagdo e procurando o maximo aproveitamento
dos mesmos.

CD 1.5. A conservagéao dos vegetais manipulados é feita tendo em
conta as caracteristicas e o tipo de vegetal em questao,
nos recipientes e equipamentos correspondentes, nas
temperaturas adequadas e seguindo os procedimentos
estabelecidos.

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



20 1II SERIE — N2 35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011

CD 1.6. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos
utilizados no processo sao realizadas com os produtos
e os métodos estabelecidos.

CD1.7. Os equipamentos de frio e de calor sdo mantidos,
durante a manipulagdo dos vegetais, nas condi¢oes
de temperatura requeridas, efectuando operagdes
manuais sobre os reguladores ou meios de controlo
de processos.

CD 1.8. Os equipamentos e os meios energéticos estabelecidos
para os processos sdo utilizados racionalmente, evi-
tando consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 1.9. A participacdo na melhoria da qualidade é tida em conta
durante todo o processo.

EC 2: Preparar e armazenar peixes, mariscos, aves e cagas crus, de
modo que fiquem prontos para utilizacao na elaboracao de
diversos tipos de pratos ou para posterior comercializacao.

CD 2.1. O abastecimento de matérias-primas e a preparacao dos
utensilios e equipamentos necessarios sdo realizados
a partir da ordem de trabalho ou de um procedimento
que a substitua.

CD 2.2. As técnicas e normas basicas de manipulagéo e trata-
mento de alimentos crus sao aplicadas na preparagéo
dos peixes, mariscos, aves e cagas.

CD 2.3. Nas operagoes de divisdo em porg¢oes ou picagem é tido
em conta a sua utilizacido posterior ou comerciali-
zag¢ao, procurando o maximo aproveitamento das
matérias-primas.

CD 2.4. A conservacao de peixes, mariscos, aves e cacgas é reali-
zada tendo em conta as caracteristicas dos géneros em
questdo, utilizando os recipientes e os equipamentos
adequados, nas temperaturas adequadas e seguindo
os procedimentos estabelecidos.

CD 25. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos
utilizados no processo sao realizadas com os produtos
e métodos estabelecidos.

CD 2.6. Os equipamentos de frio e de calor sdo mantidos durante
a manipula¢do das matérias-primas, nas condigdes
de temperatura requeridas, efectuando operagdes
manuais sobre os reguladores ou meios de controlo
de processos.

CD 2.7. Os equipamentos e meios energéticos estabelecidos para
o processo sdo utilizados em todo o momento, evitando
consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 2.8. A participacdo na melhoria da qualidade é tida em conta
durante todo o processo.

EC 3: Preparar e dividir carnes em pecas, preparando e armaze-
nando as pecas, de modo a ficarem prontas para serem
utilizadas na elaboracao de diversos tipos de pratos ou
para posterior comercializacao.

CD 3.1. O abastecimento de carnes ou pecas é realizado, e os
utensilios e equipamentos necessarios sao preparados,
a partir de uma ordem de trabalho.

CD 3.2.As pegas de carne sdo divididas em cortes comerciais e sec-
cionadas, aplicando as técnicas basicas para trinchar.

CD 3.3. As pegas sdo preparadas cortando-as em porgdes se-
gundo o método de cozedura que se vai utilizar e,
caso necessario, aplicando as técnicas bdasicas para
amolecer, cortar, rechear, atar e albardar.

CD 3.4. As técnicas bésicas sao aplicadas, caso necessdrio, para
a elaboracdo e manipulac¢ao de recheios.

CD 3.5. Perdas e danos desnecessarios sdo evitados na preparagio
da carne, aproveitando-a ao maximo.

CD 3.6. O armazenamento das carnes ou pegas sdo realizados
tendo em conta as caracteristicas da carne em ques-
tao, nos recipientes e equipamentos atribuidos, nas
temperaturas adequadas e seguindo e 0s processos
estabelecidos.
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CD 3.7. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos
utilizados no processo séo realizadas com os produtos
e métodos estabelecidos.

CD 3.8. Os equipamentos de frio sio mantidos nas condic¢oes de
temperatura requerida, durante a manipula¢ao dos
canais e pecas, actuando-se por meio de operacoes
manuais sobre os reguladores ou meios de controlo
de processos.

CD 3.9. Os equipamentos e meios energéticos estabelecidos para
0s processos sdo racionalmente utilizados, evitando
consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 3.10. A participagdo na melhoria da qualidade é tida em conta
durante todo o processo.

EC 4: Conservar e embalar em recipientes proprios, géneros e
elaboracoes culinarias de modo que fiquem prontas para
consumo ou distribui¢cao comercial.

CD 4.1.A conservagao e o acondicionamento dos géneros e as
elaboragoes culinarias séo realizados:

e Tendo em conta as caracteristicas do género ou
elaboracao culindria em questio;

e Seguindo os procedimentos estabelecidos;
e Nos recipientes e equipamentos adequados;
o Nas temperaturas adequadas;

e Aplicando, caso necessario, técnicas tradicionais
para salgar, marinar ou temperar;

e Aplicando, caso necessario, técnicas de reducao
rapida de temperatura;

e Aplicando, caso necessario, técnicas de armaze-
namento tradicional ou em vacuo;

e Apresentando o produto de acordo com as normas
definidas;

CD 4.2. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos uti-
lizados no processo sdo realizadas com a frequéncia,
os produtos e os métodos estabelecidos.

CD 4.3.Os equipamentos de calor e de frio sdo mantidos durante
0s processos nas condi¢es de temperatura requerida,
actuando por meio de operagdes manuais sobre os
reguladores ou meios de controlo.

CD 4.4.0s equipamentos e os meios energéticos estabelecidos
para os processos sdo racionalmente utilizados, evi-
tando consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 4.5. A participagdo na melhoria da qualidade é tida em conta
durante todo o processo.

Contexto profissional
Meios de producao

Mbobveis especificos de sala fria. Equipamentos de refrigeracao.
Maquinaria prépria de uma sala fria. Redutores ou abatedores de
temperatura. Maquinas de vacuo. Equipamentos de cozinha. Mdveis
e pilhas estaticas para lavar legumes e peixes, escorredores de veg-
etais. Utensilios e ferramentas de varios tipos préprias da preparacao.
Matérias-primas cruas e auxiliares de processamento. Elaboracoes
culindrias de todos os tipos. Material de embalagem. Produtos de lim-
peza. Combustiveis. Fardas adequadas. Meios de transporte dentro da
cozinha e meios de transporte entre cozinha e economato. Extintores e
sistemas de seguranca. Zonas especificas de preparacio e conservacao.

Produtos e resultados

Géneros e elaboracoes culindrias preparadas para o armazenamento,
conservacao, embalagem, processamento de alimentos, elaboracao de
pratos ou distribui¢do comercial.

Informacao utilizada ou gerada

Manuais de processos normalizados. Manuais de funcionamento de
equipamentos, maquinaria e instala¢oes. Ordens de trabalho. Fichas
técnicas sobre manipulacio de alimentos crus. Tabelas de temperatu-
ras apropriadas. Normas de seguranca e higiénico -sanitarias e de
manipulagdo de alimentos.
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uc3 CONFECCIONAR FUNDOS, MOLHOS E PRATOS ELEMENTARES
Nivel: 3 | Cédigo: UC006_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1: Preparar elaboracdes basicas de multiplas aplicagdes para
posterior utilizaciao na elaboracao ou acompanhamen-
to de pratos, tais como guarnic¢oes diversas, saladas,
molhos frios e quentes, geleias, legumes torneados e
branqueados.

CD 1.1. O abastecimento de matérias-primas e a preparagao
de utensilios e equipamentos s@o realizados a
partir da ficha técnica ou de um procedimento que
a substitua.

CD 1.2. As elaboragoes basicas de multiplas aplicagoes, tais
como caldos, molhos, manteigas compostas e
gelatinas, entre outros, sio realizadas aplicando
as técnicas e normas basicas de manipulacéo e
tratamento de alimentos crus, e utilizando, caso
necessario, as técnicas de cozedura estabelecidas.

CD 1.3. Finalizado o processo de elaboracao procede-se ao
acabamento e apresentagio de determinadas ela-
boracoes basicas de acordo com as normas definidas
e 0 armazenamento do produto nos recipientes
e equipamentos atribuidos e nas temperaturas
adequadas.

CD 1.4. Os métodos e equipamentos estabelecidos sdo utili-
zados na regeneracio a temperatura de servigo.

CD 1.5. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos
utilizados no processo sio realizadas com a frequén-
cia, produtos e métodos estabelecidos.

CD 1.6. Os equipamentos de calor e de frio sdo mantidos nas
condigdes de temperatura requerida, durante a
confec¢do das elaboragdes béasicas de multiplas
aplicagoes, actuando-se por meio de operagdes
manuais sobre os reguladores ou meios de controlo
de processos.

CD1.7. Os equipamentos e meios energéticos estabelecidos
para os processos sdo racionalmente utilizados, evi-
tando consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 1.8. A participacdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC 2: Preparar e apresentar elaboracgoes culinarias elementares
de acordo com a definicao do produto e as técnicas
basicas de elaboracao.

CD 2.1.0 abastecimento de matérias-primas e a preparacio de
utensilios e equipamentos sao realizados a partir da
ficha técnica, ou de um procedimento que a substitua.

CD 2.2. A preparacdo culinaria elementar é executada apli-
cando as técnicas e normas basicas de manipulacgéo
ou tratamento de alimentos crus e utilizando, caso
necessario, as técnicas de cozedura estabelecidas.

CD 2.3. O acabamento e a apresentagio da preparacio culi-
naria elementar sao realizados apds o processo de
elaboragio, de acordo com as normas definidas.

CD 24. O armazenamento das preparagoes culindrias elemen-
tares é realizado tendo em conta as caracteristicas
da preparacao culinaria em questio, nos recipientes
e equipamentos atribuidos, nas temperaturas ade-
quadas e seguindo os procedimentos estabelecidos.

CD 2.5. Os métodos e equipamentos estabelecidos sdo utili-
zados na regeneracio a temperatura de servigo.

CD 2.6. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos
utilizados nos processos sio realizadas com a fre-
quéncia, os produtos e os métodos estabelecidos.

CD2.7.0s equipamentos de calor e de frio sdo mantidos nas
condigbes de temperatura requerida, durante a con-
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fecgao das elaboragoes basicas de multiplas aplicacoes,
actuando através de operagbes manuais sobre os
reguladores ou meios de controlo de processos.

CD 2.8. Os equipamentos e meios energéticos estabelecidos
para os processos sdo racionalmente utilizados, evi-
tando consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 2.9. A participagdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

Contexto profissional:
Meios de producao

Mobilidrio especifico de cozinha tradicional. Equipamentos gera-
dores de calor de varios tipos e tamanhos, tais como fogoes, fornos,
fritadeiras, grelhadores, mesas e armérios quentes, etc. Auto claves.
Equipamentos de frio. Equipamentos geradores de ozono. Maquinas
auxiliares, utensilios e mobilidrio de cozinha. Mobiliario de servigo.
Matérias-primas cruas ou preparadas e coadjuvantes para a preparagao
de elaboragoes basicas e pratos elementares. Panelas de servigo. Mate-
rial de embalagem. Extintores e sistemas de seguranga. Produtos de
limpeza. Combustiveis. Fardamentos e panos apropriados.

Produtos e resultados

Preparacgao e apresentagdo de fundos e molhos basicos. Preparagao
e apresentacgao de pratos basicos ou elementares.

Informacao utilizada ou gerada

Manuais de processos normalizados. Manuais de funcionamento de
equipamentos, maquinaria e instalagdes. Ordens de trabalho. Fichas
técnicas de elaboracdo. Tabelas de temperaturas apropriadas. Normas
de seguranca e higiénico -sanitarias e de manipulagio de alimentos.

Uca | CONFECCIONAR E APRESENTAR PRATOS ESPECIAIS
DA GASTRONOMIA CABO-VERDIANA E INTERNACIONAL
Nivel: 4 | Cédigo: UC007_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1: Preparar e apresentar elaborag¢oes culinarias complexas,
de acordo com a defini¢ao do produto, as técnicas basicas
de preparacao e com um elevado standard de qualidade.

CD 1.1.Na preparagao e apresentagao das elaboragdes culindrias
complexas é executado correctamente:

e O aprovisionamento de matérias-primas;
e A preparagao de utensilios e equipamentos;

e A aplicacdo de técnicas e normas de manipulacao
e tratamento de alimentos crus;

o A utilizagéo das técnicas de cozedura estabeleci-
das para cada preparacao culinaria;

e O acabamento e a apresentacio do prato;

e O armazenamento;

¢ A regeneracdo a temperatura de servico;

e A manutencao das temperaturas requeridas;

o A utilizagéo dos equipamentos e meios energéticos
estabelecidos, evitando-se consumos, custos e
desgastes desnecessarios;

o As tarefas de limpeza.

CD 1.2. A cultura gastronémica e as habilidades para responder
as necessidades de inovagdo do menu séo aplicadas em
fungéo dos gostos dos clientes e dos objectivos gastro-
némicos e econémicos do estabelecimento.

CD 1.3. Os pratos novos séo correctamente preparados a partir
de nova informacio recebida, com receitudrios ou
fichas técnicas de fabrico.

CD 1.4. Perante a impossibilidade de aprovisionamento, os in-
gredientes de um determinado prato sdo substituidos,
procurando satisfazer o cliente.
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CD 1.5.0s desejos e gostos do cliente, manifestados directamente
ou através do pessoal da sala, sdo satisfeitos no quadro
das normas e standards de qualidade estabelecidos.

CD 1.6.As técnicas de cozedura mais inovadoras, como em vVacuo, a
vapor entre outras, sao eficazmente utilizadas.

CD 1.7. As técnicas de conservacao e esterilizacdo mais inova-
doras, como o auto clave, sdo eficazmente utilizadas.

CD 1.8. A participacdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC 2: Preparar e apresentar diferentes tipos de pratos da cozinha
nacional, regional e internacional, que sejam atractivos
para os clientes e se ajustem aos objectivos econémicos
do estabelecimento.

CD 2.1. Na preparacao e apresentagao de pratos de elaboragao
propria é correctamente executado:

e O abastecimento de matérias-primas;
e A preparagdo de utensilios e equipamentos;

e A aplicacdo de técnicas e normas de manipulagao
e tratamento de alimentos crus;

e A utilizacao das técnicas de cozedura estabeleci-
das para cada preparacao culinaria;

e O acabamento e a apresentagdo do prato;

e O armazenamento;

e A regeneracio a temperatura de servico;

e A manutencao das temperaturas requeridas;

e A utilizacio dos equipamentos e meios energéti-
cos estabelecidos, evitando consumos, custos e
desgastes desnecessarios;

o As tarefas de limpeza.

CD 2.2. Os produtos de sazonais séo utilizados para obter mais-
valias gastronémicas e econdémicas.

CD2.3. A resposta as necessidades de inovag¢do da oferta
gastronémica é realizada em fungdo dos gostos dos
clientes e dos objectivos gastronémicos e econémicos
do estabelecimento.

CD 24. Perante a impossibilidade de provimento de algum
produto, os ingredientes de um determinado prato sdao
substituidos, procurando satisfazer o cliente.

CD 2.5. Os pedidos de clientes, manifestados directamente ou
através do pessoal de sala, sdo objecto de satisfagao
no quadro das normas e standards de qualidade es-
tabelecidos.

CD 2.6. A participacdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC3:Desenhar e realizar decoracoes culinarias que sejam
atractivas para todo o tipo de expositores e servicgos, e
assistir a montagem de tais expositores.

CD 3.1. O modelo grafico que detalha o motivo de decoragio
seleccionado é moldado, utilizando a criatividade
e a imaginacdo, para obter decoracbes atractivas e
apresentaveis.

CD 3.2. A técnica de decoragdo adequada ao tipo de produto
culinario concreto é objecto de selec¢ao prévia, tendo
em conta os gostos dos clientes e as tendéncias actuais
em cozinha.

CD 3.3. Os géneros culindrios e restantes materiais escolhidos
sdo adequados para a aplica¢ao da técnica decorativa
seleccionada e a consequente realizacdo do motivo
decorativo anteriormente desenhado.

CD 3.4. O lugar de colocagao dos motivos decorativos é objecto
de proposta e comprovacao.

CD35. A ordem de colocagdo dos produtos culinarios nos
expositores é proposta seguindo critérios de sabor,
tamanho, cor, natureza do produto e temperatura de
conservacao.
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CD 3.6. As técnicas e elementos decorativos que melhor se
adequam ao tipo de estabelecimento, época do ano,
oferta gastronémica, tipo de clientela, tipo de servigo
e tipo de expositor sao objecto de proposta ponderada.

CD 3.7.As necessidades de mobiliario, equipamentos e utensilios
para a montagem de qualquer tipo de expositores sio
convenientemente deduzidas e propostas.

CD 3.8. A participagdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

Contexto profissional:
Meios de produgao

Mobilidrio especifico de cozinha tradicional ou moderna. Equipamen-
tos geradores de calor de distintos tipos e tamanhos tais como fogoes,
fornos, fritadeiras, grelhas, mesas e armadrios quentes, expositores, etc.
Auto claves. Equipamentos de frio. Maquinas auxiliares, utensilios e
mobilidrio de cozinha. Mobilidrio de servico. Matérias-primas cruas ou
preparadas e coadjuvantes para a elaborac¢ao de pratos. Extintores e
sistemas de seguranca. Produtos de limpeza. Combustivel. Fardamen-
tos e panos apropriados.

Produtos e resultados

Preparacao e apresentacgio de pratos especiais da gastronomia cabo-
verdiana e da gastronomia internacional. Preparacéo e apresentagio de
elaboragoes culindrias complexas. Desenho e realizagao de decoracoes
culindrias para todo o tipo de expositores e servigos.

Informacao utilizada ou gerada

Manuais de processos normalizados. Manuais de funcionamento de
equipamentos, maquinaria e instalagdes. Ordens de trabalho. Fichas
técnicas de elaboragdo. Receitudrios e bibliografia especifica. Tabelas de
temperaturas apropriadas. Normas de seguranga e higiénico -sanitarias
e de manipulagdo de alimentos.

ucs CONFECCIONAR E APRESENTAR SOBREMESAS
Nivel: 4 | Codigo: UC008_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1: Elaborar e apresentar produtos de pastelaria que sejam
feitos a base de massas.

CD 1.1. O abastecimento de matérias-primas e a preparagio
de utensilios e equipamento sdo realizados a partir
da ficha técnica, da ordem de trabalho ou de proce-
dimentos que os substituam.

CD 1.2. Os reguladores ou os meios de controlo dos processos
em maquinas e equipamento sio realizados através
de operagdes manuais que garantam as condig¢oes
6ptimas de funcionamento.

CD 1.3. A elaboragao e apresentacéo de produtos feitos a base
de massas, tais como tortas, bolos, paes simples,
pizzas e outros sdo realizadas:

e aplicando as técnicas basicas de manipulagdo ou
tratamento de alimentos;

e utilizando as técnicas de cozedura estabelecidas;

e tirando o maior proveito econémico e gastronémico
dos produtos da estacio.

CD 1.4. Finalizado o processo de elaboragéo é realizado:

e 0 acabamento e a apresentac¢do de acordo com
as normas definidas, no caso de produtos para
consumo;

e 0 armazenamento do produto nos recipientes e
no equipamento apropriado, a temperatura
adequada.

CD 1.5. Os métodos e equipamentos destinados a regeneragio
dos produtos a temperatura de servigo sdo eficaz-
mente utilizados.

CD 1.6. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamento
utilizados no processo, sao efectuadas com a fre-
quéncia requerida.
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CD1.7. O equipamento e os meios energéticos estabelecidos
para o processo sdo sempre utilizados, evitando
consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 1.8. A participagdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC2: Preparar elaborac¢oes especificas para a sua posterior
utilizacao na confec¢cao ou acompanhamento de so-
bremesas de cozinha e gelados.

CD 2.1. O abastecimento de matérias-primas e a preparagao
de utensilios e equipamento é realizado a partir
da ficha técnica de fabrico ou de um procedimento
que a substitua.

CD 2.2. As elaboragoes especificas sdo realizadas aplicando
as técnicas e normas basicas de manipulagéo e
tratamento de alimentos, e utilizando as técnicas
de cozedura estabelecidas.

CD 2.3. O armazenamento do produto nos recipientes e equipa-
mento apropriados e a temperatura adequada é rea-
lizado, uma vez finalizado o processo de elaboracio.

CD 2.4. Os métodos e equipamento estabelecidos na regene-
racdo a temperatura de servico sio eficazmente
utilizados.

CD 2.5. As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamento
sao realizadas com a frequéncia com os produtos e
métodos estabelecidos.

CD 2.6. Os equipamentos de calor e de frio sdo mantidos nas
condigdes de temperatura requeridas, durante a
confecgao das elaboragdes especificas de multiplas
aplicagoes, actuando por meio de operac¢does ma-
nuais sobre os reguladores ou meios de controlo
de processos.

CD 2.7. O equipamento e meios energéticos estabelecidos para
0s processos sdo racionalmente utilizados, evitando
consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 2.8. A participagdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC 3: Preparar e apresentar sobremesas de acordo com a defi-
nicao do produto e as técnicas basicas de elaboracao.

CD 3.1. Na preparacéo e apresentacio das sobremesas tradi-
cionais, é correctamente executado:

¢ O abastecimento de matérias-primas;
e A preparagdo de utensilios e equipamento;

e A aplicagao de técnicas e normas de manipulacao
e tratamento de alimentos;

e A utilizacdo das técnicas culindrias préprias de
cada preparagio;

¢ O acabamento e a apresentac¢io do prato;

e O armazenamento;

e A regeneracio a temperatura de servigo;

e A manutengao das temperaturas requeridas;

e A utilizagdo do equipamento e meios energéticos
estabelecidos, evitando consumos, custos e
desgastes desnecessarios;

o As tarefas de limpeza.

CD 3.2. As sobremesas novas sdo correctamente preparadas a
partir de nova informacéo recebida, como receitudrios,
fichas técnicas de fabrico ou outros.

CD 3.3. A participagdo na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC 4: Preparar e apresentar diferentes tipos de gelados, de modo
que sejam atractivos para os clientes e se ajustem aos
objectivos econémicos do estabelecimento.

CD 4.1. Na preparagdo e apresentacio de gelados, é correcta-
mente executado:

e O aprovisionamento de matérias-primas;
e A preparacéio de utensilios e equipamento;

e A aplicacdo de técnicas e normas de manipulacao
e tratamento de alimentos;
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o A utilizacdo das técnicas culinarias necessarias;
e O acabamento e a apresentacgio;

e O armazenamento;

e A regeneracgdo a temperatura de servico;

e A manutencio das temperaturas requeridas;

¢ A utilizacdo do equipamento e meios energéticos
estabelecidos, evitando consumos, custos e
desgastes desnecessarios;

e As tarefas de limpeza.

CD 4.2. O maior proveito gastronémico e econémico é tirado
das matérias-primas, aproveitando os produtos
da estacéo.

CD 4.3. A resposta as necessidades de inovacao da oferta de
sobremesas é feita em fungdo dos gostos dos clientes
e dos objectivos gastronémicos e econdémicos do esta-
belecimento, aplicando sempre que possivel a cultu-
ra gastronémica e as possibilidades de adaptacio.

CD 4.4. A participacido na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

EC 5: Realizar decoracgdes para sobremesas e produtos similares
e para todo o tipo de expositores e servigos, assistindo
a montagem dos mesmos.

CD5.1. O modelo grafico que pormenoriza o motivo de de-
coracdo seleccionado é demonstrado, utilizando
criatividade e imaginacgio.

CD5.2. A técnica de decoragéo seleccionada é adequada ao tipo de
produto, aos gostos dos clientes e as tendéncias actuais.

CD 5.3. Os géneros culinarios e demais materiais escolhidos
sdo adequados para a aplicacdo da técnica deco-
rativa seleccionada e para a realizagdo do motivo
decorativo desenhado.

CD 5.4. O lugar de colocacao dos motivos decorativos é objecto
de proposta e comprovagao.

CD5.5. A ordem de colocagao dos produtos de dogaria nos
expositores é proposta seguindo critérios de sabor,
tamanho, cor, natureza do produto e temperatura
de conservagao.

CD 5.6. As técnicas e elementos decorativos que melhor se
adequiem ao tipo de estabelecimento, temporada,
oferta de dogaria, tipo de clientes, tipo de servigo
e de expositor sdo objecto de proposta ponderada.

CD 5.7.As necessidades de mobilidrio, equipamento e utensilios
para a montagem de qualquer tipo de expositores sao
convenientemente detectadas e propostas.

CD 5.8. A participacido na melhoria da qualidade é realizada
durante todo o processo.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Mobilidrio de cozinha e especifico de docaria. Expositores. Barras
de degustacao. Carros de docaria. Montras. Armazéns. Equipamentos
geradores de calor e frio. Equipamentos geradores de ozono. Maquinas
auxiliares. Mobilidrio e utensilios préprios de dogaria. Matérias-primas
cruas ou preparadas e coadjuvantes para a elaboracgio de produtos de
docaria. Material de acondicionamento, tais como recipientes, fechos
e etiquetas. Extintores e sistemas de seguranca. Produtos de limpeza.
Combustiveis. Fardamentos e panos apropriados.

Produtos e resultados:

Tartes, bolos, paes simples, pizzas, outros produtos de pastelaria
salgada, sobremesas de cozinha e gelados.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais de processos normalizados. Manuais de funcionamento de
equipamentos, maquinaria e instalagdes. Ordens de trabalho. Fichas
técnicas de manipulacdo de alimentos. Fichas técnicas de elaboragao.
Receituarios e bibliografia especifica. Tabelas de temperaturas e es-
calas apropriadas. Normas de seguranca e higiénico -sanitarias e de
manipulagéo de alimentos.
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PROGRAMA FORMATIVO
ASSOCIADO AO PERFIL
HRT 002_4
COZINHA

Programa Formativo associado ao Perfil profissional COZINHA

Cdodigo | HRT002 | Denominagao COZINHA

Hotelaria, Restauragéo
e Turismo

Nivel 4 Familia profissional

Duracaoindicativa | 1.200 Horas

Denominagao Codigo

Definir ofertas gastrondmicas simples,
UC1 | realizar o abastecimento e controlar | UC004_4
consumos

Preparar e conservar todo tipo de

Unidades de | UC2 | .
alimentos

competéncia

UC005_3

Confeccionar fundos, molhos e pratos

ucs3
elementares

UC006_3

Confeccionar e apresentar pratos es-
UC4 | peciais da gastronomia cabo-verdiana | UC007_4
e internacional

UCS5 | Confeccionar e apresentar sobremesas | UC008_4

Denominagao Cadigo

UF0001 | O sector da restauragao

Ofertas
gastronémi-
cas simplese | UF0003 | Ofertas gastronémicas
sistemas de . .
abastecimento | rao04 Sistemas de abastecimento

(120 Horas) na restauragéo

UF0002 | Seguranca e higiene alimentar

MF1 MF004_4

UF0005 | A qualidade na restauragéo

UF0001 | O sector da restauragao

Preparag@o e | UF0002 | Seguranga e higiene alimentar
conservagao
de alimentos UF0006 Pré elaboragéo e conservagéo
(180 Horas) alimentar

MF2 MF005_3

UF0005 | A qualidade na restauragéo

UF0001 | O sector da restauragao

Fundos, mo-
lhos e pratos
elementares

UF0007
(180 Horas)

Médulos
Formativos | MF3

UF0002 | Seguranca e higiene alimentar
MF006_3
Técnicas culindrias

UF0005 | A qualidade na restauracéo

UF0001 | O sector da restauragao

Gastronomia | UF0002 | Seguranga e higiene alimentar

cabo-verdiana

MF4 e intemacional | UF0008 | Gastronomia cabo-verdiana MF007_4

(210 Horas) UF0009 | Gastronomia internacional

UF0005 | A qualidade na restauragéo

UF0001 | O sector da restauragao

Elaboragdo de | UF0002 | Seguranga e higiene alimentar
MF5 | sobremesas
(150 Horas)

MF008_4
UF0010 | Sobremesas

UF0005 | A qualidade na restauragéo

M F - | Médulo formativo em contexto real de trabalho HRT002_
CRT | (360 Horas) MT 4
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OFERTAS GASTRONOMICAS SIMPLES ME004 4

E SISTEMAS DE ABASTECIMENTO -
Nivel H Duragdo indicativa | 120 Horas
Associado a Definir ofertas gastronémicas simples, rea- UC004 4
UcCoo4_4 lizar o abastecimento e controlar consumos -

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
s UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

m UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR
m UNIDADE FORMATIVA 3: OFERTAS GASTRONOMICAS

u UNIDADE FORMATIVA 4: SISTEMAS DE ABASTECIMENTO NA
RESTAURACAO

= UNIDADE FORMATIVA 5: QUALIDADE NA RESTAURACAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restaurac¢ao considerando as suas
relacdes com as outras empresas ou areas.

CA1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauragao, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastronémicas, tipologias de clientes e legislagéo cabo-
verdiana aplicavel.

CA1.2.Descrever os departamentos e os sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou 4reas de alimentos e bebidas, explicando as relagoes
inter-departamentais existentes.

CA 1.3. Descrever as relagdes externas com outras empresas, ou
com outras areas e departamentos em alojamentos.

CA 1.4. Descrever os circuitos e tipos de informagao e documentacio
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos

1.As empresas de restauracao
1.1. Tipologia de estabelecimentos de restauracéo.
1.2. Estrutura organizativa e funcional.
1.3. Aspectos econdmicos.

2.0 departamento de cozinha
2.1. Defini¢édo e modelos de organizagao.
2.2. Estruturacio das zonas de producio.
2.3. Especificidades da restauragio colectiva.
2.4.0 pessoal e suas categorias profissionais.

2.5. Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6. Elaboracao de planos simples de produgéo culinaria.
3.0 departamento de sala

3.1.Defini¢édo e modelos de organizagao.

3.2.0 pessoal e as suas categorias profissionais.

3.3. Competéncias béasicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias para
assegurar a qualidade higiénico-sanitarias e a limpeza na
actividade de restauragao.

CA1.1. Identificar e interpretar as normas higiénico -sanitarias de
cumprimento obrigatério relacionadas com instalagoes
de restauracgao.
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CA1.2. Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e seguranca dos consumidores originadas pela falta de
higiene nos processos e meios de producio ou servigos
e nos habitos de trabalho.

CA1.3.Identificar os requisitos higiénico-sanitarios que as
instalages e os equipamentos de restauragdo devem
cumprir.

CA14.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminagdo em qualquer
tipo de alimentos.

CA1.5. Classificar e explicar os riscos e principais infecgdes toxicas
de origem alimentar e as suas consequéncias para a
saude relacionando-as com as alteracdes e agentes
causadores.

C2: Avaliar a problemadtica ambiental originada na actividade de
restauracao e o controlo dos residuos produzidos

CA2.1.Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de acordo
com a sua origem, o seu estado, a sua reciclagem e
necessidade de depuragio.

CA2.2.Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de
restauracao.

CA23.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos
contaminantes e outras afec¢bes originadas pela
actividade de restauragao.

C3: Adoptar as medidas de seguranga e controlar o seu cumprimento
em todas as situagoes de trabalho da actividade de restauragao.

CA3.1. Analisar os factores e situagdes de risco para a seguranca
e as medidas de prevencao e proteccio aplicaveis na
actividade de restauracio.

CA3.2. Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranca relativos a: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de fungdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizacoes,
normas especificas, actuagdo em caso de acidente e de
emergéncia.

CA3.3.Identificar e aplicar medidas de actuacio em situacoes de
emergéncia e em caso de acidentes, com a utilizagao de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, avisos e alarmes, técnicas sanitarias
bésicas e de primeiros socorros e planos de emergéncia
e evacuacao.

C4: Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia e
identificar as medidas para o seu uso eficiente nas actividades
de restauracio.

CA4.1.Reconhecer o uso das energias renovaveis e as suas
possibilidades num estabelecimento de restauracio.

CA4.2 Identificar as instalacoes eléctricas, de gas e outras de
um estabelecimento de restauragio e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA4.3. Analisar as boas praticas no consumo da dgua e da energia
num estabelecimento de restauragdo e identificar
possiveis ac¢oes de reducio de gastos.

CA4.4. Em supostos estabelecimentos de restauracao:

e Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente
da 4gua e da energia;

e Explicar um programa de poupanga de agua e de
energia e as suas medidas de seguimento e controlo;

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanga de dgua e de energia

Conteudos:
1.Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauragéo.
1.2. Fontes de contaminacéo dos alimentos: fisicas, quimicas e biolégicas.
1.3. Principais factores que contribuem ao crescimento bacteriano.

1.4. Limpeza e desinfecc¢ao: diferenciacio de conceitos; aplicacgoes.
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1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.
1.6. Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicacoes.

1.7. Autocontrolo: sistemas de andlises de perigos e pontos de
controlo critico ou APPCC.

1.8. Alimentacio e satude: Riscos para a satde derivados de uma
incorrecta manipulagio de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevencio de doencas de transmissio alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satde e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagdes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e a sua proteccio.
Atitudes e hdbitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacao de alimentos

2. Limpeza de instalacoes e equipamentos de restauracao
2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos gerais de instalagdes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfecgao, esterilizagao, desinfestacio
e desratizacao.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacédo e isolamento de dreas ou equipamentos
3. Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.

3.2. Tratamento de residuos.

3.3. Regulamento aplicavel sobre protecgdo ambiental

4. Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboracio e servico de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e manutengao.
5.Seguranca e situacoes de emergéncia na actividade de restauracao.

5.1. Seguranca: Factores e situag¢bées de risco mais comuns.
Identificagdo e interpretacdo das normas especificas de
seguranga. Condigdes especificas de seguranca que devem
reunir os locais, as instalac¢ées, o mobiliario, os equipamentos,
a maquinaria e os pequenos materiais caracteristicos da
actividade de restauragao.

5.2. Medidas de prevencao e proteccdo: Nas instalacoes. Na
utilizag¢do de maquinas, equipamentos e utensilios. Os
equipamentos de protec¢do individual e colectivo: tipos,
adequacgio e normativa.

5.3. Situacgoes de emergéncia: Procedimentos de actuacio, avisos e
alarmes. Incéndios. Fuga de gases. Fugas de 4gua ou inundagoes.
Planos de emergéncia e evacuacio. Primeiros socorros.

6.Gestao da 4gua e da energia em estabelecimentos de restauraciao

6.1. Consumo de dgua. Boas praticas ambientais no uso eficiente
da agua.

6.2. Consumo de energia. Poupanga e alternativas energéticas.

Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: OFERTAS GASTRONOMICAS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Definir menus ou outras ofertas especiais (banquetes,
galas...), identificando as suas diferencas.

CA1.1. Analisar os grupos de alimentos, explicando seus valores
nutritivos.

CA1.2.Descrever ofertas gastronémicas indicando os seus
elementos, caracteristicas e categoria.

CA1.3.Relacionar ofertas gastronémicas com tipologias de
restaurantes dos diversos estabelecimentos hoteleiros
de acordo com a legislacao vigente.
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CA1.4. Para um determinado tipo de estabelecimento devidamente
caracterizado, e oferecidos os dados necessarios:

e Identificar e analisar as varidveis derivadas dos
aspectos dietéticos, econémicos, gosto, etc., que
devem ser tidos em conta para confeccionar ofertas
gastrondmicas;

e Elaborar menus, cartas e outras ofertas gastro-
némicas equilibradas do ponto de vista dietético,
variados e de qualidade, apresentando-os com o
formato e a terminologia adequados e de acordo com
o0s objectivos econémicos estabelecidos;

e Actuar com criatividade e imaginac¢ao na formulagido
e desenvolvimento de propostas pessoais de apre-
sentacio de ofertas gastronémicas.

C2: Definir caracteristicas dos alimentos e bebidas tendo em
conta ofertas gastronémicas determinadas.

CA21.A partir de determinadas ofertas gastrondémicas
devidamente caracterizadas, e com os dados necessarios:

e Estimar as necessidades quantitativas e qualitativas
de matérias-primas;

e Precisar niveis de qualidade dos géneros, tendo
em conta as variaveis basicas como: a categoria
e o tipo do servigo, os objectivos econdémicos e 0s
fornecedores;

e Preencher fichas de especificagdo técnica para os
géneros, justificando possiveis alternativas em
funcéo de varidveis sazonais, de fornecimento/
disponibilidade ou econémicas, e utilizando efi-
cazmente os meios informaticos disponiveis para o
preenchimento das fichas;

C3: Calcular custos de matérias-primas para estimar possiveis
precos das ofertas gastronomicas associadas.

CA3.1. Explicar a documentagéo necessaria para a obtengao de
custos de matérias-primas.

CA3.2. Descrever os métodos de orcamentacao e fixacao de pregos
de acordo com os custos de matérias-primas.

CA33.Partindo de determinadas ofertas gastrondémicas
devidamente caracterizadas:

e Obter custos de pratos, indicando os documentos
consultados e realizando os calculos correctamente;

e Preencher a documentacao especifica;
e Fixar pregos da oferta gastronémica.
CA3.4. Utilizar eficazmente os meios informaticos disponiveis.

CA35.Assumir a importancia da seguranca na conservacio da
documentacio e informagao, tratando-as com rigor.

Conteudos
1. As ofertas gastronémicas
1.1. Grupos de alimentos.
1.2. Definicao dos elementos e variaveis das ofertas gastronémicas.
1.3. Ofertas gastronémicas hoteleiras e néo hoteleiras.

1.4. Planificag@o e desenho de ofertas: menus, eventos especiais
(galas, banquetes/buffets, outras).

1.5. Célculo de necessidades de abastecimento de acordo com as
ofertas estabelecidas.

2. Controlo de consumos e de custos
2.1. Definicéo e classes de custos.
2.2. Céalculo do custo de matérias-primas e registo documental.
2.3. Controlo de consumos. Aplicagdo de métodos.
2.4. Componentes do prego.

2.5. Métodos de fixacio de precos.
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3. Nutricao e dietética aplicada na restauracao

3.1. Diferenca entre alimentacao e nutri¢io.
3.2. Grupos de alimentos

3.3. Relagao entre grupos de alimentos, nutrientes e necessidades
energéticas, funcionais e estruturais do organismo humano.

3.4. Caracterizacgao dos grupos de alimentos.

3.5. Aplicacao dos principios dietéticos na elaboracio de ofertas
gastrondmicas dirigidas a distintos grupos. Particularidades
da alimentagio colectiva.

UNIDADE FORMATIVA 4: SISTEMAS DE ABASTECIMENTO

NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1:

C2:

C3:

Calcular as necessidades de abastecimento externo de
géneros associados a ofertas gastronémicas determinadas,
redigindo os pedidos/preenchendo as requisic¢oes.

CA 1.1. Identificar os documentos e os instrumentos de comunicagao
para efectuar pedidos de abastecimento e descrever os
circuitos das operacoes realizadas no departamento de
compras.

CA1.2. A partir de simulacoes de ofertas gastronémicas ou planos
de trabalho devidamente caracterizados:

e Determinar as necessidades de fornecimento de
géneros indicando as quantidades;

e Redigir pedidos de abastecimento externo, ou de
algum departamento interno, utilizando os meios
adequados;

e Utilizar eficazmente os meios informaticos dispo-
niveis para o calculo de necessidades de géneros e
preenchimento de pedidos de abastecimento;

e Assumir a importancia da seguranga na conservacio
da documentacao e informagao, tratando-as com rigor.

Efectuar a recepcao de alimentos e bebidas para posterior
armazenamento e distribuicao.

CA2.1.Identificar selos e atributos de qualidade de géneros
culinarios, interpretando etiquetas e documentacao que
os acompanham.

CA2.2. Descrever os métodos de controlo para géneros culindrios
de acordo com o seu estado ou natureza, identificando
instrumentos e meios necessarios.

CA2.3.Efectuar operacdes de controlo, utilizando meios e
instru¢des aplicaveis, detectando desvios entre as
quantidades e as qualidades dos géneros solicitados e
os recebidos, propondo medidas para a sua resolugao.

CA2.4.Manipular correctamente e de acordo com a normativa
higiénica e sanitaria, tanto os equipamentos de controlo
como os proprios géneros destinados ao armazém ou ao
consumo imediato.

CA2.5. Actuar com responsabilidade e ética profissional nos
processos de recep¢io, armazenamento e distribuicao
de mercadorias.

CA2.6.Reconhecer os efeitos graves derivados das intoxicacoes
alimentares produzidas como consequéncia do
incumprimento das normas higiénico -sanitdrias no
processo de abastecimento de géneros e produtos
alimentares.

Analisar sistemas de armazenamento de alimentos e
bebidas e executar as operacoes inerentes de acordo com
os sistemas seleccionados.

CA 3.1. Descrever diversos sistemas de armazenamento, indicando
as necessidades de equipamento, critérios de organizagao,
vantagens comparativas e documentacgio associada.

CA 3.2. Identificar necessidades de armazenamento dos alimentos
e bebidas em funcao da sua natureza e classe.

CA3.3.Classificar os lugares de armazenamento basicos nas
unidades de producéio e servigo de alimentos e bebidas,
descrevendo suas finalidades e utilidades.

CA3.4.Relacionar as necessidades de armazenamento dos
alimentos e bebidas com os lugares apropriados para
obter uma correcta conservagao.
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CA35.0Organizar alimentos e bebidas de acordo com o lugar,
dimensdes, equipamentos e sistemas estabelecidos,
aplicando rigorosamente a normativa higiénico
-sanitaria e os tempos de consumo.

CA3.6. Detectar possiveis deterioragdes de géneros durante o
periodo de armazenamento, efectuando as operacoes de
extracc¢io dos referidos géneros e indicando os possiveis
departamentos a que se deveria informar nos diversos
tipos de estabelecimentos.

CA3.7.Descrever a documentacdo e livros necessarios para o
controlo do economato.

CA3.8. Actuar com responsabilidade e ética profissional nos
processos de recep¢do, armazenamento e distribuigado
de mercadorias.

CA3.9. Reconhecer os efeitos graves derivados das intoxicagdes
alimentares produzidas como consequéncia do
incumprimento das normas higiénico-sanitdrias no
processo de armazenamento de géneros e produtos
alimentares.

Conteudos
1.0 abastecimento externo de mercadorias na restauracao
1.1. O economato e a cave.
1.2. O ciclo de compras.

1.3. Registos documentais de compras.

1.4. O inventario permanente e a sua fungao: métodos de aprovi-
sionamento (controlo das existéncias).

2.0 abastecimento interno de mercadorias na restauracao

2.1. Documentos utilizados no abastecimento interno e as suas
caracteristicas.

2.2. Sistemas utilizados para detectar as necessidades de maté-
rias-primas. Departamentos ou unidades que intervém
Nno processo.

2.3. Estimativa e céalculo de necessidades de géneros, pré-elabo-
racoes e elaboracgoes basicas.

2.4. Pedidos de Armazém/Requisicoes.
2.5. Recepcao e verificagdo da mercadoria.
2.6. Armazenamento e distribui¢éo para as diferentes areas
2.7. Controlo de stocks
3.Recepc¢ao e armazenamento de matérias-primas

3.1. Inspecgao, controlo, distribuigdo e armazenamento de ma-
térias - primas.

3.2. Registos documentais.

3.3. Gestao e controlo de inventarios.

UNIDADE FORMATIVA 5: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando as suas aplicagoes.

CA1.1. Descrever a funcdo de gestao da qualidade em relacio
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
unidades que a compoem.

CA1.2. Propor a implementagio de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes normas
de qualidade, estabelecendo objectivos, identificando
factores chave e barreiras, e definindo o programa
para a sua implementa¢io num referencial de actu-
agoes e 0s seus respectivos prazos.

CA1.3. Identificar e valorizar as dimensoes e os atributos de
qualidade dos servigos de alimentos e bebidas, deter-
minando e elaborando as necessarias especificacoes de
qualidade tais como, standards de qualidade do servigo,
normas, procedimentos e instrugdes de trabalho.

CA14. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracéo e aplicar métodos que permitam medir
o nivel de satisfacéo dos clientes.
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CA1.5. Aplicar as ferramentas bdsicas para a determinagao e
analise das causas da nédo qualidade dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e areas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA1.7. Gerir a documentacéo e informacéao préopria do sistema
de qualidade implementado, determinando os registos
necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA1.8. Valorizar a necessaria participacio do pessoal na apli-
cacao da gestdo da qualidade como factor que facilita
a obtencdo de melhores resultados e uma melhor
satisfacdo dos clientes.

C2: Interpretar especificacoes de qualidade de restaurantes e bares,
aplicar procedimentos de atendimento de reclamacoes e
incluir sugestoes de melhoria, identificando atributos de
qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA2.1.Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identificar
os factores causadores da nao qualidade.

CA22. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA23.Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir pro-
postas de solucdo para resolver ou melhorar problemas.

CA24.Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e reso-
lugéo de reclamagées, identificando as normas vigentes,
e registar indicadores e preencher folhas de dados.

CA25. Numa pratica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrucdes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicacéo.

Conteudos
1. Qualidade na restauracgio
1.1. Evolucio histérica da qualidade. A gestao da qualidade total.
1.2. Sistemas e normas de qualidade.

1.3. Implementac¢io de um sistema de qualidade. Factores
chave. Projecto, programas e cronograma.

1.4. Desenho dos servicos. Especificacbes da qualidade dos
servigos. Standards de qualidade, normas, procedimentos
e instrugoes de trabalho.

1.5. Gestdo da qualidade. A gestao por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas bésicas para a melhoria da qualidade.
O aperfeigoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliagao da satisfacdo do cliente na restauracio. Questionarios
de satisfagdo e outras ferramentas. Procedimentos para o
tratamento das reclamacdes e sugestoes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9. Avaliacdo do sistema de qualidade. Auto-avaliacoes e
auditorias. Processos de certificacio.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacéao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacgao técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°® 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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PREPARAGAO E CONSERVAGAO DE | MF005_3
ALIMENTOS
Nivel 3 H Duragao indicativa 180 Horas
Associado a | Preparar e conservar todo tipo de
uco05_3 alimentos Ucoo0s_3

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
e UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE
ALIMENTAR

o UNIDADE FORMATIVA 3: PRE ELABORACAO E
CONSERVACAO ALIMENTAR

o UNIDADE FORMATIVA 4: QUALIDADE NA RESTAURACAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relagdées com as outras empresas ou areas.

CA1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracao, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastrondémicas, tipologias de clientes e legislacao cabo-
verdiana aplicavel.

CA1.2.Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou areas de alimentos e bebidas, explicando as relagées
inter-departamentais existentes.

CA1.3. Descrever as relagdes externas com outras empresas ou com
outras areas e departamentos em alojamentos.

CA1.4. Descrever os circuitos e tipos de informagéo e documentagao
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos

1.As empresas de restauracao
1.1.Tipologia de estabelecimentos de restauracao.
1.2. Estrutura organizativa e funcional.
1.3. Aspectos econémicos.

2.0 departamento de cozinha
2.1.Defini¢édo e modelos de organizagio.
2.2. Estruturacio das zonas de producio.
2.3. Especificidades da restauracio colectiva.
2.4.0 pessoal e as suas categorias profissionais.

2.5. Competéncias bésicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6.Elaboracio de planos simples de producao culinéria.
3.A sala

3.1.Defini¢édo e modelos de organizagio.

3.2.0 pessoal e suas categorias profissionais.

3.3.Competéncias bésicas dos profissionais que intervém no

departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias para
assegurar a qualidade higiénica e sanitaria e a limpeza na
actividade de restauragio.

CA 1.1. Identificar e interpretar as normas higiénicas e sanitarias
de cumprimento obrigatério relacionadas com
instalagoes de restauragao.

CA1.2. Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e seguranca dos consumidores originadas pela falta de
higiene nos processos e meios de produgao ou servico e
nos hébitos de trabalho.
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CA1.3.1dentificar os requisitos higiénico -sanitdrios que as
instalagoes e os equipamentos de restauracdo devem
cumprir.

CA1.4.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminag¢ido em qualquer
tipo de alimentos.

CA1.5. Classificar e explicar os riscos e principais infec¢oes toxicas
de origem alimentar e as suas consequéncias para a
saude relacionando-as com as alteracgdes e agentes
causadores.

C2: Avaliar a problematica ambiental originada na actividade de
restauracéo e o controlo dos residuos produzidos

CA2.1. Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de acordo
com a sua origem, o seu estado, a sua reciclagem e
necessidade de depuracgio.

CA 2.2 Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de
restauracao.

CA23.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos
contaminantes e outras afec¢des originadas pela
actividade de restauracio.

C3: Adoptar as medidas de seguranca e controlar o seu cumprimento
em todas as situacgoes de trabalho da actividade de restauracio.

CA3.1. Analisar os factores e situacoes de risco para a seguranga
e as medidas de prevenc¢ao e protec¢io aplicdveis na
actividade de restauragao.

CA3.2. Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranca relativos a: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuagio em caso de acidente e de
emergéncia.

CA3.3.Identificar e aplicar medidas de actuagéo em situagdes de
emergéncia e em caso de acidentes, com a utilizagéo de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, avisos e alarmes, técnicas sanitarias
bésicas e de primeiros socorros e planos de emergéncia
e evacuagao.

C4: Valorizar a importancia da dgua e das fontes de energia e
identificar as medidas para o seu uso eficiente nas actividades
de restauracao.

CA4.1.Reconhecer o uso das energias renovaveis e as suas
possibilidades num estabelecimento de restauragao.

CA4.2. Identificar as instalagoes eléctricas, de gas e outras de
um estabelecimento de restauragéo e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA4.3. Analisar as boas praticas no consumo da 4gua e da energia
num estabelecimento de restauracio e identificar
possiveis ac¢oes de reducio de gastos.

CA4.4. Em supostos estabelecimentos de restauracio:

e Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente
da dgua e da energia.

e Explicar um programa de poupancga de agua e de
energia e as suas medidas de seguimento e controlo.

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanca de dgua e de energia.

Conteudos:

1.Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauracao.

1.2. Fontes de contaminagio dos alimentos: fisicas, quimicas e
biolégicas.

1.3. Principais factores que contribuem para o crescimento
bacteriano.

1.4. Limpeza e desinfecc¢ao: diferenciagio de conceitos; aplicagoes.
1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.

1.6. Qualidade higiénica e sanitdria: conceitos e aplicacoes.
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1.7. Autocontrolo: sistemas de analises de perigos e pontos de
controlo critico ou APPCC.

1.8. Alimentacao e saude: Riscos para a satude derivados de uma
incorrecta manipulagdo de alimentos; Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos; Responsabilidade da
empresa na prevengio de doencas de transmissao alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satde e higiene pessoal, factores,
medidas, materiais e aplicagdes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e sua protecgao.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacao de alimentos

2.Limpeza de instalacoes e equipamentos de restauracao
2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos gerais de instalagdes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfecgao, esterilizagao, desinfestacao
e desratizacao.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacédo e isolamento de dreas ou equipamentos
3.Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.

3.2. Tratamento de residuos.

3.3. Regulamento aplicavel sobre proteccdo ambiental

4.Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboracio e servico de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e manutencio.
5.Seguranca e situacoes de emergéncia na actividade de restauracao.

5.1. Seguranca: Factores e situacboes de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretacido das normas especificas de
seguranca. Condigdes especificas de seguranca que devem
reunir os locais, as instalac¢ées, o mobiliario, os equipamentos,
a maquinaria e os pequenos materiais caracteristicos da
actividade de restauracio.

5.2. Medidas de prevencao e proteccdo: Nas instalacoes. Na
utilizacdo de mAaquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protec¢do individual e colectiva: tipos,
adequacio e normativa.

5.3. Situacgoes de emergéncia: Procedimentos de actuacio, avisos e
alarmes. Incéndios. Fugas de gas. Fugas de 4gua ou inundagoes.
Planos de emergéncia e evacuacio. Primeiros socorros.

6.Gestao da dgua e da energia nos estabelecimentos de restauracao

6.1. Consumo de dgua. Boas praticas ambientais no uso eficiente
da dgua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: PRE-ELABORACAO
E CONSERVACAO ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Utilizar equipamentos, maquinas, utensilios e ferramentas
especificos dos departamentos de cozinha de acordo
com as suas aplica¢oes e em func¢io do seu rendimento.

CA1.1. Descrever todo tipo de utensilios e ferramentas de
cozinha, explicando funcdes, normas de utilizacio,
resultados quantitativos e qualitativos, riscos
associados a sua manipulagdo e manutencio
necessaria.

CA1.2. Justificar a utilizacao de utensilios, ferramentas,
equipamentos e maquinaria em func¢éo do tipo,
género, instrugoes recebidas e volume de produgéao.
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C2:

C3:

C4:

CA1.3. Efectuar a manutencio dos equipamentos seguindo
instrucoes e testando a sua funcionalidade.

CA14. Aplicar normas de utilizagdo de equipamentos,
maquinas e utensilios de cozinha, seguindo os
procedimentos estabelecidos para evitar riscos e
obter resultados pré-determinados.

CA15. Assumir o compromisso de manter e cuidar os
equipamentos, e tirar o maximo proveito dos meios
utilizados no processo, evitando custos e desgastes
desnecessarios.

Analisar os produtos de uso na cozinha, descrevendo

variedades e qualidades e identificando os factores
culinarios que devem ser conjugados no processo de
elaboracao e conservacao.

CA2.1. Identificar e caracterizar produtos alimentares,
descrevendo as suas caracteristicas fisicas tais
como forma, cor, tamanho, etc., as suas qualidades
gastronémicas tais como aplica¢des culindrias
bésicas, as suas necessidades de pré-elaboracio e
as suas necessidades de conservacio.

CA22. Descrever as férmulas usuais de apresentacgio e
comercializacdo das matérias-primas culinérias,
indicando as qualidades, as caracteristicas e
necessidades de regeneracio e conservacao.

CA23. Identificar os lugares apropriados para necessidades de
conservacao e técnicas aplicaveis e as necessidades
de regeneracio de diversas matérias-primas
culinérias.

Descrever as operacgoes de pré-elaboracao dos diferentes

géneros culinarios realizando-as de forma que estes
fiquem prontos para utilizagcao posterior na elaborac¢ao
de pratos ou para a comercializacao.

CA3.1. Descrever e classificar os cortes ou pe¢as mais usuais e
com denominac¢do prépria associados a diferentes
géneros utilizados em elaboragbes culinarias,
indicando as suas caracteristicas comerciais e as
suas aplicagdes culindrias.

CA3.2. Efectuar as operacgoes de regeneragio que as matérias-
primas necessitam de acordo com o seu estado para
sua posterior pré-elaboracao.

CA3.3. Estimar as necessidades de pré-elaboracoes de qualquer
género de acordo com determinadas aplicagdes
culinarias ou determinados planos de produgao e
comercializagao.

CA34. Seleccionar os utensilios, as ferramentas e os
equipamentos de trabalho de acordo com as pré-
elaboragoes a efectuar.

CA3.5. Efectuar pré-elaboragdes necessarias para um plano de
trabalho determinado, de acordo com a natureza
dos géneros utilizados.

CA3.6. Propor possiveis medidas correctivas em fun¢do dos
resultados obtidos nas operacgoes de pré-elaboracao
para obter o nivel de qualidade desejado.

CA3.7. Justificar o método e o lugar de conservacgio dos géneros
pré-elaborados tendo em conta o destino, a sua
natureza e as normas higiénico-sanitarias.

CA3.8. Assumir o compromisso de tirar o maximo proveito das
matérias-primas utilizadas no processo, evitando
custos e desgastes desnecessarios.

Aplicar os métodos e manusear os equipamentos para

a conservacao e embalagem de géneros crus, semi-
elaborados e elaborag¢des culinarias finalizadas,
assegurando a sua utilizagdo ou consumo posterior em
boas condigoes.

CA4.1. Diferenciar e descrever os diferentes métodos e
equipamentos de conservacao e embalagem.

CA4.2. Caracterizar as operagdes auxiliares que os produtos
crus necessitam, assim como os semi-elaborados e
as elaboragdes culindarias, em fun¢ao do método ou
equipamento escolhido, das instrugoes recebidas e
do consumo destinado.

CA43. Efectuar as operagoes necessarias para o processo de
conservacao de todo tipo de géneros.
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CA4.4. Aplicar normas de controlo estabelecidas, para avaliar
resultados intermédios e finais de cada operacao
a fim de obter um produto final de acordo com um
nivel de qualidade pré-determinado.

CA4.5. Justificar o método e o lugar de conservagao dos géneros
pré-elaborados tendo em conta o destino a sua
natureza e as normas higiénico-sanitarias.

CA4.6. Assumir o compromisso de tirar o maximo proveito das
matérias-primas utilizadas no processo, evitando
custos e desgastes desnecessarios.

Conteudos

1. Maquinaria e equipamentos basicos de cozinha

1.1.Classificagao e descri¢ao segundo as caracteristicas, as
fungoes e aplicacoes.

1.2.Localizagéao e distribuigao.

1.3. Aplicacao de técnicas, procedimentos e modos de operacao
e controlo.

1.4. Especificidades na restauracdo colectiva.
2. Produtos culinarios

2.1. Classificacio gastronémica: variedades mais importantes,
caracteriza¢io, qualidades e aplica¢bes gastrondomicas
bésicas de:

e Hortaligas

e Legumes

e Frutas

e Peixes

e Moluscos

o Crustaceos

o Algas

e Carne de bovino
e Carne de ovino e caprino
e Carne de suino
o Aves

2.2.Classifica¢do comercial: formas de comercializagdo e
tratamento inerentes; necessidades de regeneragao
e conservagao.

3. Regeneracao de géneros e produtos culinarios
3.1. Definicéo.
3.2.Técnicas e processos.
3.3.1dentificagdo de equipamentos associados.

3.4.Fases dos processos, riscos na execuc¢ao e controlo de
resultados.

3.5.Realizagao de operacdes necessarias para a regeneragao,
aplicando as técnicas e os métodos adequados.

4. Pré-elaboracoes culinarias
4.1.Tratamento de matérias-primas.
4.2.Limpeza e desinfecgao.

4.3. Cortes e pecas mais usuais: Classificacdo, caracterizacao
e aplicagoes.

4.4.Fases dos processos, riscos na execuc¢ido e controlo de
resultados.

4.5. Realizacao de operacoes necessdrias para pré-elaboracoes
culindrias, aplicando as técnicas e os métodos adequados.

5. Sistemas e métodos de conservacao e apresentacao com-
ercial de géneros e produtos culinarios

5.1.Classes e caracterizacao.

5.2.1dentificagdo de equipamentos associados.
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5.3.Fases dos processos, riscos na execuc¢do e controlo de
resultados.

5.4.1dentificacdo de necessidades basicas de conservacao e
apresentacgao comercial, segundo momento de uso ou
consumo e natureza do género ou produto culinario
em questao.

5.5.1dentificacio da técnica ou método apropriado.
5.6.Conservas e meio conservas marinas.

5.7. Execucdo de operagdes necessdrias para a conservacio e
apresentagio comercial de géneros e produtos culinarios,
aplicando as respectivas técnicas e métodos adequados.

UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando as suas aplicagoes.

CA1.1. Descrever a funcdo de gestao da qualidade em relagio
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
unidades que a compoem.

CA1.2. Propor a implementagdo de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes normas
de qualidade, estabelecendo objectivos, identificando
factores-chave e barreiras, e definindo o programa
para a sua implementacio num referencial de actu-
agdes e 0s seus respectivos prazos.

CA1.3. Identificar e valorizar as dimensoes e os atributos de
qualidade dos servicos de alimentos e bebidas, deter-
minando e elaborando as necessarias especificagoes de
qualidade, tais como standards de qualidade do servi-
¢o0, normas, procedimentos e instrugdes de trabalho.

CA14. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracao e aplicar métodos que permitam medir
o nivel de satisfacao dos clientes.

CA1.5. Aplicar as ferramentas bdsicas para a determinacao e
analise das causas da nao qualidade dos servicos de
alimentos e bebidas.

CA1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e areas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA1.7. Gerir a documentacéo e informacéo préopria do sistema
de qualidade implementado, determinando os registos
necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA1.8. Valorizar a necessaria participacao do pessoal na apli-
cagao da gestdo da qualidade como factor que facilita
a obtencdo de melhores resultados e uma melhor
satisfacdo dos clientes.

C2: Interpretar especificacoes de qualidade de restaurantes
e bares, aplicar procedimentos de atendimento de
reclamacodes e incluir sugestées de melhoria, identifi-
cando atributos de qualidade e detectando desvios e
deficiéncias.

CA2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servicos e identifi-
car os factores causadores da nao qualidade.

CA22. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA23.Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir pro-
postas de solugdo para resolver ou melhorar problemas.

CA24.Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e reso-
lugdo de reclamacgdes, identificando as normas vigentes,
registar indicadores e preencher folhas de dados.

CA25. Numa pratica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrugoes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagio.
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Conteudos
1.Qualidade na restauracao
1.1. Evolucéo histérica da qualidade. A gestao da qualidade total.
1.2. Sistemas e normas de qualidade.

1.3. Implementagdo de um sistema de qualidade. Factores
chave. Projecto, programas e cronograma.

1.4. Desenho dos servigos. Especificagbes da qualidade dos
servigos. Standards de qualidade, normas, procedimentos
e instrugoes de trabalho.

1.5. Gestao da qualidade. A gestao por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas bésicas para a melhoria da qualidade.
O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliacdo da satisfagdo do cliente da restauragio.

Questionarios de satisfacgdo e outras ferramentas.
Procedimentos para o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9. Avaliagdo do sistema de qualidade. Auto-avaliagoes e
auditorias. Processos de certificacio.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacgos onde devem decorrer o contexto formativo devem
preencher os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditagdo
das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24
de Janeiro; Boletim Oficial n°4; I Série).

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:
— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao

Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacéo
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os conteudos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigbes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16° 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro.

Fundos, molhos e pratos elementares MF006_3
Nivel 3 H Duragao indicativa 180 Horas
Associado a | Confeccionarfundos, molhos e pratos UCo06 3
uco06_3 elementares =

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
o UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO
o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR
o UNIDADE FORMATIVA 3: TECNICAS CULINARIAS
o UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relacdes com as outras empresas ou areas.

CA1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracao, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastrondmicas, tipologias de clientes e legislacao cabo-
verdiana aplicavel.
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CA1.2.Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou areas de alimentos e bebidas, explicando as relagées
inter-departamentais existentes.

CA1.3. Descrever as relagoes externas com outras empresas, ou
com outras areas e departamentos em alojamentos.

CA 1.4. Descrever os circuitos e tipos de informagao e documentagéo
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos
1.As empresas de restauracao

1.1. Tipologia de estabelecimentos de restauragao.

1.2. Estrutura organizativa e funcional.

1.3. Aspectos econdémicos.

2.0 departamento de cozinha

2.1. Defini¢ao e modelos de organizagao.

2.2. Estruturacgao das zonas de producéo.

2.3. Especificidades da restauracdo colectiva.

2.4. 0 pessoal e as suas categorias profissionais.

2.5. Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6. Elaboragao de planos simples de producédo culindria.
3.0 departamento de sala

3.1. Definicao e modelos de organizacao.

3.2. 0 pessoal e as suas categorias profissionais.

3.3. Competéncias bdsicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA
E HIGIENE ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénico-sanitaria e a limpeza
na actividade de restauracao.

CA1.1.Identificar e interpretar as normas higiénico-sanitarias de
cumprimento obrigatdrio relacionadas com instalagoes
de restauracio.

CA1.2. Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e seguranca dos consumidores originadas pela falta de
higiene nos processos e meios de produgéo ou servigos
e nos habitos de trabalho.

CA1.3.Identificar os requisitos higiénico-sanitarios que as
instalagbes e os equipamentos de restauragdo devem
cumprir.

CA1.4.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminagdo em qualquer
tipo de alimentos.

CA1.5.Classificar e explicar os riscos e principais infecgoes toxicas de
origem alimentar e as suas consequéncias para a saide
e relaciona-las com as alteracoes e agentes causadores.

C2: Avaliar a problematica ambiental originada na actividade
de restauracao e o controlo dos residuos produzidos

CA2.1. Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de acordo
com a sua origem, o seu estado, a sua reciclagem e
necessidade de depuragao.

CA2.2. Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de
restauracao.

CA23.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos
contaminantes e outras afec¢ées originadas pela
actividade de restauragio.

C3: Adoptar as medidas de seguranca e controlar seu
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cumprimento em todas as situagoes de trabalho da
actividade de restauracao.

CA3.1. Analisar os factores e as situacgoes de risco para a seguranca
e as medidas de prevengao e protec¢ao aplicaveis na
actividade de restauracio.

CA3.2. Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranga relativos aos direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcgdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuagio em caso de acidente e de
emergéncia.

CA3.3.Identificar e aplicar medidas de actuacdo em situacoes de
emergéncia e em caso de acidentes, com a utilizagéo de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, avisos e alarmes, técnicas sanitarias
bésicas e de primeiros socorros e planos de emergéncia
e evacuagao.

C4: Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia
e identificar as medidas para seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA4.1.Reconhecer o uso das energias renovaveis e as suas
possibilidades num estabelecimento de restauragao.

CA4.2 Identificar as instalacgoes eléctricas, de gas e outras de
um estabelecimento de restauragéo e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA4.3. Analisar as boas praticas no consumo da dgua e da energia
num estabelecimento de restauracdo e identificar
possiveis acgoes de reducio de gastos.

CA4.4. Em supostos estabelecimentos de restauracio:

e Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente
da 4gua e da energia;

e Explicar um programa de poupanc¢a de dgua e de
energia e as suas medidas de seguimento e controlo;

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanca de dgua e de energia.

Conteudos:
1.Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauracéao.

1.2. Fontes de contaminagio dos alimentos: fisicas, quimicas e
bioldgicas.

1.3. Principais factores que contribuem para o crescimento bacteriano.
1.4. Limpeza e desinfecc¢éo: diferenciagio de conceitos; aplicagoes.
1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.
1.6. Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicagoes.

1.7. Autocontrolo: sistemas de analises de perigos e pontos de
controlo critico ou APPCC.

1.8. Alimentacao e saude: Riscos para a satude derivados de uma
incorrecta manipulagdo de alimentos. Conceitos e tipos de
doencgas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevengio de doencas de transmissao alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satide e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagdes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e a sua protecgao.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacao de alimentos

2.Limpeza de instalacoes e equipamentos de restauracao

2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos gerais de instalagdes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfeccao, esterilizacao, desinfestacao
e desratizacgio.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.
2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacao e isolamento de dreas ou equipamentos.
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3. Incidéncia ambiental da actividade de restauracao
3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.
3.2. Tratamento de residuos.
3.3. Regulamento aplicdvel sobre a protec¢do ambiental.

4.Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboragao e servigo de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e lavandaria.
4.4. Manutengao.
5.Seguranca e situagoes de emergéncia na actividade de restauracao.

5.1. Seguranga: Factores e situagdes de risco mais comuns.
Identificagdo e interpretagido das normas especificas de
seguranca. Condigoes especificas de seguranga que devem
reunir os locais, as instalac¢ées, o mobilidrio, os equipamentos,
a maquinaria e o pequeno material caracteristicos da
actividade de restauragio.

5.2. Medidas de prevencdo e protec¢do: Nas instalagdes. Na
utilizacdo de maquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protec¢do individual e colectivo: tipos,
adequagao e normativa.

5.3. Situagoes de emergéncia: Procedimentos de actuagio, avisos e
alarmes. Incéndios. Fugas de gas. Fugas de 4gua ou inundagdes.
Planos de emergéncia e evacuagao. Primeiros socorros.

6.Gestao da agua e da energia nos estabelecimentos de restauracao

6.1. Consumo de dgua. Boas préaticas ambientais no uso eficiente
da agua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: TECNICAS CULINARIAS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Executar e conservar elaboracoes basicas de multiplas
aplicacoes para posterior elaboracao de pratos.

CA 1.1. Descrever as elaboragdes basicas de cozinha, classificando-
as de acordo com suas aplicagbes mais usuais ou
processos de realizagao.

CA1.2.Identificar as necessidades de elaboracdes basicas
derivadas de planos de produgao determinados e estimar
as necessidades de abastecimento interno de matérias-
primas para sua realizagdo.

CA 1.3. Seleccionar os utensilios, as ferramentas e os equipamentos
de trabalho necessarios para a realizacio de elaboragoes
bésicas de multiplas aplicagdes.

CA14. Efectuar as operacgdes necessarias para a obtencio de
elaboracdes basicas com uma perfeita manipulacgio
higiénico sanitaria, em ordem e tempo estabelecidos
e utilizando os equipamentos de acordo com as suas
normas de utilizacdo ou instrugdes recebidas.

CA1.5.Propor possiveis medidas correctivas em funcio dos
resultados obtidos para obter os niveis de qualidade
estabelecidos.

CA 1.6. Justificar os métodos e lugares de conservacao dos produtos
obtidos, tendo em conta o destino de consumo atribuido,
a sua natureza e a normativa higiénico-sanitéria.

CA1.7. Assumir o compromisso de manter e cuidar das instalagdes
e dos equipamentos, e tirar o maximo proveito das
matérias-primas utilizadas no processo, evitando custos
e desgastes desnecessarios.

C2: Aplicar as técnicas basicas de cozinha e caso necessario,
de conservacao, para obter elaboracoes culinarias
elementares.

CA2.1.Descrever as técnicas culinarias indicando as fases de
aplicac¢io, procedimentos, instrumentos e resultados.

CA2.2. Seleccionar os utensilios, as ferramentas e os equipamentos
necessarios para a aplicac¢do de técnicas determinadas.
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CA23. Executar as técnicas culindrias para obter elaboragoes
elementares, segundo as receitas, na ordem e tempo
estipulados e cumprindo a normativa higiénico
-sanitaria.

CA24.Justificar os lugares e métodos de armazenamento
ou conservagiao mais apropriados para elaboracdes
culinarias elementares.

CA25.Assumir o compromisso de cuidar das instalacdes e
dos equipamentos, e tirar o maximo proveito das
matérias-primas utilizadas, evitando custos e desgastes
desnecessarios.

C3: Gerar elaboracéoes culinarias para seu uso ou consumo
posterior.

CA3.1. Explicitar as necessidades de geragdo adequadas a cada
elaboracgao culindria em funcéo do seu estado e da sua
posterior utilizagao.

CA3.2. Realizar operagoes de geragdo, controlando os resultados.

CA3.3. Propor e aplicar medidas correctivas para obter um produto
em perfeitas condi¢bes para a sua utilizacao.

C4: Acabar elaboracdes culinarias de acordo com o seu estado
e tipo de servico.

CA4.1.Descrever e justificar tipos de guarni¢do e decoragio
possiveis, de acordo com as elaboragdes e classe de
Servigos.

CA4.2. Realizar as operacoes de guarnigao e decoragao de forma a
obter um produto acabado cumprindo com os parametros
de qualidade.

CA4.3. Mostrar sensibilidade artistica no desenho das decoragoes

Conteudos:
1. Técnicas de cozinha
1.1. Classificacdo, definigdo, descrigéo e aplicagoes.

1.2. Processos de execucao: fases, instrumentos, procedimen-
tos, resultados e controlos.

1.3.Tratamento e efeitos nas matérias-primas.
1.4.Condimentos: procedimentos.
1.5. Glossdrio técnico utilizado na producdo culinaria.

2. Elaboracoes culinarias basicas de multiplas aplicagoes
2.1. Classificacao, defini¢do, descri¢ao e aplicacoes.

2.2.Fases dos processos, riscos na execuc¢do e controlo de
resultados.

2.3.Aplicagdo das respectivas técnicas e procedimentos de
execugdo e controlo para a obtencao de fundos, saladas,
manteigas compostas e outras elaboragdes culinérias
bésicas.

3. Elaboracoes elementares de cozinha

3.1.Aplicagdes das técnicas e resultados culinarios baseados
na utilizagao de:

3.1.1. Hortalicas, verduras e tubérculos.
3.1.2. Legumes, arroz e massas.

3.1.3. Ovos.

3.1.4. Carnes de diferentes classes.
3.1.5. Peixes e mariscos.

3.1.6. Outros.

3.2.Ingredientes, esquemas e fases de elaboracgéo, riscos
na execucao, controlo de resultados e preparacio de
pratos tipicos da cozinha regional cabo-verdiana e
internacional.

3.3.Entradas e aperitivos simples, frios e quentes.
3.4.Saladas simples e compostas.

3.5.Sopas, cremes e caldos. Cremes béasicos e sopas.
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3.6.Elaboragoes a base de hortaligas, verduras, tubérculos
e legumes.

3.7.Arrozes elementares.

3.8.Elaboracgées elementares de massas italianas.
3.8.1. Elaboragoes béasicas de ovos.

3.8.2. Elaboragoes basicas de carnes (bovino, suino,
caprino e ovino).

3.8.3. Elaboracgoes béasicas de aves.
3.8.4. Elaboracgoes bésicas com miudezas.
3.8.5. Elaboracgoes basicas de peixes e mariscos.

3.9. Guarnicoes culindrias:
3.9.1.
3.9.2.

Classificagio, definicdo, descricdo e aplicagoes.

Fases dos processos, riscos na execucao e
controlo de resultados.

3.9.3. Aplicacao das respectivas técnicas e procedimentos
de execucao e controlo para a obtencédo de
guarnigdes culinarias simples e compostas.

3.10. Regeneracio de pratos preparados - Regeneracio: Defini¢io.
3.10.1. Classes de técnicas e processos.
3.10.2. Identificacdo de equipamentos associados.

3.10.3. Fases dos processos, riscos na execugao e
controlo dos resultados.

3.10.4. Realizacdo de operacbes necessarias para a
regeneracao.

3.10.5. O sistema cook-chill e seu fundamento.
4. Apresentacao e decoracao de elaborac¢oes culinarias
4.1. Definigoes.
4.2. Normas e combinagoes organolépticas basicas.

4.3. Necessidades de apresentagio e decoracdo segundo o tipo de
elaboragao e forma de comercializagao.

4.4. Realizagdo de operagdes necessarias para o acabamento de
elaboragoes culindrias elementares segundo a defini¢do do
produto e os standards de qualidade pré-determinados.
Aplicagoes e ensaios praticos.

UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando as suas aplicagoes.

CA1.1. Descrever a funcio de gestdao da qualidade em relagio
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
Unidades que a compdem.

CA1.2. Propor a implementagio de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes nor-
mas de qualidade, estabelecendo os objectivos, iden-
tificando os factores chave e barreiras, e definindo
0 programa para a sua implementagdo num refe-
rencial de actuacdes e os seus respectivos prazos.

CA1.3. Identificar e valorizar as dimensoes e os atributos de
qualidade dos servigos de alimentos e bebidas,
determinando e elaborando as necessarias espe-
cificacoes de qualidade, tais como standards de
qualidade do servigo, normas, procedimentos e
instrugoes de trabalho.

CA14. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracao e aplicar métodos que permitem medir
o nivel de satisfacao dos clientes.

CA1.5. Aplicar as ferramentas bdsicas para a determinagao e
analise das causas da ndo qualidade dos servigos
de alimentos e bebidas.

CA1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando as deficiéncias e as areas de melhoria,
estabelecendo os objectivos de qualidade e desen-
volvendo planos de melhoria.
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CA1.7. Gerir a documentagio e a informagao prépria do siste-
ma de qualidade implementados, determinando os
registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA1.8.Valorizar a necessaria participagao do pessoal na aplicagéo
da gestdo da qualidade como factor que facilita a
obtencao de melhores resultados e uma melhor
satisfagdo dos clientes.

C2: Interpretar as especificacoes de qualidade de restauran-
tes e bares, aplicar os procedimentos de atendimento
de reclamacoes e incluir as sugestées de melhoria,
identificando atributos de qualidade e detectando os
desvios e deficiéncias.

CA2.1.Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identificar
os factores causadores da nao qualidade.

CA22. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares em geral, dos servicos de
alimentos e bebidas.

CA23.Aplicar as ferramentas de melhoria da qualidade e incluir
as propostas de solucdo para resolver problemas.

CA24. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e
resolugio de reclamagoes, identificando as normas
vigentes, registando os indicadores e preenchendo
as folhas de dados.

CA25. Numa pratica simulada, interpretar e analisar proce-
dimentos, instrucgbes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Conteudos:
1.Qualidade na restauracao
1.1. Evolucao histérica da qualidade. A gestdo da qualidade total.
1.2. Sistemas e normas de qualidade.

1.3. Implementacéo de um sistema de qualidade. Factores
chave. Projecto, programas e cronograma.

1.4. Desenho dos servicos. Especificacdes da qualidade
dos servigos. Standards de qualidade, normas,
procedimentos e instrucgoes de trabalho.

1.5. Gestdo da qualidade. A gest&o por processos. Indicadores
e outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos
de melhoria. As ferramentas basicas para a melhoria
da qualidade. O aperfeicoamento profissional e a
melhoria continua.

1.7. A avaliacdo da satisfacdo do cliente da restauracio.
Questionarios de satisfacdo e outras ferramentas.
Procedimentos para o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8. Gestéo documental do sistema de qualidade.
1.9. Avaliacéo do sistema de qualidade. Auto-avaliagdes e
auditorias. Processos de certificagio.
Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n° 2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os conteudos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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GASTRONOMIA CABOVERDIANAE | MF007_4
INTERNACIONAL
Nivel 4 | Duragéo indicativa | 210 Horas

Confeccionar e apresentar pratos es-
peciais da gastronomia cabo-verdiana | UC007_4
e internacional

Associado a
ucoo7_4

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
o UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

e UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE
ALIMENTAR

o UNIDADE FORMATIVA 3: GASTRONOMIA CABO-VERDIANA
o UNIDADE FORMATIVA 4: GASTRONOMIA INTERNACIONAL
o UNIDADE FORMATIVA 5: AQUALIDADE NA RESTAURAGAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relacdes com as outras empresas ou areas.

CA1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracio, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastrondmicas, tipologias de clientes e a legislacdo cabo-
verdiana aplicavel.

CA1.2.Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou areas de alimentos e bebidas, explicando as relagoes
inter-departamentais existentes.

CA1.3. Descrever as relagdes externas com as outras empresas, ou
com as outras areas e departamentos em alojamentos.

CA1.4. Descrever os circuitos e tipos de informagao e documentacio
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos
1.As empresas de restauracao

1.1. Tipologia de estabelecimentos de restauragao.

1.2. Estrutura organizativa e funcional.

1.3. Aspectos econémicos.

2.0 departamento de cozinha

2.1. Defini¢do e modelos de organizagao.

2.2. Estruturacgao das zonas de producao.

2.3. Especificidades da restauracdo colectiva.

2.4. 0 pessoal e as suas categorias profissionais.

2.5. Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6. Elaboragao de planos simples de producéo culindria.
3.0 departamento de sala

3.1. Definicdo e modelos de organizagao.

3.2. 0 pessoal e as suas categorias profissionais.

3.3. Competéncias béasicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénico-sanitaria e a limpeza
na actividade de restauracao.

CA1.1.Identificar e interpretar as normas higiénico-sanitarias
de cumprimento obrigatdrio relacionadas com as
instalagoes de restauragao.
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CA1.2. Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e a seguranca dos consumidores originadas pela falta
de higiene nos processos e meios de produgio ou servigo
nos héabitos de trabalho.

CA 1.3.1dentificar os requisitos higiénico-sanitarios que as instalagoes
e os equipamentos de restauracdo devem cumprir.

CA1.4.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contamina¢io em qualquer
tipo de alimentos.

CA1.5. Classificar e explicar os riscos e principais infecgdes toxicas
de origem alimentar e as suas consequéncias para a
saude relacionando-as com as alteracdes e agentes
causadores.

C2: Avaliar a probleméatica ambiental originada na actividade
de restauracao e o controlo dos residuos produzidos

CA2.1. Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de acordo
com a sua origem, o seu estado, a sua reciclagem e
necessidade de depuracio.

CA22. Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de
restauracao.

CA23.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos
contaminantes e outras afecc¢des originadas pela
actividade de restauragio.

C3: Adoptar as medidas de seguranca e controlar o seu
cumprimento em todas as situacoes de trabalho da
actividade de restauracao.

CA3.1. Analisar os factores e situagdes de risco para a seguranca
e as medidas de prevencao e protec¢io aplicaveis na
actividade de restauracao.

CA3.2. Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranca relativos a: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcgoes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuacio em caso de acidente e de
emergéncia.

CA3.3.Identificar e aplicar medidas de actuacdo em situacoes de
emergéncia e em caso de acidentes, com a utilizagéo de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, avisos e alarmes, técnicas sanitarias
bésicas e de primeiros socorros e planos de emergéncia
e evacuagao.

C4. Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia
e identificar as medidas para o seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA4.1. Reconhecer o uso das energias renovaveis e as suas
possibilidades num estabelecimento de restauracio.

CA4.2. Identificar as instalagdes eléctricas, de gas e outras de um
estabelecimento de restauracio e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA4.3. Analisar as boas praticas no consumo da dgua e da energia
num estabelecimento de restauragido e identificar as
possiveis ac¢oes de reducio de gastos.

CA4.4. Em supostos estabelecimentos de restauracio:

e Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente
da dgua e da energia;

e Explicar um programa de poupanca de dgua e de
energia e as suas medidas de seguimento e controlo;

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanca de dgua e de energia.

Conteudos:
1.Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicdavel a restauracio.
1.2. Fontes de contaminagio dos alimentos: fisicas, quimicas e bioldgicas.

1.3. Principais factores que contribuem para o crescimento bacteriano.

1.4. Limpeza e desinfeccao: diferencia¢ao de conceitos; aplicacoes.
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1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.
1.6. Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicacoes.

1.7. Autocontrolo: sistemas de andlise de perigos e pontos de
controlo critico ou APPCC.

1.8. Alimentacio e saude: Riscos para a satde derivados de uma
incorrecta manipulagdo de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevencio de doengas de transmissio alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satude e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagdes. Vestuario e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e a sua protecgao.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacao de alimentos

2.Limpeza de instalagdes e equipamentos de restauragio
2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos gerais de instalagdes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfecgao, esterilizagao, desinfestacao
e desratizacao.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacao e isolamento de areas ou equipamentos
3.Incidéncia ambiental da actividade de restauragao

3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.

3.2. Tratamento de residuos.

3.3. Regulamento aplicavel sobre a protecgdo ambiental

4.Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboragao e servigo de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e lavandaria.
4.4. Manutengao.
5.Seguranca e situacoes de emergéncia na actividade de restauracao.

5.1. Seguranga: Factores e situagdes de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretagido das normas especificas de
segurancga. Condigoes especificas de seguranga que devem
reunir os locais, as instalac¢ées, o mobilidrio, os equipamentos,
a maquinaria e o pequeno material caracteristicos da
actividade de restauragio.

5.2. Medidas de prevengao e proteccdo: Em instalagoes. Em
utilizacdo de méaquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protecgdo individual e colectivo: tipos,
adequagio e normativa.

5.3. Situagoes de emergéncia: Procedimentos de actuacio, avisos e
alarmes. Incéndios. Fugas de gas. Fugas de 4gua ou inundagées.

Planos de emergéncia e evacuacio. Primeiros socorros.
6.Gestdo da 4gua e da energia em estabelecimentos de restauracgao

6.1. Consumo de dgua. Boas praticas ambientais no uso eficiente da agua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: GASTRONOMIA CABO-VERDIANA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Preparar e conservar as elaboracoes culinarias complexas
e representativas de Cabo Verde.

CA1.1. A partir da transmissio oral ou escrita de determinadas
receitas cabo-verdianas ou fichas técnicas de
elaboracao:

e Interpretar a terminologia, identificando as técnicas
de elaboracgéo a aplicar;
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o Estimar as necessidades de utensilios e equipamen-
tos para cada fase de execugao das correspondentes
elaboragoes;

e Explicar os processos de execugdo, descrevendo as
suas fases, as operagdoes fundamentais, as neces-
sidades de tempo e géneros e ordem de trabalho
necessarios;

Representar, mediante gréficos, os esbogos ade-
quados a apresentacao dos resultados esperados.

CA1.2. Efectuar as operacgoes para realizar elaboracées culinarias
de acordo com a receita base utilizando equipamentos
e cumprindo a normativa higiénico -sanitaria.

CA1.3. Executar as operagoes de guarni¢do necessarias mostrando
sensibilidade e gosto artisticos.

CA1.4.Propor as possiveis medidas correctivas em fun¢ao dos
resultados obtidos para obter o nivel de qualidade
pré determinado.

C2: Praticar as possiveis variagoes nas elaboragéoes culinarias
cabo-verdianas, ensaiando modificac¢oes, alternativas
de ingredientes, combinacao de sabores e forma de
apresentacao e decoracao.

CA2.1. Seleccionar os instrumentos e fontes de informacéo bésica
para obter alternativas e modificagdes nas elaboracoes
culindrias cabo-verdianas.

CA2.2. Explicar as novas técnicas culindrias, descrevendo os seus
principios, as aplicagdes e resultados.

CA23.1dentificar as possiveis alternativas na técnica, forma e
corte dos géneros, mudanca de ingredientes, combinacio
de sabores e formas de apresentacao e decoracio.

CA2.4. Aplicar os processos e os resultados obtidos a novos géneros
ou receitas, deduzindo as variag¢oes técnicas que implica
a adaptacao.

CA2.5. Analisar os resultados comparando-os com as elaboragoes
culinarias cabo-verdianas originais.

Conteudos:
1. Gastronomia cabo-verdiana

1.1. Fontes de informacéo e bibliografia sobre cozinhas nacional
e regional.

1.2. Caracteristicas gerais e evolucéo histérica.
1.3. Tradigbes na alimentaco.
1.4. Matérias-primas habituais.
1.5. Classificacéo e descricdo de elaboracgdes significativas.
1.6. Anélises comparativas.
1.7. Esquemas de elaboracio dos pratos mais caracteristicos:
1.7.1. Fases dos processos;
1.7.2. Instrumentos;
1.7.3. Técnicas e procedimentos aplicaveis;
1.7.4. Riscos na execucao;
1.7.5. Resultados e controlos.

1.8. Utilizacéo de termos técnicos caracteristicos da cozinha
nacional e regional.

1.9. Elaboracéo de pratos caracteristicos e complexos da co-
zinha nacional.

UNIDADE FORMATIVA 4: GASTRONOMIA INTERNACIONAL

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Preparar e conservar as elaboracoes culinarias
internacionais complexas e representativas.

CA1.1. A partir da transmissio oral ou escrita de determinadas
receitas internacionais ou fichas técnicas de elaboracao:

e Interpretar a terminologia, identificando as técnicas
de elaboracéao a aplicar.
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e Estimar as necessidades de utensilios e os equipa-
mentos para cada fase de execugdo das correspon-
dentes elaboragdes.

e Explicar os processos de execuc¢io, descrevendo as
suas fases, as operacoes fundamentais, as necessi-
dades de tempo e os géneros e ordem de trabalho.

e Representar, mediante graficos, os esbogos adequados
a apresentacdo dos resultados esperados.

CA1.2.Efectuar as operacgdes para realizar as elaboragées
culinarias de acordo com a receita base utilizando
equipamentos e cumprindo a normativa higiénico
-sanitaria.

CA1.3. Executar as operagoes de guarni¢io necessarias mostrando
sensibilidade e gosto artisticos.

CA1.4.Propor as possiveis medidas correctivas em funcio dos
resultados obtidos para obter o nivel de qualidade
predeterminado.

C2: Praticar possiveis variacoes nas elaborag¢des culinarias
internacionais, ensaiando modificagoes, alternativas
de ingredientes, combinacao de sabores e forma de
apresentacao e decoracao.

CA2.1.Seleccionar instrumentos e fontes de informacao basica
para obter alternativas e modificagbes nas elaboragoes
culinarias internacionais.

CA2.2. Explicar as novas técnicas culindrias, descrevendo os seus
principios, as suas aplicagoes e resultados.

CA2.3.1dentificar as possiveis alternativas na técnica, forma e
corte dos géneros, mudanga de ingredientes, combinagéo
de sabores e formas de apresentacao e decoragao.

CA24. Aplicar os processos e resultados obtidos a novos géneros
ou receitas, deduzindo as varia¢oes técnicas que implica
a adaptacgio.

CA2.5. Analisar os resultados comparando-os com as elaboracées
culindrias internacionais originais.

Conteudos:
1. Gastronomia Europeia

1.1. Acozinha francesa eitaliana e as suas caracteristicas. A sua
influéncia na gastronomia de outros paises. Elaboragoes
culinérias e produtos mais representativos.

1.2. A cozinha portuguesa, principais caracteristicas e
elaborac¢oes mais representativas.

1.3. Outras cozinhas do continente e as suas elaboracdes mais
implementadas em Cabo Verde.

2. Outras gastronomias do mundo

2.1. A gastronomia Americana. Elaboragdes culindrias e produtos
mais representativos dos distintos paises.

2.2. A gastronomia do Magreb. Elaboragdes culindrias e produtos
mais representativos dos distintos paises.

2.3. A gastronomia Asiatica. Elaborac¢oes culindrias e produtos
mais representativos dos distintos paises. O wok e suas
caracteristicas.

UNIDADE FORMATIVA 5: A QUALIDADE NA RESTAURAGAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando as suas aplicacoes.

CA1.1. Descrever a funcdo de gestao da qualidade em relagdo
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
Unidades que a compdem.

CA1.2. Propor a implementagdo de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes
normas de qualidade, estabelecendo objectivos,
identificando factores chave e barreiras, e definindo
0 programa para a sua implementacdo num refe-
rencial de actuagoes e os seus respectivos prazos.
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CA1.3. Identificar e valorizar as dimensoes e os atributos de
qualidade dos servigos de alimentos e bebidas,
determinando e elaborando as necessarias espe-
cificagbes de qualidade tais como standards de
qualidade do servigo, normas, procedimentos e
instrugdes de trabalho.

CA14. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauragao e aplicar métodos que permitam medir
o nivel de satisfac¢do dos clientes.

CA1.5. Aplicar as ferramentas basicas para a determinacao e
analise das causas da nao qualidade dos servigos
de alimentos e bebidas.

CA1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e dreas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA1.7. Gerir a documentacao e informacao proprias do siste-
ma de qualidade implementado, determinando os
registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA1.8. Valorizar a necessaria participacio do pessoal na aplica-
¢ao da gestdo da qualidade como factor que facilita
a obten¢do de melhores resultados e uma melhor
satisfacdo dos clientes.

C2: Interpretar as especificacoes de qualidade de restauran-
tes e bares, aplicar procedimentos de atendimento de
reclamacdes e incluir sugestoes de melhoria, identifi-
cando atributos de qualidade e detectando desvios e
deficiéncias.

CA2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identifi-
car os factores causadores da ndo qualidade.

CA22. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA23. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir
propostas de solucdo para resolver ou melhorar
problemas.

CA24. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e
aresolucao de reclamacées, identificando as normas
vigentes, registando indicadores e preenchendo as
folhas de dados.

CA25. Numa préatica simulada, interpretar e analisar proce-
dimentos, instrugées de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagio.

Conteudos:
1.Qualidade na restauracao
1.1. Evolugao histérica da qualidade. A gestao da qualidade total.

1.2. Sistemas e normas de qualidade.

1.3. Implementac¢ido de um sistema de qualidade. Factores
chave. Projecto, programas e cronograma.

1.4. Desenho dos servicos. Especificacbes da qualidade
dos servigos. Standards de qualidade, normas,
procedimentos e instrugdes de trabalho.

1.5. Gestao da qualidade. A gestao por processos. Indicadores
e outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos
de melhoria. As ferramentas bésicas para a melhoria
da qualidade. O aperfeicoamento profissional e a
melhoria continua.

1.7. A avaliacio da satisfacio do cliente da restauracio.
Questionarios de satisfagdo e outras ferramentas.
Procedimentos para o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9. Avaliagdo do sistema de qualidade. Auto-avaliacoes e
auditorias. Processos de certificacdo.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgio
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacgao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao M6dulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

ELABORAGAO DE SOBREMESAS MF008_4

Nivel 4 H Duracgao indicativa 150 Horas

Associado a

UC008_4 Confeccionar e apresentar sobremesas | UC008_4

Este MF é subdividido em as seguintes Unidades Formativas:
o UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURAGCAO
o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR
o UNIDADE FORMATIVA 3: SOBREMESAS

o UNIDADE FORMATIVA 4: AQUALIDADE NA RESTAURAGCAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relacdes com as outras empresas ou areas.

CA1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracao, tendo em
conta: as caracteristicas, os processos basicos, os tipos
de ofertas gastronémicas, as tipologias de clientes e a
legisla¢ao cabo-verdiana aplicavel.

CA1.2 Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou areas de alimentos e bebidas, explicando as relagoes
inter-departamentais existentes.

CA 1.3. Descrever as relagdes externas com as outras empresas ou
com as outras areas e os departamentos em alojamentos.

CA 1.4. Descrever os circuitos e tipos de informagao e documentagao
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos:

1. As empresas de restauracao
1.1. Tipologia de estabelecimentos de restauracao.
1.2. Estrutura organizativa e funcional.
1.3. Aspectos econémicos.

2.0 departamento de cozinha
2.1. Defini¢ao e modelos de organizagao.
2.2. Estruturagao das zonas de producao.
2.3. Especificidades da restauragao colectiva.

2.4. 0 pessoal e as suas categorias profissionais.
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2.5. Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6. Elaboracéo de planos simples de producéo culindria.
3. O departamento de sala

3.1. Defini¢do e modelos de organizacao.

3.2. 0 pessoal e as suas categorias profissionais.

3.3. Competéncias bésicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénica e sanitaria e a
limpeza na actividade de restauracao.

CA1.1.Identificar e interpretar as normas higiénicas e sanitarias
de cumprimento obrigatério relacionadas com as
instalagoes de restauragao.

CA1.2. Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e a seguranga dos consumidores originadas pela falta
de higiene nos processos e meios de produgio ou servigo
nos hébitos de trabalho.

CA1.3.1dentificar os requisitos higiénico -sanitdrios que as
instalagoes e os equipamentos de restauracdo devem
cumprir.

CA14.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminagdo em qualquer
tipo de alimentos.

CA1.5. Classificar e explicar os riscos e as principais infecgoes
toxicas de origem alimentar e as suas consequéncias
para a saude relacionando-as com as alteracdes e
agentes causadores.

C2: Avaliar a probleméatica ambiental originada na actividade
de restauracao e o controlo dos residuos produzidos

CA2.1. Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de acordo
com a sua origem, o seu estado, a sua reciclagem e a
necessidade de depuracgio.

CA22. Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de
restauracao.

CA 2.3. Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos contaminantes
e outras afec¢des originadas pela actividade de
restauracao.

C3:Adoptar as medidas de seguranca e controlar seu cumprimento
em todas as situacoes de trabalho da actividade de
restauracao.

CA3.1. Analisar os factores e situagdes de risco para a seguranca
e as medidas de prevengao e protec¢do aplicaveis na
actividade de restauragao.

CA3.2. Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranca relativos aos: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuagio em caso de acidente e de
emergéncia.

CA3.3.Identificar e aplicar as medidas de actuacio em situacoes de
emergéncia e em caso de acidentes, com a utilizagao de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, avisos e alarmes, técnicas sanitarias
bésicas e de primeiros socorros e planos de emergéncia
e evacuagao.

C4: Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia
e identificar as medidas para seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA4.1. Reconhecer o uso das energias renovaveis e as suas
possibilidades num estabelecimento de restauragao.
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CA4.2. Identificar as instalagdes eléctricas, de gds e outras de um
estabelecimento de restauragio e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA4.3. Analisar as boas praticas no consumo da 4gua e da energia
num estabelecimento de restauragao e identificar as
possiveis acgoes de reducio de gastos.

CA4.4. Em supostos estabelecimentos de restauracao:

e Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente
da 4gua e da energia.

e Explicar um programa de poupanga de agua e de
energia e as suas medidas de seguimento e controlo.

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanca de dgua e de energia

Conteudos:
1.Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauracéao.

1.2. Fontes de contaminagio dos alimentos: fisicas, quimicas e bioldgicas.
1.3. Principais factores que contribuem para o crescimento bacteriano.
1.4. Limpeza e desinfecc¢ao: diferenciac¢io de conceitos; aplicacoes.
1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.
1.6. Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicagoes.

1.7. Autocontrolo: sistemas de andlises de perigos e pontos de
controlo critico ou APPCC.

1.8. Alimentagao e satude: Riscos para a satde derivados de uma
incorrecta manipulagido de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevengio de doencas de transmissao alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satude e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplica¢oes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e a sua proteccio.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia

das boas praticas na manipulacio de alimentos.
2.Limpeza de instalagoes e equipamentos de restauracao
2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos gerais de instalacgoes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfeccio, esterilizacao, desinfestacio
e desratizagio.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacgio e isolamento de dreas ou equipamentos.
3.Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

3.1.Agentes e factores de impacto ambiental.

3.2.Tratamento de residuos.

3.3.Regulamento aplicavel a protec¢do ambiental.

4.Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboracio e servico de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e lavandaria.

4.4. Manutengao.
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5.Seguranca e situagoes de emergéncia na actividade de restauracio.

5.1. Seguranga: Factores e situagdes de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretagdo das normas especificas
de seguranca. Condigdes especificas de seguranca que
devem reunir os locais, as instalagdes, o mobiliario,
0s equipamentos, a maquinaria e o pequeno material
caracteristicos da actividade de restauragéao.

5.2. Medidas de prevencdo e protec¢do: Nas instalagoes. Na
utilizagdo de maquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protecgao individual e colectivo: tipos,
adequacio e normativa.

5.3.Situagdes de emergéncia: Procedimentos de actuagio, avisos e
alarmes. Incéndios. Fugas de gas. Fugas de 4gua ou inundagées.
Planos de emergéncia e evacuacio. Primeiros socorros.

6.Gestao da agua e da energia em estabelecimentos de restauracao
6.1. Consumo de dgua. Boas praticas ambientais no uso eficiente da 4gua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: SOBREMESAS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Desenvolver os processos de elaborac¢ao de produtos feitos a
base de massas e pastas, sobremesas de cozinha e gelados,
aplicando as técnicas inerentes a cada processo.

CA1.1. Descrever a técnica de elaboracido de produtos de
pastelaria, explicando as suas fases de elaborac¢io mais
importantes.

CA1.2. Estimar as necessidades de abastecimento interno de
matérias-primas e elaboracoes basicas para fazer frente
a planos de produgéo de pastelaria determinados.

CA1.3. Identificar os utensilios, as ferramentas e os equipamentos
necessarios, seleccionando os idéneos para desenvolver
os planos de produgéo correspondentes.

CA14. Numa situagdo pratica, regenerar as matérias-primas e
elaboracoes basicas, controlando os resultados durante
0 processo.

CA1.5. Numa situagio pratica, elaborar os produtos de pastelaria
de acordo com as receitas base.

CA16. Numa situacido pratica, propor as possiveis medidas
correctivas para chegar ao standard de qualidade
previamente estabelecido.

C2: Desenhar e realizar decorag¢oes para produtos de paste-
laria e montar expositores aplicando técnicas graficas e
de decoracao.

CA2.1. Criar formas e motivos de decoracdo, aplicando a
criatividade e a imaginacao.

CA2.2. Seleccionar as técnicas graficas adequadas para a realizagio
de esquemas graficos.

CA2.3. Numa situagao pratica, escolher produtos culinarios aptos
para aplicar a técnica decorativa seleccionada e
realizar o motivo decorativo desenhado previamente.

CA24. Numa situagao pratica, colocar os produtos de pastelaria
nos expositores respeitando critérios de sabor,
tamanho, cor, natureza do produto e temperatura
de conservacdo, demonstrando sensibilidade
artistica.

C3: Realizar as possiveis variagcoes nas elaboragoes de sobre-
mesas de cozinha e gelados, relativamente a motivos de
decoracao, alternativa de ingredientes, combinacao de
sabores e formas de acabamento.

CA3.1. Seleccionar as fontes de informacdo actualizada para

obter alternativas e modificac¢ées, atendendo as
tendéncias actuais de consumo.
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CA3.2. Numa situagdo pratica, aplicar as técnicas novas
para elaborar sobremesas de cozinha e gelados,
descrevendo os seus principios, as aplicagoes e
resultados.

CA3.3. Numa situacao pratica:
e Elaborar sobremesas e gelados novos;

e Analisar os resultados comparando-os com as
elaboragdes originais.

CA3.4. Justificar a possivel oferta comercial dos novos produtos,
avaliando a sua viabilidade econémica e adaptac¢ao
a procura.

CA3.5. Numa situagdo prdtica, participar na melhoria da

qualidade.

Conteudos

1. Maquinaria, equipamentos e utensilios basicos para a elabo-
racao de produtos de pastelaria

1.1. Classificacdo e descri¢io segundo as caracteristicas, as
funcgoes e aplicacoes.

1.2. Localizagéo e distribuicéo.

1.3. Aplicacéo de técnicas, procedimentos e modos de operagéo e
controlo caracteristicos.

2. Matérias-primas mais utilizadas na elaboracao de sobremesas
de cozinha e gelados.

2.1. Classificacio.
2.2. Caracteristicas.
2.3. Aplicages.
3. Desenvolvimento de processos de abastecimento interno

3.1. Estimativa e célculo de necessidades de géneros, pré-
elaboracoes e elaboracoes basicas de multiplas aplicagoes.

3.2. Abastecimento interno: Preenchimento de documentacéo
e realizacdo de operacgoes.

4. Regeneracao de matérias-primas e produtos pré-elaborados
para a elaboracao de produtos de pastelaria

5. Pastelaria feita a base de massas e pastas
5.1. Fontes de informagao e bibliografia.
5.2. Classificagao e descrigao das elaboragdes mais importantes.

5.3. Esquemas de elaboracao de tartes e pastéis caracteristicos:
fases dos processos, instrumentos, técnicas e procedimentos
aplicaveis, riscos na execucao, resultados e controlos.

5.4. Utilizagao dos termos técnicos caracteristicos da pastelaria.

5.5. Preparagao de produtos mais significativos das pastelarias
nacionais feitos a base de massas e pastas.

5.6. Teste, andlise e avaliagdo de resultados.

6. Elaboragoes especificas para a preparacao de sobremesas
de cozinha e gelados

6.1. Classificagdo, descri¢do e aplicagoes.
6.2. Fases do processo, riscos na execug¢io e controlo de resultados.

6.3. Realizagdo de operacbes necessarias para a obtenc¢do de
elaboragoes especificas, aplicando as respectivas técnicas
e os procedimentos de execuc¢do e controlo.

7. Técnicas basicas para a elaboracao de sobremesas de cozinha
e gelados

7.1. Classificagao, descrigao e aplicagoes.

7.2. Processos de execucdo, fases, instrumentos, procedimentos,
resultados e controlos.

7.3. Tratamento das matérias-primas.

7.4. Terminologia basica.
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8. Sobremesas de cozinha e gelados
8.1. Fontes de informacao e bibliografia.
8.2. Classificacio e descri¢do das elaboragoes mais importantes.

8.3. Esquemas de elaboracgéo caracteristicos: fases dos processos,
instrumentos, técnicas e procedimentos apliciveis, riscos
na execucio, resultados e controlos.

8.4.Preparacgdo de sobremesas de cozinha e gelados mais
significativos.

8.5. Justificagdo e realizagéo de possiveis variagoes.
9. Decoracao e exposi¢cao de sobremesas.

9.1. Necessidades de acabamento segundo o tipo de elaboracio,
modalidade de comercializagao e tipo de servigo.

9.2. Normas e combinagdes organolépticas basicas.
9.3. Realizagdo de motivos decorativos.

9.4. Teoria e valorizagao da cor em pastelaria.

9.5. Contraste e harmonia.

9.6. Sabor, cor e sensacgoes.

9.7.0 desenho aplicado a pastelaria: Instrumentos, utensilios e
materiais mais utilizados. Desenho de esbogos e modelos
graficos aplicando as técnicas correspondentes.

9.8.Realizac¢do de operagdes necessarias para a decoracgio e
apresentacao de gelados e outras sobremesas de cozinha de
acordo com a sua definicao e standards de qualidade pré-
determinados. Justificacio de possiveis variacoes.

UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURAGAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando suas aplicacées.

CA1.1. Descrever a funcao de gestdao da qualidade em relagio
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
Unidades que a compdem.

CA1.2. Propor a implementacdo de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes
normas de qualidade, estabelecendo objectivos,
identificando factores chave e barreiras, e definindo
0 programa para a sua implementacdo num refe-
rencial de actuacoes e os seus respectivos prazos.

CA1.3. Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos de
qualidade dos servicos de alimentos e bebidas,
determinando e elaborando as necessarias espe-
cificagoes de qualidade, tais como standards de
qualidade do servigo, normas, procedimentos e
instrugoes de trabalho.

CA14. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauragao e aplicar métodos que permitam medir
o nivel de satisfac¢do dos clientes.

CA1.5. Aplicar as ferramentas bdasicas para a determinagao e
analise das causas da ndo qualidade dos servicos
de alimentos e bebidas.

CA1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando as deficiéncias e dreas de melhoria,
estabelecendo objectivos de qualidade e desenvol-
vendo planos de melhoria.

CA1.7. Gerir a documentacéo e informagao prépria do sistema
de qualidade implementado, determinando os
registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA1.8.Valorizar a necessaria participagao do pessoal na aplicacéo
da gestdo da qualidade como factor que facilita a
obtencao de melhores resultados e uma melhor
satisfagdo dos clientes.
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C2Interpretar as especificacoes de qualidade de restaurantes
e bares, aplicar procedimentos de atendimento de
reclamacodes e incluir sugestéoes de melhoria, identifi-
cando atributos de qualidade e detectando desvios e
deficiéncias.

CA2.1.Explicar o conceito de qualidade nos servicos e identificar
os factores causadores da ndo qualidade.

CA22. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA23. Aplicar as ferramentas de melhoria da qualidade e
incluir as propostas de solugdo para resolver ou
melhorar problemas.

CA24. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e
resolugao de reclamacées, identificando as normas
vigentes, registando indicadores e preenchendo
folhas de dados.

CA25. Numa pratica simulada, interpretar e analisar proce-
dimentos, instrugdes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Conteudos
1. Qualidade na restauracao
1.1. Evolucéo histérica da qualidade. A gestao da qualidade total.

1.2. Sistemas e normas de qualidade.

1.3. Implementacio de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4. Desenho dos servicos. Especificacoes da qualidade dos ser-
vicos. Standards de qualidade, normas, procedimentos e
instrugoes de trabalho.

1.5. Gestao da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de mel-
horia. As ferramentas bésicas para a melhoria da qualidade. O
aperfeigoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliacdo da satisfac¢do do cliente da restauracio. Ques-
tiondrios de satisfacdo e outras ferramentas. Procedimentos
para o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.
1.9. Avaliagao do sistema de qualidade. Auto-avaliagoes e audi-
torias. Processos de certificacao.
Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n° 2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n° 4; I Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgio
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacio técnica relacionada
com os conteudos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional

comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao M6dulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigdes de acesso ao mddulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO FORMAGAO EM CONTEXTO REAL MT002_4
FORMATIVO DE TRABALHO
Nivel 4 H Duracgao indicativa 360 Horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

C1: Colaborar na elaboracao de menus e outras ofertas especiais.

CA1.1.Participar na elaboracdo de menus e outras ofertas
gastronémicas com preocupacoes de ordem dietética,
de variedade e qualidade, de acordo com os objectivos
econdémicos estabelecidos;

C2: Diferenciar as caracteristicas dos alimentos e bebidas tendo
em conta as ofertas gastronémicas do estabelecimento.

CA2.1.A partir de determinadas ofertas gastronémicas:

e Deduzir as necessidades quantitativas e qualitativas
de matérias-primas;

e Precisar os niveis de qualidade dos géneros a serem
utilizados, tendo em conta, como variaveis basicas,
a categoria da oferta, o tipo de servigo, os objectivos
econdémicos e os fornecedores;

e Preencher as fichas de especifica¢do técnica para os
géneros a serem utilizados, utilizando os meios
informéticos disponiveis.

C3: Colaborar no calculo de custos de matérias-primas para esti-
mar possiveis precos das ofertas do estabelecimento.

CA3.1.Partindo de determinadas ofertas, participar no:
e Célculo de custos de pratos e matérias-primas;
e Preenchimento da documentagao especifica;
e Fixacdo de precos das ofertas.

CA3.2.Utilizar os meios informéticos disponiveis.

C4: Colaborar em algumas das operacoes de pré - elaboracao dos
diferentes géneros culinarios, de forma a ficarem prontos
para o seu uso na posterior elaboracao de pratos.

CA4.1.Colaborar nas operagoes de regeneracio de matérias-primas
de acordo com o seu estado para a sua posterior pré -
elaboracio.

CA4.2.Seleccionar os utensilios, as ferramentas e os equipamentos
de trabalho de acordo com as pré - elaboracdes a serem
efectuadas.

CA43.Efectuar pré — elaboragbes necessarias para um plano de
trabalho determinado, de acordo com a natureza dos
géneros utilizados.

CA44.Tirar o maximo proveito das matérias-primas utilizadas no
processo, evitando custos e desgastes desnecessarios.

C5: Colaborar na conservacao e embalagem de géneros crus, semi-
elaborados e elaboragoes culinarias finais, assegurando a
sua utilizacao posterior nas condig¢oes optimas.

CA5.1.Diferenciar os diferentes métodos e equipamentos de
conservacgao e embalagem.

CA5.2.Colaborar na realizagdo das operagbes necessarias para o
processo de conservacio de todo tipo de géneros.

CA5.3.Seleccionar o lugar de conservagio dos produtos obtidos
tendo em conta o destino ou consumo atribuidos, as
caracteristicas derivadas do sistema adoptado e a
normativa higiénica e sanitaria.

C6: Participar na preparacao de fundos, molhos e pratos elemen-
tares para a elaborac¢ao posterior de pratos.

CA6.1.Estimar as necessidades de elaboracdes basicas derivadas
dos planos de trabalho determinados e as necessidades
de aprovisionamento interno de matérias-primas para a
sua realizacgao.
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CA6.2.Seleccionar os utensilios, as ferramentas e os equipamentos
de trabalho necessarios para a realizacio de elaboracgoes
basicas de multiplas aplicagoes.

CAB6.3.Colaborar na realizagdo das operacgdes necessarias para
a obtencdo de elaboragdes basicas com uma perfeita
manipulagdo higiénico-sanitdria, na ordem e tempo
estabelecidos e utilizando os equipamentos de acordo com
as normas ou com as instrugoes recebidas.

CA6.4.Manter e cuidar as instalacées e os equipamentos e tirar
0 maximo proveito das matérias-primas utilizadas no
processo, evitando custos e perdas desnecessarios.

C7: Colaborar no processo de aprovisionamento interno de géneros
e elaboracgoes basicas.

CA7.1.Colaborar no céalculo de necessidades de géneros e de
elaboracoes basicas derivadas dos planos de trabalho
determinados, especificando os niveis de qualidade.

CA7.2.Colaborar no preenchimento da documentagéo necessaria para
solicitar o aprovisionamento interno de géneros.

CA7.3.Colaborar no aprovisionamento de géneros de acordo com a
normativa higiénico -sanitaria.

CA7.4.Seleccionar o lugar de depdsito dos géneros, tendo em conta o
destino ou consumo atribuidos, as instrugoes recebidas e
a normativa higiénica e sanitaria.

CA7.5. Actuar com a responsabilidade no processo de aprovisionamento
de géneros.

C8: Colaborar na aplicacao de técnicas de cozinha para obter
elaboracoes culinarias cabo-verdianas e internacionais.

CA8.1.Seleccionar os utensilios, as ferramentas e os equipamentos
necessarios para a aplicagéo de técnicas determinadas.

CA8.2.Colaborar na aplicagao das técnicas culindrias para a obtengao
de elaboragoes culindrias cabo-verdianas e internacionais,
seguindo as receitas base na ordem e no tempo estipulados
e de acordo com a normativa higiénica e sanitaria.

CA8.3.Partilhar o compromisso de manter e cuidar as instalagdes e
os equipamentos, e tirar o maximo proveito das matérias-
primas utilizadas no processo, evitando custos e desgastes
desnecessarios.

C9: Colaborar na finalizagao de elaboracoes culinarias, de acordo
com a sua definicao, e tipo de servigo.

CA9.1. Cooperar na elaboracio de guarnicoes e decoragio de pratos,
de forma que se obtenha um produto finalizado que cumpra
com o nivel de qualidade pré - determinado.

CA9.2. Mostrar sensibilidade e gosto artistico ao desenhar as
decoragoes e efectuar as operagoes de finalizagao de pratos
elementares.

C10: Cooperar na aplicacao das normas e condi¢des higiénico
sanitarias nas unidades de producio ou servico de alimentos
e bebidas, para evitar riscos de infec¢des toxico - alimentares
e contaminacao ambiental.

CA10.1. Identificar e interpretar as normas higiénicas e sanitarias
de cumprimento obrigatério relacionadas com as
instalagoes, locais, utilizacdo e manipulacao de
alimentos.

CA10.2. Conhecer as caracteristicas das unidades de produc¢do ou
servico com os produtos e utensilios autorizados para
a limpeza.

CA10.3. Classificar, interpretando a sua etiqueta, produtos e
utensilios de limpeza de acordo com as suas aplicagoes,
explicando as propriedades, as vantagens, modos de
utilizagao e grau de respeito ao meio ambiente.
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CA10.4. Utilizar os produtos e utensilios de limpeza adequados em
cada caso, atendendo as caracteristicas das unidades de
produgao ou servico de alimentos e bebidas.

CA10.5. Conhecer os riscos de intoxicagoes alimentares e outros
mais comuns, identificando as suas possiveis causas.

CA10.6. Colaborar no cumprimento das normas higiénico -sanitarias
e aplicar correctamente os métodos de limpeza e ordem
ao operar com equipamentos, miquinas, utensilios e
géneros e ao limpar as instalagoes.

CA10.7. Reconhecer os graves efeitos que se derivam das infecgoes
toxico - alimentares produzidas como consequéncia do
incumprimento das normas higiénico -sanitarias nos
processos de elaboragao culinaria.

C11: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo
as normas e instrucgoes estabelecidas na instituigao.

CA11.1.Comportar com responsabilidade tanto nas relagoes
humanas como nos trabalhos a realizar.

CA11.2.Respeitar os procedimentos e normas da instituigao.

CA11.3.Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrucoes
recebidas, tentando adequar-se ao ritmo de trabalho
da empresa.

CA11.4.Integrar nos processos de producao da instituigao.
CA11.5.Utilizar os canais de comunicac¢io estabelecidos.

CA11.6.Respeitar as medidas de prevencio de riscos, satude laboral
e protec¢io do meio ambiente.

Conteudos

1. As ofertas gastronémicas

1.1. Ofertas gastronémicas mais comuns nos diferentes
estabelecimentos.

1.2. Confec¢do de menus para estabelecimentos de diferentes
categorias. Confeccdo de menus de pequeno-almogo, pratos
combinados e outras ofertas gastronémicas.

2. Matérias-primas culinarias

2.1. Diferenciagdo dos alimentos mais caracteristicos da cozinha
cabo-verdiana e internacional

2.2. Utiliza¢do de produtos nacionais e importados: frutas,
hortaligas, especiarias e condimentos, produtos, processados
e outros.

2.3. Preenchimento de fichas de especificacboes técnicas para os
diferentes produtos.

3. Controlo de consumos e custos
3.1. Utilizagao dos diferentes impressos de controlo de consumo.
3.2. Calculo de custo dos pratos.
3.3. Estabelecimento dos precos.
4. Pré - elaboracao de géneros culinarios
4.1. Desinfec¢do de hortalicas para consumir crus.
4.2. Limpeza, cortes e preparacio de peixes.
4.3. Limpeza e preparac¢do de moluscos e crustaceos.

4.4. Limpar, desossar, cortar, picar e executar outras operagoes
préprias da pré - elaboracgao de carnes e aves.

4.5. Utilizagdo dos equipamentos, maquinas, utensilios e
ferramentas da area de preparacéo.
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5. Conservacao de géneros, pré - elaboracgoes e elaboragoes culinarias
5.1. Armazenamento em camaras frias e congeladores: controlo
de temperaturas. Normas para o funcionamento adequado
deste tipo de equipamentos.
5.2. Embalagem em vacuo.
5.3. Utiliza¢do dos equipamentos e maquinas.

6. Elaboracoées culinarias basicas de multiplas aplicac¢oes

6.1. Elaboracao de bases de cozinha, molhos, manteigas compostas
e outras preparacdes basicas.

6.2. Aplicacgdo de diferentes métodos de cozedura.
6.3. Confeccdo e apresentagao de pratos e guarnicoes simples.

6.4. Utilizacdo da maquinaria e equipamentos de cozinha quente
e cozinha fria.

7. Aprovisionamento interno de géneros e produtos culinarios

7.1. Elaboragao e transferéncia de solicita¢oes de aprovisionamento
interno.

7.2. Assisténcia no controlo da recepc¢ao de géneros.
7.3. Armazenamento de mercadorias recebidas.
8. Cozinha caboverdiana e internacional

8.1. Confecgdo de pratos cabo-verdianos e internacionais mais
representativos.

9. Finalizacao e apresentacao de pratos

9.1. Empratamento em pratos e em travessas de diferentes
tamanhos

9.2. Montagem e decoragdo de pratos para buffet.

10. Cumprimento das normas de seguranca, higiene e protec¢ao
ambiental.

10.1 Cumprimento da normativa higiénico -sanitéria, de seguranca
e de manipulacéo de alimentos.

10.2 Respeito das medidas de poupanca de energia e conservagao
ambiental nos processos de armazenamento e manipulagao
de géneros e elaboracgoes culindrias.

11. Integracao e comunicag¢ao na instituicao

11.1 Comportamento responsavel na instituigao;

11.2 Respeito aos procedimentos e normas da instituigao;

11.3 Interpretacio e execucdo com diligéncia das instrugdes recebidas;

11.4 Reconhecimento do processo produtivo da organizagio;

11.5 Utilizagdo dos canais de comunicag¢do estabelecidos na
instituic¢io;

11.6 Adequacao ao ritmo de trabalho da instituicéo;

11.7 Seguimento das normativas de prevencio de riscos, satde
laboral e proteccdo do meio ambiente.
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DESPACHO CONJUNTO

O Decreto-Lein.° 20/2010 de 14 de Junho, regula do Regime Juridico
Geral do Sistema Nacional de Qualificagoes (SNQ). De acordo com o n.°
4 do artigo 9.° desse diploma “Os elementos que integram o Catélogo
Nacional das Qualificag¢ées sdo aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas areas da Educac¢ao, Formacgao Profissional e Em-
prego, uma vez ouvido CNEF”.

Por seu lado, o Governo, através do Decreto-Lei n.® 66/2010 de 27
de Dezembro, regulou “a natureza, a estrutura e os efeitos do Catélogo
Nacional das Qualifica¢ées Profissionais (CNQP)”. O artigo 4.° desse
diploma determina que “o CNQP é composto pelas qualificagées profis-
sionais, entenda-se perfis profissionais e programas formativos associa-
dos, reconheciveis no mercado de emprego e identificados no sistema
de producio e classificados de acordo com os critérios estabelecidos no
presente diploma”.

Acrescenta o n.° 3 do artigo 23.° do referido diploma que “os elemen-
tos que integram o CNQP sio aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educacdo e da Formacao Profissional e
Emprego, ouvido o Conselho Nacional do Emprego e Formacao Profis-
sional (CNEFP), sem prejuizo das competéncias atribuidas ao Conselho
Nacional de Educacao ao abrigo do disposto no artigo 84.° das Bases
de Sistema Educativo”.

Assim, convindo aprovar a qualificacdo profissional Servicos de
Alimentos e Bebidas HRT 003_3 relativa a Hotelaria, Restauracao e
Turismo, nos termos n.° 4 do artigo 9.° do Decreto-Lein.® 20/2010, de 14
de Junho, conjugado com o disposto no artigo 4.° e n.° 3 do artigo 23.°,
todos do Decreto-Lei n.° 66/2010, de 27 de Dezembro, as Ministras da
Juventude, Emprego e Desenvolvimento de Recursos Humanos e da
Educacio e Desporto, determinam o seguinte:

Artigo tGnico
(Aprovacao)

E aprovada a qualificagdo profissional Servigos de Alimentos e Be-
bidas HRT 003_3 relativa a Hotelaria, Restauragéo e Turismo, anexo
ao presente Despacho Conjunto.

Gabinetes das Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento
dos Recursos Humanos e da Educagéo e Desporto, na Praia, aos 30 de
Junho de 2011. — As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada
- Fernanda Maria de Brito Leitdo Marques Vera-Cruz Pinto

PERFIL PROFISSIONAL
HRT 003_3

SERVICO DE ALIMENTOS E BEBIDAS

Perfil profissional

. SERVICO DE ALIMENTOS E
Codigo | HRT003 BEBIDAS

Hotelaria, Restauracao e Turismo

Denominacio

Nivel 3 Familia profissional

Executar o servico de bar, sala e eventos em estabelecimentos
de restauragio e bebidas, atendendo e aconselhando o cliente
em inglés se for necessario, com o objectivo de obter a qualida-
de e objectivos econémicos estabelecidos e preparar refeigdes
simples, aplicando com autonomia as técnicas correspondentes
e respeitando as normas e préticas de seguranca e higiene na
manipulacio de alimentos.

Competéncia
Geral

Denominagéo Codigo

Servir vinhos e outras bebidas simples e

UC1
compostas

UC009_3

Unidades UC2 | Preparar refei¢des simples

de Competéncia
da Qualificacdo | UC3 | Executar o servigo de sala

UC010_3

UCo11_3

UC4 | Executar o servigo de eventos em restauragao | UC012_3

Comunicar em inglés, com um nivel de desem-

UGs penho independente, no servigo de restauragéo

UC013_3
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Ambito profissional:

Desenvolve sua actividade profissional tanto em grandes como
em médios e pequenos restaurantes, bares e cafetarias do sector
publico ou privado, realizando suas tarefas sob a dependéncia
de um chefe de restaurante ou sala, ou superior hierarquico
equivalente.

Sectores produtivos:

Esta qualificagdo enquadra-se em sectores e subsectores
produtivos e de prestacdo de servigos nos que se desenvolvem
processos de elaboragéo e servico de alimentos e bebidas:
hotelaria e restauracio, tanto a tradicional como a moderna,
mas também, em menor medida, em sectores e subsectores tais
como o de educagéo, transportes e comunicacoes.

Ambiente
profissional

Ocupacoes e postos de trabalho relacionados:
CNP. 2010

5131 EMPREGADO DE MESA

5132 EMPREGADO DE BAR

UC1 | SERVIR VINHOS E OUTRAS BEBIDAS SIMPLES E COMPOSTAS
Nivel: 3 | Cédigo: UC009_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Participar na elaboracao de cartas de vinhos e de bar, de
modo que sejam atractivas para a clientela, se adapte
a oferta do estabelecimento e se potencie a sua venda.

CD1.1 Participar na defini¢do do grau de qualidade dos vinhos,
bebidas e bens, de modo que o produto oferecido tenha o nivel
de qualidade que espera o cliente e se cumpram os objectivos
econémicos do estabelecimento.

CD1.2 A carta de bebidas e de vinhos é definida tendo em conta:
e O mercado local.
e As possibilidades de fornecimento.
o As ofertas dos fornecedores.
e A marcas fundamentais, e de facil aquisi¢ido no mercado.

e Os gostos do publico consumidor actual ou potencial: classe,
procedéncia.

e Um bom equilibrio, entre a variedade dos vinhos oferecidos
e 0 pre¢o competitivo.

e O tipo de estabelecimento e a gastronomia.

CD1.3. O sistema de rotagao da carta de vinhos é estabelecido de
forma a permitir mud4-lo segundo as existéncias, a evolugao dos
habitos, gostos da clientela e os objectivos do estabelecimento.

CD1.4 Os ingredientes de substitui¢do sdo previstos em caso
de rotura de stock.

CD1.5 A apresentacdo impressa da carta de vinhos é efectuada
tendo em conta: categoria do estabelecimento, objectivos econd-
micos e imagem corporativa, e procurando que tenha:

e Um desenho claro e de facil leitura.

e Um formato de carta pratico, porém com arte.

e Imagens de vinhos, com mapa da regido produtora.
e Regido do vinho, graduacio alcodlica.

e A composicio do preparo das bebidas compostas.

e Os produtos classificados em grupos.

EC2: Realizar o abastecimento interno e externo de vinhos,
bebidas, bens e utensilios para garantir as necessidades
do servigo.

CD2.1 Os tipos de bebidas e dos vinhos objecto de compra sao
determinadas tendo em conta as caracteristicas da clientela e
os objectivos econémicos do estabelecimento.

CD2.2 A ordem de compra é estabelecida ou se colabora nela,
segundo sua responsabilidade, determinando as caracteristicas,
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tipo, origem, qualidade e prego dos vinhos que se devem controlar
na recepgao, tendo em conta o stock minimo de existéncias, o
controle das mesmas e a imobilizac¢ao do capital.

CD2.3 As requisi¢oes ou disposi¢do interna dos vinhos na cave
do dia do restaurante é definida ou se colabora nela, segundo
sua responsabilidade, tendo em conta os tipos de vinhos, adic¢oes,
caracteristicas de conservacio, rotacdo dos vinhos e factores
de risco.

CD2.4 A conservagao e repouso dos vinhos na adega séo contro-
lados tendo em conta a temperatura, humidade, cheiros, ilumi-
nagao, vibragoes, distribuicdo e prazos de validade dos produtos.

CD2.5 As existéncias minimas de vinhos na adega sdo verificadas
e comunicadas a pessoa ou departamento adequado.

CD2.6 As baixas por mau estado ou ruptura sio notificadas para
que sejam contempladas nos inventarios.

CD2.7 Na avaliagido dos fornecedores participa-se fazendo as
sugestdes oportunas e tendo em conta a verificagdo periddica
dos réacios.

CD2.8 As condigoes de limpeza, ambientais e sanitarias da cave
s@o mantidas para impedir o desenvolvimento bacteriolégico e
assegurar a conservacio dos vinhos.

EC3: Preparar, apresentar e servir bebidas simples e compostas

de acordo com a definicao do produto o as regras basicas
da sua elaboracao.

CD3.1 A mise em place do bar é feita seguindo os procedimentos
estabelecidos internamente.

CD3.2 As bebidas sédo preparadas:
e Utilizando os métodos e as técnicas estabelecidas.
e Respeitando as normas béasicas de manipulagao.
e Ajustando as quantidades a ficha técnica de producio.
e Seleccionando a cristaleira adequada.

e Utilizando o equipamento adequado para racionalizar e
manter a qualidade do produto objecto de preparagao.

e Consultando o receitudario e as fichas técnicas, em caso
necessario.

CD3.3 Na preparagao, é comprovado, utilizando os meios dispo-
niveis, que as bebidas estdo a temperatura de servigo e que nao
sofreram nenhum tipo de alteragéo ou deterioragao.

CD3.4 A bebida preparada é comprovada antes de servir, para
verificar que se ajusta ao pedido do cliente, seja um pedido
verbal ou escrito.

CD3.5 As operagoes de acabamento e apresentacdo da bebida
sao realizadas respeitando:

e A decoracao prépria dos produtos.
e O tipo de servico a ser realizado.
e A forma harmoniosa.

CD3.6 As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos uti-
lizadas no processo sdo realizadas com a frequéncia, produtos e
métodos estabelecidos.

EC4: Servir vinhos de acordo com o seu tipo e as normas de

protocolo de servigo.

CRD4.1 Os vinhos sao verificados antes de servir, comprovando
que correspondem a solicitacio dos clientes.

CD4.2 O servigo de vinhos é concretizado:

e Procurando em todo momento a sua realiza¢ido com a ma-
xima rapidez e eficdcia.

e Seleccionando os utensilios e frappés necessarios.
e Tendo em conta a temperatura de servigo de cada vinho.
e Verificando e mantendo as regras de protocolo no servigo.

e Decantando os vinhos se necessario.
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e Comunicando, se necessario, as solicitagdes dos clientes
segundo a ordem estabelecida.

e Assegurando que o vinho servido corresponde a solicitagao
do cliente.

e Aplicando as técnicas de servico apropriadas ou estabe-
lecidas.

e Apresentando a garrafa ao cliente.

e Extraindo a rolha da garrafa com a saca-rolhas adequada
na presenca do cliente e facilitando sua degustacao.

e Garantindo sua conservacgio no caso do servi¢co por copos.
e Utilizando os copos adequados ao vinho.

e Retirando o copo quando a bebida for consumida.

e Oferecendo a reposi¢édo do consumido.

e Mostrando uma atitude de servigo de acordo com o esta-
belecido.

CD4.3 A comunicacio com os clientes é fluida, utilizando os meios
mais eficazes para conseguir uma boa interac¢ao e compreensio.

EC5: Aconselhar os clientes sobre vinhos e bebidas, em funcao

da ementa, estacio ou momento do dia, com a finalidade
de satisfazer as expectativas dos clientes e atingir os
objectivos econémicos do estabelecimento.

CR5.1 A sugestao de bebidas é feita de acordo com o programa
de vendas do estabelecimento e tendo em conta:

e O tipo de clientes e gostos manifestados.
e Os objectivos de vendas.

e O momento do dia.

e Tipo de pratos.

e Estacdo ou tempo atmosférico.

e Momento do dia.

e Evento.

CR5.2 A aparéncia pessoal é tida em conta, seguindo as direc-
trizes do estabelecimento, para dar confianga aos clientes e
facilitar a venda.

CD5.3 A solicitac¢ao da informacgéo de um cliente sobre um vinho
é atendida, informando-lhe de suas caracteristicas, origem ou
zona vinicola, marca e idade.

CD5.4 A venda dos vinhos, seja em garrafa ou em copa, é con-
cretizada mediante a tomada do pedido ou de acordo com outro
procedimento estabelecido, tentando:

e Valorizando e destacando os vinhos e bebidas nacionais.
e Assegurando-se verbalmente do pedido formulado.

e Comprovando que os clientes tém a sua disposicao a lista
de pregos.

e Mostrando a garrafa para que o cliente comprove as indi-
cacoes de seu etiquetado antes de seu servigo.

e Guardando as regras de protocolo em sua apresentagao.
® Respeitando as normas de protocolo.

CD5.5 A comunicagao com os clientes é fluida, utilizando o meio
mais eficaz para poder conseguir a interac¢éo e entendimento
suficiente no processo de comunicagao para prestar o servico.

EC6: Realizar provas simples dos vinhos mais significativos,

identificando as suas caracteristicas, sabores basicos e de-
feitos mais comuns, aplicando as técnicas de degustacao,
o vocabulario técnico e preenchendo as fichas da prova.

CD6.1. A recolha dos utensilios necessarios para a prova é rea-
lizada de acordo com o tipo de prova, cega ou néo, e a0 nimero
de vinhos que vao provar, dispondo-os para seu uso.

CD6.2 O aspecto visual dos vinhos é analisado utilizando o reci-
piente e as condi¢oes de iluminacio estabelecidas e identificando
suas caracteristicas positivas ou defeitos.
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CD6.3 A fase olfactiva da prova de vinhos é realizada em luga-
res isentos de aromas ou cheiros, utilizando o copo adequado,
removendo-a e introduzindo o nariz no copo para detectar os
cheiros ou os aromas.

CD6.4 Na fase gustativa da prova, o vinho é analisado, inge-
rindo um sorvo ndo muito grande e detectando seus sabores no
momento de entrada em boca, passo em boca, impressao final
e gosto posterior.

CD6.5 As fichas para a valoracio dos vinhos na prova sio for-
malizadas, aplicando as normas de pontuagao estabelecidas.

CD6.6 Os vinhos turvos, com sabor a rolha e oxidados sao objecto
de reclamacao.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Mobilidrio e equipamentos especificos para a cave de bebidas. Eq-
uipamentos de refrigeracdo. Maquinas e utensilios especificos para
armazenamento e servigo de bebidas. Termémetros e Higrometros.
Extintores de incéndio e sistemas de seguranca. Carrinhos. Garrafas e
recipientes. Saca-rolhas e abridor de garrafas. Tastevin. Decantadores.
Cata vinhos. Garrafas de vestigios de degustacoes. Garrafas ou frascos
para decantar. Outros cristais. Bandejas. Panos diferentes para servico.

Produtos e resultados:

Gestao e controle da adega. Conservagao e manutengio dos vinhos.
Vendas e servigo de vinho e servico ao cliente. Prova de vinhos. Limpeza
e manutenc¢ido dos equipamentos.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais e procedimentos operacionais padrao. Manuais de operacio
dos equipamentos, maquinas e instalagées. Ordens de trabalho. Stan-
dard documentos, como comprovantes interdepartamental, facturas e
notas de entrega. Menus e letras. Fichas de prova. Tabelas de temper-
aturas adequadas. Saude e regulamentos de higiene. Regulamentares
e de seguranca e planos de emergéncia.

uc2 PREPARAR REFEIGOES SIMPLES
Nivel: 3 | Cédigo: UC010_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Elaborar cartas de refeicoes simples para o estabele-
cimento, de modo que sejam atractivas, equilibradas
nutricionalmente e adequadas para os clientes.

CD1.1 O grau de qualidade dos produtos a serem utilizados é
definido de acordo com a expectativa do cliente e do cumprimento
dos objectivos econdémicos do estabelecimento.

CD1.2 As ofertas gastrondémicas préprias de bar - cafetaria sao
definidas tendo em conta:

e As necessidades e os gostos dos potenciais clientes.
e O fornecimento das matérias-primas.

e Os meios fisicos, humanos e econémicos.

e O tipo de servico que se vai realizar.

e Um bom equilibrio, tanto na variedade como nas despesas.
e O valor nutritivo dos alimentos.

e O clima.

e A temporada dos produtos.

e O tipo de estabelecimento e sua localizacio.

e Parte para criancas.

e Sugestdo de molhos e temperos.

CD1.3 A rotatividade de menus e as sugestoes sio verificadas,
garantindo-se que sdo realizadas tendo-se em conta a rotagio
de artigos ou produtos de temporada.

CD1.4 O sistema de rotacio das ofertas gastrondémicas é definido
de modo a poderem ser alteradas de acordo com a evolucao dos
héabitos e gostos dos clientes.
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CD1.5 A apresentagdo impressa das ofertas gastronémicas séo
formalizadas tendo em conta:

e A categoria do estabelecimento.
e Os objectivos econémicos.
e A imagem corporativa.

e A forma da carta seja simples, atraente e de facil leitura,
como os elementos agrupados por ordem sensivel e de
facil identificacido.

e Introducio de imagens das refei¢oes aumentando o grau de
facilidade de selec¢do por parte do cliente.

EC2: Preparar e apresentar pequenos-almocos, aperitivos soli-
dos, canapés, snacks e pratos simples de acordo com a de-
finicao do produto e as regras basicas da sua elaboracao.

CD2.1 O abastecimento interno de géneros e utensilios, para sua
utilizacdo posterior na preparacgao e apresentacdo de comidas
simples é realizado em func¢io das necessidades do servico.

CD2.2 Os diferentes tipos de pequeno-almogo, continental,
internacional, buffet e room service sdo preparados segundo as
fichas técnicas das confecc¢oes culindrias e os equipamentos de
forma adequada.

CD2.3 Os sumos naturais de frutas sdo preparados consoante
a estacao do ano.

CD2.4 A elaboracao de cafés da manha, aperitivos, canapés,
sanduiches, e pratos combinados é realizado aplicando as téc-
nicas bésicas e as regras bésicas da confec¢do de alimentos na
preparacao das refeicoes, e respondendo a caracteristicas de
apresentacdo tais como:

e A temperatura, se sdo quentes ou frios.

e O sabor, se sao doces ou salgados.

e A complexidade, se sdo simples ou multiplos.

e A natureza do suporte e tipo de pdo utilizado, se for o caso.

CD2.5 As refei¢oes simples sdo acabadas e apresentadas tendo
em conta a sua tipologia (aperitivo, canapé, sandwiches, snaks
ou pratos simples) segundo critérios de degustacio, aspecto
visual e frescura de alimentos, e fazendo pequenas decoracoes,
se for o caso.

CD2.6 As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos uti-
lizados no processo sdo realizadas com os produtos e os métodos
estabelecidos.

CD2.7 As normas de manipulagdo de alimentos sdo cumpridas
em todo momento, evitando fontes de contaminacéo.

EC3: Aplicar métodos simples de acondicionamento, conservacao e
regeneracio de géneros e elaboracoes culindrias préprias do
estabelecimento para ou seu posterior consumo ou distribuicéo.

CD3.1 A regeneragio, conservacido e acondicionamento dos
géneros e as elaboragdes culindrias sdo realizadas para sua
distribuicdo seguindo as instrugdes recebidas e apresentando
o produto de acordo com as normas definidas, tendo em conta:

e As caracteristicas do género ou elaboracio culindria em
questao.

e Os procedimentos estabelecidos.
e Os recipientes e materiais descartaveis adequados.
e As temperaturas adequadas.

e A aplicacgdo de técnicas de armazenamento tradicional ou
em VAcuo.

® Solugdes criativas para o consumo dos alimentos regenerados.

e O acondicionamento e o reaproveitamento para outras
operagoes.
CR3.2 Os métodos e equipamentos estabelecidos séo utilizados
na regeneracio a temperatura de servigo.

CR3.3 Os equipamentos de calor e de frio sdo mantidos nas con-
digoes de temperatura requerida, actuando por meio de operacoes
manuais sobre os reguladores ou meios de controlo de processos.
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CD3.4 As tarefas de limpeza dos utensilios e equipamentos uti-
lizados no processo sao realizadas com os produtos e os métodos
estabelecidos.

CD3.5 Os equipamentos e os meios energéticos estabelecidos
para os processos sdo racionalmente utilizados, evitando con-
sumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD3.6. As normas de manipulacéo de alimentos sdo cumpridos
em todo momento, evitando fontes de contaminacao.

EC4: Elaborar decoragdes simples para expor as refei¢oes sim-
ples em diferentes tipos de expositores de modo que sejam
atractivas e apelativas para os consumidores.

CD4.1 O esquema ou 0 modelo grafico que detalha a composigao
da decoragdo é desenhado com criatividade e imaginagdo, no
suporte correspondente, tendo em conta o motivo decorativo
seleccionado e seguindo, se for o caso, as orientacoes recebidas
do superior hierarquico.

CD4.2 As técnicas e elementos decorativos, tais como produtos
naturais, que melhor se adequam aos géneros e refei¢oes simples
objecto de exposi¢io sdo seleccionados previamente, tendo em
conta o tipo de bar — cafetaria, gastronomia, classe de exposito-
res, estacdo do ano e programa de vendas.

CD4.3 Os géneros, produtos gastrondémicos e demais materiais
sa0 escolhidos de forma que fiquem aptos para a decoracio e a
consequente realizacao da composicio desenhada antecipadamente.

CD4.4 O lugar e ordem de colocagao dos géneros, refei¢oes
simples e demais materiais sdo estabelecidos seguindo critérios
de sabor, tamanho, cor, natureza do produto e temperatura de
conservacao.

CD4.5 O empratamento de bens alimentares simples ou confec-
cionados é realizado de forma harmoniosa e apelativa.

CD4.6 As necessidades das equipes e utensilios para a montagem
de todo tipo de expositores é deduzido e definido.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Equipamentos de refrigeragdo. Mobilidrio de Restaurante, bar e
cafetaria. Maquinas e utensilios préprios para restaurante, bar e
cafetaria. Mobilidrio auxiliar. Méveis, equipamentos e utensilios para
preparar e confeccionar refei¢des na sala. Expositores para refei¢oes
simples. Elaboragoes culinarias, bebidas e suplementos. Material para
decoracgédo. Loucas, talheres, toalhas de mesa. Fardas adequados e ato-
alhados diversos. Louca, cristaleira e faqueiro. Produtos de limpeza.
Combustiveis. Extintores de incéndio e sistemas de seguranga.

Produtos e resultados:

Elaboragao e apresentagio de cartas de refei¢oes simples. Conser-
vagdo, regeneracao e acondicionamento de géneros e refei¢cées simples.
Montagem e decoragéo de expositores de bar. Limpeza e manutengao
de equipas.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais de processos normalizados. Manuais de funcionamento de
equipamentos, maquinaria e instalagées. Ordens de trabalho. Fichas
técnicas de fabrica¢do. Desenhos de montagem de expositores. Tabelas
de temperaturas apropriadas. Normas de seguranca e higiénico - sani-
tarias e de manipulagio de alimentos.

UC3 | EXECUTAR O SERVIGO DE SALA
Nivel: 3 | Cédigo: UC011_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Aplicar os processos de preparagao da sala para abertura ao pua-
blico, colocando a sala de acordo com as normas estabelecidas,
as caracteristicas do local e o tipo de servico.

CD1.1 O processo de abertura do local é realizado executando,
entre outras, as seguintes acgoes:

e Recolha de chaves do restaurante, se for o caso.

e Supervisao geral do local para detectar possiveis anomalias.
e Notificacdo das avarias ou defeitos detectados, se for o caso.
e Ventilacdo do local.

CD1.2 Os diferentes vales de abastecimento interno sio escritos
com rigor e entregues aos responsaveis para controlar e confir-
mar os pedidos.
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CD1.3 A montagem ou mise-en place da sala é realizada, a partir
das ordens de servigo do dia, desenvolvendo as seguintes fases
de operagoes:

e Limpeza do local, mobilidrio, equipamentos, utensilios e
artigos para o local lar de trabalho préprios do res-
taurante.

e Alinhado e equilibrado das mesas.

e Requisitar, acondicionar e expor bens necessarios para a
pratica do servigo de sala.

e Revisdo do material para a montagem.

e Montagem das mesas, distribuindo os utensilios, os reci-
pientes de acordo com as normas e o critério de funcio-
namento do estabelecimento.

e Montagem de mobilidrio auxiliar, abastecendo a reposicao
do menage nos aparadores e gueridons.

e Revisdo e operagdo das equipas do restaurante.
e Preparacio do pequeno material.
e Revisdo das cartas e menus.
CD1.4 No desenho e montagem da sala é tido em conta:
e A formula de restauracao ou tipo de servigo.
e A superficie e caracteristicas do local.
e O nimero de comensais.
e A oferta de alimentos e bebidas.
e Os meios humanos e técnicos disponiveis.
e As expectativas da clientela.

CD1.5 A decoracio e criagdo de ambiente musical sdo realizadas
de acordo com o tipo de restaurante, e tipo de clientela habitual.

CD1.6 Os pratos do menu, sugestdes do dia, ingredientes e pro-
cesso de elaboracao sdo analisados para informar aos clientes
da forma adequada.

EC2: Acolher, atender e aconselhar os clientes, informando-os sobre a
oferta gastrondémica do estabelecimento de restauragio e prati-
cando o atendimento adequado para satisfazer as expectativas
dos clientes.

CD2.1 Os clientes sdo recebidos com cortesia e sdo direccionados
nas mesas considerando o seu interesse pessoal e o numero de
participantes.

CD2.2 As ementas sido entregues aos clientes e a informacao
sobre a carta de alimentos e bebidas do restaurante é oferecida
ao cliente, de acordo com os objectivos de vendas do restaurante
e tendo em conta:

e O tipo de clientes.

e O momento do dia.

e A situacdo em que se encontram os clientes e seus gostos.
e Sugestoes de bebidas de acordo com os pedidos.

e Sugestoes de pratos e vinhos argumentando o relaciona-
mento entre uns e outros.

CD2.3 A aparéncia pessoal e o atendimento ao cliente, bem como
a realizagéo do servigo, sdo ajustados as normas estabelecidas,
com o fim de transmitir a imagem da empresa transmitir con-
fianga aos clientes e facilitar a venda.

CD2.4E comprovado que ao prestar a informacéao aos clientes,
estes tém a sua disposicéo a lista de precos.

CD2.5 Uma ou varias alternativas de pratos e de bebidas séo
apresentadas aos clientes, em caso de ndo poder oferecer o ser-
vigo solicitado, tentando que se adaptem aos gostos do mesmo.

CD2.6 A venda de pratos e bebidas é efectuada de acordo com
os procedimentos estabelecidos e assegurando verbalmente os
pedidos dos clientes.

CD2.7 A comunicacao com os clientes é fluida, utilizando o meio
mais eficaz para poder conseguir a interacc¢io e entendimento
suficiente no processo de comunicagio para prestar o servico.
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EC3: Servir os alimentos e as bebidas de acordo com os tipos,

as regras de servico de protocolo em coordenag¢ao com o
departamento de cozinha e a equipa de servigo.

CD3.1 Os pedidos dos clientes sdo verificados antes de servir,
comprovando a correspondéncia entre os produtos e a solicita¢io
dos clientes.

CD3.2 O servigo de alimentos, bebidas e complementos é desen-
volvido tendo em conta:

e As normas operativas do estabelecimento.
e O tipo de gastronomia do restaurante.

e Os meios de trabalho definidos nas normas béasicas de
Servigo.

e O tipo de servigo.
e O desenvolvimento légico do servigo tendo em conta as
incidéncias.
e As normas de protocolo no servigo.
CD3.3 O servigo de alimentos e bebidas é executado:

e Procurando em todo momento sua realiza¢gdo com a maxima
rapidez e eficacia.

e Tramitando as solicitages dos clientes segundo o ordem
estabelecido.

e Assegurando que os alimentos e bebidas servidos corres-
pondem a solicitagao do cliente.

e Aplicando as técnicas de servigo apropriadas ou estabele-
cidas: a inglesa, a francesa e a americana.

e Realizando o empratamento a frente do cliente, caso ne-
cessario.

e Preparar e servir confecgoes de sala em frente ao cliente.
e Limpar, empratar e servir peixes e carnes junto do ciente.

e Preparar, apresentar e servir frutas e sobremesas na sala,
junto do cliente.

e Aplicando técnicas de “show of”.

e Transportando os alimentos da cozinha a sala na forma e
momento adequados.

e Transportando o material utilizado da sala a cozinha com
rapidez e eficiéncia.

e Gerir reclamacoes e solugdes de acordo com o interesse do
cliente e a sua satisfagio.

EC4: Elaborar facturas, cobrar e fazer o acompanhamento dos

clientes a saida, seguindo as normas internas, de modo
a controlar o resultado econémico do estabelecimento e
atingir a fidelidade dos clientes.

CD4.1 A factura é feita quando os clientes a solicitaram, tendo
em conta:

e As normas e os procedimentos do restaurante.
e O consumo efectuado por parte dos clientes.

e Os vales de pedidos de alimentos, bebidas, sobremesas,
cafés, licores e charutos, entre outros.

CD4.2 A informagao sobre os cartdes de crédito que o restaurante
aceita é oferecida ao cliente, e se comprova, no caso de utilizar
este meio de pagamento:

e A data de caducidade da mesma.
e A assinatura do cliente com um documento de identificagao.
e A recepgio do comprovante de pagamento por parte do cliente.

CD4.3 As demasias e cambios séo calculados e oferecidos ao
cliente.

CD4.4 A conformidade da factura, mediante a assinatura do
cliente, é objecto de verificacao.

CD4.5 Os clientes sdo acompanhados a saida do estabelecimento,
agradecendo a sua presenca e manifestando intenc¢ao de os voltar
a ver em breve.
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EC5:

ECé6

Participar no encerramento diario da producao e a
liquidacao da caixa segundo as normas internas para
facilitar o controlo e analise do resultado econémico do
estabelecimento.

CD5.1 O diario de produgao é calculado ao final do dia, partici-
pando na comprovagio:

e A concordancia entre a produ¢do do dia e a soma das
facturas.

e Os rendimentos complementar, como a venda de tabaco.

e Os dados, tais como nimero de clientes, cartas, menus,
servicos especiais e custos regulares da produgao.

CD5.2 O fecho de caixa do turno é feito controlando os pagamen-
tos e depositos realizados e considerando os totais das vendas,
os métodos de pagamento e os débitos ao alojamento assim como
a conferéncia dos mesmos.

CD5.3 A caixa e seus valores sdo entregues de acordo com as
normas de procedimento interno do estabelecimento.

CD5.4 A informagao sobre os desvios e anomalias detectadas
durante o processo administrativo sio reflectidos de forma
documental.

CD5.65 Os programas informaticos na 6ptica do utilizador sao
utilizados para o registo dos pedidos e emissdo das contas em
programas informaticos adequados.

: Realizar as operacoes de pos-servico na sala de forma a

prevenir possiveis riscos e preparar as instalagoes, equi-
pamentos e géneros para servigos posteriores.

CD6.1 O armazenamento e reposi¢do de géneros para o servigo
seguinte é realizado tendo em conta:

e As normas operativas do estabelecimento.

e O tipo de embalado e as caracteristicas de conservagao.
e As necessidades do servigo posterior.

e A rotagao de stock

CD6.2 A adequagio da sala, mobiliario e equipamentos para o
servigo seguinte é executada tendo em conta:

e As normas operativas do estabelecimento.
e A distribuicdo da zona segundo previsdes e reservas.
e A ventilacao do local.
e A limpeza das instalacdes, especialmente solos e cadeiras.
e A mudanca das toalhas de mesa.
e A montagem de mesas, se for o caso.
e A reposi¢io de mobilidrio auxiliar, se for o caso.
CD6.3 O fim do servigo do dia é executado tendo em conta:
e As normas operativas do estabelecimento.

e O inventario, limpeza e desinfec¢do de utensilios e equi-
pamentos.

e O translado de material ao armazém.

e A recolha das toalhas de mesa para sua entrega na la-
vandaria.

e A ventilacao do local.

e A supervisao e desconexao de maquinas e sua manutencao
preventiva.

e A economia energética e as normas de seguranga e prevengao
de calamidades (inundagées e incéndios).

e O acondicionamento em locais adequados dos residuos
existentes.

e O encerramento do restaurante.
e A desmontagem de mesas, se for o caso.
e A desmontagem de mobilidrio auxiliar, se for o caso.

e Fazer o check out antes da saida.
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Contexto profissional:

Meios de producao:

Equipamentos de refrigeracao. Mobiliario de Restaurante. Mobilidrio
auxiliar. Mdquinas e utensilios préprios para restaurantes. Terminal
POS, computador e impressora. Aplicagoes especificas de software
para restaurantes. Telefone e fax. Extintores de incéndio e sistemas
de seguranca. Elaboracgoes culinarias, bebidas e suplementos. Material
para decoracdo. Lougas, copos, talheres, e atoalhados.

Produtos e resultados:

Criacao e desenvolvimento de mobilidrio e equipamentos de trabalho
para restaurante. Ambiente da sala. Preparagao, confecgao e servigo de
produtos alimentares e bebidas. Atendimento ao cliente. Desempenho
na facturacao, cobranga e produgao do fecho diario de caixa e de liquida-
¢ao. Executando operagdes apds servigo e encerramento das instalagoes.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais e procedimentos operacionais padrdo. Manuais de opera-
¢ao dos equipamentos, maquinas e instalaces. Ordens de trabalho.
Documentos standard, como comprovantes interdepartamental, fac-
turas e notas de entrega. Menus e letras. Fichas de fabrico. Tabelas
de temperaturas adequadas.

UC4 | EXECUTAR O SERVICO DE EVENTOS EM RESTAURAGAO
Nivel: 3 | Cédigo: UC012_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Participar na organizacao, sob supervisao, dos recursos
disponiveis para a montagem de servigos gastronémicos
e eventos em restauracao.

CD1.1 O levantamento das necessidades de meios humanos,
mobilidrios, equipamentos, utensilios, produtos e materiais para
montagem e decoracgao dos locais e expositores de alimentos e be-
bidas sdo elaborados tendo em conta as caracteristicas do evento.

CD1.2 Os custos derivados dos recursos necessarios sido calcu-
lados para se fazer o orcamento.

CD1.3. Os processos de prestacio do servico proposto sdo aplica-
dos, a partir dos meios disponiveis, para atingir a maior eficiéncia
no servi¢o do evento.

CD1.4 O espaco fisico onde ira decorrer o evento é organizado
tendo em conta:

e A adaptacdo aos meios disponiveis.
e O estabelecimento de um fluxo de trabalho mais rapido.

e A facilidade no contacto e comunica¢io pessoal entre os
clientes.

e A optimizacao das tarefas e circula¢oes dos equipamentos
de trabalho.

e A capacidade do local e o tipo de servigo.

e O orcamento econdémico e a relacgao eficdcia - custo de cada
elemento.

e Os principios basicos de ergonomia, seguranca e higiene.

CD1.5 A documentacio necessaria para o bom desenvolvimen-
to da prestacdo dos eventos é formalizada de maneira que se
assegure a coordenacgdo de recursos e tarefas e a transmissio
de informacdo a outros departamentos, pessoas responsaveis
ou fornecedores.

CD1.6 Os procedimentos de controlo sdo estabelecidos para
determinar a capacidade e eficdcia dos processos de prestacio
dos servigos.

EC2: Fazer a montagem e a decoracao dos locais e expositores
com géneros, produtos gastronémicos e demais materiais,
de modo que a sua colocacao seja equilibrada e atractiva
para os clientes.

CD2.1 As técnicas decorativas seleccionadas sdo aplicadas e
os elementos decorativos empregados, procurando adequa-las
a composicao desenhada previamente e adaptando-as ao tipo
de estabelecimento, tipo de oferta gastronémica, tipo de servigo
ou evento, tipo de clientela e seus gostos, local dos expositores,
estacao do ano e programa de vendas do restaurante.

CD2.2 Os géneros, produtos gastrondémicos e demais materiais
sdo localizados e ordenados conforme o estabelecido, e atendendo
a critérios de sabor, tamanho, cor, natureza do produto e tem-
peratura de conservacio.
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CD2.3 O mobiliario e utensilios para a montagem sio previa-
mente definidos, adequando-se as existéncias e necessidades
do momento.

CD2.4 As normas de manipulagio de alimentos sdo cumpridas
em todo momento, evitando fontes de contaminacao.

EC3: Distribuir, fazer a montagem e colocar em funcionamento os
equipamentos, mobilidrio e acessorios necessarios para ofe-
recer os servigos gastronémicos e eventos em restauracao.

CD3.1 O abastecimento de equipamentos, mobilidrio para poste-
rior desenvolvimento dos eventos especiais, é realizado conforme
a ordem de trabalho ou seguindo os procedimentos estabelecidos.

CD3.2 A montagem dos eventos é realizada conforme o planifi-
cado ou tendo em conta:

e As caracteristicas do tipo de servi¢o ou evento em questao.
e A superficie e caracteristicas do local.

e Pessoal, equipamentos, mobilidrio, produtos e materiais
disponiveis.

e O numero de comensais.
e As expectativas da clientela.

e A natureza, temperatura de conservacgio, sabor, tamanho
e cor das elaboragdes gastronémicas oferecidas.

CD3.3 Os procedimentos na preparagao dos expositores do evento
s@o cumpridos, verificando:

e Os recipientes e os equipamentos atribuidas.

e As temperaturas necessarias.

e As normas higiénicas - sanitdrias.

e A decoracio do conjunto.

e O acondicionamento dos bens de forma atraente e apelativa.

CD3.4 A decoragao do local, expositores de alimentos e bebidas
e outros equipamentos para eventos é realizada com sentido
estético e artistico, no marco dos padrdes e limites econémicos
fixados pela empresa.

CD3.5 Os servigos de coffee break, aperitivos de “Boas Vindas”, os
“Portos de Honra”, os Welcome Drinks, as “Bodas de casamento”,
os “Jantares de Gala” e os Cocktails, sdo preparados e servidos
seguindo as regras de servigo.

CD3.6 As tarefas de limpeza dos utensilios, equipamentos e
mobilidrios utilizados no servigo sao realizados com os produtos
e métodos estabelecidos.

CD3.7 Os equipamentos de calor e de frio sio mantidos nas
condi¢des de temperatura requerida, actuando por meio de
operagdes manuais sobre os reguladores.

CD3.8 As normas de manipulac¢ido de alimentos sdo cumpridas
em todo momento, evitando fontes de contaminacéo.

CD3.9 Os equipamentos e meios energéticos estabelecidos para
0s processos sdo racionalmente utilizados, evitando custos e
desgastes desnecessarios.

EC4: Realizar as operacoes de apods servigo de forma a garantir
o controlo do material e a sua manutencao.

CD4.1 As operagoes de desmontagem de equipamentos e ma-
teriais séo feitas apés os servigos, seguindo os procedimentos
estabelecidos internamente.

CD4.2 Os utensilios, recipientes e bens sido acondicionados no
final dos servigos para que possam ser utilizados posteriormente.

CD4.3 O listagem dos bens consumidos durante o evento é feito
de forma a equacionar correctamente o seu custo e analisar a
sua rentabilidade.

CD4.4 As facturas dos eventos sdo emitidas tendo em conta os
valores pré-estabelecidos e o numero de participantes, bem como
o servigo de produtos extra nao incluidos no contracto.

CD4.5 O check list com material para a rouparia é feito para
permitir o controlo do mesmo.

CD4.6 Os equipamentos extras utilizados no programa sao re-
colhidos e posicionados segundo a ordem estabelecido.
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Contexto profissional:
Meios de producao:

Expositores para elaboragoes culinarias. Mobilidrio e equipamentos
especificos para auto-servico, servigos especiais e eventos culinérios.
Elaboragdes culinarias, bebidas e suplementos. Material para
decoracao. Loucas, talheres, toalhas de mesa. Produtos de limpeza.
Combustiveis. Fardas adequados e atoalhados diversos. Méveis, equi-
pamentos e utensilios para preparar e confeccionar refei¢cées na sala.

Produtos e resultados:

Preparacido, manipulacdo e apresentacdo dos alimentos para o
cliente ver. Limpeza e manuten¢io dos equipamentos. Proposta de
organizacao dos recursos necessarios para a montagem de food service,
catering e eventos. Colaboracao no projecto de guarnic¢oes simples para
restaurantes locais e expositores de alimentos e bebidas. Colaborac¢io na
decoragao do restaurante local e instalac¢ao de alimentagéo e expositores
de bebida. Distribui¢io, instalagio e afinagdo de equipamentos, méveis
e utensilios necessarios para os servigos e eventos.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais operacionais. Manuais de operagao dos equipamentos, maqui-
nas e instalagdes. Ordens de trabalho. Documentos, como comprovantes e
facturas. Menus. Fichas de fabrico. Tabelas de temperaturas adequadas.

ucs COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE DESEMPENHO
INDEPENDENTE, NO SERVIGO DE RESTAURAGAO
Nivel: 3 | Cédigo: UC013_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em
inglés, expressados pelos clientes e fornecedores, numa
velocidade normal no ambito da restauracao, com o
objectivo de prestar um servico adequado, satisfazer os
requerimentos dos clientes e fornecedores.

CD1.1 A expressao oral do cliente ou do profissional em inglés,
empregando uma linguagem standard é interpretada com
precisdo em situagoes previsiveis, tais como:

e Saudacio e despedida.

e Pedidos de informacéo sobre a oferta gastronémica.
e Pedidos da oferta gastronémica.

e Prestac@o do servigo de alimentos e bebidas.

e Solicitagao de facturagio.

e Comunicagio de reclamagoes.

CD1.2 A compreensio oral em inglés ocorre e é interpretada no
essencial adequando-a aos diferentes condicionamentos que
podem afecté-la.

EC2: Interpretar, sem precisar de um dicionario, documentos
de complexidade média escritos em inglés, no ambito da
restauracao, para obter informacao, processa-la e levar
a cabo as ac¢des oportunas.

CD2.1 A documentagao escrita em inglés relativa a instrucées,
cartas, faxes, correios electrénicos e notas é interpretada
com atencao e agilidade em situagdes previsiveis, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou
utensilio da actividade de restauragao.

e Consulta de manuais de aplicagédo informatica.

e Consulta de regulamento.

e Leitura de mensagens, faxes ou correios electrénicos.
e Interpretacido de menus e receitas.

CD2.2 A compreensdo escrita em inglés ocorre adequando a inter-
pretacio aos condicionamentos que podem afectar a mesma.

EC3: Expressar a clientes e fornecedores em inglés, mensagens
orais fluentes, de complexidade média, no Ambito da res-
tauracao, em situacoes de comunicac¢ao presencial ou a
distancia, com o objectivo de prestar um servigo adequa-
do, conseguir a satisfacao do cliente e trocar informacao
com outros profissionais.

CD3.1 A expressao oral em inglés realiza-se produzindo mensagens
coerentes que utilizem um vocabuldrio amplo relacionado com
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a actividade e sdo emitidos com fluidez e espontaneidade em
reunioes, recepgoes e conversas relativas a situagoes préprias
da restauracéo, tais como:

e Saudacio, acomodo e despedida de clientes.

e Informacao da oferta gastronémica.

e Confirmacéo verbal da oferta gastronémica solicitada.
e Servico de alimentos e bebidas.

e Facturacéo e cobranca.

e Resolugao de reclamagoes.

CD3.2 A expressio oral em inglés ocorre tendo em conta os diferentes
condicionantes que podem afectar a mesma.

EC4: Produzir em inglés, documentos escritos de complexidade
média, gramaticalmente e ortograficamente correctos,
necessarios para o cumprimento eficaz da sua responsa-
bilidade e para garantir os procedimentos proprios do
servico de alimentos e bebidas, utilizando um vocabulario
amplo proprio da sua area profissional.

CD4.1 A expressao escrita em inglés processa-se preenchendo ou
produzindo instrugées, cartas, faxes, correios electrénicos,a
notas coerentes, inteligiveis e correctos na gramaética e na
ortografia, referidos a situagdes proprias da restauracio,
tais como:

e Listas de distribui¢do de comensais num evento.

e Informagdo sobre a oferta gastronémica do estabelecimento
e precos da mesma.

e Horarios do estabelecimento.
e Informagao basica sobre eventos, como data, lugar e preco.

CD4.2 A expressao escrita em inglés ocorre tendo em conta os dife-
rentes condicionalismos que podem afectar a mesma.

EC5: Comunicar oralmente com espontaneidade, com um ou
varios clientes ou fornecedores em inglés, na prestacao
do servico de alimentos e bebidas.

CD5.1 A interacc¢do em inglés é realizada produzindo e interpretando
as mensagens orais de um ou varios interlocutores, expressas

com fluidez em situacdes proprias da restauracgio, tais como:
e Saudacio e despedida.

e Pedidos de informacéao sobre a oferta gastronémica.

e Pedidos da oferta gastronémica.

e Prestacao do servigo de alimentos e bebidas.

e Solicita¢ao de facturacgio.

e Comunicagao de reclamagoes.

CD5.2 A interacgéo em inglés ocorre, quando se utiliza uma lingua-
gem standard, tendo em conta os diferentes condicionalismos
que podem afectar a mesma.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicacoes
informaticas. Diciondrio.

Produtos e resultados:

Comunicagao interactiva independente com clientes e profissionais
do sector em inglés para a prestacgdo do servigo de alimentos e bebidas
e interpretagdo de documentos profissionais e técnicos relacionados
com a actividade de restauracgio.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramatica, usos e expressoes.
Dicionarios monolingues, bilingues, de sinénimos e anténimos. Pub-
licagdes diversas em inglés especializadas do sector da restauragao.
Manuais de cultura dos angléfonos de diversas procedéncias.
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PROGRAMA FORMATIVO
ASSOCIADO AO PERFIL
HRT003_3
SERVICO DE ALIMENTOS E BEBIDAS

Programa Formativo associado ao Perfil profissional SERVICO DE
ALIMENTOS E BEBIDAS

- SERVICO DE ALIMENTOS E
Cadigo | HRT003 BEBIDAS
Hotelaria, Restauracao e
Turismo

Denominacao

Familia

Nivel 3 .
profissional

Duragao

indicativa 990 Horas

Denominagao

uct Sgrwr vinhos e outras bebidas UC009_3
simples e compostas

Codigo

UC2 | Preparar refei¢cdes simples uco10_3

uco11_3

Unidades
de Competéncia

UC3 | Executar o servico de sala

Executar servigo de eventos em

uc4 =
restauracao

Uco12_3

Comunicar em inglés, com um
UCS5 | nivel de desempenho indepen-
dente, no servigo de restauragéo

uco13_3

| cego |

Denominacao

UF1 O sector da restauragdo

Servigo
de vinhos
e outras
MF1 bebidas
simples e

compostas
(150 Horas) | UF4 A qualidade na

restauracéo

UF2 Seguranca e higie-
ne alimentar

UF3 Vinhos e outras MF009_3

bebidas

UF1 O sector da res-
tauragéo

UF2 Seguranca e higie-
ne alimentar

UF3 Elaboragéo de
refeigdes simples

UF4 A qualidade na
restauracéo

Refeicdes
MF2 simples
(90 Horas)

MF010_3

UF1 O sector da res-
tauracao

UF2 Seguranca e higie-

Modulos ne alimentar

Formativos . ) )
Servigo de | UF3 Servigo de alimentos e

alimentos e | bebidas em bares, cafés e
bebidas restaurantes

(150 Horas) I, " tendimento a0
cliente em bares, cafés
e restaurantes

UF5 A qualidade na
restauragéo

MF3 MF011_3

UF1 O sector da res-
tauragao

Servico de | UF2 Seguranca e higie-

ne alimentar
MFE4 eventos em MF012_3

restauracao | Yr3 Servicos especiais
(90 Horas) | ¢ eventos

UF4 A qualidade na
restauragcéo

Inglés profissional para os servigos

MF5 de restauragéo (150 h)

MFO013_3

Médulo formativo em contexto real de | HRT003

MFCRT | abalho (360 h) MT 3

SERVIGO DE VINHOS E OUTRAS MF009 3
BEBIDAS SIMPLES E COMPOSTAS -
Nivel 3 | Duragéo indicativa 150 Horas
Associado a Servir vinhos e outras bebidas
uco09_3 simples e compostas Uc009_3
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Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
e UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE
ALIMENTAR

o UNIDADE FORMATIVA 3: VINHOS E OUTRAS BEBIDAS
o UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURAGAO

UNIDAD FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relagoes com as outras empresas ou areas.

CA 1.1. Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracao, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastrondmicas, tipologias de clientes e legislac¢ao cabo-
verdiana aplicavel.

CA 1.2. Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou 4reas de alimentos e bebidas, explicando as relacoes
inter-departamentais existentes.

CA 1.3. Descrever as relagoes externas com outras empresas ou
com outras areas e departamentos em alojamentos.

CA 1.4. Descrever os circuitos e tipos de informacio e docu-
mentac¢do internos e externos que se produzem no
desenvolvimento das actividades produtivas ou de servico.

Conteudos
1. As empresas de restauracao
1.1. Tipologia de estabelecimentos de restauragao.
1.2.  Estrutura organizativa e funcional.
1.3.  Aspectos econémicos.
2. O departamento de cozinha
2.1. Definicdo e modelos de organizacio.
2.2.  Estruturacio das zonas de produgio.
2.3.  Especificidades da restauragao colectiva.
2.4. O pessoal e suas categorias profissionais.

2.5.  Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6. Elaboracio de planos simples de producao culinaria.
3. O departamento de sala

3.1. Defini¢ao e modelos de organizagao.

3.2. 0 pessoal e suas categorias profissionais.

3.3. Competéncias bdsicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDAD FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénica e sanitaria e a
limpeza na actividade de restauracao.

CA 1.1. Identificar e interpretar as normas higiénicas e
sanitarias de cumprimento obrigatdrio relacionadas

com instalacoes de restauracio.
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C2:

C3:

C4:

CA 1.2. Estimar as consequéncias para a salubridade dos
produtos e a seguranga dos consumidores provocadas
pela falta de higiene nos processos e meios de producio

ou servico e nos habitos de trabalho.

CA 1.3. Identificar os requisitos higiénicos e sanitarios que as
instalagées e os equipamentos de restauracgdo devem

cumprir

CA 1.4. Identificar e aplicar as medidas de higiene pessoal
e reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminagdo em qualquer

tipo de alimentos.

CA 1.5. Classificar e explicar os riscos e as principais infec¢oes
toxicas de origem alimentar e suas consequéncias para
a saude e relaciona-las com as alteragdes e agentes

causadores.

Avaliar a problematica ambiental originada pela actividade
de restauracao e o controle dos residuos produzidos

CA 2.1. Classificar os diferentes tipos de residuos gerados
de acordo com sua origem, estado, reciclagem e

necessidade de depuracio.

CA 2.2. Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de

restauracgao.

CA 2.3. Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos,
contaminantes e outras afec¢bes originadas pela

actividade de restauracio.

Adoptar as medidas de seguranca e controlar seu
cumprimento em todas as situacoes de trabalho da
actividade de restauracao.

CA 3.1. Analisar os factores e situagdes de risco para a
seguranca e as medidas de prevenc¢do e proteccdo

aplicaveis na actividade de restauracéo.

CA 3.2. Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento
e dos planos de seguranca relativos a: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de fungoes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuagio em caso de acidente e de

emergéncia.

CA 3.3. Identificar e aplicar as medidas de actuacdo em
situacgoes de emergéncia e em caso de acidentes, como
a utilizagdo de equipamentos de combate a incéndios,
procedimentos de controlo, aviso e alarme, técnicas
sanitarias basicas e de primeiros socorros e planos de

emergéncia e evacuagao.

Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia
e identificar as medidas para seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA 4.1. Reconhecer o uso das energias renovaveis e suas

possibilidades num estabelecimento de restauracao.

CA 4.2. Identificar as instalagoes eléctricas, de gas e outras de
um estabelecimento de restauracao e os pontos criticos

possiveis de gerar anomalias.

CA 4.3. Analisar boas praticas no consumo da dgua e da energia
num estabelecimento de restauracao e identificar

possiveis ac¢oes que suponham sua diminuicao.
CA 4.4. Em supostos estabelecimentos de restauragio:

e Valorizar a repercussdo econémica do uso eficiente
da dgua e da energia.

e Explicar um programa de poupanca de dagua e de
energia e suas medidas de seguimento e controle.

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanga de dgua e de energia.

Conteudos:

1.

Higiene alimentar e manipulacao de alimentos

1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauracéo.
1.2. Fontes de contaminagéo dos alimentos: fisicas, quimicas e
biolégicas.
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1.3. Principais factores que contribuem ao crescimento
bacteriano.

1.4. Limpeza e desinfecgao: diferenciagdo de conceitos; aplicagoes.

1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.

1.6. Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicagdes.

1.7. Autocontrole: sistemas de andlises de perigos e pontos de

controle critico ou APPCC.

1.8. Alimentacao e saude: Riscos para a satde derivados de uma
incorrecta manipulacdo de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevencgao de doencas de transmissio alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satide e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagdes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e sua protecc¢ao.
Atitudes e hdbitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacio de alimentos.

Limpeza de instalacoes e equipamentos de restauracao

2.1. Conceito e niveis de limpeza.

2.2. Requisitos higiénicos generais de instalagdes e
equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfecgdo, esterilizagéo,
desinfestagao e desratizacao.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacdo e isolamento de dreas ou equipamentos.

Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.
3.2. Tratamento de residuos.
3.3. Regulamento aplicavel sobre protec¢ao ambiental.

Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboragio e servigo de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e lavandaria.

4.4, Manutencéo.

Seguranca e situagoes de emergéncia na actividade de
restauracao.

5.1. Seguranca: Factores e situagdes de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretagdo das normas especificas de
segurancga. Condigoes especificas de seguranga que devem
reunir os locais, as instalagdes, o mobiliario, as equipam, a
magquinaria e o pequeno material caracteristicos da actividade
de restauracgao.

5.2. Medidas de prevencdo e protecgdo: Em instalagées. Em
utilizacdo de méaquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protecgdo individual. Equipamentos de
protecgao: tipos, adequacao e normativa.

5.3. Situagdes de emergéncia: Procedimentos de actuagdo, aviso e
alarmes. Incéndios. Fuga de gases. Fugas de 4gua ou inundagdes.
Planos de emergéncia e evacuagao. Primeiro socorros.

Gestao da agua e da energia em estabelecimentos de restauracgao.

6.1. Consumo de agua. Boas praticas ambientais no uso eficiente
da dgua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: VINHOS E OUTRAS BEBIDAS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Definir cartas de vinhos simples e outras bebidas adequa-
das a diferentes tipos de gastronomia, que sejam atractivas e

favorecam a consecuc¢ao dos objectivos de venda.

CA 1.1. Descrever cartas de vinhos e outras bebidas, indicando ele-
mentos que as compdem, caracteristicas e categoria.
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CA 1.2.Relacionar cartas de vinhos e outras bebidas com tipos
de estabelecimentos, tipologias de restaurantes e
ofertas gastronémicas determinadas.

CA 1.3. Em situagoes praticas simuladas, elaborar e apresentar
cartas de vinhos e outras bebidas tendo em conta:

e O tipo e categoria do estabelecimento, a tipologia de
restaurante, o tipo de servico, objectivos econémicos
e imagem corporativa;

e A oferta gastronémica do estabelecimento;
e Os meios fisicos, humanos e econdémicos;
e Os gostos dos potenciais clientes;

e As possibilidades de fornecimento de vinhos e outras
bebidas;

e As ofertas dos fornecedores;
e As existéncias na cave;

e Um bom equilibrio, tanto na variedade dos vinhos e
outras bebidas oferecidos como em termos de prego;

e A sazonalidade;
e Os diversos tipos de vinhos e outras bebidas.

CA 1.4.Justificar sistemas de rotagdo da carta de vinhos e ou-
tras bebidas em funcéo da evolugéo previsiva dos
habitos e gostos dos clientes, das existéncias, das
possibilidades de fornecimento e dos objectivos do
estabelecimento.

CA 1.5. Actuar com criatividade e imagina¢io na formulagéo e
desenvolvimento de propostas pessoais de apresen-
tacdo de cartas de vinhos e outras bebidas.

C2: Calcular necessidades de abastecimento de vinhos e de
bebidas de consumo habitual de acordo com as ofertas
gastronomicas e expectativas de venda pré-determinadas.

CA 3.1.Identificar os meios documentais e os instrumentos de co-
municacao para efectuar pedidos de abastecimento
de vinhos e outras bebidas e descrever os circuitos das
operagoes realizadas no departamento de compras.

CA 3.2. A partir de determinadas ofertas gastronémicas ou planos
de trabalho:

e Determinar as necessidades de fornecimento de vinhos
e outras bebidas, indicando quantidades;

e Preencher pedidos de abastecimento externo de vinhos
e outras bebidas de consumo habitual;

e Assumir a importancia da seguranga na conservagao da
documentagao e informacéo, tratando-as com rigor.

C3: Descrever sistemas de armazenamento de vinhos e outras
bebidas da cave, controlar consumos e executar as ope-
racgoes inerentes a sua conservacgao.

CA 3.1.Descrever diversos sistemas de armazenamento de vinhos
e outras bebidas na cave, indicando necessidades de
equipamento, critérios de organizagdo, vantagens
comparativas e documentacio associada.

CA 3.2.1dentificar necessidades de armazenamento dos vinhos e
outras bebidas em funcao da sua tipologia, idade,
caracteristicas, critérios de conservacgio, rotacao
dos vinhos e factores de risco.

CA 3.3.Relacionar as necessidades de armazenamento dos vinhos
e outras bebidas com os lugares adequados na cave
e com a sua temperatura, humidade, cheiros, ilu-
minacao, vibragoes e distribui¢do adequadas a sua
conservacao.

CA 3.4. Numa situagao pratica simulada de armazenamento, orga-
nizar os vinhos e outras bebidas na cave de acordo
com o lugar, equipamento e sistema estabelecido,
aplicando a normativa higiénica e sanitaria e os
tempos de consumo.

CA 3.5.Numa situagdo préatica simulada de armazenamento,
detectar possiveis deterioracées ou quebras de
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garrafas durante o processo, efectuando as operagoes
de extracc¢do e limpeza, indicando os possiveis
departamentos ou pessoas a que se deve informar
em diferentes tipos de estabelecimento.

CA 3.6. Preencher documentos necessarios para o controle da cave.

C4: Elaborar cartas simples de vinhos, identificando suas ca-
racteristicas e sabores basicos, empregando o vocabulario
adequado.

CA 4.1.1dentificar os diferentes tipos e fases das cartas, descreven-
do os elementos necessarios: copos, locais, condicoes
ambientais e temperaturas adequadas para a sua
degustagao.

CA 4.2.Descrever as diferentes caracteristicas organolépticas dos
vinhos, empregando o vocabulério especifico.

CA 4.3.Descrever as principais zonas vitivinicolas nacionais e
internacionais, identificando as principais deno-
minagoes de origem.

CA 4.4. Em situacoes praticas simuladas de elaboracédo de cartas,
detectar diferencas de sabores basicos em vinhos,
de acordo com os diversos tipos de vinhos:

e Brancos/verdes;

e Rosés;

e Tintos;

e Licorosos;

e Espumantes naturais;
e Espumosos

C5: Desenvolver um processo pré-determinado de servigo de
vinhos e outras bebidas, utilizando as técnicas mais apro-
priadas para cada tipo e normas de servigo.

CA 6.1.1dentificar as diferentes técnicas de servigo de vinhos
e outras bebidas, caracterizando-as, explicando
suas vantagens e inconvenientes e justificando sua
idoneidade para cada tipo e normas de servigco em
concreto.

CA 6.2.Realizar as operacoes previas ao servigo de vinhos e outras
bebidas e sua preparagao, tendo em conta as normas
especificas de cada vinho e do protocolo.

CA 6.3.De acordo com planos de trabalho e formulas de servigo
determinados:

e Descrever e simular o processo de acolhimento e aten-
dimento ao cliente, identificando as etapas e os
factores chave para conseguir sua satisfacio;

o Descrever e simular o processo de venda de vinhos e
outras bebidas, explicando suas fases e as diferentes
tipos de execucao; descrever as caracteristicas de
uma oferta de vinhos e outras bebidas determinada,
de forma que seja atractiva, sugerindo os vinhos
e outras bebidas que melhor adeqiem ao menu
proposto ou solicitado;

e Seleccionar e usar os utensilios e instrumentos neces-
Sarios para o servigo;

e Realizar o servigo de vinhos e outras bebidas de acordo
com as instrugoes definidas, e aplicando as técnicas
de servigo correspondentes com a maxima rapidez,
eficacia e elegancia que o processo requer na pre-
senca do cliente;

e Propor modificagdes no processo de servigo quando se
observa algum desajuste ou reclamacéao por parte
do consumidor real ou simulado;

e Despedir do cliente, ou simular sua despedida, de acordo
com procedimentos definidos e aplicando as técnicas
de comunicac¢io adequadas.

C6: Analisar e desenvolver os processos de preparacao, apre-
sentacao e conservacao de outras bebidas alcodlicas e
nao alcodlicas (diferentes de vinhos) mais significativos.

CA 6.1. Classificar as preparacdes de bebidas em funcao de: com-
ponentes bésicos; técnicas aplicaveis; tipo de servigo
e outros critérios de aplicagdo.
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CA 6.2. Descrever as técnicas de preparagao de diferentes tipos de
bebidas indicando: fases de aplicagio e processos;
procedimentos e modos operativos; instrumentos
base que se devem utilizar; resultados que se obtém.

CA 6.3. Calcular e solicitar as quantidades de bebidas e géneros
necessarios para o abastecimento interno em func¢ao
de planos de trabalho determinados.

CA 6.4. Executar as técnicas de elaboragdo de bebidas seguindo
as fichas técnicas ou procedimentos que as substi-
tuem, em ordem e tempo estipulados, utilizando
os diferentes utensilios de acordo com a normativa
higiénica e sanitaria e de seguranca.

CA 6.5. Efectuar as operacoes de decoracio e apresentacao de bebi-
das, mostrando sensibilidade e bom gosto artisticos.

CA 6.6.Controlar cada uma das fases de elaboragdo e propor
possiveis medidas correctivas, de acordo com os
resultados parciais e finais obtidos, para alcan¢ar
niveis de qualidade predeterminados.

CA 6.7.1dentificar e descrever, por meio da degustacdo, as di-
ferentes caracteristicas basicas das combinagdes
preparadas.

CA 6.8.Justificar os lugares e métodos de armazenamento e
conservagdo mais apropriados tendo em conta o
destino ou consumo atribuido as preparacoes, as
caracteristicas que se derivam da sua natureza e a
normativa higiénica e sanitaria e de seguranca.

C7: Praticar possiveis variacdes na preparacao de bebidas,

ensaiando técnicas, combinag¢oes ou alternativas de in-
gredientes e formas de apresentacao e decoracao.

CA 7.1.Seleccionar instrumentos e fontes de informacéo actua-
lizada para obter alternativas e modifica¢ées nas
preparacoes de composigoes (cocktails), atendendo
as caracteristicas das bebidas alcodlicas e tendén-
cias actuais de consumo.

CA 7.2.Propor alternativas ou modificagées no processo, ingre-
dientes ou formas de apresentacao.

CA 7.3. Transferir os processos e os resultados obtidos a elabora-
¢ao de novas preparacgoes, deduzindo as variagoes
técnicas que a adaptacio implica.

CA 7.4. Analisar os resultados obtidos em termos de apresentacéo,
cor, sabor e misturas através da degustagio e em
fungao de factores pré-determinados, comparando-
0s, caso necessario, com as elaboracoes originais.

CA 7.5.Justificar a possivel oferta comercial do novo produto,
avaliando sua viabilidade econémica e procura
potencial.

3. A degustacao de vinhos

3.1. Defini¢ao e metodologia da carta de vinhos.
3.2. Equipamentos e utensilios para a degustacéo.
3.3. Técnicas de degustagao.

3.4. Fases da degustagao.

3.5. O aspecto visual do vinho.

3.6. O olfacto e os cheiros do vinho.

3.7. O gosto e os quatro sabores béasicos.

3.8. Equilibrio entre aromas e sabores.

3.9. A via retro nasal.

3.10. Alteracoes e defeitos do vinho.

3.11. Vocabulario especifico da degustacio.

4. Abastecimento e conservacao de vinhos

4.1. O abastecimento externo. Seleccao de fornecedores.

4.2. Controles de qualidade dos produtos. Importancia no
transporte.

4.3. Defeitos nos produtos e diagnéstico das possiveis causas.
4.4. A recepgao dos vinhos.

4.5. Sistema de armazenamento de vinhos.

4.6. A cave.

4.7. Métodos de rotacio de vinhos.

4.8.Registos documentais (vales de pedido, fichas de existéncias).

4.9. Métodos manuais e informatizados para a gestao e con-
trole de inventarios e stocks.

5. Cartas de vinhos e outras bebidas

5.1. A elaboracio de uma carta de vinhos. Normas bésicas.
5.2.Composicio, caracteristicas e categorias de cartas de vinhos.
5.3. Desenho gréfico de cartas de vinhos.

5.4. Politica de pregos.

5.5. A rotagéo dos vinhos na carta.

5.6. As sugestoes de vinhos.

6. A ligacao entre alimentos e bebidas

6.1. Ligacdo entre alimentos e bebidas e a sua importancia:
sugestoes. Harmonizacio dos vinhos e outras bebidas
com a ementa (Entradas, Peixes, Carnes, Sobremesas,

Conteudos:
1. O vinho na restauracao
1.1.A histéria das vinhas e dos vinhos.
1.2.A uva e os seus componentes.
1.3.Fermentagao da uva e composig¢éo do vinho.

1.4.Tipos de vinhos e caracteristicas principais.

1.5.Processo de vinifica¢do. Zonas Vinicolas de Cabo Verde e

internacional.

1.6.As denominagoes de Origem.

1.7.Vocabulério técnico especifico do vinho.
2. O servigo de vinhos

2.1. Tipos de servigos.

2.2. Normas gerais de servigo.

2.3. Abertura de garrafas de vinho.

2.4. O processo de chambriar vinhos.

2.5. A decantagao: objectivo e técnica.
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entre outros).

6.2. As combinag¢des mais frequentes.

6.3.0s inimigos da ligac¢do (iguarias, especiarias e guarnigoes).

7. Processos de servico em bar e mesa

7.1. Elementos, utensilios e menage necessarios para o servigo

de bebidas em bar e mesa.
7.2. Diferentes tipos de servigo, componentes e fungao.
7.3. Tipos de copos utilizadas no servi¢o de bebidas.

7.4. Normas de cortesia no servico de bar.

7.5. Controle de qualidade no processo de preparagao e apre-

sentagio de bebidas.

8. Géneros necessarios para a preparacio, apresentacao e

servigco de bebidas diferentes a vinhos.

8.1. Diferentes variedades de produto.

8.2. Factores que intervém na qualidade do produto: A sazo-

nalidade e os gostos da clientela.

8.3. Controles de qualidade sobre os géneros utilizados.
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9. Bebidas simples (diferentes de vinhos)
9.1. Bebidas ndo alcodlicas gasificadas e ndo gasificadas:
9.1.1. Classificagao.
9.1.2. Caracteristicas.
9.1.3. Tipos. Elaboragdo.
9.1.4. Tipo de copos adequados ao seu servigo.

9.2. Cervejas e bebidas alcodlicas espirituosas e destiladas
(aguardentes, licores..):

9.2.1. Classificagao.
9.2.2. Caracteristicas.
9.2.3. Tipos.
9.2.4. Descri¢do de sua elaboragdo.
9.2.5. Origem.
9.2.6. Conservagdo, apresentagdo e servigo de bar e mesa.
9.2.7. Tipos de copos adequados ao seu servigo.
9.3. Cafés, chas e infusdes, chocolates, batidos naturais e sumos:
9.3.1. Classificagao.
9.3.2. Caracteristicas.
9.3.3. Tipos.

9.3.4. Descri¢do de sua elaboragdo. Origem. Conservagdo,
apresentagdo e servigo bar e mesa.

9.4. Abastecimento e conservacgio destes tipos de bebidas.

9.5. Aplicagao das bebidas simples (diferentes de vinhos) na
cozinha actual.

9.6. Carta de bebidas (diferentes a vinhos). Fase visual. Fase
olfactiva. Fase gustativa.

10.Bebidas combinadas alcoodlicas e nao alcodlicas

10.1. Classificacao dos diferentes tipos de elaboracio de com-
binagoes.

10.1.1. Em copo pequeno.

10.1.2. Em copo grande.

10.1.3. Em taga especial.
10.2.Normas bésicas de preparacgio e servigo.

10.3. Diferentes tipos de aguardentes (de cereais, de vegetais,
bagaceira, vinica e de frutos).

11.Diferentes tipos de composicoes (Cocktails)

11.1. Elementos, utensilios e menage necessario para a ela-
boragdo de composigoes.

11.2.Tipos de copos utilizadas no servigo de cocktail.

11.3. Assessorar sobre composicoes. Normas e procedimentos.
11.4.Técnicas para a preparacio de composigoes.
11.5.Tipos de cortes de fruta para complemento e decoracio.
11.6.A apresentacio da bebida e decoragio.

11.7. Long-drinks, médium-drink e short-drink.

11.8.As combinagées: Densidades e medidas.

11.9. Caracteristicas e servigo das series de composi¢oes.

11.10. Controle de qualidade no processo de preparagio e
apresentagdo de composigoes.

UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURAGAO

Capacidades e critérios de avaliacao

Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando suas aplicacgoes.

CA 1.1. Descrever a fungio de gestao da qualidade em relagao
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
unidades que a compdem.
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CA 1.2. Propor a implementagao de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes normas
de qualidade, estabelecendo objectivos, identificando
factores chave e barreiras, e definindo o programa
para sua implementa¢ao num referencial de actuagoes
e seus respectivos prazos.

CA 1.3. Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos de
qualidade dos servigos de alimentos e bebidas, deter-
minando e elaborando as necessarias especificacoes
de qualidade, tais como standards de qualidade do
servigo, normas, procedimentos e instrugées de trabalho.

CA 1.4. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracéo e aplicar métodos que permitam medir o
nivel de satisfacéo dos clientes.

CA 1.5. Aplicar as ferramentas basicas para a determinacao e
analise das causas da néo qualidade dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA 1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e areas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA 1.7. Gerir a documentacao e informacéo prépria do sistema
de qualidade implementado, determinando os registos
necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8. Valorizar a necessaria participa¢ido do pessoal na
aplicacido da gestdo da qualidade como factor que
facilita a obtencdo de melhores resultados e uma
melhor satisfacao dos clientes.

C2: Interpretar especificacoes de qualidade de restaurantes
e bares, aplicar procedimentos de atendimento de re-
clamacées e incluir sugestoes de melhoria, identificando
atributos de qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servicos e identi-
ficar os factores causadores da ndo qualidade.

CA 2.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servicos de
alimentos e bebidas.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e in-
cluir propostas de solu¢do para resolver ou melhorar
problemas.

CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento
e resolugéo de reclamacées, identificando as normas
vigentes, e registar indicadores e preencher folhas de dados.

CA 2.5. Numa pratica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrugoes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Conteudos:
1. Qualidade na restauracao
1.1. Evolugao histérica da qualidade. A gestao da qualidade total.
1.2.Sistemas e normas de qualidade.

1.3.Implementag¢ao de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servicos. Especificacoes da qualidade dos servigos.
Standards de qualidade, normas, procedimentos e
instrugoes de trabalho.

1.5.Gestao da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controle da qualidade.

1.6.A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas bésicas para a melhoria
da qualidade. O aperfeicoamento profissional e a
melhoria continua.

1.7. A avaliagdo da satisfacdo do cliente da restauragio. Questionarios
de satisfagio e outras ferramentas. Procedimentos para
o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9.Avaliacdao do sistema de qualidade. Auto-avaliacgdes e
auditorias. Processos de certificacio.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n° 2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condig¢des de acesso ao méddulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

REFEIGOES SIMPLES MF010_3
Nivel 3 H Duracgao indicativa 90 Horas
Associado a .. .
UCo10_3 Preparar refeicdes simples uco010_3

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
o UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENE ALIMENTAR
o UNIDADE FORMATIVA 3: ELABORACAO DE REFEICOES SIMPLES
o UNIDADE FORMATIVA 4: AQUALIDADE NA RESTAURACAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1l: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relagoes com as outras empresas ou areas.

CA 1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauragéo, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastronémicas, tipologias de clientes e legislagéo cabo-
verdiana aplicavel.

CA 1.2.Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou areas de alimentos e bebidas, explicando as relagées
inter-departamentais existentes.

CA 1.3.Descrever as relagdes externas com outras empresas, ou
com outras areas e departamentos em alojamentos.

CA 1.4.Descrever os circuitos e tipos de informagio e documentagao
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos

1. As empresas de restauracao
1.1.Tipologia de estabelecimentos de restauracio.
1.2. Estrutura organizativa e funcional.
1.3. Aspectos econémicos.

2. O departamento de cozinha
2.1.Defini¢édo e modelos de organizagio.
2.2. Estruturacio das zonas de produgio.

2.3. Especificidades da restauracio colectiva.
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2.4.0 pessoal e suas categorias profissionais.

2.5.Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6.Elaboracio de planos simples de producao culinaria.
3. O departamento de sala

3.1.Defini¢do e modelos de organizacio.

3.2.0 pessoal e suas categorias profissionais.

3.3.Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENEALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénica sanitaria e alimpeza
na actividade de restauracao.

CA 1.1.Identificar e interpretar as normas higiénicas e
sanitarias de cumprimento obrigatorio relacionadas
com instalagdes de restauracgio.

CA 1.2.Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e seguranca dos consumidores originadas pela falta de
higiene nos processos e meios de produgéo ou servigo e
nos hébitos de trabalho.

CA 1.3. Identificar os requisitos higiénicos e sanitarios que as instalagoes
e 0s equipamentos de restauragio devem cumprir.

CA 1.4.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contamina¢io em qualquer
tipo de alimentos.

CA 1.5. Classificar e explicar os riscos e as principais infecgoes toxicas
de origem alimentar e suas consequéncias para a saude e
relaciona-las com as alteracoes e agentes causadores.

C2: Avaliar a problematica ambiental originada na actividade
de restauracao e o controle dos residuos produzidos

CA 2.1.Classificar os diferentes tipos de residuos gerados
de acordo com sua origem, estado, reciclagem e
necessidade de depuracéo.

CA 2.2.Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestao e eliminac¢do de residuos na actividade de
restauracao.

CA 2.3.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos,
contaminantes e outras afec¢ées originadas pela
actividade de restauragao.

C3: Adoptar as medidas de seguranca e controlar seu
cumprimento em todas as situacoes de trabalho da
actividade de restauracao.

CA 3.1.Analisar os factores e situagoes de risco para a seguranga
e as medidas de prevengao e protecgdo aplicdveis na
actividade de restauragao.

CA 3.2.Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranca relativos aos: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuacio em caso de acidente e de
emergéncia.

CA 3.3.1dentificar e aplicar medidas de actuacido em situacgoes de
emergéncia e em caso de acidentes, como a utilizacdo de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, aviso e alarme, técnicas sanitarias basicas
e de primeiros socorros e planos de emergéncia e
evacuacao.

C4: Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia
e identificar as medidas para seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA 4.1.Reconhecer o uso das energias renovaveis e suas
possibilidades num estabelecimento de restauracio.
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CA 4.2.1dentificar as instalagoes eléctricas, de gds e outras de
um estabelecimento de restauragéo e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA 4.3.Analisar boas praticas no consumo da agua e da energia
num estabelecimento de restauracido e identificar
possiveis ac¢oes que suponham sua diminuigao.

CA 4.4.Em supostos estabelecimentos de restauragio:

e Valorizar a repercussdo econémica do uso eficiente
da dgua e da energia.

e Explicar um programa de poupanca de agua e de
energia e suas medidas de seguimento e controle.

e Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanga de agua e de energia
Conteudos:
1. Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauracéao.

1.2. Fontes de contaminac¢do dos alimentos: fisicas, quimicas e
biolégicas.

1.3. Principais factores que contribuem ao crescimento bacteriano.
1.4. Limpeza e desinfecc¢ao: diferenciacio de conceitos; aplicagoes.
1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.
1.6. Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicagoes.

1.7. Autocontrole: sistemas de andlises de perigos e pontos de
controle critico ou APPCC.

1.8. Alimentagdo e satde: Riscos para a satde derivados de uma
incorrecta manipulacido de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevencao de doencas de transmissdo alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satde e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagoes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e sua protecgao.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacio de alimentos.

2. Limpeza de instalacées e equipamentos de restauraciao
2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos generais de instalacoes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfeccao, esterilizacao, desinfestacao
e desratizacgao.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacdo e isolamento de areas ou equipamentos.
3. Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.

3.2. Tratamento de residuos.

3.3. Regulamento aplic4dvel sobre proteccdo ambiental.

4. Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.
4.2. Elaboragao e servigo de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e lavandaria.
4.4. Manutengao.
5. Seguranca e situacoes de emergéncia na actividade de restauracio.

5.1. Seguranca: Factores e situac¢bes de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretagido das normas especificas de
seguranga. Condigdes especificas de seguranca que devem
reunir os locais, as instalagdes, o mobilidrio, as equipam, a
maquinaria e o pequeno material caracteristicos da actividade
de restauracio.
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5.2. Medidas de prevencao e proteccdo: Em instalagoes. Em
utilizagdo de maquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protec¢ao individual. Equipamentos de
protecgao: tipos, adequacgao e normativa.

5.3. Situagdes de emergéncia: Procedimentos de actuacgéo, aviso e
alarmes. Incéndios. Fuga de gases. Fugas de agua ou inundagées.
Planos de emergéncia e evacuagao. Primeiros socorros.

6. Gestao da agua e da energia em estabelecimentos de restauracao

6.1. Consumo de dgua. Boas praticas ambientais no uso eficiente
da agua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3: ELABORACAO DE REFEICOES SIMPLES

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar e definir ofertas gastronémicas caracteristicas de ba-
res e cafés, identificando as suas caracteristicas e diferencas.

CA 1.1. Analisar os grupos de alimentos, explicando suas carac-
teristicas nutritivas.

CA 1.2. Descrever ofertas gastronémicas proprias de bares e cafés,
indicando os elementos que as compdem, as suas
caracteristicas e categoria.

CA 1.3.Relacionar ofertas gastronémicas de elaboragdes simples
com diferentes tipologias de restaurantes e dos
diversos tipos de bares e cafés.

CA 1.4.Para um tipo de bar e/ou café determinado e oferecidos os
dados necessarios:

e Identificar e analisar as variaveis derivadas de neces-
sidades tipo, tais como as de indole dietético, eco-
némico, de variedade e gosto, que se devem ter em
conta para confeccionar suas ofertas gastronémicas;

e Compor ofertas gastronémicas de elaboracoes simples
que sejam equilibradas do ponto de vista nutricio-
nal, variadas e de qualidade, apresentando-as e/ou
empratando-as de forma adequada e de acordo com
0s objectivos econémicos estabelecidos;

e Actuar com criatividade e imaginacao na formulacao
e desenvolvimento de propostas pessoais de apre-
sentacdo de ofertas gastronémicas de bar e cafés.

C2: Identificar e analisar as matérias-primas de uso comum nas
elaboracoes culinarias simples proprias de bares e cafés,
descrevendo variedades e qualidades e identificando os
factores culinarios ou parametros que devem ser conjugados
no processo de elaborag¢ao ou conservacao.

CA 2.1.1dentificar as matérias-primas alimentares de uso comum
nas elaboragdes culinarias simples préprias da sala,
descrevendo suas caracteristicas fisicas como forma,
cor e tamanho, suas qualidades gastronémicas nas
aplicacoes culinarias basicas e as suas necessidades
de pré-elaboracao basica e de conservagao.

CA 2.2. Descrever formas usuais de apresentagdo e comerciali-
zacao das matérias-primas, indicando qualidades,
caracteristicas e necessidades de regeneragao e
conservagao.

CA 2.3.Identificar lugares apropriados para conservacéo e técnicas
de regeneracdo aplicaveis as matérias-primas.

CA 2.4. A partir de determinadas ofertas gastronémicas de elabo-
ragoes simples e com os dados necessarios:

o Identificar necessidades quantitativas e qualitativas
de matérias-primas;

e Precisar niveis de qualidade dos géneros a utilizar,
tendo em conta, como variaveis basicas, a categoria
da oferta, o tipo de servigo, os objectivos econémicos
e os fornecedores;

e Preencher fichas de especificagdo técnica para os gé-
neros a utilizar, justificando possiveis alternativas
em funcdo da sazonalidade, das possibilidades de
fornecimento ou aspectos econémicas, utilizando
eficazmente os meios informéticos disponiveis.
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C3: Utilizar equipamentos, maquinas e utensilios que constituem a
dotacao basica para a preparacao de elaboracgoes culinarias
simples proprias da oferta de bares, cafés de acordo com suas
aplicagoes em fung¢ido de um 6ptimo rendimento.

CA 3.1.Identificar os equipamentos, maquinas e utensilios habi-
tualmente utilizados na preparacao de elaboragoes
culinarias simples, explicando: fung¢ées, normas de
utilizacéo, resultados quantitativos e qualitativos,
riscos associados a sua manipulagio, e manutencao
necessario.

CA 3.2.Justificar a utilizagao de utensilios, ferramentas, equipa-
mentos e maquinaria em funcéo do tipo e género
de elaboragao, instrugées recebidas e o volume de
producéo.

CA 3.3. Efectuar a manutencéio de acordo com instrucoes recebidas.

CA 3.4. Aplicar normas de utilizagdo de equipamentos, maquinas e
utensilios seguindo os procedimentos estabelecidos para
evitar riscos e obter resultados pré-determinados.

CA 3.5. Assumir o compromisso de manter, cuidar dos equipamentos
e tirar o maximo proveito dos meios utilizados no
processo, evitando custos e desgastes desnecessarios.

C4: Preparar e apresentar elaboracgoes culinarias simples pro-
prias da oferta de bares e cafés de acordo com a definicao
do produto, aplicando as respectivas normas de elaboracao.

CA 4.1.Realizar as operacoes de abastecimento interno de géneros,
interpretando fichas técnicas ou procedimentos
alternativos e preenchendo os vales ou documentos
previstos.

CA 4.2. Aplicar as técnicas correspondentes de elaboracao e apre-
sentac¢do de pequenos-almogos, aperitivos, canapés,
tostas, pratos combinados e outras elaboragées
simples, a partir da informac¢do disponibilizada,
seguindo os procedimentos adequados cumprindo
as normas de manipulacio de alimentos.

C5: Aplicar métodos de regeneraciao, conservacao e embalagem
de alimentos.

CA 5.1.1dentificar e justificar os lugares e métodos de armazena-
mento, regeneracio, conservacdo ou embalagem
de matérias-primas, pré-elaboracoes e elaboracoes
culindrias mais apropriadas em fun¢io do destino
atribuido, caracteristicas derivadas de sua prépria
natureza e da normativa higiénica e sanitaria.

CA 5.2. Efectuar as operacgdes necessarias para 0s processos
de regeneracdo, conservacao ou embalagem de
matérias-primas, pré-elaboracgoes e elaboragoes
culinarias, de acordo com seu estado e métodos e
equipamentos seleccionados, seguindo uma ordem
légica, cumprindo as instrugdes recebidas e a nor-
mativa higiénica e sanitdria.

C6: Desenhar decoragdes com géneros e produtos gastronémicos,
aplicando técnicas graficas e de decoracao.

CA 6.1.A partir de motivos decorativos, seleccionar e idealizar
formas e técnicas de decoracio.

CA 6.2. Seleccionar técnicas graficas para a realizagio de esbogos
ou modelos graficos.

CA 6.3. Deduzir variagdes no desenho realizado seguindo critérios
tais como tamanho, matérias-primas a utilizar,
forma, cor, entre outras.

CA 6.4.Realizar os esbogos ou modelos graficos aplicando as téc-
nicas necessarias.

CA 6.5.Mostrar sensibilidade e gosto artisticos ao desenhar as
decoracoes.

C7: Analisar e desenvolver o processo de montagem de expositores
e balcoes de degustacao em bares e cafés, aplicando técnicas
decorativas para atingir conjuntos que sejam atractivos,
equilibrados e harmoénicos.

CA 7.1. Em situagoes praticas simuladas de bares e cafés, servicos
e produtos:

e Identificar necessidades de equipamentos, utensilios,
materiais e elaboracgoes especificas.
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e Desenvolver o processo de organizagao de expositores,
indicando a forma de actuar face a anomalias.

e Realizar o abastecimento interno na ordem e tempo
estabelecidos.

o Classificar os produtos objecto da exposi¢dao em funcao
de variaveis como sabor, cor, tamanho, possibilidades
de combinacdo, temperatura de conservacio e
época do ano.

e Finalizar a montagem de expositores, balcoes de de-
gustagio incorporando as elaboragdes especificas
em ordem e lugar determinados por necessidades
técnicas, qualificagbes gastronémicas e caso neces-
sario, instrugoes pré estabelecidas, para obter os
niveis de qualidade pré-determinados, mostrando
sensibilidade e gosto artisticos.

e Aplicar as normativas higiénica, sanitaria e de seguranca.

Conteudos:

1. Matérias-primas basicas de uso comum na preparacao de
refeicoes simples

1.1. Definigéo, classificacio, tipos, caracteristicas e valor nutricional
das matérias-primas béasicas.

1.2. Cortes e pegas mais usuais: classificagdo, caracterizagdo e
aplicagoes.

1.3. Tipos de cozedura para elaboracoes basicas.
2. Preparacao e apresentacao de elaboragoes culinarias basicas
2.1. Preparacgoes culinirias basicas:
2.1.1. Pequenos-almocos.
2.1.2. Saladas (simples e compostas).
2.1.3. Tostas e Saladas.
2.1.4. Acepipes.
2.1.5. Pratos combinados.
2.1.6. Pastelarias e sobremesas.
2.2. Classificacio, descricao e aplicagoes.
2.3. Diferentes tipos de apresentagao para estas elaboragoes.
2.4. Terminologia técnica para bares e cafés.
2.5. Receitas béasicas.
3. Regeneracao e conservacao de alimentos em bares e cafés.

3.1. Sistemas e métodos bdasicos de regenerac¢ido, conservacio e
apresentacao comercial de géneros e produtos culinérios.

3.2. Técnicas de regeneracio e conservacao.
3.2.1. Fases dos processos.
3.2.2. Riscos na execucgéo.
3.2.3. Resultados.
3.2.4. Controlos.
3.3. Aplicacao de técnicas ou métodos apropriados.

4. Equipamentos, ferramentas e utensilios de cozinha para
bares e cafés.

4.1. Maquinaria e equipamentos basicos de cozinha para elabora-
¢oes simples:

4.1.1. Fornos.

4.1.2. Pranchas.

4.1.3. Microondas.

4.1.4. Grelhas, tostadeiras e torradeiras.
4.1.5. Exaustores.

4.1.6. Fritadeiras.

4.2. Aplicacio de técnicas de manuseio das maquinas e equipa-
mentos.

4.3. Limpeza e manutencio basica da maquinaria.

4.4. Bateria e utensilios de cozinha.
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5. Montagem de expositores e balcoes de degustacao.
5.1. Organizacgdo, distribuigdo e manutengao.

5.2. Moveis expositores de alimentos e balcoes de degustagdo em
bares e cafés.

6. Decoracao com produtos nas diferentes elaboracodes
gastronémicas simples

6.1. Técnicas de decoracio com géneros frescos.
6.2. Técnicas de exposi¢ao em buffet de pratos preparados.
7. Ofertas gastronomicas proprias de bares e cafés
7.1. Ofertas gastronémicas de bares e cafés/cafetarias.
7.2. Dietas saudaveis em bares e cafés/cafetarias.
7.3. Desenho de menus dietéticos para bares e cafés.
7.4. Desenho de menus.
7.4.1. Menu.
7.4.2. Sugestoes do dia.

7.4.3. Classificacdo de alimentos. Valor nutricional e
beneficio dietético.

UNIDAD FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando suas aplicacées.

CA 1.1. Descrever a fungio de gestdo da qualidade em relagao
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
unidades que a compdem.

CA 1.2. Propor a implementacdo de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes nor-
mas de qualidade, estabelecendo objectivos, iden-
tificando factores chave e barreiras, e definindo o
programa para sua implementagdo num referencial
de actuagoes e seus respectivos prazos.

CA 1.3.1dentificar e valorizar as dimensoes e os atributos de qualida-
de dos servigos de alimentos e bebidas, determinando e
elaborando as necessarias especificagoes de qualidade,
tais como standards de qualidade do servigo, normas,
procedimentos e instrugdes de trabalho.

CA 1.4. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracio e aplicar métodos que permitam medir
o nivel de satisfacao dos clientes.

CA 1.5. Aplicar as ferramentas bdsicas para a determinagao
e analise das causas da nao qualidade dos servigos
de alimentos e bebidas.

CA 1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e dreas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA 1.7. Gerir a documentacio e informacao prépria do siste-
ma de qualidade implementado, determinando os
registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8. Valorizar a necessaria participacdo do pessoal na
aplicagdo da gestao da qualidade como factor que
facilita a obtenc¢do de melhores resultados e uma
melhor satisfagao dos clientes.

C2: Interpretar especificagoes de qualidade de restaurantes e ba-
res, aplicar procedimentos de atendimento de reclamacgoes
e incluir sugestoes de melhoria, identificando atributos de
qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servicos e identi-
ficar os factores causadores da ndo qualidade.

CA 2.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir pro-
postas de solugéo para resolver ou melhorar problemas.
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CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e
resolugdo de reclamacoes, identificando as normas
vigentes, e registar indicadores e preencher folhas
de dados.

CA 2.5. Numa prética simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrugdes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagio.

Conteudos:
1. Qualidade na restauracao
1.1. Evolucéo historica da qualidade. A gestdo da qualidade total.
1.2.Sistemas e normas de qualidade.

1.3.Implementagao de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servigos. Especificacoes da qualidade dos
servicos. Standards de qualidade, normas, procedimentos
e instrugoes de trabalho.

1.5.Gestao da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controle da qualidade.

1.6.A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos
de melhoria. As ferramentas béasicas para a melhoria da
qualidade. O aperfeigoamento profissional e a melhoria
continua.

1.7.A avaliacao da satisfa¢do do cliente da restauragao.
Questionarios de satisfacdo e outras ferramentas.
Procedimentos para o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.
1.9.Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliacdes e
auditorias. Processos de certificacio.
Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:
-0 Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao

Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

-0 professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

-O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigdes de acesso ao mddulo formativo constam no Artigo 15°
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

SERVICO DE ALIMENTOS E BEBIDAS | MF011_3
Nivel 3 H Duracgao indicativa 150 Horas
Associado a .
uco11_3 Executar o servigo de sala uCo11_3

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
e UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO
o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENEALIMENTAR

e UNIDADE FORMATIVA 3: SERVICO DE ALIMENTOS E
BEBIDAS EM BARES, CAFES E RESTAURANTES

e UNIDADE FORMATIVA 4: ATENDIMENTO AO CLIENTE
EM BARES, CAFES E RESTAURANTES

o UNIDADE FORMATIVA 5: QUALIDADE NA RESTAURACAO
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UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relagdées com as outras empresas ou areas.

CA 1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracao, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastronémicas, tipologias de clientes e legislagéo cabo-
verdiana aplicavel.

CA 1.2.Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou areas de alimentos e bebidas, explicando as relagoes
inter-departamentais existentes.

CA 1.3.Descrever as relagbes externas com outras empresas, ou
com outras areas e departamentos em alojamentos.

CA 1.4.Descrever os circuitos e tipos de informacio e documentagio
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos:

1. As empresas de restauracao
1.1.Tipologia de estabelecimentos de restauracio.
1.2. Estrutura organizativa e funcional.
1.3. Aspectos econémicos.

2. O departamento de cozinha
2.1.Defini¢édo e modelos de organizagio.
2.2. Estruturacio das zonas de produgio.
2.3. Especificidades da restauragio colectiva.
2.4.0 pessoal e suas categorias profissionais.

2.5.Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6.Elaboracgio de planos simples de produgéo culinaria.
3. O departamento de sala

3.1.Definicdo e modelos de organizagao.

3.2.0 pessoal e suas categorias profissionais.

3.3.Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENEALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénica e sanitaria e a
limpeza na actividade de restauracao.

CA 1.1.Identificar e interpretar as normas higiénicas e
sanitarias de cumprimento obrigatério relacionadas
com instalacdes de restauracao.

CA 1.2.Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e seguranga dos consumidores originadas pela falta de
higiene nos processos e meios de produgéo ou servico e
nos héabitos de trabalho.

CA 1.3.Identificar os requisitos higiénicos e sanitarios que as
instalagées e os equipamentos de restauracgdo devem
cumprir.

CA 1.4.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminagdo em qualquer
tipo de alimentos.

CA 1.5. Classificar e explicar os riscos e as principais infecgoes toxicas
de origem alimentar e suas consequéncias para a saude e
relaciona-las com as alteragoes e agentes causadores.
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C2: Avaliar a problematica ambiental originada na actividade
de restauracao e o controle dos residuos produzidos

CA 2.1.Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de
acordo com sua origem, estado, reciclagem e necessidade
de depuragao.

CA 2.2.Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacdo de residuos na actividade de
restauragao.

CA 2.3.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos,
contaminantes e outras afecgbes originadas pela
actividade de restauragao.

C3: Adoptar as medidas de seguranca e controlar seu
cumprimento em todas as situacdes de trabalho da
actividade de restauracao.

CA 3.1.Analisar os factores e situacoes de risco para a seguranca
e as medidas de prevengao e protec¢do aplicaveis na
actividade de restauragao.

CA 3.2.Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranca relativos aos: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizacgoes,
normas especificas, actuacao em casos de acidente e de
emergéncia.

CA 3.3.1dentificar e aplicar medidas de actuagio em situagoes de
emergéncia e em caso de acidentes, como a utilizag¢io de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, aviso e alarme, técnicas sanitarias basicas
e de primeiros socorros e planos de emergéncia e
evacuacao.

C4: Valorizar a importancia da agua e das fontes de energia
e identificar as medidas para seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA 4.1.Reconhecer o uso das energias renovaveis e suas
possibilidades num estabelecimento de restauragio.

CA 4.2.1dentificar as instalacoes eléctricas, de gas e outras de
um estabelecimento de restauracao e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA 4.3.Analisar boas praticas no consumo da dgua e da energia
num estabelecimento de restauracdo e identificar
possiveis ac¢des que suponham sua diminuicao.

CA 4.4.Em supostos estabelecimentos de restauracio:

‘Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente da
4gua e da energia;

‘Explicar um programa de poupancga de agua e de
energia e suas medidas de seguimento e controlo;

‘Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanca de dgua e de energia.
Conteudos:
1. Higiene alimentar e manipulacao de alimentos
1.1. Regulamento geral de higiene aplicavel a restauragao.
1.2. Fontes de contaminacio dos alimentos: fisicas, quimicas e
biolégicas.
1.3. Principais factores que contribuem ao crescimento bacteriano.
1.4. Limpeza e desinfec¢ao: diferenciac¢io de conceitos; aplicacoes.
1.5. Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.
1.6. Qualidade higiénica sanitaria: conceitos e aplicacoes.

1.7. Autocontrole: sistemas de andlises de perigos e pontos de
controle critico ou APPCC.

1.8. Alimentagao e satude: Riscos para a satde derivados de uma
incorrecta manipulagdo de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevencao de doencas de transmissdo alimentar.

1.9. Pessoal manipulador: Satude e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagoes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e sua protecc¢ao.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacio de alimentos.
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2. Limpeza de instalagoes e equipamentos de restauracao
2.1. Conceito e niveis de limpeza.
2.2. Requisitos higiénicos generais de instalacoes e equipamentos.

2.3. Processos de limpeza: desinfecgao, esterilizagao, desinfestacao
e desratizacao.

2.4. Produtos de limpeza de uso comum.

2.5. Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

2.6. Sinalizacdo e isolamento de areas ou equipamentos.
3. Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

3.1. Agentes e factores de impacto ambiental.

3.2. Tratamento de residuos.

3.3. Regulamento apliciavel sobre protec¢do ambiental.

4. Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1. Compras e abastecimento.

4.2. Elaboracgao e servigo de alimentos e bebidas.
4.3. Limpeza e lavandaria.

4.4. Manutengao.

5. Seguranca e situacoes de emergéncia na actividade de
restauracao.

5.1. Seguranca: Factores e situacbées de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretagido das normas especificas de
seguranca. Condigdes especificas de seguranca que devem
reunir os locais, as instalagdes, o mobilidrio, as equipam, a
maquinaria e o pequeno material caracteristicos da actividade
de restauracio.

5.2. Medidas de prevencao e proteccdo: Em instalagées. Em
utilizacdo de mdaquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protecgdo individual. Equipamentos de
protecc¢io: tipos, adequacéo e normativa.

5.3. Situagbes de emergéncia: Procedimentos de actuacido, aviso e
alarmes. Incéndios. Fuga de gases. Fugas de dgua ou inundagées.
Planos de emergéncia e evacuagao. Primeiros socorros.

6. Gestaodaagua e daenergia em estabelecimentos de restauragcao

6.1. Consumo de agua. Boas praticas ambientais no uso eficiente
da agua.

6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.
Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.

UNIDADE FORMATIVA 3:

SERVICO DE ALIMENTOS E BEBIDAS EM BARES, CAFES
E RESTAURANTES

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Desenvolver o processo de mise-en-place de mobiliario, insta-
lacoes e equipamentos de sala para a realizagao do servico.

Distinguir os diferentes modos de organizacio de um restaurante, de
bares e cafés, expressando vantagens e inconvenientes de cada um.

CA 1.1.Descrever o processo de mise-en-place da sala.

CA 1.2.1dentificar as necessidades de mobilidrio e equipamentos
para desenvolver diferentes tipos de servigo em
bar descrevendo as suas caracteristicas e possiveis
aplicagoes.

CA 1.3.CA1.4 Identificar as necessidades de mobiliario e equipa-
mentos para desenvolver diferentes tipos de servigo
em restaurante, descrevendo as suas caracteristicas
e possiveis aplicacoes.

CA 1.4.CA1.5 Numa situagéo pratica, realizar o abastecimento
interno de géneros, materiais e determinadas ela-
boragdes em ordem e tempo preestabelecidos, pre-
enchendo a documentacio necessaria e aplicando
a normativa higiénica e sanitaria.
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CA 1.5.CA1.6 Realizar as operagdes de montagem de mobiliario,
elementos de apoio, utensilios e outros instrumen-
tos necessarios, de tal forma que a sala esteja em
perfeitas condi¢des para desenvolver o servigo.

C2: Descrever e desenvolver o processo de servico de alimentos
e bebidas em sala, utilizando as técnicas mais apropriadas
para cada tipo de restauracao.

CA 3.1.1dentificar as diferentes técnicas do servico em sala,
caracterizando-as, explicando suas vantagens e
inconvenientes e justificando sua idoneidade para
cada tipo de restauragio em concreto.

CA 3.2.Descrever os principais pratos da cozinha regional e in-
ternacional.

CA 3.3.CA2.3 Em situagoes praticas simuladas, explicar a relagao
que o pessoal de sala mantém com os outros pro-
fissionais ou departamentos durante o servigo e
preencher as comunicagoes necessarias.

CA 3.4.De acordo com planos de trabalho e tipologias de restau-
rantes determinados:

‘Descrever e simular o processo de venda de alimentos,
bebidas e complementos no restaurante, bar e cafés;

‘Descrever a composi¢do de uma oferta gastrondémica
determinada de forma que seja atractiva;

-Seleccionar e usar os equipamentos, maquinas e utensilios
necessarios para o servigo;

‘Realizar o servigo de alimentos, bebidas e complementos
em sala de acordo com as instrugdes definidas, com a
maxima eficacia e com o estilo que este processo precisa
na presenca do cliente;

‘Propor modificagdes no processo de servigo quando se verifica
algum desajuste ou reclamagao por parte de um cliente
real ou simulado;

‘Numa situacgao real ou simulada, despedir do cliente, de
acordo com procedimentos definidos e aplicando técnicas
adequadas de comunicacao.

C3: Desenvolver o processo de servigo de alimentos, bebidas e comple-
mentos em bares cafés e restaurantes, de acordo com as normas
de servigo e os procedimentos da organizacio.

CA 3.1.Descrever os processos técnicos de servico de alimentos,
bebidas e complementos, em bares cafés e restau-
rantes assim como as tarefas associadas a cada um
destes processos.

CA 3.2. Propor modificagdes nas técnicas e processos de servigo,
a partir de determinados exemplos de bares cafés
e restaurantes, justificando vantagens econémicas
e de qualidade.

CA 3.3. Em situagdes simuladas, seleccionar e usar os utensilios,
recipientes e menage necessarios para o servigo de
alimentos e bebidas.

CA 3.4. Em situagdes simuladas, sugerir o consumo de alimentos
e bebidas, tendo em conta o tipo, estado e gostos
dos clientes, os objectivos de venda e o momento do
dia, prestando a assessoria necessaria ao produto
em questao.

CA 3.5. Em situacgdes simuladas, realizar o servico de alimentos,
bebidas e complementos com rapidez, higiene e
precisdo, de acordo com normas de servigo pré
determinadas ou instrugdes definidas.

CA 3.6. Assumir a necessidade de atender aos futuros clientes com
cortesia e elegancia, potenciando a boa imagem da
entidade a que presta o servigo.

C4: Aplicar os diferentes tipos de facturacao e sistemas de co-
branca, analisando suas caracteristicas e as vantagens e
desvantagens de cada um.

CA 4.1. Descrever o processo habitual de controlo e factura¢io em
restauracgao.
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CA 4.2.1dentificar os diferentes sistemas de cobranga, analisando
as caracteristicas, vantagens e desvantagens.

CA 4.3. Explicar o controlo administrativo do processo de factura¢io
e cobranga, identificado em cada fase as medidas
que se devem tomar em caso de desvios.

CA 4.4. Argumentar a necessidade de actuar com responsabilidade
e ética profissional, no processo de facturacio e
cobrang¢a na restauracgio.

C5: Descrever e desenvolver processos de fecho de estabeleci-
mentos de restauracao, aplicando procedimentos habi-
tuais de trabalho.

CA 5.1.1dentificar e descrever os processos habituais de trabalho que
se realizam no fecho do restaurante, bares e cafés.

CA 5.2. Analisar a venda do dia e verificar as facturas com as
quantidades econémicas da caixa.

CA 5.3.Descrever o processo de fecho de caixa, identificando os
pontos criticos.

CA 5.4. Aplicar os procedimentos e meios de limpeza do local, dos
mobilidrios e equipamentos no momento do fecho.

CA 5.5. Explicar as operagoes habituais de supervisdo e manutencio
bésica de equipamentos e instalacoes.
Conteudos:
1. O Restaurante

1.1.0 restaurante como estabelecimento e como departamento
dentro de um hotel:

e Caracteristicas;
e Localizacao;

e Dimensoes;

e Ambiente;

e Ventilacao;

e Limpeza;

e [luminacio.

1.2.Defini¢do, caracterizagdo e modelos de organizacgido dos
diferentes tipos de restaurantes.

1.3.Competéncias basicas dos profissionais.
1.4.Sistemas de organizagdo e distribuicao do trabalho.
1.5.Mise-en-place.
1.6.Material habitual: copos, pratos, talheres e atoalhados.
1.7.Mobilidrio habitual.
1.8.Maquinaria utilizada no servigo de restaurante.

2. Servigo em restaurante.
2.1. Conceito de oferta gastrondmica, critérios para sua elaboragao.
2.2.Pratos significativos da cozinha nacional e internacional.

2.3.A comanda/Vale comprovante: conceito, tipos, caracteris-
ticas, funcéo e circuito.

2.4.Procedimento para preenchimento da comanda/vale
comprovante (manual e informatizada).

2.5.Tipos de servigo na restauracao:
o A inglesa
o A francesa
e Empratado ou americana

2.6.Mise en place de mesa: talheres apropriados para cada
alimento.

2.7.Normas gerais, técnicas e processos para o servico de
alimentos e bebidas em mesa.

2.8.Normas gerais para o desembaraco de mesas.

2.9.Servigo de guarni¢oes e molhos.
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3. O bar e o café

3.1.0 bar e o café como estabelecimento e como departamento:
e Caracteristicas.
e Localizagdo.
e Dimensoes.
e Ambiente.
e Ventilagao.
e Limpeza.
e [luminacgéao.

3.2.Definigdo, caracterizacido e modelos de organizagio dos
diferentes tipos de bares e cafés.

3.3.Competéncias bésicas dos profissionais.
3.4.Sistemas de organizacdo e distribui¢do do trabalho.
3.5.Mise-en-place.

3.6.Material habitual de bares e cafés: copos, pratos, talheres
e atoalhados.

3.7.Mobilidrio habitual de bares e cafés.

3.8.Maquinaria utilizada no servico de bares e cafés.

4. Servico em bares e cafés

4.1.Servigo de alimentacdo em bares e cafés:
e Pequenos-almogos.
e Tostas e saladas.
e Aperitivos frios e quentes.
o Gelados.
e Sorvetes.
e Sobremesas.
e Bolos.
4.2.Tirar pedidos/comanda.
4.3.Manuseio da bandeja.
4.4.Servigo de cafés, chas e infusdes.
4.5.Servigo de combinados (alimentos e bebidas).
4.6.Servigo de sumos naturais e batidos.
Facturacao em restauracao
5.1.Importancia da facturag¢io como parte integrante do servigo.

5.2.Equipamentos bésicos e outros meios para a facturacio:
suportes manuais e informaticos.

5.3.Sistemas de cobranca:
e Pronto pagamento.
e Crédito.

5.4.Aplicagao dos sistemas de cobranca: Vantagens e incon-
venientes.

5.5.A elaboracao da factura e meios de cobranga.

6. Fechos de servigcos em restauracao

6.1.0 fecho de caixa.

6.2.0 diario de vendas:
e Alimentos.
e Bebidas.
e Numero de clientes.
o Numero de menus.
o Numero de cartas.

6.3.A cobranga e liquidagao de caixa.
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7. Poés-Servico

7.1.Manutencao e adequacio das instalagoes, equipamentos,
géneros e matérias-primas para um posterior servigo.

7.2. Armazenamento e reposicio de produtos. Rotacdo de stocks.
7.3.A limpeza do local, dos mobiliarios e equipamentos:

o Cafeteira.

e Camaras.

e Aparadores.

® Recolha de atoalhados.

e Ventilacao do local.

e Supervisao e desconexio de camaras.

e Fecho da instalacdo e desmontagem das mesas.

UNIDADE FORMATIVA 4:

ATENDIMENTO AO CLIENTE EM BARES, CAFES E RES-
TAURANTES

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Identificar os diferentes tipos de clientes e técnicas de venda de
alimentos e bebidas mais adequadas para o restaurante, bar e
café, e diferenciar e aplicar os procedimentos para interpretar e
resolver necessidades de informacio e reclamacoes.

CA 1.1.Identificar os diferentes tipos de clientes, descrevendo suas
atitudes e comportamentos habituais.

CA 1.2.1dentificar os diferentes tipos de venda de alimentos e
bebidas em restaurante, bar e cafetaria estimando
a sua aplicacdo a diferentes tipos de clientes, tipo-
logias de restaurantes, bares, cafés e servigos.

CA 1.3.Propor menus que se ajustem aos gostos e habitos de um
tipo de procura previamente definida.

CA 1.4. Distinguir os tipos de procura de informacio mais usuais
nos restaurantes bares e cafés.

CA 1.5. Prever diferentes situagdes em que, habitualmente, se
formulam reclamagdes ou podem ocorrer situagoes
de conflito com os clientes.

CA 1.6.Identificar a legislagao vigente aplicavel sobre a protec¢io
de consumidores.

CA 1.7.1dentificar as técnicas de comunicagao verbal e nao verbal
e as habilidades sociais, relacionando-as com as
situagbes previstas anteriormente.

CA 1.8. Em situacoes praticas simuladas, procurar informacao ou
apresentacao de reclamacoes:

-Identificar e seleccionar a informagéo segundo a situagéo
colocada;

‘Simular a transmissio de informacdes concretas,
adaptando-as segundo tipos de estabelecimentos e
clientes;

-Simular a resolu¢do de conflitos entre as partes por
meio de consenso, demonstrando uma atitude segura,
correcta e objectiva;

‘Determinar quando se deve efectuar o registo do pedido
de informagéo ou reclamacao.

CA 1.9. Argumentar a necessidade de atender aos futuros clientes
com cortesia e elegancia, potenciando a boa imagem
da entidade a que presta o servigo.

Conteudos:
1. Atendimento ao cliente na restauracao
1.1.0 atendimento no servigo:
- Acolhimento e despedida do cliente.

A empatia.
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1.2.A importancia da aparéncia pessoal.
1.3.A importancia da percepcao do cliente.
1.4.A fidelizacéao do cliente.
1.5.Perfis psicolégicos dos clientes:
o Cliente indeciso.
o Cliente reservado.
e Cliente exigente.
e Cliente vaidoso.
e Cliente desconfiado.
e Cliente impulsivo.
1.6.Reclamagées e resolugoes.
1.7.Protecgao de consumidores.
2. A comunicaciao em restauracao
2.1.A comunicacao verbal: mensagens e facilitadores.
2.2.A comunicagao nao verbal:
o Gestos.
e Contacto visual.
e Valor do sorriso.
2.3.A comunicacio escrita.
2.4.Barreiras da comunicagao.
2.5.A comunicagio no atendimento telefénico.
3. A venda na restauracao
3.1.Elementos chaves na venda em restauracao.
e Espaco fisico.
e Pessoal.
e Cliente.
e Produto.
3.2.Técnicas de venda habituais em restauracio.
3.3.Fases da venda:
e Pré-venda.
e Venda.

e Pbs-venda.

UNIDADE FORMATIVA 5: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando suas aplicagées.

CA 1.1. Descrever a func¢io de gestao da qualidade em relagao
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
unidades que a compdem.

CA 1.2. Propor a implementac¢ido de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes nor-
mas de qualidade, estabelecendo objectivos, iden-
tificando factores chave e barreiras, e definindo o
programa para sua implementac¢io num referencial
de actuacgdes e seus respectivos prazos.

CA 1.3. Identificar e valorizar as dimensoes e os atributos de quali-
dade dos servigos de alimentos e bebidas, determinando
e elaborando as necessarias especificacoes de qualidade,
tais como standards de qualidade do servigo, normas,
procedimentos e instrugdes de trabalho.

CA 1.4. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracgio e aplicar métodos que permitam medir
o nivel de satisfacao dos clientes.
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CA 1.5. Aplicar as ferramentas bdsicas para a determinagao
e analise das causas da nao qualidade dos servigos
de alimentos e bebidas.

CA 1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e areas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA 1.7. Gerir a documentacio e informacao prépria do siste-
ma de qualidade implementado, determinando os
registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8. Valorizar a necessaria participacdo do pessoal na
aplicagdo da gestdo da qualidade como factor que
facilita a obtenc¢do de melhores resultados e uma
melhor satisfacao dos clientes.

C2: Interpretar especificagoes de qualidade de restaurantes e ba-
res, aplicar procedimentos de atendimento de reclamacoes
e incluir sugestoes de melhoria, identificando atributos de
qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servicos e identi-
ficar os factores causadores da ndo qualidade.

CA 2.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir pro-
postas de solugéo para resolver ou melhorar problemas.

CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e
resoluc¢do de reclamacées, identificando as normas
vigentes, e registar indicadores e preencher folhas
de dados.

CA 2.5. Numa pratica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrugdes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Conteudos
1. Qualidade na restauracao
1.1. Evolucéo historica da qualidade. A gestao da qualidade total.
1.2.Sistemas e normas de qualidade.

1.3.Implementag¢io de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servigos. Especificagoes da qualidade dos
servigos. Standards de qualidade, normas, procedimentos
e instrugoes de trabalho.

1.5.Gestao da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controle da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas basicas para a melhoria da qualidade.
O aperfeigoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliagao da satisfacéo do cliente da restauragao. Questionarios
de satisfacdo e outras ferramentas. Procedimentos para o
tratamento das queixas e sugestoes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.
1.9.Avaliacdao do sistema de qualidade. Auto-avaliacdes e
auditorias. Processos de certificacio.
Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; I Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacéo
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.
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— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao mddulo formativo:

As condigdes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

SERVICO DE EVENTOS EM RESTAU- | MF012_3
RAGAO
Nivel 3 H Duragao indicativa 90 Horas
Associado a Concretizar o servigo de eventos em
uco12_3 restauracéao uco12_3

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
e UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

o UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENEALIMENTAR
o UNIDADE FORMATIVA 3: SERVICOS ESPECIAIS E EVENTOS
o UNIDADE FORMATIVA 4: AQUALIDADE NA RESTAURACAO

UNIDADE FORMATIVA 1: O SECTOR DA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar o sector da restauracao considerando as suas
relagoes com as outras empresas ou areas.

CA 1.1.Citar, classificar e definir os diferentes tipos de
estabelecimentos e tipologias de restauracao, tendo em
conta: caracteristicas, processos basicos, tipos de ofertas
gastronémicas, tipologias de clientes e legislacgéo cabo-
verdiana aplicavel.

CA 1.2.Descrever os departamentos e sub-departamentos
funcionais mais caracteristicos dos estabelecimentos
ou 4reas de alimentos e bebidas, explicando as relacoes
inter-departamentais existentes.

CA 1.3.Descrever as relagdes externas com outras empresas, ou
com outras areas e departamentos em alojamentos.

CA 1.4.Descrever os circuitos e tipos de informacéio e documentacéo
internos e externos que se produzem no desenvolvimento
das actividades produtivas ou de servigo.

Conteudos

1. As empresas de restauracao
1.1.Tipologia de estabelecimentos de restauracao.
1.2. Estrutura organizativa e funcional.
1.3. Aspectos econémicos.

2. O departamento de cozinha
2.1. Defini¢édo e modelos de organizagao.
2.2. Estruturacao das zonas de produgao.
2.3. Especificidades da restauragio colectiva.
2.4.0 pessoal e suas categorias profissionais.

2.5.Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.

2.6.Elaboracgio de planos simples de produgéo culinaria.
3. O departamento de sala

3.1.Defini¢ao e modelos de organizagao.

3.2.0 pessoal e suas categorias profissionais.

3.3.Competéncias basicas dos profissionais que intervém no
departamento.
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UNIDADE FORMATIVA 2: SEGURANCA E HIGIENEALIMENTAR

Capacidades e critérios de avaliacao

C1:

C2:

C3:

C4:

Reconhecer as normas e medidas vigentes e necessarias
para assegurar a qualidade higiénica e sanitaria, e a
limpeza na actividade de restauracao.

CA 1.1.1dentificar e interpretar as normas higiénicas e
sanitarias de cumprimento obrigatdrio relacionadas
com instalagdes de restauracao.

CA 1.2.Estimar as consequéncias para a salubridade dos produtos
e seguranga dos consumidores originadas pela falta de
higiene nos processos e meios de produgao ou servigo e
nos héabitos de trabalho.

CA 1.3.Identificar os requisitos higiénicos e sanitérios que as instalagoes
e os equipamentos de restauragdo devem cumprir.

CA 1.4.1dentificar e aplicar as medidas de higiene pessoal e
reconhecer todos os comportamentos ou atitudes
susceptiveis de produzir contaminag¢ido em qualquer
tipo de alimentos.

CA 1.5.Classificar e explicar os riscos e as principais infec¢oes
toxicas de origem alimentar e suas consequéncias para
a saude e relaciona-las com as alteragdes e agentes
causadores.

Avaliar a probleméatica ambiental originada na actividade
de restauracao e o controle dos residuos produzidos

CA 2.1.Classificar os diferentes tipos de residuos gerados de
acordo com sua origem, estado, reciclagem e necessidade
de depuragao.

CA 2.2.Explicar os sistemas e procedimentos adequados para
a gestdo e eliminacgdo de residuos na actividade de
restauracao.

CA 2.3.Reconhecer os efeitos ambientais dos residuos,
contaminantes e outras afec¢des originadas pela
actividade de restauragao.

Adoptar as medidas de segurancga e controlar seu
cumprimento em todas as situacoes de trabalho da
actividade de restauracao.

CA 3.1.Analisar os factores e situagoes de risco para a seguranga
e as medidas de prevencao e proteccio aplicaveis na
actividade de restauragio.

CA 3.2.Interpretar os aspectos mais relevantes do regulamento e
dos planos de seguranga relativos aos: direitos e deveres
do trabalhador e da empresa, partilha de funcdes e
responsabilidades, medidas preventivas, sinalizagoes,
normas especificas, actuac¢io em caso de acidente e de
emergéncia.

CA 3.3.1dentificar e aplicar medidas de actuac¢io em situacoes de
emergéncia e em caso de acidentes, como a utilizagdo de
equipamentos de combate a incéndios, procedimentos
de controlo, aviso e alarme, técnicas sanitarias bésicas
e de primeiros socorros e planos de emergéncia e
evacuacao.

Valorizar a importancia da dgua e das fontes de energia
e identificar as medidas para seu uso eficiente nas
actividades de restauracao.

CA 4.1.Reconhecer o uso das energias renovaveis e suas
possibilidades num estabelecimento de restauragao.

CA 4.2.1dentificar as instalagoes eléctricas, de gds e outras de
um estabelecimento de restauracao e os pontos criticos
possiveis de gerar anomalias.

CA 4.3.Analisar boas praticas do consumo da dgua e da energia
num estabelecimento de restauracao e identificar
possiveis ac¢oes que suponham sua racionalizacao.

CA 4.4.Em supostos estabelecimentos de restauragio:

‘Valorizar a repercussio econémica do uso eficiente da
4gua e da energia.

‘Explicar um programa de poupanca de 4dgua e de
energia e suas medidas de seguimento e controle.

‘Relacionar as medidas que podem repercutir na
poupanga de dgua e de energia.
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Conteudos

1. Higiene alimentar e manipulacao de alimentos

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.

1.8.

1.9.

Regulamento geral de higiene aplicavel a restauragao.

Fontes de contaminacdo dos alimentos: fisicas, quimicas e
bioldgicas.

Principais factores que contribuem ao crescimento bacteriano.

Limpeza e desinfec¢io: diferenciagdo de conceitos; aplicagoes.

Materiais em contacto com os alimentos: tipos e requisitos.

Qualidade higiénica e sanitaria: conceitos e aplicacoes.

Autocontrole: sistemas de analises de perigos e pontos de
controle critico ou APPCC.

Alimentacao e saude: Riscos para a saude derivados de uma
incorrecta manipulagdo de alimentos. Conceitos e tipos de
doengas transmitidas por alimentos. Responsabilidade da
empresa na prevencao de doencas de transmissdo alimentar.

Pessoal manipulador: Saude e higiene pessoal: factores,
medidas, materiais e aplicagdes. Vestudrio e equipamentos
de trabalho autorizados. Gestos. Feridas e sua protecgao.
Atitudes e habitos do manipulador de alimentos. Importancia
das boas praticas na manipulacao de alimentos.

2. Limpeza de instalagoes e equipamentos de restauracao

2.1.
2.2.
2.3.

2.4.
2.5.
2.6.

Conceito e niveis de limpeza.
Requisitos higiénicos gerais de instalagdes e equipamentos.

Processos de limpeza: desinfecgao, esterilizagao, desinfestacao
e desratizacéo.

Produtos de limpeza de uso comum.
Sistemas, métodos e equipamentos de limpeza.

Sinalizacéo e isolamento de dreas ou equipamentos.

3. Incidéncia ambiental da actividade de restauracao

4.

5.

6.

3.1.
3.2.
3.3.

Agentes e factores de impacto ambiental.
Tratamento de residuos.

Regulamento aplicavel sobre protec¢do ambiental.

Boas praticas ambientais nos processos produtivos de
estabelecimentos de restauracao

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.

Compras e abastecimento.
Elaboragao e servigo de alimentos e bebidas.
Limpeza e lavandaria.

Manutencéo.

Seguranca e situacoes de emergéncia na actividade de
restauracao.

5.1.

5.2.

5.3.

Seguranca: Factores e situacgoes de risco mais comuns.
Identificacdo e interpretacdo das normas especificas de
segurancga. Condigoes especificas de seguranga que devem
reunir os locais, as instalagdes, o mobiliario, as equipam, a
maquinaria e o pequeno material caracteristicos da actividade
de restauracéo.

Medidas de prevencgdo e protec¢cdao: Em instalagées. Em
utilizacdo de maquinas, equipamentos e utensilios.
Equipamentos de protec¢do individual. Equipamentos de
protecgio: tipos, adequacio e normativa.

Situacoes de emergéncia: Procedimentos de actuacio, aviso
e alarmes. Incéndios. Fuga de gases. Fugas de dgua ou
inundagdes. Planos de emergéncia e evacuagdo. Primeiros
SOCOrTOS.

Gestao da agua e da energia em estabelecimentos de restauragéo

6.1. Consumo de dgua. Boas praticas ambientais no uso eficiente
da agua.
6.2. Consumo de energia. Poupanca e alternativas energéticas.

Boas praticas ambientais no uso eficiente da energia.
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UNIDADE FORMATIVA 3: SERVICOS ESPECIAIS E EVENTOS

Capacidades e critérios de avaliacao
C1: Propor diferentes organizacoes para a montagem de eventos.

CA 1.1.Identificar sistemas organizativos para distintos tipos de
eventos.

CA 1.2.1dentificar e explicar a informacio e documentac¢ao neces-
sarias para o desenvolvimento de eventos.

CA 1.3. Em situagoes praticas simuladas, de montagem de eventos
especiais em restauracao:

e Identificar necessidades de recursos humanos, de mobi-
lidrio, de equipamentos, de utensilios, de produtos e
materiais necessarios para a montagem e decoracido
de locais e expositores de alimentos e bebidas.

e Elaborar orgamentos.

e Organizar o espaco fisico, optimizando os recursos dispo-
niveis.

e Representar com base em planos/esbocos, a distribui¢io do mo-
biliario e dos equipamentos, justificando-a devidamente.

C2: Descrever e utilizar o mobiliario, os equipamentos, as
maquinas e os utensilios habituais para a prestacao de
eventos, optimizando o seu rendimento.

CA 2.1. Explicar os tipos, e as formas de manuseio e a manutencio
dos diferentes tipos de equipamentos, maquinarias,
ferramentas, utensilios e mobilidario habitualmente
utilizados nos servigos gastrondémicos especiais e
eventos em restauracao.

CA 2.2.1dentificar os danos e riscos derivados de uma incorrecta
utilizag@o dos equipamentos, maquinas e utensilios
habitualmente utilizados nestes tipos de servigos.

CA 2.3. Utilizar os equipamentos, maquinarias, ferramentas, uten-
silios e mobilidrio habitualmente utilizado nestes
tipos de servigos, realizando a sua manutengao.

C3: Desenhar decoragoes para a exposicao de alimentos e be-
bidas adequando-as a todo tipo de eventos.

CA 3.1.Seleccionar técnicas graficas adequadas para a realizacio
de esbogos e modelos graficos.

CA 3.2. Prever variagoes no desenho realizado conforme a critérios
tais como tamanho, matérias-primas a utilizar,
forma e cor.

CA 3.3.Adaptar o desenho decorativo as possibilidades dos locais
e tipo de servico especial ou evento em restauragao.

C4: Decorar locais e montar expositores com géneros, produ-
tos gastrondémicos e demais materiais, de modo que seja
atractivo para os clientes.

CA 4.1.Descrever os principais meios utilizados para a decoragéo e
iluminacéo segundo o tipo de estabelecimento e local.

CA 4.2. Aplicar técnicas e elementos decorativos adequando-os a
composic¢oes previamente estabelecidas.

CA 4.3. Classificar os produtos a expor em funcéo de variaveis como
sabor, cor, tamanho, possibilidades de combinagéo,
temperatura adequada ou época do ano.

CA 4.4. Efectuar a montagem de expositores incorporando as
elaboragbes especificas em ordem e lugar determi-
nados, atendendo a critérios de sabor, tamanho,
cor, natureza do produto e temperatura.

C5: Distribuir, montar e preparar equipamentos, mobiliario e
utensilios necessarios para o desenvolvimento de servicos
gastronémicos especiais e eventos em restauracao.

CA 5.1.Realizar numa préatica simulada, o abastecimento de equi-
pamentos, mobilidrio e utensilios necessarios para
o desenvolvimento de servigos especiais conforme
as ordens de trabalho.
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CA 5.2. Numa situagdo pratica, montar eventos atendendo a:
e Caracteristicas do tipo de servi¢o gastronémico ou evento.
e Dimenséo e caracteristicas do local.

e Pessoal, equipamentos, mobilidrio, utensilios, produtos e
materiais disponiveis.

e Numero de clientes.
e Lixpectativas dos clientes.

e Natureza, temperatura, sabor, tamanho e cor das elabo-
ragdes gastronémicas para sua ordem de colocag¢io nos
expositores.

CA 5.3. Seguir os procedimentos estabelecidos para a montagem
e preparacio de eventos, tendo em conta:

e A decoracéo.

e Os recipientes.

e As maquinas e equipamentos.

e As temperaturas.

e As normas higiénicas e sanitarias.
Conteudos:

1. Instalacoes e equipamentos basicos para servigcos es-
peciais e eventos em restauracao.

1.1.Material utilizado na montagem e servigo de eventos
e servigos especiais.

e Diferentes formas de estruturar as mesas.
eCadeiras.
e Elementos decorativos.
e Aparadores e gueridons.
e Equipamentos de frio e calor.
e Espelhos.
‘Flanelas e atoalhados.
-Utensilios para trinchar.
1.1.A distribuicao dos espagos nas salas.

1.2.Manuseio e manutenc¢io basica de equipamentos e
maquinaria.

2. Servicos especiais em restauracao.
2.1. O catering:
e Conceito.
eTipos.
eOrganizacao.
ePlanificacio.
e Servico.
2.2. Montagem de mesas nos servigos especiais em restauragio:
oA americana
eImperial
eEm U,emI,eemT.
eEm quadrado.
eEm espinha.

2.3.Recursos humanos e materiais para o desenvolvimento
dos servicos especiais.

2.4.A comercializacao dos servicos especiais:
e Publicidade.
eVenda.
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2.5.A venda e relagdes com os clientes:
e Contratos.
e Depositos.
e Provas.
2.6.A coordenagao interdepartamental.
2.7.A facturacgdo dos servigos especiais.
3. Outros eventos em restauracao.
3.1.0 buffet:
o Conceito

eTipos: sentado, de pé, assistido, nao assistido/self-
service.

e Caracteristicas: dimensoes, distribui¢do do espacgo e
ntmero de clientes.

e Diferentes estruturas de buffet em funcao das suas
caracteristicas.

e Distribuicdo de alimentos nos expositores e mesa de
buffet.

3.2.Distribuicao de utensilios de frio e calor e utensilios de
apoio para o servigo.

3.3.0utros eventos:
o Coffee-break e cocktail.
e Encontro de trabalho.

4. Decoracio e montagem de expositores para servicos
gastronémicos e eventos

4.1.Tendéncias na decoracao e criacdo de ambientes em res-
tauracao.

4.2.Teoria das cores.

4.3.As plantas e flores na restauragio: decoragao de espacos e
mesas.

4.4.A decoracao de buffets.
4.5.0s centros de mesas.

4.6. A luz e ambiente musical na restauracio: tipos e intensidades.

UNIDAD FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA RESTAURACAO

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em restaurantes e bares,
justificando suas aplicacées.

CA 1.1. Descrever a fungio de gestao da qualidade em relagao
aos objectivos da empresa e dos departamentos ou
unidades que a compoem.

CA 1.2. Propor a implementagao de um sistema de qualidade,
interpretando e aplicando as correspondentes nor-
mas de qualidade, estabelecendo objectivos, iden-
tificando factores chave e barreiras, e definindo o
programa para sua implementagdo num referencial
de actuagdes e seus respectivos prazos.

CA 1.3.Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos de qualida-
de dos servigos de alimentos e bebidas, determinando e
elaborando as necessarias especificacoes de qualidade,
tais como standards de qualidade do servigo, normas,
procedimentos e instrugdes de trabalho.

CA 1.4. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade da
restauracéo e aplicar métodos que permitem medir
o nivel de satisfacio dos clientes.

CA 1.5. Aplicar as ferramentas basicas para a determinagao
e analise das causas da nao qualidade dos servigos
de alimentos e bebidas.
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CA 1.6. Avaliar o sistema de qualidade em restaurantes e bares
identificando deficiéncias e dreas de melhoria, esta-
belecendo objectivos de qualidade e desenvolvendo
planos de melhoria.

CA 1.7. Gerir a documentacao e informacio prépria do sistema
de qualidade implementado e determinando os
registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8. Valorizar a necessaria participacdo do pessoal na
aplicacdo da gestdo da qualidade como factor que
facilita a obten¢do de melhores resultados e uma
melhor satisfacio dos clientes.

C2: Interpretar especificacoes de qualidade de restaurantes e ba-
res, aplicar procedimentos de atendimento de reclamacoes
e incluir sugestoes de melhoria, identificando atributos de
qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servicos e identi-
ficar os factores causadores da ndo qualidade.

CA 2.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade de
restaurantes e bares e em geral, dos servigos de
alimentos e bebidas.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir
propostas de solugdo para resolver ou melhorar
problemas.

CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e
resolugao de reclamacées, identificando as normas
vigentes, e registar indicadores e preencher folhas
de dados.

CA 2.5. Numa pratica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrugdes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Conteudos
1. Qualidade na restauracao
1.1. Evolucao histoérica da qualidade. A gestao da qualidade total.
1.2.Sistemas e normas de qualidade.

1.3.Implementagao de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servigos. Especificacoes da qualidade dos
servigos. Standards de qualidade, normas, procedimentos
e instrugoes de trabalho.

1.5.Gestao da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controle da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas bésicas para a melhoria da qualidade.
O aperfeigoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliacdo da satisfacdo do cliente da restauracgio. Questionarios
de satisfacdo e outras ferramentas. Procedimentos para o
tratamento das queixas e sugestdes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9.Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliacgdes e
auditorias. Processos de certificacio.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

-0 Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgio
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.
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— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO INGLES PROFISSIONAL PARA 0S MF013 3
FORMATIVO 5 | SERVICOS DE RESTAURAGAO -
Nivel 3 H Duracgao indicativa 150 Horas
Associado 3 Comunicar em inglés, com um nivel

de desempenho independente nos uco13_3
uco13_3 ) =
servigos de restauragao

Capacidades e critérios de avaliagao:

C1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em
inglés, expressas pelos clientes e fornecedores a uma
velocidade normal, emitidas no ambito da restauracao.

CA 1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas
em inglés e reconhecer com precisio o proposito da
mensagem em situagdes profissionais, tais como:

e Saudacio e despedida.

e Pedidos da oferta gastronémica.

e Prestacao do servigo de alimentos e bebidas.
e Solicitagdo de facturacao.

e Comunicagio de reclamagoes.

CA 1.2. Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas
em inglés em situacgdes profissionais simuladas em
condigbes que afectam a comunicagio.

C2: Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documen-
tos de certa complexidade escritos em inglés, recebidos
ou utilizados no ambito da actividade de restauracao,
retirando a informacao relevante.

CA 2.1. Interpretar de forma geral as mensagens, instrugoes
e documentos recebidos ou utilizados em inglés e
reconhecer o seu propdsito com precisao, em situacoes
profissionais, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipamento
ou utensilio da actividade de restauracao;

e Consulta de manuais de aplicagdo informatica;
e Consulta de regulamento;
e Leitura de mensagens ou correios electrénicos;

CA 2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em
inglés, em situacgdes profissionais simuladas em
condigdes que afectam a comunicacgio.

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés, media-
namente complexas, relativas ao contexto profissional
da restauracao.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez,
clareza e correcgao, formas de cortesia aprendidas, e
frases complexas que utilizam um vocabulério amplo,
em situagoes profissionais, tais como:

e Saudacio, acomodo e despedida de clientes.
e Informacéao da oferta gastronémica.

e Confirmacdo verbal da oferta gastronémica
solicitada.
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e Servigo de alimentos e bebidas.
e Cobranga.
e Resolugio de reclamagoes.

CA 3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e co-
eréncia, adequando o tipo de mensagem e o registo
as situacgoes profissionais simuladas em condig¢ées
que podem afectar a comunicacao.

C4: Produzir, em inglés, documentos escritos, gramatical e
ortograficamente correctos, utilizando um vocabulario
amplo, proprio do ambito profissional da restauracao.

CA 4.1. Produzir em inglés, mensagens e instrugoes escritas,
ajustadas a critérios de correcgdo gramatical e
ortografica e que utilizem um vocabulario amplo,
em situagoes profissionais, tais como:

e Listas de distribuigdo de comensais num evento.

e Informacéo sobre a oferta gastronémica do esta-
belecimento e precos da mesma.

e Horarios do estabelecimento.

e Informacio basica sobre eventos, como data,
lugar e preco.

CA 4.2. Produzir em inglés mensagens e instrugoes escritas,
ajustadas a critérios de correcgdo gramatical e orto-
grafica, adequando a mensagem, o suporte e o meio
a situagdes profissionais simuladas em condi¢oes
que podem afectar a comunicagéao.

C5: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores
em inglés, expressando e interpretando com fluidez,
mensagens medianamente complexas em distintas
situacoes, formais e informais, proprias dos servicos
gastronémicos.

CA 5.1. Interagir com um ou véarios interlocutores em inglés,
em situagoes profissionais, tais como:

e Saudacao e despedida.

e Solicitacdo de informacao sobre a oferta gastro-
némica.

e Pedidos da oferta gastronémica.

e Prestacdo do servigo de alimentos e bebidas.
e Solicitagao de facturacio.

e Comunicagio de reclamagoes.

CA 5.2. Resolver situagoes de interacgdo em inglés, em condi-
coes que afectam a comunicacio.

Conteudos

1. Atendimento ao cliente em inglés no servic¢o de restauracgao
1.1. Saudacdes, acomodacao e despedida do cliente.
1.2. Pedidos por parte do cliente.
1.3. Confirmacéo verbal da solicitagao.
1.4. Prestacéo do servigo de alimentos e bebidas.
1.5. Facturagao do servigo.
1.6. Tratamento de queixas e reclamagoes.

2. Atendimento ao cliente em inglés relativamente a oferta
gastronémica

2.1. Atendimento de procuras de informacgéo relativo a oferta
gastronémica e pregos.

2.2. Menus e receitas.

2.3. Conselho relativo as bebidas em harmonia com as elaboracoes
culinérias.

2.4. Informagao de sistemas de cobranca.

2.5. Elaboracgéo de listas de distribui¢do de comensais em eventos.
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2.6. Elaboracgao de cartéis com horarios do estabelecimento.
2.7. Informagéo béasica sobre eventos, como data, lugar e prego.
2.8. Atendimento de pedidos de informacéo e reservas.

2.9. Atendimento de informacdo variada sobre o redor do
estabelecimento.

2.10.Redacgido de documentos e comunicagoes simples.
2.11.Consulta de um manual simples de maquinaria, equipamento
ou aplicag@o informatica da actividade de restauragao.
Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditagdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Mdédulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO FORMACAO EM CONTEXTO REAL MT3
FORMATIVO DE TRABALHO
Nivel 3 | Durago indicativa 360 Horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

C1: Colaborar nos processos de Mise-en-place de mobilidrio, ins-
talacoes e equipamentos dos bares, cafés e restaurantes,
adequando-os a posterior realizacdo do servigo.

CA 1.1. Ajudar no abastecimento interno de géneros e ma-
teriais na ordem e no tempo pré estabelecidos, pre-
enchendo a documentagao necessaria e cumprindo
a normativa higiénica e sanitaria.

CA 1.2. Colaborar na selec¢do e aplicagdo dos meios deco-
rativos adequados segundo o tipo de bar, café ou
restaurante.

CA 1.3. Ajudar nas operagoes da montagem de mobilidrio,
utensilios e outros instrumentos necessarios para
que o bar, café ou restaurante seja em condi¢oes
para desenvolver o servigo.

CA 1.4. Ajudar a desenvolver o processo de servigo de alimentos,
bebidas e complementos na sala, seguindo as normas
de servigo e os procedimentos da organizacio.

C2: Executar instrugoes de trabalho relativas a montagem de servigos
gastrondmicos especiais e eventos.

CA 2.1.Identificar necessidades de recursos humanos,
mobilidrio, equipamentos, utensilios, produtos e
materiais necessarios para a montagem e decoragédo
de locais e expositores de alimentos e bebidas.

CA 2.2. Cooperar no calculo das despesas derivadas dos
recursos necessarios para o servigo especial.

CA 2.3. Preencher a documentagao necessaria para o desen-
volvimento dos servigos gastronémicos especiais.

CA 2.4. Utilizar o mobilidrio, equipamentos e maquinas
habituais segundo suas aplicac¢des e em funcao de
seu rendimento.
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C3: Assistir na facturacao e fecho do bar, café ou restaurante.

CA 3.1. Colaborar na realizac¢ao de facturas com diferentes
sistemas de cobranca.

CA 3.2. Aplicar os procedimentos de limpeza do local, mobi-
lidrio e equipamentos no momento do fecho.

C4: Colaborar nos processos de criacao de cartas simples de
vinhos e outras bebidas e abastecimento das mesmas.

CA 4.1. Actuar com criatividade na formulagao e desenvol-
vimento de propostas pessoais de apresentacgao de
cartas de vinhos e outras bebidas.

CA 4.2. A partir de diferentes ofertas gastronémicas ou
planos de trabalho:

e Determinar as necessidades de abastecimento de
vinhos e outras bebidas.

e Preencher solicitagoes de abastecimento externo
de vinhos e outras bebidas de consumo habitual.

e Valorizar a importancia da seguranga na conservagao
da documentagao de abastecimento interno e
externo, tratando-as com rigor.

CA 4.3. Colaborar no controlo da recep¢ao de vinhos e outras
bebidas e detectar possiveis desvios entre as quan-
tidades e as qualidades solicitadas e as recebidas,
propondo medidas para sua resolucao.

CA 4.4. Ordenar os vinhos e outras bebidas na adega de acor-
do com o lugar, equipamento e sistema estabelecido,
aplicando o regulamento higiénico e sanitario e os
tempos de consumo.

CA 4.5. Preencher documentagdes para o abastecimento de
vinhos e outras bebidas e controlo de adegas.

CA 4.6. Aplicar normas de utilizagdo de equipamentos e
mAaquinas para a conservacgao dos vinhos, seguindo
os procedimentos estabelecidos.

CA 4.7. De acordo com planos de trabalho e férmulas de
servico determinados:

e Seleccionar e usar os utensilios e instrumentos
necessarios para o servigo.

e Realizar o servigo de vinhos e outras bebidas de acordo
com as instrucoes definidas, e aplicando as técnicas
de servigo correspondentes com a maxima rapidez e
eficacia, estilo e elegancia que este processo requer.

e Propor modifica¢bes no processo de servico quando se
observa algum desajuste ou reclamagao por parte do
consumidor real.

C5: Colaborar na definicao e servigo de ofertas gastronomicas
simples caracteristicas de bares e cafés.

CA 5.1. Propor ofertas de elaboracoes simples, equilibradas
do ponto de vista nutricional, variadas e de qua-
lidade e de acordo com os objectivos econémicos
estabelecidos.

CA 5.2. Utilizar equipamentos, maquinas e utensilios na pre-
paracéo de elaboracgées culindrias simples, préprias
de bares e cafés, efectuando a manutencao basica
segundo instrugoes.

CA 5.3. Ajudar na preparacio e apresentacao de elaboragoes
culinarias simples préprias da oferta de bares e ca-
fés, aplicando as respectivas normas de elaboracao.

CA 5.4. Realizar as operacgdes de abastecimento interno de
géneros interpretando fichas técnicas e cumprindo
os vales ou documentos previstos.

CA 5.5. Aplicar as técnicas de elaboragio de pequenos-almo-
¢os, refeicoes simples, tostas e outras elaboracoes
simples, seguindo os procedimentos estabelecidos.

C6: Aplicar as normas e medidas vigentes e necessarias para
assegurar a qualidade higiénica sanitaria no servico
de alimentos e bebidas em bares, cafés e restaurantes.

CA 6.1. Identificar os requisitos higiénicos e sanitarios que
devem cumprir as instalacées e equipamentos
préprios de bares, cafés e restaurantes.
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CA 6.2. Identificar e aplicar as medidas de higiene pessoal
e reconhecer todos aqueles comportamentos ou ati-
tudes susceptiveis de produzir uma contaminagao
em qualquer tipo de alimentos.

CA 6.3.Identificar e aplicar as pautas de actua¢do em situagoes
de emergéncia e em caso de acidentes, como 0 manu-
seio de equipamentos contra incéndios, procedimentos
de controlo, aviso e alarme, técnicas sanitarias basicas
e planos de emergéncia e evacuacio.

C7: Aplicar as técnicas de atendimento ao cliente, analisando suas
caracteristicas.

CA 17.1. Colaborar no processo de venda de alimentos, bebidas
e complementos no bar, café ou restaurante.

CA 7.2. Diferenciar e aplicar os procedimentos para in-
terpretar e resolver necessidades de informagdo,
reclamagées e queixas no ambito dos bares, cafés e
restaurantes.

CA 17.3. Atender aos clientes com cortesia, respeito e educagdo.

C8: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés,
expressando e interpretando mensagens de complexidade
média, em diferentes situagoes, formais e informais, proprias
do servigo de restauragao.

CA 8.1. Atender ao cliente em inglés com fluidez e esponta-
neidade.

CA 8.2. Aplicar a terminologia especifica e expressdes mais
frequentes em inglés do Ambito da restauracio.

C9: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo
as normas e instrugoes estabelecidas no centro de trabalho.

CA 9.1. Comportar-se de forma responsavel, tanto nas rela-
¢oes humanas como nos trabalhos a realizar.

CA 9.2. Respeitar os procedimentos e as normas do centro
de trabalho

CA 9.3. Realizar com diligéncia as tarefas segundo as ins-
trucdes recebidas, tentando adequar-se ao ritmo de
trabalho da empresa.

CA 9.4. Integrar-se nos processos de producao do centro de
trabalho.

CA 9.5. Utilizar os canais de comunicagao estabelecidos.

CA 9.6. Respeitar em todo o momento as medidas de pre-
vencio de riscos, saude laboral e proteccao do meio
ambiente.

Conteudos

1. Desenvolvimento dos processos de servico de alimentos e
bebidas.

1.1. Mise-en-place do material do bar, café ou restaurante.

1.2. Colaboragao na decoragao do estabelecimento.

1.3. Servigo de bebidas e refei¢es simples.

1.4. Colaboragéo na gestao de reclamagoes.

1.5. Manutencao basica da maquinaria do bar, café ou restaurante.

2. Servicgo de bebidas

2.1.Colaboracédo na elaboracgio de ementas de bebidas.
2.2.Controlo de stocks de bebidas.
2.3.Utilizacdo da maquinaria do bar, café ou restaurante.
2.4.Realizagio do servico de bebidas.

3. Servigo de vinhos

3.1. Colaboragéo na elaboragao de ementas de vinhos.
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3.2. Abastecimento e conservagao de vinhos.
3.3. Controlo de stocks de vinhos.

3.4. Participacio nas degustacoes de vinhos.
3.5. Realizagao do servigo de vinhos.

4. Desenvolvimento dos processos de servigcos especiais e
eventos

4.1.1dentificacdo de necessidades de meios humanos.

4.2.1dentificacdo de necessidades de mobilidrio, equipas,
utensilios, produtos e materiais para a montagem e
servigo de eventos especiais.

4.3.Célculo de gastos e proveitos.

4.4.Realizacdo de planos para organizar espagos, mobilidrios,
equipes e distribuicao dos clientes nas mesas.

4.5.Preenchimento da documentagéo necessaria.
5. Elaboracao e servigo de refeigoes simples
5.1.Desenho de ofertas simples préprias do bar e café.

5.2.Manuseio da maquinaria e equipamentos basicos de cozinha
para elaboragdes simples préprias de bar e café.

5.3.Realizacéo do abastecimento interno.

5.4.Aplicagdo dos processos de elaboracao, regeneracio,
conservacao e apresentacao de alimentos no bar e café.

6. Facturacao e fecho do restaurante, bar e café
6.1.Realizac¢io da facturacio.
6.2. Colaboracgio no fecho diario e no fecho da caixa.

6.3.Colaboracdo nas tarefas de limpeza do local, mobilidrio e
equipamentos.

7. Cumprimento das normas de seguranca, higiene e proteccao
ambiental.

7.1.Cumprimento da normativa higiénica e sanitaria, de
seguranga e de manipulacio de alimentos.

7.2.Respeito das medidas de poupanga de energia e conservagio
ambiental.

7.3.1dentificagéo de situagoes de emergéncia e medidas a adoptar.
8. Atendimento ao cliente no bar, café ou restaurante

8.1.Aplicacao de técnicas de venda de alimentos e bebidas.

8.2.Atendimento de reclamagées e queixas.

8.3.Aplicacao de normas de cortesia com os clientes

9. Comunicacgao e expressio em lingua inglesa em situacdes
proprias dos servigos de restauracao.

9.1.Atendimento directo em inglés, do cliente de restaurante.

9.2.Resolugio de reclamagoes em inglés.

9.3.Informacio e conselho em inglés, sobre bebidas e pratos.
10.Integracao e comunicacao na instituicao

10.1. Comportamento responsavel no local de trabalho.

10.2. Respeito aos procedimentos e normas do local de trabalho.

10.3. Interpretagio e execucdo com diligéncia das instrugoes
recebidas.

10.4. Reconhecimento do processo produtivo da organizagéo.

10.5. Utilizagao dos canais de comunicagio estabelecidos no local
de trabalho.

10.6. Adequacdo ao ritmo de trabalho da empresa.
10.7. Seguimento das normativas de preven¢ao de riscos, saude

laboral e protecgdo do meio ambiente.
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DESPACHO CONJUNTO

O Decreto-Lein.° 20/2010 de 14 de Junho, regula do Regime Juridico
Geral do Sistema Nacional de Qualificagoes (SNQ). De acordo com o n.°
4 do artigo 9.° desse diploma “Os elementos que integram o Catélogo
Nacional das Qualifica¢ées sdao aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educac¢io, Formacio Profissional e Em-
prego, uma vez ouvido CNEF”.

Por seu lado, o Governo, através do Decreto-Lei n.” 66/2010 de 27
de Dezembro, regulou “a natureza, a estrutura e os efeitos do Catélogo
Nacional das Qualificagdes Profissionais (CNQP)”. O artigo 4.° desse
diploma determina que “o CNQP é composto pelas qualificagdes profis-
sionais, entenda-se perfis profissionais e programas formativos associa-
dos, reconheciveis no mercado de emprego e identificados no sistema
de produgéo e classificados de acordo com os critérios estabelecidos no
presente diploma”.

Acrescenta o n.° 3 do artigo 23.° do referido diploma que “os elemen-
tos que integram o CNQP sao aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educacgao e da Formagao Profissional e
Emprego, ouvido o Conselho Nacional do Emprego e Formacgéao Profis-
sional (CNEFP), sem prejuizo das competéncias atribuidas ao Conselho
Nacional de Educagéo ao abrigo do disposto no artigo 84.° das Bases
de Sistema Educativo”.

Assim, convindo aprovar a qualificacao profissional HRT 004-5 rela-
tiva a Guia de Turistas, nos termos n.” 4 do artigo 9.° do Decreto-Lei
n.°20/2010 de 14 de Junho, conjugado com o disposto no artigo 4. e n.’
3 do artigo 23.° todos do Decreto-Lei n.° 66/2010 de 27 de Dezembro,
os Ministros da Juventude, Emprego e Desenvolvimento de Recursos
Humanos e da Educagéo e Desporto, determinam o seguinte:

Artigo tnico
(Aprovacao)

E aprovada a qualificagdo profissional HRT 004_5 relativa a Guia
de Turistas, anexo ao presente Despacho Conjunto.

Gabinetes das Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento
dos Recursos Humanos e da Educacgao e Desporto, na Praia, aos 29 de
Abril de 2011. — As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada
- Fernanda Maria de Brito Leitao Marques Vera-Cruz Pinto

PERFIL PROFISSIONAL
HRTO004_5
GUIA DE TURISTAS
PERFIL PROFISSIONAL
Codigo | HRT004 | Denominacdao | GUIA DETURISTAS
Nivel 5 Fam.nlna. Hotelaria, Restauracao e Turismo
profissional

Informar e interpretar o patrimonio, os bens de
interesse cultural e natural e os restantes recursos
turisticos do ambito especifico de actuagdo dos
turistas e visitantes, de maneira atraente, interagindo
com eles e acordando seu interesse, bem como
Competéncia prestar-lhes servicos de acompanhamento e
Geral assisténcia, utilizando, caso necessario, a lingua
inglesa e/ou outra lingua estrangeira, de maneira
que sintam atendidos em todo o momento, e as suas
expectativas de informacéao e de desfrute ludico seja
satisfeita e cumpram-se os objectivos da entidade
organizadora do servigo.

Denominacao

Cadigo

Interpretar, para turistas, o pa-
triménio e bens de interesse |UC014_5
cultural da sua area de actuacao
Interpretar, para turistas, espagos
naturais e outros bens de interesse | UC015_5
natural da sua area de actuagéo
Desenhar itinerarios turisticos e
preparar servigos de guia turistica
Supervisionar e implementar servicos
de acompanhamento turistico

uc1

Unidades de
Competéncia
da Qualificagdo | UC2

ucs UC016_5

uc4 UC017_5
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Comunicar em inglés, com um nivel
UC5 | de desempenho competente, nos | UC018_5
servicos turisticos de guia

Comunicar, numa lingua estrangeira
diferente do inglés, com um nivel
de desempenho competente, nos
servigos turisticos de guia

uce Uco19_5

Ambito profissional:

Exerce a sua actividade, fundamentalmente, como
profissional auténomo, assim como pode participar
nas empresas de servigos turisticos como sdcio ou
assalariado. Presta os seus servigos a agéncias de
viagens, entidades locais de promogao ou empre-
sas de servigos em geral, como também pode ser
contratado directamente pelas pessoas ou grupos
aos que informa, interpreta, assiste e acompanha.
No quadro da fungdo de acompanhamento e as-
sisténcia de grupos desenvolve a sua actividade
profissional como empregado ou em representagao
de agéncias de viagens ou outras entidades orga-
nizadoras de natureza semelhante.

Sectores produtivos:

Ambiente
Profissional

Esta qualificagédo situa-se no sector turistico, espe-
cialmente no subsector dos servigos de informagao,
acompanhamento e assisténcia a usuarios turisticos.

Ocupacoes e postos de trabalho relacionados:
(CNP. 2010)

5113 GUIA-INTERPRETE
Guia de turismo

INTERPRETAR, PARA TURISTAS, O PATRIMONIO E BENS

uct DE INTERESSE CULTURAL DA SUA AREA DE ACTUAGAO

Nivel: 5 | Cédigo: UC014_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1: Procurar e seleccionar informacao turistica sobre
bens de interesse cultural e outros recursos culturais.

CD 1.1. As fontes primarias e secundarias de informacgao
sao identificadas, discriminadas, contrastadas e
seleccionadas para a sua aplicacdo na obtengao
de informagao actual, exacta e veraz.

CD 1.2.0s suportes informativos e os diferentes meios de
acesso a informacéo sdo utilizados de forma efi-
ciente a fim de determinar as op¢des disponiveis.

CD 1.3. As informagédes de interesse sobre o ambito de actu-
acdo ou itinerario sdo seleccionadas, verificadas e
validadas, especialmente relativas a:

e Recursos patrimoniais: museus, monumentos,
patriménio histérico, artistico e cultural e
outros bens de interesse cultural, suscepti-
veis de serem visitados;

e Recursos turisticos de cardcter geral;

e Contexto geogréafico, histérico, artistico, econé-
mico e cultural,;

e Infra-estrutura basica: acessos, abastecimentos,
transportes e outros;

e Infra-estrutura turistica: alojamentos, servigos
de restauracdo, oferta recreativa e outros;

e Tipo de grupo ou turista a que se presta o servico
de informacao;
e Fornecedores de servigos previstos;

e Rota e itinerdrio, visita ou outras actividades
programadas;

e Outras informagdes de interesse.

CD 1.4.A informacao identificada e seleccionada é orga-
nizada, processada e actualizada em funcao dos
objectivos preestabelecidos, interpretando-a para
adapta-la ao receptor da mesma e ao servigo objecto
de prestacio.
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EC 2:Integrar informacao sobre bens de interesse cultural e
outros recursos culturais da sua area de actuacao,
para que se possa adaptar, posteriormente, de forma
atractiva para os turistas e visitantes, satisfazendo as
suas necessidades e expectativas.

CD 2.1. A informagéao sobre bens de interesse cultural e outros
recursos do patriménio cultural, correspondente
ao itinerario ou visita que se ira realizar e que foi
objecto de seleccdo, é analisado em profundidade e
interpretada objectivamente.

CD 2.2.0s dados a que correspondem a referida informagao
analisada e interpretada previamente, sdo me-
morizados e inter-relacionam-se de forma légica e
sequenciada.

EC 3:Interpretar o patrimonio e bens de interesse cultural e
outros recursos turisticos de caracter geral relaciona-
dos com a area especifica de actuacao, para turistas e
visitantes, satisfazendo as suas necessidades.

CD 3.1. Ainformagao é facilitada de forma clara, sequenciada,
contextualizada, com rigor, evitando pressionar
os turistas e visitantes, seleccionando o idioma e
procurando um nivel médio de compreensido dos
participantes e estimulando a interacgéo, a curio-
sidade e o interesse.

CD 3.2. As técnicas de comunicagéo e dinamica de grupo sdo
aplicadas para estimular a curiosidade dos visi-
tantes, o interesse e a participacéo, propiciando o
respeito e a valorizagédo do patriménio cultural ou
das areas visitadas e do meio envolvente.

CD 3.3. A voz como ferramenta para transmitir a informacao,
assim como os equipamentos de mega fonia sdo
adaptados ao lugar em concreto onde se encontra.

CD 3.4. A linguagem corporal como ferramenta complementar
da voz é utilizada para refor¢ar a informacéo verbal
e motivar os turistas e visitantes.

CD 3.5. A informacio é transmitida adaptando as solicitagoes
do grupo, a sua diversidade ou identidade cultural,
as suas experiéncias e procedéncias geograficas e aos
recursos cognitivos préprios da sua idade e formacao.

CD 3.6. As perguntas formuladas sdo respondidas com clareza,
ampliando a informagao quando assim se requer.

CD 3.7. Os tempos empregados na transmissao da informagao
devem garantir que o cliente se encontra em con-
di¢oes 6ptimas para receber, assimilar e desfrutar
da informacao, e sao adaptados:

e Ao programa;

e A limitacdo temporal prevista no itinerario ou
visita programada;

e As caracteristicas dos visitantes ou do grupo;

e A sua disponibilidade de tempo e no caso;

e A necessidade de combinar tempos de explicag¢io
e tempos de lazer.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Meios e equipamentos informéticos. Material de escritério. Meios
de transporte. Dependéncias e instalagdes culturais e dos prestadores
de servigos turisticos em geral. Equipamentos de som e audiovisuais.

Produtos e resultados:

Informacao sobre o patriménio e bens de interesse cultural e sobre
outros recursos turisticos de caracter geral, correspondente ao ambito de
actuacdo, seleccionada, processada, interpretada, integrada e prestada.

Informacao utilizada ou gerada:

Todo tipo de informagdo e documentacdo impressa, em suportes
magnéticos e em paginas Web, sobre mercados, destinos, produtos,
patriménio e bens de interesse cultural e outros recursos e servigos
turisticos do ambito de actuacdo. Cédigo deontolégico da profissdo.
Bibliografia geral e especifica. Planos e mapas. Legislacio turistica.
Legisla¢io sobre formas de protec¢io de bens de interesse cultural.
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INTERPRETAR, PARA TURISTAS, ESPAGOS NATURAIS
uc2 E OUTROS BENS DE INTERESSE NATURAL DA SUA
AREA DE ACTUAGAO
Nivel: 5 | Codigo: UC015_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1:Buscar e seleccionar a informacgao turistica sobre espacos
naturais e outros recursos naturais, interpretando-as,
processando-as para serem adaptadas aos diversos
tipos de receptores e contextos.

CD 1.1. As fontes primérias e secundarias de informacées sdo
identificadas, discriminadas, contrastadas e sdo
seleccionadas para a sua utilizag¢io na obtencéo de
informacéo actual exacta e verdadeira.

CD 1.2. Os suportes informativos, os diferentes meios de aces-
so a informacao, incluindo a informacao existente
nos equipamentos de uso publico, como centros
de visitantes ou museus tematicos, sao utilizados
de forma eficiente a fim de determinar as opcoes
disponiveis.

CD 1.3. A informacéo de interesse sobre a area de actuagéo ou
itinerario estabelecido é seleccionada e contrastada,
especialmente em relacéio a:

e Geologia;

e Geografia fisica;

e Zoologia;

e Botanica;

o Ecossistemas

e Legislacdo e figuras de protecgdo ambiental;
e Gestao de espagos protegidos.

CD 1.4. A informacio identificada é sintetizada, actualizando-
a e adaptando-a a todos os tipos de grupos ou
visitantes, ao espaco natural objecto da visita e
aos itinerarios pré-estabelecidos pela politica de
preservagiao ambiental no caso de serem espagos
protegidos.

EC 2:Integrar informacao sobre espacos naturais e outros re-
cursos naturais da sua area de actuacao.

CD 2.1. A informacgdo sobre os espagos naturais e outros
recursos do patriménio natural, correspondente ao
itinerario ou visita que se vai realizar é analisada
em profundidade.

CD 2.2.0Os itinerarios e actividades a serem realizados sao
comunicados ao gestor ambiental e é comprovado
que foi recebida a autorizacdo correspondente.

CD 2.3.0s dados e aspectos essenciais sdo memorizados e
inter-relacionados.

EC 3:Interpretar o patrimonio e bens de interesse natural do
ambito especifico de actuacao a turistas e visitantes,
satisfazendo os seus pedidos e expectativas.

CD 3.1. A informagcio é facilitada de forma clara, sequenciada,
contextualizada, com rigor, evitando pressionar
os turistas e visitantes, seleccionando o idioma e
procurando um nivel médio de compreensio dos
participantes e estimulando a interacgo, a curio-
sidade e o interesse.

CD 3.2. As técnicas de comunicagio e dinamica de grupo sao
aplicadas para estimular a curiosidade dos visi-
tantes, o interesse e a participagio, propiciando o
respeito e a valorizacdo do patriménio natural ou
das areas visitadas e do meio envolvente.

CD 3.3. A voz como ferramenta para transmitir a informagao,
assim como os equipamentos de mega fonia séo
adaptados ao lugar em concreto onde se encontra.

CD 3.4. A linguagem corporal como ferramenta complementar
da voz é dominada e utilizada para reforcar a in-
formacao verbal e motivar os turistas e visitantes.
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CD 3.5. A informagao é transmitida adaptando as solicitagdes
do grupo, a sua diversidade ou identidade cultural,
as suas experiéncias e procedéncias geogréaficas e aos
recursos cognitivos préprios da sua idade e formacao.

CD 3.6. As perguntas formuladas séo respondidas com clareza,
ampliando a informag@o quando assim se requer.

CD 3.7. Os tempos empregados na transmissao da informagao
sao adaptados ao programa, a limitacido temporal
prevista no itinerario ou visita programado, as carac-
teristicas dos visitantes ou do grupo, a sua disponibili-
dade de tempo e no caso, a necessidade de combinar
tempos de explicacdo e tempos de lazer para garantir
que o cliente se encontre em condi¢oes 6ptimas para
receber, assimilar e desfrutar da informacao.

Contexto profissional

Meios

de producao:

Meios e equipamentos informaticos. Material de escritorio. Meios
de transporte. Espagos naturais e suas instalagdes. Equipamentos de
uso publico. Equipamentos de som e audiovisuais.

Produtos e resultados:

Informacéio correspondente ao ambito de actuacio, seleccionada,
processada, interpretada, integrada e prestada, sobre espacos naturais
e outros recursos naturais.

Informacao utilizada ou gerada:

Todo tipo de informacdo e documentacgio impressa, em suportes mag-
néticos e em paginas Web, sobre mercados, destinos, produtos, espagos e
recursos naturais do &mbito de actuag¢io. Codigo deontolbgico da profissao.
Bibliografia geral e especifica. Planos e mapas. Legislac¢do turistica. Leg-
islacdo sobre formas de proteccao de espacos e recursos naturais.

ucs DESENHAR ITINERARIOS TURISTICOS E PREPARAR
SERVIGOS DE GUIA TURISTICA
Nivel: 5 | Coédigo: UC016_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1:Desenhar itinerarios de viagem e rotas, visitas ou produtos

turisticos de interesse cultural ou natural para agén-
cias de viagens, outros operadores ou seus proprios
clientes, de modo que sejam atractivos e susceptiveis
de comercializacao.

CD 1.1.0 desenho do itinerario é feito mediante:
e Tipo de excursdo requerido pelos turistas;
e Ponto de partida ou localizagao de inicio;

e Identificacdo do ambito territorial e temporal do
itinerario (escolha da melhor trajectéria de
acordo com o perfil do turista);

e Preparacio do melhor caminho de acordo como o
perfil do turista;

e Condigoes climaticas, alternativas ou “plano b”,
equipamentos e materiais necessarios;

e Consulta de fontes de informagao turistica;

e Sintese e organizac¢io da informacéo recolhida;
e Programacao dos servicos e actividades;

e Perspectivar possiveis imprevistos

e Justificar a viabilidade do itinerario.

CD 1.2. As componentes da oferta turistica e dreas de actuagao
sao identificadas e sdo consideradas, especialmente
relativo a:

e Recursos culturais, como histéricos, artisticos e
outros recursos turisticos em geral;

e Recursos naturais, as suas caracteristicas, a
politica ambiental e os espacos naturais e
do meio envolvente e a fragilidade do meio;

e Possiveis impactos dos visitantes sobre o meio e a
capacidade de carga ecoldgica e psicossocial;

e Novas necessidades/interesses e procuras dos
visitantes;
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e Infra-estrutura béasica, como os acessos, abaste-
cimentos, transporte, sinalizagdo, salas de
interpretacdo e outros;

e Infra-estrutura turistica do meio envolvente
como alojamentos, servigcos de restauracao,
oferta recreativa e outros de acordo com o
perfil do grupo.

CD 1.3. A informacgéo recolhida é analisada para avaliar as
possibilidades de desenho de novos itinerarios,
rotas, visitas ou produtos turisticos, segundo a
oferta turistica da regido, solicitacdo da entidade
organizadora ou do grupo de turistas, tendéncias do
mercado ou politica de gestdo dos espacos naturais,
estimando a sua viabilidade comercial, técnica,
financeira e ambiental.

CD 1.4. Os itinerarios, rotas, visitas ou produtos turisticos sdo
desenhados a partir da analise profunda da zona
ou espago, adaptando-os ao meio objecto da visita
e maximizando o aproveitamento dos seus recursos
patrimoniais (naturais e culturais).

CD 1.5.0s parametros de qualidade estabelecidos pela
entidade organizadora da viagem ou pela gestora
do espago natural ou cultural sdo assumidos como
minimos no desenho de novos itinerdrios, rotas,
visitas ou produtos turisticos.

EC 2:Preparar o servigo de guia, acompanhamento e assis-

téncia aos turistas e visitantes objecto da prestacao,
sugerindo as mudancas oportunas e gerindo os meios
necessarios para a sua realizacao, de modo que se
assegure o cumprimento dos objectivos da entidade
organizadora e as expectativas do cliente.

CD 2.1. A informagao sobre o perfil do grupo ou turista, rota
ou itinerario, transporte, alojamentos, visitas,
actividades e fornecedores previstos, assim como a
documentacéio da viagem séo interpretados.

CD 2.2. A informacao que fornecer ao grupo ou ao turista em
particular é adaptada em fungdo das suas caracte-
risticas e peculiaridades.

CD 2.3.0 grau de adaptagao dos servigos previstos aos pedi-
dos do cliente e as caracteristicas culturais do meio,
é avaliado e proposto, caso necessario, alternativas
que possam melhorar o itinerario de viagem ou rota
desenhada pela entidade organizadora.

CD 2.4. Os meios necessarios, tais como bussola, mapas, GPS
e documentos, entre outros, para a prestacdo do
servigo sdo determinados tendo em conta:

e Informagao sobre as caracteristicas do grupo ou
turista;

e Estado do tempo;

e Rota ou itinerario;

e Informacéo sobre as visitas;

e Informagdo que se prevé utilizar no percurso;
e Meios de difusio previstos;

e Meios de transporte e restantes provedores de
servicos, como restaurantes, museus e outros;

e Outros.

CD 2.5. Os fornecedores dos servicos de transporte, alimenta-
¢ao, alojamento, animacao e outros sao contactados,
assegurando-se de que cumprem as condigdes, pre-
¢os e prazos previstos, comprovando a sua idoneida-
de e pertinéncia segundo o percurso determinado,
prevendo as substitui¢ées necessarias e recolhendo
informacio sobre as pessoas de contacto e recep¢ao
do grupo em destino.

CD 2.6. As possiveis situagdes problematicas sdo preveni-
das, estabelecendo comum acordo com a entidade
organizadora 0os mecanismos necessarios para a
solugcdo das mesmas, de maneira que assegurem
alternativas sélidas para cada uma das actividades
e servigos programados.
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EC 3:Participar na melhoria da qualidade do processo de
prestacao do servico de guia, acompanhamento ou
assisténcia aos turistas e visitantes no que intervém,
avaliando a prestacao dos servigos proprios e alheios,
para elevar os padroes estabelecidos e o nivel de sa-
tisfagao dos clientes.

CD 3.1.0 trabalho é realizado cumprindo ou superando os
padrédes de qualidade, conforme os procedimentos
estabelecidos e conseguindo a satisfa¢do das expec-
tativas dos clientes.

CD 3.2.A informacao directa a respeito dos clientes e as
suas expectativas, assim como sobre as condi¢oes
potencialmente adversas a qualidade, contribui-se
a entidade organizadora do servigo ou gestora do
espago natural, efectuando as sugestdes de melhoria
no que diz respeito aos futuros programas.

CD 38.3. A informacdo que se obtém ao aplicar os métodos
estabelecidos, como inquéritos, questiondrios de
qualidade e outros, para avaliar o grau de satisfacao
dos clientes e o nivel de cumprimento dos objectivos
previstos é recolhida e organizada para o seu pos-
terior processamento.

CD 3.4.0 grau de adequacao da prestagio dos servigos as con-
digoes estabelecidas ou comunicadas as visitantes
acordadas com o cliente é objecto de valorizagao.

CD 3.5. A informacao gerada durante a prestacio do servigo
é organizada com o fim de:

e Proporcionar a entidade contratante um relatério
sobre os resultados do servigo;

e Enriquecer os seus conhecimentos e recursos
para melhorar os seus servicos em futuras
prestagoes;

CD 3.6. As queixas ou reclamagdes dos clientes sao atendidas
com amabilidade, eficidcia e méxima discrigao,
seguindo o procedimento estabelecido, cumprindo
o regulamento vigente e tomando as medidas opor-
tunas para facilitar a sua resolucdo.

CD 3.7. A comunicac¢ao com os clientes é fluida, utilizando os
meios mais eficazes para poder conseguir uma boa
interaccdo e entendimento na comunicacéo.

Contexto profissional
Meios de producao:

Instalagoes dos prestadores de servigos turisticos. Material rec-
reativo. Equipamento de protec¢do individual (Ex: luvas, vara de
caminhada, corda, chapéu, etc.). Sistema de comunicacao (telemovel,
transceptor). Protocolos de ac¢do em situagdes de emergéncia. Material
de sinalizac¢éo e de marcacdo, equipamentos de primeiros socorros.

Produtos e resultados:

Analise do servigo de guia e assisténcia. Cria¢do de documentos
derivados da gestao da viagem e itinerario. Recolha, recepcio, assistén-
cia, apoio e guia de cada grupo e turistas individuais. Apresentacio
do itinerario de viagens ou visitas a produtos turisticos de interesse
cultural ou natural. Prestagdo de assisténcia ao turista acidentado.

Informacao utilizada ou gerada:

Todos os tipos de documentagdes e informagdes impressas, em su-
porte magnético e sites, sobre os mercados, destinos, produtos, valores
e bens de interesse cultural e outras instalagdes turisticas. Desenhos
e mapas. Legislagdo sobre formas de protec¢do de bens de interesse
cultural e natural. Cédigo deontolégico da profissao.

Informacgées de documentos de viagem especificos, tais como: o tipo
de turista ou grupo acompanhado, a programacio de viagens, rotas e
itinerarios, excursodes, transporte a ser utilizado, formulédrios para o
registo de reclamacoes, fornecedores previstos ou outros de interesse.
Informacdes sobre pessoas de contacto e receptores do grupo de tur-
istas no destino. Informacido da promoc¢io da empresa ou entidade
organizadora do servigo.

Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais
e internacionais, aos profissionais da actividade de guia, assisténcia
e acompanhamento dos visitantes, turistas e grupos, e demais profis-
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sionais relacionados. Informagdes sobre os fornecedores de servigos e
actividades opcionais, pregos e tarifas. Regulamento interno da entidade
organizadora. Informagdes especificas adaptadas e sintetizadas para
o turista ou grupo. Os relatérios de avalia¢ao do servico. Manuais dos
primeiros socorros. Relatérios da assisténcia. Legislagio sobre os pas-
sageiros em transito e vistos de entrada.

uca SUPERVISIONAR E IMPLEMENTAR SERVICOS DE
ACOMPANHAMENTO TURISTICO
Nivel: 5 | Cédigo: UC017_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1:Supervisionar e dirigir o desenvolvimento do itinerario,
rota, visita ou servi¢go em que exerce a sua funcao de
guia, acompanhante ou assistente para assegurar o
cumprimento do programa ou das directrizes de ges-
tao dos espacgos naturais, solucionando incidéncias
e evitando dificuldades.

CD 1.1. Sao objecto de comprovacio constante, verificando
que se adequam ao programa previsto e as neces-
sidades do grupo:

e O itinerdrio ou rota que se esté a realizar;

e Osservicos de transporte, alojamento, restau-
ragao, guia de turismo e outros contratados,
bem como as suas condi¢oes de prestacio;

e As visitas e outras actividades programadas;

e Os horarios e festividades que incidam na
abertura ou encerramento dos centros de
interesse turistico.

CD 1.2. A programacéo contratada é cumprida, adaptando
com flexibilidade, em caso de situac¢bes imprevis-
tas, as medidas oportunas que tentem a satisfagao
do cliente, e informando quanto antes ao respon-
savel da entidade organizadora.

CD 1.3. As decisbes e solugdes adoptadas pela entidade
organizadora ou pelo gestor do espacgo protegido,
em caso de aparecimento de situagdes imprevistas
ou que tenham lugar desvios significativos com
respeito ao programado ou esperado pelos visi-
tantes, sdo postas em pratica de maneira eficaz
quanto antes, minimizando o seu efeito sobre as
expectativas dos mesmos.

CD 1.4. As pautas de comportamento em espacgos naturais
protegidos e as razdes de sua preservagdo sao
explicadas de forma clara e sensivel, procurando
o envolvimento dos visitantes, consciencializando-
os a respeito da sua fragilidade.

CD 1.5. O patriménio natural é respeitado pelo guia,
durante o seu percurso por espagos naturais
protegidos, demonstrando uma atitude positiva
face ao mesmo.

CD 1.6. A pontualidade na recolha dos clientes, o aprovei-
tamento do tempo disponivel, o cumprimento
das regras estabelecidas e a adaptabilidade as
circunstancias imprevistas sio controlados a todo
0 momento, para atingir os objectivos estabelecidos.

CD 1.7. A rota ou itinerario por onde sao conduzidos os
visitantes sao desenhados de modo a minimizar
o impacto sobre o meio natural garantindo a sua
preservacgao e sustentabilidade.

CD 1.8. A seguranga do grupo é mantida nos momentos
em que seja preciso, exigindo as garantias ne-
cessarias aos fornecedores e evitando extravios,
acidentes e situagoes potencialmente perigosas
ou problematicas.

CD 1.9. As incidéncias interpessoais que possam surgir ao
longo do trajecto, itinerario ou visita séo solucio-
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nadas com eficicia e profissionalismo, adoptando,
caso necessario, uma atitude mediadora e conci-
liadora entre as partes.

CD 1.10. Os inquéritos e questionarios para avaliar o
grau de satisfagdo dos turistas sio oferecidos aos
clientes com o fim de conhecer o nivel de cumpri-
mento dos objectivos estabelecidos e o seu grau
de satisfagio.

EC 2: Supervisionar, acompanhar e assistir ao turista ou grupo,

procurando que se sinta convenientemente atendido a
todo o momento e entretido nos momentos necessarios.

CD 2.1.Ainformacao e a documentacio que se proporciona
ao cliente descrevem:

e Programa da viagem, recorrido ou transferido;
e Lugar e hora do encontro;

e Meios de identificacio, tanto do turista ou grupo
de turistas como do acompanhante;

e Informacao de interesse geral;

e Entradas e bénus para excursoes, visitas, espec-
taculos e restantes eventos programados;

e Documentos de que devem dispor;

e Meios para estender queixas sobre a organizacio
da viagem ou visita.

7

CD 2.2.A presenga dos participantes é comprovada, re-
passando e actualizando a lista facilitada pela
entidade organizadora, realgando a importancia
da pontualidade e cumprimento dos horarios.

CD 2.3.0 embarque dos participantes na viagem de ida,
no transfer, nas mudancas de meio de trans-
porte, nas excursdes e na viagem de regresso
é coordenada, tendo em conta, caso necessério,
os tramites de emigracio e alfandegas.

CD 2.4.0s assentos, camarotes ou departamentos aos
participantes sido estabelecidos ou coordenados,
tentando evitar a separacgdo de pessoas que
viajam juntas e assegurando a equidade da
distribuicao.

CD 2.5.0 embarque e desembarque de bagagens séo veri-
ficados e em caso de extravios, presta-se ajuda
ao cliente na efectuacao da reclamacio.

CD 2.6.0s documentos de viagens sdo manejados e pre-
enchidos com exactidao, assegurando que se
ajustam aos servigos contratados para a sua
posterior facturacio pela entidade organizadora.

CD 2.7.A assisténcia ao turista individual ou grupo é pres-
tado, de modo que sinta acompanhado, seguro
e convenientemente atendido, dando resposta
perante todo o tipo de imprevistos.

EC 3:Proporcionar ao turista ou grupo em rota, como acompa-

nhante ou chefe de grupo, informacao geral de inte-
resse sobre o destino ou ambiente imediato, de modo
que se satisfacam os seus desejos e expectativas.

CD 3.1. Ainformagao de interesse geral é facilitada de forma

EC 4:Oferecer e vender actividades facultativas, respeitando e

complementando o programa estabelecido, amplian-
do as possibilidades de desfrute e de conhecimento
dos arredores por parte dos participantes e cumprir
com objectivos econémicos.

CD 4.1. Aidoneidade das actividades facultativas é objecto
de comprovacéo, atendendo aos requerimentos
e condigoes da agéncia de viagens ou entidade
organizadora, as possibilidades do lugar ou lu-
gares de destino e as expectativas dos clientes.

CD 4.2. As actividades facultativas baseadas nos produtos
nacionais, tais como artesanato ou folclore, sdo
oferecidas aos clientes com uma énfase especial.

CD 4.3. A oferta disponivel, os fornecedores e os precos das
actividades seleccionadas sdo avaliados, infor-
mando aos participantes em caso de solicitagao.

CD 4.4. Os programas alternativos de caracter voluntario
sao estabelecidos para os que nédo sao partici-
pantes em actividades facultativas, comprovando
a seguranca das actividades que o integram e o
grau de adequacao para o seu desfrute.

CD 4.5. As normas que se devem observar nos lugares que
se prevé visitar, ja sejam as estabelecidas pre-
viamente ou as que estabele¢a o préprio acom-
panhante do grupo, sdo explicadas com clareza.

CD 4.6. As tarifas sdo estabelecidas em func¢io do nimero de
participantes, informando-lhes previamente das
mesmas e dos meios de pagamento disponiveis.

CD 4.7. Aliquidagéo do obtido por actividades complemen-
tares é realizada, seguindo o procedimento
interno estabelecido.

EC 5:Prestar primeiros socorros em caso de acidente ou situacao

de emergéncia de forma a procurar o melhor para o
acidentado.

CD 5.1. Em situacoes de emergéncia é criado um ambiente
seguro para o acidentado e acompanhantes com
o objectivo de prevenir riscos maiores.

CD 5.2. A comunicagéo com o acidentado, se possivel, é esta-
belecida de imediato para apurar mais informacio
sobre o seu estado e as causas do acidente.

CD 5.3. A analise primaria da pessoa acidentada é efectuada
para determinar os procedimentos de intervengao
e a sua sequéncia.

CD 5.4. O acidentado é colocado na posi¢ao requerida para
o tipo de intervencao a efectuar, atendendo
aos objectivos bésicos de maxima comodidade
e minimo risco.

CD 5.5. O aviso urgente ao servico de emergéncias, utili-
zando os meios disponiveis, e a consulta sobre
as medidas que se devem aplicar é realizado
como resposta a situacgio concreta em causa.

CD 5.6. As técnicas de suporte vital basico e primeiros
socorros sdo aplicadas ao acidentado.

CD 5.7. O acidentado e os familiares sdo apoiados emocio-
nalmente em situagoes de emergéncia, atenden-
do, na medida do possivel, todos os seus pedidos
e tentando manter a calma do resto dos turistas.

sequenciada, serena e seleccionando o idioma e Contexto profissional

nivel médio de entendimento dos participantes. . ~
p b Meios de producao:

CD 3.2. A informacéo de interesse geral é prestada, adap-
tando-se aos desejos individuais ou colectivos,
para dar uma visao global e sintética do pais,
regido, cidade ou recursos ao objecto de visita,
sem prejuizo da informagdo especializada que
prestem os guias locais e tentando estabelecer
o quadro para ajustar os restantes servigos de
informagao em destino que vao receber os clientes.

Meios de transporte. Dependéncias e instalac¢ées dos prestadores de
servigos turisticos em geral. Meios e equipamentos informéaticos. Equi-
pamentos de som e audiovisuais. Material recreativo. Equipamentos
de proteccao individual (Ex: luvas, vara de caminhada, corda, chapéu,
etc.). Sistema de comunicacio. Protocolos de ac¢ido em situagdes de
emergéncia. Material de sinaliza¢ao e de marcacéo.

Produtos e resultados:

Gestao dos meios necessarios para a realizagdo do servigo pro-
gramado. Supervisao do desenvolvimento do itinerario, rota ou servigo
e visitas. Participac¢do no processo de melhoria da qualidade.

CD 3.3. As perguntas formuladas pelos turistas sdo respon-
didas com clareza e correcgdo, solucionando as
suas davidas e ampliando a informagdo geral

quando assim se requer. Relatério de avaliag@o do servigo prestado.
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Informacao utilizada ou gerada:

Todos os tipos de documentagdes e informagdes impressas, em su-
porte magnético e sites, sobre os mercados, destinos, produtos, valores
e bens de interesse cultural e outras instalagdes turisticas.

Desenhos e mapas. Legislacao sobre as formas de proteccio de bens
de interesse cultural e natural. Cédigo deontolégico da profissao.

Informagées de documentos de viagem especificos, tais como: o tipo
de turista ou grupo acompanhado, a programacio de viagens, rotas e
itinerarios, excursoes, transporte a ser utilizado, formularios para o
registo de reclamagoes, fornecedores previstos ou outras de interesse.
Informagdes sobre pessoas de contacto e receptivo do grupo de turistas
no destino. Informagao da promogao da empresa ou entidade organiza-
dora do servigo.

Requisitos exigidos e regulamentos apliciveis aos viajantes nacionais
e internacionais, aos profissionais da actividade de guia, assisténcia
e acompanhamento dos visitantes, turistas e grupos, e demais profis-
sionais relacionados. Informacoes sobre os fornecedores de servigos e
actividades opcionais, precos e tarifas. Regulamento interno da entidade
organizadora. Informacoes especificas adaptadas e sintetizadas para
o turista ou grupo. Os relatérios de avalia¢do do servigo. Manuais dos
primeiros socorros. Relatérios da assisténcia. Legislacdo sobre os pas-
sageiros em transito e vistos de entrada.

ucs COMUNICAREMINGLES, COM UM NIVEL DE DESEMPENHO
COMPETENTE, NOS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA
Nivel: 5 | Cédigo: UC018_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Interpretar mensagens orais complexas em inglés,
expressos pelos clientes e profissionais do sector,
numa consideravel velocidade narrativa no ambito
do guia turistica, com o objectivo de satisfazer as
solicitagoes dos clientes e trocar informac¢ao com outros
profissionais do seu ambito.

CD 1.1. A expressao oral do cliente ou o profissional em
inglés, empregando uma linguagem de falante
nativo, é interpretada sem dificuldade em con-
versas, visitas, espectaculos, cangdes e jogos em
situagoes previsiveis tais como:

e Solicitacdo de informacéo a respeito dos grupos
objecto de prestacio do servico e das expec-
tativas de seus membros;

e Programacfo, promogao e comunicacido de
actividades turisticas;

e Criacao e dinamizac¢io de grupos em situagio
de lazer;

e Interpretagao do patriménio e bens de interesse
cultural e natural,;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

e Informacgdo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestagao do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e
outros produtos e servigos;

e Resolucdo de queixas e reclamagdes;

e Assisténcia em caso de acidente ou situacao de
emergéncia.

CD 1.2. A compreensio oral complexa em inglés ocorre
adequando a interpretac¢do aos diferentes con-
dicionamentos que podem afectar a mesma, tais
como o nimero e caracteristicas dos emissores da
mensagem, costumes dos turistas na utilizacio da
lingua e tempo de que se dispoe, embora existam
distintos sotaques, clareza da prontuncia, ruido
ambiental, interferéncias e distorgdes préprias
da actividade de guia.
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EC2:Interpretar com um alto grau de independéncia, documentos
complexos, escritos em inglés, para obter informacao,
processa-la e levar a cabo as ac¢oes oportunas.

CD 2.1. A documentacio escrita em inglés relativa a instrugoes,
relatérios, publicidade, cartas, faxes, correios
electrénicos e notas é interpretada com rapidez e
exactidao em situagoes previsiveis, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipa-
mento ou utensilio da actividade de guia;

e Consulta de manuais de aplica¢do informética;
e Consulta de regulamento;

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios
electrénicos;

e Informacao sobre destinos, servigos e precos.

CD 2.2. A compreensio escrita em inglés ocorre adequando
a interpretagdo aos condicionantes que podem
afectar a mesma.

EC3: Expressar aos clientes e profissionais do sector, mensagens
orais complexas em inglés a velocidade rapida, com
o objectivo de conseguir a satisfacao, seguranca e
fidelizacao do cliente, e trocar informag¢iao com outros
profissionais do ambito de guia turistica.

CD 3.1. A expressao oral ao cliente ou profissional em inglés
é realizada produzindo mensagens complexas,
bem estruturadas, que empregam um vocabulario
amplo relacionado com a actividade e sdo emitidos
com fluidez e espontaneidade, no atendimento ao
visitante, visitas guiadas e conversas referidas a
situacoes proprias dos servicos turisticos de guia,
tais como:

e Solicitacdo de informacao a respeito dos grupos
objecto de prestacao do servigo de guia turis-
tica e das expectativas dos seus membros;

e Programacgdo, promog¢ao e comunicag¢ado de
actividades turisticas;

e Criagao e dinamizac¢io de grupos em situagio
de lazer;

e Interpretagao do patriménio e bens de interesse
cultural e natural,;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacgdo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestagio do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e
outros produtos e servigos;

e Resolucdo de queixas e reclamacoes;

e Assisténcia em caso de acidente ou situagoes
de emergéncia.

CD 3.2. A expressio oral complexa em inglés ocorre tendo
em conta os diferentes condicionantes que podem
afectar a mesma, tais como o nimero e caracte-
risticas dos turistas, costumes na utilizaciao da
lingua e tempo de que se dispoe, embora exista
ruido ambiental, interferéncias e distor¢oes pré-
prios da actividade de guia.

EC4: Produzir em inglés documentos escritos complexos,
gramaticalmente e ortograficamente correctos, para
conseguir a satisfa¢ao do cliente e garantir os acordos
proprios da sua actividade.

CD 4.1. A expressao escrita em inglés é processada de
maneira clara e bem estruturada, produzindo
instrucoes de jogo, rotas, informacao béasica de
orientacao, cancgdes, relatérios, publicidade,
cartas, faxes, correios electrénicos, e notas bem
estruturados, detalhados, imaginativos, com um
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alto grau de correc¢do gramatical e ortografica e
no estilo apropriado, empregando um vocabulario
que permita a descrigdo de recursos naturais
e culturais referentes a situagdes préoprias da
actividade, tais como:

e Promocido de uma actividade;

e Informacao de interesse para o cliente;

e Reservas e venda;

e Resolucao de queixas e reclamagées por escrito;
e Atendimento ao turista.

CD 4.2. A expressio escrita em inglés é produzida aten-
dendo aos diferentes condicionantes que podem
afectar a mesma.

EC5: Comunicar oralmente com fluidez e correc¢cao, com um ou
varios clientes ou fornecedores em inglés, nos servigos
turisticos de guia.

CD 5.1. Ainterac¢io em inglés é realizada produzindo mensa-
gens orais fluidos e interpretando as mensagens
orais de um ou vérios interlocutores, expressas
a velocidade de nativo em situagoes préprias da
actividade de guia turistica, tais como:

‘Solicitacio de informacéao a respeito dos grupos,
objecto de prestacio do servico e das expec-
tativas dos seus membros;

‘Programacéo, promogao e comunicagao de acti-
vidades turisticas;

‘Criagao e dinamizagao de grupos em situagio de
lazer;

‘Interpretacao do patrimoénio e bens de interesse
cultural e natural,

‘Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

‘Informagédo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestagio do servico;

‘Oferta e venda de actividades facultativas, pro-
dutos e servigos turisticos;

‘Resolucao de queixas e reclamacoes;

-Assisténcia em caso de acidente ou situacoes de
emergéncia.

CD 5.2. A interac¢do em inglés é produzida num nivel com-
petente, atendendo aos diferentes condicionantes
que podem afectar 4 mesma, tais como 0 nimero
e caracteristicas dos interlocutores, clareza da
pronunciacio, costumes na utiliza¢io da lingua e
tempo de que se dispde para a interac¢édo, embora
existam diferentes sotaques, ruido ambiental,
interferéncias e distor¢oes proprios da actividade
de guia.

Contexto profissional
Meios de producao:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicacoes
informaticas. Material de guia. Diciondrio. Material de escritério.

Produtos e resultados:

Comunicac¢io interactiva competente com clientes e profissionais
do sector em inglés para a prestacido de servigos turisticos de guia,
para a comercializacio de actividades facultativas e venda de activi-
dades turisticas e de outros produtos ou servigos, e interpretagdo de
documentos profissionais e técnicos relacionados com a actividade de
guia turistica.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramadtica, usos e expressoes.
Dicionarios monolingues, bilingues, de sinénimos e anténimos. Publi-
cagoes diversas em inglés: manuais turisticos, catalogos, publicagoes
periddicas e revistas especializadas do sector. Manuais de cultura dos
angléfonos de diversas procedéncias. Manuais de primeiros socorros
em inglés.
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COMUNICAR, NUMA LINGUA ESTRANGEIRA DIFE-
uceé RENTE DO INGLES, COM UM NiVEL DE DESEMPENHO
COMPETENTE, NOS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA

Nivel: 5

Caodigo: UC019_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC 1:Interpretar mensagens orais complexas, numa lingua
estrangeira diferente do inglés, expressas pelos clientes
e profissionais do sector, numa velocidade de nativo no
ambito do guia turistica, com o objectivo de satisfazer
os pedidos dos clientes e trocar informac¢ao com outros
profissionais do seu ambito.

CD 1.1. A expressao oral do cliente ou o profissional em lingua
estrangeira diferente do inglés, empregando uma
linguagem de falante nativo é interpretado sem
dificuldade em conversas, visitas, espectaculos,
cangoes e jogos em situagdes previsiveis tais como:

-Solicitagdo de informacéao a respeito dos grupos
objecto de prestagio do servigo e das expec-
tativas de seus membros;

e Programacio, promoc¢io e comunicacido de
actividades turisticas;

e Criagao e dinamizac¢io de grupos em situagio
de lazer;

e Interpretacio do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacgdo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestagio do servigo;

e Oferta e venda de actividades facultativas e
outros produtos e servigos;

e Resolucdo de queixas e reclamacoes;

e Assisténcia em caso de acidente ou situacao de
emergéncia.

CD 1.2. A compreensdo oral complexa numa lingua estran-
geira diferente do inglés, ocorre adequando a
interpretacao dos diferentes condicionantes que
podem afectar a mesma, tais como o numero
e caracteristicas dos emissores da mensagem,
costumes dos turistas na utilizacdo da lingua e
tempo que se dispde para a interacc¢ido, embora
existam distintos sotaques, clareza da pronuncia,
ruido ambiental, interferéncias e distor¢oes.

EC 2: Interpretar com um alto grau de independéncia, documentos
complexos no ambito do guia, escritos numa lingua
estrangeira diferente do inglés, para obter informacao,
processando-a e levando a cabo as ac¢oes oportunas.

CD 2.1. A documentagao escrita numa lingua estrangeira di-
ferente do inglés, relativa a instrugées, relatorios,
publicidade, cartas, faxes, correios electrénicos e
notas é interpretada com rapidez e exactiddo em
situagdes previsiveis, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipa-
mento ou utensilio da actividade de guia;

e Consulta de manuais de aplicagio informética;
e Consulta de regulamento;

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios
electrénicos;

e Informacao sobre destinos, servicos e precos.

CD 2.2. A compreensio escrita numa lingua estrangeira
diferente do inglés, ocorre adequando a interpre-
tagéo aos condicionantes que a podem afectar.

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



II SERIE — N2 35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011 77

EC 3:Expressar aos clientes e profissionais do sector, mensagens
orais complexas numa lingua estrangeira diferente
do inglés, a velocidade rapida, com o objectivo de
conseguir a satisfagcao, seguranca e fidelizacao do
cliente, e trocar informacao com outros profissionais
do ambito do guia turistica.

CD3.1 A expressao oral ao cliente ou profissional numa lingua
estrangeira diferente do inglés, é realizada produ-
zindo mensagens complexas, bem estruturadas,
que empregam um vocabulario amplo relacionado
com a actividade e sdo emitidos com fluidez e
espontaneidade, em atendimento ao visitante,
visitas guiadas e conversas referidas as situagoes
préprias dos servigos turisticos de guia, tais como:

e Solicitacdo de informacido a respeito dos
grupos, objecto de prestagdo do servico de
guia turistica e das expectativas dos seus
membros;

e Programacio, promoc¢io e comunicacido de
actividades turisticas;

e Criagao e dinamizagio de grupos em situagio
de lazer;

o Interpretagao do patriménio e bens de interesse
cultural e natural,

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacgio ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacio do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e
outros produtos e servigos;

e Resolugéo de queixas e reclamagoes;

e Assisténcia em caso de acidente ou situacgoes
de emergéncia.

CD3.2 A expresséao oral complexa numa lingua estrangeira dife-
rente do inglés, ocorre tendo em conta os diferentes
condicionantes que podem afectar a mesma, tais
como o numero e caracteristicas dos interlocutores
e tempo de que se dispde para expressar, embora
exista ruido ambiental, interferéncias e distorgoes
préprios da actividade de guia.

EC 4: Produzir, numa lingua estrangeira diferente do inglés,
documentos escritos complexos, gramaticalmente e
ortograficamente correctos, para conseguir a satisfacao do
cliente e garantir os acordos proprios da sua actividade.

CD4.1 A expressio escrita, numa lingua estrangeira diferente
do inglés, é processada de maneira clara e bem
estruturada, produzindo instruc¢ées de jogos,
rotas, informacao basica de orientacgdo, cancoes,
relatérios, publicidade, cartas, faxes, correios
electrénicos, e notas bem estruturados, detalha-
dos, imaginativos, com um alto grau de correccao
gramatical e ortografica e no estilo apropriado,
empregando um vocabuldrio que permita a des-
cri¢do de recursos naturais e culturais referentes
a situacgoes proprias da actividade, tais como:

e Promocédo de uma actividade;

e Informacao de interesse para o cliente;

e Reservas e venda;

e Resolucao de queixas e reclamacoes por escrito;
e Atendimento ao turista ou visitante.

CD4.2 A expressao escrita, numa lingua estrangeira diferente
do inglés, é produzida atendendo aos diferentes
condicionantes que podem afectar a mesma.
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EC 5: Comunicar-se oralmente com fluidez e correccao numa
lingua estrangeira diferente do inglés, com um ou varios
clientes ou fornecedores nos servigos turisticos de guia.

CD5.1 A interacgdo, numa lingua estrangeira diferente do
inglés, é realizada produzindo mensagens orais
fluidos e interpretando as mensagens orais de um
ou varios interlocutores, expressas a velocidade
de nativo em situagdes préprias da actividade de
guia turistica, tais como:

e Solicitacgdo de informagao a respeito dos grupos,
objecto de prestagio do servigo e das expec-
tativas dos seus membros;

e Programacio, promog¢io e comunicacido de
actividades turisticas;

e Criagao e dinamizagio de grupos em situagio
de lazer;

e Interpretacio do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacdo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacao do servigo;

e Oferta e venda de actividades facultativas e
produtos e servigos turisticos;

e Resolucao de queixas e reclamacdes;

e Assisténcia em caso de acidente ou situagoes
de emergéncia.

CD5.2 A interacgdo, numa lingua estrangeira diferente do in-
glés, é produzida num nivel competente, atendendo
aos diferentes condicionantes que podem afectar a
mesma, tais como o nimero e caracteristicas dos
turistas, clareza da pronunciacdo, costumes na
utilizagao da lingua e tempo de que se dispoe para
a interacgdo, embora existam diferentes sotaques,
ruido ambiental, interferéncias e distor¢oes proprios
da actividade de guia.

Contexto profissional
Meios de producao:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicagoes
informaticas. Material de guia. Material para desenvolver actividades
de guia turistica. Dicionario. Material de escritério.

Produtos e resultados:

Comunicagio interactiva competente com clientes e profissionais do
sector numa lingua estrangeira diferente do inglés, para a prestacao
de servigos turisticos de guia, para a comercializacido de actividades
facultativas e venda de actividades turisticas e de outros produtos ou
servigos e para a interpretagao de documentos profissionais e técnicos
relacionados com a actividade de guia turistica.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais em lingua estrangeira diferente do inglés, sobre gramatica,
usos e expressoes. Diciondrios monolingues, bilingues, de sinénimos
e anténimos. Publicac¢des diversas em lingua estrangeira diferente do
inglés: manuais turisticos, catdlogos, publicages periddicas e revistas
especializadas do sector. Manuais de primeiros socorros em lingua
estrangeira diferente do inglés.

PROGRAMA FORMATIVO
ASSOCIADO AO PERFIL
HRTO004_5
GUIA DE TURISTAS
Programa Formativo associado ao Perfil profissional GUIA DE
TURISTAS
Codigo | HRT004 | Denominagao GUIA DE TURISTAS
Nivel 5 Familia profissional Hotel'arla, Restauragdo
e Turismo
Duragao 1.500 Horas
indicativa
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Denominacéo Codigo ° Infra-.estrutura tunsEma, tal como a103amentos,
- - servicos de restauracio, oferta recreativa e outros;
uc1 Interpretar, para turistas, o patrimo-
nio e bens de interesse cultural da | UC014_5 e Tipo de grupo ou turista ao qual se presta o servigo
sua area de actuagao de informacao;
Interpretar, para turistas, espacos L
UC2 | naturais e outros bens de interesse | UC015_5 * Fornecedores de servigos;
natural da sua area de actuag&o e Rota e itinerario, visita ou outras actividades suscep-
Unidades uc3 Desenhar itiperérios tl..II'I'Sti’CO.S €l uco16 5 tiveis de programagcio;
de Competéncia preparar servigos de guia turistica - ) B )
uca Supervisionar  implementar servicos UCo17 5 e Outras informagoes de interesse.
de acompanhamento turistico _ CA 1.4.Numa situacio pratica de tratamento da informacio:
Comunicar em inglés, com um nivel
UC5 | de desempenho competente, nos | UC018_5 e Organizar, processar e interpretar a informacgao
servigos turisticos de guia seleccionada, em funciao dos objectivos e linhas
Comunicar, numa lingua estrangei- argumentais preestabelecidas;
ucCe ra diferente do inglés, com um nivel UCo019_5 e Sintetizar e comprovar a informacgdo organizada,
de desempenho competente, nos .
) oo ; actualizando-a e adaptando-a a supostos grupos
servigos turisticos de guia de turistas, ao hipotético servigo que se presta e ao
bem de interesse cultural objecto de suposta visita.
D L Duragao codi
EINEITIEED Indicativa Cehg C2: Integrar informacao sobre bens de interesse cultural e
ot N outros recursos culturais a nivel regional e local, de modo
MF1 E?:;igigg:::;gig:l 210 Horas | MF014_5 a que posteriormente possa ser comunicada de forma
R atractiva a supostos turistas e visitantes, satisfazendo os
ecursos turisticos na- i i
pedidos e as expectativas dos mesmos.
MF2 turais cabo-verdianos 210 Horas | MF015_5
Desenho de itinerarios CA 2.1.Apalisar em profundidade e 'interpretar objectivamente
MF3 e preparagéo do servico | 150 Horas | MF016_5 informacao sobrfa b}er}s de interesse cultural e outros
de guia recursos do patriménio cultural.
Modulos Acompanhamento e CA 2.2. Memorizar e inter-relacionar dados e aspectos essenciais,
Formativos MF4 isténcia a turist 150 Horas | MF017_5 . n ¢ .
assistencia a turistas correspondentes a informagéo previamente analisada,
Inglés profissional para sobre bens de interesse cultural e outros recursos do
MF5 os servigos turisticos | 210 Horas | MF018_5 patriménio cultural, correspondente a supostos itine-
de guia rarios ou visitas em diferentes zonas.
Lingua estrangeira pro- . .
fissional diferente do C3: Interpre.tar bfans de }nteresse cultural e outr(.)s' recursos
MF6 inglés para os servigos 210 Horas | MFO19_5 culturais a nivel regional e local, em supostos itinerarios,
- . rotas ou visitas, adaptando-se a diferentes contextos,
::UI'IStICO? de guia ot perfis e comportamentos de tipos de grupos ou usuarios
ormagao em contexto HRT004 turisti individuai
MFCRT 360 Horas — uristicos individuails.
real de trabalho MT_5
CA 3.1.Interpretar os bens e recursos culturais com um discurso
6 - fluido, agradavel e espontaneo, variando a abordagem
'ILAOI:)I\‘IIJk'f')IVO 1 E,E‘(B:gRVSEORSD-II-XE:)s;ICOS CULTURAIS MF014_5 em fungdo dos possiveis receptores.
Nivel 5 H Duracéo indicativa 210 Horas CA 3.2. Responder com amablhda.de e eﬁme.nma as s~upost.a.s per-
- —— guntas, dividas e necessidades de informacao solicitada.
Interpretar, para turistas, o patrimonio
AssociadoaUC | e bens de interesse cultural da sua | UC014_5 CA 3.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as
area de actuacao limitagdes temporais do suposto itinerario, rota ou visita

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Descrever e aplicar os processos de pesquisa e selec¢cao de

informacao sobre bens de interesse cultural, outros re-
cursos culturais e recursos/servicos turisticos de caracter
geral, interpretando-a e processando-a.

CA 1.1.Identificar as fontes de informagéo primarias e secunda-
rias mais habituais sobre bens de interesse cultural e
recursos ou servigos turisticos de caracter geral.

CA 1.2. Explicar a utilizagdo dos suportes informativos e dos
diversos meios de acesso a informagao.

CA 1.3. Numa situacdo pratica de analise de informagcao de inte-
resse, seleccionar e conferir a informacéo de interesse
na zona, sobretudo a que se refere a:

e Recursos patrimoniais: museus, monumentos e pa-
triménio histérico, artistico e cultural, susceptiveis
de ser visitados ou explicados;

e Recursos turisticos;

e Contexto geografico, histérico, artistico, econémico
e cultural;

e Infra-estrutura bésica, tal como acessos, abasteci-
mentos, transportes e outros;
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programada.

C4: Relacionar o conhecimento histérico e de geografia hu-

mana em geral com a realidade histérico-geografica a
nivel regional e local para contextualizar a informacao
correspondente objecto da prestacao de servico.

CA 4.1. Explicar o sistema de periodizacido histérica.

CA 4.2.1dentificar e localizar no tempo e no espaco acontecimen-
tos histoéricos relevantes de caracter geral e local.

CA 4.3. Explicar as raizes histoéricas de situagdes que se verificam
na zona.

CA 4.4. Descrever os conceitos, acontecimentos e fendmenos mais
caracteristicos da geografia humana.

CA 4.5.1dentificar e explicar sobre o terreno os distintos fenéme-
nos e acontecimentos geografico-espaciais analisados
e relacionando-os com o conhecimento histérico e da
geografia humana.

CA 4.6.Descrever as principais actividades econémicas a nivel
regional e local.

CA 4.7. Justificar a necessidade do conhecimento da histéria e
da geografia humana para o exercicio da actividade de
guia de turistas e visitantes.
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C5: Relacionar o conhecimento geral sobre literatura e musica

com as suas peculiaridades a nivel regional e local para
contextualizar a informacao correspondente ao objecto
da prestacao de servigo.

CA 5.1.Descrever conceitos, técnicas e materiais de caracter
geral relacionados com a histéria da arte, a literatura
e a musica.

CA 5.2. Interpretar as variaveis que configuram a histéria da arte,
da literatura e da musica, explicando a sua situacao
actual e tendéncias que se detectam.

CA 5.3.Identificar obras literarias e musicais representativas,
classificando-as cronologicamente, por lugar de producao
ou procedéncia, por autor e por estilo.

CA 5.4.Identificar e explicar manifestagdes culturais a nivel re-
gional e local, previamente seleccionadas e preparadas,
relacionando-as com o conhecimento geral sobre historia
da arte, literatura e musica.

CA 5.5. Justificar a necessidade do conhecimento das manifestagoes
culturais, literatura e musica para o exercicio da acti-
vidade de guia de turistas.

C6: Estimar as principais formas e meios de protec¢ao do patrimo-

nio cultural a nivel internacional, nacional, regional e local,
e as peculiaridades da cultura e do patrimoénio cultural dos
paises de procedéncia dos turistas e do contexto.

CA 6.1. Distinguir diferentes tipos de patriménio cultural e des-
crever as suas principais formas e meios de protec¢io
a nivel internacional, nacional, regional e local.

CA 6.2.Identificar os organismos responsaveis das politicas de
protec¢ao do patriménio cultural.

CA 6.3. Justificar a inclusio, dentro do conceito de patrimdnio
cultural, de manifesta¢ées ndo materiais como a lite-
ratura, a musica, danga, artesanato, a gastronomia, as
tradi¢ées orais ou a religido.

CA 6.4. Explicar o conceito, descrever os tipos e para que serve
um museu.

CA 6.5. Justificar as diferencas culturais e os fundamentos pré-
prios de cada cultura.

CA 6.6.Identificar e explicar fenémenos culturais a nivel regional
e local, previamente seleccionados e preparados.

CA 6.7. Justificar a necessidade do conhecimento das culturas dos
paises de procedéncia dos turistas e da cultura regional
e local para o exercicio da actividade de guia de turistas
e visitantes.

1.5. Infra-estrutura basica dos recursos turisticos.
1.5.1. Acessos.
1.5.2. Abastecimentos.
1.5.3. Transportes.
1.5.4. Outros.
1.6. Infra-estrutura turistica.
1.6.1. Alojamentos.
1.6.2. Servicos de restauracao.
1.6.3. Oferta recreativa.
1.6.4. Outros.
1.7. Fornecedores de servicos turisticos.

1.8. Rotas e itinerdrios, visitas ou outras actividades culturais
susceptiveis de programacao.

1.9. Interpretagdo e processamento de informacgéo sobre recursos
turistico-culturais a nivel regional e local.

1.9.1. Organizagao da informacao.
1.9.2. Processamento da informacao.
1.9.3. Actualizagido da informagao.

1.9.4. Adaptacao da informac¢do em func¢io de tipos de
grupos ou turistas destinatarios.

1.9.5. Integracao e inter-relacao de informacao.

2. A historia e a cultura cabo-verdiana

2.1. A histéria geral, regional e local como recurso informativo.
2.1.1. Fontes e terminologia de caracter historico.
2.1.2. Periodizacio.
2.1.3. Historia regional e local.

2.1.4. Interpretacgao das influéncias de outros povos, culturas
ou civiliza¢ées na configuracdo do patriménio
histérico cabo-verdiano a nivel regional e local.

2.1.5 Manifestagdes culturais, regional e local cabo-
verdiano como recurso informativo

2.2.1. Artesanato.
2.2.2. Principais referéncias a nivel regional e local.
2.2. A geografia humana cabo-verdiana como recurso informativo.

2.3.1.No¢des béasicas, terminologia e fendémenos
caracteristicos da geografia humana.

Conteudos 2.3.2. Geografia humana regional e local.

1.Técnicas de pesquisa e tratamento de informag¢éao sobre recursos 2.3.3. A fusdo da natureza e o homem: o ambito rural.

turistico - culturais cabo-verdianos de nivel regional e local. T f e .
gl 2.3. Patrimoénio histérico-artistico e cultural cabo-verdiano.

1.1. Fontes de informacdo turistica primdrias e secundarias
sobre bens de interesse cultural e recursos turisticos de
caracter geral.

1.1.1. Identificacdo.

2.4.1. Aspectos legais. Niveis de protec¢ao. O patriménio
da humanidade. O papel da UNESCO.

2.4.2. Museologia: distingao, classificagdo e aspectos

técnicos. Geografia descritiva dos museus.
1.1.2. Discriminacéo.

1.1.3. Verificagao.
1.1.4. Selec¢io.

2.4. Patrimonio etnografico e antropolégico cabo-verdiano.
2.5.1. O patriménio intangivel.

. . . .. N 2.5.2. Manifestacoes festivas e religiosas.
1.2. Suportes informativos e meios de acesso a informacéo sobre L . )
bens de interesse cultural e outros recursos desta natureza. 2.5.3. Tradigbes, lendas, habitos e costumes particulares.

1.3. Recursos patrimoniais. 2.5.4. Manifestagoes musicais.
1.3.1. Museus,

1.3.2. Monumentos,

2.5.5. Gastronomia.
2.5. Diversidade cultural.

1.3.3. Patriménio historico, artistico e cultural 2.6.1. Definigdes de cultura.

1.3.4. Outros bens de interesse cultural. 2.6.2. Diferentes culturas e fundamentos que lhes séo

L . réprios.
1.4. Recursos turisticos de interesse geral. prop

1.4.1. Contexto geogréfico, 2.6.3. Diferentes manifestac¢oes do sentimento religioso.

1.4.2. Contexto histérico. 2.6.4. Modos e maneiras. Nogdes basicas de protocolo e
maneiras bem vistam em diferentes culturas.
Atencdo especial aos possiveis mal-entendidos:

elementos semelhantes com significados diferentes.

1.4.3. Contexto econémico.
1.4.4. Contexto cultural.
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3.A interpretacao dos bens de interesse cultural

3.1. Transmissao de informacéio sobre os recursos culturais aos
turistas.

3.1.1. Comunicacdo de informagado em fungio do tipo de
hipotéticos receptores.

3.1.2. Resposta as perguntas, duvidas e necessidades de
suposta informacéo solicitada.

3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissio da
informacao.

3.2. Informagao para visitas culturais guiadas.
3.2.1. Conceito de interpretagao turistica.
3.2.2. Interpretacio e turismo.
3.2.3. Técnicas de interpretacao turistica.
3.2.4. A interpretagéo do patriménio de interesse cultural.

3.2.5. Meios interpretativos.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de
Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor
de formagao pedagoégica na abordagem por competéncias,
segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagdo técnica
relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO RECURSOS TURISTICOS NATURAIS MFO15 5
FORMATIVO 2 | CABO-VERDIANOS —
Nivel 5 Duragao indicativa | 210Horas

Interpretar, para turistas, espagos
Associado a UC | naturais e outros bens de interesse | UC015_5
natural da sua area de actuagao

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Descrever e aplicar os processos de pesquisa e selec¢cao de
informacao sobre espacos naturais e outros recursos
naturais, interpretando-a e processando-a.

CA 1.1. Identificar as fontes de informac¢io primadrias e se-
cunddrias mais habituais sobre espacos naturais e
outros recursos naturais.

CA 1.2. Explicar a utilizagdo dos suportes informativos e os
diferentes meios de acesso a informagao.

CA 1.3. Numa situacgio pratica de anélise de informacao de

interesse, seleccionar e conferir a informacao de
interesse na zona, sobretudo a que se refere a:

e Geologia;

e Geografia fisica;

e Zoologia;

e Botanica;

e Ecossistemas;

e Legislacao e figuras de protec¢io meio ambiental;

o Gestdo do meio natural e aproveitamentos tra-
dicionais.
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CA 1.4. Numa situagao pratica de tratamento da informagao:

e Organizar, processar e interpretar a informagao
seleccionada, em funcéo dos objectivos e li-
nhas argumentais preestabelecidas;

e Sintetizar e comprovar a informacio organizada,
actualizando-a e adaptando-a a supostos
grupos de turistas, a um suposto servigo, ao
espaco natural objecto de suposta visita e aos
percursos preestabelecidos pela politica de
preservacio ambiental, no caso de se tratar
de espagos protegidos.

C2: Integrar informacao sobre espag¢os naturais e outros re-
cursos naturais a nivel regional e local, de modo a que
se possa posteriormente adaptar e transferir de forma
atractiva a turistas e visitantes, satisfazendo os pedidos
e expectativas dos mesmos.

CA 2.1. Analisar em profundidade e interpretar objectiva-
mente a informacao sobre espagos naturais e outros
recursos do patriménio natural, correspondente a
supostos itinerdrios ou visitas na zona.

CA 2.2. Memorizar e inter-relacionar dados e aspectos

essenciais, relativos a informagdo previamente
analisada sobre espacos naturais e outros recursos
do patriménio natural, correspondente a supostos
itinerarios ou visitas na zona.

C3: Interpretar espacos e recursos naturais a nivel regional e
local, em supostos itinerarios, rotas ou visitas, adaptan-
do-se a diferentes contextos, perfis e comportamentos
de tipos de grupos ou usuarios turisticos individuais.

CA 3.1. Interpretar os espacos e recursos naturais com um
discurso fluido, agradavel e espontaneo, variando
a abordagem em fungéo dos possiveis receptores.

CA 3.2.Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas pergun-
tas, davidas e necessidades de informacao solicitada.

CA 3.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem
as limitagdes de tempo do suposto itinerario, rota
ou visita programada.

C4: Relacionar o conhecimento geral sobre geologia e geogra-
fia fisica e biolégica com a realidade natural do Ambito
regional e local para contextualizar a informacao cor-
respondente ao objecto da prestacao de servico.

CA 4.1. Descrever os conceitos, acontecimentos e fendémenos
mais caracteristicos da geologia e da geografia
fisica e bioldgica.

CA 4.2. Identificar e explicar sobre o terreno os distintos fenéme-
nos e acontecimentos fisicos e biolgicos analisados.

CA 4.3. Deduzir as consequéncias que as condi¢oes do meio
natural podem exercer sobre a actividade de guia
de turistas e visitantes.

CA 4.4. Justificar a necessidade do conhecimento da geologia
e da geografia fisica e bioldgica para o exercicio da
actividade de guia de turistas.

C5: Estimar as principais formas e meios de protecc¢ao do patri-
monio natural a nivel internacional, nacional, regional
e local, e as peculiaridades do patrimoénio natural do
ambito regional e local.

CA 5.1. Distinguir os diferentes tipos de patriménio natural e
descrever as suas principais formas, figuras e meios
de protec¢do ambiental no ambito internacional,

nacional, regional e local.

CA 5.2. Identificar os organismos responsaveis das politicas

de protec¢ao do patriménio natural.

CA 5.3. Identificar e explicar as caracteristicas e peculiari-
dades fisicas dos espagos naturais a nivel regional

e local.

CA 5.4. Identificar as principais espécies animais e vegetais

do meio regional e local.

CA 5.5. Justificar a necessidade da poupanca energética e da
utilizacdo racional da dgua como meios de preser-

vacao do patriménio natural.
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Conteudos

1.Pesquisa e seleccao de informacao turistica sobre espacos e
recursos naturais cabo-verdianos a nivel regional e local.

1.1. Fontes de informacéao turistica primarias e secunddrias sobre
espacos e recursos naturais e recursos turisticos gerais.

1.1.1. Identificagao.
1.1.2. Discriminagio.
1.1.3. Verificagao.
1.1.4. Selecgao.

1.2. Suportes informativos e meios de acesso a informagao sobre
espacos e recursos naturais.

1.3. Contexto geografico dos espagos naturais protegidos e outros
recursos naturais a nivel regional e local.

1.4. Infra-estrutura basica dos recursos turisticos
1.4.1. Acessos.
1.4.2. Abastecimentos.
1.4.3. Transportes.
1.4.4. Outros.
1.5. Infra-estrutura turistica
1.5.1. Alojamentos.
1.5.2. Servicos de restauracio.
1.5.3. Oferta recreativa.
1.5.4. Equipamentos de uso publico de espacos protegidos.
1.6. Fornecedores de servigos.

1.7. Rotas e itinerarios, visitas ou outras actividades em espagos
naturais susceptiveis de programagao.

2.A geografia e o patriménio natural cabo-verdiano

2.1. A geografia fisica de Cabo Verde como recurso informativo.
2.1.1. Nogoes béasicas e terminologia.
2.1.2. Cartografia béasica.
2.1.3. Relevo costeiro e orografia.
2.1.4. Descrigdo de placas maritimas e continentais.
2.1.5. Hidrografia.
2.1.6. Nogoes basicas de climatologia.

2.2. A geografia bioldgica de Cabo Verde como recurso informativo.
2.2.1. Nogoes béasicas e terminologia.
2.2.2. Relagbes com a zoologia e a botanica.

2.3. O patriménio natural cabo-verdiano.
2.3.1. Nogoes basicas, conceitos gerais e classificacgao.

2.3.2. Niveis de proteccdo e aspectos legais. O Patriménio
natural da Humanidade. O papel da UNESCO.

2.3.3. Reflorestacao e conservacio do patriménio natural.

2.3.4. Parques nacionais e dreas naturais protegidos cabo-
verdianos.

2.3.5. Nocoes de botanica e zoologia e identificacdo de
espécies.

2.3.6. Espécies animais e vegetais protegidas em Cabo Verde.
2.3.7. Cultura ambiental e sustentabilidade.

2.3.8. O ciclo da 4dgua. Ciclos himidos e secos. Medidas para
uma utilizacgéo racional.

3.A interpretacio dos bens de interesse natural

3.1. Transmissdo de informacado sobre os recursos naturais a
turistas.
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3.1.1. Comunicagao de informagdo em fungdo do tipo de
hipotéticos de receptores.

3.1.2. Respostas, dividas e necessidades de suposta
informacao solicitada.

3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissao da
informacao.

3.2. Informacgéo para visitas guiadas a espagos naturais.
3.2.1. Conceito de interpretacio turistica.
3.2.2. Interpretacio e turismo.
3.2.8. Técnicas de interpretacio turistica.
3.2.4. A interpretacgdo dos bens de interesse natural.

3.2.5. Meios interpretativos.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditagdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; I Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

-— O professor ou formador deve ter a formagio técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

-— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO DESENHO DE ITINERARIOS E PRE- MF016 5

FORMATIVO 3 | PARAGAO DO SERVIGO DE GUIA -

Nivel 5 H Duracgao indicativa | 150 Horas

Associado aUC Desenhar |t|!1erar|os t_urlst'lc_os e UC016_5
preparar servigos de guia turistica

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar a evolucao do conceito de turismo, identificando
os elementos que compdoem o sistema turistico.

CA 1.1. Explicar a evolugao do conceito de turismo ao longo

do tempo.

CA 1.2. Descrever o sistema turistico e identificar os elemen-

tos que o compoem.

CA 1.3. Identificar e explicar os factores que influem na
procura turistica individual e na procura turistica

agregada a um destino turistico.

CA 1.4. Identificar e classificar as componentes da oferta
turistica e explicar as caracteristicas dos distintos

servigos e produtos turisticos.

CA 1.5. Identificar e classificar os meios de transporte,
comparando e avaliando as suas caracteristicas

diferenciais do ponto de vista da procura.

CA 1.6. Identificar e distinguir evolutivamente os tipos de
servigos de acompanhamento, assisténcia e guia
de grupos e turistas individuais e as expectativas

que o cliente tem.

C2: Interpretar as variaveis que configuram o mercado turistico
e explicar a sua situacao actual e as tendéncias que se
detectam.

CA 2.1. Descrever as variaveis que determinam a evolugao e

tendéncias da procura e da oferta turisticas.
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CA 2.2. Estimar a situagdo do mercado turistico nacional e

internacional.

CA 2.3. Identificar os segmentos da procura do mercado

turistico actual e descrever as suas caracteristicas.

CA 2.4. Identificar e descrever os principais destinos turis-
ticos nacionais e internacionais, comparando os

elementos e caracteristicas da oferta de cada um.

CA 2.5. Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a si-
tuacdo no mercado dos diferentes destinos turisticos

em relacdo aos segmentos da procura turistica.

CA 2.6. Identificar os ofertantes mais significativos do mer-
cado turistico nacional e internacional e descrever

as caracteristicas das respectivas ofertas.

CA 2.7. Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e

descrever os seus factores determinantes.

C3: Identificar as empresas e profissionais do sector turistico,
deduzindo as relacoes dos profissionais da assisténcia,
acompanhamento e guia de grupos turisticos com as
restantes entidades, empresas e profissionais do sector
ou outros sectores vinculados.

CA 3.1. Identificar as diversas entidades, empresas e profis-
sionais vinculados a hotelaria e ao turismo, des-
crevendo as respectivas estruturas organizativas

e funcionais habituais e os servigos que prestam.

CA 3.2. Identificar e descrever as relacoes funcionais e contra-
tuais que os profissionais da assisténcia, acompa-
nhamento e guia de grupos mantém habitualmente
com empresas e profissionais vinculados ao sector

turistico.

CA 3.3. Justificar a necessidade de que os profissionais da
assisténcia e guia de grupos de turistas mantenham
boas relagdes com outros profissionais do sector

turistico.

C4: Formular propostas de desenho de itinerarios de viagem
e rotas, visitas e itinerarios ou produtos turisticos de
interesse cultural ou natural, a partir de supostos grupos
turisticos, justificando a sua viabilidade.

CA 4.1. Estimar as possibilidades de desenho ou de melhoria
de diferentes itinerarios de viagem e rotas, visitas,
itinerarios ou produtos turisticos de interesse
cultural ou natural, apds a andlise da informacao

proporcionada.

CA 4.2. Seleccionar as componentes da oferta disponivel num
ambito territorial determinado e enquadra-los num

itinerario, rota ou visita.

CA 4.3. Desenhar o programa de servigos e actividades, em
fungéo do perfil do suposto grupo, ajustando-se a

limitacao de tempo preestabelecido.

CA 4.4. Sintetizar a informagao recolhida, adaptando-a aos
supostos receptores e organizando-a em fungéo do

itinerario, rota ou visita proposta.

CA 4.5. Propor alternativas coerentes com o itinerario, rota
ou visita desenhados, que déem resposta a determi-
nados requisitos e caracteristicas preestabelecidas

de supostos compradores.

CA 4.6. Justificar a viabilidade comercial, técnica, financeira
e, se for o caso, ambiental, do itinerario, rota ou

visita suposto desenhado.

C5: Interpretar especificacoes de qualidade do servico de guia
turistica, aplicar procedimentos de atencao de queixas e
reclamacdées, e contribuir com sugestoes para a melho-
ria, identificando atributos de qualidade e detectando
desvios e deficiéncias.

CA 5.1. Explicar o conceito de qualidade nos servi¢os em geral
e a actividade de guia de turistas em particular, e
identificar os factores causais da m4a qualidade.

CA 5.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade nos

Servigos que o guia presta.
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CA 5.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e contribuir
com propostas de solugdo para resolver ou melhorar
servigos prestados ou problemas apresentados.

CA 5.4. Valorizar a participagao activa do guia, com a entidade
organizadora e os restantes fornecedores, na me-
Thoria do itinerario e dos servigos finais oferecidos.

CA 5.5. Descrever e aplicar procedimentos de atencdo e re-
solucao de queixas e reclamacdes, identificando
a normativa vigente, e preenchendo registos de
indicadores e folhas de registo de dados.

CA 5.6. Interpretar e analisar procedimentos, instrucoes de
trabalho e standards de qualidade, descrevendo a
respectiva aplicacdo em supostos praticos.

CA 5.7. Em supostas situagoes de solicita¢io de informagao ou
apresentacgao de reclamacoes, adoptar uma atitude
em consonancia com a situagdo apresentada, uti-
lizando as normas de cortesia aplicaveis e a forma
de comunicag¢io oportuna com fluidez.

Conteudos

1.Estrutura do mercado turistico de Cabo Verde e internacional
orientado ao servico de guia

1.1. O mercado turistico nacional e internacional.

1.1.1. Elementos componentes da oferta e da procura
turistica internacional e de Cabo Verde.

1.1.2. Factores que determinam a procura turistica
individual e agregada.

1.1.3. Anélise quantitativa e qualitativa do sector do acom-
panhamento, guia e do turismo em Cabo Verde.

1.1.4. Andlise da estrutura dos mercados do turismo:
principais mercados emissores e receptores.

1.1.5. Especificidades do mercado turistico cabo-verdiano
relativo ao subsector de servigos de acompanhamento
e guia.

1.2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais.

1.2.1. Anadlise da composic¢ao do produto turistico continental
e insular. Recursos, infra-estruturas, servicgos e
actividades complementares.

1.2.2. Caracteristicas e analise comparativa dos principais
destinos turisticos cabo-verdianos.

1.2.3. Caracteristicas e analise comparativa dos principais
destinos turisticos internacionais de tipo insular.

2.Tipologia e caracteristicas da actividade de assisténcia, acom-
panhamento e guia de grupos turisticos

2.1. Perfis profissionais.
2.1.1. Acompanhante.
2.1.2. Chefe de grupo.
2.2. O guia turistico.
2.2.1. Perfil profissional.
2.2.2. Regulagéo da actividade profissional.

2.2.3. Relagbes dos guias turisticos com as entidades
contratantes, fornecedores de servigos e outros
profissionais.

3.Desenho de itinerarios turisticos

3.1. Informacéio de interesse geral para o desenho de itinerarios
turisticos.

3.1.1. Pesquisa, interpretacéo e tratamento de informagao
e documentacgao de interesse geral.

3.1.2. Revisdo e actualizac¢ao de informacao relacionada com
itinerarios turisticos.

3.1.3. Adaptacao da informacdo a distintos perfis de
turistas.

3.1.4. Estimac¢ao da viabilidade comercial, técnica,
financeira e ambiental do itinerario turistico.
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3.2. Elementos do itinerario.

3.2.1. Os recursos culturais, como histéricos, artisticos e
outros recursos turisticos em geral.

3.2.2. Os recursos naturais, as suas caracteristicas, a po-
litica ambiental e os espagos naturais e do meio
envolvente e a fragilidade do meio.

3.2.8. Os possiveis impactos dos turistas sobre o meio e a
capacidade de carga ecoldgica e psico-social.

3.2.4. As novas necessidades/interesses e procuras dos turistas.

3.2.5. A infra-estrutura bésica, como os acessos, abasteci-
mentos, transporte, sinalizacio, salas de inter-
pretacao e outros.

3.2.6. A infra-estrutura turistica do meio envolvente como
alojamentos, servigos de restauracgio, oferta re-
creativa e outros.

3.2.7. Os parametros de qualidade estabelecidos pela enti-
dade organizadora da viagem ou pela gestora do
espaco natural ou cultural.

4.A participacao na melhoria da qualidade dos servicos de
assisténcia, acompanhamento e guia turisticos.

4.1. Conceito de gestdo da qualidade.

4.2. A qualidade nos servicos de guia, assisténcia e
acompanhamento turisticos.

4.3. Procedimentos e instrugoes de trabalho. Directrizes e normas.
4.4. Standards de servigo.
4.5. Os indicadores de qualidade.

4.5.1. Recolha e registo de dados.

4.5.2. Questiondrios de satisfacdo do cliente.

4.5.3. Técnicas de elaboracao de relatérios e avaliacdo da
qualidade.

4.6. O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:
— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao

Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Mddulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condig¢des de acesso ao méddulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO ACOMPANHAMENTO E ASSISTENCIA | MF017 5
FORMATIVO 4 | A TURISTAS B
Nivel 5 H Duracgao indicativa 150 Horas
AssociadoaUC Desenhar itinerarios turisticos e pre- UCo17_5

parar servigos de guia turistica

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Aplicar as normas e técnicas gerais da actividade do guia
de turismo como acompanhante e assistente de turistas
e visitantes e explicar a sua actividade e fun¢oes.

CA 1.1.1dentificar e interpretar os documentos de viagem e as
fontes de informacao turistica de uso habitual.
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CA 1.2. Descrever os processos e tramites habituais em aeroportos,
portos e os meios de transporte.

CA 1.3.Identificar e interpretar as disposigoes legais que afectam
a actividade e o movimento de viajantes entre paises
e alfandegas, destacando os viajantes na Unido Eu-
ropeia e Cabo Verde.

CA 1.4. Descrever as contingéncias que habitualmente ocorrem
no desempenho da actividade, justificando as medidas
alternativas e técnicas de solucio de incidéncias que
se podem adoptar para as evitar ou resolver.

CA 1.5.1dentificar e descrever as actividades complementares
susceptiveis de serem desenhadas, propostas, rea-
lizadas ou vendidas por um guia ou acompanhante
de grupos turisticos, reconhecendo as respectivas
caracteristicas e exercendo o controlo econémico da
operagao.

CA 1.6. Justificar as atitudes que o acompanhante e guia de gru-
pos turisticos devem manter ao longo de uma visita,
rota ou itinerario, relacionando-as com diferentes
situacgoes.

CA 1.7. A partir de supostas de viagens, visitas ou itinerarios
organizados:

e Programar e dar informacido geral de interesse
que ajude o visitante a apreciar e entender os
locais que visita;

e Planificar os tempos de deslocagdo, paragens e
explicagoes;

e Planificar a condugéo do grupo, aplicando as técni-
cas oportunas e gerindo o nimero e os lugares
de paragens tendo em conta a tipologia dos
grupos e as condigdes meteoroldgicas;

e Planificar possiveis rotas alternativas em caso de
imprevistos;

e Respeitar as normas de acolhimento e despedida
de clientes;

e Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem
as limitagoes de tempo do itinerario, rota, tour,
visita ou deslocagdo em questdo, conseguindo
alcancar os objectivos programados.

C2: Distinguir as caracteristicas culturais e padroes de com-
portamento dos diferentes tipos de grupos que habitual-
mente participam em visitas, rotas e itinerarios turisticos,
identificando as afinidades e as diferencas.

CA 2.1. Explicar os métodos e variaveis utilizados para o estudo
do comportamento de um grupo turistico e aplici-los
em situacoes simuladas.

CA 2.2. Descrever as atitudes individuais mais comuns entre
0s membros de um grupo turistico, identificando os
problemas de relacido que representam.

CA 2.3. Explicar as técnicas da dinamica de grupos, motivacao e
lideranga, e relacionar a sua utilizagdo com as fases
de desenvolvimento de uma visita, rota ou itinerario
e as situagdes que se podem criar no seio de um grupo
turistico.

CA 2.4. Justificar as medidas de retro-alimentagdo utilizaveis
perante um grupo turistico e aplici-las em situagoes
simuladas para ajustar as actividades aos comporta-
mentos observaveis.

CA 2.5. Aplicar as técnicas da dindmica de grupos, motivacgao e
lideranca que sejam adequadas para desempenhar a
actividade que se adaptem as caracteristicas proprias
e diferenciadas de cada tipo de grupo turistico.

C3: Aplicar técnicas e meios de comunicac¢ao para informar e
comunicar com turistas e nos itinerarios, rotas ou visitas, e
anivel dos bens de interesse cultural ou natural, de acordo
com 0s contextos e tendo em conta os perfis dos turistas.

CA 3.1.Descrever os canais através dos quais se pode oferecer
informacdo a um grupo de turistas, ou a um turista ou
visitante individual, explicando as normas de utiliza¢ao
e aplicagoes.
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CA 3.2. Relacionar as caracteristicas de diferentes tipos de grupos
ou usuarios turisticos e as suas expectativas com as
técnicas de comunicagao que lhes sdo aplicaveis.

CA 3.3. Caracterizar as técnicas de comunicac¢ido verbal e nao
verbal e associd-las a contextos determinados.

CA 3.4. Em simulagdes praticas de intercomunica¢do com supos-
tos grupos ou usudrios turisticos:

e Expressar-se oralmente, de forma directa ou com
outros meios de amplifica¢do, com tonalidade,
ritmo, volume de voz e expressao gestual ade-
quados a situagao;

e Usar e adequar a voz ao contexto de comunicacgio e ao
perfil dos destinatdrios da comunicagéo,

e Manejar os equipamentos técnicos de megafone
fornecidos;

e Responder com amabilidade e eficiéncia as perguntas,
duvidas e necessidades de informacéo solicitadas,
resolvendo com discri¢io as reclamagoes apresen-
tadas e potenciando a boa imagem da entidade
que presta o servigo;

CA 3.5.Reconhecer e aplicar as normas basicas de protocolo,
atencdo ao cliente e convivéncia que se devem ter em
conta durante o desempenho das supostas actividades
de acompanhamento e guia turistica.

C4: Auxiliar como primeiro interveniente em caso de acidente
ou situacao de emergéncia.

CA 4.1. Descrever a organizacao dos sistemas de emergéncia em
Cabo Verde.

CA 4.2. Explicar os principios béasicos de comunicagdo com o
acidentado.

CA 4.3. Numa simulag¢io de acidente ou situac¢io de emergéncia,
seguir os procedimentos de actuagdo de acordo com o
protocolo para a avalia¢ao inicial de um acidentado.

CA 4.4. Discriminar os casos e as circunstancias em que nao se
deve intervir directamente por excesso de risco ou por
serem especificos de outros profissionais.

CA 4.5.Numa simulagao de acidente ou situagao de emergéncia,
explicar e aplicar ao acidentado as medidas posturais
mais adequadas e a criacdo de um ambiente seguro
para o mesmo e para os seus acompanhantes.

CA 4.6. Enumerar os factores que provocam ansiedade nas
situacoes de acidente ou emergéncia e aplicar, numa
simulacio, as técnicas para controlar diferentes situagoes
de tensao.

CA 4.7. Descrever o conteiddo minimo de uma mala de primeiros
socorros para situacoes de urgéncia e as substancias e
medicamentos que deve conter.

C5: Interpretar especificagoes de qualidade do servigo de guia,
aplicar procedimentos de atendimento de reclamacoes.

CA 5.1. Explicar o conceito de qualidade aos servigos em geral e
a actividade de guia de turistas em particular, e iden-
tificar os factores causais da nao qualidade.

CA 5.2.1dentificar e descrever os atributos de qualidade nos
Servigos que o guia ou acompanhante presta.

CA 5.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e contribuir
com propostas de solugdo para resolver ou melhorar
servigos prestados ou problemas apresentados.

CA 5.4.Valorizar a participacio activa do guia ou acompanhante,
com a entidade organizadora e os restantes fornece-
dores, na melhoria do itinerario e dos servicos finais
oferecidos.

CA 5.5. Descrever e aplicar procedimentos de atengéo e resolugdo
de queixas e reclamagoes, identificando a normativa
vigente, e preenchendo registos de indicadores e folhas
de registo de dados.

https://kiosk.incv.cv

CA 5.6.Interpretar e analisar procedimentos, instrucdes de
trabalho e standards de qualidade, descrevendo sua
aplicagdo em supostos praticos.

CA 5.7. Em supostas situagoes de solicitacdo de informagdo ou
apresentacao de reclamagoes, adoptar uma atitude em
consonancia com a situagdo apresentada, utilizando as
normas de cortesia aplicaveis e a forma de comunicac¢do
oportuna.

Conteudos
1.Legislacao sobre viajantes em transito e alfandegas.

1.1. Normativa internacional, nacional e insular.

1.2. Divisas, cambio, quantidades e tramites alfandegarios.

1.3. Direitos do viajante.

1.4. Seguros de viagens.

1.4.1. Definig¢ao.
1.4.2. Prestagoes.
1.4.3. Normativa internacional aplicavel.
1.5. Consulados e embaixadas:
1.5.1. Fungoes.
1.5.2. Servigos que prestam.
2.0 desenvolvimento da visita, rota ou itinerario turistico
2.1. Apresentacio.

2.2.Saidas em meios de transporte. Saida do hotel, chegada ao
aeroporto de destino e chegada ao hotel.

2.3. Coordenagao dos servigos.
2.4. Métodos para organizar o tempo e controlar o grupo.

2.5. Peculiaridades da organizacdo e venda de actividades
facultativas.

2.6.Relagdes com a agéncia ou organizador da visita, rota ou
itinerario.

2.7.Solugdo de imprevistos e tomada de decisdes no desempenho
da actividade de guia.

2.7.1.1dentificacdo, andlise e prevencao de situacdes
problematicas.

2.7.2. Andlise e desenvolvimento de processos para a
resolugdo de incidéncias.

2.7.3. Tomada de decisdes em grupo. Fases na tomada de
decisoes.

2.7.4. A gestao do imprevisto.

2.7.5. Técnicas para nao perder a calma em situagoes de stress
ou trabalho realizado em ambiente de tensao.

2.7.6. Técnicas para calmar pessoas em situagdes de
tensao individual ou colectiva.

2.7.7.Técnicas para melhoria de atitudes em situacdes
dificeis.
2.7.8. A gestao das queixas e reclamagoes.
2.7.9. Aplicagoes praticas.
3. Dinamizacao de grupos turisticos
3.1. Os grupos turisticos.
3.1.1. Tipos.
3.1.2. Niveis de funcionamento: sécio afectivo.
3.1.3. Etapas no desenvolvimento dos grupos.
3.1.4. Principais papéis no seio do grupo.
3.2.Dinamica de grupos na animacéo no contexto de guia.

3.2.1. Avaliag¢do da dinamica do grupo: técnicas de
observacio e sécio-métricas.
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3.2.2.Técnicas e dinamicas de grupos para grupos
grandes e pequenos.

3.2.3. A comunicag¢do nos grupos numa intervencio de
animacao no contexto de guia.

3.3.1. O processo da comunicagao.

3.3.2. O feedback.

3.3.3. A comunicacao interpessoal.
3.3.4. A comunicac¢ido em grandes grupos.
3.3.5. Habilidades sociais.

3.3. Gestao de grupos em meios urbanos, interior de monumentos,
meios rurais, espagos naturais ou parques nacionais.

4.Técnicas de comunicac¢ao e habilidades sociais aplicadas a
actividade de acompanhamento e guia de turistas.

4.1. Defini¢ao, elementos e tipos de comunicagio. Etapas do
processo. Feed-back.

4.2. Dificuldades e barreiras na comunicacio.
4.3. Comunicacao verbal e nao -verbal em publico.
4.4. A comunicagdo como geradora de comportamentos.

4.5.Aplicag¢ao de técnicas de comunicac¢do e habilidades
sociais especificas para a actividade de assisténcia,
acompanhamento e guia de grupos turisticos. Problemas
mais frequentes.

4.6. Adaptacido da mensagem ao perfil do receptor: Diferentes
abordagens e contetidos.

4.7. Protocolo bésico e normas de comportamento.
4.8.Uso e controlo da voz: entoacéo, dic¢do e clareza.

4.9.Uso de equipamentos de megafone em espacos abertos e
fechados.

5.A assisténcia em caso de acidente ou situacao de emergéncia.
5.1. O primeiro interveniente.
5.1.1. Atitudes.
5.1.2. Fungbes.
5.1.3. Responsabilidade legal.
5.1.4. Riscos e protecgio.

5.2. Terminologia médico-sanitaria utilizada em primeiros
S0OCOrTOS.

5.3. Actuacio do primeiro interveniente: suporte vital basico.
5.4. Apreciacao do acidentado.
5.5. Atencao inicial a emergéncias mais frequentes.

5.6. Avalia¢ido da necessidade de efectuar o transporte de um
doente repentino ou acidentado.

5.7. A mala de primeiros socorros.
5.8. Comunicagéo com o acidentado e a sua familia.
5.9. Apoio psicolégico perante situacgoes de emergéncia.

6.A participacdao na melhoria da qualidade dos servigos de
assisténcia, acompanhamento e guia turisticos.

6.1. Conceito de gestdo da qualidade.

6.2.A qualidade nos servicos de guia, assisténcia e acom-
panhamento turisticos.

6.3. Procedimentos e instrugoes de trabalho. Directrizes e normas.
6.4. Standards de servico.
6.5. Os indicadores de qualidade.

6.5.1. Recolha e registo de dados.

6.5.2. Questionarios de satisfacdo do cliente.

6.5.3. Técnicas de elaboragéo de relatérios e avaliagao da
qualidade.

6.6. O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditagdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:
— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao

Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacéao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Mdédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigbes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO INGLES PROFISSIONAL PARA OS | MF018_5
FORMATIVO 5 | SERVICOS TURISTICOS DE GUIA
Nivel 5 | Duragéo indicativa | 210 Horas

Comunicar em inglés, com um nivel
Associado a UC | de desempenho competente, nos | UC018_5
servigos turisticos de guia

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Interpretar com precisao, mensagens orais complexas eminglés,
expressas por clientes e profissionais do sector, emitidas no
contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA 1.1. Interpretar em detalhe mensagens orais emitidas

em inglés, identificando o significado implicito,
o proposito e o estilo da mensagem em situagoes
profissionais simuladas, tais como:

e Solicitagdo de informagao acerca dos grupos objec-
to de prestacéo do servico e das expectativas
dos seus membros;

e Programacao, promog¢io e comunicagao de activi-
dades turisticas;

e Criagdo e dinamizagdo de grupos em situagio
de lazer,

e Interpretacio do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
ao grupo;

e Informagdo ao viajante ou grupo de qualquer
aspecto relevante necessario para a prestacio
do servigo,

e Oferta e venda de actividades facultativas;
e Resolugio de queixas e reclamagoes;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situacio de emergéncia.

CA 1.2. Interpretar de forma precisa, mensagens orais emitidas
em inglés em situacdes profissionais simuladas em
condigbes que afectam a comunicagéo, tais como:

e Comunicagao formal ou informal;
e Numero e caracteristicas dos turistas;

e Costumes na utilizagdo da lingua e distintos
sotaques;

e Clareza da prontuncia;

e Ruido ambiental, interferéncias e distor¢des
préprias dos servicos de guia.
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C2: Interpretar com precisao, mensagens e documentos
complexos escritos em inglés, referentes ao contexto
profissional dos servigos turisticos de guia.

CA 2.1. Interpretar em pormenor mensagens, instrugoes
complexas e documentos recebidos ou utilizados em
inglés e reconhecer o significado implicito, o estilo e
o0 propdsito, em situacdes profissionais devidamente
simuladas, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipa-
mento ou utensilios da actividade de guia
turistico;

e Consulta de manuais de aplica¢ao informatica;

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio
electrénico;

e Informacéo sobre destinos, servigos e precos.

CA 2.2. Interpretar mensagens escritas em inglés, em
situacoes profissionais simuladas em condic¢ées que
afectam a comunicagao.

C3: Produzir mensagens orais complexas em inglés, com
rapidez, no contexto profissional dos servicos turisticos
de guia.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com clareza,
com rapidez e sem esforgo, mensagens complexas e
bem estruturadas, com um vocabulario amplo, em
situagoes profissionais simuladas, tais como:

e Solicitagdo de informagao acerca dos grupos ob-
jecto de prestagao do servigo de guia turistica
e das expectativas dos seus membros;

e Programacao, promog¢io e comunicacgio de activi-
dades turisticas;

e Criagdo e dinamizagdo de grupos em situagio
de lazer;

e Interpretagdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacgdo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacdo do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e outros
produtos e servigos;

e Resolugdo de queixas e reclamacgoes;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situacido de emergéncia.

CA 3.2. Expressar oralmente em inglés mensagens complexas
e longas, adequando o tipo de mensagem e o registo,
em situacoes profissionais simuladas em condi¢bes
que podem afectar a comunicagao, tais como:

e Comunicacéao formal ou informal;
e Costumes no uso da lingua;
e Numero e caracteristicas dos turistas;

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos
estabelecimentos de turismo, em transportes,
parques tematicos, de lazer e congressos;

C4: Redigir em inglés documentos escritos complexos,
gramaticais e ortograficamente correctos, utilizando
um léxico amplo, referentes ao contexto profissional dos
servigos turisticos de guia.

CA 4.1. Redigir em inglés mensagens escritas complexas,
ajustadas a critérios de correccdo gramatical e
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C5

ortografica, no estilo apropriado e que utilizam
um vocabulédrio amplo, em situagdes profissionais
simuladas, tais como:

e Promogdo de uma actividade;

e Informacio de interesse para o cliente, tais como
horéarios, datas e avisos;

e Informacao turistica,
e Avisos para clientes de um estabelecimento;
e Reservas e venda de actividades facultativas;

e Atencédo por escrito a solicitagoes de informacéao
por parte de clientes ou profissionais do sector,

e Solicitacdo por escrito de informacéo a clientes,
fornecedores e profissionais do sector;

e Gestao de reservas e confirmacgao de servigos
por escrito;

e Resolugao de queixas e reclamagoes por escrito,

e Formalizagao de documentos de controlo, contratos
ou bénus,

e Elaboracao de relatérios.

CA 4.2. Redigir em inglés mensagens e instrucoes escritas,
ajustadas a critérios de correccdo gramatical e
ortografica adequando a mensagem, o suporte e 0 meio
a situagoes profissionais simuladas em condi¢oes que
podem afectar a comunicacio, tais como:

e Comunicacio formal ou informal;
e Costumes no uso da lingua;
e Caracteristicas dos receptores da mensagem;

: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores
em inglés, expressando e interpretando mensagens
complexas com fluidez e em diferentes situacoes, formais
e informais, proprias da actividade turistica de guia.

CA 5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés,
de uma forma espontanea e flexivel, em situagoes
profissionais simuladas, tais como:

e Solicitagdo de informagdo acerca dos grupos ob-
jecto de prestacao do servigo de guia turistica
e das expectativas dos seus membros;

e Programacao, promogao e comunicagao de activi-
dades turisticas;

e Criacdo e dinamizacdo de grupos em situacio
de lazer

e Interpretacdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacgédo ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacdo do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e outros
produtos e servicos;

e Resolugdo de queixas e reclamacées;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situagdo de emergéncia.

CA 5.2. Resolver situagdes de interacgdo em inglés em
condigoes que afectam a comunicagio, tais como:

e Comunicagéao formal ou informal;
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e Costumes no uso da lingua;
e Numero e caracteristicas dos turistas;
e Distintos sotaques;

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes
nos estabelecimentos de hotelaria e turismo,
em transportes, parques tematicos, de lazer
€ Congressos.

Conteudos

l.Interpretacao a turistas de informacao turistica sobre
patrimoénio cultural e natural em inglés.

1.1. Processamento de informacao turistica sobre o patriménio e
bens de interesse cultural e natural e sobre outros recursos
turisticos de cardcter geral, correspondentes ao ambito de
actuacao.

1.2. Integracio de informacéo turistica sobre o patrimoénio e bens
de interesse cultural bem como sobre espacos naturais e
bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos
de caracter geral, correspondentes ao ambito de actuacio.

1.3. Atencdo a solicitacdo de informacao turistica sobre o
patriménio e bens de interesse cultural bem como sobre
espacos naturais e bens de interesse natural e sobre outros
recursos turisticos de cardcter geral, correspondentes ao
ambito de actuacéo.

1.4. Interpretacdo de informacéo turistica sobre o patriménio e
bens de interesse cultural bem como sobre espagos naturais
e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos

de caracter geral, correspondente ao ambito de actuagéao.

2.Prestacao em inglés, do servico de acompanhamento e
assisténcia a turistas.

2.1.Requisitos e expectativas do grupo ou turista em particular.

2.2. Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servigos
contratados pelo grupo ou turista em particular.

2.3. Atencio a queixas e reclamacgoes.
2.4. Solucao de situagoes problematicas.
2.5. Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.

2.6. Prestacao de informacao geral e documentacao relativas ao
servigo turistico contratado.

2.7.Revisao de lista de presencas e atribuigdo de lugares.

2.8. Preenchimento de documentagdo necessaria para desfrutar
do servigo turistico contratado.

2.9. Oferta e venda de actividades facultativas.

2.10.Informacéo de tarifas de servicos turisticos.

2.11.Transmissao ao turista ou grupo de regras de comportamento
e respeito para com o patriménio cultural e em espagos

naturais.

2.12.Servigo de recolha, recepgdo, acompanhamento, assisténcia
e guia de turistas individuais e em grupo.

2.13.Comunicacgao, em situagoes de emergéncia com um turista
acidentado, e atengao as suas solicitagoes.

3.Resolucao em inglés de situagoes problematicas e de emergéncia
nos servicgos turisticos de guia.

3.1. Atencdo de queixas e reclamacoes.
3.2. Resolugio de problemas.
3.3. Atencdo ao passageiro em caso de emergéncia como primeiro

interveniente.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

As condigbes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16° 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

LINGUA ESTRANGEIRA PROFISSIONAL
nanII:I\lIIJII-;%VOG DIFERENTE DO INGLES PARA 0S MF019_5
SERVICOS TURISTICOS DE GUIA
Nivel 5 H Duracao indicativa 210 Horas
Comunicar, numa lingua estrangeira
Associado 3 UC diferente do inglés, com um nlve_l de uCo19_5
desempenho competente, nos servigos
turisticos de guia

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Interpretar com precisio, mensagens orais complexas
numa lingua estrangeira diferente do inglés, expressas
por clientes e profissionais do sector, emitidas no
contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA 1.1. Interpretar em pormenor mensagens orais emitidas
numa lingua estrangeira diferente do inglés,
identificando o significado implicito, o propésito e
o estilo da mensagem em situacgbes profissionais
simuladas, tais como:

e Solicitacdo de informacdo acerca dos grupos objec-
to de prestagio do servico e das expectativas
dos seus membros;

e Programacao, promogio e comunicagao de activi-
dades turisticas;

e Criaco e dinamizacéio de grupos em situacio de lazer

e Interpretagdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo,

e Informacdo ao viajante ou grupo de qualquer
aspecto relevante necessario para a prestacgao
do servigo,

e Oferta e venda de actividades facultativas;
e Resoluc¢io de queixas e reclamacées;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situacgdo de emergéncia.

CA 1.2. Interpretar de forma precisa, mensagens orais emitidas
numa lingua estrangeira diferente do inglés em
situacgoes profissionais simuladas em condic¢oes que
afectam a comunicacgéo, tais como:

e Comunicacdo formal ou informal;

e Numero e caracteristicas dos emissores da men-
sagem;
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e Costumes no uso da lingua e distintos acentos;
e Clareza da pronunciacgio;

e Ruido ambiental, interferéncias e distor¢oes
proprias dos servigos de guia.

C2: Interpretar com precisao, mensagens e documentos

complexos escritos numa lingua estrangeira diferente do
inglés, referentes ao contexto profissional dos servicos
turisticos de guia.

CA 2.1.Interpretar em pormenor mensagens, instrugoes
complexas e documentos recebidos ou utilizados
numa lingua estrangeira diferente do inglés
e reconhecer o significado implicito, o estilo e
proposito, em situagdes profissionais simuladas,
tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipa-
mento ou utensilios da actividade de guia
turistica;

e Consulta de manuais de aplicacao informética;

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio
electrénico;

e Informacéao sobre destinos, servigos e precos.

CA 2.2. Interpretar mensagens escritas numa lingua
estrangeira diferente do inglés, em situagoes
profissionais simuladas em condi¢des que afectam
a comunicagao.

C3: Produzir mensagens orais complexas numa lingua

estrangeira diferente do inglés, a velocidade rapida,
referentes ao contexto profissional dos servigos
turisticos de guia.

CA 3.1. Expressar oralmente numa lingua estrangeira
diferente do inglés, pronunciando com clareza,
a velocidade rdapida e sem esforgo, mensagens
complexas e bem estruturadas, que utilizam um
vocabuldrio amplo, em situacdes profissionais
simuladas, tais como:

e Solicitacdo de informacgéo acerca dos grupos ob-
jecto de prestagao do servico de guia turistica e
das expectativas dos seus membros;

e Programacao, promogdo e comunicac¢ido de acti-
vidades turisticas;

e Criagdo e dinamizagdo de grupos em situagio
de lazer

e Interpretacdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacgido ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para a
prestacgao do servigo;

o Oferta e venda de actividades facultativas e outros
produtos e servigos;

e Resolugio de queixas e reclamacoes;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situacio de emergéncia.

CA 3.2. Expressar oralmente numa lingua estrangeira
diferente do inglés mensagens complexas e longas,
adequando o tipo de mensagem e o registo, em
situacgoes profissionais simuladas em condig¢oes que
podem afectar a comunicagio, tais como:

e Comunicagao formal ou informal;

https://kiosk.incv.cv

e Costumes no uso da lingua,
e Numero e caracteristicas dos interlocutores;
e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos

estabelecimentos de turismo, em transportes,
parques tematicos, de lazer e congressos;

C4: Redigir numa lingua estrangeira diferente do inglés

documentos escritos complexos, gramaticalmente
e ortograficamente correctos, utilizando um léxico
amplo, referentes ao contexto profissional dos servicos
turisticos de guia.

CA 4.1. Redigir numa lingua estrangeira diferente do inglés
mensagens escritas complexas, ajustadas a critérios
de correcgdo gramatical e ortografica, no estilo
apropriado e que utilizam um vocabuldrio amplo,
em situagoes profissionais simuladas, tais como:

e Promogao de uma actividade;

e Informagao de interesse para o cliente, tais como
horarios, datas e avisos;

e Informacéo turistica;
e Avisos para clientes de um estabelecimento;
e Reservas e venda de actividades facultativas;

e Atencao por escrito de solicitacoes de informacao
por parte de clientes ou profissionais do sector;

e Solicitacdo por escrito de informacéao a clientes,
fornecedores e profissionais do sector;

e Gestdo de reservas e confirmacgao de servigos
por escrito;

e Resolugao de queixas e reclamagées por escrito;

e Preenchimento de documentos de controlo, con-
tratos ou bénus;

e Elaboracéo de relatérios.

CA 4.2. Redigir numa lingua estrangeira diferente do inglés
mensagens e instrugdes escritas, ajustadas a
critérios de correc¢do gramatical e ortografica
adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a
situagoes profissionais simuladas em condi¢oes que
podem afectar a comunicagao, tais como:

e Comunicacio formal ou informal;
e Costumes no uso da lingua;

e Caracteristicas dos receptores da mensagem,;

C5: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores

numa lingua estrangeira diferente do inglés, expressando
e interpretando mensagens complexas com fluidez e em
diferentes situacoes, formais e informais, proprias da
actividade turistica de guia.

CA 5.1. Interagir com um ou varios interlocutores numa
lingua estrangeira diferente do inglés, de uma forma
espontanea e flexivel, em situagdes profissionais
simuladas, tais como:

e Solicitacdo de informacgéo acerca dos grupos ob-
jecto da prestagao do servigo de guia turistica
e das expectativas dos seus membros;

e Programacao, promogao e comunicagao de activi-
dades turisticas;

e Criacdo e dinamizacdo de grupos em situacio
de lazer;

e Interpretagdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;
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e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacido ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para

a prestacio do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e outros
produtos e servigos;

e Resolugao de queixas e reclamacgées;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situacido de emergéncia.

CA 5.2. Resolver situacdes de interac¢do numa lingua
estrangeira diferente do inglés em condigdes, que
afectam a comunicacao, tais como:

e Comunicacio formal ou informal;

e Costumes no uso da lingua;

e Numero e caracteristicas dos turistas;

e Distintos sotaques;

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes
nos estabelecimentos de hotelaria e turismo,
em transportes, parques tematicos, de lazer
e congressos;

Conteudos

1l.Interpretacao de informacao turistica sobre patrimoénio
cultural e natural numa lingua estrangeira diferente do
inglés, a turistas e visitantes.

1.1. Processamento de informacdo turistica sobre o patriménio
e bens de interesse cultural e natural e sobre outros
recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao
ambito de actuacao.

1.2. Integracio de informacio turistica sobre o patriménio e bens
de interesse cultural bem como sobre espagos naturais
e bens de interesse natural e sobre outros recursos
turisticos de cardcter geral, correspondentes ao ambito
de actuagio.

1.3.Atencao a solicita¢do de informagcgdo turistica sobre o
patriménio e bens de interesse cultural bem como sobre
espacos naturais e bens de interesse natural e sobre outros
recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao
ambito de actuacéo.

1.4. Interpretacdo de informagdo turistica sobre o patriménio
e bens de interesse cultural bem como sobre espacos
naturais e bens de interesse natural e sobre outros
recursos turisticos de caracter geral, correspondente ao
ambito de actuacao.
2.Prestacao numa lingua estrangeira diferente do inglés, do
servico de acompanhamento e assisténcia a turistas e
visitantes.

2.1. Requisitos e expectativas do grupo ou turista em particular.

2.2. Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servigos
contratados pelo grupo ou turista em particular.

2.3. Atencdo a queixas e reclamagoes.
2.4. Solugao de situagdes problematicas.
2.5. Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.

2.6. Fornecimento de informacéo geral e documentagio relativa
a0 servigo turistico contratado.

2.7.Revisao de lista de presencas e atribuicao de lugares.

https://kiosk.incv.cv

2.8. Preenchimento de documentagfo necesséaria para desfrutar
do servigo turistico contratado.

2.9. Oferta e venda de actividades facultativas.
2.10.Informacao de tarifas de servigos turisticos.

2.11. Transmissao ao turista ou grupo de regras de comportamento e
respeito para com o patriménio cultural e os espagos naturais.

2.12.Servico de recolha, recepgao, acompanhamento, assisténcia
e guia de turistas individuais e em grupo.

2.13.Comunicacgao, em situagoes de emergéncia com um turista
acidentado e atengdo aos seus requisitos.

3.Resolucao numa lingua estrangeira diferente do inglés de
situagcdes problematicas e de emergéncia nos servigos
turisticos de guia.
3.1. Atendimento a queixas e reclamacées.

3.2. Resolugéo de problemas.

3.3. Atencdo ao passageiro em caso de emergéncia como primeiro
interveniente.

Requisitos bésicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgio
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Mdédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao mddulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO FORMAGAO EM CONTEXTO REAL | HRT004_MT_5
FORMATIVO | DE TRABALHO

Nivel 5
Associado a todas as Unidades de Competéncia

H Duracgéo indicativa | 360 Horas

Capacidades e critérios de avaliacgao:

C1: Colaborar no tratamento de informagdo sobre bens de interesse
cultural e natural para que a informagéo transmitida aos turistas
seja atractiva e actualizada.

CA 1.1. Colaborar na identificacdo das fontes de informacéo
primdrias e secunddrias mais habituais sobre bens
de interesse cultural, recursos naturais ou servigos
turisticos de caracter geral.

CA 1.2. Colaborar na organizacéo, e sintetizacio da informacio
seleccionada actualizando-a e adaptando-a a grupos ou

visitantes.

CA 1.3. Memorizar e inter-relacionar os dados seleccionados de
forma légica e sequenciada.
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C2: Interpretar para turistas e visitantes o patrimonio e bens
de interesse cultural e recursos naturais de um area
especifica, satisfazendo suas necessidades e expectativas.

CA 2.1. Interpretar bens de interesse cultural e outros recursos
do patriménio cultural, com um discurso fluido e espon-
taneo.

CA 2.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas
perguntas, duvidas e necessidades de informacéo soli-
citada.

CA 2.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem
as limitagbes temporais do suposto itinerario, rota ou
visita programada.

C3: Aplicar as técnicas e habilidades de comunicacao e atendimento
ao turista a fim de satisfazer as suas expectativas.

CA 3.1. Aplicar diferentes normas de actuagdo em fungdo da
tipologia de turistas.

CA 3.2. Aplicar as técnicas e habilidades de comunica¢io com
as diferentes situacdes de atencdo e informacio mais
habituais.

CA 3.3. Colaborar nas situagoes de solugdo de conflitos perante
a formulacao de queixas e reclamagdes habituais nos
estabelecimentos de hotelaria e turismo.

CA 3.4. Aplicar os processos de acolhimento, despedida e
atendimento ao turista, identificando as etapas e os
factores chaves para conseguir a sua satisfacao.

CA 3.5. Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagio
apropriadas a cada situagdo que impliquem atendimento
e informacéo ao turista em turismo.

CA 3.6. Atender aos turistas com cortesia, procurando satisfazer os
seus hébitos e necessidades, resolvendo com amabilidade
e discri¢do as suas queixas/reclamagoes.

C4: Colaborar no desenho de itinerarios de viagem e rotas, visitas
ou produtos turisticos de interesse cultural ou natural de modo
que sejam atractivos e susceptiveis de comercializac¢ao.

CA 4.1. Identificar as componentes da oferta turistica de uma
determinada area relativamente a:

e Recursos culturais;

e Recursos naturais;

e Possiveis impactos dos visitantes sobre o meio;
e Novas procuras dos visitantes;

e Infra-estrutura bésica, como os acessos, abaste-
cimentos e transporte;

e Infra-estrutura turistica, como alojamentos,
restauracéo e oferta recreativa.

CA 4.2. Propor itinerarios, rotas ou produtos turisticos a partir
da anélise profunda da zona ou espaco, adaptando-os ao
meio objecto da visita e maximizando o aproveitamento
dos seus recursos patrimoniais (naturais e culturais).

C5: Colaborar na preparacao do servigo de guia,
acompanhamento ou assisténcia a turistas, sugerindo as
mudancas oportunas e gerindo os meios necessarios.

CA 5.1. Pesquisar informacio sobre o perfil do grupo ou tu-
rista, rota ou itinerdario, transporte, alojamentos,
visitas, actividades e fornecedores previstos, assim
como a documentacio necessaria para a viagem.

CA 5.2. Colaborar na determinacdo dos meios necessarios

para a realizacdo do servigo de guia, tais como
bussola, mapas, GPS e documentos, tendo em conta:

e Informacgoes sobre as caracteristicas do grupo
ou turista;
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e Estado do tempo;

e Rota ou itinerario;

e Informacéao sobre as visitas;

e Informacéo que se prevé utilizar no percurso;
e Meios de difusio previstos;

e Meios de transporte e restantes provedores de
servigos, como restaurantes, museus e outros.

C6: Colaborar na realizacao de controlos de qualidade dos
servicos turisticos de guia e outros elementos que
compoem a viagem organizada e colaborar na avaliacao
dos resultados obtidos.

CA 6.1. Colaborar na detec¢do de situagdes que, aparentemente,
podem supor debilidades do servigo para a sua
inclusdo nos dispositivos que facilitem informacao
veraz acerca das mesmas.

CA 6.2. Colaborar no desenvolvimento de inquéritos para a
recompilacio de dados e propostas.

CA 6.3. Colaborar na recompilagdo e introduc¢ido de dados nos
registos e indicadores correspondentes.

CA 6.4. Colaborar nas propostas de acc¢des preventivas ou
correctivas.

CA 6.5. Colaborar na aplica¢ido dos procedimentos de atengio e
resolugio de queixas e reclamagoes.

C7: Comunicar oralmente em inglés, expressando e
interpretando com fluidez e espontaneidade, mensagens
complexas em diferentes situacoes, formais e informais,
proprias do servigo de guia turistica.

CA 7.1. Interagir em inglés, nas situagoes profissionais, tais como:

e Solicitacdo de informacgéo acerca dos grupos ob-
jecto de prestacao do servigo de guia turistica
e das expectativas dos seus membros;

e Programacao, promo¢io e comunicac¢io de activi-
dades turisticas;

e Criagdo e dinamizagdo de grupos em situagio
de lazer;

e Interpretagdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informacido ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacio do servico;

e Oferta e venda de actividades facultativas e outros
produtos e servigos;

e Resolucgio de queixas e reclamacoes;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situagado de emergéncia.

CA 7.2. Resolver situagoes de interac¢io em inglés, sob condi¢oes
que afectam a comunicagao, tais como:

e Comunicagao formal ou informal;

e Costumes no uso da lingua;

e Numero e caracteristicas dos turistas;

e Clareza na pronunciacio e distintos sotaques;

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos
estabelecimentos de hotelaria e turismo, em
transportes, parques teméticos, de lazer e
congressos;
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C8: Comunicar oralmente numa lingua estrangeira diferente
do inglés, expressando e interpretando com fluidez e
espontaneidade, mensagens complexas em diferentes
situagoes, formais e informais, proprias dos servigos turisticos.

CA 8.1. Interagir numa lingua estrangeira diferente do inglés, em
situagdes profissionais, tais como:

e Solicitacdo de informacao acerca dos grupos ob-
jecto da prestacio do servigo de guia turistica
e das expectativas dos seus membros;

e Programacao, promo¢io e comunicacgio de activi-
dades turisticas;

e Criagio e dinamizac¢io de grupos em situacgio
de lazer,

e Interpretagdo do patriménio e bens de interesse
cultural e natural;

e Acompanhamento e assisténcia ao turista ou
grupo;

e Informagido ao turista, visitante ou grupo de
qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacdo do servigo,

e Oferta e venda de actividades facultativas e outros
produtos e servigos;

e Resolugiao de queixas e reclamacoes;

e Assisténcia como primeiro interveniente em caso
de acidente ou situagdo de emergéncia.

CA 8.2. Resolver situagoes de interacgdo numa lingua estrangeira
standard diferente do inglés, sob condigdes que
afectam a comunicagio, tais como:

e Comunicagao formal ou informal;

e Costumes no uso da lingua;

e Nuimero e caracteristicas dos interlocutores;
e Clareza na pronunciacio e distintos acentos;

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos
estabelecimentos de hotelaria e turismo, em
transportes, parques temadticos, de lazer e
congressos.

C9: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo
as normas e instrucoes estabelecidas no centro de trabalho.

CA 9.1. Comportar com sentido de responsabilidade tanto nas
relagoes humanas como nos trabalhos a realizar.

CA 9.2. Respeitar os procedimentos e normas da instituicao.

CA 9.3. Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrugoes
recebidas, tentando adequar ao ritmo de trabalho
da empresa.

CA 9.4. Integrar nos processos de producio da instituicao.
CA 9.5. Utilizar os canais de comunicagio estabelecidos.

CA 9.6. Cumprir as medidas de prevengao de riscos, saude laboral
e protec¢do do meio ambiente.

Conteudos

1.Tratamento da informacao sobre bens de interesse cultural
e natural

1.1.Colaboragao na identificagdo de fontes de informacéo
primarias e secundarias.

1.2. Sinteses da informacio.
1.3. Memorizacao de dados a interpretar aos turistas.

2. Colaboracdo no desenho de itinerarios de viagem, rotas e
visitas turisticas

2.1. Colaboragio na identificagdo de recursos culturais, naturais,
infra-estrutura béasica e infra-estrutura turistica.
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2.2.Proposigao de itinerarios, rotas e visitas adaptados a
diferentes tipos de turistas.

3. Interpretacao do patrimonio cultural e recursos naturais

3.1. Colaboragéo na interpretacio dos bens culturais e recursos
naturais.

3.2. Preparacdo de respostas perante possiveis perguntas dos
turistas.

3.3. Controlo do tempo da interpretagao.

3.4. Aplicacao de técnicas de comunicagao em diferentes situagoes
e grupos de turistas.

3.5. Colaboragdo em situagdes de conflito.
4. Controlos de qualidade em servigos de guia turistica

4.1. Interpretacado dos indicadores de qualidade préprios dos
servigos de guia turistica.

4.2. Observacio de atributos e dimensoées da qualidade nos servicos
de guia turistica.

4.3. Procedimentos e instrugdes de trabalho para a qualidade nos
servigos de guia turistica.

4.4. Gestao da documentacéo e informacéo prépria do sistema de
qualidade implementado.

4.5. Elaboragdo de questiondrios simples que permitem medir
o nivel de satisfacdo dos turistas respectivamente aos
indicadores.

4.6. Aplicagao das ferramentas basicas para a determinagao e
analises das causas da néo qualidade.

5. Comunicacao em inglés em situacgoes proprias dos servigcos
de guia turistica.

5.1. Atendimento directo em inglés ao cliente de servigos de guia
turistica durante o recorrido.

5.2. Resolugao em inglés de contingéncias, situagoes emergentes e
deficiéncias produzidas durante a prestacio de um servigo.

5.3. Resolugao de queixas e reclamacgoes em inglés.

5.4. Informacgéo e conselho em inglés, sobre destinos, servicos,
produtos, precos e excursoes facultativas.

5.5. Atendimento de demandas de informacéo variada em inglés
da parte do cliente ou profissional do sector.

5.6. Atendimento em inglés aos fornecedores, agéncias de viagens
e profissionais.

5.7. Confirmacdo em inglés dos servigos contratados aos clientes
e com os fornecedores.

5.8. Negociacdao em inglés com clientes ou profissionais do
sector, acordos de prestacdo de servicos, colaboragdao ou
contratacgao.

5.9. Comunicacio em inglés em situagoes formais ou informais

5.10.Comunicacao em condi¢des de ruido ambiental ou
interferéncias

6. Integracao e comunicacao na instituicao
6.1. Comportamento responsavel no centro de trabalho.
6.2. Respeito aos procedimentos e normas do centro de trabalho.

6.3. Interpretacdo e execugdo com diligéncia das instrugdes
recebidas.

6.4. Reconhecimento do processo produtivo da organizagio.

6.5. Utilizac¢do dos canais de comunicacao estabelecidos no centro
de trabalho.

6.6. Adequagéio ao ritmo de trabalho da empresa.

6.7. Seguimento das normativas de prevencdo de riscos, satide
laboral e proteccdo do meio ambiente.

As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada - Fernanda
Maria de Brito Leitao Marques Vera-Cruz Pinto.
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DESPACHO CONJUNTO

O Decreto-Lei n.” 20/2010 de 14 de Junho, regula do Regime Juridico
Geral do Sistema Nacional de Qualifica¢oes (SNQ). De acordo com o n.°
4 do artigo 9.° desse diploma “Os elementos que integram o Catéalogo
Nacional das Qualifica¢ées sdao aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educacio, Formacio Profissional e Em-
prego, uma vez ouvido CNEF”.

Por seu lado, o Governo, através do Decreto-Lei n.® 66/2010 de 27
de Dezembro, regulou “a natureza, a estrutura e os efeitos do Catalogo
Nacional das Qualifica¢oes Profissionais (CNQP)”. O artigo 4.° desse
diploma determina que “o CNQP é composto pelas qualificagoes profis-
sionais, entenda-se perfis profissionais e programas formativos associa-
dos, reconheciveis no mercado de emprego e identificados no sistema
de producio e classificados de acordo com os critérios estabelecidos no
presente diploma”.

Acrescenta o n.° 3 do artigo 23.° do referido diploma que “os elemen-
tos que integram o CNQP sao aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educac¢do e da Formacgao Profissional e
Emprego, ouvido o Conselho Nacional do Emprego e Formacao Profis-
sional (CNEFP), sem prejuizo das competéncias atribuidas ao Conselho
Nacional de Educacao ao abrigo do disposto no artigo 84.° das Bases
de Sistema Educativo”.

Assim, convindo aprovar a qualificacio profissional HRT 005-5 rela-
tiva a Criacdo e Venda de Produtos e Servicos Turisticos, nos termos
n.° 4 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 20/2010 de 14 de Junho, conjugado
com o disposto no artigo 4.° e n.° 3 do artigo 23.°, todos do Decreto-Lei
n.° 66/2010 de 27 de Dezembro, os Ministros da Juventude, Emprego
e Desenvolvimento de Recursos Humanos e da Educacéo e Desporto,
determinam o seguinte:

Artigo tnico
(Aprovacao)

E aprovada a qualificacao profissional HRT 005_5 relativa a Criacio
e Venda de Produtos e Servicos Turisticos, anexo ao presente Despacho
Conjunto.

Gabinetes das Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento
dos Recursos Humanos e da Educacao e Desporto, na Praia, aos 30 de
Abril de 2011. — As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada
- Fernanda Maria de Brito Leitao Marques Vera-Cruz Pinto

PERFIL PROFISSIONAL
HRT005_5
CRIACAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS

PERFIL PROFISSIONAL

CRIACAO E VENDA DE
Cadigo | HRT005 | Denominagéo PRO’DUTOS E SERVICOS
TURISTICOS
Nivel 5 Familia Hotelaria, Restauracao e
profissional Turismo
Criar e operar viagens combinadas e vender servigos
Competéncia e produtos turisticos, desenvolvendo a gestao
Gera? econdmica e administrativa inerente e gerindo o de-
partamento correspondente da agéncia de viagens,
utilizando a lingua inglesa, caso seja necessario.
Denominagao Cadigo
Elaborar e operar viagens or-
UC1 | ganizadas e transfers UC020_4
uc2 Ge_rlr l_Jnlt_ja~des c!e_mformagao uC021_5
Unidades de e distribuigéo turistica
L. Vender servigos turisticos e
Competéncia uc3 viagens uco22_4
da Qualificagéo Desenvolver a gestao econdmica
UC4 | e administrativa de agéncias | UC023_5
de viagens
Comunicar em inglés, com
ucs |um nivel de desempe'nho in- UC024_3
dependente, nos servigos de
intermediagao turistica
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Ambito profissional:

Desenvolve sua actividade em agéncias de via-
gens, operadores turisticos, e outras entidades
dedicadas a intermediacgéo turistica.

Sectores produtivos:

Esta qualificagdo situa-se no sector turistico,

Ambiente principalmente nos subsectores da intermediac&o.

Profissional Ocupagdes e postos de trabalho relacionados:

(CNP. 2010)
341400 TECNICOS DE TURISMO
Sugestdes
Técnicos de agéncia de viagens
Técnicos de promogZo e venda de produtos turisticos

ELABORAR E OPERAR VIAGENS ORGANIZADAS E

A TRANSFERS

Nivel: 4 | Cédigo: UC020_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Elaborar viagens organizadas, adequadas e competitivas
para a sua oferta no mercado, respondendo aos requisitos
de uma demanda especifica.

CD 1.1. A oferta prépria e da concorréncia, tanto actual como
de épocas anteriores, é analisada no que se refere a:

e Quota de mercado;
e Destinos oferecidos;

e Caracteristicas dos produtos, servigos e cum-
primentos incluidos;

e Prestadores, opgoes e variaveis disponiveis;
e Retribui¢oes impostas aos intermedidrios;
e Niveis de vendas e resultados econémicos.

CD 1.2. A demanda de servigos e produtos turisticos é analisada,
tendo em conta:

e Motivagoes de viagens;
e Capacidade econémica;
e Inquérito de satisfacio.

CD 1.3. O itinerario, as caracteristicas da viagem organizada e
os servicos incluidos, sao determinados em funcao
da andlise do mercado e segmento a que se destina
o produto ou das demandas especificas do cliente.

CD 1.4. Os servigos e os prestadores dos mesmos, incluidos
numa viagem organizada sido determinados,
considerando as ofertas das agéncias de viagens
receptoras, brokers aéreos e outros intermediarios
turisticos.

CD 1.5. As ofertas e cotizacoes dos servigos sdo obtidas e se-
leccionadas considerando as garantias de prestagao
nos termos previstos e os factores que determinam
a melhor relacdo qualidade/preco e a maior compe-
titividade do produto final, aplicando, se for preciso,
técnicas de negociacéo.

CD 1.6. Os documentos que asseguram a disponibilidade dos
servigos sao formalizados, reflectindo o compromis-
so dos prestadores e os termos de contratagio e re-
colhendo, nos casos de intermediagio, as condi¢des
definidas por esta.

CD 1.7. Os or¢camentos da viagem organizada sdo realizados
considerando as previsdes de vendas, os custos
fixos e varidveis, as retribuicoes dos retalhistas e
a margem de lucro, determinando o preco de custo,
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CD 1.8.

o preco de venda a grosso, os pregos de venda ao
publico, os suplementos, o lucro e outros indicadores
econémicos.

A apresentacdo da oferta da viagem é definida,
elaborando o desenho ou transferindo a tarefa aos
responséaveis pelo desenho ou a comercializacgio.

EC2: Gerir as reservas de forma a atingir ou exceder os niveis
previstos de vendas.

CD 2.1.

CD 2.2.

CD 2.3.

CD 2.4.

CD 2.5.

CD 2.6.

CD 2.7.

Os pedidos de reserva sao atendidos para aconselhar
sobre os destinos e meios de transporte que melhor
respondam as expectativas dos clientes.

Os pedidos de reserva sdo processados, garantindo a
disponibilidade de espago e gerindo a confirmagao
dos servicos pelos prestadores.

A situacio em que o pedido se encontra é comunicada,
garantindo que é compreendido e aceite e, nos casos
em que néo seja possivel confirmar ao cliente uma
viagem ou qualquer dos seus servigos, as alterna-
tivas possiveis sdo consideradas e comunicadas aos
clientes, fornecendo argumentos para alcancar a
aceitacao.

As reservas sdo registadas nos suportes estabelecidos,
manuais ou informaticos, controlando o estado das
quotas de ocupacdo, informando os prestadores
sobre as vendas efectuadas, assinalando os lugares
nos meios de transporte, e levando a cabo o segui-
mento das solicitagoes pendentes de confirmacao.

O prego da viagem é notificado ou reconfirmado, infor-
mando o montante do sinal e as datas do pagamento
da quantidade restante.

As caracteristicas e especificidades da viagem sao
comunicadas ou reiteradas e, caso necessario, o
contrato de viagem organizada, é formalizado ou
constatada a sua formalizacdo pelo intermediario
vendedor.

Os termos em que as reservas foram confirmadas
pelos prestadores, especialmente os que se refe-
rem aos tempos limites, pagamentos antecipados
e liquidacgées, sdo regularmente controlados e as
instrugdes para o seu cumprimento sdo atempada-
mente transmitidas.

EC3: Operar viagens organizadas assegurando a prestacao
dos servicos nas condigoes estabelecidas, alcangando a
satisfacao dos clientes.

CD 3.1.

CD 3.2.

CD 3.3.

CD 3.4.

CD 3.5.

Os documentos de suporte dos direitos de percepgao
dos servigos, tais como passagens, vouchers e outros,
sao emitidos, ou a sua emissao é constatada para
os vendedores intermedidrios, nos termos e prazos
estabelecidos.

A preparacio da documentacéao e dos elementos com-
plementares para serem entregues ou expedidos é
realizada com a antecedéncia necessaria ou prevista
sobre a data de inicio da viagem.

Os documentos de controlo requeridos pelos presta-
dores de servigos, tais como listas de passageiros
e copias de documentos emitidos, sdo elaborados,
incluindo as observagoes oportunas relativas a espe-
cificidades dos servicos ou requerimentos especiais
dos viajantes e sdo remetidos no tempo e na forma
previstos.

Os imprevistos sdo calculados e as situagoes emer-
gentes e insuficiéncias que ocorrem durante o
desenvolvimento da viagem sao resolvidas.

O desenvolvimento da viagem e os servicos incluidos
sao avaliados e os relatérios previstos ou convenien-
tes sdo elaborados e remetidos aos departamentos
e as pessoas que devem ser informadas.
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EC4: Desenvolver e planear excursodes e visitas de caracter
regular ou por encomenda, obtendo rendimentos e sa-
tisfazendo as expectativas dos clientes.

CD 4.1.

CD 4.2.

CD 4.3.

CD 4.4.

CD 4.5.

CD 4.6.

CD 4.7.

Os itinerarios das excursoes ou visitas sdo definidos,
considerando os recursos turisticos da zona e sua
sustentabilidade, os horarios adequados ou disponi-
veis, a infra-estrutura viaria, os meios de transporte
necessarios, a disponibilidade de estabelecimentos
de restauracao, as condiges meteorolégicas e outros
factores, contando com os conhecimentos e contri-
buigbes dos guias de turismo.

Os servigos incluidos sdo determinados e requeridos
aos prestadores, as tarifas e termos de colaboracao,
avaliando-os mediante visitas de inspeccéao e selec-
cionando os que parecerem mais adequados.

Os precgos de venda sido fixados considerando os
acordos e contratos formalizados com os presta-
dores, custos fixos e variaveis, previsoes de venda
ou numero de pessoas para as quais a excursio ou
visita é programada, margem de lucro, comissées
a vendedores e oferta da concorréncia.

Os minimos de passageiros por operac¢do sao deter-
minados e nos casos de operacgdes regulares as
frequéncias de saidas sio definidas considerando
a demanda actual e potencial.

As solicitagoes de reserva sdo atendidas, efectuando
para o controlo de lugares disponiveis e registo das
vendas, informando sobre os aspectos da operacao
cujo conhecimento seja necessario para os clientes,
acompanhantes e prestadores.

O desenvolvimento da excursao ou visita e os servigos
incluidos sdo avaliados, determinando o grau de
adaptacdo do produto turistico a demanda e pro-
pondo alternativas que podem melhorar o itinerario
ou visita.

A informacéo recolhida é analisada para avaliar as
possibilidades de defini¢do de novos itinerarios,
segundo a oferta e a procura turistica, estimando
a sua viabilidade comercial e técnica.

EC5: Programar e operar transfers individuais ou em grupo
cumprindo as especificagdoes dos organizadores da

viagem.

CD 5.1.

CD 5.2.

CD 5.3.

CD 5.4.

CD 5.5.

As tarifas dos transportadores cujos servigos sdo ne-
cessarios para a realizacao de transfers individuais
ou em grupo sdo requeridas, negociadas e acorda-
das, e os precos basicos dos servicos de transfers
mais habituais sdo determinados para efeitos da
sua inclusio nos suportes de oferta.

As peticoes de servigos de transfers sdo analisadas
com a finalidade de determinar os meios de trans-
porte e assisténcias requeridos, comprovando que
se dispoem de todos os dados necessarios para a
cotizacdo e programacao do servigo.

As solicitagoes de transfers sdo confirmadas indicando
0 preco e outras condi¢des e nos casos em que seja
oportuno, solicitando o pagamento antecipado do
servigo e fixando o prazo para o realizar.

Os transfers confirmados sao registados no suporte
previsto para o fazer e os servigos necessarios para
a sua realizagdo sdo geridos com os prestadores,
obtendo a respectiva confirmagao.

A operacao do transfers é reconfirmada e controlada
assegurando a sua prestagio nos termos previstos.

EC6: Participar na melhoria da qualidade de processos e servigos
de modo a elevar os padroes estabelecidos e o nivel de
satisfacao do cliente.

CD 6.1.

O trabalho é realizado cumprindo ou superando os
standards de qualidade, conforme os procedimentos
e instrugoes estabelecidos e atingindo a satisfagao
das expectativas dos clientes, promotores de viagem
e intermediarios.
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CD 6.2. A informagdo sobre os destinos, as caracteristicas
dos servigos, os prestadores, assim como sobre as
condigdes potencialmente adversas a qualidade é
aplicada na elaboragdo das viagens organizadas,
excursoes e transfers.

CD 6.3. A manifestacio da satisfagio ou insatisfa¢do dos servigos
recebidos pelos clientes é requerida, solicitando-lhes
informagéo, remetendo-lhes questionarios de satisfa-
¢ao e motivando-os para o seu preenchimento.

CD 6.4. Os relatérios de avaliagido dos prestadores de servigos
sao elaborados segundo o procedimento estabelecido.

CD 6.5. As reclamacoes sdo atendidas com amabilidade, eficacia
e maxima descrigao,

e Seguindo o procedimento estabelecido;
e Cumprindo a legisla¢io de defesa do consumidor;

e Tomando as medidas adequadas para a sua
resolugdo e para a satisfagio dos clientes.

CD 6.6. Os produtos sdo regularmente avaliados, em termos
da qualidade dos servigos integrados e do seu
sucesso no mercado, para o planeamento futuro e
tomada de decisao.

CD 6.7. A comunicag¢io com os clientes e prestadores é fluida,
utilizando os meios mais eficazes para alcangar a
boa interacgdo e compreensio na comunicagao.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Terminais de sistemas de distribui¢ao global (GDS) e seus respectivos
manuais. Computadores com aplicagdes informaticas de gestdo e com
conexao a Internet. Impressoras. Aparelhos de fax. Telefones. Formularios
e documentos administrativos - préprios e de fornecedores. Documentagao
informativa. Materiais promocionais e de suporte a documentagao emitida.
Diversos materiais de escritério. Material audiovisual.

Manuais de arquivo, actualizacao e gestao da informacio. Manuais
de procedimento administrativo. Formularios. Manuais de elaboracao
de documentos tais como vouchers, recibos, facturas, notas de crédito e
débito, etc. Manuais de procedimentos de controlo de qualidade.

Produtos e resultados:

Formalizacao e envio de mensagens de pedido de reserva, reconfirmacéo,
alteracdo ou cancelamento de servigos. Elaboracdo de informacoes
diversas complementares tais como descri¢ao dos servicos e estabeleci-
mentos, informagcoes sobre os destinos, produtos e servigos, etc. Desenho
de viagens e excursdes. Arquivo de documentos internos e externos.
Informacio e assessoria sobre destinos, produtos e servigos turisticos
prestados. Vendas de direitos de utilizacao de servigos turisticos e de
viagens efectuadas. Documentos de pagamento ou confirmacio de ser-
vicos tais como bilhetes de transporte aéreos e maritimos, comprovantes
de aluguer de automéveis, vouchers de hotel e de operadores turisticos,
mensagens de confirmacao, etc., emitidos ou enviados.

Informacao utilizada ou gerada:

Informacao impressa, em suportes magnéticos e em pagina Web sobre:
e Destinos, produtos e servigos turisticos.
e Tarifas e taxas.

e Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes
nacionais e internacionais.

e Regras de fornecedores e prestadores de servigos.
e Regulamento interno da empresa.
Suportes:

e De informacido externa: guias, horarios, tarifas, catdlogos,
anudrios, manuais operacionais, manuais de vendas,
manuais de emissdo de documentos, etc.

e De informacdo interna: instrugdes, ordens, memorandos,
circulares, relatérios, guias, manuais, etc.

Manuais operativos, instrucoes, ordens, memorandos, circulares,
relatérios, guias, etc. Documentos tais como relatérios de venda, docu-
mentos de prestadores de servigos.
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Ucz | GERIRUNIDADES DE INFORMAGAO E DISTRIBUIGAO
TURISTICA
Nivel: 5 | Cédigo: UC021_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Propor objectivos e planos para as Unidades de Informa-
cao ou distribuicao da oferta turistica da sua responsa-
bilidade, que sao viaveis e integrados no planeamento
global e estratégico da entidade e que respondam as ne-
cessidades actuais e emergentes dos viajantes, prestado-
res de servigos no destino e outros usuarios da Unidade.

CD 1.1. Os planos gerais da empresa ou organizagio e 0s
especificos da uma area de actuacgio sdo analisados
através de informacao directa e expressa com a
finalidade de obter dados que permitam propor

objectivos viaveis.

CD 1.2. Os objectivos de caracter particular para a Unidade

sao definidos e propostos aos seus superiores.

CD 1.3. As opcgoes de actuacdo sio identificadas, avaliadas
e seleccionadas as mais adequadas aos objectivos
definidos, tendo em conta a disponibilidade de re-
cursos, os periodos de época alta dos destinos e as
caracteristicas da empresa ou organizacéo.

CD 1.4. Os planos e acgbes para atingir os objectivos defi-
nidos dentro da sua drea de responsabilidade sao
formulados e quantificados, revendo-se o seu grau

de cumprimento.

EC2: Fazer os orcamentos do departamento ou area da sua
responsabilidade, monitorizando o controlo econémico
e orcamental.

CD 2.1. Os dados histéricos da Unidade da sua responsabi-
lidade sao revistos e as previsdes econdémicas sao
estabelecidas, de acordo com a planificac¢do geral da
empresa ou entidade, com o nimero e variedade de
servigos programados e com os objectivos quantita-

tivos e qualitativos determinados.

CD 2.2. Osor¢gamentos econémicos e de tesouraria sdo elabo-
rados aplicando técnicas de previsio e estabelecen-
do a sua quantificacao e periodicidade em funcao

da sazonalidade prépria da actividade turistica.

CD 2.3. Os or¢camentos sido apresentados aos superiores
hierarquicos, considerando as correcgoes que estes

formulam e procedendo as modifica¢ées necessarias.

CD 2.4. O procedimento para o seguimento do orgamento
da sua Unidade é definido e aprovado para a sua

execugao.

CD 2.5. O controlo or¢amental é efectuado nos prazos e termos
estabelecidos, comprovando o cumprimento dos

objectivos econémicos.

CD 2.6. Os calculos necessarios para detectar possiveis
desvios respeitantes aos objectivos econémicos sédo
realizados de forma precisa, propondo medidas cor-
rectivas adaptadas a cada caso, permitindo manter
0s servi¢os mais competitivos ou com maior impacto

estratégico nos periodos de época alta.

CD 2.7. Osresultados do controlo or¢gamental sdo transmitidos,
mediante os relatérios adequados, as pessoas e
departamentos correspondentes, no tempo e forma

estabelecidos.

EC3: Estabelecer a estrutura organizacional da Unidade de
informacao e distribuic¢ao turistica, identificando e or-
ganizando os recursos para atingir os objectivos.

CD 3.1. O tipo de estrutura organizativa que resulta mais
adequado para atingir os objectivos e planificagao
estabelecidos é determinado, adaptando-a a sazo-
nalidade prépria da actividade e em func¢ao das
disponibilidades de financiamento.
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CD 3.2. A incorporagao as redes de intercambio de informa-
¢ao e cooperagio mais adequadas é proposta, para
rentabilizar sinergias, garantir a imprescindivel
actualizagdo permanente da informagao e oferta
turistica e agilizar a sua distribuigéo.

CD 3.3. Asfungoes e tarefas a realizar, as relagoes internas da
Unidade e as relagdes com outros agentes turisticos
e sociais da drea territorial sdo estabelecidas com

a finalidade de atingir os objectivos.

CD 3.4. Os recursos humanos necessarios sao determinados,
considerando as variaveis sazonais ou periddicas

derivadas dos habitos dos viajantes.

CD 3.5. Os postos de trabalho e o seu perfil profissional sao
definidos para a selec¢ao profissional e para criar

a estrutura organizacional.

CD 3.6. A colaboragdo no processo de selec¢do do pessoal é
prestada avaliando as competéncias técnicas do

candidato.

CD 3.7. O trabalho é organizado e distribuido entre a equipa
sob a sua dependéncia com critérios de equidade e

competéncia dos colaboradores.

EC4: Integrar e orientar o funciondrio, envolvendo-o nos objectivos
e motivando-o a responder as necessidades dos clientes com
profissionalismo.

CD 4.1. O pessoal dependente é integrado, formado e avaliado
de modo participativo, para que realize as tarefas

distribuidas com eficacia e eficiéncia.

CD 4.2. As motivagoes do pessoal dependente no seu ambito
de responsabilidade sdo identificadas com a finali-
dade de estabelecer um sistema de reconhecimento

personalizado.

CD 4.3. As metas e objectivos da organizagdo ou empresa
turistica sdo explicados para a sua compreensao e
adopc¢iao por cada membro da equipa dependente,
de modo a incutir nos mesmos o espirito de trabalho

em equipa.

CD 4.4. A motivagio do pessoal da Unidade da sua respon-
sabilidade é atingida promovendo e valorizando a
iniciativa, o esforcgo, a criatividade e o seu papel na
transmissdo da imagem de marca do distribuidor
turistico, destino ou ambito territorial e no trabalho

em equipa.

CD 4.5. As responsabilidades e fungdes do pessoal sdo de-
terminadas e a autoridade necessaria para o seu
cumprimento é delegada para desenvolver o espirito

de responsabilidade dos seus colaboradores.

CD 4.6. As instrucgoes e indicagdes ao pessoal sdo transmiti-
das de forma clara, assegurando-se da sua perfeita

compreensao.

EC5: Implementar e gerir, dentro da sua area de responsabilidade, a
cultura da qualidade e o sistema de qualidade adoptado, de forma
a atingir os objectivos da empresa ou organizagio.

CD 5.1. Os servigos no ambito da sua responsabilidade sao
definidos com a sua contribui¢do tendo em conta
as expectativas dos diferentes tipos de clientes, tais
como usudrios finais, agentes turisticos do destino

e outros.

CD 5.2. Os standards de qualidade sido determinados ou
colocados na determinagio e formulagao de proce-
dimentos e instrugdes de trabalho de acordo com o
sistema de qualidade estabelecido.

CD 5.3. A cultura de qualidade é difundida entre o pessoal a
seu cargo, instruindo-o sobre o sistema e ferramen-
tas de qualidade e fomentando a sua participagao
na melhoria continua.

CD 5.4. O sistema de qualidade é implementado, identificando
as condi¢oes adversas a qualidade, tanto actuais
como potenciais, definindo e executando planos de
melhoria.

https://kiosk.incv.cv

CD 5.5. O sistema de indicadores e de controlo de qualidade
interna é definido, analisando os dados disponiveis,
informando os seus superiores e os outros depar-
tamentos implicados, definindo e aplicando acgoes
preventivas e correctivas.

CD 5.6. Os procedimentos para a recolha e anélise de infor-
macéo sobre a qualidade externa e os inquéritos de
satisfac¢do, ou métodos equivalentes, sdo definidos
com a sua colaboragao, facilitando e fomentando a
participacao dos clientes.

CD 5.7. A aplicagado dos procedimentos, instrugdes e o cum-
primento dos standards e normas sao comprovados,
efectuando a avaliagdo periddica e sistemadtica da
qualidade no ambito da sua responsabilidade.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Computadores com aplicagoes informaticas de gestao e com conexao
a Internet. Impressoras. Aparelhos de Fax. Telefones. Formularios e
documentos administrativos préprios e de fornecedores. Documentagéo
informativa. Materiais promocionais e de suporte a documentacéo
emitida. Diversos materiais de escritério. Material audiovisual.

Produtos e resultados:

Planeamento e organizacéo eficiente da Unidade de sua responsabi-
lidade. Integracio, direccéo e coordenacio do pessoal dependente. Real-
izac¢ao dos objectivos: prestacao rentavel de servigos, desenvolvimento
estratégico de novos servigos, contribuicao para a criacao e distribuicao
de servigos e produtos turisticos e para o desenvolvimento regional,
entre outros. Pessoal motivado e envolvido nos objectivos da empresa
ou organizacio e consciéncia do seu papel na transmissio da imagem
de toda a cadeia turistica do seu ambiente territorial. Optimizacao de
custos. Fidelizacdo dos clientes.

Informacao utilizada ou gerada:

Plano estratégico da agéncia de viagens e turismo e se for o caso,
de seu ambito territorial de actuagdo. Pregos e tarifas; Or¢camentos.
Informagéo impressa, em suportes magnéticos e em paginas Web sobre
seu ambito territorial de actuacao, produtos e servigos turisticos; req-
uisitos exigiveis, normativas, direitos e vias de reclamagao aplicaveis
aos viajantes nacionais e internacionais; regulamento dos prestadores
de servigos. Disposicoes legais e convénios colectivos. Bases de dados
e inventarios turisticos. Informagéo econémica e administrativa da
empresa ou entidade. Relatérios de gestdo. Plano de qualidade da
empresa ou entidade. Inventarios de material e equipamento. Ficheiro
de clientes, visitantes e emprestadores. Registo de pessoal. Manual e
regulamento interno da empresa. Registos de qualidade.

uc3 VENDER SERVIGOS TURISTICOS E VIAGENS

Nivel: 4

Caodigo: UC022_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Informar e aconselhar os clientes sobre os destinos, servigos,
produtos e tarifas de modo a satisfazer as suas necessidades e
expectativas e despertar o interesse de compra.

CD 1.1.0s pedidos de informacéo do cliente sdo atendidos,
identificando as suas motivagdes e interpretando
as suas expectativas.

CD 1.2.Instruir os clientes sobre os produtos, servigos existentes
e dos beneficios que resultardo da sua utilizagao,
de modo a superar as expectativas dos mesmos e
despertando o interesse de compra.

CD 1.3.Fornecer aos clientes informacdes suficientes e relevan-
tes para os induzir a tomar uma decisdo positiva,
fazendo encomendas e compras.

CD 1.4.A assessoria é prestada ao cliente informando-o sobre
as opgoes disponiveis e aconselhando-o, em funcao
das suas preferéncias e possibilidades, sobre as
que melhor se adaptam as suas necessidades e sao
facilitadas por fornecedores preferentes.
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CD 1.5.0s suportes informativos e os meios de acesso a infor-
magao sdo utilizados de forma eficiente a fim de
determinar as opgoes disponiveis.

CD 1.6.0s pregos ou tarifas, bem como as taxas adicionais apli-
caveis, sao definidas de forma precisa e completa.

CD 1.7.0s dados do cliente e da informacéo fornecida sio
registados no suporte previsto nos casos em que
for conveniente, efectuando um seguimento com o
objectivo de conseguir a venda.

CD 1.8.0s meios mais eficazes para a comunicagdo com 0s
clientes sdo empregados para alcancar uma boa
interacc¢do e compreensio na comunicagio.

EC2: Vender servigos e produtos turisticos satisfazendo as necessi-
dades do cliente e obtendo receitas 6ptimas para a empresa.

CD 2.1.No processo de venda, as motivagdes do cliente sdo iden-
tificadas, mediante os procedimentos estabelecidos,
mantendo equilibradas as suas expectativas em
relacao as realidades que encontrarido no destino
ou servico turistico.

CD 2.2.0s dados do cliente e dos servigos ou produtos por ele
requeridos sdo registados no suporte previsto para
o efeito.

CD 2.3.0s suportes informativos e os meios de acesso a infor-
macéo sdo utilizados de forma eficiente a fim de
determinar as op¢oes disponiveis.

CD 2.4.As previsoes necessarias da procura sao realizadas e
0s pregos ou tarifas, bem como as taxas adicionais
aplicaveis, sao devidamente definidas.

CD 2.5.A reserva dos servigos ou produtos é gerida de forma
eficaz informando o cliente do resultado e, nos
casos de nao confirmacio, reiniciando a interac¢ao
com o cliente para lhe oferecer opcoes alternativas
adequadas.

CD 2.6.As situagdes que puderem ocorrer, nos casos em que se
deve esperar pela resposta a solicitacio de reserva,
sao notificadas ao cliente, efectuando o corres-
pondente seguimento e informando-o nos prazos
acordados.

CD 2.7.Todos os dados das reservas solicitadas ou confirmadas
s@o registados no suporte previsto para o efeito,
determinando e notificando o cliente as datas limite
para a emissao dos documentos de confirmagéo ou
pagamento dos servigos.

CD 2.8.A comunicac¢do com os clientes é fluida no momento
da venda, utilizando o meio mais eficaz para se
alcancar uma boa interacgdo e compreensdo na
comunicagao.

CD 2.9.0s clientes perdidos que possam ter escolhido outros
fornecedores sdo contactados para procurar sua
recuperacao.

EC3: Realizar a emissao dos documentos que comprovem a con-
firmacao, o pagamento e o direito do cliente em receber
os servicgos reservados a seu favor.

CD 3.1. Asimportancias que o cliente deve pagar em conceito
de depdsito ou sinal sdo-lhe notificados, confirman-
do a modalidade de pagamento que vai utilizar.

CD 3.2. Osdocumentos que deve apresentar para cada servigo
ou produto vendido, tais como vouchers e recibos,
sdo convenientemente seleccionados, determinando
os dados que deve incluir em cada documento.

CD 3.3. Oswvouchers, recibos, bilhetes de passagem e documen-

tacdo complementares sdo emitidos e entregues,
caso necessario, ao cliente.

CD 3.4. As copias dos documentos formalizados ou emitidos
e as listas de passageiros sao distribuidas ao pes-
soal ou entidades determinados, estabelecendo
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referéncias com os suportes da venda e com outros
documentos previstos nos correspondentes proce-
dimentos.

CD 3.5. A documentagdo complementar que deve ser anexa
aos documentos emitidos é escolhida, seleccionando

o material previsto pelos fornecedores.

CD 3.6. A documentacio e o material adicional sdo entregues
ou enviados ao cliente nos prazos e termos fixados

ou acordados com 0 mesmo.

CD 38.7. O registo da venda e de outra documentagao admi-
nistrativa prevista no respectivo procedimento é
devidamente preenchido, procedendo a conclusao
do mesmo e a distribui¢éo das cépias de acordo com

o estabelecido.

EC4: Promover a oferta de servicos turisticos da organizacao
entre os seus clientes e os potenciais, atraindo o interesse
de comprar e procurando a fidelizacao dos clientes.

CD 4.1. O estudo de mercado dispendioso para estabelecer os
perfis dos consumidores que irdo ser influenciados
pelas combinagbes promocionais, é elaborado garan-
tindo que a cobertura do mercado seja correcta e os
mercados seleccionados estejam a ser contactados

de maneira eficaz.

CD 4.2. A informacao sobre os clientes actuais é recolhida,
criando bases de dados dos mesmos e incorporando
informagao sobre as suas preferéncias, pedidos,
poder de compra e outra de interesse comercial.

CD 4.3. Aoferta de servigos e a politica e directrizes comerciais
da entidade, em relacio a concorréncia, é suficiente-
mente conhecida, determinando as suas diferencas
positivas e competitividade para garantir o sucesso
de vendas.

CD 4.4.0s mercados e os tipos dos consumidores aos quais devem
ser aplicados as estratégias de promogao séo seleccio-
nados, de modo a obter um lucro 6ptimo, e o potencial
total de vendas para os produtos postos a venda.

CD 4.5. Os planos de promoc¢io consistentes, tendo em conta
os objectivos de marketing e da empresa, sdo criados
elaborando or¢camentos das despesas promocionais
e as tarefas a executar.

CD 4.6. Asbrochuras sdo produzidas com variacoes suficientes
para as distinguir de todas as outras e folhetos espe-
ciais para diferentes tipos de clientes, contribuindo
assim para vendas mais eficazes.

CD 4.7. As acgdes promocionais, tais como prémios, encaminhadas
para fidelizar os clientes actuais e para captar novos
clientes sdo concebidas e programadas, desenvolvendo
os elementos de suporte para as mesmas.

CD 4.8. As ac¢bes promocionais apresentam mensagens
verdadeiras e honestas, tornando o produto, a em-
presa e a sua reputacdo o mais conhecido possivel
e sdo executadas, efectuando um seguimento das
mesmas, avaliando o seu resultado e confeccionando
os relatdrios correspondentes.

CD 4.9. Os acordos de prestacdo de servigos sdo propostos
e negociados com clientes actuais ou potenciais,
dentro do quadro da politica e directrizes comerciais
da entidade e do seu ambito de responsabilidade.

CD 4.10. Os elementos de promogdo sdo convenientemente
dispostos, organizando as zonas de exposi¢do com
critérios de dinamismo e de atracgédo para os via-
jantes e visitantes.

EC5: Participar nos processos de melhoria da qualidade e dos
servigcos da entidade para a qual trabalha, com a finali-
dade de elevar o padrao e o nivel de satisfacao do cliente.

CD 5.1. O trabalho é realizado cumprindo ou superando os
standards de qualidade, de acordo com os procedi-
mentos e instrucdes estabelecidos e alcangando a

satisfagio das expectativas dos clientes.
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CD 5.2. O esforgo da empresa para controlar e melhorar a
qualidade dos servigos oferecidos é informado aos
clientes.

CD 5.3. O seu conhecimento directo sobre os clientes e sobre
as expectativas do mesmo, bem como sobre as
condigoes potencialmente adversas a qualidade, é
comunicado ao supervisor ou a direcgéo da entidade,
efectuando sugestdes de melhoria.

CD 5.4. As manifestagoes relativamente a satisfagdo ou insa-
tisfagdo dos clientes, sdo recolhidas entregando-lhes
questionarios de satisfacao e motivando-os para que
0s preencham.

CD 5.5. As queixas ou reclamacées dos clientes sdo atendidas
com amabilidade, eficicia e maxima discric¢do, se-
guindo o procedimento estabelecido, cumprindo a
normativa vigente e tomando as medidas oportunas
para a sua resolucao e satisfacdo dos mesmos.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Terminais de sistemas de distribuicéo global (GDS) e seus respec-
tivos manuais. Computadores com aplica¢oes informéaticas de gestao
e com conexdo a Internet. Impressoras. Aparelhos de fax. Telefones.
Formuldrios e documentos administrativos préprios e de fornecedores.
Documentacio informativa. Materiais promocionais e de suporte a
documentagao emitida. Diversos materiais de escritério. Material
audiovisual.

Produtos e resultados:

Mensagens de pedido de reserva, reconfirmacao, alteraciao ou can-
celamento, de servigos formalizados e enviados. Informacéoes diversas
complementares tais como descri¢do dos servicos e estabelecimentos,
informagoes sobre os destinos feitas produtos e servigos, etc. Notas de
débito e de crédito feitas. Documentos internos e externos registados,
controlados e arquivados. Informacdo e assessoria sobre destinos,
produtos e servigos turisticos prestados. Vendas de direitos de uti-
lizagdo de servigos turisticos e de viagens efectuadas. Documentos de
pagamento ou confirmacéao de servigos emitidos ou enviados tais como
bilhetes de transporte aéreos e maritimos, comprovantes de aluguer de
automoveis, vouchers de hotel e de operadores turisticos, mensagens
de confirmacio, etc.

Informacao utilizada ou gerada:

Informagdo impressa, em suportes magnéticos e em pagina Web so-
bre: destinos, produtos e servigos turisticos. Tarifas e taxas. Requisitos
exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e interna-
cionais. Regras de fornecedores e prestadores de servigos. Regulamento
interno da empresa. Guias, horarios, tarifas, catélogos, anudrios, manuais
operacionais, manuais de vendas, manuais de emissio de documentos.
Manuais operativos, instrugdes, ordens, memorandos e relatorios.

uca DESENVOLVER A GESTAO ECONOMICO-ADMINISTRATIVA
DE AGENCIAS DE VIAGENS
Nivel: 5 | Cédigo: UC023_5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Controlar os documentos e materiais e fazer memorandos
e relatorios de venda para evitar custos desnecessarios.

CD 1.1. As necessidades relativas a documentos e material
sdo determinadas e os pedidos correspondentes
sao efectuados.

CD 1.2. Os documentos e materiais recebidos sdo controlados,
registados, classificados e armazenados, seguindo as
instrugoes e normas dos fornecedores e da entidade.

CD 1.3. Os documentos e materiais necessarios sdo entregues
as pessoas que os utilizardo, sendo os excedentes
retirados, no fim da jornada.

CD 1.4. Os documentos emitidos sdo controlados, comprovan-
do a entrada dos mesmos nos suportes de vendas e
nos registos de inventario.
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CD 1.5. Asparticipagoes de vendas sdo confeccionadas e reme-
tidas, de acordo com os procedimentos estabelecidos
pelos fornecedores, anexando aos mesmos copias ou
cupdes contabilisticos dos documentos emitidos.

CD 1.6. As medidas necessarias para evitar perdas, roubos e
fraudes sao adoptadas, aplicando os procedimentos
de seguranga estabelecidos e notificando as incidéncias
detectadas aos superiores.

EC2: Facturar e liquidar dividas ou créditos de clientes de
forma precisa.

CD 2.1. Os alvarés e facturas com débito a clientes sdo pro-

duzidos como consequéncia das vendas efectuadas.

CD 2.2. Os adiantamentos ou saldos em divida sao cobrados
aos clientes, formalizando os documentos contabi-

listicos previstos nos procedimentos.

CD 2.3. Assolicitacoes de devolucao por servicos ndo auferidos
e ja debitados ou cobrados sdo atendidas, gerindo
o seu reembolso por parte dos fornecedores, e ori-
ginando as notificagdes de crédito ou efectuando a

devolugdo em numerario.

CD 2.4. As cdpias dos documentos originados sdo distribuidas
e arquivadas ou remetidas, na forma estabelecida

nos correspondentes procedimentos.

EC3: Controlar as contas de clientes com crédito e gerir a cobranca
das contas vencidas para evitar desajustes economicos.

CD 3.1. As relagdes periddicas de facturas e créditos sao
elaboradas e remetidas aos clientes.

CD 3.2. A evolucao das contas dos clientes é devidamente
controlada, comprovando que o saldo se encontra

sempre dentro dos limites autorizados.

CD 3.3. As contas de crédito de clientes sdo analisadas para
determinar o volume, a composi¢ao e a evolucao
das compras que realiza, emitindo os relatérios

pertinentes.

CD 3.4. A cobranca dos saldos vencidos das contas de crédito
de clientes é gerida, resolvendo discrepancias,
cobrando as importancias devidas, ampliando
os documentos comprovativos dos pagamentos e

efectuando os correspondentes apontamentos.

CD 3.5. As incidéncias ocorridas, especialmente as que se
referem a falta de cumprimento de pagamento por
parte de clientes é informada aos departamentos

correspondentes.

EC4: Controlar as liquidacées e facturas dos prestadores, re-
solvendo as discrepancias e incidéncias contabilisticos e
administrativas.

CD 4.1. O arquivo de documentos emitidos e de registo de
operacoes mantém-se devidamente ordenado, ac-

tualizado e referenciado.

CD 4.2. Asliquidagoes de vendas e facturas de fornecedores
sao controladas, informando da conformidade para
o respectivo pagamento ou emitindo o oportuno

relatério de incidéncias.

CD 4.3. Assolicitagoes de regularizagio de débitos incorrectos

sdo efectuadas, remetendo-as aos fornecedores.

CD 4.4. As participagdes de incidéncias e reclamagoes conta-
bilisticas e administrativas, tanto internas como
externas, sdo investigadas, resolvidas e, se neces-

sario, respondidas.

EC5: Efectuar operacoes de tesouraria e controlar as contas de
caixa e banco de forma precisa.

CD 5.1. As operagoes de compra de moeda estrangeira e
cheques de viagem sao efectuadas, determinando o
contravalor que se deve pagar, aplicando a normati-
va vigente e formalizando os documentos e registos
prescritos.
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CD 5.2. Os documentos de pagamento, dinheiro em nume-
rario, moeda estrangeira e cheques de viagem sao
depositados, passando recibos a favor de clientes.

CD 5.3. Os pagamentos em numerario, ou através de conta
corrente bancaria, sio efectuados obtendo previa-
mente a autorizagdo pertinente e dentro dos limites
estabelecidos.

CD 5.4. Os impressos previstos para o registo das operagoes de
tesouraria sdo completos, realizando os apontamentos
necessarios em livros e registos de caixa e bancos, e
arquivando os documentos e comprovativos.
CD 5.5. Osresumos de caixa sdo confeccionados e as contas de
caixa e bancos sdo controlados, efectuando balangos
e tabelas, resolvendo e informando as diferencas
encontradas, de acordo com as instrugdes emitidas
sobre o tema.

CD 5.6. As medidas de seguranca necessdarias sao adoptadas
para evitar roubos e perdas.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Computadores com aplica¢oes informéaticas de gestdo e com conexao
a Internet. Impressoras. Aparelhos de fax. Telefones. Formularios e
documentos administrativos préprios e de fornecedores. Documentagao
informativa. Diversos materiais de escritorio.

Produtos e resultados:

Relagdo do extracto de contas de clientes. Diversos documentos ad-
ministrativos gerados pelo processo de vendas, reembolsos e outros que
néao envolvam a finalizacao de tais processos, por exemplo, recibos de
depdsito e de documentos para serem reembolsados, etc., formalizados
e colocados numa lista. Inventérios e arquivos efectuados e controlados.
Facturas e notas de crédito a clientes efectuados. Cobrangas efectuadas
e as respectivas comprovativas de pagamento. Pagamentos efectuados
e respectivos comprovativos de pagamento. Suportes dos registos
contabilisticos realizados. Controlo de caixa e banco e os respectivos
relatérios. Reposicao e controlo de stock de materiais e documentos
efectuados, e respectivos registos.

Informacao utilizada ou gerada:

Documentos tais como relatérios de venda, documentos de presta-
dores de servicos, guias de remessa, facturas, recibos, documentos de
contabilidade tais como notas de crédito, documentos e registos de
transacc¢oes com moeda estrangeira e cheques de viagem, formularios
para o registo de operagdes de tesouraria, fecho de caixa.

COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE DESEM-
UC5 | PENHO INDEPENDENTE, NOS SERVIGOS DE INTER-
MEDIAGAO TURISTICA

Codigo: UC024_3

Nivel: 3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em
inglés, expressados pelos clientes e fornecedores, numa
velocidade normal no ambito da intermediacao turistica,
com o objectivo de prestar um servigo adequado e satisfazer
os requerimentos dos clientes e fornecedores.

CD 1.1.A expressio oral do cliente ou do profissional em inglés,
empregando uma linguagem standard é interpretada
com precisdo em situacdes previsiveis, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens,
e outras entidades de intermediacao turistica.

e Resolugdo de contingéncias, situagoes de emer-

géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestagao de um servico turistico.
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e Resolugao de queixas e reclamacgoes.

e Informacio e assessoria sobre destinos, servicos,
produtos, viagens combinadas, trajectos, para-
gens e escalas.

e Demanda de informacgéo variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagens
e turismo, e profissionais.

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias
de viagens e turismo.

e Confirmacao dos servigos contratados aos clientes
e com os fornecedores.

e Venda ou oferecimento de servigos e produtos
turisticos ou promocionais.

e Negociacgao com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestacao de servicos, colaboracio
ou contratacgao.

CD 1.2.A compreenséo oral em inglés ocorre e é interpretada no
essencial adequando-a aos diferentes condicionamen-
tos que podem afecté-la.

EC2: Interpretar, sem precisar de um dicionario, documentos
de complexidade média escritos em inglés, no ambito da
intermediacao turistica, para obter informacao, processa-la
e levar a cabo as acg¢oes oportunas.

CD 2.1.A documentacio escrita em inglés relativa a instrugoes,
cartas, faxes, correios electrénicos e notas é interpre-
tada com atencao e agilidade em situagoes previsiveis,
tais como:

o Consulta de manuais de maquinaria, equipamen-
to ou utensilio da actividade de intermediacao
turistica.

e Consulta de manuais de aplicagdo informatica.
e Consulta de regulamento.

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios
electrénicos.

e Informacéao sobre destinos, servicos e precos.

CD 2.2.A compreensdo escrita em inglés ocorre adequando a
interpretagao aos condicionantes que a podem afectar.

EC3: Expressar a clientes e fornecedores em inglés, mensagens
orais fluentes, de complexidade média, no ambito da inter-
mediacao turistica, em situacoes de comunicacao presencial
ou a distancia, com o objectivo de prestar um servigo ade-
quado, conseguir a satisfacao do cliente e trocar informacao

com outros profissionais.

CD 3.1. A expressao oral em inglés realiza-se produzindo mensa-
gens coerentes que utilizem um vocabulario amplo
relacionado com a actividade e sdo emitidos com fluidez
e espontaneidade em encontros e conversas relativas a
situagdes préprias da intermediacdo turistica, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de
viagens e turismo, e outras entidades de inter-
mediacao turistica.

e Resolugdo de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestagdo de um servigo turistico.

e Resolugio de queixas e reclamacoes.

e Informacio e assessoria sobre destinos, servigos,

produtos, viagens combinadas, trajectos, para-
gens e escalas.
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e Demanda de informagao variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem
e turismo, e profissionais.

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias
de viagens.

e Confirmacéo dos servigos contratados aos clientes
e com os fornecedores.

e Venda ou oferecimento de servigos e produtos
turisticos ou promocionais.

e Negociagdo com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestagéo de servigos, colaboracao
ou contratacgao.

CD 3.2.A expressao oral em inglés ocorre tendo em conta os di-
ferentes condicionantes que podem afectar a mesma.

EC4: Produzir em inglés, documentos escritos de complexidade
média, gramaticalmente e ortograficamente correctos,
necessarios para o cumprimento eficaz da sua responsabi-
lidade e para garantir os procedimentos da intermediacao
turistica, utilizando um vocabulario amplo proprio da sua
area profissional.

CD 4.1.A expressao escrita em inglés processa-se preenchendo
ou produzindo instrugdes, cartas, faxes, correios
electronicos e notas coerentes, inteligiveis e correctos
na gramatica e na ortografia, referidos a situagoes
proprias da intermediagao turistica, tais como:

e Redaccdo de informacio de interesse geral para
o cliente, tais como horarios, datas e precos.

e Notificacio de avisos para clientes de um evento
ou viagem.

e Redacg¢do e complementacgdo de documentos re-
lacionados com a gestdo e comercializacdo de
uma agéncia de viagens.

e Realizacdo de reservas e venda de servigos e
produtos turisticos.

e Atendimento por escrito de demandas informati-
vas de clientes ou profissionais do sector.

e Gestao de reservas e confirmacgio de servigos
por escrito.

e Resolugao de queixas e reclamagées por escrito.

e Formalizacao de documentos de controlo, contratos
e vouchers.

e Elaboracéo de relatérios.

e Solicitagdes por escrito de informacao a clientes
e profissionais do sector.

CD 4.2.A expressio escrita em inglés ocorre tendo em conta os
diferentes condicionantes que podem afectar.

EC5: Comunicar-se oralmente com espontaneidade, com um ou
varios clientes ou fornecedores em inglés, na prestacao do
servigo da intermediacao turistica.

CD 5.1. A interaccdo em inglés é realizada produzindo e interpre-
tando as mensagens orais de um ou varios interlocu-
tores, expressas com fluidez em situagoes proprias da
actividade de intermediacéo turistica, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de
viagens e turismo, e outras entidades de inter-
mediacao turistica.

e Resolugdo de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestag@o de um servigo turistico.

https://kiosk.incv.cv

e Resolugao de queixas e reclamacgoes.
e Informacao e assessoria sobre destinos, servigos,
produtos, viagens combinadas, trajectos, para-

gens e escalas.

e Demanda de informacgao variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem
e turismo, e profissionais.

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias
de viagens.

e Confirmagao dos servigos contratados aos clientes
e com os fornecedores.

e Venda ou oferecimento de servigos e produtos
turisticos ou promocionais.

e Negociac¢io com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestacao de servicos, colaboracio
ou contratacgao.

CD 5.2.A interacgdo em inglés ocorre, quando se utiliza uma

linguagem standard, tendo em conta os diferentes
condicionantes que podem afectar a mesma.

Contexto profissional:
Meios de producao:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicacoes
informaticas. Dicionario.

Produtos e resultados:

Comunicacio interactiva independente com clientes e profissionais do
sector em inglés para a prestagio do servigo de intermediagao turistica.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramatica, usos e expressoes. Di-
ciondrios monolingues, bilingues, de sinénimos e anténimos. Publicagdes
diversas em inglés especializadas do sector da intermediagio turistica.

PROGRAMA FORMATIVO
ASSOCIADO AO PERFIL
HRTO005_5

CRIACAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS

Programa Formativo associado ao Perfil profissional

CRIAGAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVIGOS TURISTICOS

CRIAGAO E VENDA DE
Codigo | HRT005 | Denominagao PRQDUTOS E SERVICOS
TURISTICOS
Ni Familia Hotelaria, Restauracao e
ivel 5 . R
profissional Turismo
Duragdo Indicativa | 1.350 Horas
Denominagao Cadigo
EIaborareoPerarwagens organiza- | \;~020 4
UC1 | das, excursdes e transfers -
Unidades de | uc2 | G8rir unidades de informagdo e | ;0454 5
. distribuicao turistica
Competéncia
UC3 | Vender servigos turisticos e viagens | UC022_4
ucs Desc_eqvolv_er a gesan_ economica - UC023_5
administrativa de agéncias de viagens
Comunicar em inglés, com um nivel
UC5 | de desempenho independente, nos | UC024_3
servigos de intermediagao turistica
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Denominagao Cadigo
UF0001 Mgrcgdo e distribuicdo
turistica
Viagens organizadas | UF0002 | Viagens organizadas
MF1 e transfers UF0003 Sistemas globais de | MF020_4
(210 Horas) distribuigao (GDS)
UF0004 Aq.u?hdad’e na distri-
buicao turistica
UF0001 Me’rcgdo e distribuicdo
turistica
Gestéo de unidades «
. ~ Processos de gestéo
de informagao e de Unidades de infor-
MF2 distribuicdo tu- | UF0002 s | MF021_5
- magao e distribuicdo
ristica turistica
(150 Horas) Acualidade na distr
UFogo3 | Aqualidade na distr-
buicao turistica
Médulos TR
) Mercado e distribuicdo
Formativos UF0001 turistica
Comercializagdo e
Venda de servigos | UF0002 | atendimento ao cliente
MF3 | turisticos e viagens emagénciasdeviagens | MF022_4
(300 Horas) Sistemas globais de
UFo003 distribuigo (GDS)
UF0004 A q_u?lldad’e na distri-
buicéo turistica
Gestao econémica e administrativa nas agéncias
MF4 | de viagens MF023_5
(180 Horas)
Inglés profissional para servigos de intermediagéo
MF5 | turistica MF024_3
(150 Horas)
Formagdo em contexto real de trabalho HRTO005_
MFCRT (360 Horas) MT_5
MODULO FOR- MF020 4
MATIVO 1 VIAGENS ORGANIZADAS E TRANSFERS _
Nivel 5 H Duracgao indicativa 210 Horas
Associado 3 UC Elaboralr e operar viagens organizadas, UC020_4
excursoes e transfers

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

e UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO
TURISTICA

o UNIDADE FORMATIVA 2: VIAGENS ORGANIZADAS

e UNIDADE FORMATIVA 3: SISTEMAS GLOBAIS DE
DISTRIBUICAO (GDS)

e UNIDADE FORMATIVA 4: AQUALIDADE NA DISTRIBUI CAO
TURISTICA

UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO
TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar a evolu¢ao do conceito de turismo, identificando
os elementos que compoem o sistema turistico.

CA 1.1. Explicar a evolu¢do do conceito de turismo ao longo
dos tempos.

CA 1.2. Descrever o sistema turistico e identificar os elementos
que o compoem.

CA 1.3. Identificar e explicar os factores que influenciam a
procura turistica individual no contexto da procura
turistica agregada de um destino turistico.

CA 1.4. Reconhecer e classificar as componentes da oferta tu-
ristica e explicar as caracteristicas dos diferentes
servigos e produtos turisticos.

CA 1.5. Descrever as variaveis que determinam a evolucédo e
tendéncias da procura e da oferta turistica.
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CA 1.6. Reconhecer os segmentos da procura do mercado tu-
ristico actual e descrever as suas caracteristicas.

CA 1.7. Identificar e classificar os meios de transporte, compa-
rando e avaliando suas caracteristicas de acordo
com a procura.

C2: Analisar o mercado turistico identificando os destinos
turisticos nacionais e internacionais mais relevantes.

CA 2.1.Estimar a situagdo do mercado turistico nacional e
internacional.

CA 2.2.1dentificar e descrever os principais destinos turisticos
nacionais tendo em conta:

e Tipologia de produto.
e Potencial da procura.

CA 2.3.Reconhecer e descrever os principais destinos turisticos
internacionais tendo em conta:

e Tipologia de produto.
e Potencial da procura.

CA 2.4. Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a si-
tuacdo no mercado dos diferentes destinos turisticos
relativamente a segmentos da procura turistica.

CA 2.5. Identificar os fornecedores mais significativos do mer-
cado turistico nacional e internacional e descrever
as caracteristicas das suas respectivas ofertas.

CA 2.6. Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e

descrever seus factores determinantes.

C3: Analisar a distribuic¢ao turistica, as entidades e meios que
a configuram, estimando sua evolucgao e a incidéncia das
novas tecnologias.

CA 3.1.Explicar as particularidades da distribuic¢io turistica e
relacionar os diferentes suportes e operadores que
facilitam tal distribuicdo, explicando suas caracte-
risticas.

CA 3.2.Explicar a importancia das novas tecnologias na distri-
buicido turistica e descrever a situacao actual e as
suas tendéncias.

CA 3.3.Descrever as fungdes e as caracteristicas das agéncias
de viagens, em geral, classificar e caracterizar os
diferentes tipos de agéncias de viagens.

CA 3.4.1dentificar os servigos e produtos turisticos distribuidos
pelas agéncias de viagens, descrever as suas carac-
teristicas de venda e as relagdes que se produzem
com os seus fornecedores.

CA 3.5.1dentificar as outras entidades de distribuigéo turistica,
tais como centrais de reservas ou sistemas globais
de distribuicdo e descrever suas caracteristicas
organizativas e funcionais.

CA 3.6.Explicar a distribui¢do turistica pela Internet, reco-
nhecendo as suas caracteristicas e aplicacdes,
identificar e interpretar a oferta em paginas web
de prestadores e intermedidrios turisticos.

Conteudos
1. O Turismo e a estrutura do mercado turistico
1.1. O turismo:
1.1.1. Evolugao histérica do turismo.
1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situagao actual do turismo e tendéncias.
1.2. O mercado turistico:
1.2.1. A procura turistica.
e Tipos de procura turistica.

e Factores que determinam a procura turistica
individual e agregada.
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1.2.2. A oferta turistica.
e Componentes da oferta turistica.

e Anadlise da oferta e comportamento da procura
internacional: destinos relevantes e produtos
associados.

e Analise da oferta e comportamento da procura
turistica cabo-verdiana: destinos e produtos
associados.

2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais

2.1. Analise da composi¢do do produto turistico:
2.1.1. Recursos de atracgao.

2.1.2. Infra-estruturas e estruturas.

2.1.3. Servigos.

2.1.4. Actividades complementares.

2.2. Caracteristicas e andlise comparativa dos principais
destinos turisticos de Cabo Verde.

2.3. Principais destinos turisticos internacionais

3. A distribuicao turistica

3.1. Conceito de distribuicio de servicos.
3.1.1. Caracteristicas diferenciais da distribuigao turistica;
3.1.2. Intermediarios turisticos;

3.1.3. Processos de distribui¢do dos diferentes servicos e
produtos turisticos.

3.2. As agéncias de viagens.
3.2.1. Fungoes.
3.2.2. Tipos de agéncias de viagens.

3.2.3. Estruturas organizativas das distintas agéncias de
viagens.

3.2.4. Normativas e regulamentos da actividade das agén-
cias de viagens.

3.2.5. As viagens organizadas.
3.3. As centrais de reservas. Tipos e caracteristicas.

3.4. Anaélise da distribuicdo turistica no mercado nacional
e internacional.

3.5. Analise das motivagdes turisticas e dos produtos tu-
risticos derivados.

UNIDADE FORMATIVA 2: VIAGENS ORGANIZADAS

Capacidades e critérios de avaliacao

Analisar as relagoes comerciais, operativas e contratuais
das agéncias de viagens e operadores turisticos com os
diferentes fornecedores de servicgos turisticos.

CA 1.1. Descrever e explicar as relagdes que os fornecedores
de servicos turisticos mantém com as agéncias de via-
gens e operadores turisticos, analisando os diferentes
processos que tais relagoes produzem, e identificando
e aplicando, as normas e os convénios que as regulam.

CA 1.2. Identificar os fornecedores de servicos e aceder a suas
ofertas obtendo a informacido necessaria sobre as
caracteristicas dos servicos e seus pregos ou tarifas,
utilizando suportes e meios de acesso a informacio,
entre outros disponiveis para aplicar critérios de
selecgdo devidamente fundamentados.

CA 1.3.Redigir documentos ou mensagens de pedido de pregos
ou reservas de servigos, elaborar e preencher contratos
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para diferentes tipos de servigos, incluindo contratos
de aluguer de meios de transporte, contratos de alo-
jamento e outros.

CA 1.4.Descrever as relagoes e situacgoes produzidas nas inte-
racgoes entre as agéncias de viagens e os fornecedores
e prestadores de servigos, classificando os tipos de
comportamento originados em cendrios de negociacio,
contratagao, operagoes e conflitos, identificando as
técnicas de comunicagdo e negociacdo adequadas a
cada caso e circunstancia.

CA 1.5.Numa préatica simulada de relagdes com fornecedores
em circunstancias e cendrios diversos:

e Aplicar as técnicas de comunicagdo e negociac¢io
adequadas.

e Facilitar a resolugdo de conflitos entre as partes
mediante técnicas adequadas.

C2: Desenvolver os processos de elaborac¢ido, programacao,

operacao de viagens organizadas e produtos similares,
identificando e aplicando procedimentos, técnicas e
recursos tecnolégicos.

CA 2.1. Descrever os diferentes tipos de viagens organizadas e
outros produtos turisticos que implicam a integragao
de servigos, como excursoes e transfers, identificando
suas componentes e estabelecendo suas especifici-
dades econémicas, operativas e de comercializacéo.

CA 2.2. Analisar as viagens incluidas nas ofertas de diversos
operadores turisticos, estabelecendo suas diferencas,
comparando-os e determinando suas vantagens com-
petitivas em funcao dos segmentos do mercado a que
se dirige a oferta.

CA 2.3. Explicar os processos de elaboragao, programacao e
operacao de viagens organizadas, caracterizando
suas fases e descrevendo objectivos e resultados: de-
finicdo do produto; selec¢ao de fontes de informacao;
desenho do itinerario; seleccao de servicos e outras
componentes do produto, seleccdo de fornecedores;
negociagio e contratacio; orcamentagio; elaboragao
de suportes de informacao do produto; comercializa-
¢do e venda; operacao.

CA 2.4. Explicar os processos de elaboragdo, programacéao e
operacdo de excursoes, caracterizando suas fases e
descrevendo seus objectivos e resultados: defini¢ao do
produto; desenho do itinerario; selec¢io de servigos
e de fornecedores; or¢amentacéo, comercializacgio e
venda; operacao.

CA 2.5. Explicar o processo de programacdo e operagao de
transfers, caracterizando suas fases e descrevendo ob-
jectivos e resultados: defini¢ao do produto; selec¢do de
servigos e de fornecedores; orgcamentagao e operagao.

CA 2.6. Utilizar programas informaticos tais como folha de
célculo para a elaborac¢io de or¢amentos de viagens
organizadas, excursoes e transfers.

CA 2.7. Numa pratica simulada, de elaboragdo de viagens
organizadas, excursdes ou transfers, identificar e
preencher os documentos apropriados para assegurar
as prestagoes dos servicos incluidos e determinar os
controlos necessarios para assegurar a operagao e o
cumprimento das ac¢bes programadas, indicando as
medidas correctivas adequadas perante determinados
desvios.

CA 2.8. Identificar e preencher documentos administrativos
e contabilisticos préprios das operagoes de viagens
organizadas, excursdes e transfers e redigir relatérios
de avaliacao.

CA 2.9. Numa pratica simulada, de elaboracdo de viagens
organizadas, excursoes ou transfers, definida a pro-
cura e outros dados caracterizadores, e utilizando os
suportes informativos, recursos tecnolégicos, como
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Internet, programas informéticos de folha de calculo
e programas especificos para agéncias de viagens,
assim como outros dados:

e Considerar e seleccionar possiveis itinerarios e
caracteristicas do produto.

e Considerar e seleccionar os servigos e outras com-
ponentes do produto.

e Seleccionar os fornecedores e obter pregos e tarifas
de servigos.

e Elaborar o orgamento, determinando custos, re-
tribuigdes a retalhistas, margens de lucro, pregos
de venda, nivel minimo de rentabilidade e outros
indicadores econémicos de interesse.

e Propor as caracteristicas de apresentacio do pro-
duto elaborado, para desenhar sua oferta final.

Conteudos
1.0 alojamento como componente do produto turistico
1.1. Os estabelecimentos de alojamento.
1.2. Classificagoes, caracteristicas e modalidades de estadia.

1.3. Relagbes entre as empresas de alojamento e as agéncias de
viagens e os operadores turisticos.

1.4. Principais fornecedores de alojamento.
1.5. Tipos de tarifas e condi¢ées de aplicagao.
1.6. Cadeias hoteleiras.
2.0 transporte como componente do produto turistico
2.1. O transporte aéreo regular
2.1.1. Principais companhias aéreas.

2.1.2. Relagbes com as agéncias de viagens e operadores
turisticos.

2.1.3. Tipos de viagens aéreas.
2.1.4. Tarifas: tipos.
2.1.5. Fontes informativas do transporte aéreo regular.
2.1.6. O transporte aéreo chdrter.
2.1.7. Companhias aéreas charter e brokers aéreos.
2.1.8. Tipos de operagdes charter.
2.2. Transporte terrestre
2.2.1. Vias de comunicagao.
2.2.2. Aluguer de automéveis.
2.2.3. Servigos de bus.
2.2.4. Principais companhias.
2.2.5.0 aluguer de automéveis com e sem condutor.
2.3. Transporte aquatico
2.3.1. Caracteristicas.
2.3.2. Portos e classificagio.
2.3.3. Modalidades e servi¢os nos transportes maritimos.
2.3.4. Caracteristicas e classes de barcos.
2.3.5. Principais companhias maritimas.
2.3.6. Os cruzeiros: companhias, rotas, tarifas, reservas.
3.0utros elementos das viagens organizadas, excursoes e transfers

3.1. Os servigos de acompanhamento e assisténcia turistica. O
servico de guia turistico.

3.2. Os seguros de viagem e os contratos de assisténcia em viagem.
Gestao de vistos e outra documentacao requerida para as viagens.
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4.Criacao e operacao de viagens organizadas

4.1. Conceito de viagem organizada. Tipos. Viagens organizadas
elaboradas de acordo com a procura e a oferta.

4.2. Relagoes entre operadores turisticos e agéncias de viagens.
Condigoes de colaboracio e termos de retribuicao.

4.3. Analise das fases de elaboragao, programacao, comercializa¢io
e operacgao de viagens organizadas.

5.Programacao e operacao de excursoes e transfers

5.1. Tipos de excursoes e visitas. Caracteristicas e servigos que incluem.
Operacgoes regulares e operacoes de acordo com a procura.
Normas aplicaveis. Programacéo e operagao de excursoes.

5.2. Ostransfers comooperagao pripria das agéncias de viagens receptoras.
Tipos de transfers. Programagio e operacao de transfers.

UNIDADE FORMATIVA 3: SISTEMAS GLOBAIS
DE DISTRIBUICAO (GDS)

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Utilizar os suportes informaticos especificos da
distribuic¢ao turistica

CA 1.1. Utilizar programas informaéticos de gestdo de reservas

o CRS, sistemas de distribui¢ao global ou GDS.

CA 1.2. Utilizar programas de gestao de agéncias de viagens
ou de “front office” habituais no sector e programas
informaticos de tratamento de texto.

CA 1.3. Numa situacio pratica de reservas de transportes,
viagens organizadas, excursbes ou transfers

utilizando suportes e recursos tecnolégicos:

e Atender pedidos de reserva identificando a
informagao que deve disponibilizar ao cliente.

e Efectuar calculos de precos através da informacao
proporcionada pelos sistemas de gestao.

e Verificar a disponibilidade de vagas através do
sistema informatico e argumentar em funcao
da situacio proposta, oferecendo alternativas
ao cliente, com o objectivo de efectivar a venda.

e Efectuar o registo dos dados no sistema e redigir
mensagens de pedido de confirmacao de
servigos utilizando suportes informatizados.

e Informar ao cliente da situagdo da reserva
reconfirmando seus termos, pregos e servicos
e comparando-os com os proporcionados pelo
sistema.

e Efectuar a emissdo dos titulos de transporte
e demais documentos necessarios para a
viagem utilizando os suportes adequados.

Conteudos

1.Utilizagao de terminais de sistemas globais de distribuicao
(GDS) e de aplicagoes informaticas de gestao de agéncias
de viagens

1.1.Os sistemas globais de distribui¢ao (GDS).
1.1.1. Estrutura e funcionamento.

1.1.2. Consulta, reserva, venda e emissao de documentos
para os servigos de transportes aéreos,
maritimos, servicos de alojamento e outros.

1.2. A distribui¢éo turistica através de Internet
1.2.1. As agéncias de viagem virtuais.

1.2.2. Paginas Web turisticas.
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UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE
NA DISTRIBUICAO TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modelos de gestao e implementacao
de sistemas de qualidade em unidades de distribuicao e
informacao turisticas, justificando suas aplicagoes.

CA 1.1.Descrever a func¢ao da gestdo da qualidade em relacao
aos objectivos da empresa ou entidade turistica e dos
departamentos ou unidades que a compdem.

CA 1.2.Propor a implementacdo de um sistema de qualidade
de servigos turisticos, interpretando e aplicando as
correspondentes normas de qualidade, estabelecendo
objectivos, identificando factores chave e barreiras, e
definindo o programa para sua implementagdo num
referencial de actuacoes e seus respectivos prazos.

CA 1.3.1dentificar e valorizar as dimensdes e os atributos da
qualidade dos servigos de distribuigdo e informacao
turisticas, desenhar e definir os servigos dos respec-
tivos departamentos ou unidades, determinando e
elaborando as especificagoes de qualidade, tais como
standards de qualidade do servico, normas, procedi-
mentos e instrugoes de trabalho.

CA 1.4.Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade dos
servicos turisticos e aplicar métodos que permitam
medir o nivel de satisfacdo dos clientes.

CA 1.5.Aplicar as ferramentas bésicas para a determinacao
e andlise das causas da nao qualidade dos servicos
turisticos.

CA 1.6.Avaliar o sistema de qualidade nas unidades de distri-
bui¢do e informacao turisticas, identificando defici-
éncias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos
de qualidade e desenvolvendo planos de melhoria.

CA 1.7.Gerir a documentagao e informacgéo prépria do sistema
de qualidade implementado, determinando os registos
necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8.Valorizar a necessdaria participac¢ao do pessoal na apli-
cacdo da gestao da qualidade como factor que facilita
a obtencdo de melhores resultados e uma melhor
satisfacdo dos clientes.

C2: Interpretar especificagoes de qualidade de agéncias de
viagens, aplicar procedimentos de atendimento de re-
clamacoes e incluir sugestoes de melhoria, identificando
atributos de qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identifi-
car os factores causadores da nao qualidade.

CA 2.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade nas
viagens organizadas, excursdes e transfers e, em
geral, nos servigos de agéncias de viagens.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e in-
cluir propostas de solucdo para resolver ou melhorar
problemas.

CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e reso-
lucdo de reclamagoes, identificando as normas vigentes, e
registar indicadores e preencher folhas de dados.

CA 2.5. Numa préatica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrucgbes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicacao.

CA 2.6. Em situagoes de pedidos de reservas ou de apresentagio
de reclamacoes, adoptar uma atitude de acordo com
a situacao apresentada, utilizando as normas de cor-
tesia e utilizando a forma de comunicacio adequada
e com a fluidez necessaria.

Conteudos
1.Qualidade nos servigos de distribui¢ao turistica

1.1. Evolugéao histérica da qualidade. O conceito de qualidade nos
servigos. A gestao da qualidade total.
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1.2.Sistemas e normas de qualidade. Sistema de qualidade para
agéncias de viagens. Outros sistemas de qualidade. A
certificagdo da qualidade.

1.3.Implementagao de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servigos. Especificagoes da qualidade dos
servicos. Standards de qualidade, normas, procedimentos
e instrugdes de trabalho.

1.5.Gestao da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6.A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas bdsicas para a melhoria da
qualidade. O aperfeicoamento profissional e a melhoria
continua.

1.7.A avaliagdo da satisfacido do cliente de servigos turisticos.
Questionarios de satisfacdo e outras ferramentas.
Procedimento para o tratamento de reclamagdes e
sugestoes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.
1.9.Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliagdes e
auditorias. Processos de certificagio
Requisitos basicos do contexto formativo do Mé6dulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

-0 Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formagao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

-0 professor ou formador deve ter a formacio técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

-O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada anos nas competéncias incluidas na Unidade
de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO GESTAO DE UNIDADES DE INFOR- MF021 5

FORMATIVO 2 | MAGAOE DISTRIBUIGAO TURISTICA B

Nivel 5 H Duragao indicativa 150 Horas

Associado a Uc | S¢rir unidades de informagdoe | ;451 5
distribuicao turistica

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
o UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO TURISTICA

e UNIDADE FORMATIVA 2: PROCESSOS DE GEST{iO DE
UNIDADES DE INFORMACAO E DISTRIBUICAO TURISTICA

o UNIDADE FORMATIVA 3:AQUALIDADE NA DISTRIBUICAO TURISTICA

UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO
TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar a evolu¢ao do conceito de turismo, identificando
os elementos que compdem o sistema turistico.

CA 1.1. Explicar a evolugdo do conceito de turismo ao longo
dos tempos.

CA 1.2.Descrever o sistema turistico e identificar os elementos
que o compoem.
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CA 1.3. Identificar e explicar os factores que influenciam a
procura turistica individual no contexto da procura
turistica agregada de um destino turistico.

CA 1.4. Reconhecer e classificar as componentes da oferta
turistica e explicar as caracteristicas dos diferentes
servicos e produtos turisticos.

CA 1.5. Descrever as variaveis que determinam a evolugio e
tendéncias da procura e da oferta turistica.

CA 1.6. Reconhecer os segmentos da procura do mercado
turistico actual e descrever as suas caracteristicas.

CA 1.7. Identificar e classificar os meios de transporte, com-
parando e avaliando suas caracteristicas de acordo
com a procura.

C2: Analisar o mercado turistico identificando os destinos
turisticos nacionais e internacionais mais relevantes.

CA 2.1. Estimar a situacdo do mercado turistico nacional e
internacional.

CA 2.2. Identificar e descrever os principais destinos turisticos
nacionais tendo em conta:

e Tipologia de produto.
e Potencial da procura.

CA 2.3. Reconhecer e descrever os principais destinos turis-
ticos internacionais tendo em conta:

e Tipologia de produto.
e Potencial da procura.

CA 2.4. Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a si-
tuacdo no mercado dos diferentes destinos turisticos
relativamente a segmentos da procura turistica.

CA 2.5. Identificar os fornecedores mais significativos do mer-
cado turistico nacional e internacional e descrever
as caracteristicas das suas respectivas ofertas.

CA 2.6. Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e
descrever seus factores determinantes.

C3: Analisar a distribuic¢ao turistica, as entidades e meios que
a configuram, estimando sua evolucgao e a incidéncia das
novas tecnologias.

CA 3.1. Explicar as particularidades da distribuic¢ao turistica
e relacionar os diferentes suportes e operadores
que facilitam tal distribuigdo, explicando suas
caracteristicas.

CA 3.2. Explicar a importancia das novas tecnologias na dis-
tribuigao turistica e descrever a situacio actual e
as suas tendéncias.

CA 3.3. Descrever as fungdes e as caracteristicas das agéncias
de viagens, em geral, classificar e caracterizar os
diferentes tipos de agéncias de viagens.

CA 3.4. Identificar os servicos e produtos turisticos distribuidos
pelas agéncias de viagens, descrever as suas carac-
teristicas de venda e as relagbes que se produzem
com os seus fornecedores.

CA 3.5. Identificar as outras entidades de distribuigao turistica,
tais como centrais de reservas ou sistemas globais
de distribuicdo e descrever suas caracteristicas
organizativas e funcionais.

CA 3.6. Explicar a distribui¢do turistica pela Internet, re-
conhecendo as suas caracteristicas e aplicacées,
identificar e interpretar a oferta em paginas web
de prestadores e intermedidrios turisticos.

Conteudos
1. O Turismo e a estrutura do mercado turistico
1.1. O turismo

1.1.1. Evolugéo histérica do turismo;
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1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situacao actual do turismo e tendéncias.
1.2. O mercado turistico
1.2.1. A procura turistica
a.Tipos de procura turistica;

b.Factores que determinam a procura turistica
individual e agregada.

1.2.2. A oferta turistica.
a. Componentes da oferta turistica;

b. Anélise da oferta e comportamento da procura
internacional: destinos relevantes e produtos
associados;

c. Anaélise da oferta e comportamento da procura
turistica cabo-verdiana: destinos e produtos
associados.

2.Principais destinos turisticos nacionais e internacionais
2.1. Anaélise da composigao do produto turistico.
2.1.1. Recursos de atracgao;
2.1.2. Infra-estruturas e estruturas;
2.1.3. Servigos;
2.1.4. Actividades complementares.

2.2. Caracteristicas e analise comparativa dos principais
destinos turisticos de Cabo Verde.

2.3. Principais destinos turisticos internacionais
3.A distribuicao turistica
3.1. Conceito de distribuicéo de servigos.
3.1.1. Caracteristicas diferenciais da distribuigéo turistica.
3.1.2. Intermedidrios turisticos.

3.1.3. Processos de distribui¢ido dos diferentes servicos e
produtos turisticos.

3.2. As agéncias de viagens.
3.2.1. Fungoes.
3.2.2. Tipos de agéncias de viagens.

3.2.3. Estruturas organizativas das distintas agéncias de
viagens.

3.2.4.Normativas e regulamentos da actividade das
agéncias de viagens.

3.2.5. As viagens organizadas.
3.3. As centrais de reservas. Tipos e caracteristicas.

3.4. Analise da distribuic¢io turistica no mercado nacional e in-
ternacional.

3.5. Andlise das motivagoes turisticas e dos produtos turisticos
derivados.

UNIDADE FORMATIVA 2:

PROCESSOS DE GESTAO DE UNIDADES DE INFORMACAO E
DISTRIBUICAO TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1l:Analisar a funcao e o processo de planificagcdo empresarial
ou institucional e definir planos adequados para Unida-
des de informacao ou distribuicao da oferta turistica.

CA 1.1. Justificar a importancia da planifica¢cdo no processo
de administra¢do empresarial.
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CA 1.2. Diferenciar os principais tipos de planos empresariais
ou institucionais em Unidades de informagdo ou
distribuicao turistica.

CA 1.3. Descrever as fases e os passos ldgicos de um processo
de planificagdo empresarial ou institucional com
enfoque racional para estabelecer objectivos, tomar
decisées e seleccionar meios.

CA 1.4. Identificar os elementos basicos para estabelecer um

processo de gestdo por objectivos.

CA 1.5. Numa pratica simulada de planificagdo empresarial
ou institucional:

e Formular objectivos para uma unidade de in-
formagdo ou distribui¢ao da oferta turistica
determinada num hipotético plano geral da
empresa ou entidade.

e Seleccionar as opgdes de actuagdo mais conve-
nientes para a consecuc¢ao dos objectivos
propostos.

e Identificar os programas que derivam de tais
opgoes, determinando os meios humanos e
materiais necessarios.

CA 1.6.Valorizar a importancia da revisao periédica dos planos
empresariais em fun¢@o da aplicagdo dos sistemas
de controlo caracteristicos de cada tipo de Unidade
de informacao e distribuigéo da oferta turistica.

C2:Analisar a gestao e o controlo orcamental em agéncias de
viagens, outros distribuidores turisticos e entidades
de informacao turistica, identificar custos e elaborar
or¢camentos econémicos que permitam estabelecer pro-
gramas de actuacao.

CA 2.1. Identificar os tipos de custos empresariais e comparar
estruturas de custos de diferentes tipos de distribui-
dores turisticos e entidades de informacao turistica.

CA 2.2. Calcular custos totais, unitarios e margens com relacio
aos precos de venda de diferentes servigos e pro-
dutos turisticos.

CA 2.3. Justificar a gestdo or¢gamental como sob fungdo empre-
sarial vinculada a planificac¢ao e controlo.

CA 2.4. Distinguir os tipos de or¢camentos mais utilizados pelos
distribuidores turisticos e entidades de informacao
turistica, expressando os objectivos de cada um e
descrever a estrutura, assim como as partes que
compdem tais or¢amentos.

CA 2.5. Identificar as variaveis a ter em conta na elaboragao
de or¢gamentos.

CA 2.6. Em determinadas situac¢oes préprias de agéncias de
viagens e a partir de objectivos econémicos do pro-
duto, de custos directos e indirectos e de volumes
de negébcios simulados para periodos de tempo
estabelecidos:

e Elaborar or¢amentos econdémicos para estabe-
lecer programas de actuacdo em periodos
identificados.

e Determinar custos dos diferentes recursos.

e Calcular o ponto morto de exploracéo e os niveis
de produtividade.

CA 2.7. Em casos praticos de gestdo e controlo orcamental
em agéncias de viagens, e partindo das previsoes
or¢camentais correspondentes e dos resultados reais

obtidos:
e Calcular os desvios.

e Analisar as causas do seu surgimento e os efeitos
que produzem.

e Propor solugdes alternativas, estabelecendo mé-
todos de seguimento e controlo orgamental.
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CA 2.8.Assumir a necessidade de intervir nos processos de
controlo econémico da Unidade de informacgao e
distribuicdo turistica com um alto sentido de res-
ponsabilidade e ética profissional.

C3: Analisar estruturas organizativas e funcionais proprias de
diferentes tipos de distribuidores turisticos e entidades de
informacao turistica e seu ambiente de relacoes internas
e externas, justificando estruturas organizativas e tipo de
relacoes adequadas a cada tipo de empresa ou entidade.

CA 3.1.Classificar e caracterizar os diferentes tipos de distribui-
dores turisticos e entidades que prestam informacgéo
turistica.

CA 3.2.Descrever os factores e critérios de estruturacio que
determinam uma organizacio eficaz.

CA 3.3.Comparar as estruturas e relagoes departamentais mais
caracteristicas dos diferentes tipos de agéncias de
viagens, outros distribuidores turisticos e entidades
de informagao turistica, identificando os objectivos
de cada departamento ou entidade e a consequente
distribuicao de funcgées.

CA 3.4.Descrever os circuitos, tipos de informacgao e documentos
internos e externos que se geram em tais estruturas
e as relacgoes interdepartamentais.

CA 3.5.Descrever as relagoes externas das agéncias de viagens,
outros distribuidores turisticos e as entidades de
informacao turistica com outras empresas e insti-
tuicoes, e as relagdes internas caracteristicas.

CA 3.6.A partir de estruturas organizativas e funcionais de
distribuidores turisticos e entidades de informacéao
turistica:

e Avaliar a organizagao, analisando criticamente
as solugdes organizativas adoptadas.

e Propor solucgoes e organigramas alternativos as
estruturas e relagdes interdepartamentais
caracterizadas, justificando as mudancas
introduzidas em fun¢do de uma organizacao
mais eficaz.

CA 3.7.Descrever os postos de trabalho mais caracteristicos das
agéncias de viagens, outros distribuidores turisticos
e entidades de informagao turistica, caracterizando-
os por competéncia profissional expressa em termos
de capacidades e objectivos requeridos no mundo
laboral.

CA 3.8.Em casos praticos de diferentes tipos de distribuidores
turisticos e entidades de informacio turistica:

e Definir os limites de responsabilidade, fungdes e
tarefas de cada componente das equipas de
trabalho da Unidade.

e Estimar os tempos de trabalho das actividades
profissionais mais significativas.

C4:Analisar os métodos para a definicao dos postos de traba-
lho e seleccao de pessoal apropriados para empresas
de distribuicdo e entidades de informacao turisticas,
comparando-os criticamente.

CA 4.1.Comparar criticamente os principais métodos para a
defini¢ao de postos correspondentes a trabalhadores
qualificados da Unidade.

CA 4.2.Comparar criticamente os principais métodos para a
seleccgao de trabalhadores qualificados da Unidade.

Ch5:Analisar as funcoes de integracao e gestao de pessoal, utili-
zando as técnicas aplicaveis em Unidades de informacao
e distribuic¢ao turisticas.

CA 5.1. Justificar a finalidade da fungao de integragdo como

cumprimento da fungao de organizacgio.
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CA 5.2.Em diversas situagoes praticas de integragao e gestao
de pessoal:

e Dar uma breve informacédo sobre a Unidade,
sua organizacdo e sua imagem corporativa,
utilizando material audiovisual.

e Aplicar técnicas para a comunicac¢ao intragrupal
entre os supostos membros antigos e novos
da Unidade, simulando delegagdes de auto-
ridade, incentivando a iniciativa pessoal e
a criatividade e exigindo responsabilidades
como medida de motivacgao.

CA 5.3.Explicar a légica dos processos de tomada de decisoes.

CA 5.4.Justificar a figura do director e do lider numa organi-
zacao.

CA 5.5.Descrever as técnicas de gestao e dinamizagao de equi-
pas e reunides de trabalho aplicaveis a Unidades
de informagao e distribuigao turistica.

CA 5.6.Justificar os processos de motivacao do pessoal afecto as
Unidades de informacéo e distribuigao turisticas.

CA 5.7.Numa pratica simulada de relagbes hierarquicas entre
membros de Unidades de informacéo e distribuicao
turistica:

e Utilizar eficazmente as técnicas de comunicagao
para receber e emitir instrugdes e informa-
¢oes, trocar ideias e opinides, distribuir tare-
fas e coordenar planos de trabalho.

e Intervir em possiveis conflitos, através da nego-
ciacdo e a participa¢do de todos os membros
do grupo na detecc¢ao da origem do problema,
evitando juizos de valor e resolvendo conflitos,
concentrando nos aspectos possiveis de serem
modificados.

e Adoptar as decisdes adequadas em fungao das cir-
cunstancias que as propiciam e das opinides
dos demais no que respeita as diversas vias
de solugao possiveis.

e Exercer a lideranca, de uma maneira efectiva, no
ambito das suas competéncias profissionais, adop-
tando o estilo mais apropriado a cada situagéo.

e Dirigir equipas de trabalho, integrando e coor-
denando as necessidades do grupo no ambito
de objectivos, politicas ou directrizes pré
determinados.

e Dirigir, animar e participar em reunides de
trabalho, dinamizando-as, colaborando
activamente e obtendo a colaboracido dos
participantes e actuando de acordo com os
objectivos da reunifo.

Conteudos

1. A planificacao empresarial nas empresas e entidades de
distribuicao e informacgao turistica

1.1.A planificagdo no processo de administragdo empresarial
e institucional. Principais tipos de planos: objectivos,

estratégias e politicas; relagdo entre eles.

1.2.Passos 1égicos do processo de planificagido para estabelecer
objectivos, tomar decisdes e seleccionar meios.

1.8.Valorizagao da importancia da revisio periédica dos planos
empresariais.
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2. Gestao e controlo orcamental em Unidades de distribuicao
e informacgao turisticas

2.1. Justificacdo da gestdo orcamental em funcio das etapas
fundamentais: previsdo, orgamento e controlo. Conceito
e propoésito dos orcamentos em Unidades de informacao
e distribuicao turistica.

2.2. Definicao do ciclo or¢amental.

2.3. Distingao e elaboragao dos tipos de orgamento caracteristicos
das Unidades de distribuigio e informacéo turistica.

3. Estrutura financeira das agéncias de viagens e outros distri-
buidores turisticos

3.1.1dentificagdo e caracterizagdo de fontes de financiamento.
3.2.Relacgao entre recursos proprios e alheios.

3.3.Vantagens e desvantagens dos principais métodos para
avaliar investimentos segundo cada tipo de agéncia de
viagens. Aplicagdes informaticas.

4. Avaliacao de custos, produtividade e analise econé6mico em
agéncias de viagens e outros distribuidores turisticos

4.1.Estrutura das contas de custos e resultados nas agéncias de
viagens.

4.2.Tipos e calculo de custos empresariais especificos.

4.3.Aplicagao de métodos para a determinacio, imputacio,
controlo e avaliagao de consumos e atendimento a clientes
de servigos turisticos.

4.4.Célculo e analise de niveis de produtividade e de pontos
mortos de exploragdo ou nivel de rentabilidade, utilizando
ferramentas informaticas.

4.5.1dentifica¢do de parametros estabelecidos para avaliar: Racios
e percentagens. Margem de lucro e rentabilidade.

5. A organizacao nas agéncias de viagens, outros distribuidores
turisticos e entidades de informacao turistica

5.1.Interpretacao das diferentes normativas sobre autorizagao
e classificacdo de agéncias de viagens e entidades de
informacéo turistica.

5.2.Tipologia e classificacdo destas entidades.

5.3.Natureza, propésito da organizacdo e relagdo com outras
fungdes de gestao.

5.4.Padrdes basicos de departamentalizagdo tradicional em
empresas de distribui¢do e entidades de informagao
turisticas: vantagens e inconvenientes.

5.5. Estruturas e relagdes departamentais e externas caracteristicas
destas entidades.

5.6.Distingao dos objectivos de cada departamento ou Unidade
e distribuicdo de fungoes.

5.7.Circuitos, tipos de informacédo e documentos internos e
externos que se geram no ambito de tais estruturas e
relagbes inter-departamentais.

6. Definicao de postos de trabalho e seleccao de pessoal em
Unidades de distribuicao e informacao turisticas

6.1. Principais métodos para a definigéo de postos correspondentes
a trabalhadores qualificados da empresa ou entidade.
Aplicagoes.

6.2.Principais métodos para a seleccao de trabalhadores
qualificados da empresa ou entidade. Aplicagoes.

7. A funcao de integracao de pessoal em Unidades de distribuicao
e informacao turistica

7.1. Definic¢éo e objectivos.
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7.2. Relagdo com a fungio de organizacgio.

7.3. Programas de formacgdo para pessoal dependente: andlise,
comparacao e propostas relacionadas.

7.4. Técnicas de comunicacio e de motivagido adaptadas a
integracao de pessoal: Identificagéo e aplicacoes.

8. A gestao de pessoal em Unidades de distribui¢ao e informacao
turistica

8.1. A comunicagao nas organizagoes: processos e aplicagoes.
8.2. Negociagdo no ambiente laboral: processos e aplicagoes.
8.3. Solucao de problemas e tomada de decisdes.

8.4. A gestdo e a lideranca nas organizacoes: justificacio e aplicagoes.
8.5. Gestdo e dinamizacio de equipas e reunides de trabalho.
8.6. A motivagdo no ambiente laboral.

9.Aplicacoes informaticas especificas para a gestao de Unidades
de informacao e distribuicao turisticas

9.1. Tipos e comparagdo. Programas a medida e oferta standard
do mercado.

9.2. Aplicagdo de programas integrados para a gestao de Unidades
de informacao e distribuigdo turistica.

UNIDADE FORMATIVA 3: A QUALIDADE NA DISTRIBUIL-
CAO TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em Unidades de distribui¢ao
e informacao turistica, justificando suas aplicagoes.

CA 1.1. Descrever a fungio de gestdo da qualidade em relagao
aos objectivos da empresa ou entidade turistica e dos
departamentos ou unidades que a compdem.

CA 1.2. Propor aimplementagio de um sistema de qualidade
de servigos turisticos, interpretando e aplicando as
correspondentes normas de qualidade, estabelecendo
objectivos, identificando factores chave e barreiras e
definindo o programa para sua implementagdao num

referencial de actuagdes e seus respectivos prazos.

CA 1.3. Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos de
qualidade dos servigos de distribuigao e informacgao
turisticas, e desenhar e definir os servigos dos res-
pectivos departamentos ou Unidades, determinando
e elaborando as necessarias especificagoes de quali-
dade, tais como standards de qualidade do servigo,

normas, procedimentos e instrugdes de trabalho.

CA 1.4. Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade dos
servigos turisticos e aplicar métodos que permitam

medir o nivel de satisfacdo dos clientes.

CA 1.5. Aplicar as ferramentas bésicas para a determinagio e ana-
lise das causas da nao qualidade dos servicos turisticos.

CA 1.6. Avaliar o sistema de qualidade nas Unidades de dis-
tribui¢do e informacao turisticas, identificando defi-
ciéncias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos

de qualidade e desenvolvendo planos de melhoria.

CA 1.7. Gerir a documentacéo e informacéo prépria do sistema
de qualidade implementado, determinando os registos

necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8. Valorizar a necessaria participa¢ido do pessoal na
aplicacdo da gestdo da qualidade como factor que
facilita a obtenc¢do de melhores resultados e uma

melhor satisfacao dos clientes.

C2:Interpretar especificacoes de qualidade de agéncias de
viagens, aplicar procedimentos de atendimento de re-
clamacoes e incluir sugestoes de melhoria, identificando
atributos de qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1. Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identifi-
car os factores causadores da ndo qualidade.
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CA 2.2. Identificar e descrever os atributos de qualidade nas
viagens organizadas, excursdes e transfers e, em
geral, nos servigos de agéncias de viagens.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir pro-
postas de solucdo para resolver ou melhorar problemas.

CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento
e resolucao de reclamacoes, identificando as normas

vigentes, e registar indicadores e preencher folhas
de dados.

CA 2.5. Numa prética simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrugoes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicagio.

CA 2.6. Em situagdes de pedidos de reservas ou de apresentagao
de reclamacées, adoptar uma atitude de acordo com
a situacéo apresentada, utilizando as normas de cor-
tesia e utilizando a forma de comunica¢ao adequada
e com a fluidez necessaria.

Conteudos
1. Qualidade nos servigos de distribui¢ao turistica

1.1. Evolugéo histérica da qualidade. O conceito de qualidade nos
servigos. A gestdo da qualidade total.

1.2.Sistemas e normas de qualidade. Sistema de qualidade para
agéncias de viagens. Outros sistemas de qualidade.
A certificacao da qualidade.

1.3.Implementagao de um sistema de qualidade. Factores chave.
Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servigos. Especificagoes da qualidade dos servigos.
Standards de qualidade, normas, procedimentos e
instrugoes de trabalho.

1.5.Gestdo da qualidade. A gestdo por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6.A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos
de melhoria. As ferramentas basicas da melhoria
da qualidade. O aperfeigoamento profissional e a
melhoria continua.

1.7.A avaliagdo da satisfacido do cliente de servigos turisticos.
Questionarios de satisfacdo e outras ferramentas.
Procedimentos para o tratamento de reclamacées e
sugestoes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.
1.9.Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliacgdes e
auditorias. Processos de certificagao.
Requisitos basicos do contexto formativo do Mé6dulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacéao
pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacéo técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Mddulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro.
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MODULO FOR- | VENDA DE SERVIGOS TURISTICOS | MF022_4
MATIVO 3 E VIAGENS

Nivel 4 | Duragio indicativa 300 h
Associado a UC | Vender servigos turisticos e viagens | UC022_4

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

e UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO
TURISTICA

e UNIDADE FORMATIVA 2: COMERCIALAIZACAO E
ATENDIMENTO AO CLIENTE EM AGENCIAS DE

VIAGENS

e UNIDADE FORMATIVA 3: SISTEMAS GLOBAIS DE
DISTRIBUICAO (GDS)

o UNIDADE FORMATIVA 4: AQUALIDADE NA DISTRIBUICAO
TURISTICA

UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO
E DISTRIBUICAO TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar a evolucao do conceito de turismo, identificando
os elementos que compoem o sistema turistico.

CA 1.1.Explicar a evolugao do conceito de turismo ao longo dos
tempos.

CA 1.2.Descrever o sistema turistico e identificar os elementos
que o compoem.

CA 1.3.1dentificar e explicar os factores que influenciam a
procura turistica individual no contexto da procura
turistica agregada de um destino turistico.

CA 1.4.Reconhecer e classificar as componentes da oferta tu-
ristica e explicar as caracteristicas dos diferentes
servigos e produtos turisticos.

CA 1.5.Descrever as variaveis que determinam a evolucéio e
tendéncias da procura e da oferta turistica.

CA 1.6. Reconhecer os segmentos da procura do mercado
turistico actual e descrever as suas caracteristicas.

CA 1.7.Identificar e classificar os meios de transporte, compa-
rando e avaliando suas caracteristicas de acordo
com a procura.

C2: Analisar o mercado turistico identificando os destinos
turisticos nacionais e internacionais mais relevantes.

CA 2.1.Estimar a situa¢do do mercado turistico nacional e
internacional.

CA 2.2.1dentificar e descrever os principais destinos turisticos
nacionais tendo em conta:

e Tipologia de produto;
e Potencial da procura.

CA 2.3.Reconhecer e descrever os principais destinos turisticos
internacionais tendo em conta:

e Tipologia de produto;
e Potencial da procura.

CA 2.4.Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a situ-
acdo no mercado dos diferentes destinos turisticos
relativamente a segmentos da procura turistica.

CA 2.5.1dentificar os fornecedores mais significativos do mer-
cado turistico nacional e internacional e descrever
as caracteristicas das suas respectivas ofertas.

CA 2.6.Explicar as caracteristicas do turismo sustentdvel e
descrever seus factores determinantes.
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C3: Analisar a distribuicao turistica, as entidades e meios que
a configuram, estimando sua evoluc¢éao e a incidéncia das
novas tecnologias.

CA 3.1.Explicar as particularidades da distribuigao turistica e
relacionar os diferentes suportes e operadores que
facilitam tal distribuigdo, explicando suas caracte-
risticas.

CA 3.2.Explicar a importancia das novas tecnologias na distri-
buicio turistica e descrever a situacao actual e as
suas tendéncias.

CA 3.3.Descrever as fungoes e as caracteristicas das agéncias
de viagens, em geral, classificar e caracterizar os
diferentes tipos de agéncias de viagens.

CA 3.4.1dentificar os servigos e produtos turisticos distribuidos
pelas agéncias de viagens, descrever as suas carac-
teristicas de venda e as relagbes que se produzem
com os seus fornecedores.

CA 3.5.1dentificar as outras entidades de distribui¢io turistica,
tais como centrais de reservas ou sistemas globais
de distribuicdo e descrever suas caracteristicas
organizativas e funcionais.

CA 3.6.Explicar a distribui¢do turistica pela Internet, reco-
nhecendo as suas caracteristicas e aplicacdes,
identificar e interpretar a oferta em paginas web
de prestadores e intermedidrios turisticos.

Conteudos
1.0 Turismo e a estrutura do mercado turistico
1.1.0 turismo
1.1.1. Evolugéo histérica do turismo.
1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situacao actual do turismo e tendéncias.
1.2.0 mercado turistico
1.2.1. A procura turistica
e Tipos de procura turistica;

e Factores que determinam a procura turistica
individual e agregada.

1.2.2. A oferta turistica.
e Componentes da oferta turistica.

e Anadlise da oferta e comportamento da procura
internacional: destinos relevantes e produtos
associados.

e Analise da oferta e comportamento da procura
turistica cabo-verdiana: destinos e produtos
associados.

2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais
2.1. Analise da composi¢ao do produto turistico.
2.1.1. Recursos de atracgao.
2.1.2. Infra-estruturas e estruturas.
2.1.3. Servigos.
2.1.4. Actividades complementares.

2.2. Caracteristicas e analise comparativa dos principais destinos
turisticos de Cabo Verde.

2.3. Principais destinos turisticos internacionais
3. A distribuicao turistica
3.1. Conceito de distribui¢ao de servigos.
3.1.1. Caracteristicas diferenciais da distribuic¢ao turistica.
3.1.2. Intermediarios turisticos.

3.1.3. Processos de distribui¢ido dos diferentes servicos e
produtos turisticos.
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3.2.As agéncias de viagens.
3.2.1. Fungoes.
3.2.2. Tipos de agéncias de viagens.

3.2.3. Estruturas organizativas das distintas agéncias de
viagens.

3.2.4.Normativas e regulamentos da actividade das
agéncias de viagens.

3.2.5. As viagens organizadas.
3.3.As centrais de reservas. Tipos e caracteristicas.

3.4.Anélise da distribuic¢do turistica no mercado nacional e in-
ternacional.

3.5.Anélise das motivagdes turisticas e dos produtos turisticos
derivados.

UNIDADE FORMATIVA 2:

COMERCIALIZACAQ E ATENDIMENTO AO CLIENTE EM
AGENCIAS DE VIAGENS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os processos de informacio, assessoria e venda e
aplicar os procedimentos e as técnicas de atendimento
ao cliente e de comunicacao adequados, estimando a sua
importancia para se atingir os objectivos empresariais.

CA 1.1. Identificar os diferentes tipos de clientes, descrevendo
seus héabitos e seus comportamentos no processo de
compra e analisar as interacgdes que se produzem e
as técnicas de comunicacio e atendimento ao cliente

aplicaveis.

CA 1.2. Distinguir e analisar os processos de informacéo e
vendas que se produzem em agéncias de viagens e
outras entidades de distribuigao.

CA 1.3. Identificar e aceder as ofertas de servicos e de produtos
tais como viagens organizadas, cruzeiros, excursoes,
etc., e seleccionar a informac¢io necessaria para
a assessoria e venda, manuseando os suportes
como manuais, tarifirios, etc. e meios de acesso a
informacdo como GDS, Internet, etc., disponiveis
em agéncias de viagens e outras entidades de
distribuicéo.

CA 1.4. Determinar tarifas para qualquer meio de transporte,
tanto para trajectos nacionais como internacionais,
calculando correctamente o preco final e emitindo
a documentagio correspondente.

CA 1.5. Seleccionar fornecedores e determinar os meios de
gestdo adequados para preencher as reservas de
servicos e produtos em diversas circunstancias
e aplicar os procedimentos adequados segundo a

natureza do fornecedor e o tipo de servigo.

CA 1.6. Analisar situagoes de conflito com os clientes,

determinar e descrever os procedimentos aplicaveis.

CA 1.7. Em situagdes de procura de informacao, solicitagdao

de compra e apresentacio de reclamacoes:

e Adoptar uma atitude adequada a situacgéo
apresentada, utilizando as normas de cortesia
adequadas e aplicando o estilo de comunicagio
adequado.

e Identificar as necessidades do cliente, atender
a sua procura correctamente demonstrando
empatia.

e Propor destinos, produtos e servigos turisticos que
se adaptem as suas necessidades e expectativas.

o Gerir as reservas que derivem das vendas efectuadas.
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e Aplicar procedimentos de gestao de reclamacoes.

e Procurar satisfazer os habitos, gostos e necessi-
dades de informacdo dos potenciais clientes,
resolvendo com amabilidade e discri¢do de
suas reclamacoes, potenciando a boa imagem
da entidade que presta o servigo.

CA 1.8. Valorizar a importancia de actuar com rapidez
e precisdo em todos os processos de criacdo e
prestacao de servigos, tendo em conta a percepc¢ao
da qualidade por parte dos clientes.

C2: Desenvolver os processos de vendas e reservas de viagens
organizadas, excursodes e transfers, e aplicar os proce-
dimentos estabelecidos, utilizando os suportes manuais
ou informaticos de uso habitual no sector.

CA 2.1.Reconhecer os diferentes suportes e canais de reservas
existentes.

CA 2.2.Explicar o processo de venda de viagens organizadas e
excursoes, caracterizando suas fases e identificando
técnicas e recursos, assim como a difusio e a distri-
buicdo da oferta.

CA 2.3.Numa pratica simulada de vendas e reservas de viagens,
ter em conta:

e Pedidos de reservas.
e Informacéo, controlo de disponibilidade e venda.
e Registo.

e Negociar com fornecedores, tais como extras,
notificagées de vendas, reconfirmagoes e
pedidos especiais.

e Seguimento de reservas, confirmacoes e oferta
de alternativas.

e Emissido de documentacio.

CA 2.4.Explicar o processo de reserva de transfers, caracterizando
suas fases e identificando técnicas e recursos: pedidos
de reservas, registo e gestao de fornecedores.

CA 2.5.Utilizar programas informaticos de gestao de reservas
ou CRS, sistemas de distribuigdo global ou GDS e
programas informaticos de tratamento de texto.

CA 2.6.Numa pratica simulada de pedidos de reservas de
viagens organizadas, excursdes ou transfers e uti-
lizando suportes e recursos tecnoldgicos:

e Atender pedidos de reserva identificando a infor-
macao que se deve pedir ao cliente.

e Comprovar a disponibilidade de lugares e argu-
mentar em funcio da situacao, oferecendo
alternativas, caso necessario, com o objectivo
de efectivar a venda.

e Efectuar o registo de dados em suporte adequado
e redigir mensagens de pedido de confirmacao
de servigos a fornecedores.

e Informar ao cliente da situacdo da reserva re-
confirmando seus termos, precos e servigos.

C3: Desenvolver ac¢oes promocionais aplicaveis em entidades
de distribuicao turistica e descrever e aplicar técnicas
de promocao de vendas e de negociacao, estimando sua
importancia para atingir objectivos empresariais.

CA 3.1. Definir segmentos de procura e identificar fontes
de informagdo que permitam Identificar as suas

componentes.

CA 3.2. Criar ficheiros de clientes actuais e potenciais de
forma a incluir os dados relevantes necessarios para
atingir objectivos de promocio e venda e outras acgoes

de marketing.

CA 3.3. Identificar os elementos caracterizadores de servigos
e produtos, e efectuar comparacdes procurando

identificar aspectos positivos e negativos.
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CA 3.4. Descrever as técnicas de promocgao de vendas e aplica-
las em situagdes simuladas.

CA 3.5. Descrever técnicas de negociac¢do e aplica-las em
situagdes simuladas.

CA 3.6. Reconhecer e descrever as técnicas de merchandising
aplicaveis em agéncias de viagens e outras entidades
de distribuicio.

CA 3.7. Actuar com criatividade e imaginac¢ao na formula¢io e
desenvolvimento de propostas de ac¢des promocionais.

C4: Aplicar técnicas de comunicacao e atendimento ao cliente

em estabelecimentos turisticos, a fim de satisfazer as
suas expectativas.

CA 4.1. Definir os factores que determinam as diferentes
tipologias de clientes.

CA 4.2. Interpretar normas de actuacido em funcao da
tipologia de clientes.

CA 4.3. Distinguir modalidades de atendimento ao cliente,
segundo se trate de:

‘Contacto directo presencial.
‘Contacto directo por telefone, correio e outros.

CA 4.4. Relacionar o uso das técnicas e habilidades de
comunicacdo com as diferentes situacoes de atencao
e informacao mais habituais em estabelecimentos de
hotelaria e turismo.

CA 4.5. Exemplificar diversas situagdes de resolucgiao
de conflitos perante reclamacdes habituais em
estabelecimentos de hotelaria e turismo.

CA 4.6. Descrever os processos de acolhimento, despedida e
atendimento ao cliente, identificando as etapas e os
factores chave para obter a sua satisfagao.

CA 4.7. Em contexto de trabalho, aplicar as técnicas e
habilidades de comunica¢ido apropriadas a cada
situacdo que impliquem atendimento e informacao
ao cliente em hotelaria e turismo.

CA 4.8. Argumentar a necessidade de atender os clientes
com cortesia, procurando satisfazer seus gostos e
potenciando a boa imagem da empresa.

Conteudos

1.A venda de alojamento

1.1.0s estabelecimentos de alojamento. Classificacoes e
caracteristicas.

1.2.Relagoes entre as empresas de alojamento e as agéncias
de viagens.

1.3.0s codigos de praticas da ATHR (Associagao Internacional
de Hotéis e Restaurantes) e da FUAAV (Federagao
Universal de Agéncias de Viagens). Acordos e contra-
tos. Tipos de retribuigéo pela venda de alojamento.

1.4. Fontes informativas de oferta de alojamento. Identificagao
€ uso.

1.5.Reservas directas e indirectas. Configuragdes do canal
na venda de alojamento.

1.6.Tipos de tarifas e condicdes de aplicacao.
1.7. Vouchers de alojamento.

1.8. Principais fornecedores de alojamento: cadeias hoteleiras
e centrais de reservas.

2.A venda de transporte

2.1.0s meios de transporte. Tipos e caracteristicas. Factores
de seleccdo dos meios de transporte.

2.2.0 transporte aéreo regular. Relagbes entre as companhias
aéreas de transporte regular e as agéncias de viagens.
O processo de autorizacéo e licenciamento por IATA
(Associacao Internacional de Transportes Aéreos) e
as companhias aéreas. O BSP: funcio, estrutura e
procedimentos operativos. A retribuigdo as agéncias
de viagens pela venda de transporte aéreo regular.
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2.3. Tipos de viagens aéreos. Tarifas nacionais e internacionais.

2.4.Fontes informativas de transporte aéreo regular. Os
GDS (Sistemas Globais de Distribui¢édo) na venda de
transporte aéreo regular. Procedimentos de reservas.

2.5. Emissao de passagens aéreas. Outros documentos de trafico.

2.6. Principais companhias aéreas. Os grupos de companhias
aéreas e os processos de integracgio.

2.7.0 transporte maritimo regular de passageiros. Relac¢oes
entre as companhias maritimas de transporte regular
de passageiros e as agéncias de viagens. Termos de
retribuicao. Tarifas. Gestao de reservas. Emissio de
passagens.

2.8.0 transporte ferroviario. Relagdes entre as companhias
de transporte ferrovidrio e as agéncias de viagens.
Termos de retribuicio. Tarifas. Gestao de reservas.
Emissao de passagens.

2.9.0 transporte regular terrestre.
3.A venda de viagens organizadas

3.1.0 produto turistico integrado. Tipos de viagens organi-
zadas. Os cruzeiros. Tendéncias do mercado.

3.2.Relagdes entre operadores turisticos e agéncias de via-
gens. Termos de retribui¢do. Manuseio de programas
e folhetos.

3.3.Procedimentos de reservas. Emissao de voucher e forma-
lizagdo de contratos de viagens organizadas.

3.4. Principais operadores turisticos nacionais e internacio-
nais. Grupos turisticos e processos de integracao.

4.0Outras vendas e servigos das agéncias de viagens

4.1.A venda de servigos de aluguer automoével. Tarifas e
voucher.

4.2.A venda de seguros de viagem e contratos de assisténcia
em viagem.

4.3.A venda de excursoes.
4.4. Informacéao sobre requisitos aos viajantes internacionais.

4.5.Gestdo de vistos e outra documentacio requerida para
as viagens.

4.6. Aplicagao de cargos por gestao.

5.0 Marketing e a promocao de vendas em entidades de
distribuicao turistica.

5.1. Conceito de Marketing. O “Marketing” de servicos. Espe-
cificidades.

5.2.Segmentac¢io do mercado. O “mercado objectivo”.
5.3.Estratégias. Politicas e directrizes de marketing.

5.4.0 Plano de Marketing. Caracteristicas. Fases de elabo-
ragdo do plano de marketing. Planificagdo de meios.

5.5.Marketing directo. Técnicas. A promocao de vendas em
agéncias de viagens.

5.6.0 merchandising.

5.7.Elementos de merchandising préprios da distribui¢éo
turistica.

5.8. Utilizacdo do merchandising em agéncias de viagens.

6. Comunicacao, atendimento ao cliente e técnicas de vendas
e negociacao em entidades de distribui¢ao turistica

6.1.A comunicacio interpessoal. O processo de comunicagio.
Barreiras. Saber escutar. Saber perguntar. A comunicagio
nao-verbal. A comunicacio telefonica.

6.2.Necessidades humanas e motivagao. O processo
decisorio. As expectativas dos clientes. Técnicas para

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



II SERIE — N2 35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011

determinar as expectativas dos clientes com relagao
aum servigo. A satisfa¢do das expectativas enquanto
conceito de qualidade de um servigo. Os standards de
qualidade de um servigo. Identificagdo de condigdes
adversas a qualidade.

6.3.Tipologia de clientes. Andlise e comparacio das técnicas
de comunicac¢do mais adequadas aos diferentes tipos
de clientes. Aplicacoes.

6.4.0 atendimento ao cliente. Atitude positiva e atitude
pro-activa. A empatia. Os esforcos discricionais.
Simulagoes.

6.5.0s processos de venda. Fases da venda e técnicas
aplicdveis. A venda telefénica. Simulagdes.

6.6.A negociagdo. Elementos basicos. A planificacdo da
negociacdo. Estratégias e técnicas. Aplicagoes.

6.7.Tratamento de reclamacdes, queixas e situagodes
conflituosas. Aplicagédo de procedimentos. Normas.

6.8.Normas deontolégicas de conduta e de imagem pessoal
dos profissionais de agéncias de viagens e de outras
entidades de distribuigio turistica.

UNIDADE FORMATIVA 3: SISTEMAS GLOBAIS
DE DISTRIBUICAO (GDS)

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Utilizar os suportes informaticos especificos da
distribuicao turistica

CA 1.1. Utilizar programas informéaticos de gestdo de reservas

o CRS, sistemas de distribui¢ao global ou GDS.

CA 1.2. Utilizar programas de gestao de agéncias de viagens
ou de “front office” habituais no sector e programas
informaticos de tratamento de texto.

CA 1.3. Numa situacio pratica de reservas de transportes,
viagens organizadas, ou transfers utilizando

suportes e recursos tecnoldgicos:

e Atender pedidos de reserva identificando a
informacao que deve disponibilizar ao cliente.

e Efectuar calculos de pregos através da informagao
proporcionada pelos sistemas de gestao.

e Verificar a disponibilidade de vagas através do
sistema informético e argumentar em funcao
da situacdo proposta, oferecendo alternativas
ao cliente, com o objectivo de efectivar a
venda.

e Efectuar o registo dos dados no sistema e redigir
mensagens de pedido de confirmacio de
servigos utilizando suportes informatizados.

e Informar ao cliente da situacdo da reserva
reconfirmando seus termos, precos e servicos
e comparando-os com os proporcionados pelo
sistema.

e Efectuar a emissdo dos titulos de transporte
e demais documentos necessarios para a
viagem utilizando os suportes adequados.

Conteudos

1. Utilizacao de terminais de sistemas globais de distribuicao (GDS)
e de aplica¢oes informaticas de gestao de agéncias de viagens

1.1. Os sistemas globais de distribui¢do (GDS).
1.1.1. Estrutura e funcionamento.

1.1.2. Consulta, reserva, venda e emissdo de documentos
para os servicos de transportes (aéreos,
maritimos..), de alojamento e outros.

1.2. A distribuigao turistica através de Internet.
1.2.1. As agéncias de viagem virtuais.

1.2.2. Paginas Web turisticas.

https://kiosk.incv.cv

UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA DISTRIBUIGAO
TURISTICA

Capacidades e critérios de avaliacao

Cl:Analisar os diferentes modos de implementacao e gestao
dos sistemas de qualidade em Unidades de distribui¢ao
e informacao turistica, justificando suas aplicagoes.

CA 1.1.Descrever a func¢ao de gestdo da qualidade em relacao
aos objectivos da empresa ou entidade turistica e dos
departamentos ou Unidades que a compoem.

CA 1.2.Propor a implementagdo de um sistema de qualidade
de servigos turisticos, interpretando e aplicando as
correspondentes normas de qualidade, estabelecendo
objectivos, identificando factores chave e barreiras, e
definindo o programa para sua implementagdo num
referencial de actuacoes e seus respectivos prazos.

CA 1.3.1dentificar e valorizar as dimensdes e os atributos de
qualidade dos servigos de distribuigao e informacéao
turistica, e desenhar e Definir os servigos dos res-
pectivos departamentos ou Unidades, determinando
e elaborando as necessdrias especificacoes de quali-
dade, tais como standards de qualidade do servico,
normas, procedimentos e instrugoes de trabalho.

CA 1.4.Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade dos
servigos turisticos e aplicar métodos que permitam
medir o nivel de satisfacdo dos clientes.

CA 1.5.Aplicar as ferramentas bdsicas para a determinacio
e andlise das causas da ndo qualidade dos servicos
turisticos.

CA 1.6.Avaliar o sistema de qualidade nas Unidades de distri-
buicao e informacio turistica, identificando deficién-
cias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos de
qualidade e desenvolvendo planos de melhoria.

CA 1.7.Gerir a documentagao e informacgéo propria do sistema
de qualidade implementado, determinando os registos
necessarios e os procedimentos aplicaveis.

CA 1.8.Valorizar a necessdaria participacao do pessoal na apli-
cacdo da gestao da qualidade como factor que facilita
a obtencdo de melhores resultados e uma melhor
satisfacdo dos clientes.

C2:Interpretar especificacoes de qualidade de agéncias de
viagens, aplicar procedimentos de atendimento de re-
clamacoes e incluir sugestoes de melhoria, identificando
atributos de qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA 2.1.Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identi-
ficar os factores causadores da nao qualidade.

CA 2.2.1dentificar e descrever os atributos de qualidade nas
viagens organizadas, excursoes e transfers e, em
geral, nos servigos de agéncias de viagens.

CA 2.3. Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir pro-
postas de solucio para resolver ou melhorar problemas.

CA 2.4. Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e reso-
lucdo de reclamagdes, identificando as normas vigentes, e
registar indicadores e preencher folhas de dados.

CA 2.5.Numa pratica simulada, interpretar e analisar pro-
cedimentos, instrucdes de trabalho e standards de
qualidade, descrevendo a sua aplicacéo.

CA 2.6.Em situacoes de pedidos de reservas ou de apresentacao
de reclamagoes, adoptar uma atitude de acordo com
a situagéo apresentada, utilizando as normas de cor-
tesia e utilizando a forma de comunica¢io adequada
e com a fluidez necesséria.

Conteudos
1.Qualidade nos servigos de distribui¢ao turistica

1.1.Evolugao histérica da qualidade. O conceito de qualidade
nos servigos. A gestao da qualidade total.
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1.2.Sistemas e normas de qualidade. Sistema de qualidade para
agéncias de viagens. Outros sistemas de qualidade.
A certificagdo da qualidade.

1.3.Implementagido de um sistema de qualidade. Factores
chave. Projecto, programas e cronograma.

1.4.Desenho dos servigos. Especificagées da qualidade
dos servigos. Standards de qualidade, normas,
procedimentos e instrugdes de trabalho.

1.5.Gestéo da qualidade. A gestao por processos. Indicadores e
outros procedimentos para o controlo da qualidade.

1.6.A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de
melhoria. As ferramentas bdsicas para a melhoria
da qualidade. O aperfeigopamento profissional e a
melhoria continua.

1.7.A avaliagdo da satisfagdo do cliente de servigos turisticos.
Questiondrios de satisfacio e outras ferramentas.
Procedimentos para o tratamento das queixas e sugestoes.

1.8.Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9.Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliacoes e
auditorias. Processos de certificacio

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO GESTAO ECONOMICA E ADMI-
FORMATIVO 4 NISTRATIVA NAS AGENCIAS DE MF023_5
VIAGENS
Nivel 5 | Duragéo indicativa | 180 Horas
Desenvolver a gestdo econémica
Associado a UC | - administrativa de agéncias de | UC023_5
viagens

Capacidades e critérios de avaliacao

C1:Registar operacgoes contabilisticas das agéncias de viagens
segundo a normativa vigente geral e sectorial, reconhe-
cendo a importancia deste procedimento.

CA 1.1. Explicar a importancia da contabilidade como
instrumento de apoio a gestio econémica das agéncias

de viagens.

CA 1.2. Identificar os factos contabilisticos mais usuais que
se produzem nas agéncias de viagens, seleccionando e

adequando os documentos justificativos dos mesmos.

CA 1.3. Desenvolver o processo contabilistico basico aplicando

as normas em vigor.

CA 1.4. Determinar os resultados econdémicos parciais e
finais que correspondam a um periodo de tempo

determinado.

https://kiosk.incv.cv

C2:Aplicar sistemas e procedimentos de gestao administrativa
que se adaptem a diferentes tipos de agéncias de viagens
e outras entidades de distribuicao turistica.

CA 2.1. Identificar e classificar os diferentes tipos de
documentos administrativos que se utilizam
habitualmente em agéncias de viagens e outras
entidades de distribuic¢ao turistica em func¢io de sua

utilidade, procedéncia ou destino.

CA 2.2, Descrever e comparar os sistemas de arquivo,

reposic¢ao e controlo de documentos.

CA 2.3. Preencher documentos administrativos especificos
das agéncias de viagens e de outras entidades de
distribuicdo turistica para processos internos e

externos.

CA 2.4. Seleccionar e aplicar procedimentos de gestdo

documental.
CA 2.5. Aplicar sistemas de gestdo de arquivo que compreendam:

e Procedimentos de solicitacao, classificacao e repo-
sicao de existéncias.

e Procedimentos de entradas, saidas e distribui¢do
de existéncias.

e Elaboracao de inventarios.

CA 2.6. Descrever os diferentes sistemas e procedimentos de
seguranga aplicaveis ao depdésito, custédia e arquivo
de documentos com as diferentes estruturas da

organizagao.

C3:Analisar os procedimentos e operacgoes que se derivam das
relagées econémicas internas e externas, aplicando-os
e estimando sua importancia.

CA 3.1. Descrever os procedimentos de facturagéio, controlo
de contas de crédito, cobran¢a a clientes e emitir

documentos justificativos.

CA 3.2. Comprovar o direito a devolugdes por servigos pagos
e niao desfrutados, formalizando as comunicacoes
a fornecedores e preenchendo os documentos

necessarios.

CA 3.3. Registar em suportes de vendas, os valores de direitos

de uso de servigos ou produtos vendidos.
CA 3.4.
CA 3.5.

Preencher folhas de vendas de servigos de fornecedores.

Explicar os procedimentos de controlo de facturas de
fornecedores e preencher relatérios de incidéncias e
pedidos de regularizacio de pagamentos incorrectos.

CA 3.6. Arquivar a documentagio segundo os procedimentos

estabelecidos.

CA 3.7. Assumir a necessidade de intervir nos procedimentos
derivados das relagdes econdémicas internas e
externas com a maior precisio e um alto sentido de

a responsabilidade e ética profissional.

CA 3.8. Explicar o funcionamento das contas correntes,
interpretando-as adequadamente assim como os

documentos emitidos.

CA 3.9. Realizar os registos contabilisticos que procedam os
registos de caixa e contas bancdrias, em resposta a

casos definidos, com a maxima precisao.

C4:Desenvolver as operacoes de gestao de tesouraria e controlo
de contas de caixas e bancos, realizando as comprovacoes
necessarias com a precisao e exactidao requeridas.

CA 4.1. Efectuar a conversio, em compras de divisa em moeda
ou cheques de viagem, identificando a legislagdo
aplicavel, determinando o tipo de cambio oficial ou
aplicavel e o valor final, preenchendo os documentos

de suporte da operagao.

CA 4.2. Distinguir, descrever e preencher diferentes
documentos de pagamento, identificando e aplicando

a legislagdo vigente.
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CA 4.3. Preencher impressos administrativos e contabilisticos
para registar operacoes de tesouraria.

CA 4.4.Preencher relatérios periddicos de movimentos de caixa.

CA 4.5. Efectuar controlos de conta de caixa, anexando os
justificativos correspondentes e resolvendo diferencgas
entre saldos reais e os registos realizados, em
situacgoes devidamente definidas.

CA 4.6. Realizar controlos de contas bancarias, elaborando
quadros com extractos de bancos, e resolvendo
diferengas entre os registos das entidades financeiras
e os livros/registos de contas bancarias da Agéncia de
Viagens, em situagoes devidamente definidas.

CA 4.7. Assumir a necessidade de desenvolver as operagoes
de gestdo de tesouraria com a maior precisdo e um
alto sentido de responsabilidade e ética profissional.

Conteudos
1. Contabilidade basica
1.1. Conceito e objectivos de Contabilidade.
1.2.0s livros de contabilidade (documentos de registo).
1.3.0 patriménio.
1.4.As contas.
1.5.0 plano geral de contabilidade.
1.6. 0 processo contabilistico basico nas agéncias de viagens.
1.7. A tesouraria nas agéncias de viagens.
1.8.0s impostos. Sua liquidagao.
1.9.0s direitos de cobranca.
1.10. As amortizagoes. As provisoes.
1.11. As contas anuais.
1.12. Instrumentos de abono nas operagdes comerciais.
1.13. Contas correntes.

1.14. Créditos.

1.15. Aplicagdes.

2. Processos administrativos em agéncias de viagens
e outras entidades de distribui¢ao turistica

2.1.Processos administrativos internos em agéncias de via-
gens e outras entidades de distribuigdo turistica.
Suportes documentais e registos. Programas infor-

2.6. Aplicagao de procedimentos de gestdo documental.
2.7.Meios de arquivo e tratamento da informagao. Aplicagoes.
2.8. Controlo de correspondéncia.

3.Procedimentos de arquivo, reposicao e controlo de
documentos proprios e externos

3.1.Gestdo de arquivo.
3.2.Gestdo de inventarios.
3.3.Controlo de documentos.

4.Procedimentos derivados das relacoes econémicas
com clientes

4.1.Adiantamentos e depdsitos.
4.2.Facturagio e cobranca.

4.3.Meios de pagamento. Cartoes de crédito e débito. Condi-
¢oes para a aceitacao de cheques.

4.4.0 pagamento ao prazo. As devolugdes por servigos nao
prestados. Gestao de reembolsos.

4.5.Controlo de contas de crédito. Cobranga a clientes. Pro-
cedimentos perante dividas de clientes (contas a
receber).

5.Gestao de tesouraria e controlo de contas de caixas
e bancos

5.1.Legislagao vigente aplicavel a gestao de contas de caixa
e bancos.

5.2.Normas reguladoras da compra em moeda estrangeira.
5.3.Procedimento de compra de moeda estrangeira.
5.4.Documentacao e registo das operagoes.

5.5.Documentos de pagamento: Identificagio, diferenciagao,
preenchimento. Normas aplicaveis.

5.6.Registo de movimentos de caixa e preenchimento de
impressos administrativos e contabilisticos.

5.7.Realizagéo de controlos de caixa.

5.8.Andlise de extractos de contas bancarias, resolvendo
desfasamentos com os livros/registos de contas
bancarias da agéncia de viagens.

5.9.Anéalise das medidas de seguranca relacionadas com a
documentacéio contabilistica e o efectivo.

Requisitos béasicos do contexto formativo do Médulo
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. . . Espacos:
maticos de gestdo interna (BackOffice). Aplicacao pag

de procedimentos. Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acredita¢do das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

2.2.Processos administrativos derivados da venda de trans-
porte aéreo regular. Documentos de trafico, e formu-
larios administrativos standards. Procedimentos

através de Internet Processos administrativos Professor/Formador:
derivados da venda de alojamento. Aplicagdo de
procedimentos e documentos associados. — O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidéo
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgio
2.3.Processos administrativos derivados da venda de pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.
transporte maritimo. Aplicacido de procedimentos
estabelecidos pelos fornecedores. Preenchimento de — O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
documentos internos e externos. com os contetidos do Médulo Formativo.
2.4. Aplicagdo de procedimentos estabelecidos pelos forne- — O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
cedores. Formaliza¢io de documentos internos e comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
externos. Competéncia associada ao M6dulo Formativo.

2.5. Processos administrativos derivados da venda de produtos

o ¢ Requisitos de acesso ao médulo formativo:
de operadores turisticos e outros grossistas. Proces-

sos administrativos derivados de outras vendas. As condigdes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
Aplicacéo d? procedimentos. Preenchimento de 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
documentos internos e externos. Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO INGLES PROFISSIONAL PARASERVIGOS | MF024_3

FORMATIVO 5 | DE INTERMEDIAGAO TURISTICA

Nivel 3 H Duracgao indicativa 150 Horas
Comunicar em inglés, com um nivel

Associado a UC | de desempenho independente, nos uco24_3
servigos de intermediagao turistica

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em
inglés, expressas pelos clientes e fornecedores a uma
velocidade normal, emitidas no aAmbito da actividade
de intermediacao turistica.

CA 1.1.Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emiti-
das em inglés e reconhecer com precisio o proposito
da mensagem em situagdes profissionais, tais como:
e Atendimento directo ao cliente de agéncias de

viagens, alojamentos, postos de informagao tu-
ristica e meios de transporte maritimo e aéreo, a
sua chegada, durante sua estadia e a sua saida.

e Confirmacao dos servigos contratados pelos clien-
tes e com os fornecedores.

e Resolucido de contingéncias e situagoes de emer-
géncia produzidas durante a prestacio de um
Servigo.

e Negociagio com clientes e profissionais do sector
de acordos de prestacgao de servigos, colaboracio
ou contratacgao.

e Resolugiao de reclamagoes.

e Informagao e assessoria sobre destinos, servigos,
produtos, viagens organizadas, trajectos, e
escalas.

e Procura de informacdo variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, outras agéncias de
viagem e profissionais.

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias
de viagens e alojamentos.

e Promocéo de viagem, evento ou zona turistica a
clientes actuais e potenciais.

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

CA 1.2.Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas
em inglés em situagoes profissionais simuladas em
condigoes que afectam a comunicagio, tais como:

e Comunicacio presencial ou telefénica.

e Aspectos nao verbais.

e Numero e caracteristicas dos interlocutores.

e Costumes no uso da lingua e diferentes sotaques.
e Clareza da prontuncia.

C2:Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documentos
de certa complexidade escritos em inglés no ambito da
intermediacao turistica, retirando a informacao relevante.

CA 2.1.Interpretar de forma geral as mensagens, instrucées e
documentos recebidos ou utilizados em inglés e re-
conhecer o seu propdsito com precisio, em situagoes
profissionais, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipamen-
to ou utensilio da actividade de intermediacao
turistica.

e Consulta de manuais de aplicagdo informatica.
e Consulta de regulamento.

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios
electroénicos.

e Informacio sobre alojamentos, servigos e tarifas.

CA 2.2.Interpretar de forma geral, mensagens escritas em
inglés, em situacgdes profissionais simuladas em
condigdes que afectam a comunicacgio.

https://kiosk.incv.cv

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés, media-
namente complexas, relativas ao contexto profissional
da intermediacao turistica.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez,
clareza e correcgao, formas de cortesia aprendidas, e
frases complexas que utilizam um vocabulério amplo,
em situagoes profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de
viagens, alojamentos, oficinas de informacao
turistica e meios de transporte.

e Negociagdo com clientes ou profissionais do
sector a prestagdo, colaboragio ou contratagio
de servigos.

e Resolugao de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias.

e Informacao e conselho sobre destinos, servigos,
produtos, viagens organizadas, trajectos e
escalas.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem
e profissionais.

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias
de viagens e alojamentos.

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

e Resolugao de reclamacoes.

CA 3.2.Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coe-
réncia, adequando o tipo de mensagem e o registo
as situacgoes profissionais simuladas em condic¢oes
que podem afectar a comunicagao, tais como:

e Comunicagio presencial ou telefénica.
e Costumes no uso da lingua.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.

C4: Produzir, em inglés, documentos escritos, gramatical e
ortograficamente correctos, utilizando um vocabulario
amplo préprio do ambito da intermediacao turistica.

CA 4.1.Produzir em inglés mensagens e instrucdes escritas,
ajustadas a critérios de correc¢io gramatical e
ortografica e que utilizem um vocabuldrio amplo,
em situacgoes profissionais, tais como:

e Documentos relativos a gestao e comercializa¢io
de una agéncia de viagens.

e Reservas e venda de servigos e produtos turisticos.

e Atendimento por escrito de procuras informativas
de clientes ou profissionais do sector.

e Gestao de reservas e confirmacgao de servigos
por escrito.

e Resolugdo de reclamacoes por escrito.

e Preenchimento de documentos de controlo, con-
tratos e vouchers.

e Solicitacdo por escrito de informacéao a clientes,
fornecedores e profissionais do sector.

CA 4.2.Produzir em inglés mensagens e instrucdes escritas,
ajustadas a critérios de correc¢ao gramatical e orto-
grafica, adequando a mensagem, o suporte e o meio
a situacdes profissionais simuladas em condic¢oes
que podem afectar a comunicacao.

C5:Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando
com fluidez, mensagens medianamente complexas em
distintas situag¢oes proprias da intermediac¢ao turistica.

CA 5.1.Interagir com um ou vArios interlocutores em inglés,
em situagdes profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de
viagens, alojamentos, postos de informacao
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turistica e meios de transporte maritimo e
aéreo, a sua chegada, durante a sua estadia e
a sua saida.

e Confirmacao dos servigos contratados pelos clientes
e com os fornecedores.

® Resolugéo de contingéncias e situages de emergén-
cia produzidas durante a prestagido de um servigo.

e Negociacgio com clientes e profissionais do sector
de acordos de prestacgao de servicos, colaboracio
ou contratacgao.

e Resoluc¢io de reclamacgoes.

e Informacio e assessoria sobre destinos, servicos,
produtos, viagens organizadas, trajectos e
escalas.

e Procura de informacao variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, outras agéncias de
viagem e profissionais.

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias
de viagens e alojamentos.

e Promocéo de viagem, evento ou zona turistica a
clientes actuais e potenciais.

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

CA 5.2.Resolver situagoes de interac¢io em inglés, em condigoes
que afectam a comunicacio, tais como:

e Comunicacio presencial ou telefénica.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.

e Clareza na pronuncia e distintos sotaques.

Conteudos
1.Gestao e comercializagcao em inglés de servigos turisticos

1.1.Apresentacdo de servicos turisticos: caracteristicas de
produtos o servigos, condi¢bes de pagamento e servigos
pods-venda, entre outros.

1.2.Gestao de reservas de destinos ou servicos turisticos, tais
como quartos hoteleiros ou transportes.

1.3.Emissao de bilhetes, vouchers e outros documentos da
comercializagdo de servigos turisticos.

1.4.Negociacgdo com fornecedores e profissionais do sector da
prestacgdo de servigos turisticos.

1.5.Preenchimento de documentacéao prépria da gestdo de uma
agéncia de viagens.

2.Informacgoes turisticas em inglés.

2.1.Cessao ou intercambio de informacio entre servicos de
informacao turistica, agéncias de viagens ou redes de
centros de informacéo turistica.

2.2.Gestao da informacido sobre fornecedores de servicos
turisticos e precos.

2.3.Procura de informacéo do cliente sobre sua satisfagdo com
os servigos turisticos contratados, tais como o alojamento,
o transporte e os guias.

2.4.Elaboracao de listas de recursos naturais da zona, de
actividades desportivas e/ou recreativas e itinerarios,
especificando localizagao, distancia, datas, meios de
transporte ou formas de acesso, tempo necessario e
horarios de abertura e encerramento.

2.5.Informagao e aconselhamento ao cliente relativamente aos
destinos turisticos recomendados.

3.Atendimento ao cliente de servic¢os turisticos em inglés

3.1.Terminologia especifica no trato com clientes de agéncias
de viagens e centros de informacéo turistica.
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3.2.Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente.
3.2.1. Formas de saudacéo.
3.2.2. Apresentacoes.
3.2.3. Formas de cortesia habituais.

3.3. Distincao de estilos, formal e informal, na comunicacao oral
e escrita com clientes.

3.4.Tratamento de reclamagoes ou queixas dos clientes.

3.5.Simula¢do de situagdes de atendimento ao cliente e
resolugao de reclamagdes com fluidez e naturalidade.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
0s requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acredita¢do das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; 1 Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgio
pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada
com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO FORMAGAO EM CONTEXTO REAL | HRT005_
FORMATIVO | DE TRABALHO MT 5
Nivel 5 | Duragéo indicativa | 360 Horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

Capacidades e critérios de avaliacao:

C1: Observar as relagoes comerciais, operativas e contratuais
das agéncias de viagens e tour-operators com os diferentes
fornecedores de servigos turisticos.

CA 1.1. Preparar documentos ou mensagens de pedidos de
quotizagdes ou reserva de servigos, e elaborar
e complementar contratos para diversos tipos
de servigos, incluindo contratos de aluguer de
meios de transporte, contratos de contingente nos
estabelecimentos de alojamento e outros.

CA 1.2. Observar a aplicagdo das técnicas de comunicacgio e
negociacio adequadas em relac¢io com os fornecedores
de servigos em circunstancias e cenérios diversos.

CA 1.3. Auxiliar na resolugao de conflitos entre as partes através
de abordagens adequadas.

C2:Colaborar nos processos de elaboragdo, programacio, operagao
de viagens organizados e produtos similares identificando e
aplicando procedimentos, técnicas e tecnologias.

CA 2.1. Identificar e preencher os documentos apropriados para
a elaboracdo de viagens organizadas ou transfers
para assegurar as prestacoes dos servigos incluidos
e observar os controlos necessarios para assegurar a
operacdo e o cumprimento das acg¢des programadas,
indicando as medidas correctivas adequadas perante
determinados desvios.
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C3:

CA 2.2. Identificar e completar documentos administrativos e
contabilisticos proprios das operacgoes de viagens
organizadas, excursoes e transfers, e redigir relatérios
de avaliacdo de forma manual e informatizada.

CA 2.3. Utilizar programas informéticos e folhas de célculo para
a elaboragdo de orcamentos de viagens organizadas,
excursdes e transfers.

CA 2.4. Propor viagens organizadas ou transfers, utilizando os
suportes informaticos, recursos tecnolégicos, como
Internet, programas informaticos de folhas de calculo e
programas especificos para agéncias de viagens, assim
como os dados apresentados.

CA 2.5. Considerar e propor possiveis itinerarios e caracteristicas
do produto.

CA 2.6. Considerar e propor os servigos e outras componentes do
produto.

CA 2.7. Auxiliar na apresentacéio de propostas de prestadores dos
servicos e obter precos e tarifas de servigos.

CA 2.8. Colaborar na elaboragdo do orgamento, determinando
custos, retribuigoes a retalhistas, margens de lucro,
precos de venda, e outros indicadores econémicos de
interesse.

CA 2.9. Colaborar na proposta de apresentagido do produto
elaborado, para desenhar a sua oferta final.

Colaborar nos processos de informacao e venda de produtos
e servicgos turisticos, valorizando a sua importancia para
a consecucao dos objectivos empresariais.

CA 3.1.Identificar e aceder as ofertas de servicos e de produtos
como viagens organizadas, cruzeiros, excursoes, etc.,
e seleccionar a informagéo necessaria para a venda,
manuseando os suportes como manuais, tarifarios, etc.,
e meios de acesso a informagao como GDS, Internet,
etc., disponiveis nas agéncias de viagens e outras
entidades de distribuigéo.

CA 3.2.Colaborar no célculo de tarifas para qualquer meio
de transporte, tanto para trajectos nacionais como
internacionais, determinando correctamente o prego
final e emitindo a documentacao correspondente.

CA 3.3.1dentificar os diferentes fornecedores de servigos
existentes na agéncia e relaciona-los com os meios
de gestdo adequados para preencher as reservas de
servigos e produtos nas diversas circunstancias que
podem surgir e aplicar os procedimentos adequados
segundo a natureza do fornecedor e o tipo de servigo.

C4: Aplicar as técnicas e habilidades de comunicacao e

atendimento ao cliente com o objectivo de satisfazer as
suas expectativas e materializar futuras vendas.

CA 4.1.Aplicar diferentes normas de actuacdo em fungio da
tipologia de clientes.

CA 4.2.Aplicar modalidades de atendimento ao cliente, segundo
se trate de contacto directo ou néo directo.

CA 4.3.Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagao com as
diferentes situacoes.

CA 4.4.1dentificar as etapas e os factores chaves para obter a
satisfagdo do cliente, aplicando os procedimentos e
técnicas de comunicagdo mais usuais.

CA 4.5.Colaborar nas situagdes de resolugdo de conflitos em
situagoes de reclamagdes de clientes.

CA 4.6.Aplicar os processos de acolhimento, despedida e
atendimento ao cliente, identificando as etapas e os
factores chaves para conseguir a sua satisfagéo.

CA 4.7.Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagao
apropriadas a cada situacgio que impliquem atendimento
e informacio ao cliente em turismo.

CA 4.8.Atender aos clientes com cortesia, procurando satisfazer
os seus habitos e necessidades de informagédo e
resolvendo com amabilidade e discrigdo as suas queixas.
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C5:

Colaborar na aplicacao de sistemas e procedimentos de
gestao administrativa e no registo de operacgoes contaveis
que se adaptem a diferentes tipos de agéncias de viagens.

CA 5.1. Identificar e classificar os distintos tipos de documentos
administrativos que se utilizam habitualmente pelas
agéncias de viagens e outras entidades de distribui¢do
turistica em fungio da sua utilidade, procedéncia ou destino.

CA 5.2. Colaborar na aplicagéo dos sistemas de arquivo, reposi¢ao
e controlo de documentos.

CA 5.3. Colaborar no registo do processo contavel basico aplicando
as normas em vigor.

CA 5.4. Colaborar na formalizagio de documentos administrativos
especificos das agéncias de viagens e de outras
entidades de distribuicdo turistica para os seus
processos internos e externos.

CA 5.5. Assumir a necessidade de intervir nos processos
de contabilidade com um elevado sentido de
responsabilidade e honestidade pessoal.

Cé6:Colaborar na gestao e controlo das contas de clientes, assim

C7:

C8:

como nos procedimentos e operagoes que se derivam das
relagoes econdmicas internas e externas, estimando a sua
importancia.

CA 6.1. Auxiliar na implementacdo dos processos de facturacao,
cobranca e na emissdo de documentos justificativos
de cobranc¢a e pagamentos de forma manual e
informatizada.

CA 6.2. Auxiliar no registo de suportes de vendas, os montantes
dos direitos de utiliza¢do de servigos ou produtos
vendidos tanto manualmente, como com os programas
informaticos habituais.

CA 6.3. Preencher partes de vendas de servigos de fornecedores
tanto de forma manual como informatizada.

CA 6.4. Colaborar na aplicacio dos procedimentos de controlo de facturas
de fornecedores e preencher relatérios de incidéncias e
solicitagoes de regularizacao de cargos incorrectos.

CA 6.5. Arquivar a documentagdo segundo os procedimentos
estabelecidos.

Colaborar nas operagées de gestao de tesouraria e controlo
de contas de caixas e bancos, realizando os comprovativos
necessarios com a precisao e exactidao requeridas.

CA 7.1. Observar o processo de conversibilidade, nos casos
de compra de divisa em ou cheques de viagem,
identificando a lei aplicavel, determinando o tipo
de cambio oficial ou aplicavel e o contravalor
final, e auxiliar no preenchimento dos documentos
comprovativos da operacao.

CA 7.2. Auxiliar na formalizacao de formuldrios administrativos,
pré-contabilisticos e contabilisticos para registar
operacgoes de tesouraria.

CA 7.3. Auxiliar na formaliza¢ido das sinteses periédicas dos
movimentos de caixas.

CA 7.4. Identificar as medidas de seguranca necessarias para
evitar roubos ou perdas, assumindo a necessidade de
desenvolver as operagdes de gestao de tesouraria com
maior precisdo e um alto sentido da responsabilidade
e honestidade pessoais

Observar a aplicacao de técnicas de integracao e direccao
de pessoal utilizadas em agéncias de viagens e unidades
de informacao e distribuicao turisticas.

CA 8.1. Observar a utilizacio eficaz das técnicas de comunicagao
idoneas para receber e emitir instrucées e informacio,
intercambiar ideias e opinides, atribuir tarefas e
coordenar planos de trabalho.

CA 8.2. Observar o exercicio da lideranga, de uma maneira
efectiva, adoptando o estilo mais apropriado em cada
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C9:

situagdo e dirigindo equipas de trabalho, integrando
e coordenando as necessidades do grupo no quadro de
objectivos, politicos ou directrizes pré-determinados.

CA 8.3. Participar nas reunides de trabalho, colaborando activamente
e conseguindo a colaboracao dos participantes, e agindo
em conformidade com os propdsitos da reunido.

Colaborar na realizacao de controlos de qualidade de
determinados servigos e produtos em agéncias de viagens
e colaborar na avaliacao dos resultados obtidos.

CA 9.1. Colaborar na detec¢do de situagdes que, aparentemente,
podem supor debilidades do servigo para a sua inclusao
nos dispositivos que facilitem informacao certa acerca
das mesmas.

CA 9.2. Colaborar no desenvolvimento de inquéritos para a
recompilacao de dados e propostas.

CA 9.3. Colaborar na recompilacdo e introducao de dados nos
registos e indicadores correspondentes.

CA 9.4. Colaborar nas propostas de acg¢des preventivas ou
correctivas.

CA 9.5. Colaborar na aplicacido dos procedimentos de atencido e
resolucio de queixas e reclamacgoes.

CA 9.6. Comunicar oralmente em inglés standard, expressando e
interpretando com fluidez, mensagens medianamente
complexas em distintas situagdes, formais e informais,
proprias da intermediagao turistica.

CA 9.7. Interagir em inglés, nas situagdes profissionais, tais como:

e Atencao directa ao cliente de agéncias de viagens, postos
de informagéo turistica na sua chegada, durante a
sua estadia e a sua saida;

e Resolugao de contingéncias, situagdoes emergentes e
deficiéncias produzidas durante a prestacao de um
Servigo;

e Resolucao de queixas e reclamacées;

e Informacdo e assessoria sobre destinos, servicos,
produtos, tarifas, viagens organizadas, trajectos,
paradas e escalas;

e Demanda de informacao variada da parte do cliente ao
profissional do sector;

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e
profissionais;

e Gestdo de reservas e outros servicos de agéncias de
viagens e alojamentos;

e Confirmacao dos servigos contratados aos clientes e com
os fornecedores;

e Promoc¢io de um estabelecimento, viagem, evento ou
zona turistica entre clientes actuais e potenciais;

e Venda e oferta de servigos e produtos turisticos ou
promocionais;

e Negociacido com clientes ou profissionais do sector de
acordos de prestacio de servicos, colaboragao ou
contratacao.

CA 10.1. Resolver situagoes de interac¢ao em inglés, sob condicoes,
que afectam a comunicacio, tais como:

e Comunicacio presencial ou telefénica.
e Comunicacgio formal ou informal.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.

e Clareza na pronunciacio e distintos acentos.

C10: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo

as normas e instrucoes estabelecidas no centro de trabalho.

CA 11.1. Comportar-se responsavelmente tanto nas relagées
humanas como nos trabalhos a realizar.
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CA 11.2. Respeitar os procedimentos e normas da instituigéo.

CA 11.3. Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrugoes
recebidas, tentando adequar-se ao ritmo de trabalho
da empresa.

CA 11.4. Integrar nos processos de producio da instituicio.
CA 11.5. Utilizar os canais de comunicacio estabelecidos.

CA 11.6. Cumprir as medidas de prevencao de riscos, saude
laboral e protec¢ao do meio ambiente.

Conteudos

1.Relacao comercial das agéncias de viagens e tour-operators
com fornecedores de servicos.

1.1.Relacdo entre as empresas de alojamento e as agéncias de
viagens e tour-operators.

1.2.Relaga@o com o transporte aéreo.
1.3.Relagdo com o transporte maritimo e terrestre.
1.4. Gestao dos servigos de guia turistica.

1.5.Gestao de vistos e outros documentos necessarios para a
viagem. Seguro de viagem e os contratos de assisténcia
em viagem.

2.Criacao e operacao de viagens organizadas e transfers.

2.1. Colaboragao na programacgao de varios tipos de viagens
organizadas.

2.2.Observacao das relagbes entre tour-operators e agéncias
de viagens. Condi¢des de colaborac¢ao e términos de
retribuicdo.

2.3.0bservacio das fases da elaboracdo, programacgéo,
comercializacgdo e operagao de viagens organizadas.

2.4.Elaboracao de diferentes tipos de excursdes e visitas.
Caracteristicas e servigos que incluem.

2.5. Programacio e operagao de excursoes, de operagoes regulares
e operacoes sob a demanda.

2.6. Programacio e operacéo de diferentes tipos de transfer.

3.Informacao, assessoria e venda de servicos e produtos
turisticos

3.1. Selecgéo de informagao.

3.2.Manejo de suportes manuais e informéaticos.

3.3. Célculo de tarifas para meios de transporte.

3.4. Gestao de reservas de fornecedores.

3.5.0s seguros de viagem e contratos de assisténcia em viagem.
3.6. Criacdo de ficheiros de clientes.

3.7. Aplicacio de técnicas de promocao de vendas.

3.8. Aplicagao de técnicas de negociagao e de merchandising.

4.Comunicacao, atendimento ao cliente e técnicas de vendas
e negociacio nas agéncias de viagens e nas entidades de
distribuic¢ao turistica

4.1. Aplicar as técnicas de comunicac¢io adequadas aos distintos
tipos de interlocutores e situagoes.

4.2. Selecgo e transmissio de informagdo em fungdo dos pedidos
dos interlocutores.

4.3. Aplicagio de técnicas de atengao pessoal e telefénica.

4.4. Aplicacao de técnicas para determinar as expectativas dos
clientes relativamente a um servigo para conseguir a
satisfagio das expectativas como conceito de qualidade do
Servigo.

4.5. Aplicagio de técnicas no processo de venda. Fases da venda.
A venda telefénica.
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4.6. Aplicacao de estratégias e técnicas na negociagao.
4.7. Tratamento de reclamacoes.

4.8. Utilizagao de diferentes formas de saudacoes e de normas de
cortesia tanto presenciais como a distancia.

4.9. Aplicacdo de normas deontoldgicas, de conduta e de imagem
pessoal dos profissionais de agéncias de viagens e de outras
entidades de distribui¢do turistica.

5. Utilizacao de terminais de sistemas de distribuicao (GDS) e de
aplicac¢oes informaticas de gestao de agéncias de viagens.

5.1. Utilizacao dos distintos tipos de terminais GDS.

5.2. Utilizacao de diferentes aplicag¢oes informéaticas para a gestdo
de agéncias de viagens, reservas de viagens organizadas e
excursoes (Front Office)

6. Sistemas e procedimentos de gestao administrativa e contabilistica
nas agéncias de viagens e entidades de distribuicao turistica

6.1. Processos administrativos internos nas agéncias de viagens e
outras entidades de distribuicio turistica.

6.2.Gestdo de programas informaticos de gestdo interna
(BackOffice).

6.3. Aplicacao de procedimentos nos processos administrativos
derivados da venda de transporte aéreo regular.

6.4. Aplicacao de procedimentos nos processos administrativos
derivados da venda em alojamento.

6.5.Aplicacdo de procedimentos e documentos associados
aos processos administrativos derivados da venda de
transporte maritimo.

6.6. Processos administrativos derivados da venda de produtos de
tour-operators.

6.7. Aplicacio de procedimentos de gestao documental.
6.8. Meios de armazenamento e tratamento da informacéo.
7. Procedimentos derivados das relacoes econémicas com clientes

7.1. Pagamento em dinheiro. Cartdes de crédito e débito. Condi¢oes
para a aceitacio de cheques e notas promissoérias.

7.2.0 pagamento diferido. O financiamento externo. Os acordos
comerciais com concessao de crédito aos clientes.

7.3.As devolugoes de servigos néo prestados.
7.4.Procedimentos perante as dividas.

7.5.Participacdo na gestdo de tesouraria e controlo de contas de
caixas e bancos.

7.6. Emissao de documentos de pagamento.

7.7.0bservacao das medidas de seguranca relacionadas com a
documentacéio contabilistica.

7.8.Utilizacao de programas informadticos de gestdo interna
(BackOffice) de agéncias de viagens para os procedimentos
da gestdo econémica.

8. Direccao e integracao de pessoal nos departamentos de
agéncias de viagens e unidades de informacao e distribuicao
turistica

8.1.Observar a atribui¢ao de tarefas e coordenacgio de planos de
trabalho.

8.2. Assistir a tomada de decisdes entre as diferentes vias de solucgao
possiveis a um conflito.

8.3. Observaciao do desempenho de lideranca.
8.4. Participacdo nas reunioes de trabalho.
8.5. Consulta de um manual de acolhimento do estabelecimento a

um novo empregado.
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9.Controlos de qualidade em agéncias de viagens e Unidades
de informacao e distribuicao turistica.

9.1.Interpretacdo dos indicadores de qualidade préprios das
agéncias de viagens.

9.2. Observagao de atributos e dimensdes da qualidade nas viagens
organizados e transfers.

9.3. Procedimentos e instrugoes de trabalho para a qualidade nos
servigos turisticos.

9.4. Gestéo da documentacio e informagao propria do sistema de
qualidade implementado.

9.5. Elaboracao de questiondrios simples que permitem medir
o nivel de satisfacdo dos clientes respectivamente aos
indicadores.

9.6. Aplicagao das ferramentas basicas para a determinagéo e
analises das causas da nao qualidade.

10. Comunicac¢ao em inglés em situac¢oes proprias dos servigos
de intermediacao turistica.

10.1. Atendimento directo em inglés ao cliente de agéncias de viagens,
a sua chegada, durante a sua estadia e a sua saida.

10.2. Resolu¢do em inglés de contingéncias, situagoes emergentes
e deficiéncias produzidas durante a prestacio de um
Servigo.

10.3. Resolugéo de queixas e reclamagoes em inglés.

10.4. Informacdo e conselho em inglés, sobre destinos, servigos,
produtos, precos, viagens organizadas e escalas.

10.5. Atendimento de demandas de informagéo variada em inglés
da parte do cliente ou profissional do sector.

10.6. Atendimento em inglés aos fornecedores, agéncias de viagens
e profissionais.

10.7. Gestao em inglés de reservas e outros servicos de agéncias
de viagens.

10.8. Confirmagio em inglés dos servicos contratados aos clientes
e com os fornecedores.

10.9. Promogao em inglés um estabelecimento, viagens, evento ou
zona turistica entre clientes actuais e potenciais.

10.10.Negociag¢ido em inglés com clientes ou profissionais do
sector, acordos de prestacgao de servicos, colaboragdo ou
contratacao.

10.11.Comunicagao em inglés de forma presencial ou telefonica.
10.12.Comunicac¢do em inglés em situagdes formais ou informais

10.13.Comunicagado em condigbes de ruido ambiental ou
interferéncias

11.Integracao e comunicag¢ao na instituicao
11.1. Comportamento responsavel no centro de trabalho.
11.2. Respeito aos procedimentos e normas do centro de trabalho.

11.3. Interpretacao e execug¢do com diligéncia das instrugoes
recebidas.

11.4. Reconhecimento do processo produtivo da organizagao.

11.5. Utilizagao dos canais de comunicagao estabelecidos no centro
de trabalho.

11.6. Adequagao ao ritmo de trabalho da empresa.

11.7. Seguimento das normativas de prevencio de riscos, saude
laboral e protecgdo do meio ambiente.

As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada - Fernanda
Maria de Brito Leitdo Marques Vera-Cruz Pinto.
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DESPACHO CONJUNTO

O Decreto-Lei n.” 20/2010 de 14 de Junho, regula do Regime Juridico
Geral do Sistema Nacional de Qualifica¢ées (SNQ). De acordo com o n.°
4 do artigo 9.° desse diploma “Os elementos que integram o Catalogo
Nacional das Qualificagbes sdo aprovados pelos membros do Governo re-
sponsaveis pelas areas da Educacio, Formacao Profissional e Emprego.

Por seu lado, o Governo, através do Decreto-Lei n.° 66/2010 de 27 de
Dezembro, regulou “a natureza, a estrutura e os efeitos do Catalogo Na-
cional das Qualifica¢oes Profissionais (CNQP)”. O artigo 4.° desse diploma
determina que o CNQP é composto pelas qualificacbes profissionais,
entenda-se perfis profissionais e programas formativos associados, recon-
heciveis no mercado de emprego e identificados no sistema de producéo e
classificados de acordo com os critérios estabelecidos no mesmo diploma.

Acrescenta o n.’ 3 do artigo 23.° do referido diploma que “os elementos
que integram o CNQP sdo aprovados pelos membros do Governo
responsaveis pelas dreas da Educagdo e da Formacdo Profissional e
Emprego, ouvido o Conselho Nacional do Emprego e Formagao Profis-
sional (CNEFP), sem prejuizo das competéncias atribuidas ao Conselho
Nacional de Educagao ao abrigo do disposto no artigo 84.° das Bases
de Sistema Educativo”.

Assim, convindo aprovar a qualificacdo profissional HRT 006-4
relativa a Recepcéo e Alojamentos, nos termos n.° 4 do artigo 9.° do
Decreto-Lei n.° 20/2010 de 14 de Junho, conjugado com o disposto no
artigo 4.°e n.’ 3 do artigo 23.° todos do Decreto-Lein.° 66/2010 de 27 de
Dezembro, os Ministros da Juventude, Emprego e Desenvolvimento de
Recursos Humanos e da Educagéo e Desporto, determinam o seguinte:

Artigo tnico
(Aprovacao)

E aprovada a qualifica¢ao profissional HRT 006_4 relativa a Recepcio
em Alojamentos, anexo ao presente Despacho Conjunto.

Gabinetes das Ministras da Juventude, Emprego e Desenvolvimento
dos Recursos Humanos e da Educacio e Desporto, na Praia, aos 29 de
Abril de 2011. — As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada
- Fernanda Maria de Brito Leitao Marques Vera-Cruz Pinto.

PERFIL PROFISSIONAL
HRT006_4

RECEPCAO EM ALOJAMENTOS

Perfil profissional

Lo o RECEPCAO EM
Céodigo | HRT006 | Denominacao ALOJAMENTOS
Nivel 4 Familia profissional ’II-‘Iotglarla, Restauragao e

urismo

Assegurar o servigo de recep¢io da unidade hoteleira
(Hotel ou estabelecimento similar), atendendo, aco-
lhendo e apoiando os clientes, antes, durante e no
final da sua estadia, de acordo com a planificagao
geral do estabelecimento, desenvolvendo e assegu-
rando a prestacgdo dos servigos, caso necessariio,
utilizando a lingua inglesa.

Competéncia Geral

Denominacao Cédigo

Executar e controlar o desen-
UC1 | volvimento de acgdes comer-
ciais e reservas em alojamentos

UC025_4

Unidades de
Competéncia
da Qualificagdo uc2

Realizar as actividades
especificas da recepc¢io em
alojamentos

UC026_4

Comunicar em inglés, com
um nivel de desempenho
independente nos servigos
de hotelaria

UcC4 UcCo027_3
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Ambito profissional:

Desenvolve a sua actividade em todo o tipo
de estabelecimentos hoteleiros e outros alo-
jamentos turisticos tais como apartamentos
turisticos, parques de campismo e caravanismo,
empreendimentos de turismo de habitacio,
empreendimentos de turismo no espacgo rural,
cruzeiros e outros. Também enquadra-se em de-
terminadas entidades dedicadas a distribuicao
turistica, tais como sistemas de distribuicéo,
representantes da drea da prestacéo de servigos:
consultoérios, firmas de advogados, universida-
des, escolas.

Ambiente Sectores produtivos:

Esta qualificagio situa-se, fundamentalmente,
no sector da hotelaria e, especialmente, no sub-
sector de alojamento turistico, embora também
possa localizar-se em sectores que englobam
determinado tipo de alojamentos néo turisticos
(residéncias de estudantes, de 3*idade, etc.). Do
mesmo modo, e em menor medida, localiza-se
no subsector da distribuigao turistica, sobretudo
em centrais de reservas hoteleiras.

profissional

Ocupacgoes e postos de trabalho relacionados:
(CNP. 2010)
422205 RECEPCIONISTA DE HOTEL

422290 OUTROS RECEPCIONISTAS E TRA-
BALHADORES SIMILARES

EXECUTAR E CONTROLAR O DESENVOLVIMENTO
UcC1 DE ACCOES COMERCIAIS E RESERVAS EM ALO-
JAMENTOS

Nivel: 4 | Codigo: UC025_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1:Gerir as reservas de quartos e outros servigos do hotel
de modo a obter os melhores indices de ocupacao e
producao possiveis.

CD 1.1. Os modelos de actuagio que se propoem estdo em
fungéo da politica comercial da empresa, da regu-
lamentacgio vigente em matéria de tarifas e reser-
vas e de toda a oferta do estabelecimento.

CD 1.2. Os formularios e documentos necessarios para a ges-
tao de reservas sdo preenchidos devidamente e
transferidos de forma manual ou informatizada,
cumprindo os prazos estabelecidos.

CD 1.3. As reservas sdo planificadas para optimizar a ocupagao
a curto, médio e longo prazo, dependendo do tipo
de estabelecimento.

CD 14. A informacéao relativa a gestdo de reservas é processa-
da e arquivada adequadamente, organizando os
dados estatisticos, particularmente relativos a:

e Previsio da ocupacio;

e Clientes nao apresentados “no show”;
e Modificagoes;

e Cancelamentos;

e Dados de empresas e clientes;

e Garantias;

e Correspondéncia e mensagens.

CD 1.5. As conclusoes operacionais obtidas sdo transferidas
no tempo e no formato estabelecidos aos departa-
mentos ou ao pessoal implicado.

EC2:Recolher e analisar a informacao que seja util para
participar na planificacao comercial do estabelecimento.

CD 2.1. As directrizes comerciais da entidade sdo estudadas e
integradas nos planos do departamento.
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CD 2.2. A oferta de servigos da entidade, em rela¢do a concor-
réncia é analisada, conhecendo os seus aspectos
diferenciadores e a sua posi¢do competitiva.

CD 2.3. Asfontes de informacao sioidentificadas e seleccionadas ade-
quadamente para a obten¢ao de informacio sobre o
mercado, produto, prego e distribui¢io do servico de
alojamento da prépria empresa ou da concorréncia.

CD 24. A informacéo relacionada com a clientela é obtida para
conhecer a procura actual e potencial.

CD 2.5. As ideias, sugestoes e dados sdo recolhidos e transmi-
tidos aos responsaveis pela defini¢do e desenvol-
vimento da planificagdo comercial da empresa,
mediante a emissdo de relatérios ou de outros
documentos requeridos.

EC3:Participar na definicao de determinadas ac¢oes comerciais,
executando-as de acordo com a planificacao realizada.

CD 3.1. As actividades de promogao e outras préprias da comer-
cializacao sdo propostas com base no conhecimento
do mercado, para a defini¢do de ac¢oes comerciais.

CD 3.2. Os recursos necessarios para levar a cabo as acg¢oes
comerciais definidas sdo objectos de organizacio,
no seu ambito de responsabilidade, com critérios
de eficiéncia e eficacia.

CD 3.3. As accoes definidas nos planos comerciais sdo imple-
mentadas no seu ambito de responsabilidade, de
acordo com os objectivos fixados.

CD 3.4. O material promocional e as ofertas estipuladas séo dis-
tribuidos realizando visitas promocionais a clientes
actuais ou potenciais.

CD 3.5. As acgbes comerciais implementadas sao analisadas e
avaliadas, transferindo as conclusdes e as sugestoes
de alteracdes oportunas aos responsaveis pela defi-
nigao e desenvolvimento da planificagdo comercial
da empresa.

EC4:Atender os pedidos e as queixas apresentadas pelos clientes,
de modo a garantir-lhes a maxima satisfacao, conforto
e segurancga.

CA4.1. Os desejos do cliente, se possivel, sdo satisfeitos com a
maior celeridade, respeitando ao mesmo tempo as
normas do estabelecimento.

CA4.2. As queixas ou reclamacées dos clientes sdo atendidas
com amabilidade, eficacia e maxima descri¢ao,
anotando-as por escrito e tomando as medidas
necessarias para a sua resolugdo e cumprindo as
normas vigentes.

CA4.3. As modificagbes produzidas nos servigos prestados ao
cliente sdo comunicadas ao pessoal dependente e
aos demais departamentos implicados, de maneira
adequada e em tempo util, seguindo os procedimen-
tos estabelecidos, para se adequar administrativa-
mente a nova situagio.

CA4.4. Os procedimentos adoptados em situagdes adversas
sao os estabelecidos e adequados a cada situagio.

CA45. A comunicagio com os clientes é fluida, utilizando o
meio mais eficaz, para poder conseguir uma boa
interaccdo e compreensio na comunicacio.

Contexto profissional
Meios de producao:

Equipamento informatico: software especifico, impressora, Intranet,
Website do estabelecimento. Equipamentos audiovisuais. Instrumentos
de telecomunicagoes. Equipamentos, mobilidrio e material de escritorio
Material turistico, Dicionario, Material promocional, Equipamentos de
seguranca e vigilancia, Materiais de apoio aos deficientes, Equipamentos
de transporte e acesso dentro do estabelecimento, Instrumentos de
Comunicag¢ao Interna.

Produtos e resultados:

Anilise e conclusdes sobre o mercado, produto, prego e canais de
distribuicao. Bases de dados actualizados de clientes actuais e poten-
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ciais. Acgdes comerciais. Ofertas e propostas de colaboragdo com os
clientes. Captura de operacdes reais e clientes. Relatérios finais sobre
os resultados e niveis de execugdo dos programas comerciais. Obter o
indice de satisfac¢do dos clientes. Equipamentos envolvidos na defini¢ao
da politica comercial. Reservas e depésitos. Gestédo de precos.

Informacao utilizada ou gerada:

Dados sobre o mercado, produto, prego e canais de distribuicao.
Bases de dados e directérios. Relatérios e listagens. Material promo-
cional: folhetos, catdalogos e DVD. Informagées fornecidas por clientes,
documentos internos de informagao sobre politicas e programas da
empresa, processos, procedimentos e métodos de funcionamento, bem
como acordos, contratos com clientes, suportes de informacéo interde-
partamental e informagoes hierarquicas.

uce REALIZAR AS ACTIVIDADES ESPECIFICAS DA
RECEPCAO EM ALOJAMENTOS
Nivel: 4 | Codigo: UC026_4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1:Organizar a prestacao de servigo de recepcao, determinando
os processos adequados e rentaveis.

CD 1.1. Os processos escolhidos sdo adequados para conseguir
a maior eficdcia na prestacao de servigos, com base
nos meios disponiveis e em fun¢@o da modalidade
do estabelecimento.

CD 1.2. O espaco fisico é organizado da forma mais eficaz, tendo
em conta:

e A adaptacgdo dos meios disponiveis;

e O estabelecimento de um fluxo de trabalho o mais
correcto e rapido possivel;

o A optimizacéo das tarefas e circuitos, adaptando-se:
aos principios bésicos de ergonomia, seguranca
e higiene.

CD 1.3. Os procedimentos especificos que se estabelecem para
a prestagio do servigo sdo desenvolvidos adequa-
damente, tendo em conta as caracteristicas do
estabelecimento: capacidade, categoria, localizacio,
oferta, politica da empresa, tipologia de clientes, etc.

CD 1.4. Os procedimentos de controlo sdo estabelecidos e per-
mitem determinar a capacidade e a eficacia dos
processos do departamento.

CD 1.5. Os instrumentos necessarios para que a equipa depen-
dente realize o seu trabalho de forma eficiente sao
determinados de forma a facilitar a coesdo, a moti-
vacdo, a formacao, o controlo interno e a avaliacao
de resultados.

EC2:Realizar as actividades proprias do balcao, desde a
chegada a saida do cliente, processando e gerindo
a documentacao necessaria, segundo as normas da
empresa ou estabelecimento.

CD 2.1. A verificagdo do estado das reservas de servigos e a sua
disponibilidade é realizada coordenando e infor-
mando os departamentos implicados.

CD 2.2. A documentagao necessaria é preenchida para conseguir
uma adequada prestagéo do servigo.

CD 2.3. Os quartos sdo distribuidos com o fim de obter a sa-
tisfag@o da procura e a optimizagao das reservas.

CD 2.4. No momento da chegada do cliente:

e Actua-se com rapidez e cortesia, dando as boas-
vindas e efectuando a comprovagao da reserva,
de acordo com as normas da empresa;

e Os procedimentos de registo e abertura de conta
aplicados seguem os protocolos estabelecidos
pela empresa;

e A informacdo facilitada aos clientes sobre os
servicos internos, assim como a entrega das
correspondentes credenciais, sdo efectuadas
no formato e no tempo estabelecidos;
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e A informacdo que se proporciona é a procurada
pelo cliente;

e A bagagem é transportada de forma profissional
e eficaz;

e O protocolo estabelecido cumpre-se, tendo em conta
o tipo de clientela, a modalidade, o tipo de
estabelecimento e as normas internas;

e A confidencialidade no trato com o cliente é man-
tida constantemente.

CD 2.5. Durante a estadia no estabelecimento:

e A documentagéo é preenchida e arquivada segundo
as regras do estabelecimento;

e Os servigos proprios de recepcio tais como corres-
pondéncia, mensagens, despertador, troco de
moeda, aluguer de cofres, etc. sdo realizados
com cortesia e profissionalidade;

o As estatisticas sdo realizadas de acordo com os
procedimentos e modelos estabelecidos;

e Os débitos do cliente em cada sector do hotel sdo
realizados de acordo com os procedimentos
estabelecidos;

e A presenca de individuos suspeitos é identificada
para evitar na medida do possivel roubos
e furtos, informando sobre circunstancias
estranhas.

CD 26. A saida do cliente:

e A facturacio de todos os servigos é comprovada
e coordenada com os demais departamentos
implicados;

e O sistema de pagamento acordado com o cliente
é aplicado;

Arecolha da bagagem é ordenada, autorizando
devidamente a saida;

e Na despedida do cliente actua-se de forma cortés,
comprovando o nivel de satisfagio do cliente;

e Os procedimentos necessarios para assegurar um
rapido checkout sao aplicados.

EC3:Utilizar técnicas e meios externos e internos de
comunicacao adequados as necessidades de cada tipo
de cliente, atendendo-o com a finalidade de satisfazer
as suas expectativas e assegurando a transferéncia de
informacao interdepartamental.

CD 3.1. Os meios técnicos de comunicagao disponiveis tais como,
internet, intranet, telefonia, mega fonia, telefax,
etc. sdo utilizados de forma responsavel, seleccio-
nando o mais adequado em fungao da situacéo.

CD 3.2. As instrugoes ou ordens acerca de mudancas sdo trans-
mitidas na equipa de trabalho de forma correcta e
clara para assegurar o cumprimento dos servigos
prestados aos clientes.

CD 3.3. As comunicacgées, tanto externas como internas, chegam
aos destinatarios adequados, mantendo-se uma
absoluta reserva e assegurando a confidencialidade
dos mesmos.

CD 3.4. As acc¢bes comunicativas sdo coordenadas para obter a
satisfacio do cliente, actuando com a maior celeri-
dade possivel.

CD 3.5. O atendimento directo ao cliente face a pedidos, sugestoes e
queixas é realizado, seguindo a politica da empresa
e cumprindo a legisla¢ao vigente.

EC4:Supervisionar os processos de facturacgao, processando
a documentacao necessaria, e gerir a informacao
decorrente da prestacao de servico de alojamento e
demais servicos do hotel, permitindo um adequado
controlo econémico e administrativo do mesmo.

CA4.1. O controlo econémico e administrativo dos servigos pres-
tados é obtido estabelecendo uma boa coordenacao
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com os departamentos implicados de forma rédpida,
exacta e eficaz e aplicando as medidas necessérias
para a correcgao de possiveis desvios.

CA4.2. Os servicos prestados e a sua respectiva cobranca sio
comprovados para assegurar que correspondem
ao facturado com o cliente ou com o canal de dis-
tribuicao.

CA4.3. Os depositos, pré-pagamentos, listas de devedores, etc.,
séo verificados detalhadamente, em coordenacéao
com o departamento de administragao, facilitando
o estabelecimento de medidas correctivas e a apli-
cagio de um controlo contabilistico.

CA44. Asbases de dados de empresas e clientes sdo criadas e
mantém-se actualizadas correctamente para faci-
litar a comunicagio entre os mesmos.

Contexto profissional
Meios de producao:

Equipamento informatico: software especifico, impressora, Internet
e Intranet, Website do estabelecimento. Equipamentos audiovisuais.
Instrumentos de telecomunicacées. Equipamentos, mobilidrio e mate-
rial de escritério Material turistico, Dicionario, Material promocional,
Equipamentos de seguranga e vigilancia, Materiais de apoio aos defici-
entes, Equipamentos de transporte e acesso dentro do estabelecimento,
Instrumentos de Comunicagio Interna.

Produtos e resultados:

Prestacao do servigo de alojamento requerido pelo cliente. Atendi-
mento aos clientes. Facturacéo e cobranga dos servigos. Controle dos
servigos utilizados pelos clientes. Atendimento e gestao das comuni-
cacgodes internas e externas. Informagoes sobre a Gestéo a Direcgao do
estabelecimento. Documentos oficiais formalizados (ficha de queixa
policial, folha de reclamacées, relatérios estatisticos, cambio de moeda,
etc.). Documentos de controlo de caixa formalizada. Documentagéo de
controlo e reposi¢ao de materiais e modelos de documentos formalizados.

Informacao utilizada ou gerada:

Manual de elaboracéio de relatérios e estatisticas. Manuais de técnica
de atendimento e recepgao de clientes. Manuais de arquivo e gestao
de informagoes. Manual de busca e localizacdo de falhas e incidentes.
Manual de organizagao do trabalho na recepgao. Manual de controlo e
manutencio de equipamentos de seguranca. Informagoes aos clientes
sobre o funcionamento e os servigos do estabelecimento e sobre os
servigos e os recursos dos arredores. Informacgdo interna referente
as politica e programas da empresa, aos processos, procedimentos e
métodos de operagdo e aos acordos e contratos com clientes.

COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE

ucs DESEMPENHO INDEPENDENTE, NOS SERVICOS
DE HOTELARIA
Nivel: 3 | Codigo: UC027_3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1:Interpretar mensagens orais de complexidade média em
inglés, expressos pelos clientes e fornecedores, numa
velocidade normal no ambito da hotelaria, com o
objectivo de prestar um servigco adequado e satisfazer
as solicitacoes de clientes e fornecedores.

CD 1.1. A expresséo oral do cliente ou do profissional em inglés,
empregando uma linguagem standard é interpre-
tada sem dificuldade em situagdes previsiveis tais
como:

e Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras
entidades de alojamento;

e Resolucdo de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestacio de um servico de alojamento;

e Resolugao de queixas e reclamacoes;

e Informagao e assessoria sobre o alojamento, ser-
vigos, produtos e tarifas;
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e Procura de informagao variada por parte do cliente
ou profissional do sector;

e Atendimento aos fornecedores, agéncias de
viagem e profissionais do sector hoteleiro;

e Gestao de reservas de quartos e outros servigos
dos alojamentos;

e Confirmagao dos servigos contratados aos clientes
e com os fornecedores;

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

CD 1.2. A compreenséao oral complexa em inglés é interpretada
no essencial adequando a interpretagdo aos diferen-
tes condicionalismos que podem afectar a mesma.

EC2:Interpretar, sem precisar de um dicionario, documentos de

complexidade média escritos em inglés, no ambito da
hotelaria, para obter informacao, processa-la e levar a
cabo as ac¢des oportunas.

CD 2.1. A documentagao escrita em inglés relativa a instrugoes,
cartas, faxes, correios electrénicos e notas é
interpretada com agilidade em situagdes previsiveis
tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equi-
pamento ou utensilio da actividade
hoteleira;

e Consulta de manuais de aplica¢io informatica;
e Consulta de regulamento;

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios
electrénicos;

e Informacao sobre alojamentos, servigos e tarifas.

CD22. A compreensido escrita em inglés ocorre adequando
a interpretacgdo aos condicionantes que podem
afectar a mesma.

EC3:Expressar aos clientes e aos fornecedores em inglés,

mensagens orais fluentes, de complexidade média, no
ambito da hotelaria, em situacdoes de comunicacao
presencial ou a distancia, com o objectivo de prestar
um servico adequado, conseguir a satisfacao do cliente
e trocar informac¢ao com outros profissionais.

CD 3.1. A expressao oral em inglés é realizada produzindo men-
sagens coerentes, que empregam um vocabulario
amplo relacionado com a actividade hoteleira e
sao emitidos com fluidez em encontros e conversas
relativas a situagdes proprias do servigo de aloja-
mento, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras
entidades de alojamento;

e Resolucdo de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestacio de um servico de alojamento;

e Resolugio de queixas e reclamagoes;

e Informagao e assessoria sobre o alojamento, ser-
vigos, produtos e tarifas;

e Procura de informacgéao variada por parte do cliente
ou profissional do sector;

o Atendimento aos fornecedores, agéncias de
viagem e profissionais do sector hoteleiro;

e Gestao de reservas de quartos e outros servicos
de alojamentos;

e Confirmacao dos servigos contratados aos clientes
e fornecedores;

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

CD 3.2. A expressao oral em inglés ocorre tendo em conta os dife-
rentes condicionantes que podem afectar a mesma.
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EC4:Produzir em inglés documentos escritos de complexidade
média, gramaticalmente e ortograficamente correctos,
necessarios para o cumprimento eficaz da sua
responsabilidade e para garantir os procedimentos dos
servicos de alojamento, utilizando um vocabulario amplo
proprio da sua area profissional.

CA4.1. A expressio escrita em inglés é processada produzindo
instrugoes, cartas, faxes, correios electrénicos e no-
tas coerentes, inteligiveis e correctos na gramatica
e na ortografia, referidos a situagdes proéprias da
hotelaria, tais como:

e Redacgéo de informacdo de interesse geral para
o cliente, tais como horarios, datas e pregos;

e Notificagdo de avisos para clientes de um evento
ou viagem;

e Realizacio de reservas e venda de servigos e pro-
dutos turisticos de alojamentos;

e Atendimento por escrito de pedidos informativas
de clientes ou profissionais do sector;

o Gestdo de reservas e confirmacio de servigos por escrito;
e Resolucgao de queixas e reclamagoes por escrito;

e Solicitagdes por escrito de informacéo aos clientes,
fornecedores e profissionais do sector.

CA4.2. A expressao escrita em inglés é produzida tendo em
conta os diferentes condicionantes que podem
afectar a mesma.

EC5:Comunicar-se oralmente com espontaneidade, com um ou
varios clientes ou fornecedores em inglés, na prestacao
do servic¢o de alojamento.

CD5.1. A interaccdo em inglés é realizada produzindo e in-
terpretando as mensagens orais de um ou varios
interlocutores, expressas com fluidez em situagoes
préprias da actividade da hotelaria, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de hotéis e outras
entidades de alojamento;

e Resolucao de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestacao de um servico de alojamento;

e Resolucgao de queixas e reclamacoes;

e Informacio e conselho sobre o alojamento, servigos,
produtos e tarifas;

e Procura de informacao variada por parte do cliente
ou profissional do sector;

e Atendimento a fornecedores, agéncias de via-
gem e profissionais do sector hoteleiro;

e Gestao de reservas de quartos e outros servigos
dos alojamentos;

e Confirmagao dos servigos contratados aos clientes
e fornecedores;

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

CD5.2. A interac¢do em inglés ocorre quando se utiliza uma
linguagem standard, tendo em conta os diferentes
condicionantes que podem afectar a mesma.

Contexto profissional
Meios de producao:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicacoes
informaticas e Dicionério.

Produtos e resultados:

Comunicagio interactiva independente com clientes e profissionais
do sector em inglés para a prestagdo do servigo de alojamentos e in-
terpretagdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com
a actividade.

Informacao utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramatica, usos e expressoes. Di-
cionarios monolingues, bilingues, de sinénimos e anténimos. Publicac¢oes
diversas em inglés especializadas do sector da hotelaria. Manuais de
cultura angléfona de diversas procedéncias.
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PROGRAMA FORMATIVO
ASSOCIADO AO PERFIL
HRT006_4
RECEPCAO EM ALOJAMENTOS

Programa Formativo associado ao Perfil

RECEPCAO EM ALOJAMENT
- L RECEPCAO
Coédigo | HRT001 | Denominacao EM ALOJAMENTOS
Nivel 4 Familia profissional Hotela‘rla, Restauragdo
e Turismo
Duracao indicativa | 1.020 Horas
Denominacio Codigo
uel Executar e controlar o desenvolvimento de acgoes UC025 4
Unidades de comerciais e reservas em alojamentos -
Competéncia Realizar as actividades especificas da recepgéo
P ucz em alojamentos UC026.4
ucs Comuqicar em inglés, com um nivel de desem- UC027 3
penho independente nos servigos de hotelaria
Denominacio Codigo
Aogies comerciais | (o001 Reservas em aloja-
MF] | € reservasem mentos MF025 4
alojamentos UF0002 Atendimento ao cliente -
(150 Horas) em alojamentos
Médulos f{tecegsﬁo e | urooon ﬂﬁé’pﬁiﬁeﬂ?ﬁ;ﬁ;@
. atendimento ao
Formativos | MF2 cliente S Atendimento a0 MF026_4
(360 Horas) cliente em alojamentos
Inglés profissional para os servigos de hotelaria
MF3 (150 Horas) MF027_3
Formagcio em contexto real de trabalho HRT 00
MFCRT (360 Horas) 6_MT 4
MODULO ACCOES COMERCIAIS E RESERVAS MF0025 4
FORMATIVO 1 EM ALOJAMENTOS -
Nivel 4 H Duracao indicativa 150 Horas
TN Executar e controlar o desenvolvimento de
Associado 3 UC acgOes comerciais e reservas em alojamentos UCo025_4

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
o UNIDADE FORMATIVA 1: RESERVAS EM ALOJAMENTOS

e UNIDADE FORMATIVA 2: ATENDIMENTO AO CLIENTE
EM ALOJAMENTOS

UNIDADE FORMATIVA 1: RESERVAS EM ALOJAMENTOS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar os processos administrativos de reserva, seguindo
os procedimentos e executando as operagoes adequadas
para os por em pratica.

CA1.1.Descrever os objectivos, funcoes e tarefas préprias do
pessoal de reservas.

CA1.2.1dentificar e analisar as fontes e os procedimentos de re-
servas mais comuns.

CA1.3.Numa pratica simulada, analisar a oferta, os contratos
e as condigdes acordadas nos contratos com os
agentes de reservas.

CA1.4. Identificar os diferentes pregos e tarifas e analisar os possiveis
aspectos legais e as garantias necessarias.

CA15Manusear os programas informéaticos especificos de
reservas e os documentos utilizados nos processos
de reservas.

CA1.6.Identificar a documentacgio procedente das reservas que
deve ser comunicada aos restantes departamentos
e posteriormente arquivada.

CA1.7.Numa pratica simulada, interpretar a situacdo de um
estabelecimento de alojamento a partir do estado
das reservas e deduzir actuagoes.
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C2: Analisar as informag¢des do mercado turistico internacional e
cabo-verdiano que permitam estimar a situacao actual, a
evolucgao e as tendéncias do sector de alojamento.

CA2.1. Enumerar, descrever e inter-relacionar os diferentes
elementos que constituem a oferta e a procura
turisticas.

CA2.2. Identificar e classificar as fontes nacionais e internacionais
de informagao turistica mais relevantes.

CA2.3.1dentificar, analisar e seleccionar métodos de obtencao de
dados adequados as varidveis que se devem estudar.

CA24. Descrever a evolugao histérica do turismo em Cabo Verde
e a sua estrutura de mercado, em particular a do
sector de alojamento, explicando a sua relacgao
com os outros sectores da economia cabo-verdiana.

C3: Analisar as componentes de um plano de marketing,
adequando-os a uma empresa de servigos de alojamento.

CA3.1.Numa pratica simulada, analisar as caracteristicas gerais
da empresa, os recursos, os pontos fortes e fracos,
bem como as oportunidades e ameagas do meio
para chegar ao diagnéstico.

CA3.2.Numa pratica simulada de um estabelecimento, formular
estratégias e propor objectivos de marketing
aplicados as reservas.

CA3.3.Descrever o ciclo de vida de um produto/servico turistico
e as suas relacgdes com as varidveis de marketing.

C4: Identificar e seleccionar as diferentes estratégias de
comunicacao comercial adequadas as empresas de
servigos de alojamento e ao mercado turistico cabo-
verdiano para serem aplicadas ao plano de marketing.

CA4.1. Descrever estratégias de comunicacdo adequadas as
empresas de servigos de alojamento e ao mercado
turistico cabo-verdiano.

CA4.2. Enumerar os distintos meios, formas e suportes de
comunicacao, explicando as vantagens e os
inconvenientes de cada um.

CA43. Numa pratica simulada, elaborar um plano de
comunicacgdo de acordo com a estratégia escolhida
e para tal:

e Determinar o Ambito, o publico-alvo e as acc¢oes
comerciais adequadas ao plano;

e Justificar a utilizacdo dos instrumentos de
comunicagao;

e Realizar uma estimativa de despesas e do
alcance e possiveis resultados das accoes
programadas;

e Actuar com criatividade e imaginagao na for-
mulagdo e desenvolvimento das propostas de
acgoes de comunicagao.

CA44. Avaliar os resultados de ac¢bes comerciais propostas de
acordo com critérios de eficiéncia e eficacia.

CA4.5. Identificar as fases dos processos de venda e aplicar as
técnicas de venda adequadas ao mercado turistico
cabo-verdiano.

Conteudos

1. Execucao e controle de reservas em estabelecimentos de
alojamento turistico

1.1.0 departamento de reservas
1.1.1. Objectivos, fungdes e tarefas préprias do departamento;

1.1.2.Estrutura fisica, organizativa e funcional do depar-
tamento;

1.1.3.Relagdes com outros departamentos;

1.1.4.Gestéo de informagio no departamento.
1.2.As reservas em alojamentos

1.2.1.Conceitos e terminologias;

1.2.2.Direitos do consumidor.
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1.3.0 processo de gestdo de reservas em estabelecimentos de alo-
jamento no sistema manual

1.3.1.Processo da reserva:

eSolicitagao da reserva.

e Verificagio da disponibilidade.

e Confirmacio ou nio de reservas.
1.3.2.Modificacao de reservas.
1.3.8.Cancelamento de reservas.

1.3.4.Documentagio especifica: relatérios, listagens e
rooming list.

1.8.5.Controle do estado das reservas.

1.4.Manejo de programas informaticos especificos de reservas de
alojamento

2. Estrutura do mercado do alojamento turistico cabo-
verdiano e internacional

2.1.0 mercado turistico nacional e internacional

2.1.1.Elementos componentes da oferta e da procura
turistica nacionais e internacionais;

2.1.2.Anéalise quantitativa e qualitativa do sector da
hotelaria e do turismo em Cabo Verde;

2.1.3.Analise da estrutura dos mercados do turismo e da
hotelaria cabo-verdiana: principais mercados
emissores e receptores;

2.1.4.Especificidades do mercado turistico cabo-verdiano
relativo ao subsector de alojamento;

2.1.5.Principais fontes de informagcao turistica internacional
e cabo-verdiana.

2.2.Segmentacio do mercado turistico cabo-verdiano
2.2.1. Identificacdo e classificacao das necessidades humanas;
2.2.2. Motivagdes primarias e secunddrias para o consumo;

2.2.3.Factores que influenciam na compra dos produtos e
servigos turisticos;

2.2.4.Andlise do comportamento de consumidores ou
usuarios em servigos de natureza turistica;

2.2.5.Critérios mais comuns de segmentacgdo da procura
turistica e nichos de mercado turistico;

2.2.6.Tipologia da procura em funcao do tipo de viagem: or-
ganizado, semi-organizado ou mediante internet;

2.2.7.0s destinos turisticos cabo-verdianos tradicionais/
consolidados e os emergentes.

3. Aplicacao domarketing em estabelecimentos de alojamento turistico
2.1.6.Conceitos béasicos da economia de mercado.
2.1.7.0 estudo de mercado turistico.

2.1.8.Anélise das fontes de informacgido e métodos de
investigacgdo.

2.1.9.Evoluc¢ido do conceito de marketing desde o inicio;
Marketing de servigos.

2.1.10. Varidveis ou factores bésicos préprios do mercado
e do marketing turistico.

2.1.11. O plano de marketing.
2.1.12. Elementos que o constituem.
2.1.13. Fases de elaboragio.

4. Aplicacao do plano ac¢ao comercial

4.1. CRM: Customer Relationship Management
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4.2. Marketing tradicional versus marketing relacional
4.3. Vinculo entre o Plano de marketing e o Plano de ac¢io comercial.

4.3.1.Transferéncia de objectivos de marketing para
objectivos comerciais.

4.3.2.Acgbes comerciais vinculadas a objectivos de
marketing.

4.3.3.Planeamento de acgbes comerciais.
4.3.4.0 plano de vendas: elaboragao e controlo.

5. Aplicacao das técnicas de venda as acgdes comerciais e
reservas em alojamentos

5.1. Contacto inicial com o potencial cliente
5.1.1.0bjectivos do contacto inicial.
5.1.2.A importancia das primeiras impressoes.
5.1.3.Como transmitir uma imagem profissional.

5.2. A sondagem: como detectar as necessidades do cliente:
5.2.1.0s diferentes tipos de clientes;
5.2.2.As motivacoes de compra;
5.2.3.Enfoque da venda segundo as motivagoes.

5.3. A argumentacio: como expor os produtos/servigos de forma efectiva.

5.8.1.Caracteristicas, beneficios e argumentos dos produtos/
Servigos.

5.3.2. Argumentos em fung¢io das motivagoes do cliente.
5.4. As objecgdes: como superar as resisténcias do cliente:
5.4.1.Atitudes perante as objecgoes.
5.4.2.0 tratamento das objecgoes.
5.4.3.Técnicas de superacgao das objecgoes.
5.5. O fecho da operagido: como conseguir o compromisso do cliente:
5.5.1. Atitudes necessarias para o fecho.
5.5.2 Detecgao de oportunidades de fecho.
5.5.3 Tipos de fecho.

5.5.4. Técnicas de fecho em fun¢ido da situagio e a tipologia
do cliente.

5.5.5. O compromisso com o cliente.

5.6. A venda personalizada:
5.6.1.Tipologia dos clientes: atendimento personalizado.
5.6.2.Como adaptar-se aos comportamentos dos clientes.
5.6.3.0 perfil das pessoas de contacto.
5.6.4.0 tratamento de clientes dificeis.
5.6.5.Exercicios e simulagdes de casos praticos.

UNIDADE FORMATIVA 2: ATENDIMENTO AO CLIENTE
EM ALOJAMENTOS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Aplicar técnicas e habilidades de comunicacao e atendimento
ao cliente em estabelecimentos de alojamento, a fim de
satisfazer as suas expectativas e assegurar futuras estadias.

CA1.1. Relacionar a utilizacao das técnicas e habilidades
de comunicac¢dao com as diferentes situacdes
de atendimento, informac¢do e venda em
estabelecimentos de alojamento.

CA1.2. Exemplificar diversas situacoes de resolucio de conflitos,
em situacoes de reclamacoes em estabelecimentos
de alojamento.

CA1.3.Descrever os processos de acolhimento, despedida e
atendimento ao cliente, identificando as etapas e os
factores-chave para conseguir a satisfagdo do mesmo.

CA1.4. Escolher as normas de protocolo que se devem aplicar em
estabelecimentos de alojamento, em fung¢éo do tipo
de evento que se vai realizar.

A41E449F-F34C-454C-AFAL1-92FAAF26D2E1



II SERIE — N2 35 SUP. «B. O.» DA REPUBLICA DE CABO VERDE — 14 DE SETEMBRO DE 2011

CA15. Em situagoes praticas de recepgao:

e Adoptar uma atitude e uma postura adequada
a situacéo colocada;

e Utilizar diferentes formas de saudacio;

e Kscolher o vestuario adequado a um determi-
nado contexto;

e Aplicar o estilo de comunicagdo verbal e ndo
verbal mais adequado;

e Utilizar normas de cortesia, tanto no contacto
directo como a distancia.

e Numa pratica simulada de pedidos de infor-
macio especificos de um estabelecimento de
alojamento:

e Seleccionar e transmitir informagao em fungdo
dos pedidos dos interlocutores;

e Certificar da compreensdo da mensagem emi-
tida, bem como da recebida, mostrando uma
atitude empatica para com o interlocutor.

CA1.6. Assumir a necessidade de atender os potenciais clientes
com cortesia e elegancia, procurando satisfazer os
seus habitos, gostos e necessidades de informacao,
resolvendo as reclamacgdes com amabilidade e
discri¢éo, e potenciando a boa imagem da entidade
que presta o servigo.

CA1.7. Descrever a origem, os tipos e a utilidade do protocolo,
justificando comportamentos e habitos sociais,
enumerando as aplicacbes mais habituais das
normas protocolares em estabelecimentos de
alojamento em Cabo Verde e valorizando os
aspectos basicos das relacgoes sociais e da imagem
pessoal.

Conteudos
1. A comunicacao e o atendimento ao cliente em alojamentos
1.1.A comunicacio no atendimento ao cliente na recepcao:
1.1.1.Barreiras que dificultam a comunicacio.

1.1.2.Comunicar com eficacia em situagoes dificeis.

1.1.3.A linguagem verbal: palavras e expressoes a utilizar
e a evitar.

1.1.4.Alinguagem nao verbal: expressio gestual e facial.

1.1.5. Atitudes perante situagoes dificeis: Autocontrolo.
Empatia. Assertividade.

1.2. Atendimento ao cliente na recepgéo de alojamentos:
1.2.1. O atendimento personalizado: a orientacéo ao cliente.

1.2.2.Técnicas de acolhimento e habilidades sociais
aplicadas a recepcao.

1.2.3.Tipologia de clientes e seu tratamento.

1.2.4. Associagio de técnicas de comunicacao aos tipos de
solicitaces mais habituais.

1.2.5. A protecgio de consumidores e usudrios em Cabo Verde.
1.3.0 protocolo em alojamentos:
1.3.1.Conceito de protocolo.

1.8.2.Tipos de protocolo: institucional, empresarial e
internacional.

1.8.3.Técnicas mais habituais de protocolo na recepcao
de alojamentos.

1.4. Queixas e reclamacdes na recep¢io:

1.4.1.Queixas e reclamagbes mais comuns relativas a
recepcao.

1.4.2. Atitude perante as queixas e reclamacées relativas
a recepcao.

1.4.3.Documentacao especifica.

1.4.4.Normativa.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditagdo das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; I Série).

Professor / Formador:

O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao
Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacgao pedagégica
na abordagem por competéncias, segundo a lei.

O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada
com os contetdos do Médulo Formativo.

O professor ou formador deve ter experiéncia profissional compro-
vada nas competéncias incluidas na Unidade de Competéncia associada
ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

As condigdes de acesso ao médulo formativo constam no artigo 15°
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°® 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n° 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO RECEPCAO E ATENDIMENTO MF0026_4

FORMATIVO 2 AO CLIENTE

Nivel 4 H Duracéao Indicativa | 360 Horas

Associado a UC Realizar as act1v1de}des especificas UC0026_4
da recepcao em alojamentos

Este MF é subdividido nas seguintes unidades formativas:

e UNIDADE FORMATIVA 1: O DEPARTAMENTO DE
RECEPCAO EM ALOJAMENTOS

o UNIDADE FORMATIVA 2: ATENDIMENTO AO CLIENTE
EM ALOJAMENTOS

UNIDADEFORMATIVA 1:ODEPARTAMENTODE RECEPCAO
EM ALOJAMENTOS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar a organizacao e fun¢coes mais frequentes dos
departamentos de recepcao, justificando estruturas
organizativas adequadas a cada tipo de estabelecimento.

CA1.1.Descrever os objectivos, as fungdes e as tarefas mais
comuns proéprias do departamento de recepcao.

CA1.2 Analisar as diferentes formas de organizagdo do
departamento de recepgao.

CA1.3.Localizar sobre um grafico os elementos materiais de um
suposto departamento de recep¢io, em funcio de
diferentes tipos e caracteristicas de alojamentos,
justificando a respectiva distribuicio de acordo com
critérios de ergonomia e fluidez do trabalho.

CA1.4.Analisar as relagdes interdepartamentais motivadas pelos
processos que se geram num estabelecimento de
alojamento.

CA1.5.Justificar os critérios que definem as prioridades na
realizagéo do trabalho no departamento de recepcio.

CA1.6.Descrever as principais instalagées complementares e
auxiliares, e energéticas préprias de um alojamento.

C2: Analisar os processos proprios do departamento de recepc¢ao
e aplicar os procedimentos adequados para a correcta
prestacao e controlo dos servigos que lhe sao inerentes.

CA21. Numa pratica simulada, distinguir e aplicar, os
procedimentos aplicaveis as fases de entrada,
estadia e saida de um cliente num estabelecimento
de alojamento, e desenvolver as operacoes inerentes.

CA2.2. Descrever os servigos que um departamento de recep¢ao
habitualmente prestados durante a estadia dos
clientes.
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CA2.3. Analisar os dados estatisticos derivados da actividade
de um departamento de recepgao simulando e
interpretando os resultados.

CA24. Valorizar a importancia de actuar com rapidez e precisdo
em todos os processos préprios da recep¢ao, do ponto de
vista da percepcao da qualidade por parte dos clientes.

CA25. Assumir a necessidade de intervir nos processos de
aprovisionamento e distribui¢io de materiais com
um alto sentido da responsabilidade e honestidade.

C3: Analisar os procedimentos de gestao da informacao
na recepcao, testando e explorando as aplicacoes
informaticas proprias e justificando a utilizacao dos
mesmos nos diferentes tipos de alojamento.

CA3.1.Identificar e estabelecer as relagdes entre os equipamentos
de escritério, de telecomunicagoes e audiovisuais, as
principais aplica¢oes informéticas, e a documentacio e a
terminologia proprias de um departamento de recepgao,
em fungio da categoria e do tipo de estabelecimento.

CA3.2. Descrever os circuitos internos e externos da informacéo e
documentagio gerada como consequéncia das opera-
¢oes realizadas no departamento.

CA3.3. Descrever os métodos de obtencéo, arquivo e difuséo da
informacéo gerada num departamento de recepgéo,
justificando o grau de confidencialidade adequado.

CA34. Numa situacgdo pratica simulada relacionada com a
documentagdo que se utiliza num departamento
de recepgao:

e Verificar a legalidade e idoneidade dos diferentes
documentos;

e Identificar a documentacéo exigivel aos clientes
do estabelecimento de acordo com a normativa
vigente;

e Seleccionar o documento apropriado para cada
operacao;

e Explicar os diversos conceitos/partes que compdem
o documento;

e Preencher a documentacao especifica;
e Elaborar relatérios para a gestao de reclamagoes.

e Introduzir e registar dados em aplicag¢des infor-
maticas especificas, atendendo a critérios de
seguranca, confidencialidade e integridade.

CA35. Em situacoes simuladas e mediante a utilizacdo de
diversas aplica¢des informaéticas, introduzir e
verificar os dados necessarios para obter:

e Plannings de reservas;

e Previsdes de ocupacio;

e Listagens de controlo do estado dos quartos;
e Resumos de producio dos departamentos;

e Estado das contas de clientes;

e Qutros dados de interesse relacionados com a
gestao da informagao.

C4: Desenvolver os processos de facturacao e gestao de cobrancas,
aplicando os procedimentos e operacgoes adequados a sua
realizacao.

CA4.1. Explicar os modos de pagamento mais comuns em
alojamentos.

CA4.2. Reconhecer as variaveis que influenciam na politica de
crédito de um estabelecimento de alojamento, tendo
em conta os possiveis riscos.

CA4.3. Numa pratica simulada: realizar as operacoes de
facturacio e cobranca a partir dos dados de estadia
e dos servicos consumidos;

CA4.4. Apresentar relatorios de gestao e justificar a origem dos
desvios nos resultados esperados, argumentando as
medidas correctoras propostas.

CA45. Assumir a necessidade de intervir nos processos de
facturagao e cobranga, e de controlo econémico da
produgao, com um alto sentido da responsabilidade
e honestidade.
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Conteudos
1. O departamento de recepg¢ao
1.1. Objectivos, funcdes e tarefas préprias do departamento.
1.2. Estrutura fisica, organizativa e funcional do departamento.

1.3.Relagbes da recepgao com outros departamentos do alo-
jamento.

1.4. Gestdo de informacéo no departamento.
1.4.1. Circuitos internos e externos de informagao;
1.4.2. Documentacéo especifica.
2. Instalagoes complementares num estabelecimento de alojamento
2.1. Bar, restaurante, cozinha.
2.2. Instalagoes desportivas e jardins.
2.3. Instalagbes auxiliares.
2.4.Recursos energéticos do estabelecimento.
3. Prestacao de servicgos de recepcao
3.1. Operacbes e processos relativos aos clientes.
3.1.1. Operacoes prévias a chegada do cliente;

3.1.2. Operacgdes na chegada do cliente: com/sem
reserva, grupo/individual;

3.1.3.0peragdes mais comuns durante a estadia do cliente;
3.1.4. Operagoes na saida do cliente;

3.1.5. Operagoes com moeda estrangeira;

3.1.6. O servico de noite na recepcio.

3.2.Uso das correspondentes aplicacdes informadticas de
gestao de recepgao.

4. Procedimentos de facturacao e cobranca aplicados ao alo-
jamento.

4.1. Formas de pagamento mais comuns em alojamento e
modos de aplica¢ido de cada uma.

4.2. Operacgoes de facturagdo e cobranca (tanto a pronto
pagamento como a crédito) de servigos a clientes por
procedimentos manuais e informatizados.

4.3. Fecho diario da facturacio.

UNIDADE FORMATIVA 2: ATENDIMENTO AO CLIENTE
EM ALOJAMENTOS

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Aplicar técnicas e habilidades de comunicacao e atendimento
ao cliente em estabelecimentos de alojamento, a fim de
satisfazer as suas expectativas e assegurar futuras estadias.

CA1.1.Relacionar a utilizacdo das técnicas e habilidades
de comunicagdo com as diferentes situagdes
de atendimento, informacdo e venda em
estabelecimentos de alojamento.

CA1.2.Exemplificar diversas situagoes de resolugao de conflitos,
em situagoes de reclamagoes em estabelecimentos
de alojamento.

CA1.3.Descrever os processos de acolhimento, despedida e
atendimento ao cliente, identificando as etapas e os
factores-chave para conseguir a satisfagdo do mesmo.

CA1.4.Escolher as normas de protocolo que se devem aplicar em
estabelecimentos de alojamento, em fun¢do do tipo
de evento que se vai realizar.

CA1.5.Em situacoes praticas de recep¢io:

e Adoptar uma atitude e uma postura adequada
a situacdo colocada;

e Utilizar diferentes formas de saudacio;
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e Kscolher o vestuario adequado a um determi-
nado contexto;

e Aplicar o estilo de comunicac¢do verbal e nao
verbal mais adequado;

e Utilizar normas de cortesia, tanto no contacto
directo como a distancia.

e Numa pratica simulada de pedidos de infor-
macio especificos de um estabelecimento de
alojamento:

e Seleccionar e transmitir informac¢do em func¢ao
dos pedidos dos interlocutores;

e Certificar da compreensdo da mensagem emi-
tida, bem como da recebida, mostrando uma
atitude empatica para com o interlocutor.

CA1.6.Assumir a necessidade de atender os potenciais clientes
com cortesia e elegancia, procurando satisfazer os
seus habitos, gostos e necessidades de informagéao,
resolvendo as reclamagées com amabilidade e
discricao, e potenciando a boa imagem da entidade
que presta o servigo.

CA1.7.Descrever a origem, os tipos e a utilidade do protocolo,
justificando comportamentos e habitos sociais,
enumerando as aplicagées mais habituais das
normas protocolares em estabelecimentos de
alojamento em Cabo Verde e valorizando os aspectos
basicos das relagoes sociais e da imagem pessoal.

Conteudos
1. A comunicacao e o atendimento ao cliente em alojamentos
1.1. A comunicac¢io no atendimento ao cliente na recepcio:
1.1.1. Barreiras que dificultam a comunicacéo.
1.1.2. Comunicar com eficdcia em situagoes dificeis.

1.1.3. A linguagem verbal: palavras e expressoes a utilizar
e a evitar.

1.1.4. A linguagem néo verbal: expressio gestual e facial.

1.1.5. Atitudes perante situagbes dificeis: Autocontrole.
Empatia. Assertividade.

1.2. Atendimento ao cliente na recepg¢ao de alojamentos:
1.2.1. O atendimento personalizado: a orientagao ao cliente.

1.2.2. Técnicas de acolhimento e habilidades sociais
aplicadas a recepgao.

1.2.3. Tipologia de clientes e seu tratamento.

1.2.4. Associacao de técnicas de comunicac¢io aos tipos de
solicitagbes mais habituais.

1.2.5. A protecgao de consumidores e usudrios em Cabo Verde.
1.3. O protocolo em alojamentos:
1.3.1. Conceito de protocolo.

1.3.2. Tipos de protocolo: institucional, empresarial e
internacional.

1.3.3. Técnicas mais habituais de protocolo na recepgao de
alojamentos.

1.4. Queixas e reclamagoes na recepgao:
1.4.1. Queixas e reclamacdes mais comuns relativas a recepgao.

1.4.2. Atitude perante as queixas e reclamacoes relativas
a recepc¢ao.

1.4.3. Documentacao especifica.

1.4.4. Normativa.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n° 4; I Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de
Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor
de formagao pedagégica na abordagem por competéncias,
segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacgdo técnica
relacionada com os conteudos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigoes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO INGLES PROFISSIONAL PARA | MF027 3

FORMATIVO 3 | OS SERVICOS DE HOTELARIA

Nivel 3 H Duracao indicativa 150 Horas
Comunicar em inglés, com um nivel

Associado a UC | de desempenho independente nos UC027_3
servigos de hotelaria

Capacidades e critérios de avaliagao:

C1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em
inglés, expressas pelos clientes e fornecedores a uma velo-
cidade normal, emitidas no Aambito da actividade hoteleira.

CA1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emiti-
das em inglés e reconhecer com precisio o proposito
da mensagem em situagoes profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras
entidades de alojamento.

e Resolucdo de contingéncias, situac¢ées de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestacao de um servigo de alojamento.

e Resolugdo de queixas e reclamagdes.

e Informacio e conselho sobre o alojamento, servigos,
produtos e tarifas.

e Procura de informacado variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem
e profissionais do sector hoteleiro.

e Gestao de reservas de quartos e outros servicos
dos alojamentos.

e Confirmagao dos servigos contratados aos clientes
e fornecedores.

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

e Negociac¢ao com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestacao de servicos, colaboracio
ou contratacgao.

CA1.2. Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas
em inglés em situagoes profissionais simuladas em
condigdes que afectam a comunicagio, tais como:

e Comunicac¢io presencial ou telefénica.
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e Aspectos nao verbais.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.
e Clareza da pronuncia.

e Ruido ambiental, interferéncias e distor¢des proé-
prias de estabelecimentos hoteleiros.

C2: Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documentos

de certa complexidade escritos em inglés, recebidos ou
utilizados no Ambito da actividade hoteleira, extraindo
a informacao relevante.

CA2.1. Interpretar de forma geral as mensagens, instrucgoes e

documentos recebidos ou utilizados em inglés e re-
conhecer o seu propdsito com precisio, em situagoes
profissionais, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipamen-
to ou utensilio da actividade de intermediacao
turistica;

e Consulta de manuais de aplica¢do informatica;
e Consulta de regulamento;

e Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios
electrénicos;

e Informacéao sobre alojamentos, servigos e tarifas.

CA2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em

inglés, em situagdes profissionais simuladas em
condigdes que afectam a comunicagao.

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés, media-

namente complexas, relativas ao contexto profissional
da hotelaria.

CA3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com flui-

dez, clareza e correccio, formas de cortesia aprendi-
das, e frases complexas que utilizam um vocabuldrio
amplo, em situagoes profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras
entidades de alojamento.

e Resolucgdo de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestagdo de um servico de alojamento.

e Resolugao de queixas e reclamagdes.

e Informagéao e assessoria sobre o alojamento, ser-
vigos, produtos e tarifas.

e Procura de informacao variada por parte do
cliente ou profissional do sector.

e Atendimento aos fornecedores, agéncias de via-
gem e profissionais do sector hoteleiro.

e Gestao de reservas de quartos e outros servicos
dos alojamentos.

e Confirmacao dos servigos contratados aos clientes
e fornecedores.

e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos
ou promocionais.

e Negociagao com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestacgao de servigos, colaboracao
ou contratacgao.

CA3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coe-

réncia, adequando o tipo de mensagem e o registo
as situagoes profissionais simuladas em condi¢oes
que podem afectar a comunicagao, tais como:

e Comunicacéo presencial ou telefénica;
e Costumes no uso da lingua;
e Numero e caracteristicas dos interlocutores;

e Ruido ambiental ou interferéncias proprias de
estabelecimentos hoteleiros.
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C4: Produzir, em inglés, documentos escritos, gramaticalmente
e ortograficamente correctos, utilizando um vocabulario
amplo, proprio do Ambito profissional da hotelaria.

CA4.1. Produzir em inglés mensagens e instrucgoes escritas,
ajustadas a critérios de correc¢ido gramatical e
ortografica e que utilizem um vocabuldrio amplo,
em situacgoes profissionais, tais como:

e Redaccao de informagéo de interesse geral para
o cliente, tais como horarios, datas e pregos.

e Notificacdo de avisos para clientes de um evento
ou viagem.

e Redaccdao de documentos relacionados com a
gestao do departamento na area de alojamento.

e Realizacdo de reservas e venda de servicos e
produtos turisticos de alojamentos.

e Atendimento por escrito de peti¢des informativas
de clientes ou profissionais do sector.

e Gestdo de reservas e confirmacgio de servigos
por escrito.

e Resolugdo de queixas e reclamagdes por escrito.
e Elaboracgio de relatérios.

e Solicitagdes por escrito de informagio a clientes,
fornecedores e profissionais do sector.

CA4.2. Produzir em inglés mensagens e instrugdes escritas,
ajustadas a critérios de correcgdo gramatical e orto-
grafica, adequando a mensagem, o suporte e o meio
a situagdes profissionais simuladas em condigdes
que podem afectar a comunicagéo.

C5: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em
inglés, expressando e interpretando com fluidez, mensa-
gens medianamente complexas em distintas situacées,
formais e informais, proprias dos servicos hoteleiros.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em
situagdes profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras
entidades de alojamento;

e Resolucdo de contingéncias, situagoes de emer-
géncia e deficiéncias produzidas durante a
prestagao de um servico de alojamento;

e Resolucéo de queixas e reclamagoes;

e Informacio e assessoria sobre o alojamento, ser-
vigos, produtos e tarifas;

e Procura de informacédo variada por parte do
cliente ou profissional do sector;

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem
e profissionais do sector hoteleiro;

e Gestao de reservas de quartos e outros servicos
dos alojamentos;

e Confirmacao dos servigos contratados aos clientes
e fornecedores;

e Venda ou oferta de servicgos e produtos turisticos
ou promocionais;

e Negociagao com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestacao de servicos, colaboracao
ou contratacgao.

CA5.2.Resolver as situagdes de interacgao em inglés, em condi¢oes
que afectam a comunicacio, tais como:

e Comunicacio presencial ou telefénica.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.
e Clareza na pronuncia e distintos sotaques.

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos
estabelecimentos de hotelaria.
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Conteudos
1. Gestao e comercializacao em inglés de servigos de hotelaria.

1.1. Apresentacao de servigos de alojamento.
1.1.1. Caracteristicas de produtos ou servigos.
1.1.2. Quantidades.
1.1.3. Servigos acrescentados.
1.1.4. Condigoes de pagamento.
1.1.5. Servigos pés-venda.

1.2. Gestdo de reservas.
1.2.1. De destinos ou servigos turisticos.

1.2.2.De quartos e outros servicos do estabelecimento
hoteleiro.

1.3.Preenchimento de documentos préprios da gestdo e
comercializagio de um estabelecimento hoteleiro.

1.4. Negociagado com fornecedores e profissionais do sector da
prestagdo de servigo de alojamento.

2. Esclarecimento de informacdes turisticas em inglés.
2.1. Relativos a gestao de informacio.

2.1.1. Cessao ou intercambio de informacédo entre hotéis
ou redes de centros de informacao turistica.

2.1.2. Gestao da informacao sobre fornecedores de
servigos, precos, tarifas e esclarecimento da
mesma aos clientes.

2.1.3. Recolha de informagao do cliente sobre a satisfagao
dos servicos prestados pelo alojamento turistico.

2.1.4. Elaboracao de listas de recursos naturais da zona,
de actividades desportivas e/ou recreativas
e itinerarios, especificando a localizagéo, a
distancia, as datas, os meios de transporte ou
as formas de acesso, 0 tempo necessario e os
horarios de abertura e encerramento.

2.2. Relativos a transmissao de informacio.

2.2.1. Esclarecimento de informacéo de caracter geral ao
cliente sobre destinos, rotas, condi¢bes meteo-
rolégicas, ambiente e possibilidades de lazer.

2.2.2. Informacio sobre a legislacdo ambiental que afecta
o meio e as actividades de lazer que se realizam

no quadro da mesma.

2.2.3. Sensibilizac¢ao do cliente na conservacgio dos recur-
sos ambientais utilizados.

3. Atendimento ao cliente de servigos turisticos em inglés.

3.1.Terminologia especifica nas relagées com héspedes do
alojamento.

3.2. Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente ou
consumidor.

3.2.1. Formas de saudacéo.
3.2.2. Apresentacoes.
3.2.3. Formas de cortesia habituais.

3.3.Tratamento de reclamagées ou queixas dos clientes ou
consumidores.

3.4. Simulagao de situagoes de atendimento ao cliente e resolucao
de reclamacgées com fluidez e naturalidade.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher
os requisitos basicos estipulados pelo Sistema de Acreditacido das
Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n° 2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n° 4; I Série).

Professor/Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de
Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor
de formacio pedagégica na abordagem por competéncias,
segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagdo técnica
relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional
comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigbes de acesso ao médulo formativo constam no Artigo 15°,
16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf.
Boletim Oficial n°® 50/2010; I Série, de 27 de Dezembro).

MODULO |FORMACAO EM CONTEXTO MT6
FORMATIVO | REAL DE TRABALHO
Nivel 4 H Duracao indicativa 360 Horas

Associado a todas as unidades de Competéncia

Capacidades e critérios de avaliagao:

C1: Analisar os processos administrativos de reserva, aplicando os
procedimentos e as operagoes para a sua aplicacao pratica.

CA1.1. Interpretar a oferta, os contratos e as condi¢oes acordadas
com as fontes de reservas.

CA1.2. Identificar os diferentes pregos e tarifas, os seus aspectos
legais e as garantias necessarias.

CA1.3. Manusear correctamente os programas informéticos
especificos de reservas e os documentos utilizados
nos processos de reservas.

CA14. Identificar a documentacdo procedente das reservas para
a sua informacio aos restantes departamentos e o
seu posterior arquivo.

C2: Aplicar as técnicas de venda, habilidades de comunicacao e
atendimento ao cliente de uso comum em estabelecimentos
de alojamento, a fim de satisfazer as suas expectativas e
materializar as futuras estadias.

CA2.1. Aplicar as técnicas de venda adequadas a cada fase do
processo de venda.

CA2.2. Aplicar as técnicas de comunicacio adequadas aos distintos
tipos de interlocutores e situagoes, conseguindo uma
comunicacao eficaz e resolvendo conflitos.

CA2.3. Identificar e aplicar as técnicas de negociacao.
CA24. Em situagoes suficientemente caracterizadas:

e Adoptar uma atitude de acordo com a situacio
colocada.

e Utilizar diferentes formas de saudagoes.

e KEscolher o vestudrio adequado para um dado
contexto.

e Aplicar o estilo de comunica¢do mais adequado,
dependendo da situagio.

e Usar as regras de cortesia, tanto presenciais como
a distancia.
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CA25. Em pedidos de informacdo suficientemente caracterizadas:

e Seleccionar e transmitir informacao em fungéo dos
pedidos dos interlocutores;

e Verificar a compreensdo da mensagem emitida,
assim como da recebida, mostrando uma atitude
de empatia face ao interlocutor.

CA26. Descrever os processos de acolhimento, despedida e
atendimento ao cliente, identificando as etapas e
os factores chaves para conseguir a sua satisfagao.

CA2.7. Em contextos de trabalho, aplicar as técnicas e habilidades
de comunicagdo apropriadas a cada situacgdo que
impliquem atencéo e informacao desde a recepcio.

CA2.8. Eleger as normas de protocolo que se devem aplicar em
estabelecimentos de alojamento, em func¢ao do tipo
de evento que se vai desenvolver.

CA2.9. Exemplificar diversas situagoes de solugdo de conflitos
perante a formulacdo de queixas e reclamacoes
habituais em estabelecimentos de alojamento.

CA2.10. Assumir a necessidade de atender aos potenciais clientes
com cortesia, procurando satisfazer os seus habitos,
gostos e necessidades de informacao, resolvendo com
amabilidade e discri¢ao as suas queixas, e potenciando
a boa imagem da entidade que presta o servigo.

CA2.11.Valorizar a importancia de actuar com rapidez e precisdo
em todos os processos de criacdo e prestacdo de
servigos, desde o ponto de vista da percepcdo da
qualidade da parte dos clientes.

C3: Analisar os procedimentos de gestao da informacao na
recepcao, explorando as aplicacoes informaticas proprias
e justificando a sua utilizaciao nos diferentes tipos de
alojamentos.

CA3.1. Em situagoes relacionadas com a documentacio que se
utiliza num departamento de recepgao:

o Verificar a legalidade e a idoneidade dos diferentes
documentos.

e Identificar a documentacio exigida aos clientes
do estabelecimento de acordo com a normativa

vigente.

e Seleccionar o documento apropriado para cada
operacao.

e Explicar os diversos conceitos/partes que compoem
o documento.

e Formalizar e desenhar a documentacio especifica.

e Klaborar relatérios para a tramitacéo e gestao de
reclamacoes.

CA3.2. Introduzir e registar dados em aplicagdes informaticas
especificas, atendendo aos critérios de seguranga,
confidencialidade e integridade.

CA3.3. Em situagdes de trabalho e mediante o uso de diversas
aplicacoes informadticas, introduzir e verificar os
dados necessarios a obter:

e Plannings de reservas.
e Listas de controlo do estado dos quartos.
e Resumo de producao dos departamentos.

e Estado das contas dos clientes.

e Outros dados de interesse relacionados com a
gestao da informacao.

https://kiosk.incv.cv

C4: Desenvolver processos de gestao e taxas de facturacao,
aplicando os procedimentos e as operacoes adequados
para a sua execucao.

CA4.1. Em situagoes devidamente caracterizados:

o Realizar as operacgoes de facturagio e taxa a partir
dos dados da estadia e dos servigos consumidos.

e Apresentar relatérios de gestdo e justificar a
origem dos desvios nos resultados esperados,
argumentando as medidas correctoras propostas.

CA4.2. Assumir a necessidade de intervir nos processos de
facturagdo e taxa de controlo econémico da produgio,
com um alto sentido de responsabilidade e ética
profissional.

C5: Colaborar na realizacao de controlos de qualidade de
determinados servicos e produtos de hotelaria e turismo
e colaborar na avaliagido dos resultados obtidos.

CA5.1. Colaborar no registo de dados que afectam os seus postos
de trabalho em relacéo aos objectivos de qualidade,
para verificar o cumprimento de normas e padroes
estabelecidos.

CA5.2. Colaborar na identificagio de situagdes que aparentemente
podem envolver deficiéncias do servi¢o para a
sua inclusio nos dispositivos que fornecem as
informacées precisas sobre as mesmas.

CA5.3. Colaborar no desenvolvimento de inquéritos para a
compilagao de dados e propostas.

CA54. Colaborar na recompilac¢do e introdugdo de dados nos
registos e indicadores correspondentes.

CA5.5. Colaborar no estabelecimento de conclusées para detectar
possiveis debilidades, colaborando na identificagao
das causas dos desvios.

CA5.6. Colaborar nas propostas de acc¢des preventivas ou
correctivas.

C6: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores
em inglés standard, expressando e interpretando com
fluidez, as mensagens medianamente complexas em
distintas situacgoes, formais e informais, proprias dos
servigos turisticos.

CA6.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em
situacgoes profissionais, tais como:

o Atendimento directo ao cliente de hotéis e outras
entidades de alojamento.

e Resolug¢dao de contingéncias, situacdes de
emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacdo de um servico de alojamento.

e Resolugdo de queixas e reclamagdes.

e Informacdo e assessoria sobre o alojamento,
servigos, produtos e tarifas.

e Procura de informagao variada por parte do cliente
ou profissional do sector.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem
e profissionais do sector hoteleiro.

e Gestao de reservas de quartos e outros servicos
dos alojamentos.

e Confirmacéo dos servigos contratados aos clientes
e fornecedores.

e Venda ou oferta de servicos e produtos turisticos
ou promocionais.

e Negociagao com clientes ou profissionais do sector
de acordos de prestacio de servigos, colaboragao
ou contratagao.
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CA6.2. Resolver situagdes de interacgao em inglés, sob condigoes,
que afectam a comunicacgio, tais como:

e Comunicagdo presencial ou telefonica.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.
e (lareza na pronuncia e distintos acentos.

e Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos
estabelecimentos de hotelaria.

C7: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo

as normas e as instrucgoes estabelecidas na instituicao.

CA7.1.Comportar com sentido de responsabilidade tanto nas
relagbes humanas como nos trabalhos a realizar.

CA7.2.Respeitar os procedimentos e normas da instituicao.

CA7.3.Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrugdes
recebidas, tentando adequar-se ao ritmo de trabalho
da empresa.

CA7.4.Integrar nos processos de producdo da instituigao.
CA7.5.Utilizar os canais de comunicacio estabelecidos.

CA7.6.Respeitar em todo o momento as medidas de prevencéo
de riscos, saude laboral e proteccao do meio ambiente.

Conteudos

Gestao de reservas de quartos e servigos proprios de
estabelecimentos de alojamento

1.1. Identificacdo de fontes e procedimentos de reservas.

1.2. Interpretacdo de ofertas, contratos e condi¢des pactuadas
com diferentes fontes de reservas.

1.3. Identificacio de precos e tarifas, assim como os seus aspectos
legais e garantias necessarias.

1.4. Manuseio de programas informéticos de reservas.

1.5. Utilizacdo de documentos habituais em processos de
reservas.

1.6. Utilizacdo da documentacéo procedente de reservas na
informacao interdepartamental.

1.7. Arquivo da documentacéo procedente de reservas.

2. Técnicas de comunicacao aplicadas a venda e atendimento

ao cliente nos estabelecimentos de alojamento
2.1. Escolha do vestuario adequado para um determinado contexto.

2.2. Aplicar as técnicas de comunicacao adequadas aos distintos
tipos de interlocutores e situagoes.

2.3. Seleccao e transmissdo de informacgdo em funcio dos pedidos
dos interlocutores.

2.4. Aplicacdo das normas de protocolo em func¢io do tipo de evento.

2.5. Actuacdo com rapidez e precisdo em todos os processos de
criacgdo e prestacio de servigos do departamento de pisos.

2.6.Resolucdo de queixas e reclamagdes habituais em
estabelecimentos de alojamento.

2.7. Utilizagdo de diferentes formas de saudagdes.
2.8. Emprego de normas de cortesia, tanto presenciais como a
distancia.
Gestao da informacao e uso de aplicagoes informaticas
especificas de recepcao

3.1. Solicitacdo da documentacao exigida aos clientes do
estabelecimento de acordo com a normativa vigente.

3.2. Verificacio da legalidade e idoneidade de documentos préprios
da recepgéo.

3.3. Formalizag¢do e desenho da documentagao especifica do
departamento de recepgao.

3.4. Elaboragao de relatérios para a tramitagdo e gestao das
reclamacoes dos clientes.

3.5. Introducio e registo de dados em aplica¢bes informaticas
especificas, atendendo aos critérios de seguranca,
confidencialidade e integridade.

3.6. Realizacdo de plannings de reservas mediante aplica¢oes
informaéticas.

3.8. Realizagao da lista de controlo do estado dos quartos mediante
aplicagdes informaéticas.

3.9. Realizag¢do de resumos de produc¢ido dos departamentos
mediante aplica¢oes informéaticas.

3.10. Obtencédo do estado das contas dos clientes mediante
aplicacoes informaéticas.

Gestao de facturacao de servigos proprios de estabeleci-
mentos de alojamento.

4.1. Realizac¢do das operacoes de facturacio a partir dos dados de
estadia e servigos consumidos.

4.2. Apresentacio de relatérios de gestio que justifiquem a origem
de desvios e proponham medidas correctivas.

Controlo de qualidade em departamentos da area de
alojamento

5.1. Interpretacido de indicadores da qualidade préprios dos
departamentos da area de alojamento.

5.2. Elaboracio de questiondrios simples que permitem medir
o nivel de satisfacdo dos clientes relativamente aos
indicadores.

5.3. Aplicacdo de ferramentas bésicas para a determinacio e
analise das causas da nido qualidade.

5.4. Observacdo do sistema de qualidade, identificando as
deficiéncias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos
de qualidade e de planos de melhoria.

5.5. Gestao da documentacio e informacgio prépria do sistema de
qualidade implementado.

Comunicacao em inglés standard em situac¢oes proprias
dos servigos turisticos

6.1. Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades
de alojamento.

6.2. Resolucao de contingéncias, situagoes de emergéncia e defi-
ciéncias produzidas durante a prestacdo de um servigo
de alojamento.

6.3. Resolucdo de queixas e reclamacoes.

6.4. Informagao e assessoria sobre o alojamento, servigos, pro-
dutos e tarifas.

6.5. Procura de informagéo variada por parte do cliente ou pro-
fissional do sector.

6.6. Atendimento aos fornecedores, agéncias de viagem e profis-
sionais do sector hoteleiro.

6.7. Gestao de reservas de quartos e outros servigos dos alojamentos.

6.8. Confirmacao dos servigos contratados aos clientes e forne-
cedores.

6.9. Venda ou oferta de servicos e produtos turisticos ou promo-
cionais.

6.10. Negociacdo com clientes ou profissionais do sector de acor-
dos de prestagao de servigos, colaboragao ou contratagao.

Integracao e comunicac¢ao na instituicao

7.1. Comportamento responsavel no centro de trabalho.
7.2. Respeito aos procedimentos e normas na empresa.

7.3. Interpretagdo e execugao com diligéncia das instrugdes
recebidas.

7.4. Reconhecimento do processo produtivo da organizacao.

7.5. Utilizagdo dos canais de comunicacdo estabelecidos na
empresa.

7.6. Adequacao ao ritmo de trabalho da empresa.

7.7. Seguimento das normativas de prevencao de riscos, satde
laboral e protecgao do meio ambiente.
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3.7. Realizacdo de previsées de ocupagdo mediante aplicagoes
informaéticas.

As Ministras, Janira Isabel Fonseca Hopffer Almada - Fernanda
Maria de Brito Leitdo Marques Vera-Cruz Pinto.
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FACA OS SEUS TRABALHOS GRAFICOS NA INCV

o§o

NOVOS EQUIPAMENTOS
NOVOS SERVICOS
DESIGNER GRAFICO
AO SEU DISPOR

BOLETIM OFICIAL

Registo legal, n° 2/2001, de 21 de Dezembro de 2001

g

AVIS O

Por ordem superior e para constar, comunica-se que ndo serdo aceites
quaisquer originais destinados ao Boletim Oficial desde que nao tragam
aposta a competente ordem de publicagdo, assinada e autenticada com
selo branco.

Sendo possivel, a Administragdo da Imprensa Nacional agradece o
envio dos originais sob a forma de suporte electronico (Disquete, CD,
Zip, ou email).

Os prazos de reclamacgdo de faltas do Boletim Oficial para o Concelho
da Praia, demais concelhos e estrangeiro sdo, respectivamente, 10, 30 e
60 dias contados da sua publicagdo.

Toda a correspondéncia quer oficial, quer relativa a anincios e a
assinatura do Boletim Oficial deve ser enviada a Administra¢do da
Imprensa Nacional.

A inser¢do nos Boletins Oficiais depende da ordem de publicagdo neles
aposta, competentemente assinada e autenticada com o selo branco, ou,
na falta deste, com o carimbo a dleo dos servigos donde provenham.

Nao serdo publicados anuncios que ndo venham acompanhados da
importdncia precisa para garantir o seu custo.

Av. Amilcar Cabral/Cal¢ada Diogo Gomes,cidade da Praia, Republica Cabo Verde.
C.P. 113 « Tel. (238) 612145, 4150 « Fax 61 42 09
Email: incv@govl.gov.cv

Site: www.incv.gov.cv

ASSINATURAS

Para o pais: Para paises estrangeiros:

Ano Semestre Ano Semestre
I Série ..o 8.386%00 6.205800 | ISérie ......ccccvueueenee 11.237$00 8.721$00
I Série.....ccveniecueinne 5.770%00 3.627$00 | IT Série......cccoevvvununae 7.913%00  6.265$00
III Série ......ccocuennee 4.731300 3.154800 | III Série ......ccccouueeee. 6.309800 4.731$00

Os periodos de assinaturas contam-se por anos civis e seus semestres. Os nimeros publicados ante
de ser tomada a assinatura, sdo considerados venda avulsa.

AVULSO por cada pagina .. 15800
PRECO DOS AVISOS E ANUNCIOS

T PAGING oottt 8.386800

1/2 PAGING ..ttt ettt 4.193%00

T/4 PAZING ..ottt ettt 1.677$00

Quando o anuncio for exclusivamente de tabelas intercaladas no texto, serd o respectivo espag
acrescentado de 50%.

PRECO DESTE NUMERO — 1980$00

https://kiosk.incv.cv
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