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PROFISSIO

Cédigo | HRT006_4

Denominacéao RECEPGCAO EM ALOJAMENTOS

Nivel 4

Familia profissional Hotelaria, Restauragéo e Turismo

Competéncia Ge-
ral

Unidades
Competéncia

Assegurar o servico de recepcao da unidade hoteleira (Hotel ou estabelecimento
similar), atendendo, acolhendo e apoiando os clientes, antes, durante e no final da
sua estadia, de acordo com a planificacdo geral do estabelecimento, desenvol-
vendo e assegurando a prestagdo dos servigos, caso necessario, utilizando a lin-
gua inglesa.

N.° Denominacao Caédigo

Executar e controlar o desenvolvimento de ac¢cdes comerciais e

. uC25_4
reservas em anlamentos.

2 |Realizar as actividades especificas da recepcdo em alojamentos. | UC26_4

Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho indepen-

3 dente nos servigos de hotelaria.

uc27._3

Ambiente profis-
sional

Ambito profissional:

Desenvolve a sua actividade em todo o tipo de estabelecimentos hoteleiros e ou-
tros alojamentos turisticos tais como apartamentos turisticos, parques de cam-
pismo e caravanismo, empreendimentos de turismo de habita¢c&do, empreendimen-
tos de turismo no espago rural, cruzeiros e outros. Também enguadra-se em de-
terminadas entidades dedicadas a distribui¢ao turistica, tais como sistemas de dis-
tribuicao, representantes da area da prestacéo de servicos: consultdrios, firmas de
advogados, universidades, escolas.

Sectores produtivos:

Esta qualificagéo situa-se, fundamentalmente, no sector da hotelaria e, especial-
mente, no subsector de alojamento turistico, embora também possa localizar-se
em sectores que englobam determinado tipo de alojamentos néo turisticos (resi-
déncias de estudantes, de 32 idade, etc.). Do mesmo modo, e em menor medida,
localiza-se no subsector da distribuicao turistica, sobretudo em centrais de reser-
vas hoteleiras.

Ocupagdes e postos de trabalho relacionados:
(CNP. 2010)

422205 Recepcionista de Hotel

422290 Outros recepcionistas e trabalhadores similares
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: EXECUTAR E CONTROLAR O DESENVOLVIMENTO DE ACCOES COMERCIAIS E RESER-
VAS EM ALOJAMENTOS

Cédigo: UC25_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Gerir as reservas de quartos e outros servicos do hotel de modo a obter os melhores indices
de ocupacéao e producao possiveis.

CD1.1. Os modelos de actuagédo que se propGem estdo em funcao da politica comercial da em-
presa, da regulamentagdo vigente em matéria de tarifas e reservas e de toda a oferta do
estabelecimento.

CD1.2. Os formularios e documentos necessarios para a gestao de reservas sédo preenchidos de-
vidamente e transferidos de forma manual ou informatizada, cumprindo os prazos estabele-
cidos.

CD1.3. As reservas sao planificadas para optimizar a ocupacao a curto, médio e longo prazo, de-
pendendo do tipo de estabelecimento.

CD1.4. A informacao relativa & gestdo de reservas é processada e arquivada adequadamente, or-
ganizando os dados estatisticos, particularmente relativos a:
— Previsdo da ocupacéo;
— Clientes ndo apresentados “no show”;
— Modificagbes;
— Cancelamentos;
— Dados de empresas e clientes;
— Garantias;
— Correspondéncia e mensagens.

CD 1.5. As conclusfes operacionais obtidas séo transferidas no tempo e no formato estabelecidos
aos departamentos ou ao pessoal implicado.

EC2: Recolher e analisar a informacéo que seja atil para participar na planificagcdo comercial do
estabelecimento.

CD 2.1. As directrizes comerciais da entidade sdo estudadas e integradas nos planos do departa-
mento.

CD2.2. A oferta de servigos da entidade, em rela¢éo a concorréncia é analisada, conhecendo 0s
seus aspectos diferenciadores e a sua posicao competitiva.

CD 2.3. As fontes de informacéo séo identificadas e seleccionadas adequadamente para a obtengéo
de informacao sobre o mercado, produto, preco e distribuicdo do servico de alojamento da
propria empresa ou da concorréncia.

CD2.4. A informacao relacionada com a clientela é obtida para conhecer a procura actual e poten-
cial.

CD2.5. Asideias, sugestdes e dados sao recolhidos e transmitidos aos responsaveis pela definicdo
e desenvolvimento da planificacdo comercial da empresa, mediante a emisséao de relatorios
ou de outros documentos requeridos.

EC3: Participar na definicdo de determinadas ac¢c8es comerciais, executando-as de acordo com a
planificacéo realizada.

CD 3.1. As actividades de promocao e outras préprias da comercializagdo sdo propostas com base
no conhecimento do mercado, para a definicdo de ac¢des comerciais.

CD 3.2. Os recursos necessarios para levar a cabo as ac¢des comerciais definidas sdo objectos de
organizacgao, no seu ambito de responsabilidade, com critérios de eficiéncia e eficacia.
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CD 3.3. As accles definidas nos planos comerciais sdo implementadas no seu ambito de responsa-
bilidade, de acordo com os objectivos fixados.

CD 3.4. O material promocional e as ofertas estipuladas sao distribuidos realizando visitas promoci-
onais a clientes actuais ou potenciais.

CD 3.5. As acc¢Bes comerciais implementadas sdo analisadas e avaliadas, transferindo as conclu-
sOes e as sugestdes de alteragcdes oportunas aos responsaveis pela definicdo e desenvol-
vimento da planificagéo comercial da empresa.

EC4: Atender os pedidos e as queixas apresentadas pelos clientes, de modo a garantir-lhes a ma-
xima satisfacdo, conforto e seguranca.

CD4.1. Os desejos do cliente, se possivel, sdo satisfeitos com a maior celeridade, respeitando ao
mesmo tempo as normas do estabelecimento.

CD4.2. As queixas ou reclamacdes dos clientes sdo atendidas com amabilidade, eficacia e maxima
descricdo, anotando-as por escrito e tomando as medidas necessarias para a sua resolucao
e cumprindo as normas vigentes.

CD 4.3. As modificacdes produzidas nos servi¢os prestados ao cliente sdo comunicadas ao pessoal
dependente e aos demais departamentos implicados, de maneira adequada e em tempo
Gtil, seguindo os procedimentos estabelecidos, para se adequar administrativamente a nova
situacao.

CD4.4. Os procedimentos adoptados em situacfes adversas sédo os estabelecidos e adequados a
cada situacao.

CD4.5. A comunicacgdo com os clientes é fluida, utilizando o meio mais eficaz, para poder conseguir
uma boa interac¢éo e compreensédo na comunicacao.

Contexto profissional

Meios de producéo:

Equipamento informatico: software especifico, impressora, Intranet, Website do estabelecimento. Equipamen-
tos audiovisuais. Instrumentos de telecomunicac¢des. Equipamentos, mobiliario e material de escritorio, Mate-
rial turistico, Dicionario, Material promocional, Equipamentos de seguranca e vigilancia, Materiais de apoio aos
deficientes, Equipamentos de transporte e acesso dentro do estabelecimento, Instrumentos de Comunicagdo
Interna.

Produtos e resultados:

Andlise e conclusdes sobre o mercado, produto, preco e canais de distribuicdo. Bases de dados actualizadas
de clientes actuais e potenciais. Ac¢bes comerciais. Ofertas e propostas de colaboracdo com os clientes.
Captura de operacdes reais e clientes. Relatorios finais sobre os resultados e niveis de execug¢édo dos progra-
mas comerciais. Obter o indice de satisfacdo dos clientes. Equipamentos envolvidos na definicdo da politica
comercial. Reservas e depdsitos. Gestéo de precos.

Informacé&o utilizada ou gerada:

Dados sobre o mercado, produto, preco e canais de distribuicdo. Bases de dados e directérios. Relatorios
e listagens. Material promocional: folhetos, catalogos e DVD. Informag@es fornecidas por clientes, docu-
mentos internos de informacgé&o sobre politicas e programas da empresa, processos, procedimentos e mé-
todos de funcionamento, bem como acordos, contractos com clientes, suportes de informacao interdepar-
tamental e informacdes hierarquicas.
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UC2: REALIZAR AS ACTIVIDADES ESPECIFICAS DA RECEPCAO EM ALOJAMENTOS

Cédigo: UC26_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Organizar a prestacdo de servi¢o de recepcdo, determinando os processos adequados e ren-
taveis.

CD1.1. Os processos escolhidos sdo adequados para conseguir a maior eficacia na prestacéo de
servigos, com base nos meios disponiveis e em fungéo da modalidade do estabelecimento.
CD1.2. O espaco fisico é organizado da forma mais eficaz, tendo em conta:

- A adaptacao dos meios disponiveis;

- O estabelecimento de um fluxo de trabalho o mais correcto e rapido possivel;

- A optimizagéo das tarefas e circuitos, adaptando-se: aos principios basicos de ergono-
mia, seguranca e higiene.

CD1.3. Os procedimentos especificos que se estabelecem para a prestacéo do servi¢o séo desen-
volvidos adequadamente, tendo em conta as caracteristicas do estabelecimento: capaci-
dade, categoria, localizagéo, oferta, politica da empresa, tipologia de clientes, etc.

CD1.4. Os procedimentos de controlo sao estabelecidos e permitem determinar a capacidade e a
eficicia dos processos do departamento.

CD1.5. Os instrumentos necessarios para que a equipa dependente realize o seu trabalho de forma
eficiente sdo determinados de forma a facilitar a coesédo, a motivagéo, a formacéo, o controlo
interno e a avaliacao de resultados.

EC2: Realizar as actividades préprias do balcado, desde a chegada a saida do cliente, processando
e gerindo a documentagéo necessaria, segundo as normas da empresa ou estabelecimento.

CD2.1. A verificagdo do estado das reservas de servicos e a sua disponibilidade é realizada coor-
denando e informando os departamentos implicados.

CD2.2. A documentagdo necessdria é preenchida para conseguir uma adequada prestacgdo do ser-
Vigo.
CD 2.3. Os quartos séo distribuidos com o fim de obter a satisfacdo da procura e a optimizacéo das
reservas.
CD 2.4. No momento da chegada do cliente:
- Actua-se com rapidez e cortesia, dando as boas-vindas e efectuando a comprovacgéo da
reserva, de acordo com as normas da empresa;

- Os procedimentos de registo e abertura de conta aplicados seguem os protocolos esta-
belecidos pela empresa;

- A informacéo facilitada aos clientes sobre os servigos internos, assim como a entrega
das correspondentes credenciais, sdo efectuadas no formato e no tempo estabelecidos;

- Ainformacédo que se proporciona é a procurada pelo cliente;
- A bagagem é transportada de forma profissional e eficaz;

- O protocolo estabelecido cumpre-se, tendo em conta o tipo de clientela, a modalidade, o
tipo de estabelecimento e as normas internas;

— A confidencialidade no trato com o cliente € mantida constantemente.
CD 2.5. Durante a estadia no estabelecimento:

- A documentacao é preenchida e arquivada segundo as regras do estabelecimento;

- Os servicos proéprios de recepcao tais como correspondéncia, mensagens, despertador,
troco de moeda, aluguer de cofres, etc. sdo realizados com cortesia e profissionalidade;

- As estatisticas sdo realizadas de acordo com os procedimentos e modelos estabelecidos;

- Os débitos do cliente em cada sector do hotel séo realizados de acordo com os procedi-
mentos estabelecidos;
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- A presenca de individuos suspeitos € identificada para evitar, na medida do possivel,
roubos e furtos, informando sobre circunstancias estranhas.

CD 2.6. A saida do cliente:

- Afacturacédo de todos os servicos é comprovada e coordenada com os demais departa-
mentos implicados;

- O sistema de pagamento acordado com o cliente € aplicado;

- Arecolha da bagagem é ordenada, autorizando devidamente a saida;

- Nadespedida do cliente actua-se de forma cortés, comprovando o nivel de satisfagéo do
cliente;

- Os procedimentos necessarios para assegurar um rapido checkout séo aplicados.

EC3: Utilizar técnicas e meios externos e internos de comunicacdo adequados as necessidades
de cada tipo de cliente, atendendo-o com a finalidade de satisfazer as suas expectativas e
assegurando atransferéncia de informacao interdepartamental.

CD 3.1. Os meios técnicos de comunicacao disponiveis tais como, internet, intranet, telefonia, mega
fonia, telefax, etc. sdo utilizados de forma responsavel, seleccionando o mais adequado em
fungéo da situacgéo.

CD3.2. As instru¢des ou ordens acerca de mudancas sdo transmitidas na equipa de trabalho de
forma correcta e clara para assegurar o cumprimento dos servigos prestados aos clientes.

CD 3.3. As comunicacdes, tanto externas como internas, chegam aos destinatarios adequados,
mantendo-se uma absoluta reserva e assegurando a confidencialidade dos mesmos.

CD 3.4. As accbes comunicativas sao coordenadas para obter a satisfacéo do cliente, actuando com
a maior celeridade possivel.

CD 3.5. O atendimento directo ao cliente face a pedidos, sugestdes e queixas é realizado, seguindo
a politica da empresa e cumprindo a legislacdo vigente.

EC4: Supervisionar os processos de facturagao, processando a documentagao necessaria, e gerir
a informacgéo decorrente da prestacdo de servigco de alojamento e demais servi¢os do hotel,
permitindo um adequado controlo econémico e administrativo do mesmo.

CD4.1. O controlo econémico e administrativo dos servigos prestados é obtido estabelecendo uma
boa coordenagéo com os departamentos implicados de forma rapida, exacta e eficaz e apli-
cando as medidas necessarias para a correcgdo de possiveis desvios.

CD4.2. Os servigos prestados e a sua respectiva cobranga sdo comprovados para assegurar que
correspondem ao facturado com o cliente ou com o canal de distribui¢&o.

CD4.3. Os depébsitos, pré-pagamentos, listas de devedores, etc., sdo verificados detalhadamente,
em coordenacdo com o departamento de administracéo, facilitando o estabelecimento de
medidas correctivas e a aplicacdo de um controlo contabilistico.

CD4.4. As bases de dados de empresas e clientes séo criadas e mantém-se actualizadas correcta-
mente para facilitar a comunica¢é@o entre 0s mesmos.

Contexto profissional

Meios de producéo:

Equipamento informatico: software especifico, impressora, Internet e Intranet, Website do estabelecimento.
Equipamentos audiovisuais. Instrumentos de telecomunicacdes. Equipamentos, mobiliario e material de es-
critério 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
Comunicacéo Interna.
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Produtos e resultados:

Prestacdo do servigo de alojamento requerido pelo cliente. Atendimento aos clientes. Facturacdo e cobranca
dos servicos. Controle dos servigos utilizados pelos clientes. Atendimento e gestéo das comunicagfes internas
e externas. Informacdes sobre a Gestéo a Direcgdo do estabelecimento. Documentos oficiais formalizados
(ficha de queixa policial, folha de reclamagdes, relatorios estatisticos, cambio de moeda, etc.). Documentos
de controlo de caixa formalizada. Documentacdo de controlo e reposicdo de materiais e modelos de docu-
mentos formalizados.

Informacéo utilizada ou gerada:

Manual de elaboracao de relatérios e estatisticas. Manuais de técnica de atendimento e recepcao de clientes.
Manuais de arquivo e gestédo de informacdes. Manual de busca e localizacéo de falhas e incidentes. Manual
de organizacéo do trabalho na recepcédo. Manual de controlo e manutencéo de equipamentos de seguranca.
Informacdes aos clientes sobre o funcionamento e os servicos do estabelecimento e sobre os servicos e os
recursos dos arredores. Informagéo interna referente as politicas e programas da empresa, aos processos,
procedimentos e métodos de operacao e aos acordos e contractos com clientes.
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UC3: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NiVEL DE DESEMPENHO INDEPENDENTE, NOS SER-
VICOS DE HOTELARIA

Cédigo: UC27_3 Nivel: 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 servico adequado e satisfazer as solicitacdes de clientes e fornecedores.

CD 1.1. A expresséo oral do cliente ou do profissional em inglés, empregando uma linguagem stan-
dard é interpretada sem dificuldade em situac8es previsiveis tais como:
- Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades de alojamento;

- Resolucao de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacdo de um servico de alojamento;

— Resolucéo de queixas e reclamacdes;

- Informacéo e assessoria sobre o alojamento, servicos, produtos e tarifas;

— Procura de informac&o variada por parte do cliente ou profissional do sector;

- Atendimento aos fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro;
— Gestao de reservas de quartos e outros servi¢os dos alojamentos;

— Confirmacéo dos servigcos contratados aos clientes e com os fornecedores;

- Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

CD1.2. A compreensdo oral complexa em inglés é interpretada no essencial adequando a interpre-
tacdo aos diferentes 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 informacé&o, processéa-la e levar a cabo as acc¢des
oportunas.

CD 2.1. A documentacgdo escrita em inglés relativa a instrug8es, cartas, faxes, correios electrénicos
e notas € interpretada com agilidade em situac¢des previsiveis tais como:
- Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilio da actividade hoteleira;
- Consulta de manuais de aplicacéo informatica;
- Consulta de regulamento;
- Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos;
- Informacao sobre alojamentos, servicos e tarifas.

CD2.2. Acompreensdao escrita em inglés ocorre adequando a interpretacao aos condicionantes que
podem afectar a mesma.

EC3: Expressar aos clientes e aos fornecedores em inglés, mensagens orais fluentes, de comple-
xidade média, no &mbito da hotelaria, em situa¢c6es de comunicacédo presencial ou a distan-
cia, com o objectivo de prestar um servico adequado, conseguir a satisfacdo do cliente e
trocar informac&o com outros profissionais.

CD3.1. A expresséo oral em inglés é realizada produzindo mensagens coerentes, que empregam
um vocabulario amplo relacionado com a actividade hoteleira e sdo emitidos com fluidez em
encontros e conversas relativas a situagdes proprias do servico de alojamento, tais como:

- Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades de alojamento;

- Resolucéo de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacdo de um servi¢co de alojamento;

- Resolucdo de queixas e reclamacdes;

- Informacéo e assessoria sobre o alojamento, servigos, produtos e tarifas;

- Procura de informac&o variada por parte do cliente ou profissional do sector;

- Atendimento aos fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro;
- Gestéo de reservas de quartos e outros servicos de alojamentos;
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- Confirmacao dos servigcos contratados aos clientes e fornecedores;
- Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

CD3.2. A expressao 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 ortogra-
ficamente correctos, necessarios para o cumprimento eficaz da sua responsabilidade e para
garantir os procedimentos dos servi¢os de alojamento, utilizando um vocabulario amplo proé-
prio da sua area profissional.

CD4.1. A expressdo escrita em inglés é processada produzindo instrucées, cartas, faxes, correios
electronicos e notas coerentes, inteligiveis e correctos na gramatica e na ortografia, referi-
dos a situagGes proéprias da hotelaria, tais como:

- Redaccéo de informagéo de interesse geral para o cliente, tais como horérios, datas e
precos;

- Notificacdo de avisos para clientes de um evento ou viagem,;

- Realizagao de reservas e venda de servigos e produtos turisticos de alojamentos;

- Atendimento por escrito de pedidos informativas de clientes ou profissionais do sector;

— Gestao de reservas e confirmacéo de servi¢cos por escrito;

- Resolucdo de queixas e reclamacdes por escrito;

— Solicitagdes por escrito de informacéo aos clientes, fornecedores e profissionais do sec-
tor.

CD4.2. A expressdo 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 prestagao do servigo de alojamento.

CD5.1. A interaccdo em inglés é realizada produzindo e interpretando as mensagens orais de um
ou varios interlocutores, expressas com fluidez em situa¢6es proprias da actividade da ho-
telaria, tais como:

- Atendimento directo ao cliente de hotéis e outras entidades de alojamento;

- Resolucdo de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacao de um servigo de alojamento;

— Resolucédo de queixas e reclamacdes;

- Informacéo e conselho sobre o alojamento, servi¢os, produtos e tarifas;

- Procura de informagéo variada por parte do cliente ou profissional do sector;

- Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro;
- Gestao de reservas de quartos e outros servi¢cos dos alojamentos;

— Confirmacéo dos servigos contratados aos clientes e fornecedores;

- Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

CD5.2. A interaccdo em inglés ocorre quando se utiliza uma linguagem standard, tendo em conta
os diferentes condicionantes que podem afectar a mesma.

Contexto profissional

Meios de producéo:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicages informaticas e Dicionario.

Produtos e resultados:

Comunicacdo interactiva independente com clientes e profissionais do sector em inglés para a prestacdo
do servico de alojamentos e interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a
actividade.
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Informacéo utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramatica, usos e expressées. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinénimos e antonimos. Publicacdes diversas, em inglés, especializadas do sector da hotelaria. Manuais
de cultura angléfona de diversas procedéncias.
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RECEPGAO EM ALOJAMENTOS

PROGRAMA FORMATIVO D LIFICACAO PROFISSION

Codigo |HRT006_4 Denominag&o RECEPCAO EM ALOJAMENTOS

Nivel 4 Familia profissional | Hotelaria, Restauracédo e Turismo

Duracéo indicativa (Horas) | 930

nos servi¢cos de hotelaria.

N.° Denominacao Caédigo
1 Executar e controlar o desenvolvimento de ac¢Bes comerciais e reser- uC25 4
i vas em alojamentos. -
Unidades de
Competéncia | 2 |Realizar as actividades especificas da recepcdo em alojamentos. UC26_4
3 Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho independente uc27 3

MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS

N.° Denominacéo Cédigo Denominacéo

~ - Reservas em alojamentos. (150 horas) UF22
Accdes comerciais e re-
1 |servas em alojamentos. | MF25_4 . . .
(240 Horas) f;[:)ndlmento ao cliente em alojamentos. (90 ho- UE23
O departamento de recep¢do em alojamentos.
UF24
~ : (180 horas)
Recepcao e atendimento
2 . MF26_4
ao cliente. (270 Horas) - . . .
Atendimento ao cliente em alojamentos. (90 ho- UE23
ras)
Inglés profissional para
3 | os servigos de hotelaria. | MF27_3
(150 horas)
MT_HRTO006 Médulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: ACCOES COMERCIAIS E RESERVAS EM ALOJAMENTOS

Cédigo: MF25_4 Nivel: 4 Duracéo: 240 Horas

Associado a UC25_4: Executar e controlar o desenvolvimento de ac¢cfes comerciais e reservas em
alojamentos

1

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Cdédigo
m UNIDADE FORMATIVA 1: RESERVAS EM ALOJAMENTOS UF22
m UNIDADE FORMATIVA 2: ATENDIMENTO AO CLIENTE EM ALOJAMENTOS UF23

UNIDADE FORMATIVA 1: UF22 - RESERVAS EM ALOJAMENTOS (150 horas)

Capacidades e critérios de avaliacdo

C1l: Analisar os processos administrativos de reserva, seguindo os procedimentos e executando as
operacdes adequadas para os pbér em pratica.

CA1.1. Descrever os objectivos, funcdes e tarefas proprias do pessoal de reservas.
CA1.2. Identificar e analisar as fontes e os procedimentos de reservas mais comuns.

CA1.3. Numa pratica simulada, analisar a oferta, os contractos e as condi¢bes acordadas nos contrac-
tos com o0s agentes de reservas.

CA1.4. Identificar os diferentes precos e tarifas e analisar os possiveis aspectos legais e as garantias
necessarias.

CA1.5. Manusear os programas informaticos especificos de reservas e os documentos utilizados nos
processos de reservas.

CA1.6. Identificar a documentagéo 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 actuagdes.
C2: Analisar as informagdes do mercado turistico internacional e cabo-verdiano que permitam esti-
mar a situacdo actual, a evolucéo e as tendéncias do sector de alojamento.

CA21. Enumerar, descrever e inter-relacionar os diferentes elementos que constituem a oferta e a pro-
cura turisticas.

CA2.2. Identificar e classificar as fontes nacionais e internacionais de informacao turistica mais rele-
vantes.

CA23. Identificar, analisar e seleccionar métodos de obtencéo de dados adequados as variaveis que
se devem estudar.

CA2.4. Descrever a evolugdo historica do turismo em Cabo Verde e a sua estrutura de mercado, em
particular a do sector de alojamento, explicando a sua relagdo com os outros sectores da eco-
nomia cabo-verdiana.

C3: Analisar as componentes de um plano de marketing, adequando-os a uma empresa de servicos
de alojamento.

CA 3.1. Numa pratica simulada, analisar as caracteristicas gerais da empresa, 0S recursos, 0S pontos
fortes e fracos, bem como as oportunidades e ameagas do meio para chegar ao diagnéstico.

CA 3.2. Numa pratica simulada de um estabelecimento, formular estratégias e propor objectivos de mar-
keting aplicados as reservas.

CA 3.3. Descrever o ciclo de vida de um produto/servico turistico e as suas relagdes com as variaveis
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de marketing.

C4: Identificar e seleccionar as diferentes estratégias de comunicacdo comercial adequadas as em-
presas de servigos de alojamento e ao mercado turistico cabo-verdiano para serem aplicadas ao
plano de marketing.

CA4.1. Descrever estratégias de comunicacao adequadas as empresas de servigos de alojamento e
ao mercado turistico cabo-verdiano.

CA4.2. Enumerar os distintos meios, formas e suportes de comunicacéo, explicando as vantagens e 0s
inconvenientes de cada um.

CA4.3. Numa pratica simulada, elaborar um plano de comunicagdo de acordo com a estratégia esco-
lhida e para tal:

Determinar o ambito, o publico-alvo e as ac¢des comerciais adequadas ao plano;
Justificar a utilizag&o dos instrumentos de comunicagéo;

Realizar uma estimativa de despesas e do alcance e possiveis resultados das ac¢ées pro-
gramadas;

Actuar com criatividade e imaginacdo na formulagéo e desenvolvimento das propostas
de ac¢bes de comunicagéo.

CA4.4. 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 mer-
cado turistico cabo-verdiano.

1. Execucgdo e

controlo de reservas em estabelecimentos de alojamento turistico

1.1. O departamento de reservas:

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.

Objectivos, funcdes e tarefas proprias do departamento;
Estrutura fisica, organizativa e funcional do departamento;
Relacdes com outros departamentos;

Gestao de informacao no departamento.

1.2. As reservas em alojamentos:

1.2.1.
1.2.2.

Conceitos e terminologias;
Direitos do consumidor.

1.3. O processo de gestao de reservas em estabelecimentos de alojamento no sistema manual:

1.3.1.

1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.
1.3.5.
1.4. Manejo

Processo da reserva:

1.3.1.1 Solicitacdo da reserva;

1.3.1.2 Verificagdo da disponibilidade;

1.3.1.3 Confirmacéo ou ndo de reservas.

Modificacéo de reservas.

Cancelamento de reservas.

Documentacéo especifica: relatérios, listagens e rooming list.
Controlo do estado das reservas.

de programas informaticos especificos de reservas de alojamento.

2. Estrutura do mercado do alojamento turistico cabo-verdiano e internacional

2.1. O mercado turistico nacional e internacional:

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.

2.1.4.
2.15.

Elementos componentes da oferta e da procura turistica nacionais e internacionais;
Andlise quantitativa e qualitativa do sector da hotelaria e do turismo em Cabo Verde;

Analise da estrutura dos mercados do turismo e da hotelaria cabo-verdiana: principais
mercados emissores e receptores;

Especificidades do mercado turistico cabo-verdiano relativo ao subsector de alojamento;
Principais fontes de informag&o turistica internacional e cabo-verdiana.
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2.2. Segmentacdo do mercado turistico cabo-verdiano:
2.2.1. Identificacéo e classificacdo das necessidades humanas;
2.2.2. Motivacbes primarias e secundarias para o consumo;
2.2.3. Factores que influenciam na compra dos produtos e servicos turisticos;
2.2.4. Analise do comportamento de consumidores ou usuarios em servigos de natureza turis-
tica;
2.2.5. Critérios mais comuns de segmentag&o da procura turistica e nichos de mercado turistico;

2.2.6. Tipologia da procura em funcédo do tipo de viagem: organizado, semi-organizado ou medi-
ante internet;

2.2.7. Os destinos turisticos cabo-verdianos tradicionais/consolidados e os emergentes.

3. Aplicacdo do marketing em estabelecimentos de alojamento turistico

3.1. Conceitos basicos da economia de mercado.

3.2. O estudo de mercado turistico.

3.3. Andlise das fontes de informacéo e métodos de investigacao.

3.4. Evolucgéo do conceito de marketing desde o inicio; Marketing de servicos.
3.5. Variaveis ou factores basicos préprios do mercado e do marketing turistico.
3.6. O plano de marketing.

3.7. Elementos que o constituem.

3.8. Fases de elaboracéao.

4. Aplicagcéo do plano acc¢édo comercial

4.1. CRM: Customer Relationship Management;
4.2. Marketing tradicional versus marketing relacional;
4.3. Vinculo entre o Plano de marketing e o Plano de ac¢éo 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 ac¢Bes comerciais;
4.3.4. O plano de vendas: elaborac¢éo e controlo.

5. Aplicacéo das técnicas de venda as ac¢gdes comerciais e reservas em alojamentos

5.1. Contacto inicial com o potencial cliente:
5.1.1. Objectivos 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. Os diferentes tipos de clientes;
5.2.2. As motivacdes de compra;
5.2.3. Enfoque da venda segundo as motivacdes.
5.3. A argumentacdo: como expor os produtos/servigcos de forma efectiva.
5.3.1. Caracteristicas, beneficios e argumentos dos produtos/servicos;
5.3.2. Argumentos em fun¢éo das motivacdes do cliente.
5.4. As objeccBes: como superar as resisténcias do cliente:
5.4.1. Atitudes perante as objeccdes;
5.4.2. O tratamento das objeccdes;
5.4.3. Técnicas de superacdo das objeccdes.
5.5. O fecho da operagao: como conseguir o compromisso do cliente:
5.5.1. Atitudes necessarias para o fecho;
5.5.2. Deteccéo de oportunidades de fecho;
5.5.3. Tipos de fecho;
5.5.4. Técnicas de fecho em fun¢éo da situacéo e a tipologia do cliente;
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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. O perfil das pessoas de contacto;
5.6.4. O tratamento de clientes dificeis;
5.6.5. Exercicios e simulac@es de casos praticos.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF23 - ATENDIMENTO AO CLIENTE EM ALOJAMENTOS (90 horas)

Capacidades e critérios de avaliacdo

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.

CA1.2

CA1.3.

CA14.

CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

Relacionar a utilizagdo das técnicas e habilidades de comunicagdo com as diferentes situages
de atendimento, informagéo e venda em estabelecimentos de alojamento.

Exemplificar diversas situacBes de resolucéo de conflitos, em situacdes de reclamacdes em
estabelecimentos de alojamento.

Descrever os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao cliente, identificando as
etapas e os factores-chave para conseguir a satisfacdo do mesmo.

Escolher as normas de protocolo que se devem aplicar em estabelecimentos de alojamento,
em funcéo do tipo de evento que se vai realizar.

Em situac@es praticas de recepcéo:

— Adoptar uma atitude e uma postura adequada a situacéo colocada;

— Utilizar diferentes formas de saudacéo;

— Escolher o vestuario adequado a um determinado contexto;

— Aplicar o estilo de comunicacao verbal e ndo verbal mais adequado;

— Utilizar normas de cortesia, tanto no contacto directo como a distancia.

— Numa prética simulada de pedidos de informacao especificos de um estabelecimento de
alojamento:

— Seleccionar e transmitir informac¢do em fung&o dos pedidos dos interlocutores;

— Certificar da compreensdo da mensagem emitida, bem como da recebida, mostrando uma
atitude empatica para com o interlocutor.

Assumir a necessidade de atender os potenciais clientes com cortesia e elegancia, procurando
satisfazer os seus habitos, gostos e necessidades de informacao, resolvendo as reclamacées
com amabilidade e discrigdo, e potenciando a boa imagem da entidade que presta o servigo.

Descrever a origem, os tipos e a utilidade do protocolo, justificando comportamentos e habitos
sociais, enumerando as aplica¢cdes mais habituais das normas protocolares em estabelecimen-
tos de alojamento em Cabo Verde e valorizando os aspectos basicos das relagfes sociais e da
imagem pessoal.

1. Acomunicacéo e o atendimento ao cliente em alojamentos

1.1. A comunicacdo no atendimento ao cliente na recepgéo:

1.1.1. Barreiras que dificultam a comunicagéo;

1.1.2. Comunicar com eficacia em situacdes dificeis;

1.1.3. Allinguagem verbal: palavras e expressdes a utilizar e a evitar;

1.1.4. Allinguagem nao verbal: expressao gestual e facial;

1.1.5. Atitudes perante situagdes dificeis: Autocontrolo. Empatia. Assertividade.

1.2. Atendimento ao cliente na recepc¢éo de alojamentos:

1.2.1. O atendimento personalizado: a orientacdo ao cliente;

1.2.2. Técnicas de acolhimento e habilidades sociais aplicadas a recepcéo;

1.2.3. Tipologia de clientes e seu tratamento;

1.2.4. Associacao de técnicas de comunicacédo aos tipos de solicitacdes mais habituais;
1.2.5. A protecc¢do de consumidores e usuéarios 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 recepcao de alojamentos.
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1.4. Queixas e reclamacfes na recepcéo:
1.4.1. Queixas e reclamagfes mais comuns relativas a recepgao;
1.4.2. Atitude perante as queixas e reclamacdes relativas a recepcao;
1.4.3. Documentacéao especifica;
1.4.4. Normativa.

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; | 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 formacgéo técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condi¢bes 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; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF2: RECEPCAO E ATENDIMENTO AO CLIENTE

Cadigo: MF26_4 Nivel: 4 Duracéo Indicativa: 270 Horas

Associado a UC26_4: Realizar as actividades especificas da recepgcao em alojamentos.

Este MF é subdividido nas seguintes unidades formativas:

Cédigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: O DEPARTAMENTO DE RECEPCAO EM ALOJAMENTOS UF24
= UNIDADE FORMATIVA 2:  ATENDIMENTO AO CLIENTE EM ALOJAMENTOS UF23

UNIDADE FORMATIVA 1: UF24 — O DEPARTAMENTO DE RECEPCAO EM ALOJAMENTOS (180 horas

Capacidades e critérios de avaliacao

C1: Analisar a organizacéo e fun¢gdes mais frequentes dos departamentos de recepcéo, justificando
estruturas organizativas adequadas a cadatipo de estabelecimento.

CA1.1. Descrever os objectivos, as fungBes e as tarefas mais comuns préprias do departamento de
recepcao.

CA1.2. Analisar as diferentes formas de organizacao do departamento de recepcao.

CA1.3. Localizar sobre um gréfico os elementos materiais de um suposto departamento de recepcao,
em funcéo de diferentes tipos e caracteristicas de alojamentos, justificando a respectiva distri-
buicdo de acordo com critérios de ergonomia e fluidez do trabalho.

CA1.4. Analisar as relagdes interdepartamentais motivadas pelos processos que se geram num esta-
belecimento de alojamento.

CA1.5. Justificar os critérios que definem as prioridades na realiza¢éo do trabalho no departamento de
recepcao.

CA1.6. Descrever as principais instalagcdes complementares e auxiliares, e energéticas proprias de um
alojamento.

C2: Analisar os processos proprios do departamento de recepc¢ao e aplicar os procedimentos ade-
gquados para a correcta prestacdo e controlo dos servicos que Ihe sdo 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 operagfes
inerentes.

CA2.2. Descrever os servicos que um departamento de recepcdo habitualmente prestados durante a
estadia dos clientes.

CA23. Analisar os dados estatisticos derivados da actividade de um departamento de recepcao simu-
lando e interpretando os resultados.

CA24. Valorizar a importancia de actuar com rapidez e precisdo em todos 0s processos préprios da
recepcao, do ponto de vista da percepcao da qualidade por parte dos clientes.

CA2.5. Assumir a necessidade de intervir nos processos de aprovisionamento e distribuicdo de mate-
riais com um alto sentido da responsabilidade e honestidade.

C3: Analisar os procedimentos de gestédo dainformacdo na recepcéo, testando e explorando as apli-
cac0Oes informéticas proprias e justificando a utilizacdo dos mesmos nos diferentes tipos de alo-
jamento.

CA 3.1. Identificar e estabelecer as relagdes entre os equipamentos de escritorio, de telecomunicacdes
e audiovisuais, as principais aplicacdes informaticas, e a documentacgdo e a terminologia pro-
prias de um departamento de recepcdo, em funcéo da categoria e do tipo de estabelecimento.

CA 3.2. Descrever os circuitos internos e externos da informacao e documenta¢éo gerada como conse-
guéncia das operacdes realizadas no departamento.

21



Qualificagdo HRT006_4
RECEPGAO EM ALOJAMENTOS

CA3.3.

CA34.

CA3.5.

Descrever os métodos de obtencéo, arquivo e difusédo da informacéo gerada num departamento
de recepcao, justificando o grau de confidencialidade adequado.

Numa situacao pratica simulada relacionada com a documentacdo que se utiliza num departa-
mento de recepcéo:
— Verificar a legalidade e idoneidade dos diferentes documentos;

— Identificar a documentacao exigivel aos clientes do estabelecimento de acordo com a
normativa vigente;

— Seleccionar o documento apropriado para cada operacgéo;

— Explicar os diversos conceitos/partes que compdem o documento;
— Preencher a documentacao especifica;

— Elaborar relatérios para a gestao de reclamacoes.

— Introduzir e registar dados em aplicacdes informaticas especificas, atendendo a critérios
de seguranca, confidencialidade e integridade.

Em situagdes simuladas e mediante a utilizacao de diversas aplica¢des informéaticas, introduzir
e verificar os dados necessarios para obter:

— Plannings de reservas;

— Previsbes de ocupacao;

— Listagens de controlo do estado dos quartos;

— Resumos de producéo dos departamentos;

— Estado das contas de clientes;

— Outros dados de interesse relacionados com a gestdo da informag&o.

C4: Desenvolver os processos de facturacéo e gestao de cobrancas, aplicando os procedimentos e
operacdes adequados a sua realizacao.

CA4A1.
CA4.2.

CA43.

CA44.

CA45.

Explicar os modos de pagamento mais comuns em alojamentos.

Reconhecer as variaveis que influenciam na politica de crédito de um estabelecimento de alo-
jamento, tendo em conta 0s possiveis riscos.

Numa pratica simulada: realizar as operacdes de facturacao e cobranca a partir dos dados de
estadia e dos servigos consumidos;

Apresentar relatérios de gestdo e justificar a origem dos desvios nos resultados esperados,
argumentando as medidas correctoras propostas.

Assumir a necessidade de intervir nos processos de facturacdo e cobranca, e de controlo
econdémico da produgdo, com um alto sentido da responsabilidade e honestidade.

1. O departamento de recepcao

2.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

Objectivos, fungdes e tarefas proprias do departamento;
Estrutura fisica, organizativa e funcional do departamento;
Relacbes da recepgéo com outros departamentos do alojamento;
Gestao de informacédo no departamento:

1.4.1. Circuitos internos e externos de informacao;

1.4.2. Documentacéao especifica.

Instala¢c6es complementares num estabelecimento de alojamento

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.

Bar, restaurante, cozinha;

InstalacBes desportivas e jardins;
Instalacdes auxiliares;

Recursos energéticos do estabelecimento.
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3. Prestacéo de servicos de recepcéo

3.1. Operacdes e processos relativos aos clientes:
3.1.1. Operacdes prévias a chegada do cliente;
3.1.2. Operacgdes na chegada do cliente: com/sem reserva, grupo/individual,
3.1.3. Operagdes mais comuns durante a estadia do cliente;
3.1.4. Operagdes na saida do cliente;
3.1.5. OperagcBes com moeda estrangeira;
3.1.6. O servigo de noite na recepgéo.
3.2. Uso das correspondentes aplicacdes informaticas de gestéo de recepcéo.

4. Procedimentos de facturacao e cobranca aplicados ao alojamento

4.1. Formas de pagamento mais comuns em alojamento e modos de aplicacdo de cada uma;

4.2. Operacdes de facturacdo e cobranca (tanto a pronto pagamento como a crédito) de servicos a
clientes por procedimentos manuais e informatizados;

4.3. Fecho diério da facturacao.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF23 - ATENDIMENTO AO CLIENTE EM ALOJAMENTOS (90 horas)

Capacidades e critérios de avaliacdo

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.

CA1.2

CA1.3.

CA14.

CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

Relacionar a utilizagdo das técnicas e habilidades de comunicagéo com as diferentes situacfes
de atendimento, informagéo e venda em estabelecimentos de alojamento.

Exemplificar diversas situacGes de resolucéo de conflitos, em situacdes de reclamacdes em
estabelecimentos de alojamento.

Descrever os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao cliente, identificando as
etapas e os factores-chave para conseguir a satisfacdo do mesmo.

Escolher as normas de protocolo que se devem aplicar em estabelecimentos de alojamento,
em funcéo do tipo de evento que se vai realizar.

Em situac@es praticas de recepcéo:

— Adoptar uma atitude e uma postura adequada a situacéo colocada;

— Utilizar diferentes formas de saudacéo;

— Escolher o vestuario adequado a um determinado contexto;

— Aplicar o estilo de comunicacao verbal e ndo-verbal mais adequado;

— Utilizar normas de cortesia, tanto no contacto directo como a distancia.

— Numa prética simulada de pedidos de informagao especificos de um estabelecimento de
alojamento:

— Seleccionar e transmitir informacéo em fung&o dos pedidos dos interlocutores;

— Certificar da compreensdo da mensagem emitida, bem como da recebida, mostrando uma
atitude empatica para com o interlocutor.

Assumir a necessidade de atender os potenciais clientes com cortesia e elegancia, procurando
satisfazer os seus habitos, gostos e necessidades de informacéo, resolvendo as reclamacdes
com amabilidade e discri¢do, e potenciando a boa imagem da entidade que presta o servico.

Descrever a origem, os tipos e a utilidade do protocolo, justificando comportamentos e habitos
sociais, enumerando as aplica¢cdes mais habituais das normas protocolares em estabelecimen-
tos de alojamento em Cabo Verde e valorizando os aspectos basicos das relagfes sociais e da
imagem pessoal.

1. Acomunicacéo e o atendimento ao cliente em alojamentos

1.1. A comunicagdo no atendimento ao cliente na recepcéo:

1.1.1. Barreiras que dificultam a comunicacéo;

1.1.2. Comunicar com eficacia em situacdes dificeis;

1.1.3. Allinguagem verbal: palavras e expressdes a utilizar e a evitar;

1.1.4. Allinguagem nao verbal: expressao gestual e facial;

1.1.5. Atitudes perante situacgdes dificeis: Autocontrole. Empatia. Assertividade.

1.2. Atendimento ao cliente na recep¢do de alojamentos:

1.3.

1.2.1. O atendimento personalizado: a orientacdo 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. Associacdo de técnicas de comunicacgdo aos tipos de solicitagbes mais habituais;
1.2.5. A proteccgédo de consumidores e usuarios em Cabo Verde.

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 recep¢éo de alojamentos.
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1.4. Queixas e reclamacdes na recepcéo:
1.4.1. Queixas e reclamacdes mais comuns relativas a recepc¢ao;
1.4.2. Atitude perante as queixas e reclamacdes relativas a recepcao;
1.4.3. Documentacéao especifica;
1.4.4. Normativa.

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; | 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 formacéo técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Mddulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condi¢bes 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; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF3: INGLES PROFISSIONAL PARA OS SERVICOS DE HOTELARIA

Cadigo: MF27_3 ‘ Nivel: 3 Duragéo Indicativa: 150 Horas

de hotelaria.

Associado a UC27_3: Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho independente nos servicos

Capacidades e critérios de avaliacéo:

C1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, expressas pelos clientes e for-
necedores a uma velocidade normal, emitidas no d&mbito da actividade hoteleira.

CA1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas em inglés e reconhecer com pre-
cisdo o proposito da mensagem em situacdes profissionais, tais como:

Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades de alojamento.

Resolucao de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacéo de um servico de alojamento.

Resolucdo de queixas e reclamacoes.

Informacao e conselho sobre o alojamento, servigos, produtos e tarifas.

Procura de informacé&o variada por parte do cliente ou profissional do sector.
Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro.
Gestéo de reservas de quartos e outros servicos dos alojamentos.

Confirmagédo dos servi¢os contratados aos clientes e fornecedores.

Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

Negociacdo com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestacéo de servicos,
colaboragéo ou contratacéo.

CA1.2. Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas em inglés em situa¢des profissionais
simuladas em condi¢Bes que afectam a comunicacao, tais como:

Comunicacao presencial ou telefénica.

Aspectos ndo-verbais.

NuUmero e caracteristicas dos interlocutores.

Clareza da pronuncia.

Ruido ambiental, interferéncias e distor¢cfes proprias 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 informacéo

relevante.

CA21. Interpretar de forma geral as mensagens, instru¢des e documentos recebidos ou utilizados
em inglés e reconhecer o0 seu propdésito com precisdo, em situac¢des profissionais, tais como:

Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilio da actividade de interme-
diacao turistica;

Consulta de manuais de aplicacéo informatica;

Consulta de regulamento;

Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos;
Informacéo sobre alojamentos, servicos e tarifas.

CA2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em inglés, em situacdes profissionais simula-
das em condi¢Bes que afectam a comunicacao.

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés, medianamente complexas, relativas ao con-
texto profissional da hotelaria.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez, clareza e correcgdo, formas de
cortesia aprendidas, e frases complexas que utilizam um vocabulario amplo, em situa¢des
profissionais, tais como:
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Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades de alojamento.

Resolucao de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacao de um servico de alojamento.

Resolucdo de queixas e reclamacoes.

Informacéo e assessoria sobre o alojamento, servigos, produtos e tarifas.

Procura de informacéao variada por parte do cliente ou profissional do sector.
Atendimento aos fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro.
Gestéao de reservas de quartos e outros servicos dos alojamentos.

Confirmagdo dos servigos contratados aos clientes e fornecedores.

Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

Negociacao com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestacao de servicos,
colaboracéo ou contratacéo.

CA 3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coeréncia, adequando o tipo de mensa-
gem e o registo as situagfes profissionais simuladas em condi¢des que podem afectar a co-
municac¢éo, tais como:

Comunicacao presencial ou telefdnica;

Costumes no uso da lingua;

NuUmero e caracteristicas dos interlocutores;

Ruido ambiental ou interferéncias préprias de estabelecimentos hoteleiros.

C4: Produzir, em inglés, documentos escritos, gramaticalmente e ortograficamente correctos, uti-
lizando um vocabulario amplo, préprio do &mbito profissional da hotelaria.

C5:

CA4.1. Produzir em inglés mensagens e instru¢des escritas, ajustadas a critérios de correcgdo gra-
matical e ortografica e que utilizem um vocabulario amplo, em situagfes profissionais, tais
como:

Redaccao de informagédo de interesse geral para o cliente, tais como horérios, datas e
precos.

Notificagdo de avisos para clientes de um evento ou viagem.

Redaccdo de documentos relacionados com a gestdo do departamento na area de alo-
jamento.

Realizagdo de reservas e venda de servi¢os e produtos turisticos de alojamentos.
Atendimento por escrito de peti¢cdes informativas de clientes ou profissionais do sector.
Gestéo de reservas e confirmacéo de servi¢os por escrito.

Resolucdo de queixas e reclamagdes por escrito.

Elaboracgéo de relatorios.

Solicitagbes por escrito de informacéo a clientes, fornecedores e profissionais do sector.

CA4.2. Produzir em inglés mensagens e instru¢des escritas, ajustadas a critérios de correcgéo gra-
matical e ortogréafica, adequando a mensagem, 0 suporte e 0 meio a situa¢des profissionais
simuladas em condi¢Bes que podem afectar a comunicacao.

Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés, expressando e interpretando
com fluidez, mensagens medianamente complexas em distintas situac8es, formais e infor-
mais, préprias dos servi¢cos hoteleiros.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situacdes profissionais, tais como:

Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades de alojamento;

Resolucéo de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacéo de um servico de alojamento;

Resolucdo de queixas e reclamacoes;

Informacao e assessoria sobre o alojamento, servigos, produtos e tarifas;

Procura de informacéo variada por parte do cliente ou profissional do sector;
Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro;
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— Gestao de reservas de quartos e outros servicos dos alojamentos;
— Confirmacao dos servigcos contratados aos clientes e fornecedores;
— Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais;

— Negociagéo com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestacéo de servigos,
colaboragéo ou contratacéo.

CA5.2. Resolver as situacdes de interaccdo em inglés, em condi¢Bes que afectam a comunicacéo,

tais como:

— Comunicacéao presencial ou telefénica.

— Numero e caracteristicas dos interlocutores.

— Clareza na pronuncia e distintos sotaques.

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de hotelaria.

1. Gestéo e comercializacdo em inglés de servigos de hotelaria.

1.1. Apresentagdo de servi¢os de alojamento:

1.2.

1.3.

1.4.

1.1.1. Caracteristicas de produtos ou servicos;

1.1.2. Quantidades;

1.1.3. Servigos acrescentados;

1.1.4. Condicdes de pagamento;

1.1.5. Servicos pés-venda.

Gestéo de reservas:

1.2.1. De destinos ou servicos turisticos;

1.2.2. De quartos e outros servigos do estabelecimento hoteleiro.

Preenchimento de documentos préprios da gestdo e comercializagdo de um estabelecimento
hoteleiro.

Negociacdo com fornecedores e profissionais do sector da prestagéo de servi¢o de alojamento.

2. Esclarecimento de informagdes turisticas em inglés.

2.1.

2.2.

Relativos a gestéo de informacéo:

2.1.1. Cesséo ou intercambio de informacdo entre hotéis ou redes de centros de informacéo
turistica;

2.1.2. Gestéo da informacéo sobre fornecedores de servigos, precos, tarifas e esclarecimento da
mesma aos clientes;

2.1.3. Recolha de informacé&o do cliente sobre a satisfacdo dos servigos prestados pelo aloja-
mento turistico;

2.1.4. Elaboragéo de listas de recursos naturais da zona, de actividades desportivas e/ou recre-
ativas e itinerarios, especificando a localizacdo, a distancia, as datas, os meios de trans-
porte ou as formas de acesso, o tempo necessario e 0s horarios de abertura e encerra-
mento.

Relativos a transmissao de informacao:

2.2.1. Esclarecimento de informacéo de caracter geral ao cliente sobre destinos, rotas, condi¢des
meteorolégicas, ambiente e possibilidades de lazer;

2.2.2. Informacédo sobre a legislacdo ambiental que afecta o meio e as actividades de lazer que
se realizam no quadro da mesma;

2.2.3. Sensibilizagdo do cliente na conservagdo dos recursos ambientais utilizados.

3. Atendimento ao cliente de servigos turisticos em inglés.

3.1.
3.2.

Terminologia especifica nas rela¢cdes com hdspedes do alojamento;
Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente ou consumidor:
3.2.1. Formas de saudacéo;

3.2.2. Apresentacdes;

3.2.3. Formas de cortesia habituais.

28



Qualificagdo HRT006_4
RECEPGAO EM ALOJAMENTOS

3.3. Tratamento de reclamacdes ou queixas dos clientes ou consumidores;

3.4. Simulacéo de situacdes de atendimento ao cliente e resolucdo de reclamacdes com fluidez e
naturalidade.

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; | Série).

Professor / Formador:

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

— O professor ou formador deve ter a formagéo técnica relacionada com os conteddos do Mddulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

As condi¢Bes de acesso ao madulo 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; | Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_HRTO006

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades e critérios de avaliacdo:

C1l: Analisar os processos administrativos de reserva, aplicando os procedimentos e as operacdes
para a sua aplicacéo pratica.

CA1.1.
CA1.2
CA1.3.

CA14.

Interpretar a oferta, os contractos e as condigdes acordadas com as fontes de reservas.
Identificar os diferentes precos e tarifas, 0s seus aspectos legais e as garantias necessarias.

Manusear correctamente os programas informaticos especificos de reservas e os documentos
utilizados nos processos de reservas.

Identificar a documentacéo procedente das reservas para a sua informacéo aos restantes de-
partamentos e 0 seu posterior arquivo.

C2: Aplicar as técnicas de venda, habilidades de comunicac&o e atendimento ao cliente de uso
comum em estabelecimentos de alojamento, a fim de satisfazer as suas expectativas e materi-
alizar as futuras estadias.

CA21.
CA22.

CA23.
CA24.

CA 2.5.

CA 2.6.

CA217.

CA28.

CA29.

CA 2.10.

CA211.

Aplicar as técnicas de venda adequadas a cada fase do processo de venda.

Aplicar as técnicas de comunica¢do adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situacdes,
conseguindo uma comunicacéo eficaz e resolvendo conflitos.

Identificar e aplicar as técnicas de negociagéao.
Em situacBes suficientemente caracterizadas:

— Adoptar uma atitude de acordo com a situagéo colocada.

— Utilizar diferentes formas de saudag®es.

— Escolher o vestuario adequado para um dado contexto.

— Aplicar o estilo de comunicacdo mais adequado, dependendo da situacéo.
— Usar as regras de cortesia, tanto presenciais como a distancia.

Em pedidos de informacéo suficientemente caracterizadas:

— Seleccionar e transmitir informacao em fung&o dos pedidos dos interlocutores;

— Verificar a compreensdo da mensagem emitida, assim como da recebida, mostrando uma
atitude de empatia face ao interlocutor.

Descrever os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao cliente, identificando as
etapas e os factores chaves para conseguir a sua satisfacao.

Em contextos de trabalho, aplicar as técnicas e habilidades de comunicacao apropriadas a cada
situagdo que impliquem atencéo e informacdo desde a recepc¢ao.

Eleger as normas de protocolo que se devem aplicar em estabelecimentos de alojamento, em
funcéo do tipo de evento que se vai desenvolver.

Exemplificar diversas situacdes de solucdo de conflitos perante a formulagdo de queixas e re-
clamacdes habituais em estabelecimentos de alojamento.

Assumir a necessidade de atender aos potenciais clientes com cortesia, procurando satisfazer
0s seus habitos, gostos e necessidades de informacéo, resolvendo com amabilidade e discricdo
as suas queixas, e potenciando a boa imagem da entidade que presta o servico.

Valorizar a importancia de actuar com rapidez e precisdo em todos 0s processos de criacado e
prestacao de servigcos, desde o ponto de vista da percepcado da qualidade da parte dos clientes.
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C3:

Analisar os procedimentos de gestdo da informacgédo na recepcéo, explorando as aplicacfes
informaticas proprias e justificando a sua utilizagdo nos diferentes tipos de alojamentos.

CA3.1. Em situacdes relacionadas com a documentacgéo que se utiliza num departamento de recepc¢ao:

— Verificar a legalidade e a idoneidade dos diferentes documentos.

— Identificar a documentacao exigida aos clientes do estabelecimento de acordo com a nor-
mativa vigente.

— Seleccionar o documento apropriado para cada operacéo.

— Explicar os diversos conceitos/partes que comp8em o documento.
— Formalizar e desenhar a documentagao especifica.

— Elaborar relatorios para a tramitacéio e gestédo de reclamacdes.

CA 3.2. Introduzir e registar dados em aplicagdes informaticas especificas, atendendo aos critérios de
seguranca, confidencialidade e integridade.

CA3.3. Em situacdes de trabalho e mediante o uso de diversas aplicagdes informaticas, introduzir e
verificar os dados necessarios a obter:
— Plannings de reservas.
— Listas de controlo do estado dos quartos.
— Resumo de producéo dos departamentos.
— Estado das contas dos clientes.
— Outros dados de interesse relacionados com a gestdo da informacéo.

C4: Desenvolver processos de gestdo e taxas de facturacéo, aplicando os procedimentos e as

C5:

C6:

operacdes adequados para a sua execugao.
CA4.1. Em situacOes devidamente caracterizados:

— Realizar as operacdes de facturacdo e taxa a partir dos dados da estadia e dos servigos
consumidos.

— 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 facturacéo e taxa de controlo econémico
da produgéo, com um alto sentido de responsabilidade e ética profissional.

Colaborar na realizacdo de controlos de qualidade de determinados servicos e produtos de

hotelaria e turismo e colaborar na avaliagdo dos resultados obtidos.

CA5.1. Colaborar no registo de dados que afectam os seus postos de trabalho em relagéo aos objecti-
vos de qualidade, para verificar o cumprimento de normas e padrdes estabelecidos.

CA5.2. Colaborar na identificacdo de situacbes que aparentemente podem envolver deficiéncias do
servigo para a sua inclusdo nos dispositivos que fornecem as informacdes precisas sobre as
mesmas.

CA5.3. Colaborar no desenvolvimento de inquéritos para a compilacdo de dados e propostas.
CA5.4. Colaborar na recompilacao e introducao de dados nos registos e indicadores correspondentes.

CA5.5. Colaborar no estabelecimento de conclusfes para detectar possiveis debilidades, colaborando
na identificagdo das causas dos desvios.

CA5.6. Colaborar nas propostas de ac¢fes preventivas ou correctivas.

Comunicar oralmente com um ou véarios interlocutores em inglés standard, expressando e in-
terpretando com fluidez, as mensagens medianamente complexas em distintas situacdes, for-
mais e informais, proprias dos servicos turisticos.

CA6.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situac¢des profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente de hotéis e outras entidades de alojamento.

— Resolucéo de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante
a prestacdo de um servico de alojamento.

— Resolucéo de queixas e reclamacdes.
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— Informacao e assessoria sobre 0 alojamento, servigos, produtos e tarifas.

— Procura de informacéo variada por parte do cliente ou profissional do sector.

— Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro.
— Gestéo de reservas de quartos e outros servi¢cos dos alojamentos.

— Confirmacao dos servicos contratados aos clientes e fornecedores.

— Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

— Negociacdo com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestagéo de servicos,
colaboracado ou contratacao.

CA6.2. Resolver situacBes de interaccdo em inglés, sob condic¢des, que afectam a comunicacao, tais

como:

— Comunicacao presencial ou telefonica.

— Numero e caracteristicas dos interlocutores.

— Clareza na pronuncia e distintos acentos.

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de hotelaria.

C7: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e as instru¢cdes esta-
belecidas na instituicao.

CA7.1. Comportar com sentido de responsabilidade tanto nas relagdes humanas como nos trabalhos

arealizar.

CA7.2. Respeitar os procedimentos e normas da instituicao.

CA73. Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instru¢des recebidas, tentando adequar-se ao

ritmo de trabalho da empresa.

CA7.4. Integrar nos processos de producao da instituicdo.

CA7.5. Utilizar os canais de comunicagéo estabelecidos.

CA7.6. Respeitar em todo o momento as medidas de prevencédo de riscos, salde laboral e proteccdo

do meio ambiente.

1. Gestdo de reservas de quartos e servigcos préprios de estabelecimentos de alojamento

11.
1.2
1.3.
14.
15.
1.6.
1.7.

Identificac&o de fontes e procedimentos de reservas.

Interpretacéo de ofertas, contractos e condi¢cdes pactuadas com diferentes fontes de reservas.
Identificac@o de precos e tarifas, assim como 0s seus aspectos legais e garantias necessarias.
Manuseio de programas informaticos de reservas.

Utilizacdo de documentos habituais em processos de reservas.

Utilizacdo da documentacao procedente de reservas na informacéo interdepartamental.
Arquivo da documentacao procedente de reservas.

2. Técnicas de comunicacdo aplicadas a venda e atendimento ao cliente nos estabelecimentos de
alojamento

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.

2.6.
2.7.
2.8.

Escolha do vestuario adequado para um determinado contexto.

Aplicar as técnicas de comunicagdo adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situacdes.
Seleccéo e transmissado de informacao em fungéo dos pedidos dos interlocutores.

Aplicacao das normas de protocolo em funcado do tipo de evento.

Actuacéo com rapidez e precisdo em todos os processos de criac@o e prestacdo de servicos do
departamento de pisos.

Resolucdo de queixas e reclamacdes habituais em estabelecimentos de alojamento.
Utilizacdo de diferentes formas de saudacgoes.
Emprego de normas de cortesia, tanto presenciais como a distancia.
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3. Gestao dainformagdo e uso de aplicac8es informaticas especificas de recepg¢ao

3.1.

3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Solicitacdo da documentacgédo exigida aos clientes do estabelecimento de acordo com a normativa
vigente.

Verificacdo da legalidade e idoneidade de documentos préprios da recepcéo.
Formalizacéo e desenho da documentacao especifica do departamento de recepgéo.
Elaboracao de relatérios para a tramitacédo e gestédo das reclamacdes dos clientes.

Introducéo e registo de dados em aplicagGes informaticas especificas, atendendo aos critérios de
seguranca, confidencialidade e integridade.

Realizagao de plannings de reservas mediante aplicagdes informéticas.

Realizacéo de previsfes de ocupacdo mediante aplicacdes informaticas.

Realizacgao da lista de controlo do estado dos quartos mediante aplicagdes informéticas.
Realizacéo de resumos de producéo dos departamentos mediante aplicacdes informaticas.

3.10. Obtencéo do estado das contas dos clientes mediante aplicagdes informaticas.

4. Gestao de facturacao de servicos préprios de estabelecimentos de alojamento

4.1.
4.2.

Realizacdo das operacdes de facturacao a partir dos dados de estadia e servicos consumidos.

Apresentacao de relatorios de gestéo que justifiquem a origem de desvios e proponham medidas
correctivas.

5. Controlo de qualidade em departamentos da area de alojamento

5.1.
5.2.

53.
5.4.

5.5.

Interpretagdo de indicadores da qualidade proprios dos departamentos da area de alojamento.

Elaboracao de questionarios simples que permitem medir o nivel de satisfacdo dos clientes relati-
vamente aos indicadores.

Aplicacao de ferramentas basicas para a determinacéo e analise das causas da ndo qualidade.

Observacéo do sistema de qualidade, identificando as deficiéncias e areas de melhoria, estabele-
cendo objectivos de qualidade e de planos de melhoria.

Gestéo da documentacéo e informacéo prépria do sistema de qualidade implementado.

6. Comunicacdo em inglés standard em situacdes préprias dos servigos turisticos

6.1.
6.2.

6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.
6.9.

Atendimento directo ao cliente de hotéis, e outras entidades de alojamento.

Resolucdo de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas durante a pres-
tacdo de um servigco de alojamento.

Resolucdo de queixas e reclamacdes.

Informacéo e assessoria sobre o alojamento, servigos, produtos e tarifas.

Procura de informacé&o variada por parte do cliente ou profissional do sector.
Atendimento aos fornecedores, agéncias de viagem e profissionais do sector hoteleiro.
Gestéo de reservas de quartos e outros servicos dos alojamentos.

Confirmagéo dos servi¢os contratados aos clientes e fornecedores.

Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

6.10. Negociagdo com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestacdo de servicos, co-

laboracéo ou contratagéao.

7. Integracdo e comunicagdo na instituicéo

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.
7.5.
7.6.
7.7.

Comportamento responsavel no centro de trabalho.

Respeito aos procedimentos e normas na empresa.

Interpretacdo e execugdo com diligéncia das instru¢des recebidas.

Reconhecimento do processo produtivo da organizagéo.

Utilizacdo dos canais de comunicacéo estabelecidos ha empresa.

Adequacéao ao ritmo de trabalho da empresa.

Seguimento das normativas de prevencgéo de riscos, saude laboral e protecgdo do meio ambiente.

33



