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PERFIL PROFISSIONAL
Cédigo |HRT004 5 | Denominacgéo GUIA DE TURISTAS
Nivel 5 Familia profissional Hotelaria, Restauragéo e Turismo

Informar e interpretar o patrimoénio, os bens de interesse cultural e natural e
0s restantes recursos turisticos do ambito especifico de actuacao dos turis-
tas e visitantes, de maneira atraente, interagindo com eles e acordando seu
interesse, bem como prestar-lhes servicos de acompanhamento e assistén-
cia, utilizando, caso necessério, a lingua inglesa e/ou outra lingua estrangei-
ra, de maneira que sintam atendidos em todo o0 momento, e as suas expec-
tativas de informacado e de desfrute ludico seja satisfeita e cumpram-se os
objectivos da entidade organizadora do servico.

Competéncia Geral

N.° Denominacao Cdédigo
Interpretar, para turistas, o patriménio e bens de interesse
1 . ~ UC14 5
cultural da sua area de actuagéo. -
Interpretar, para turistas, espacos naturais e outros bens de
2 |. . ~ UC15 5
interesse natural da sua area de actuagéo. -
Unidades de Com- | 3 Desenhar itinerdrios turisticos e preparar servicos de guia UC16 5
peténcia turistica. -
4 Supe'rwsmnar e implementar servicos de acompanhamento UC1l7 5
turistico. -
5 Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho com- UC18 5
petente, nos servicos turisticos de guia. -
Comunicar, numa lingua estrangeira diferente do inglés,
6 |com um nivel de desempenho competente, nos servicos| UC19 5
turisticos de guia.
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 servicos a agéncias de viagens, entidades
locais de promogéo ou empresas de servicos em geral, como também pode
ser contratado directamente pelas pessoas ou grupos aos que informa, in-
terpreta, assiste e acompanha.
No quadro da funcdo de acompanhamento e assisténcia de grupos desen-
volve a sua actividade profissional como empregado ou em representacéo
Ambiente de agéncias de viagens ou outras entidades organizadoras de natureza
L semelhante.
Profissional

Sectores produtivos:

Esta qualificac@o situa-se no sector turistico, especialmente no subsector
dos servicos de informacdo, acompanhamento e assisténcia a usuarios
turisticos.

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

5113 Guia-Interprete

Guia de turismo




Qualificacdo HRT004_5
GUIA DE TURISTAS

UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: INTERPRETAR, PARA TURISTAS, O PATRIMONIO E BENS DE INTERESSE CULTURAL DA

SUA AREA DE ACTUACAO

Cédigo: UC14_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1:

EC2:

EC3:

Procurar e seleccionar informacéo turistica sobre bens de interesse cultural e outros recur-
sos culturais.

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informagdo s&o identificadas, discriminadas, contras-
tadas e seleccionadas para a sua aplicacdo na obtencdo de informacéo actual, exacta e ve-
raz.

CD1.2. Os suportes informativos e os diferentes meios de acesso a informagéo s&o utilizados de
forma eficiente a fim de determinar as op¢des disponiveis.

CD1.3. As informac¢des de interesse sobre o ambito de actuagdo ou itinerario sdo seleccionadas,
verificadas e validadas, especialmente relativas a:

— Recursos patrimoniais: museus, monumentos, patrimonio historico, artistico e cultural
e outros bens de interesse cultural, susceptiveis de serem visitados;

— Recursos turisticos de caracter geral;

— Contexto geografico, historico, artistico, econémico e cultural;

— Infra-estrutura basica: acessos, abastecimentos, transportes e outros;

— Infra-estrutura turistica: alojamentos, servigos de restauracdo, oferta recreativa e ou-
tros;

— Tipo de grupo ou turista a que se presta o servi¢co de informacéao;
— Fornecedores de servigos previstos;

— Rota e itinerério, visita ou outras actividades programadas;

— Outras informagdes de interesse.

CD1.4. Ainformacdao identificada e seleccionada é organizada, processada e actualizada em funcao
dos objectivos preestabelecidos, interpretando-a para adapta-la ao receptor da mesma e ao
servico objecto de prestacéo.

Integrar informagéo sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais da sua area
de actuacdo, para que se possa adaptar, posteriormente, de forma atractiva para os turistas e
visitantes, satisfazendo as suas necessidades e expectativas.

CD2.1. A informacgéo sobre bens de interesse cultural e outros recursos do patrimonio cultural, cor-
respondente ao itinerario ou visita que se ird realizar e que foi objecto de seleccao, € anali-
sada em profundidade e interpretada objectivamente.

CD2.2. Os dados a que correspondem a referida informacg&o analisada e interpretada previamente,
sdo memorizados e inter-relacionam-se de forma légica e sequenciada.

Interpretar o patriménio e bens de interesse cultural e outros recursos turisticos de caracter
geral relacionados com a &rea especifica de actuacédo, para turistas e visitantes, satisfazendo
as suas necessidades.

CD3.1. A informacéo é facilitada de forma clara, sequenciada, contextualizada, com rigor, evitando
pressionar os turistas e visitantes, seleccionando o idioma e procurando um nivel médio de
compreensao dos participantes e estimulando a interaccdo, a curiosidade e o interesse.

CD 3.2. As técnicas de comunicacao e dinamica de grupo sdo aplicadas para estimular a curiosida-
de dos visitantes, o interesse e a participacdo, propiciando o respeito e a valoriza¢édo do pa-
trimonio cultural ou das &reas visitadas e do meio envolvente.

CD 3.3. A voz como ferramenta para transmitir a informacao, assim como 0s equipamentos de mega
fonia sdo adaptados ao lugar em concreto onde se encontra.
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CD 3.4. A linguagem corporal como ferramenta complementar da voz é utilizada para reforcar a in-
formacao verbal e motivar os turistas e visitantes.

CD 3.5. A informacéo é transmitida adaptando as solicitagcdes do grupo, a sua diversidade ou identi-
dade cultural, as suas experiéncias e procedéncias geograficas e aos recursos cognitivos
proprios da sua idade e formag&o.

CD 3.6. As perguntas formuladas sdo respondidas com clareza, ampliando a informac&o quando as-
sim se requer.

CD3.7. Os tempos empregados na transmissdo da informacdo devem garantir que o cliente se en-
contra em condi¢cBes Optimas para receber, assimilar e desfrutar da informacéo, e sdo adap-
tados:

— Ao programa;

- Alimitagdo temporal prevista no itinerario ou visita programada;

— As caracteristicas dos visitantes ou do grupo;

— A sua disponibilidade de tempo e no caso;

— A necessidade de combinar tempos de explicacdo e tempos de lazer.

Contexto profissional

Meios de producéo

Meios e equipamentos informéticos. Material de escritorio. Meios de transporte. Dependéncias e instala-
¢Bes culturais e dos prestadores de servigos turisticos em geral. Equipamentos de som e audiovisuais.

Produtos e resultados

Informagédo sobre o patriménio e bens de interesse cultural e sobre outros recursos turisticos de caracter
geral, correspondente ao ambito de actuacao, seleccionada, processada, interpretada, integrada e presta-
da.

Informacéo utilizada ou gerada

Todo tipo de informacéo e documentacéo impressa, em suportes magnéticos e em paginas Web, sobre
mercados, destinos, produtos, patrimonio e bens de interesse cultural e outros recursos e servicos turisti-
cos do ambito de actuacao. Codigo deontolégico da profisséo. Bibliografia geral e especifica. Planos e
mapas. Legislacao turistica. Legislacdo sobre formas de proteccéo de bens de interesse cultural.
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UC2: INTERPRETAR, PARA TURISTAS, ESPACOS NATURAIS E OUTROS BENS DE INTERESSE
NATURAL DA SUA AREA DE ACTUACAO

Cédigo: UC15_5 Nivel: 5

|

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Buscar e seleccionar a informacgéo turistica sobre espacos naturais e outros recursos natu-
rais, interpretando-as, processando-as para serem adaptadas aos diversos tipos de recepto-
res e contextos.

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informag6es sao identificadas, discriminadas, contras-
tadas e sdo seleccionadas para a sua utilizagdo na obtengdo de informacéo actual exacta e
verdadeira.

CD1.2. Os suportes informativos, os diferentes meios de acesso a informacéo, incluindo a informa-
¢do existente nos equipamentos de uso publico, como centros de visitantes ou museus te-
méticos, sdo utilizados de forma eficiente a fim de determinar as op¢des disponiveis.

CD1.3. A informacdo de interesse sobre a area de actuacéo ou itinerario estabelecido é selecciona-
da e contrastada, especialmente em relacéo a:
— Geologia;
— Geografia fisica;
— Zoologia;
— Botéanica;
— Ecossistemas
— Legislagéo e figuras de proteccdo ambiental;

— Gestao de espacos protegidos.
CD1.4. A informacéo identificada € sintetizada, actualizando-a e adaptando-a a todos os tipos de
grupos ou visitantes, ao espago natural objecto da visita e aos itinerarios pré-estabelecidos
pela politica de preservagdo ambiental no caso de serem espacos protegidos.

EC2: Integrar informacado sobre espacos naturais e outros recursos naturais da sua area de actua-
céo.

CD2.1. A informacdo sobre os espagos naturais e outros recursos do patriménio natural, correspon-
dente ao itinerario ou visita que se vai realizar é analisada em profundidade.

CD2.2. Os itinerarios e actividades a serem realizados sdo comunicados ao gestor ambiental e &
comprovado que foi recebida a autorizagdo correspondente.

CD 2.3. Os dados e aspectos essenciais sdo memorizados e inter-relacionados.

EC3: Interpretar o patriménio e bens de interesse natural do &mbito especifico de actuacéo a turis-
tas e visitantes, satisfazendo os seus pedidos e expectativas.

CD 3.1. A informacéo é facilitada de forma clara, sequenciada, contextualizada, com rigor, evitando
pressionar os turistas e visitantes, seleccionando o idioma e procurando um nivel médio de
compreensdao dos participantes e estimulando a interaccdo, a curiosidade e o interesse.

CD 3.2. As técnicas de comunicacdo e dinamica de grupo sdo aplicadas para estimular a curiosida-
de dos visitantes, o interesse e a participacao, propiciando o respeito e a valorizacdo do pa-
triménio natural ou das areas visitadas e do meio envolvente.

CD 3.3. A voz como ferramenta para transmitir a informacé&o, assim como os equipamentos de me-
gafonia sédo 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 informac&o verbal e motivar os turistas e visitantes.

CD 3.5. A informagdo é transmitida adaptando as solicitagdes do grupo, a sua diversidade ou identi-
dade cultural, as suas experiéncias e procedéncias geograficas e aos recursos cognitivos
proprios da sua idade e formagéo.
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CD 3.6. As perguntas formuladas sao respondidas com clareza, ampliando a informacéo quando as-
sim se requer.

CD 3.7. Os tempos empregados na transmissdo da informacdo sao adaptados ao programa, a limi-
tacdo temporal prevista no itinerario ou visita programado, as caracteristicas dos visitantes
ou do grupo, a sua disponibilidade 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¢des Opti-
mas para receber, assimilar e desfrutar da informag&o.

Contexto profissional

Meios de producéo

Meios e equipamentos informaticos. Material de escritério. Meios de transporte. Espacos naturais e suas
instalacdes. Equipamentos de uso publico. Equipamentos de som e audiovisuais.

Produtos e resultados

Informacdo correspondente ao ambito de actuacdo, seleccionada, processada, interpretada, integrada e
prestada, sobre espacos naturais e outros recursos naturais.

Informacé&o utilizada ou gerada

Todo tipo de informacé@o e documentacédo impressa, em suportes magnéticos e em paginas Web, sobre
mercados, destinos, produtos, espacgos e recursos naturais do ambito de actuacdo. Cddigo deontoldgico
da profisséo. Bibliografia geral e especifica. Planos e mapas. Legislacao turistica. Legislacao sobre formas
de proteccao de espacos e recursos naturais.
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UC3: DESENHAR ITINERARIOS TURISTICOS E PREPARAR SERVICOS DE GUIA TURISTICA

|

Cédigo: UC16_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Desenhar itinerarios de viagem e rotas, visitas ou produtos turisticos de interesse cultural ou
natural para agéncias de viagens, outros operadores ou seus préprios clientes, de modo que
sejam atractivos e susceptiveis de comercializacéo.

CD1.1. O desenho do itinerario é feito mediante:

— Tipo de excursao requerido pelos turistas;
— Ponto de partida ou localizacao de inicio;

— Identificacdo do ambito territorial e temporal do itinerario (escolha da melhor trajectéria
de acordo com o perfil do turista);

— Preparacéo do melhor caminho de acordo como o perfil do turista;
— Condig8es climéticas, alternativas ou “plano b”, equipamentos e materiais necessérios;
— Consulta de fontes de informacéo turistica;
— Sintese e organizacdo da informacao recolhida;
— Programacéo dos servicos e actividades;
— Perspectivar possiveis imprevistos;
— Justificar a viabilidade do itinerario.
CD1.2. As componentes da oferta turistica e areas de actuacéo sao identificadas e sédo considera-
das, especialmente relativo a:
— Recursos culturais, como histéricos, artisticos e outros recursos turisticos em geral,

— Recursos naturais, as suas caracteristicas, a politica ambiental e os espacos naturais e
do meio envolvente e a fragilidade do meio;

— Possiveis impactos dos visitantes sobre 0 meio e a capacidade de carga ecolégica e
psicossocial;

— Novas necessidades/interesses e procuras dos visitantes;

— Infra-estrutura basica, como 0s acessos, abastecimentos, transporte, sinalizacéo, salas
de interpretacao e outros;

— Infra-estrutura turistica do meio envolvente como alojamentos, servigcos de restauracao,
oferta recreativa e outros de acordo com o perfil do grupo.

CD1.3. A informacédo recolhida é analisada para avaliar as possibilidades de desenho de novos iti-
nerarios, rotas, visitas ou produtos turisticos, segundo a oferta turistica da regiéo, solicitacdo
da entidade organizadora ou do grupo de turistas, tendéncias do mercado ou politica de
gestdo dos espagos naturais, estimando a sua viabilidade comercial, técnica, financeira e
ambiental.

CD1.4. Os itinerarios, rotas, visitas ou produtos turisticos sdo desenhados a partir da analise pro-
funda da zona ou espacgo, adaptando-os ao meio objecto da visita e maximizando o aprovei-
tamento dos seus recursos patrimoniais (naturais e culturais).

CD1.5. Os parametros de qualidade estabelecidos pela entidade organizadora da viagem ou pela
gestora do espaco natural ou cultural sdo assumidos como minimos no desenho de novos
itinerarios, rotas, visitas ou produtos turisticos.

EC2: Preparar o servi¢co de guia, acompanhamento e assisténcia aos turistas e visitantes objecto
da prestacdo, sugerindo as mudancas oportunas e gerindo 0S meios necessarios para a sua
realizacdo, de modo que se assegure o cumprimento dos objectivos da entidade organizado-
ra e as expectativas do cliente.

CD21. A informagédo sobre o perfil do grupo ou turista, rota ou itinerario, transporte, alojamentos,
visitas, actividades e fornecedores previstos, assim como a documentacdo da viagem séo
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EC3:

CD22

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

interpretados.

A informacédo que fornecer ao grupo ou ao turista em particular é adaptada em funcao das
suas caracteristicas e peculiaridades.

O grau de adaptagdo dos servigos previstos aos pedidos do cliente e as caracteristicas cul-
turais do meio, é avaliado e proposto, caso necessario, alternativas que possam melhorar o
itinerario de viagem ou rota desenhada pela entidade organizadora.

Os meios necessarios, tais como bussola, mapas, GPS e documentos, entre outros, para a
prestacéo do servico sdo determinados tendo em conta:

— Informacéo sobre as caracteristicas do grupo ou turista;

— Estado do tempo;

— Rota ou itinerario;

— Informacéao sobre as visitas;

— Informacao que se prevé utilizar no percurso;

— Meios de difuséo previstos;

— Meios de transporte e restantes provedores de servicos, como restaurantes, museus e
outros;

— Outros.

Os fornecedores dos servicos de transporte, alimentagdo, alojamento, anima¢éo e outros
sdo contactados, assegurando-se de que cumprem as condi¢des, precos e prazos previs-
tos, comprovando a sua idoneidade e pertinéncia segundo o percurso determinado, preven-
do as substituicdes necessarias e recolhendo informacéo sobre as pessoas de contacto e
recepcao do grupo em destino.

As possiveis situa¢des probleméticas séo prevenidas, estabelecendo comum acordo com a
entidade organizadora os mecanismos necessarios para a solugdo das mesmas, de manei-
ra que assegurem alternativas sélidas para cada uma das actividades e servicos programa-
dos.

Participar na melhoria da qualidade do processo de prestacdo do servico de guia, acompa-
nhamento ou assisténcia aos turistas e visitantes no que intervém, avaliando a prestagao dos
servi¢os proprios e alheios, para elevar os padrdes estabelecidos e 0 nivel de satisfagdo dos
clientes.

CD 3.1.

CD3.2.

CD3.3.

CD 34.

CD 3.5.

CD 3.6.

CD3.7.

O trabalho é realizado cumprindo ou superando os padrbes de qualidade, conforme os pro-
cedimentos estabelecidos e conseguindo a satisfagdo das expectativas dos clientes.

A informacéo directa a respeito dos clientes e as suas expectativas, assim como sobre as
condi¢des potencialmente adversas a qualidade, contribui-se a entidade organizadora do
servico ou gestora do espaco natural, efectuando as sugestdes de melhoria no que diz res-
peito aos futuros programas.

A informacao que se obtém ao aplicar os métodos estabelecidos, como inquéritos, questio-
narios de qualidade e outros, para avaliar o grau de satisfagdo dos clientes e o nivel de
cumprimento dos objectivos previstos é recolhida e organizada para o seu posterior proces-
samento.

O grau de adequacao da prestacédo dos servigos as condicdes estabelecidas ou comunica-
das as visitantes acordadas com o cliente é objecto de valorizac&o.

A informacédo gerada durante a prestacao do servigo € organizada com o fim de:

— Proporcionar a entidade contratante um relatério sobre os resultados do servigo;
— Enriquecer os seus conhecimentos e recursos para melhorar os seus servigcos em futu-
ras prestacoes;
As queixas ou reclamacdes dos clientes sdo atendidas com amabilidade, eficacia e maxima

discricdo, seguindo o procedimento estabelecido, cumprindo o regulamento vigente e to-
mando as medidas oportunas para facilitar a sua resolucao.

A comunicacao com os clientes é fluida, utilizando os meios mais eficazes para poder con-
seguir uma boa interaccéo e entendimento na comunicagéo.
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Contexto profissional

Meios de producéo:

Instalacdes dos prestadores de servigos turisticos. Material recreativo. Equipamento de proteccao indivi-
dual (Ex: luvas, vara de caminhada, corda, chapéu, etc.). Sistema de comunicagédo (telemével, transcep-
tor). Protocolos de accdo em situacdes de emergéncia. Material de sinalizagdo e de marcacao, equipa-
mentos de primeiros socorros.

Produtos e resultados:

Analise do servigo de guia e assisténcia. Criagdo de documentos derivados da gestao da viagem e itinera-
rio. Recolha, recepcéo, assisténcia, apoio e guia de cada grupo e turistas individuais. Apresentagdo do
itinerario de viagens ou visitas a produtos turisticos de interesse cultural ou natural. Prestacédo de assis-
téncia ao turista acidentado.

Informacdo utilizada ou gerada:

Todos os tipos de documentagbes e informacdes impressas, em suporte magnético e sites, sobre os mer-
cados, destinos, produtos, valores e bens de interesse cultural e outras instalagdes turisticas. Desenhos e
mapas. Legislacao sobre formas de proteccao de bens de interesse cultural e natural. Codigo deontolégico
da profissao.

Informacdes de documentos de viagem especificos, tais como: o tipo de turista ou grupo acompanhado, a
programacao de viagens, rotas e itinerarios, excursées, transporte a ser utilizado, formularios para o regis-
to de reclamacgdes, fornecedores previstos ou outros de interesse. Informacdes sobre pessoas de contacto
e receptores do grupo de turistas no destino. Informagéo da promog¢édo da empresa ou entidade organiza-
dora 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-
sionais relacionados. Informacdes sobre os fornecedores de servigos e actividades opcionais, pregos e
tarifas. Regulamento interno da entidade organizadora. Informacgfes especificas adaptadas e sintetizadas
para o turista ou grupo. Os relatérios de avaliagdo do servico. Manuais dos primeiros socorros. Relatorios
da assisténcia. Legislagcdo sobre os passageiros em transito e vistos de entrada.
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UC4: SUPERVISIONAR E IMPLEMENTAR SERVICOS DE ACOMPANHAMENTO TURISTICO

|

Cédigo: UC17_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Supervisionar e dirigir o desenvolvimento do itinerério, rota, visita ou servico em que exerce
a sua funcéo de guia, acompanhante ou assistente para assegurar o cumprimento do pro-
grama ou das directrizes de gestdo dos espacos naturais, solucionando incidéncias e evitan-
do dificuldades.

EC2:

CcD1.1.

cbh1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD1.6.

CD1.7.

CD1.8.

cD1.9.

CD 1.10.

S&o objecto de comprovagéo constante, verificando que se adequam ao programa previsto
e as necessidades do grupo:

— O itinerario ou rota que se esta a realizar;

— Os servigos de transporte, alojamento, restauragéo, guia de turismo e outros contrata-
dos, bem como as suas condi¢des de prestagao;

— As visitas e outras actividades programadas;

— Os horérios e festividades que incidam na abertura ou encerramento dos centros de in-
teresse turistico.

A programacdo contratada € cumprida, adaptando com flexibilidade, em caso de situacdes
imprevistas, as medidas oportunas que tentem a satisfacdo do cliente, e informando quanto
antes ao responsavel da entidade organizadora.

As decisbes e solucdes adoptadas pela entidade organizadora ou pelo gestor do espaco
protegido, em caso de aparecimento de situacdes imprevistas ou que tenham lugar desvios
significativos com respeito ao programado ou esperado pelos visitantes, sdo postas em pra-
tica de maneira eficaz quanto antes, minimizando o seu efeito sobre as expectativas dos
mesmos.

As pautas de comportamento em espacos naturais protegidos e as razfes de sua preserva-
¢do séo explicadas de forma clara e sensivel, procurando o envolvimento dos visitantes,
consciencializando-os a respeito da sua fragilidade.

O patrimonio natural é respeitado pelo guia, durante o seu percurso por espacos naturais
protegidos, demonstrando uma atitude positiva face ao mesmo.

A pontualidade na recolha dos clientes, o aproveitamento do tempo disponivel, o cumpri-
mento das regras estabelecidas e a adaptabilidade as circunstancias imprevistas sdo con-
trolados a todo 0 momento, para atingir os objectivos estabelecidos.

A rota ou itinerario por onde sdo conduzidos os visitantes sdo desenhados de modo a mini-
mizar o impacto sobre o meio natural garantindo a sua preservacao e sustentabilidade.

A seguranga do grupo é mantida nos momentos em que seja preciso, exigindo as garantias
necessarias aos fornecedores e evitando extravios, acidentes e situacdes potencialmente
perigosas ou problematicas.

As incidéncias interpessoais que possam surgir ao longo do trajecto, itinerario ou visita sao
solucionadas com eficcia e profissionalismo, adoptando, caso necessario, uma atitude me-
diadora e conciliadora entre as partes.

Os inquéritos e questionarios para avaliar o grau de satisfacdo dos turistas sao oferecidos
aos clientes com o fim de conhecer o nivel de cumprimento dos objectivos estabelecidos e o
seu grau de satisfagao.

Supervisionar, acompanhar e assistir ao turista ou grupo, procurando que se sinta conveni-
entemente atendido a todo o momento e entretido nos momentos necessarios.

CD 2.1.

A informacé&o e a documentacéo que se proporciona ao cliente descrevem:

— Programa da viagem, recorrido ou transferido;
— Lugar e hora do encontro;

11
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EC3:

EC4:

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 2.5.

CD 2.6.

CD27.

— Meios de identificacéo, tanto do turista ou grupo de turistas como do acompanhante;

— Informacdo de interesse geral;

— Entradas e bonus para excursdes, visitas, espectaculos e restantes eventos programa-
dos;

— Documentos de que devem dispor;

— Meios para estender queixas sobre a organizacdo da viagem ou visita.

A presenca dos participantes é comprovada, repassando e actualizando a lista facilitada pe-
la entidade organizadora, realcando a importancia da pontualidade e cumprimento dos hora-
rios.

O embarque dos participantes na viagem de ida, no transfer, nas mudancas de meio de
transporte, nas excursfes e na viagem de regresso € coordenada, tendo em conta, caso
necessario, os tramites de emigragéo e alfandegas.

Os assentos, camarotes ou departamentos aos participantes sdo estabelecidos ou coorde-
nados, tentando evitar a separacdo de pessoas que viajam juntas e assegurando a equida-
de da distribuicéo.

O embarque e desembarque de bagagens séao verificados e em caso de extravios, presta-se
ajuda ao cliente na efectuagéo da reclamacgéo.

Os documentos de viagens sdo manejados e preenchidos com exactidao, assegurando que
se ajustam aos servigos contratados para a sua posterior facturagdo pela entidade organi-
zadora.

A assisténcia ao turista individual ou grupo é prestado, de modo que sinta acompanhado,
seguro e convenientemente atendido, dando resposta perante todo o tipo de imprevistos.

Proporcionar ao turista ou grupo em rota, como acompanhante ou chefe de grupo, informa-
cao geral de interesse sobre o destino ou ambiente imediato, de modo que se satisfagcam os
seus desejos e expectativas.

CD 3.1.

CD3.2.

CD 3.3.

A informacao de interesse geral é facilitada de forma sequenciada, serena e seleccionando
o idioma e nivel médio de entendimento dos participantes.

A informacéo de interesse geral € prestada, adaptando-se aos desejos individuais ou colec-
tivos, para dar uma visdo global e sintética do pais, regido, cidade ou recursos ao objecto de
visita, sem prejuizo da informac&o especializada que prestem os guias locais e tentando es-
tabelecer o quadro para ajustar os restantes servi¢cos de informagé@o em destino que véo re-
ceber os clientes.

As perguntas formuladas pelos turistas sédo respondidas com clareza e correc¢éo, solucio-
nando as suas duvidas e ampliando a informagé&o geral quando assim se requer.

Oferecer e vender actividades facultativas, respeitando e complementando o programa esta-
belecido, ampliando as possibilidades de desfrute e de conhecimento dos arredores por par-
te dos participantes e cumprir com objectivos econémicos.

CD4.1.

CD4.2.

CD4.3.

CD4.4.

CD4.5.

CD 4.6.

A idoneidade das actividades facultativas € objecto de comprovacgédo, atendendo aos reque-
rimentos e condi¢des da agéncia de viagens ou entidade organizadora, as possibilidades do
lugar ou lugares de destino e as expectativas dos clientes.

As actividades facultativas baseadas nos produtos nacionais, tais como artesanato ou folclo-
re, sdo oferecidas aos clientes com uma énfase especial.

A oferta disponivel, os fornecedores e o0s pregos das actividades seleccionadas séo avalia-
dos, informando aos participantes em caso de solicitagao.

Os programas alternativos de caracter voluntario sdo estabelecidos para os que ndo sdo
participantes em actividades facultativas, comprovando a seguranc¢a das actividades que o
integram e o grau de adequacéao para o seu desfrute.

As normas que se devem observar nos lugares que se prevé visitar, jA sejam as estabeleci-
das previamente ou as que estabeleca o préprio acompanhante do grupo, sdo explicadas
com clareza.

As tarifas sdo estabelecidas em funcdo do nimero de participantes, informando-lhes previ-
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amente das mesmas e dos meios de pagamento disponiveis.

CD4.7. A liquidacdo do obtido por actividades complementares é realizada, seguindo o procedimen-
to interno estabelecido.

EC5: Prestar primeiros socorros em caso de acidente ou situacdo de emergéncia de forma a pro-
curar o melhor para o acidentado.

CD5.1. Em situagGes de emergéncia é criado um ambiente seguro para o acidentado e acompa-
nhantes com o objectivo de prevenir riscos maiores.

CD5.2. A comunicagao com o acidentado, se possivel, é estabelecida de imediato para apurar mais
informacao sobre o seu estado e as causas do acidente.

CD5.3. A analise priméaria da pessoa acidentada é efectuada para determinar os procedimentos de
intervencao e a sua sequéncia.

CD5.4. O acidentado é colocado na posicdo requerida para o tipo de intervencédo a efectuar, aten-
dendo aos objectivos basicos de maxima comodidade e minimo risco.

CD5.5. O aviso urgente ao servico de emergéncias, utilizando os meios disponiveis, e a consulta
sobre as medidas que se devem aplicar € realizado como resposta a situagdo concreta em
causa.

CD 5.6. As técnicas de suporte vital basico e primeiros socorros sdo aplicadas ao acidentado.

CD5.7. O acidentado e os familiares sdo apoiados emocionalmente em situacées de emergéncia,
atendendo, na medida do possivel, todos os seus pedidos e tentando manter a calma do
resto dos turistas.

Contexto profissional

Meios de producéo:

Meios de transporte. Dependéncias e instalacfes dos prestadores de servicos turisticos em geral. Meios e
equipamentos informaticos. Equipamentos de som e audiovisuais. Material recreativo. Equipamentos de
proteccao individual (Ex: luvas, vara de caminhada, corda, chapéu, etc.). Sistema de comunicagéo. Proto-
colos de accao em situacdes de emergéncia. Material de sinalizacdo e de marcacéo.

Produtos e resultados:

Gestao dos meios necessarios para a realizagdo do servico programado. Supervisdo do desenvolvimento
do itinerério, rota ou servigo e visitas. Participagdo no processo de melhoria da qualidade. Relatério de
avaliacdo do servigo prestado.

Informacéo utilizada ou gerada:

Todos os tipos de documentagbes e informacdes impressas, em suporte magnético e sites, sobre os mer-
cados, destinos, produtos, valores e bens de interesse cultural e outras instala¢des turisticas.

Desenhos e mapas. Legislagdo sobre as formas de protec¢cdo de bens de interesse cultural e natural. C6-
digo deontoldgico da profisséao.

Informacdes de documentos de viagem especificos, tais como: o tipo de turista ou grupo acompanhado, a
programacao de viagens, rotas e itinerarios, excursdes, transporte a ser utilizado, formularios para o regis-
to de reclamacg®es, fornecedores previstos ou outras de interesse. Informacdes sobre pessoas de contacto
e receptivo do grupo de turistas no destino. Informacdo da promoc¢éo da empresa ou entidade organizado-
ra do servico.

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-
sionais relacionados. Informacdes sobre os fornecedores de servicos e actividades opcionais, precos e
tarifas. Regulamento interno da entidade organizadora. Informacdes especificas adaptadas e sintetizadas
para o turista ou grupo. Os relatérios de avaliacdo do servigo. Manuais dos primeiros socorros. Relatérios
da assisténcia. Legislagcdo sobre os passageiros em transito e vistos de entrada.
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UC5: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE DESEMPENHO COMPETENTE, NOS SERVI-
COS TURISTICOS DE GUIA

|

Cédigo: UC18_5 Nivel: 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 objec-
tivo de satisfazer as solicitac6es dos clientes e trocar informagcdo com outros profissionais
do seu ambito.

CD1.1. A expressao oral do cliente ou o profissional em inglés, empregando uma linguagem de fa-
lante nativo, € interpretada sem dificuldade em conversas, visitas, espectaculos, cancdes e
jogos em situacgdes previsiveis tais como:

— Solicitacdo de informacéo a respeito dos grupos objecto de prestagcédo do servico e das
expectativas de seus membros;

— Programacéo, promogédo e comunicacdo de actividades turisticas;

— Criacdo e dinamizac¢éo de grupos em situacdo de lazer;

— Interpretacéo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;

— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacdo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacéo do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servicos;
— Resolucéo de queixas e reclamacdes;
— Assisténcia em caso de acidente ou situagdo de emergéncia.
CD1.2. A compreensao oral complexa em inglés ocorre adequando a interpretacdo aos diferentes
condicionamentos que podem afectar & mesma, tais como o nimero e caracteristicas dos
emissores da mensagem, costumes dos turistas na utilizacdo da lingua e tempo de que se

dispde, embora existam distintos sotaques, clareza da prondncia, ruido ambiental, interfe-
réncias e distor¢des proprias da actividade de guia.

EC2: Interpretar com um alto grau de independéncia, documentos complexos, escritos em inglés,
para obter informacdo, processéa-la e levar a cabo as ac¢des oportunas.

CD2.1. A documentacao escrita em inglés relativa a instru¢des, relatorios, publicidade, cartas, fa-
xes, correios electrénicos e notas € interpretada com rapidez e exactidao em situagfes pre-
visiveis, tais como:

— Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilio da actividade de guia;
— Consulta de manuais de aplicacédo informatica;

— Consulta de regulamento;

— Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos;

— Informacao sobre destinos, servigcos e precos.

CD2.2. A compreensdo escrita em inglés ocorre adequando a interpretagéo 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 satisfacdo, seguranca e fidelizagcédo do cli-
ente, e trocar informacédo com outros profissionais do ambito de guia turistica.

CD3.1. A expressao oral ao cliente ou profissional em inglés é realizada produzindo mensagens
complexas, bem estruturadas, que empregam um vocabulario amplo relacionado com a ac-
tividade e sédo emitidos com fluidez e espontaneidade, no atendimento ao visitante, visitas
guiadas e conversas referidas a situacdes préprias dos servicos turisticos de guia, tais co-
mo:

— Solicitacdo de informacéo a respeito dos grupos objecto de prestacdo do servico de
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ECA4:

EC5:

guia turistica e das expectativas dos seus membros;
Programacéo, promocao e comunicacao de actividades turisticas;
Criacdo e dinamizacédo de grupos em situacao de lazer;
Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacao ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacao do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servigos;
Resolucdo de queixas e reclamacoes;
Assisténcia em caso de acidente ou situacdes de emergéncia.

CD3.2. A expressédo oral complexa em inglés ocorre tendo em conta os diferentes condicionantes
gue podem afectar a mesma, tais como o ndmero e caracteristicas dos turistas, costumes
na utilizagcdo da lingua e tempo de que se dispbe, embora exista ruido ambiental, interferén-
cias e distor¢des proprios da actividade de guia.

Produzir em inglés documentos escritos complexos, gramaticalmente e ortograficamente
correctos, para conseguir a satisfacdo do cliente e garantir os acordos préprios da sua acti-

vidade.

CD4.1. A expressao escrita em inglés é processada de maneira clara e bem estruturada, produzin-
do instrugBes de jogo, rotas, informacédo basica de orientagdo, cancgdes, relatérios, publici-
dade, cartas, faxes, correios electrénicos, e notas bem estruturados, detalhados, imaginati-
vos, com um alto grau de correc¢do gramatical e ortogréafica e no estilo apropriado, empre-
gando um vocabulario que permita a descri¢cdo de recursos naturais e culturais referentes as
situacdes préprias da actividade, tais como:

Promocé&o de uma actividade;

Informacéo de interesse para o cliente;

Reservas e venda;

Resolucédo de queixas e reclamagdes por escrito;
Atendimento ao turista.

CD4.2. A expressdo escrita em inglés é produzida atendendo aos diferentes condicionantes que
podem afectar a mesma.

Comunicar oralmente com fluidez e correc¢cdo, com um ou varios clientes ou fornecedores
em inglés, nos servigos turisticos de guia.

CD5.1. A interaccdo em inglés é realizada produzindo mensagens orais fluidos e interpretando as
mensagens orais de um ou Varios interlocutores, expressas a velocidade de nativo em situ-
acles proprias da actividade de guia turistica, tais como:

Solicitacédo de informacgéo a respeito dos grupos, objecto de prestacdo do servi¢o e das
expectativas dos seus membros;

Programacéo, promocao e comunicac¢éo de actividades turisticas;
Criacdo e dinamizacédo de grupos em situacéo de lazer;
Interpretagdo do patrimoénio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacao ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacéo do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas, produtos e servigos turisticos;
Resolucdo de queixas e reclamagoes;
Assisténcia em caso de acidente ou situacdes de emergéncia.

CD5.2. A interaccdo em inglés é produzida num nivel competente, atendendo aos diferentes condi-
cionantes que podem afectar & mesma, tais como o nimero e caracteristicas dos interlocu-
tores, clareza da pronunciagdo, costumes na utilizagcao da lingua e tempo de que se dispde
para a interac¢do, embora existam diferentes sotaques, ruido ambiental, interferéncias e
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distor¢cBes proprios da actividade de guia.

Contexto profissional

Meios de producéo:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicacdes informaticas. Material de guia. Diciona-
rio. Material de escritério.

Produtos e resultados:

Comunicacéo interactiva competente com clientes e profissionais do sector em inglés para a prestacéo de
servigos turisticos de guia, para a comercializagdo de actividades facultativas e venda de actividades turis-
ticas e de outros produtos ou servicos, e interpretagdo de documentos profissionais e técnicos relaciona-
dos com a actividade de guia turistica.

Informacéo utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramética, usos e expressées. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinénimos e anténimos. Publica¢bes diversas em inglés: manuais turisticos, catalogos, publicacbes perio-
dicas e revistas especializadas do sector. Manuais de cultura dos angléfonos de diversas procedéncias.
Manuais de primeiros socorros em inglés.
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UC6: COMUNICAR, NUMA LINGUA ESTRANGEIRA DIFERENTE DO INGLES, COM UM NIVEL DE
DESEMPENHO COMPETENTE, NOS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA

Cédigo: UC19_5 Nivel: 5

|

Elementos de competéncia e critérios de desempenho

EC1: Interpretar mensagens orais complexas, numa lingua estrangeira diferente do inglés, expres-
sas pelos clientes e profissionais do sector, numa velocidade de nativo no ambito do guia tu-
ristica, com o objectivo de satisfazer os pedidos dos clientes e trocar informacao com outros
profissionais do seu ambito.

CD1.1. A expressao oral do cliente ou o profissional em lingua estrangeira diferente do inglés, em-
pregando uma linguagem de falante nativo € interpretado sem dificuldade em conversas, vi-
sitas, espectaculos, cancdes e jogos em situacdes previsiveis tais como:

— Solicitacao de informacao a respeito dos grupos objecto de prestacdo do servico e das
expectativas de seus membros;

— Programacéo, promocao e comunicacao de actividades turisticas;

— Criacdo e dinamizacgéo de grupos em situacdo de lazer;

— Interpretacéo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;

— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacéo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacéo do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servicos;
— Resolugéo de queixas e reclamacdes;
— Assisténcia em caso de acidente ou situagdo de emergéncia.

CD1.2. A compreensdo oral complexa numa lingua estrangeira diferente do inglés, ocorre ade-
quando a interpretacédo dos diferentes condicionantes que podem afectar a mesma, tais co-
mo 0 ndmero e caracteristicas dos emissores da mensagem, costumes dos turistas na utili-
zacdo da lingua e tempo que se dispde para a interac¢do, embora existam distintos sota-
gues, clareza da pronuncia, ruido ambiental, interferéncias e distorgdes.

EC2: Interpretar com um alto grau de independéncia, documentos complexos no d&mbito do guia,
escritos numa lingua estrangeira diferente do inglés, para obter informacao, processando-a e
levando a cabo as ac¢des oportunas.

CD2.1. A documentacéo escrita numa lingua estrangeira diferente do inglés, relativa a instrugdes,
relatorios, publicidade, cartas, faxes, correios electronicos e notas é interpretada com rapi-
dez e exactiddo em situacdes previsiveis, tais como:

— Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilio da actividade de guia;
— Consulta de manuais de aplicacédo informatica;

— Consulta de regulamento;

— Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos;

— Informacao sobre destinos, servicos e precos.

CD2.2. A compreensao escrita numa lingua estrangeira diferente do inglés, ocorre adequando a in-
terpretacdo aos condicionantes que a podem afectar.

EC3: 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 satisfa-
¢do, seguranca e fidelizac&o do cliente, e trocar informac&do com outros profissionais do am-
bito do guia turistica.

CD 3.1. A expresséao oral ao cliente ou profissional numa lingua estrangeira diferente do inglés, é
realizada produzindo mensagens complexas, bem estruturadas, que empregam um vocabu-
lario amplo relacionado com a actividade e s@o emitidos com fluidez e espontaneidade, em
atendimento ao visitante, visitas guiadas e conversas referidas as situacdes préprias dos
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ECA4:

EC5:

servicos turisticos de guia, tais como:

Solicitacdo de informacao a respeito dos grupos, objecto de prestacdo do servico de
guia turistica e das expectativas dos seus membros;

Programacao, promocédo e comunicacgao de actividades turisticas;
Criacdo e dinamizacdo de grupos em situacao de lazer;
Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacao ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacéo do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servi¢os;
Resolucdo de queixas e reclamacoes;
Assisténcia em caso de acidente ou situa¢des de emergéncia.

CD3.2. A expressao oral complexa numa lingua estrangeira diferente do inglés, ocorre tendo em
conta os diferentes condicionantes que podem afectar a mesma, tais como o0 niUmero e ca-
racteristicas dos interlocutores e tempo de que se dispde para expressar, embora exista ru-
ido ambiental, interferéncias e distor¢des proprios da actividade de guia.

Produzir, numa lingua estrangeira diferente do inglés, documentos escritos complexos, gra-
maticalmente e ortograficamente correctos, para conseguir a satisfacdo do cliente e garantir
os acordos préprios da sua actividade.

CD4.1. A expressao escrita, numa lingua estrangeira diferente do inglés, é processada de maneira

clara e bem estruturada, produzindo instru¢cbes de jogos, rotas, informacéo béasica de orien-
tacdo, cancdes, relatérios, publicidade, cartas, faxes, correios electronicos, e notas bem es-
truturados, detalhados, imaginativos, com um alto grau de correcgéo gramatical e ortogréfi-
ca e no estilo apropriado, empregando um vocabulario que permita a descricdo de recursos

naturais e culturais referentes a situacdes proprias da actividade, tais como:

Promocé&o de uma actividade;

Informacéo de interesse para o cliente;

Reservas e venda,;

Resolucdo de queixas e reclamagdes por escrito;
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.

Comunicar-se oralmente com fluidez e correcgdo numa lingua estrangeira diferente do in-
glés, com um ou Vvérios clientes ou fornecedores nos servigos turisticos de guia.

CD5.1. A interaccdo, numa lingua estrangeira diferente do inglés, é realizada produzindo mensa-

gens orais fluidos e interpretando as mensagens orais de um ou Vvarios interlocutores, ex-
pressas a velocidade de nativo em situa¢cBes préprias da actividade de guia turistica, tais
como:

— Solicitacdo de informacéo a respeito dos grupos, objecto de prestagéo do servi¢o e das
expectativas dos seus membros;

— Programacéo, promocao e comunicacao de actividades turisticas;

— Criacdo e dinamizacgéo de grupos em situacdo de lazer;

— Interpretacéo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;

— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacdo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessério para
a prestacéo do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas e produtos e servi¢os turisticos;
— Resolucéo de queixas e reclamacdes;
— Assisténcia em caso de acidente ou situag6es de emergéncia.
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CD5.2. A interac¢do, numa lingua estrangeira diferente do inglés, é produzida num nivel competen-
te, atendendo aos diferentes condicionantes que podem afectar a mesma, tais como o nu-
mero e caracteristicas dos turistas, clareza da pronunciacéo, costumes na utilizacéo da lin-
gua e tempo de que se disp6e para a interacgao, embora existam diferentes sotaques, ruido
ambiental, interferéncias e distor¢des proprios da actividade de guia.

Contexto profissional:

Meios de producéao:

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicaces informaticas. Material de guia. Material
para desenvolver actividades de guia turistica. Dicionario. Material de escritério.

Produtos e resultados:

Comunicacao interactiva competente com clientes e profissionais do sector numa lingua estrangeira dife-
rente do inglés, para a prestacdo de servicos turisticos de guia, para a comercializacdo de actividades
facultativas e venda de actividades turisticas e de outros produtos ou servicos e para a interpretacao de
documentos profissionais e técnicos relacionados com a actividade de guia turistica.

Informacéo utilizada ou gerada:

Manuais em lingua estrangeira diferente do inglés, sobre gramética, usos e expressdes. Dicionarios mono-
lingues, bilingues, de sindnimos e anténimos. Publicagbes diversas em lingua estrangeira diferente do
inglés: manuais turisticos, catalogos, publicacdes periddicas e revistas especializadas do sector. Manuais
de primeiros socorros em lingua estrangeira diferente do inglés.
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Cédigo HRTO004 5 Denominagao GUIA DE TURISTAS

Nivel 5 Familia profissional Hotelaria, Restauragdo e Turismo

Duracéo indicativa 1.350 Horas

N.° Denominacao Caédigo

Interpretar, para turistas, o patriménio e bens de interesse cultural
da sua area de actuacao.

UC14_5

Interpretar, para turistas, espacos naturais e outros bens de inte-

. . UC15_5
resse natural da sua area de actuacéao.

Unidades de

Competéncia 3 Desenhar itinerarios turisticos e preparar servigcos de guia turistica. | UC16_5

Supervisionar e implementar servicos de acompanhamento turisti-

4 UC17_5
co. -
Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho competente,

5 . P ) uUC18 5
nos servicos turisticos de guia. -

6 Comunicar, numa lingua estrangeira diferente do inglés, com um UC19 5

nivel de desempenho competente, nos servicos turisticos de guia.

o Duracéo L

Denominagéo (Horas) Cadigo
1 Recursos turisticos culturais cabo-verdianos. 120 MF14 5
2 Recursos turisticos naturais cabo-verdianos. 150 MF15_5
3 Desenho de itinerarios e preparacao do servigco de guia. 150 MF16_5
4 Acompanhamento e assisténcia a turistas. 150 MF17_5
5 Inglés profissional para os servigos turisticos de guia. 210 MF18_5

Lingua estrangeira profissional diferente do inglés para os servigos
6 turisticos de guia. 210 MF19_5
Modulo formativo em contexto real de trabalho 360 MT_HRTO004
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: RECURSOS TURISTICOS CULTURAIS CABO-VERDIANOS

Cddigo: MF14_5 Nivel: 5 Duragéo: 120 Horas

Associado a UC14 5: Interpretar, para turistas, o patriménio e bens de interesse cultural da sua area de
actuacao.

Capacidades e critérios de avaliagéo

C1:

C2:

C3:

Descrever e aplicar os processos de pesquisa e seleccdo de informacédo sobre bens de inte-
resse cultural, outros recursos culturais e recursos/servigos turisticos de caracter geral, inter-
pretando-a e processando-a.

CA 1.1. Identificar as fontes de informacé&o primarias e secundarias mais habituais sobre bens de inte-
resse cultural e recursos ou servicos turisticos de caracter geral.

CA1.2. Explicar a utilizag&o dos suportes informativos e dos diversos meios de acesso a informacao.

CA1.3. Numa situacdo préatica de andlise de informacéo de interesse, seleccionar e conferir a infor-
macao de interesse na zona, sobretudo a que se refere a:

— Recursos patrimoniais: museus, monumentos e patriménio historico, artistico e cultural,
susceptiveis de ser visitados ou explicados;

— Recursos turisticos;

— Contexto geografico, historico, artistico, econémico e cultural;

— Infra-estrutura basica, tal como acessos, abastecimentos, transportes e outros;

— Infra-estrutura turistica, tal como alojamentos, servicos de restauracao, oferta recreativa
e outros;

— Tipo de grupo ou turista ao qual se presta o servi¢o de informacao;
— Fornecedores de servi¢os;
— Rota e itinerario, visita ou outras actividades susceptiveis de programacao;
— Outras informacgfes de interesse.
CA1.4. Numa situacdo pratica de tratamento da informag&o:
— Organizar, processar e interpretar a informacgéo seleccionada, em funcdo dos objectivos
e linhas argumentais preestabelecidas;

— Sintetizar e comprovar a informacao organizada, actualizando-a e adaptando-a a supos-
tos grupos de turistas, ao hipotético servico que se presta e ao bem de interesse cultural
objecto de suposta visita.

Integrar informacgé&o sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais a nivel regio-
nal e local, de modo a que posteriormente possa ser comunicada de forma atractiva a supos-
tos turistas e visitantes, satisfazendo os pedidos e as expectativas dos mesmos.

CA2.1. Analisar em profundidade e interpretar objectivamente informacdo sobre bens de interesse
cultural e outros recursos do patriménio cultural.

CA 2.2. Memorizar e inter-relacionar dados e aspectos essenciais, correspondentes a informacéo pre-
viamente analisada, sobre bens de interesse cultural e outros recursos do patrimonio cultural,
correspondente a supostos itinerarios ou visitas em diferentes zonas.

Interpretar bens de interesse cultural e outros recursos culturais a nivel regional e local, em
supostos itinerarios, rotas ou visitas, adaptando-se a diferentes contextos, perfis e comporta-
mentos de tipos de grupos ou usuarios turisticos individuais.

CA 3.1. Interpretar os bens e recursos culturais com um discurso fluido, agradavel e espontaneo, vari-
ando a abordagem em fungdo dos possiveis receptores.

CA 3.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, dividas e necessidades de
informacéao solicitada.
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C4:

C5:

C6:

CA 3.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitacdes temporais do suposto itine-
rario, rota ou visita programada.

Relacionar o conhecimento histérico e de geografia humana em geral com a realidade histori-
co-geogréfica a nivel regional e local para contextualizar a informacédo correspondente objecto
da prestacéo de servico.

CA 4.1. Explicar o sistema de periodizagéo historica.

CA 4.2. Identificar e localizar no tempo e no espago acontecimentos historicos relevantes de caracter
geral e local.

CA 4.3. Explicar as raizes historicas de situagdes que se verificam na zona.

CA 4.4. Descrever os conceitos, acontecimentos e fendmenos mais caracteristicos da geografia hu-
mana.

CA 4.5. Identificar e explicar sobre o terreno os distintos fendmenos 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.

Relacionar o conhecimento geral sobre literatura e masica com as suas peculiaridades a nivel
regional e local para contextualizar a informacédo correspondente ao objecto da prestacéo de
servigo.

CA 5.1. Descrever conceitos, técnicas e materiais de caracter geral relacionados com a histéria da ar-
te, a literatura e a musica.

CA5.2. Interpretar as variaveis que configuram a histéria da arte, da literatura e da musica, explican-
do 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 manifestacdes culturais a nivel regional e local, previamente selecciona-
das e preparadas, relacionando-as com o conhecimento geral sobre histéria da arte, literatura
e musica.

CA5.5. Justificar a necessidade do conhecimento das manifesta¢des culturais, literatura e masica pa-
ra o exercicio da actividade de guia de turistas.

Estimar as principais formas e meios de protec¢éo do patrimdnio cultural a nivel internacional,
nacional, regional e local, e as peculiaridades da cultura e do patriménio cultural dos paises de
procedéncia dos turistas e do contexto.

CA 6.1. Distinguir diferentes tipos de patrimonio cultural e descrever as suas principais formas e mei-
os de protecc¢éo a nivel internacional, nacional, regional e local.

CA6.2. Identificar os organismos responsdaveis das politicas de proteccao do patriménio cultural.

CA6.3. Justificar a inclusé@o, dentro do conceito de patriménio cultural, de manifesta¢cdes nao materi-
ais como a literatura, a musica, danca, artesanato, a gastronomia, as tradi¢cdes orais ou a reli-
gido.

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 préprios de cada cultura.

CA 6.6. Identificar e explicar fendmenos culturais a nivel regional e local, previamente seleccionados e
preparados.

CA6.7. 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.
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1. Técnicas de pesquisa e tratamento de informacdo sobre recursos turistico - culturais cabo-
verdianos de nivel regional e local.

2.

1.1. Fontes de informacdao turistica primérias e secundéarias sobre bens de interesse cultural e recur-
sos turisticos de caracter geral.

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.

Identificagéo;
Discriminacao;
Verificacao;
Seleccao.

1.2. Suportes informativos e meios de acesso a informacado sobre bens de interesse cultural e outros
recursos desta natureza.

1.3. Recursos patrimoniais.

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.

Museus;

Monumentos;

Patriménio histérico, artistico e cultural;
Outros bens de interesse cultural.

1.4. Recursos turisticos de interesse geral.

1.4.1.
1.4.2.
1.4.3.
1.4.4.

Contexto geogréfico;
Contexto historico;
Contexto econdmico;
Contexto cultural.

1.5. Infra-estrutura béasica dos recursos turisticos.

1.5.1.
1.5.2.
1.5.3.
1.5.4.

Acessos;
Abastecimentos;
Transportes;
Outros.

1.6. Infra-estrutura turistica.

1.6.1.
1.6.2.
1.6.3.
1.6.4.

Alojamentos;

Servigos de restauracao;
Oferta recreativa;
Qutros.

1.7. Fornecedores de servicos turisticos.

1.8. Rotas e itinerarios, visitas ou outras actividades culturais susceptiveis de programacao.

1.9. Interpretacéo e processamento de informacao sobre recursos turistico-culturais a nivel regional e

local.
1.9.1.

1.9.2.
1.9.3.

Organizagédo da informagéo;
Processamento da informacéo;
Actualizacdo da informacéo;

1.9.4. Adaptacgéo da informacédo em funcao de tipos de grupos ou turistas destinatarios;

1.9.5.

Integracao e inter-relacdo de informagéo.

A histoéria e a cultura cabo-verdiana.

2.1. Ahistoria geral, regional e local como recurso informativo.

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.1.4.

2.15.
2.1.6.
2.1.7.

2.2. A geografia humana cabo-verdiana como recurso informativo.

Fontes e terminologia de caracter historico;
Periodizacgéo;
Historia regional e local;

Interpretacéo das influéncias de outros povos, culturas ou civilizagbes na configuragédo do

patriménio histérico cabo-verdiano a nivel regional e local;

Manifestacdes culturais, regional e local cabo-verdiano como recurso informativo;

Artesanato;
Principais referéncias a nivel regional e local.

2.2.1. Nocgdes basicas, terminologia e fenédmenos caracteristicos da geografia humana;

2.2.2.

Geografia humana regional e local;
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2.2.3. A fusdo da natureza e o homem: o ambito rural;

2.3. Patrimonio histérico-artistico e cultural cabo-verdiano.

2.3.1. Aspectos legais. Niveis de protecgdo. O patrimonio da humanidade. O papel da UNESCO;
2.3.2. Museologia: distin¢do, classificacdo e aspectos técnicos. Geografia descritiva dos museus.

2.4. Patriménio etnogréfico e antropolégico cabo-verdiano.

2.4.1. O patrimonio intangivel;

2.4.2. Manifestacdes festivas e religiosas;

2.4.3. Tradiges, lendas, habitos e costumes particulares;
2.4.4. ManifestacBes musicais;

2.4.5. Gastronomia.

2.5. Diversidade cultural.

2.5.1. DefinigBes de cultura;

2.5.2. Diferentes culturas e fundamentos que lhes séo proprios;

2.5.3. Diferentes manifestages do sentimento religioso;

2.5.4. Modos e maneiras. No¢Oes bésicas de protocolo e maneiras bem vistam em diferentes
culturas. Atencdo especial aos possiveis mal-entendidos: elementos semelhantes com
significados diferentes.

3. Alinterpretacdo dos bens de interesse cultural.

3.1. Transmisséo de informacéo sobre os recursos culturais aos turistas.

3.1.1. Comunicagéo de informacdo em fung&o do tipo de hipotéticos receptores;
3.1.2. Resposta as perguntas, dividas e necessidades de suposta informacéo solicitada;
3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissédo da informac&o.

3.2. Informacéo para visitas culturais guiadas.

3.2.1. Conceito de interpretacéo turistica;

3.2.2. Interpretacao e turismo;

3.2.3. Técnicas de interpretacao turistica;

3.2.4. A interpretacéo do patriménio de interesse cultural;
3.2.5. Meios interpretativos.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

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 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 formagéo técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.

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

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condicdes 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: RECURSOS TURISTICOS NATURAIS CABO-VERDIANOS

Cdédigo: MF15 5 Nivel: 5 Duracdo: 150 Horas

Associado a UC15_5: Interpretar, para turistas, espacos naturais e outros bens de interesse natural da
sua area de actuacao.

Capacidades e critérios de avaliacdo

C1: Descrever e aplicar os processos de pesquisa e seleccdo de informacédo sobre espa¢os natu-
rais e outros recursos naturais, interpretando-a e processando-a.

CA1.1.

CA1.2
CA13.

CA14.

Identificar as fontes de informacédo primarias e secundarias mais habituais sobre espacos na-
turais e outros recursos naturais.

Explicar a utilizacdo dos suportes informativos e os diferentes meios de acesso a informacao.

Numa situacéo pratica de analise de informacéo de interesse, seleccionar e conferir a infor-
macao de interesse na zona, sobretudo a que se refere a:

— Geologia;

— Geografia fisica;

— Zoologia;

— Botéanica;

— Ecossistemas;

— Legislacédo e figuras de protec¢do meio ambiental;

— Gestdo do meio natural e aproveitamentos tradicionais.
Numa situagéo pratica de tratamento da informacéo:

— Organizar, processar e interpretar a informacéo seleccionada, em fungédo dos objecti-

vos e linhas argumentais preestabelecidas;

— Sintetizar e comprovar a informagéo organizada, actualizando-a e adaptando-a a su-
postos grupos de turistas, a um suposto servigo, ao espaco natural objecto de suposta
visita e aos percursos preestabelecidos pela politica de preservagdo ambiental, no caso
de se tratar de espacos protegidos.

C2: Integrar informagdo sobre espacos naturais e outros recursos naturais a nivel regional e local,
de modo a que se possa posteriormente adaptar e transferir de forma atractiva a turistas e visi-
tantes, satisfazendo os pedidos e expectativas dos mesmos.

C3:

CA21.

CA22.

Analisar em profundidade e interpretar objectivamente a informacéo sobre espacos naturais e
outros recursos do patrimoénio natural, correspondente a supostos itinerarios ou visitas na zo-
na.

Memorizar e inter-relacionar dados e aspectos essenciais, relativos a informacéo previamente
analisada sobre espacos naturais e outros recursos do patriménio natural, correspondente a
supostos itinerarios ou visitas na zona.

Interpretar espacos e recursos naturais a nivel regional e local, em supostos itineréarios, rotas
ou visitas, adaptando-se a diferentes contextos, perfis e comportamentos de tipos de grupos
ou usuarios turisticos individuais.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

Interpretar os espacos e recursos naturais com um discurso fluido, agradavel e espontaneo,
variando a abordagem em fung&o dos possiveis receptores.

Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, dlvidas e necessidades de
informacéao solicitada.

Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitacdes de tempo do suposto itine-
rario, rota ou visita programada.
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C4: Relacionar o conhecimento geral sobre geologia e geografia fisica e bioldégica com a realidade

natural

do &mbito regional e local para contextualizar a informacéo correspondente ao objecto

da prestacédo de servico.

CA 4.

CA4.2.

CA43.

CA44.

Descrever os conceitos, acontecimentos e fendmenos mais caracteristicos da geologia e da
geografia fisica e biolégica.

Identificar e explicar sobre o terreno os distintos fendmenos e acontecimentos fisicos e biol6-
gicos analisados.

Deduzir as consequéncias que as condi¢cdes do meio natural podem exercer sobre a activida-
de de guia de turistas e visitantes.

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 protec¢cao do patrimoénio natural a nivel internacional,
nacional, regional e local, e as peculiaridades do patriménio natural do ambito regional e local.

CAS5.1.

CAS5.2.
CA5.3.

CA54.
CA5.5.

Distinguir os diferentes tipos de patriménio natural e descrever as suas principais formas, figu-
ras e meios de proteccdo ambiental no &mbito internacional, nacional, regional e local.

Identificar os organismos responséaveis das politicas de protec¢do do patriménio natural.

Identificar e explicar as caracteristicas e peculiaridades fisicas dos espac¢os naturais a nivel
regional e local.

Identificar as principais espécies animais e vegetais do meio regional e local.

Justificar a necessidade da poupanca energética e da utilizacdo racional da &gua como meios
de preservacgdo do patrimoénio natural.

1. Pesquisa e seleccdo de informacdo turistica sobre espacgos e recursos naturais cabo-verdianos
a nivel regional e local.

1.1. Fontes de informacdo turistica primarias e secundarias sobre espacos e recursos naturais e recur-
S0s turisticos gerais:

1.1.1. Identificacéo;
1.1.2. Discriminacao;
1.1.3. Verificagéo;
1.1.4. Seleccéao.

1.2. Suportes informativos e meios de acesso a informagédo sobre espagos e recursos naturais;

1.3. Contexto geogréafico dos espacos 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. Servigos de restauracéo;

1.5.3. Oferta recreativa;

1.5.4. Equipamentos de uso publico de espacos protegidos.

1.6. Fornecedores de servi¢os;

1.7. Rotas e itinerarios, visitas ou outras actividades em espacos naturais susceptiveis de programa-

¢ao;

2. A geografia e o patriménio natural cabo-verdiano.

2.1. A geografia fisica de Cabo Verde como recurso informativo:
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2.1.1. Nocdes basicas e terminologia;

2.1.2. Cartografia basica;

2.1.3. Relevo costeiro e orografia;

2.1.4. Descrigao de placas maritimas e continentais;
2.1.5. Hidrografia;

2.1.6. Nogdes basicas de climatologia.

2.2. A geografia bioldgica de Cabo Verde como recurso informativo.

2.2.1. Nocdes basicas e terminologia;
2.2.2. Relacbes com a zoologia e a boténica.

2.3. O patriménio natural cabo-verdiano.

2.3.1. Nocdes basicas, conceitos gerais e classificacéo;

2.3.2. Niveis de proteccdo e aspectos legais. O Patriménio natural da Humanidade. O papel da
UNESCO;

2.3.3. Reflorestacao e conservacédo do patriménio natural;

2.3.4. Parques nacionais e areas naturais protegidos cabo-verdianos;

2.3.5. Nocgbes de botanica e zoologia e identificacao 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 agua. Ciclos humidos e secos. Medidas para uma utilizacao racional.

3. Alinterpretacéo dos bens de interesse natural

3.1. Transmissao de informag&o sobre os recursos naturais a turistas.

3.1.1. Comunicac¢édo de informacdo em fungéo do tipo de hipotéticos de receptores.
3.1.2. Respostas, duvidas e necessidades de suposta informacéo solicitada.
3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissdo da informacéo.

3.2. Informacéo para visitas guiadas a espac¢os naturais.

3.2.1. Conceito de interpretagéo turistica.

3.2.2. Interpretagé&o e turismo.

3.2.3. Técnicas de interpretacao turistica.

3.2.4. Ainterpretacéo 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 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 formacgéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

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

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

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condicdes 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: DESENHO DE ITINERARIOS E PREPARACAO DO SERVICO DE GUIA

Cdédigo: MF16_5 ‘ Nivel: 5 Duracdo: 150 Horas

Associado a UC16_5: Desenhar itinerarios turisticos e preparar servigos de guia turistica

Capacidades e critérios de avaliacdo

C1l: Analisar a evolucdo do conceito de turismo, identificando os elementos que comp&em o sis-
tema turistico.

Cc2:

C3:

C4.

CA1.1.
CA1.2.
CA13.

CA14.

CA1.5.

CA 1.6.

Explicar a evolucdo do conceito de turismo ao longo do tempo.
Descrever o sistema turistico e identificar os elementos que o comp&em.

Identificar e explicar os factores que influem na procura turistica individual e na procura turis-
tica agregada a um destino turistico.

Identificar e classificar as componentes da oferta turistica e explicar as caracteristicas dos
distintos servigos e produtos turisticos.

Identificar e classificar os meios de transporte, comparando e avaliando as suas caracteristi-
cas diferenciais do ponto de vista da procura.

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.

Interpretar as varidveis que configuram o mercado turistico e explicar a sua situacéo actual e
as tendéncias que se detectam.

CA21.

CA22.
CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA27T.

Descrever as variaveis que determinam a evolugéo e tendéncias da procura e da oferta turis-
ticas.

Estimar a situacdo do mercado turistico nacional e internacional.

Identificar os segmentos da procura do mercado turistico actual e descrever as suas caracte-
risticas.

Identificar e descrever os principais destinos turisticos nacionais e internacionais, comparan-
do os elementos e caracteristicas da oferta de cada um.

Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a situagdo no mercado dos diferentes desti-
nos turisticos em relacdo aos segmentos da procura turistica.

Identificar os ofertantes mais significativos do mercado turistico nacional e internacional e
descrever as caracteristicas das respectivas ofertas.

Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e descrever os seus factores determinan-
tes.

Identificar as empresas e profissionais do sector turistico, deduzindo as relagcfes dos profis-
sionais da assisténcia, acompanhamento e guia de grupos turisticos com as restantes entida-
des, empresas e profissionais do sector ou outros sectores vinculados.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

Identificar as diversas entidades, empresas e profissionais vinculados a hotelaria e ao turis-
mo, descrevendo as respectivas estruturas organizativas e funcionais habituais e os servicos
que prestam.

Identificar e descrever as relacdes funcionais e contratuais, que os profissionais da assistén-
cia, acompanhamento e guia de grupos mantém habitualmente com empresas e profissionais
vinculados ao sector turistico.

Justificar a necessidade de que os profissionais da assisténcia e guia de grupos de turistas
mantenham boas rela¢cdes com outros profissionais do sector turistico.

Formular propostas de desenho de itinerarios de viagem e rotas, visitas e itinerarios ou produ-
tos turisticos de interesse cultural ou natural, a partir de supostos grupos turisticos, justifi-
cando a sua viabilidade.
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CA4.1.

CA4.2.

CA43.

CA44.

CA 4.5.

CA 4.6.

Estimar as possibilidades de desenho ou de melhoria de diferentes itinerarios de viagem e ro-
tas, visitas, itinerarios ou produtos turisticos de interesse cultural ou natural, apds a analise da
informacao proporcionada.

Seleccionar as componentes da oferta disponivel num ambito territorial determinado e enqua-
dra-los num itinerdrio, rota ou visita.

Desenhar o programa de servicos e actividades, em fun¢éo do perfil do suposto grupo, ajus-
tando-se a limitacao de tempo preestabelecido.

Sintetizar a informacé&o recolhida, adaptando-a aos supostos receptores e organizando-a em
funcao do itinerario, rota ou visita proposta.

Propor alternativas coerentes com o itinerario, rota ou visita desenhados, que déem resposta
a determinados requisitos e caracteristicas preestabelecidas de supostos compradores.

Justificar a viabilidade comercial, técnica, financeira e, se for o caso, ambiental, do itinerario,
rota ou visita suposto desenhado.

C5: Interpretar especificacdes de qualidade do servigo de guia turistica, aplicar procedimentos de
atencdo de gqueixas e reclamacgdes, e contribuir com sugestdes para a melhoria, identificando
atributos de qualidade e detectando desvios e deficiéncias.

CAS5.1.

CAS5.2.
CA5.3.

CA5.4.

CA5.5.

CA5.6.

CAS.T.

Explicar o conceito de qualidade nos servicos em geral e a actividade de guia de turistas em
particular, e identificar os factores causais da méa qualidade.

Identificar e descrever os atributos de qualidade nos servi¢cos que o guia presta.

Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e contribuir com propostas de solugéo para re-
solver ou melhorar servicos prestados ou problemas apresentados.

Valorizar a participacdo activa do guia, com a entidade organizadora e os restantes fornece-
dores, na melhoria do itinerario e dos servicos finais oferecidos.

Descrever e aplicar procedimentos de atencéo e resolucdo de queixas e reclamacdes, identi-
ficando a normativa vigente, e preenchendo registos de indicadores e folhas de registo de da-
dos.

Interpretar e analisar procedimentos, instru¢cdes de trabalho e standards de qualidade, des-
crevendo a respectiva aplicacdo em supostos préticos.

Em supostas situagBes de solicitacdo de informacdo ou apresentacdo de reclamagdes, adop-
tar uma atitude em consonancia com a situacéo apresentada, utilizando as normas de corte-
sia aplicaveis e a forma de comunicacao oportuna com fluidez.

1. Estrutura do mercado turistico de Cabo Verde e internacional orientado ao servi¢co 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. Andlise quantitativa e qualitativa do sector do acompanhamento, guia e do turismo em Cabo

Verde.

1.1.4. Analise da estrutura dos mercados do turismo: principais mercados emissores e receptores.
1.1.5. Especificidades do mercado turistico cabo-verdiano relativo ao subsector de servicos de

acompanhamento e guia.

1.2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais.
1.2.1. Analise da composicao do produto turistico continental e insular. Recursos, infra-estruturas,

servigos 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, acompanhamento e guia de grupos
turisticos.
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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. Regulacéo da actividade profissional.
2.2.3. Relacdes dos guias turisticos com as entidades contratantes, fornecedores de servigos e

outros profissionais.
3. Desenho de itinerarios turisticos.

3.1. Informacéo de interesse geral para o desenho de itinerarios turisticos.
3.1.1. Pesquisa, interpretagdo e tratamento de informagéo e documentacéo de interesse geral.
3.1.2. Revisao e actualizacado de informacéo relacionada com itinerarios turisticos.
3.1.3. Adaptacédo da informacéo a distintos perfis de turistas.
3.1.4. Estimacéo da viabilidade comercial, técnica, financeira e ambiental do itinerario turistico.
3.2. Elementos do itinerério.
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 politica ambiental e os espacos naturais e
do meio envolvente e a fragilidade do meio.

3.2.3. Os possiveis impactos dos turistas sobre o meio e a capacidade de carga ecolégica e psi-
cossocial.

3.2.4. As novas necessidades/interesses e procuras dos turistas.

3.2.5. Ainfra-estrutura basica, como os acessos, abastecimentos, transporte, sinalizagéo, salas de
interpretacdo e outros.

3.2.6. A infra-estrutura turistica do meio envolvente como alojamentos, servicos de restauracéo,
oferta recreativa e outros.

3.2.7. Os parametros de qualidade estabelecidos pela entidade organizadora da viagem ou pela
gestora do espaco natural ou cultural.

4. A participacdo na melhoria da qualidade dos servi¢gos de assisténcia, acompanhamento e guia
turisticos.
4.1. Conceito de gestao da qualidade.
4.2. A qualidade nos servigos de guia, assisténcia e acompanhamento turisticos.
4.3. Procedimentos e instruc6es de trabalho. Directrizes e hormas.
4.4. Standards de servico.
4.5. Os indicadores de qualidade.
4.5.1. Recolha e registo de dados.
4.5.2. Questionarios de satisfacéo do cliente.
4.5.3. Técnicas de elaboracéo 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 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 pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagéo técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.
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— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas competén-
cias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢des 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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MF4: ACOMPANHAMENTO E ASSITENCIA A TURISTAS

Cadigo: MF17_5 Duragéo: 150 Horas

Associado a UC17_5: Supervisionar e implementar servicos de acompanhamento turistico.

Capacidades e critérios de avaliacdo

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 funcdes.

C2:

CA1.1.

CA1.2.
CA13.

CA14.

CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

Identificar e interpretar os documentos de viagem e as fontes de informacéo turistica de uso
habitual.

Descrever os processos e trAmites habituais em aeroportos, portos e 0os meios de transporte.

Identificar e interpretar as disposic8es legais que afectam a actividade e o movimento de via-
jantes entre paises e alfandegas, destacando os viajantes na Unido Europeia e Cabo Verde.

Descrever as contingéncias que habitualmente ocorrem no desempenho da actividade, justifi-
cando as medidas alternativas e técnicas de solugédo de incidéncias que se podem adoptar
para as evitar ou resolver.

Identificar e descrever as actividades complementares susceptiveis de serem desenhadas,
propostas, realizadas ou vendidas por um guia ou acompanhante de grupos turisticos, reco-
nhecendo as respectivas caracteristicas e exercendo o controlo econémico da operagéo.

Justificar as atitudes que 0 acompanhante e guia de grupos turisticos devem manter ao longo
de uma visita, rota ou itinerario, relacionando-as com diferentes situacdes.

A partir de supostas de viagens, visitas ou itinerarios organizados:

— Programar e dar informacéo geral de interesse que ajude o visitante a apreciar e en-
tender os locais que visita;

— Planificar os tempos de deslocacéo, paragens e explicacdes;

— Planificar a condug&o do grupo, aplicando as técnicas oportunas e gerindo o nimero
e os lugares de paragens tendo em conta a tipologia dos grupos e as condi¢cdes me-
teorolégicas;

— Planificar possiveis rotas alternativas em caso de imprevistos;
— Respeitar as normas de acolhimento e despedida de clientes;

— Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitac6es de tempo do itine-
rario, rota, tour, visita ou desloca¢do em questéo, conseguindo alcangar os objectivos
programados.

Distinguir as caracteristicas culturais e padrdes de comportamento dos diferentes tipos de
grupos que habitualmente participam em visitas, rotas e itinerarios turisticos, identificando as
afinidades e as diferencas.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA 25.

Explicar os métodos e variaveis utilizados para o estudo do comportamento de um grupo tu-
ristico e aplica-los em situacgdes simuladas.

Descrever as atitudes individuais mais comuns entre os membros de um grupo turistico, iden-
tificando os problemas de relagdo que representam.

Explicar as técnicas da dindmica de grupos, motivacdo e lideranca, e relacionar a sua utiliza-
¢do com as fases de desenvolvimento de uma visita, rota ou itinerario e as situacfes que se
podem criar no seio de um grupo turistico.

Justificar as medidas de retroalimentagéo utilizaveis perante um grupo turistico e aplica-las
em situacdes simuladas para ajustar as actividades aos comportamentos observaveis.

Aplicar as técnicas da dindmica de grupos, motivacao e lideranga que sejam adequadas para
desempenhar a actividade que se adaptem as caracteristicas proprias e diferenciadas de ca-
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da tipo de grupo turistico.

C3: Aplicar técnicas e meios de comunicagao para informar e comunicar com turistas e nos itine-

C4.

C5:

rarios,

rotas ou visitas, e a nivel dos bens de interesse cultural ou natural, de acordo com os

contextos e tendo em conta os perfis dos turistas.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

CA34.

CA35.

Descrever os canais através dos quais se pode oferecer informagédo a um grupo de turistas,
ou a um turista ou visitante individual, explicando as normas de utiliza¢édo e aplicagdes.

Relacionar as caracteristicas de diferentes tipos de grupos ou usuarios turisticos e as suas
expectativas com as técnicas de comunicagéo que lhes séo aplicaveis.

Caracterizar as técnicas de comunicacao verbal e ndo verbal e associa-las a contextos de-
terminados.

Em simulacdes praticas de intercomunicacdo com supostos grupos ou usuarios turisticos:

— Expressar-se oralmente, de forma directa ou com outros meios de amplificacdo, com
tonalidade, ritmo, volume de voz e expresséo gestual adequados a situacao;

— Usar e adequar a voz ao contexto de comunicac¢do e ao perfil dos destinatarios da
comunicacao;

— Manejar os equipamentos técnicos de megafone fornecidos;

— Responder com amabilidade e eficiéncia as perguntas, dividas e necessidades de in-
formacao solicitadas, resolvendo com discricdo as reclamacgdes apresentadas e po-
tenciando a boa imagem da entidade que presta o servico;

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.

Auxiliar como primeiro interveniente em caso de acidente ou situa¢cdo de emergéncia.

CA4.1.
CA 4.2
CA43.

CA4.4.

CA45.

CA 4.6.

CA4T.

Descrever a organizacao dos sistemas de emergéncia em Cabo Verde.
Explicar os principios bésicos de comunica¢do com o acidentado.

Numa simulacéo de acidente ou situacdo de emergéncia, seguir os procedimentos de actua-
¢éo de acordo com o protocolo para a avaliacéo inicial de um acidentado.

Discriminar os casos e as circunstancias em que ndo se deve intervir directamente por exces-
so de risco ou por serem especificos de outros profissionais.

Numa simulagéo de acidente ou situacdo de emergéncia, explicar e aplicar ao acidentado as
medidas posturais mais adequadas e a criagdo de um ambiente seguro para 0 mesmo e para
0s seus acompanhantes.

Enumerar os factores que provocam ansiedade nas situacdes de acidente ou emergéncia e
aplicar, numa simulacao, as técnicas para controlar diferentes situacdes de tensao.

Descrever o contelldo minimo de uma mala de primeiros socorros para situages de urgéncia
e as substancias e medicamentos que deve conter.

Interpretar especificagbes de qualidade do servigo de guia, aplicar procedimentos de atendi-
mento de reclamacdes.

CAS5.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.

CAS.5.

Explicar o conceito de qualidade aos servicos em geral e a actividade de guia de turistas em
particular, e identificar os factores causais da ndo qualidade.

Identificar e descrever os atributos de qualidade nos servicos que o0 guia ou acompanhante
presta.

Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e contribuir com propostas de solugéo para re-
solver ou melhorar servigos prestados ou problemas apresentados.

Valorizar a participagdo activa do guia ou acompanhante, com a entidade organizadora e os
restantes fornecedores, na melhoria do itinerario e dos servicos finais oferecidos.

Descrever e aplicar procedimentos de atencdo e resolugdo de queixas e reclamacdes, identi-
ficando a normativa vigente, e preenchendo registos de indicadores e folhas de registo de da-
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dos.

CA5.6. Interpretar e analisar procedimentos, instrucdes de trabalho e standards de qualidade, des-

crevendo sua aplicacdo em supostos praticos.

CA5.7. Em supostas situacdes de solicitagdo de informacdo ou apresentacdo de reclamagfes, adop-

tar uma atitude em consonancia com a situacdo apresentada, utilizando as normas de corte-
sia aplicaveis e a forma de comunicag&o oportuna.

Legislacdo sobre viajantes em transito e alfandegas.

1.

3.

1.1.
1.2.
1.38.
1.4.

1.5.

Normativa internacional, nacional e insular.

Divisas, cAmbio, quantidades e tramites alfandegérios.
Direitos do viajante.

Seguros de viagens.

1.4.1. Definicéo.

1.4.2. Prestacoes.

1.4.3. Normativa internacional aplicavel.

Consulados e embaixadas:

1.5.1. Fung0es.
1.5.2. Servigos que prestam.

O desenvolvimento da visita, rota ou itinerario turistico.

2.1. Apresentacéo.

2.2.

2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.

Saidas em meios de transporte. Saida do hotel, chegada ao aeroporto de destino e chegada ao
hotel.

Coordenacéo dos servigos.

Métodos para organizar o tempo e controlar o grupo.

Peculiaridades da organizacéo e venda de actividades facultativas.

Relacdes com a agéncia ou organizador da visita, rota ou itinerario.

Solugdo de imprevistos e tomada de decisdes no desempenho da actividade de guia.
2.7.1. Identificagéo, analise e prevencéo de situacdes problematicas.

2.7.2. Analise e desenvolvimento de processos para a resolucdo de incidéncias.
2.7.3. Tomada de decisbes em grupo. Fases na tomada de decisdes.

2.7.4. A gestdo do imprevisto.

2.7.5. Técnicas para ndo perder a calma em situa¢gbes de stress ou trabalho realizado em ambi-
ente de tenséo.

2.7.6. Técnicas para calmar pessoas em situagdes de tensao individual ou colectiva.
2.7.7. Técnicas para melhoria de atitudes em situa¢des dificeis.

2.7.8. A gestéo das queixas e reclamacdes.

2.7.9. Aplicacgbes préticas.

Dinamizacdo de grupos turisticos.

3.1.

3.2.

Os grupos turisticos.

3.1.1. Tipos.

3.1.2. Niveis de funcionamento: sdcio afectivo.

3.1.3. Etapas no desenvolvimento dos grupos.

3.1.4. Principais papéis no seio do grupo.

Dindmica de grupos na animag¢ao no contexto de guia.

3.2.1. Avaliacdo da dinamica do grupo: técnicas de observacédo e sécio-métricas.
3.2.2. Técnicas e dinamicas de grupos para grupos grandes e pequenos.

3.2.3. A comunicagdo nos grupos numa intervencao de animag&o no contexto de guia.
3.3.1. O processo da comunicacéo.
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3.3.2. O feedback.
3.3.3. A comunicacao interpessoal.
3.3.4. A comunicacao em grandes grupos.
3.3.5. Habilidades sociais.
3.3. Gestéo de grupos em meios urbanos, interior de monumentos, meios rurais, espagos naturais ou
parques nacionais.

4. Técnicas de comunicacédo e habilidades sociais aplicadas a actividade de acompanhamento e
guia de turistas.
4.1. Definicdo, elementos e tipos de comunicacao. Etapas do processo. Feed-back.
4.2. Dificuldades e barreiras na comunicacao.
4.3. Comunicacao verbal e ndo -verbal em publico.
4.4. A comunicacdo como geradora de comportamentos.

4.5. Aplicacdo de técnicas de comunicacédo e habilidades sociais especificas para a actividade de as-
sisténcia, acompanhamento e guia de grupos turisticos. Problemas mais frequentes.

4.6. Adaptagdo da mensagem ao perfil do receptor: Diferentes abordagens e contetdos.
4.7. Protocolo béasico e normas de comportamento.

4.8. Uso e controlo da voz: entoagédo, diccdo e clareza.

4.9. Uso de equipamentos de megafone em espacos abertos e fechados.

5. A assisténcia em caso de acidente ou situacdo de emergéncia.

5.1. O primeiro interveniente.
5.1.1. Atitudes.
5.1.2. Funcdes.
5.1.3. Responsabilidade legal.
5.1.4. Riscos e protecc¢ao.
5.2. Terminologia médico-sanitaria utilizada em primeiros socorros.
5.3. Actuacao do primeiro interveniente: suporte vital basico.
5.4. Apreciacdo do acidentado.
5.5. Atencdo inicial a emergéncias mais frequentes.
5.6. Avaliacdo da necessidade de efectuar o transporte de um doente repentino ou acidentado.
5.7. A mala de primeiros socorros.
5.8. Comunicagdo com o acidentado e a sua familia.
5.9. Apoio psicoldgico perante situacdes de emergéncia.
6. A participacdo na melhoria da qualidade dos servigos de assisténcia, acompanhamento e guia
turisticos.
6.1. Conceito de gestdo da qualidade.
6.2. A qualidade nos servi¢os de guia, assisténcia e acompanhamento turisticos.
6.3. Procedimentos e instru¢des de trabalho. Directrizes e normas.
6.4. Standards de servigo.
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 elaboracéo de relatérios e avaliagdo da qualidade.
6.6. O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

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).
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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 competén-
cias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Mdédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢des 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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MF5: INGLES PROFISSIONAL PARA OS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA

Cadigo: MF18_5 Nivel: 5 Duragéo: 210 Horas

Associado a UC18_5: Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho competente, nos servigcos
turisticos de guia.

Capacidades e critérios de avaliacdo

Cl: Interpretar com precisdo, mensagens orais complexas em inglés, expressas por clientes e
profissionais do sector, emitidas no contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA1.1. Interpretar em detalhe mensagens orais emitidas em inglés, identificando o significado implici-
to, o propdsito e o estilo da mensagem em situac@es profissionais simuladas, tais como:

— Solicitacdo de informacédo acerca dos grupos objecto de prestacdo do servico e das ex-
pectativas dos seus membros;

— Programacéo, promog&o e comunicacgao de actividades turisticas;

— Criacdo e dinamizacéo de grupos em situagéo de lazer;

— Interpretacdo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;

— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou ao grupo;

— Informacéo ao viajante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para a pres-
tacéo do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas;
— Resolucéo de queixas e reclamacbes;

— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situa¢do de emergén-
cia.

CA1.2. Interpretar de forma precisa, mensagens orais emitidas em inglés em situa¢cBes profissionais
simuladas em condi¢bes que afectam a comunicac¢édo, tais como:
— Comunicacéao formal ou informal;
— NuUmero e caracteristicas dos turistas;
— Costumes na utilizagao da lingua e distintos sotaques;
— Clareza da pronuncia;
— Ruido ambiental, interferéncias e distor¢des préprias dos servigos de guia.

C2: Interpretar com precisdo, mensagens e documentos complexos escritos em inglés, referentes
ao contexto profissional dos servicos turisticos de guia.

CA 2.1. Interpretar em pormenor mensagens, instru¢des complexas e documentos recebidos ou utili-
zados em inglés e reconhecer o significado implicito, o estilo e o propdésito, em situagdes pro-
fissionais devidamente simuladas, tais como:

— Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilios da actividade de guia tu-
ristico;

— Consulta de manuais de aplicacdo informética;

— Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio electrénico;

— Informacéo sobre destinos, servigcos e precos.

CA2.2. Interpretar mensagens escritas em inglés, em situac8es profissionais simuladas em condi-
¢bes que afectam a comunicacgao.

C3: Produzir mensagens orais complexas em inglés, com rapidez, no contexto profissional dos
servigos turisticos de guia.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com clareza, com rapidez e sem esfor¢co, men-
sagens complexas e bem estruturadas, com um vocabulario amplo, em situacdes profissio-
nais simuladas, tais como:
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Solicitacdo de informacéo acerca dos grupos objecto de prestacao do servi¢o de guia tu-
ristica e das expectativas dos seus membros;

Programacéo, promocao e comunicacdo de actividades turisticas;
Criacéo e dinamizacdo de grupos em situacao de lazer;
Interpretagdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacao ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacao do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servicos;
Resolucéo de queixas e reclamacgoes;

Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situacdo de emergén-
cia.

CA3.2. Expressar oralmente em inglés mensagens complexas e longas, adequando o tipo de men-
sagem e o registo, em situacdes profissionais simuladas em condi¢cdes que podem afectar a
comunicacao, tais como:

Comunicacéo formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
NuUmero e caracteristicas dos turistas;

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 Iéxico amplo, referentes ao contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA4.1. Redigir em inglés mensagens escritas complexas, ajustadas a critérios de correc¢do gramati-
cal e ortogréfica, no estilo apropriado e que utilizam um vocabulério amplo, em situagdes pro-
fissionais simuladas, tais como:

Promoc¢é&o de uma actividade;

Informacéo de interesse para o cliente, tais como horarios, datas e avisos;
Informagé&o turistica;

Avisos para clientes de um estabelecimento;

Reservas e venda de actividades facultativas;

Atencdo por escrito a solicitagBes de informagéo por parte de clientes ou profissionais do
sector;

Solicitagéo por escrito de informacéo a clientes, fornecedores e profissionais do sector;
Gestéo de reservas e confirmacao de servigos por escrito;

Resolucéo de queixas e reclamagdes por escrito;

Formalizacdo de documentos de controlo, contractos ou bonus;

Elaboracgéo de relatorios.

CA4.2. Redigir em inglés mensagens e instrugcfes escritas, ajustadas a critérios de correc¢do grama-
tical e ortografica adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a situacdes profissionais simu-
ladas em condi¢des que podem afectar a comunicacéo, tais como:

Comunicacéo formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
Caracteristicas dos receptores da mensagem;

C5: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés, expressando e interpretando
mensagens complexas com fluidez e em diferentes situacdes, formais e informais, préprias da
actividade turistica de guia.

CA5.1. Interagir com um ou Varios interlocutores em inglés, de uma forma espontanea e flexivel, em
situacdes profissionais simuladas, tais como:

Solicitagdo de informagé&o acerca dos grupos objecto de prestacdo do servico de guia tu-
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CA

ristica e das expectativas dos seus membros;
— Programacao, promocgado e comunicacao de actividades turisticas;
— Criacdo e dinamizacéo de grupos em situacéo de lazer
— Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacéo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessério para
a prestacao do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servicos;
— Resolucéo de queixas e reclamacdes;

— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situacdo de emergén-
cia.

5.2. Resolver situacdes de interaccdo em inglés em condicdes que afectam a comunicacao, tais
como:
— Comunicacéao formal ou informal;
— Costumes no uso da lingua;
— NuUmero e caracteristicas dos turistas;
— Distintos sotaques;

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de hotelaria e turis-
mo, em transportes, parques teméticos, de lazer e congressos;

Interpretacdo a turistas de informacdo turistica sobre patriménio cultural e natural em inglés.

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Processamento de informacao turistica sobre o patrimoénio e bens de interesse cultural e natural e
sobre outros recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao ambito de actuacgéo.

Integracdo de informac&o 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 actuacao.

Atencéo a solicitagédo de informac&o turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem
como sobre espacgos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de ca-
racter geral, correspondentes ao ambito de actuacéo.

Interpretagdo de informacao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem como
sobre espacgos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de caracter
geral, correspondente ao d&mbito de actuacéo.

Prestacdo em inglés, do servico de acompanhamento e assisténcia a turistas.

2.1.
2.2.

2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.
2.10
2.11

2.12.

2.13.

Requisitos e expectativas do grupo ou turista em particular.

Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servigos contratados pelo grupo ou turista em par-
ticular.

Atencdo a queixas e reclamacdes.

Solucao de situagdes probleméticas.

Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.

Prestacdo de informacéo geral e documentacéo relativas ao servico turistico contratado.
Reviséo de lista de presencas e atribuicdo de lugares.

Preenchimento de documentacao necessaria para desfrutar do servigo turistico contratado.
Oferta e venda de actividades facultativas.

. Informacéo de tarifas de servigos turisticos.
. Transmissé&o ao turista ou grupo de regras de comportamento e respeito para com o patriménio

cultural e em espacos naturais.

Servigo de recolha, recepcdo, acompanhamento, assisténcia e guia de turistas individuais e em
grupo.

Comunicacédo, em situacdes de emergéncia com um turista acidentado, e atencdo as suas solici-
tacOes.
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3. Resolugdo em inglés de situacfes problematicas e de emergéncia nos servigos turisticos de
guia.

3.1. Atencao de queixas e reclamacdes.

3.2. Resolucao de problemas.
3.3. Atencdo ao passageiro em caso de emergéncia como primeiro interveniente.

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 formagéo técnica relacionada com os contetdos do Mddulo
Formativo.

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

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condicdes 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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MF6: LINGUA ESTRANGEIRA PROFISSIONAL DIFERENTE DO INGLES PARA OS SERVICOS TU-
RISTICOS DE GUIA

Cdédigo: MF19 5

Nivel: 5 Duragéo: 210 Horas

Associado a UC19_5: Comunicar, numa lingua estrangeira diferente do inglés, com um nivel de desem-
penho competente, nos servigos turisticos de guia.

Capacidades e critérios de avaliagdo

C1l: Interpretar com precisdo, mensagens orais complexas numa lingua estrangeira diferente do
inglés, expressas por clientes e profissionais do sector, emitidas no contexto profissional dos
servicos turisticos de guia.

CA1.1. Interpretar em pormenor mensagens orais emitidas numa lingua estrangeira diferente do in-
glés, identificando o significado implicito, o propdsito e o estilo da mensagem em situacdes
profissionais simuladas, tais como:

Solicitagéo de informacgé&o acerca dos grupos objecto de prestacéo do servigo e das ex-
pectativas dos seus membros;

Programacéo, promocao e comunicacéo de actividades turisticas;
Criacdo e dinamizacgdo de grupos em situacao de lazer
Interpretagdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacao ao viajante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para a pres-
tacdo do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas;
Resolucédo de queixas e reclamacoes;

Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situa¢éo de emergén-
cia.

CA1.2. Interpretar de forma precisa, mensagens orais emitidas numa lingua estrangeira diferente do
inglés em situagBes profissionais simuladas em condi¢gdes que afectam a comunicagéo, tais

como:

Comunicacéo formal ou informal;

Numero e caracteristicas dos emissores da mensagem;

Costumes no uso da lingua e distintos acentos;

Clareza da pronunciacéo;

Ruido ambiental, interferéncias e distor¢des préprias dos servigos de guia.

C2: Interpretar com precisdo, mensagens e documentos complexos escritos numa lingua estran-
geira diferente do inglés, referentes ao contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA 2.1. Interpretar em pormenor mensagens, instru¢des complexas e documentos recebidos ou utili-
zados numa lingua estrangeira diferente do inglés e reconhecer o significado implicito, o estilo
e propésito, em situacdes profissionais simuladas, tais como:

Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilios da actividade de guia
turistica;

Consulta de manuais de aplicacéo informatica;
Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio electrénico;
Informacéo sobre destinos, servigos e precos.

CA 2.2. Interpretar mensagens escritas numa lingua estrangeira diferente do inglés, em situacdes pro-
fissionais simuladas em condi¢c8es que afectam a comunicagéo.
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C3: Produzir mensagens orais complexas numa lingua estrangeira diferente do inglés, a velocida-
de 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 rapida e sem esforgco, mensagens complexas e bem estruturadas, que utilizam
um vocabulario amplo, em situagdes profissionais simuladas, tais como:

Solicitacdo de informacdo acerca dos grupos objecto de prestacdo do servico de guia
turistica e das expectativas dos seus membros;

Programacé&o, promogéo e comunicagao de actividades turisticas;
Criacdo e dinamizacédo de grupos em situacao de lazer
Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacao ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacéo do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servigos;
Resolucdo de queixas e reclamacoes;

Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situagcao de emergén-
cia.

CA3.2. Expressar oralmente numa lingua estrangeira diferente do inglés mensagens complexas e
longas, adequando o tipo de mensagem e o registo, em situacdes profissionais simuladas em
condi¢cdes que podem afectar a comunicagéo, tais como:

Comunicacéo formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
NUmero e caracteristicas dos interlocutores;

Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de turismo, em
transportes, parques teméticos, de lazer e congressos.

C4: Redigir numa lingua estrangeira diferente do inglés documentos escritos complexos, gramati-
calmente e ortograficamente correctos, utilizando um Iéxico amplo, referentes ao contexto pro-
fissional dos servigos turisticos de guia.

CA4.1. Redigir numa lingua estrangeira diferente do inglés mensagens escritas complexas, ajustadas
a critérios de correc¢ao gramatical e ortografica, no estilo apropriado e que utilizam um voca-
bulario amplo, em situacdes profissionais simuladas, tais como:

Promocé&o de uma actividade;

Informacdo de interesse para o cliente, tais como horarios, datas e avisos;
Informacao turistica;

Avisos para clientes de um estabelecimento;

Reservas e venda de actividades facultativas;

Atencéo por escrito de solicitacdes de informacgé&o por parte de clientes ou profissionais
do sector;

Solicitacéo por escrito de informacéo a clientes, fornecedores e profissionais do sector;
Gestéo de reservas e confirmacao de servicos por escrito;

Resolucdo de queixas e reclamacgdes por escrito;

Preenchimento de documentos de controlo, contractos ou bénus;

Elaboracéo de relatorios.

CA4.2. Redigir numa lingua estrangeira diferente do inglés mensagens e instrugdes escritas, ajusta-
das a critérios de correc¢do gramatical e ortografica adequando a mensagem, o suporte e 0
meio a situacdes profissionais simuladas em condi¢cdes que podem afectar a comunicagao,
tais como:

Comunicacéo formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
Caracteristicas dos receptores da mensagem;

43



Qualificacdo HRT004_5
GUIA DE TURISTAS

C5: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores numa lingua estrangeira diferente do
inglés, expressando e interpretando mensagens complexas com fluidez e em diferentes situa-
¢oes, formais e informais, préprias da actividade turistica de guia.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores numa lingua estrangeira diferente do inglés, de uma

forma espontanea e flexivel, em situacdes profissionais simuladas, tais como:
— Solicitacdo de informac&o acerca dos grupos objecto da prestacdo do servico de guia
turistica e das expectativas dos seus membros;
— Programacéo, promogéo e comunicacao de actividades turisticas;
— Criacdo e dinamizacéo de grupos em situacdo de lazer;
— Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacéo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacéo do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servicos;
— Resolugéo de queixas e reclamacdes;

— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situagdo de emergén-
cia.

CA5.2. Resolver situacdes de interaccdo numa lingua estrangeira diferente do inglés em condi¢ées,

que afectam a comunicagéo, tais como:

— Comunicagéo formal ou informal;

— Costumes no uso da lingua;

— Numero e caracteristicas dos turistas;
— Distintos sotaques;

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de hotelaria e tu-
rismo, em transportes, parques tematicos, de lazer e congressos.

1. Interpretacdo de informacdao turistica sobre patriménio cultural e natural numa lingua estrangei-
ra diferente do inglés, a turistas e visitantes.

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

Processamento de informacao turistica sobre o patrimoénio e bens de interesse cultural e natural
e sobre outros recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao ambito de actuacéo.

Integracdo de informacdao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem como so-
bre espagos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de caracter
geral, correspondentes ao ambito de actuacgéo.

Atencao a solicitagdo de informacéo turistica sobre o patrimoénio e bens de interesse cultural bem
como sobre espagos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de
caracter geral, correspondentes ao ambito de actuacao.

Interpretagcdo de informacdao 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 &mbito de actuagéo.

2. Prestacdo numa lingua estrangeira diferente do inglés, do servico de acompanhamento e assis-
téncia a turistas e visitantes.

2.1.
2.2.

2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.

Requisitos e expectativas do grupo ou turista em particular.

Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servicos contratados pelo grupo ou turista em
particular.

Atencdo a queixas e reclamacdes.

Solucao de situagdes problematicas.

Oferta de alternativas a servicos turisticos contratados.

Fornecimento de informac&o geral e documentagéo relativa ao servico turistico contratado.
Revisdo de lista de presencas e atribuicdo de lugares.

Preenchimento de documentacéo necessaria para desfrutar do servigo turistico contratado.
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2.9. Oferta e venda de actividades facultativas.

2.10.
2.11.

2.12.

2.13.

Informac&o de tarifas de servigos turisticos.

Transmissao ao turista ou grupo de regras de comportamento e respeito para com o patriménio
cultural e os espacos naturais.

Servico de recolha, recepcdo, acompanhamento, assisténcia e guia de turistas individuais e em
grupo.

Comunicacéo, em situa¢des de emergéncia com um turista acidentado e atencdo aos seus re-
quisitos.

3. Resolucdo numa lingua estrangeira diferente do inglés de situacdes problematicas e de emer-
géncia nos servigos turisticos de guia.

3.1. Atendimento a queixas e reclamacdes.
3.2. Resolucao de problemas.
3.3. Atencéo ao passageiro em caso de emergéncia como primeiro interveniente.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacgos:

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 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 competén-
cias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Mddulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢des 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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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_HRTO004

Nivel: 5 Duracao indicativa: 360 Horas

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades e critérios de avaliacdo:

C1l: Colaborar no tratamento de informacéo sobre bens de interesse cultural e natural para que a
informacdao transmitida aos turistas seja atractiva e actualizada.

CA1.1. Colaborar na identificagdo das fontes de informacao primarias e secundarias mais habituais
sobre bens de interesse cultural, recursos naturais ou servigos turisticos de caracter geral.

CA1.2. Colaborar na organizacao, e sintetizacdo da informacéo seleccionada actualizando-a e adap-
tando-a a grupos ou visitantes.

CA1.3. Memorizar e inter-relacionar os dados seleccionados de forma ldgica e sequenciada.

C2: Interpretar para turistas e visitantes o patrimonio e bens de interesse cultural e recursos natu-
rais de uma area especifica, satisfazendo suas necessidades e expectativas.

CA 2.1. Interpretar bens de interesse cultural e outros recursos do patriménio cultural, com um discur-
so fluido e espontaneo.

CA2.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, duvidas e necessidades de
informacéo solicitada.

CA 2.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limita¢cdes temporais do suposto itine-
rario, rota ou visita programada.

C3: Aplicar as técnicas e habilidades de comunicacgao e atendimento ao turista a fim de satisfazer
as suas expectativas.

CA 3.1. Aplicar diferentes normas de actuagdo em funcao da tipologia de turistas.

CA3.2. Aplicar as técnicas e habilidades de comunicac@o com as diferentes situa¢gdes de atengéo e in-
formacg&o mais habituais.

CA3.3. Colaborar nas situacdes de solucdo de conflitos perante a formulagdo de queixas e reclama-
¢Oes habituais nos estabelecimentos de hotelaria e turismo.

CA 3.4. Aplicar os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao turista, identificando as eta-
pas e os factores chaves para conseguir a sua satisfacado.

CA3.5. Aplicar as técnicas e habilidades de comunicacdo apropriadas a cada situacao que impliguem
atendimento e informacao ao turista em turismo.

CA 3.6. Atender aos turistas com cortesia, procurando satisfazer os seus habitos e necessidades, resol-
vendo com amabilidade e discricdo as suas queixas/reclamacdes.

C4: Colaborar no desenho de itinerarios de viagem e rotas, visitas ou produtos turisticos de inte-
resse cultural ou natural de modo que sejam atractivos e susceptiveis de comercializagao.

CA 4.1. Identificar as componentes da oferta turistica de uma determinada area relativamente a:

— Recursos culturais;

— Recursos naturais;

— Possiveis impactos dos visitantes sobre o meio;

— Novas procuras dos visitantes;

— Infra-estrutura basica, como os acessos, abastecimentos e transporte;

— Infra-estrutura turistica, como alojamentos, restauracéo e oferta recreativa.

CA 4.2. Propor itinerérios, rotas ou produtos turisticos a partir da analise profunda da zona ou espaco,
adaptando-os ao meio objecto da visita e maximizando o aproveitamento dos seus recursos
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patrimoniais (naturais e culturais).

C5: Colaborar na preparacédo do servico de guia, acompanhamento ou assisténcia a turistas, suge-
rindo as mudancas oportunas e gerindo 0s meios necessarios.

Cé6:

C7:

CAS5.1.

CAS5.2.

Pesquisar informacédo sobre o perfil do grupo ou turista, rota ou itinerario, transporte, aloja-
mentos, visitas, actividades e fornecedores previstos, assim como a documentacéo necessa-
ria para a viagem.

Colaborar na determinacéo dos meios necessarios para a realizagdo do servi¢co de guia, tais
como bussola, mapas, GPS e documentos, tendo em conta:

— Informacdes sobre as caracteristicas do grupo ou turista;

— Estado do tempo;

— Rota ou itinerario;

— Informacao sobre as visitas;

— Informacao que se prevé utilizar no percurso;

— Meios de difusao previstos;

— Meios de transporte e restantes provedores de servicos, como restaurantes, museus e
outros.

Colaborar na realizagcdo de controlos de qualidade dos servigos turisticos de guia e outros
elementos que compfdem a viagem organizada e colaborar na avaliacdo dos resultados obti-

dos.
CA6.1.

CA6.2.
CA6.3.
CA6.4.
CA6.5.

Colaborar na detecgéo de situagcbes que, aparentemente, podem supor debilidades do servico
para a sua incluséo nos dispositivos que facilitem informagé&o veraz acerca das mesmas.

Colaborar no desenvolvimento de inquéritos para a recompilagcao de dados e propostas.
Colaborar na recompilagdo e introdugéo de dados nos registos e indicadores correspondentes.
Colaborar nas propostas de ac¢Bes preventivas ou correctivas.

Colaborar na aplicagdo dos procedimentos de atengéo e resolucdo de queixas e reclamacdes.

Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez e espontaneidade,
mensagens complexas em diferentes situagdes, formais e informais, proprias do servico de
guia turistica.

CAT1.

CA7.2

Interagir em inglés, nas situacdes profissionais, tais como:
— Solicitacdo de informacéo acerca dos grupos objecto de prestacéo do servigo de guia tu-
ristica e das expectativas dos seus membros;
— Programacao, promogado e comunicacao de actividades turisticas;
— Criacdo e dinamizac¢éo de grupos em situacdo de lazer;
— Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacéo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacao do servico;

— Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servicos;
— Resolucéo de queixas e reclamacgdes;

— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situacdo de emergén-
cia.

Resolver situacfes de interaccdo em inglés, sob condi¢cbes que afectam a comunicacéo, tais
como:

— Comunicacéao formal ou informal;

— Costumes no uso da lingua;

— Numero e caracteristicas dos turistas;

— Clareza na pronunciacao e distintos sotaques;
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Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de hotelaria e turis-
mo, em transportes, parques tematicos, de lazer e congressos.

C8: Comunicar oralmente numa lingua estrangeira diferente do inglés, expressando e interpretan-
do com fluidez e espontaneidade, mensagens complexas em diferentes situacdes, formais e
informais, préprias dos servicos turisticos.

CA8.1. Interagir numa lingua estrangeira diferente do inglés, em situac8es profissionais, tais como:

Solicitagdo de informacéo acerca dos grupos objecto da prestacdo do servi¢o de guia tu-
ristica e das expectativas dos seus membros;

Programacéo, promogéo e comunicacgao de actividades turisticas;
Criacéo e dinamizacdo de grupos em situacéo de lazer;
Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacéo ao turista, visitante ou grupo de qualquer aspecto relevante necessario para
a prestacao do servico;

Oferta e venda de actividades facultativas e outros produtos e servi¢os;
Resolucado de queixas e reclamagoes;

Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situacdo de emergén-
cia.

CA8.2. Resolver situacbes de interaccdo numa lingua estrangeira standard diferente do inglés, sob
condi¢bes que afectam a comunicagao, tais como:

Comunicacéo formal ou informal;

Costumes no uso da lingua;

Numero e caracteristicas dos interlocutores;
Clareza na pronunciacao e distintos acentos;

Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos de hotelaria e turis-
mo, em transportes, parques teméticos, de lazer e congressos.

C9: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instru¢cdes estabele-
cidas no centro de trabalho.

CA9.1.

CA9.2
CA9.3.

CA94.
CA9.5.
CA9.6.

Comportar com sentido de responsabilidade tanto nas rela¢cées humanas como nos trabalhos a
realizar.

Respeitar os procedimentos e normas da instituicao.

Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instru¢des recebidas, tentando adequar ao ritmo
de trabalho da empresa.

Integrar nos processos de producéo da instituicdo.

Utilizar os canais de comunicagdo estabelecidos.

Cumprir as medidas de prevenc¢édo de riscos, saude laboral e protecgdo do meio ambiente.

1. Tratamento da informacéo sobre bens de interesse cultural e natural

1.1. Colaboracao na identificag&o de fontes de informacao primérias e secundarias.
1.2. Sinteses da informacéo.
1.3. Memorizacdo de dados a interpretar aos turistas.

2. Colaboracdo no desenho de itinerarios de viagem, rotas e visitas turisticas

2.1. Colaboragéo na identificacao de recursos culturais, naturais, infra-estrutura basica e infra-estrutura

turistica.

2.2. Proposigéao de itinerarios, rotas e visitas adaptados a diferentes tipos de turistas.
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3.

Interpretacdo do patrimonio cultural e recursos naturais

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Colaboracéo na interpretacdo dos bens culturais e recursos naturais.

Preparacao de respostas perante possiveis perguntas dos turistas.

Controlo do tempo da interpretacéo.

Aplicacdo de técnicas de comunicacao em diferentes situacdes e grupos de turistas.
Colaboracgéo em situacdes de conflito.

Controlos de qualidade em servicos de guia turistica

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5.

4.6.

Interpretacdo dos indicadores de qualidade préprios dos servicos de guia turistica.
Observacéo de atributos e dimensdes da qualidade nos servi¢os de guia turistica.
Procedimentos e instru¢cfes de trabalho para a qualidade nos servicos de guia turistica.
Gestéo da documentacéo e informacéo prépria do sistema de qualidade implementado.

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

Aplicacdo das ferramentas basicas para a determinacéo e analises das causas da ndo qualidade.

Comunicacgao em inglés em situagdes proprias dos servigos de guia turistica.

5.1.
5.2.

5.3.
5.4.

5.5.

5.6.
5.7.
5.8.

5.9.

Atendimento directo em inglés ao cliente de servi¢os de guia turistica durante o recorrido.

Resolugdo em inglés de contingéncias, situagbes emergentes e deficiéncias produzidas durante a
prestacdo de um servico.

Resolucéo de queixas e reclamacdes em inglés.

Informacdo e conselho em inglés, sobre destinos, servigcos, produtos, precos e excursdes facultati-
vas.

Atendimento de demandas de informacgéo variada em inglés da parte do cliente ou profissional do
sector.

Atendimento em inglés aos fornecedores, agéncias de viagens e profissionais.
Confirmag&o em inglés dos servicos contratados aos clientes e com os fornecedores.

Negociacdo em inglés com clientes ou profissionais do sector, acordos de prestacdo de servigcos, co-
laboracédo ou contratagéo.

Comunicagdo em inglés em situacdes formais ou informais

5.10. Comunicacdo em condi¢Bes de ruido ambiental ou interferéncias

Integracdo e comunicacéo nainstituicdo

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.

Comportamento responsével no centro de trabalho.

Respeito aos procedimentos e normas do centro de trabalho.

Interpretacdo e execucdo com diligéncia das instru¢des recebidas.

Reconhecimento do processo produtivo da organizacao.

Utilizacdo dos canais de comunicacéo estabelecidos no centro de trabalho.

Adequacéao ao ritmo de trabalho da empresa.

Seguimento das normativas de prevencéo de riscos, salde laboral e protecgdo do meio ambiente.
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