| Ministério das Finangas
e do Fomento Empresarial

Unidade de Coord Coordenagdo do
Sistema Nacional de Qualificagdes

a.
S I STEMA

NACIONAL
DE QUALIFICACOES

Qualificagao Profissional
GUIA DE TURISMO

HRTO004.A1_5

\Familia Profissional Hotelaria, Restauragao e Turismo)




Qualificagéo Profissional HRT004.A1_5
GUIA DE TURISMO

Ficha Técnica

Ministério das Finangas e do Fomento Empresarial
Unidade de Coordenacgao do Sistema Nacional de Qualificagdes (UC-SNQ)

Coordenador da UC-SNQ
Amilcar Mendes

Familia Profissional: Hotelaria, Restauracdo e Turismo

Coordenadora do Comité Técnico Setorial (CTS)
Ana Maria Duarte Carvalho

Especialistas tecnoldgicos e formativos do Comité Técnico Setorial (CTS)
Albertina Isabel Ramos Gomes
Leila Cristina'P. de Sousa Lobo
Carlos Henrique Santos
Margarida Lopes do Rosario

Técnicos da UC-SNQ
Marlene Moreno
Samira Monteiro Borges

Republica de Cabo Verde | Cidade da Praia | Achada Santo Anténio
Data Publicagao Oficial
10 de margo 2023 - BO n° 44, |l Série

Contactos
Telefone: +238 333 70 55/76 | www.snq.cv | https://www.facebook.com/ucsna/



http://www.snq.cv/
https://www.facebook.com/ucsnq/

Qualificacdo Profissional HRT004.A1_5

GUIA DE TURISMO
Indice
PERFIL PROFISSIONAL ...ttt ettt etee e st e e e et e e e st e e e e entae e e e sntaeaeeantaeaesanseeaesansanaeaanseeeeennsees 3
UNIDADES DE COMPETENCIA (UC) ...t n e n s en s nteen e s 4
UC1: INTERPRETAR, PARA OS VISITANTES, O PATRIMONIO E BENS DE INTERESSE CULTURAL
(L g ) SRR 4
UC2: INTERPRETAR, PARA OS VISITANTES, RECURSOS NATURAIS E OUTROS BENS DE
INTERESSE NATURAL (UCT5.1_5) .eiiiiiiiiiie ittt ettt e ee et e e enbae e e s ntae e e snbaeeeennnes 6
UC3: DESENHAR, PROMOVER E COMERCIALIZAR ITINERARIOS TURISTICOS E PREPARAR
SERVICOS DE GUIA DE TURISMO (UCT16.1_5) ..eiiiiiiiieiiiiiee e ciiiee e eiieee e o e nieee e s as b s neeeeesnneeeee e 8
UC4: SUPERVISIONAR E IMPLEMENTAR SERVICOS DE ACOMPANHAMENTO TURISTICO
(L0 2000 ) T SRR s SUPROURR 10
UC5: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NiVEL DE DESEMPENHO COMPETENTE, NOS SERVICOS
DE GUIA DE TURISMO(UCT 8.1 _5) .uuiiiiiiiiie ettt s eaba et a e e aabe s entae e e e sntaea e e snranaeeennnes 13
UC6: COMUNICAR, EM FRANCES, COM UM NIVEL DE DESEMPENHO COMPETENTE, NOS
SERVICOS DE GUIA DE TURISMO (UCT9.1_5) .ottt asbaade e e e eettee e e esvae e e ssnneea e 15
UC7: COMUNICAR, EM OUTRO IDIOMA, COM UM NIVEL DE DESEMPENHO BASICO, NOS
SERVICOS DE GUIA DE TURISMO (UC298 2) ..ttt i cetieee et eettee e setree e saveea e ssnneea e e 17
PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL w......ccovveveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
UNIDADES FORMATIVAS TRANSVERSAIS .. it iiieeeasfaeee e eeteeeeeantteeeesstteeessnsaeeessnseeeessnsseeessnseneessnes 20
UF433: O Setor de Turismo em CabOo VErde .........cccuuiiiiiiiiiieeeee et 20
UF434: Sustentabilidade e Qualidade €M TUMSMO ...........ccoiiiiiiiiiiie e e 22
UF435: Turismo INCIUSIVO it 24
UF436: Técnicas de Comunicagao, Relacionamento Interpessoal e Trabalho em Equipa.................. 27
UF437: Marketing DiIgital ...cc.. . ..ooi oottt e e e et e e e et e e e e nnbee e e e nnneas 29
UF438: NogOes Basicas de PrimeiroS SOCOITOS.........uuiiiiieiiiiiiiiiieieeeeeeeiitieeea e e s e seereeeeeaeseesennneeeeeeeee s 31
MODULOS FORMATIVOS (M) ...ttt s et en s en e e e enen e 33
MF1: HISTORIA,; BENS E RECURSOS CULTURAIS DE INTERESSE TURISTICO (MF14.1_5)...... 33
MF2: GEOGRAFIA E RECURSOS TURISTICOS NATURAIS CABO-VERDIANOS (MF15.1_5)....... 38
MF3: DESENHO, PROMOCAO E COMERCIALIZACAO DE ITINERARIOS E PREPARACAO DO
SERVICO DE GUIA (MET1B.1_5) .eiiiiiiiiie ettt ettt ettt e sttt e e e st e e e st e e e stteeaeanneeeesntaeaeanns 41
MF4: ACOMPANHAMENTO E ASSISTENCIA A TURISTAS (MF17.1_5) c.voieeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 44
MF5: INGLES PROFISSIONAL PARA OS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA (MF18.1_5) ............ 48
MF6: FRANCES PROFISSIONAL PARA OS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA (MF19.1_5) ........ 52
MF7: LINGUA ESTRANGEIRA, DIFERENTE DO INGLES E DO FRANCES, NOS SERVICOS DE GUIA
DE TURISMO (IMF296 _2) ...ttt ettt e e e eette e e e et e e e e et e e e e eaba e e e e etbeaeeabaeeeeannees 56

MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO ........cocooviiieiieieeciceeeee e, 58




PERFIL PROFISSIO
HRTO004.A1

GUIADE TU




Qualificacdo Profissional HRT004.A1_5

GUIA DE TURISMO
PERFIL PROFISSIONAL
Coédigo | HRT004.A1_5 | Denominagao GUIA DE TURISMO
Nivel 5 Familia profissional | Hotelaria, Restauragdo e Turismo

Informar e interpretar os recursos turisticos, criando e apresentando itine-
Competéncia Geral rarios de forma atrativa, bem como prestar servicos de acompanhamento
e assisténcia, garantindo a qualidade e satisfagdo do visitante.

N.° Denominacgao Codigo
1 _Interpretar, para os visitantes, o patrimoénio e bens de UC14.1_5
interesse cultural.
2 Interpretar, para os visitantes, recursos naturais e ou- UC15.1 5
tros bens de interesse natural. -
. Desenhar, promover e comercializar itinerarios turisti-
Unidades de 3 |cose preparar servicos de guia de turismo. Uc16.1_5
Competéncia
(UC) 4 Superwspngr e implementar servicos de acompanha- UC171 5
mento turistico. -
Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho
5 ; ; . UC18.1_5
competente, nos servigos de guia de turismo.
Comunicar, em francés, com um nivel de desempenho
6 . Y : UC19.1_5
competente, nos servigos de guia de turismo.
Comunicar, em outro.idioma, com um nivel de desem-
7 L . . ) UC296_2
penho basico, nos servigos de guia de turismo. —

Ambito profissional:

Exerce a sua atividade, por conta prépria, ou por conta de outrem em
empresas de servigos turisticos, nomeadamente agéncias de viagens e
turismo, entidades de promogao ou empresas de servigos em geral.

Sectores produtivos:

Esta‘qualificagao situa-se no sector turistico, especialmente no subsector
dos servigos de informagédo, acompanhamento e assisténcia a turistas e

Ambiente visitantes.
Profissional Ocupacdes e postos de trabalho relacionados:
(CNP. 2010)

5113 Guia-Interprete
Guia de turismo

Outros postos de trabalho relacionados:
REP (Ground Agent - Agente de terreno/superficie)
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: INTERPRETAR, PARA OS VISITANTES, O PATRIMONIO E BENS DE INTERESSE CULTURAL

Coédigo: UC14.1_5 Nivel: 5
Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC1: Pesquisar e selecionar informacgao turistica sobre bens de interesse cultural e outros recursos
culturais.

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informagao sao identificadas e discriminadas, para a
sua aplicacao na obtencao de informacéao atual e exata.

CD1.2. As fontes primarias e secundarias de informacao sao confrontadas e selecionadas para a sua
aplicacdo na obtencgéo de informacgao atual e exata.

CD1.3. Os suportes informativos e os diferentes meios de acesso a informagéo séo utilizados, de
forma eficiente, a fim de garantir a credibilidade da informacao.

CD1.4. As informagbes turisticas sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais sao
selecionadas, verificadas e validadas, tendo em contra:

— Os recursos patrimoniais: museus, monumentos, patrimonio histérico, artistico e cultu-
ral e outros bens de interesse cultural, suscetiveis de serem visitados;

— Os recursos turisticos de carater geral;

— O contexto geografico, historico, artistico, econémico e cultural;

— Ainfraestrutura basica: acessos, abastecimentos, transportes e outros;

— Ainfraestrutura turistica: alojamentos, servicos de restauragéo, oferta recreativa e ou-
tros;

— O tipo de grupo ou turista a que se presta o servigo de informacgao;
— Os fornecedores de servigos previstos;

— O itinerario (rota, circuito, visita) ou outras atividades programadas;
— Outras informacgdes de interesse.

EC2: Interpretar informacao selecionada sobre bens de interesse cultural e outros recursos cultu-
rais, de forma atrativa aos visitantes.

CD 2.1. A informagao sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais é analisada.

CD 2.2. ‘A'informagéao analisada sobre bens de interesse cultural e outros recursos do patrimonio cul-
tural € interpretada de forma atrativa aos visitantes satisfazendo as suas necessidades e ex-
petativas.

EC3: Interpretar o patriménio, bens de interesse cultural e outros recursos turisticos, para os visi-
tantes.

CD 3.1. As técnicas de comunicagao e dindmica de grupo s&o aplicadas para estimular o interesse do
visitante, assegurando o respeito e a valoriza¢do do patriménio cultural ou das areas visitadas
e do meio envolvente.

CD3.2. O tom da voz é adaptado aos equipamentos de megafonia e ao espago onde se encontra na
transmissao de informagao.

CD 3.3. Alinguagem corporal como ferramenta complementar da voz é utilizada para reforgar a infor-
macao verbal e motivar os visitantes.

CD34. Ainformagéo é transmitida adaptando as solicitagdes do grupo, a sua diversidade ou iden-
tidade cultural, as suas experiéncias e procedéncias geograficas e aos recursos cognitivos
préprios da sua idade e formacgao.

CD 3.5. As perguntas formuladas pelo visitante sdo respondidas com clareza e rigor, justificando-as
quando assim se requer.
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CD 3.6. O tempo utilizado na transmissao da informacdo, garante que o visitante recebe, assimila e
desfruta da informacao adaptada:
— Ao programa;
— Alimitacdo temporal prevista no itinerario ou visita programada;
— As carateristicas dos visitantes ou do grupo;
— A sua disponibilidade de tempo;
— A necessidade de combinar tempos de explicacdo e tempos de lazer.

Contexto Profissional

Meios de produgéo

Meios e equipamentos informaticos com acesso a internet. Material de escritério. Meios de transporte. Es-
pacos e instalagdes culturais e dos prestadores de servigos turisticos em geral. Equipamentos de som e
audiovisuais. Meios e equipamentos necessarios para realizacao de excursdes: blssola, mapas, GPS, do-
cumentos, entre outros.

Produtos e Resultados

Informacao turistica sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais pesquisada, selecionada,
analisada, processada e interpretada. Informacao turistica sobre bens de interesse cultural e outros recursos
culturais transmitida com rigor em linguagem acessivel ao turista ou visitantes.

Informacgao utilizada ou gerada

Bibliografia geral e especifica, informagdo em suporte magnético e em Web sobre mercados, destinos, pro-
dutos, patrimoénio e bens de interesse cultural e outros recursos e servigos turisticos do ambito de atuagao.
Cdédigo deontolégico da profissdo. Planos e mapas. Legislacao turistica e Codigos de Conduta. Legislacdo
sobre a protegao de bens de interesse cultural.
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UC2: INTERPRETAR, PARA OS VISITANTES, RECURSOS NATURAIS E OUTROS BENS DE INTE-
RESSE NATURAL

Cédigo: UC15.1_5 Nivel: 5

|

Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC1: Pesquisar e selecionar a informacgao turistica sobre espagos e outros recursos naturais, adap-
tadas aos diversos tipos de visitantes e contextos.

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informagao sao identificadas e discriminadas, para a
sua aplicacao na obtencao de informacéao atual e exata.

CD1.2. As fontes primarias e secundarias de informacao sao confrontadas e selecionadas para a sua
aplicacdo na obtencgéo de informacgao atual e exata.

CD1.3. Os suportes informativos e os diferentes meios de acesso a informagéo séo utilizados, de
forma eficiente, a fim de garantir a credibilidade da informacgéo

CD1.4. Ainformacao de interesse sobre a area de atuacgdo ou itinerario estabelecido é selecionada
e confrontada, especialmente em relacdo a:
— Geologia;
— Geografia;
— Biodiversidade;
— Ecossistemas;
— Legislagao e figuras de protegdo-ambiental;
— Gestao de espacos protegidos.

EC2: Interpretar a informacdo sobre espagos naturais e outros recursos naturais da sua area de
atuacao.

CD2.1. A informagao correspondente aos espacos naturais e outros recursos do patriménio natural,
€ analisada tendo em conta o itinerario a realizar.

CD2.2. A informacao identificada é sintetizada e adaptada a todos os tipos de visitantes, ao espacgo
natural objeto da visita e aos itinerarios pré-estabelecidos, respeitando as normas de preven-
¢ao e principios de sustentabilidade ambiental.

CD 2.3. Ainformagao correspondente aos espagos naturais e outros recursos do patrimonio natural é
interpretada, tendo em conta o itinerario a realizar.

EC3: Interpretar o patrimonio.e bens de interesse natural aos visitantes, satisfazendo as suas ne-
cessidades e expectativas.

CD 3.1. Astécnicas de comunicagéo e dindmica de grupo sao aplicadas para estimular o interesse do
visitante, assegurando o respeito e a valorizagdo do patriménio natural ou das areas visitadas
e do meio envolvente.

CD 3.2. O tom da voz é adaptado aos equipamentos de megafonia e ao espago onde se encontra na
transmissao de informagao

CD 3.3. Alinguagem corporal como ferramenta complementar da voz é utilizada para reforgar a infor-
macao verbal e motivar os visitantes.

CD 3.4. A informacao é transmitida adaptando as solicitagbes do grupo, a sua diversidade ou identi-
dade cultural, as suas experiéncias e procedéncias geograficas e aos recursos cognitivos
préprios da sua idade e formacéo.

CD 3.5. As perguntas formuladas séo respondidas com clareza e rigor, justificando-as quando assim
se requer.

CD 3.6. O tempo utilizado na transmissado da informagao, garante que o cliente recebe, assimila e
desfruta da informacao adaptada:

— Ao programa;
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A limitacdo temporal prevista no itinerario ou visita programada;

As carateristicas dos visitantes ou do grupo;

A sua disponibilidade de tempo;

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

Contexto Profissional

Meios de Produgao

Meios e equipamentos informaticos com acesso a internet. Material de escritério. Equipamentos e materiais
adaptados ao itinerario. Meios de transporte. Espagos naturais e dos prestadores de servigos turisticos em
geral. Equipamentos de som e audiovisuais. Meios e equipamentos necessarios para a realizagao de ex-
cursdes: bussola, mapas, GPS, documentos, entre outros.

Produtos e Resultados

Informagao turistica sobre espagos naturais e outros recursos naturais pesquisada, selecionada, analisada,
processada e interpretada. Informacgao turistica sobre espacgos naturais e outros recursos naturais transmi-
tida com rigor em linguagem acessivel ao visitante.

Informacgao utilizada ou gerada

Bibliografia geral e especifica, informagdo em suporte magnético e em Web sobre mercados, destinos, pro-
dutos, patriménio e bens de interesse natural e outros recursos e servicos turisticos do ambito de atuagao.
Cddigo deontoldgico da profissdo. Planos e mapas. Legislagao turistica.e Cédigos de Conduta. Legislagdo
sobre a protegao de bens de interesse natural.
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UC3: DESENHAR, PROMOVER E COMERCIALIZAR ITINERARIOS TURISTICOS E PREPARAR SER-
VICOS DE GUIA DE TURISMO

Cédigo: UC16.1_5 Nivel: 5

|

Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC1: Desenhar itinerarios turisticos de interesse cultural, natural e outros, para agéncias de viagens
e turismo, operadores turisticos ou para clientes diretos, de modo que sejam atrativos, com-
petitivos e comercializaveis.

CD1.1. As informacgdes e os recursos turisticos sao identificados e sistematizados.

CD1.2. Os segmentos de mercado e o perfil do cliente sdo identificados para a definicdo da tematica
e do tipo de itinerario.

CD1.3. Os pontos e as atividades de interesse turistico, bem como as alternativas possiveis, sdo
selecionados e organizados, de acordo com a tematica do itinerario.

CD1.4. Os equipamentos e materiais necessarios sao identificados e organizados, de acordo com o
itinerario a realizar.

CD1.5. Os servigos complementares e as alternativas possiveis séo identificados e incluidos no iti-
nerario.

CD1.6. A viabilidade de execugéao do itinerario é testada, respeitando as‘regras de SHST.

EC2: Elaborar o orgcamento, tendo em conta os diferentes tipos de servigos.
CD 2.1. Os custos fixos inerentes a atividade sao identificados e quantificados numa base de dados.

CD 2.2. Os custos variaveis sao identificados e quantificados, de acordo com o itinerario desenhado,
O numero de pessoas por excursdo € o numero de excursdes por més.

CD 2.3. O custo por cliente, na execucao do itinerario, é calculado para a definicdo da margem de
lucro.

CD2.4. O prego de venda, do servigo a prestar, é definido tendo em conta as comissdes, as estraté-
gias promocionais e os tipos de grupo.
EC3: Promover e comercializar o itinerario turistico de interesse cultural, natural e outros.

CD 3.1. A prospegao do.mercado € realizada, para identificar as carateristicas e as tendéncias do
mercado de promogao turistica, visando a captagao do publico-alvo.

CD 3.2. Os concorrentes sao identificados de forma a diferenciar os produtos e/ou servigos para atrair
e conquistar os clientes.

CD 3.3. A estratégia de marketing para atrair os clientes, é desenhada e aplicada.

CD 3.4. Os meios e suportes de comunicagao sao identificados e selecionados para promover os
produtos e servigos de forma atrativa.

CD 3.5. A comercializagao dos produtos e servigos é feita, utilizando os diferentes canais de promo-
¢ao e divulgacao de servicos.

Contexto Profissional

Meios de produgao

Meios e equipamentos informaticos com acesso a internet. Material de escritério. CSQ (Costumers Services
Question). Meios de transporte. Dependéncias e instalagbes dos prestadores de servigos turisticos em geral.
Equipamentos e materiais adaptados ao itinerario (megafone, mascaras de snorkling, vara de caminhada,
luvas, chapéu, entre outros). Protocolos de agdo em situacdes de emergéncia. Material de sinalizagao e de
marcacgao, equipamentos de primeiros socorros e segurancga sanitaria.
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Produtos e Resultados:

Itinerario desenhado e orgamentado. Produto e servigos divulgado e comercializado.

Informacgao utilizada ou gerada:

Documentagdes e informagdes impressas, em suporte magnético e sites sobre os mercados, destinos, pro-
dutos, valores e bens de interesse cultural e natural e outras instalagdes turisticas. Desenhos e mapas.
Legislagao sobre formas de protegédo de bens de interesse cultural e natural. Cédigo deontolégico da profis-
sdo. Informacgdes de documentos de viagem especificos, tais como: o tipo de turista ou grupo acompanhado,
a programacao de viagens, rotas e itinerarios, excursoes, transporte a ser utilizado, formularios para o re-
gisto de reclamacgées, fornecedores previstos ou outros de interesse. Informagdes sobre pessoas de contato
e recetores do grupo de turistas no destino. Informag&o da promogéo da empresa ou entidade organizadora
do servigo. Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais, aos pro-
fissionais da atividade de guia, assisténcia e acompanhamento dos visitantes, turistas e grupos, e demais
profissionais relacionados. Informagdes sobre os fornecedores de servigos e atividades opcionais, precos e
tarifas. Regulamento interno da entidade organizadora. Informagdes especificas adaptadas e sintetizadas
para o turista ou grupo. Relatdrios da assisténcia. Legislagao sobre os passageiros em transito e vistos de
entrada.
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UC4: SUPERVISIONAR E IMPLEMENTAR SERVIGOS DE ACOMPANHAMENTO TURISTICO

|

Coédigo: UC17.1_5 Nivel: 5

Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC1: Supervisionar e dirigir o desenvolvimento do programa, itinerario ou servigco em que exerce a
sua fungao de guia, acompanhante ou assistente para assegurar o seu cumprimento, solucio-
nando incidéncias e evitando dificuldades.

CcD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD 1.5.

CD 1.6.

CD1.7.

CD1.8.

CD1.9.

CD 1.10.

CD1.11.

CD1.12.

CD1.13.

CD 1.14.

Os elementos do programa sao supervisionados, verificando se adequam as necessidades
do cliente, tendo em conta:

— O itinerario a realizar;

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

— As visitas e outras atividades programadas;

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

Os itinerarios e as atividades a serem realizados, sdo comunicados as Autoridades Compe-
tentes, para obtencao da respetiva autorizagao.

A programagéo contratada é cumprida, adotando, em caso de situagdes imprevistas, medidas
oportunas que visam a satisfagdo do cliente e, informando atempadamente ao responsavel
da entidade organizadora.

O servigo é realizado cumprindo ou superando os padrdes de qualidade, conforme os proce-
dimentos estabelecidos para garantir a satisfagao dos clientes.

As decisbes e solugbes adotadas pela entidade organizadora ou pela entidade gestora dos
espacos a visitar, em caso de situagdes imprevistas, sdo postas em pratica de maneira eficaz,
minimizando o seu efeito sobre as expetativas dos visitantes.

As normas de conduta em espacgos naturais protegidos e as razdes de sua preservagao sao
explicadas de forma clara, procurando o envolvimento dos visitantes, consciencializando-os
a respeito da sua fragilidade.

O patriménio natural e cultural é respeitado pelo guia, durante o seu percurso, demonstrando
uma atitude positiva face ao mesmo.

A pontualidade na recolha dos visitantes, o aproveitamento do tempo disponivel, o cumpri-
mento das regras estabelecidas e a adaptabilidade as circunstancias imprevistas s&o contro-
lados a todo o momento, para atingir os objetivos estabelecidos.

A conducgao dos visitantes é realizada, de acordo com o programa pré-estabelecido, minimi-
zando o impacto sobre os espacos visitados, garantindo a sua preservacao e sustentabili-
dade.

A segurancga do grupo é assegurada em todos os momentos, exigindo as garantias necessa-
rias aos fornecedores e evitando extravios, acidentes e situagbes potencialmente perigosas
ou problematicas.

Os conflitos que possam surgir ao longo do itinerario sdo solucionadas com eficacia e profis-
sionalismo, adotando, caso necessario, uma atitude mediadora e conciliadora entre as partes.

Os inquéritos e questionarios, para avaliar o servigco prestado sdo entregues aos visitantes,
visando conhecer o nivel de cumprimento dos objetivos estabelecidos e o seu grau de satis-
fagéo.

A informacédo para avaliar o grau de satisfagdo dos clientes e o nivel de cumprimento dos
objetivos previstos, é recolhida e tratada, visando a introdugdo de melhorias.

As queixas e/ou reclamagdes dos clientes sdo atendidas com empatia, eficacia e maxima
discricdo, seguindo o procedimento estabelecido, cumprindo o regulamento vigente e to-
mando as medidas oportunas para facilitar a sua resolugao.
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EC2:

EC3:

EC4:

CD 1.15. O processo de seguimento e avaliagdo é implementado, para avaliar o impacto das ag¢des
e/ou fazer corregdes necessarias.

CD 1.16. O relatério da avaliacdo do servigo prestado é elaborado.

Supervisionar, acompanhar e assistir o visitante, procurando saber se sente conveniente-
mente atendido, a todo o momento, e entretido, nos momentos necessarios.

CD2.1. Ainformacgao e a documentagéo s&o entregues ao visitante, descrevendo:

— O programa da viagem;

— O lugar e hora do encontro;

— Os meios de identificagao do visitante e do acompanhante;
— Ainformacao de interesse geral;

— As entradas e bénus para excursoes, visitas, espetaculos e restantes eventos programa-
dos;

— Os documentos de que devem dispor;
— Os meios para apresentar reclamagdes sobre a organizagao da viagem e atividades.

CD2.2. A presencga dos participantes € comprovada, repassando e atualizando a lista facilitada pela
entidade organizadora, realgando a importancia da pontualidade e cumprimento dos horarios.

CD 2.3. O embarque dos participantes na viagem de ida, no transfer, nas mudangas de meio de trans-
porte, nas excursdes e na viagem de regresso é coordenada, tendo em conta, caso necessa-
rio, os trdmites de emigracéao e alfandegas.

CD2.4. Os assentos, camarotes ou departamentos dos participantes sdo definidos e coordenados,
assegurando a correta distribuigdo dos mesmos.

CD2.5. O embarque e desembarque de bagagens séo verificados e em caso de extravios, presta-se
ajuda ao cliente na elaboragéo da reclamagéo.

CD2.6. Os documentos de viagens sdo.manejados e preenchidos com exatiddo, assegurando que
se ajustam aos servigos contratados para a sua posterior faturagdo pela entidade organiza-
dora.

CD 2.7. A assisténcia ao cliente é prestada, de modo que sinta acompanhado, seguro e conveniente-
mente atendido, dando resposta perante todo o tipo de imprevistos.

Proporcionar ao visitante em rota, enquanto acompanhante ou chefe de grupo, informagao
geral de interesse sobre o destino ou local de visita.

CD 3.1. A informacao de interesse geral é facilitada de forma sequenciada, selecionando o idioma e
o nivel médio de entendimento dos participantes.

CD 3.2. ‘A'informacéo de interesse geral é prestada, adaptando-se aos desejos individuais ou coleti-
vos, para dar uma visao global e sintética do pais, regido, cidade ou recursos objeto de visita,
sem prejuizo da informacgéo especializada prestada pelos guias locais.

CD 3.3. As perguntas formuladas pelos visitantes sao respondidas com clareza e correcao, justifi-
cando-as quando assim se requer.

Oferecer e vender atividades facultativas, respeitando e complementando o programa estabe-

lecido, de forma a cumprir com objetivos econémicos.

CD4.1. Afiabilidade das atividades facultativas é comprovada, atendendo aos requisitos da entidade
organizadora, as condi¢des existentes no destino e as expectativas do cliente.

CD4.2. As atividades facultativas baseadas nos produtos nacionais, tais como artesanato ou folclore,
sao apresentadas ao cliente com uma énfase especial.

CD 4.3. A oferta disponivel, os fornecedores e os pregos das atividades selecionadas sao avaliados,
informando aos clientes em caso de solicitagcéo.

CD4.4. Os programas alternativos de carater voluntario sdo estabelecidos para os ndo participantes
em atividades facultativas, garantindo a segurancga das atividades e o grau de adequacéo
para o seu desfrute.

CD 4.5. As normas referentes aos lugares objeto de visita sdo explicadas com clareza.
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CD 4.6. As tarifas sao estabelecidas em fungdo do numero de participantes, informando-lhes previa-
mente das mesmas e dos meios de pagamento disponiveis.

CD4.7. O pagamento das atividades complementares é realizado, seguindo o procedimento interno
estabelecido.

Contexto Profissional

Meios de produgéo

Meios de transporte. Dependéncias e instalagées dos prestadores de servigos turisticos em geral. Meios e
equipamentos informaticos. Equipamentos de som e audiovisuais. Material recreativo. Equipamentos de
protecéo individual (Ex: luvas, calgado adequado, chapéu, etc.). Meios e equipamentos necessarios para a
realizacdo de excursoes: bussola, mapas, GPS, varas de caminhada, corda, documentos, entre outros. Sis-
tema de comunicacgao. Protocolos e equipamentos de agao em situagdes de emergéncia. Material de sina-
lizagcdo e de marcacgéo.

Produtos e Resultados

Meios necessarios para a realizagao dos servigos programados e geridos. Programa desenvolvimento e
supervisionado. Processo de melhoria da qualidade do servigo garantido. Relatério da avaliagéo do servigo
prestado elaborado.

Informacgao utilizada ou gerada:

Todos os tipos de documentagdes e informagdes impressas, em suporte magnético e sites sobre os merca-
dos, destinos, produtos, valores e bens de interesse cultural e outras instalagbes turisticas. Desenhos e
mapas. Legislagdo e outras normas de conduta sobre as formas de protecao de bens de interesse cultural
e natural. Cédigo deontoldgico da profissdo. Informacdes de documentos de viagem especificos, tais como:
o tipo de cliente acompanhado, a programagéao de viagens, itinerarios, transporte a ser utilizado, formularios
para o registo de reclamacgdes, fornecedores previstos ou outras de interesse. Informacdes sobre pessoas
de contacto e recetores do cliente no destino. Informacao da promogéo da empresa ou entidade organiza-
dora do servigo. Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais, aos
profissionais da atividade de guia, assisténcia e acompanhamento dos clientes, e demais profissionais rela-
cionados. Informacdes sobre os fornecedores de servicos e atividades opcionais, precos e tarifas. Regula-
mento interno da entidade organizadora. Informacdes especificas adaptadas e sintetizadas para o cliente.
Os relatérios de avaliacédo do servigo. Manuais dos primeiros socorros. Relatdrios da assisténcia. Legislacao
sobre os passageiros.em transito e vistos de entrada. Base de dados de contatos para situagdes de emer-
géncia.
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UC5: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NiVEL DE DESEMPENHO COMPETENTE, NOS SERVIGOS
DE GUIA DE TURISMO

Cédigo: UC18.1_5 Nivel: 5

Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC1: Interpretar e traduzir com independéncia, documentos escritos ou outros em inglés, e de ou-
tras linguas para inglés, para obter informacgao, processa-la e levar a cabo as agdes oportunas.

EC2:

EC3:

CcD1.1.

CD1.2

CD1.3.

A documentagao escrita ou outra, em inglés, no ambito do servi¢o de guia, relativa a instru-
¢des, normas, relatérios, promocao e outras é interpretada e processada com rapidez e exa-
tidao para a comunicagao com o cliente e profissionais do setor.

A documentacgao escrita ou outra, em idiomas diferentes do inglés, no ambito do servigo de
guia, relativa a instrugdes, normas, relatérios, publicidade e outras, é traduzida com exatidao
para o inglés para a comunicagédo com o cliente e profissionais do setor.

A terminologia técnica utilizada nos servigos turisticos é aplicada nas diferentes situagdes
profissionais para facilitar a comunicagédo com o cliente e profissionais do setor.

Produzir documentos escritos em inglés, gramaticalmente e ortograficamente corretos, de
acordo com a atividade.

CD 21.

CD2.2.

CD23.

CD24.

A expressao escrita em inglés é processada através de instrumentos de comunicagao, de
forma coerente, gramatical e ortograficamente correta, tendo em conta as situagdes préprias
de sua area profissional, nomeadamente:

— Promogao de uma atividade;

— Informacgédo de interesse para o cliente;

— Reservas e venda;

— Resolugao de queixas'e reclamagdes por escrito;

— Atendimento ao cliente.

A mensagem escrita € avaliada e adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor, a fim de
estabelecer e facilitar a comunicacéo.

As diferentes documentagdes, nomeadamente, instrugdes, normas, relatérios, promogao e
outras, saoelaboradas e interpretadas com precisao e consisténcia.

Os meios da comunicagao sao escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a situagéo de
comunicagao, permitindo uma compreensao mutua.

Comunicar em inglés com fluidez, com clientes ou fornecedores, nos servigos turisticos de

guia.
CD 3.1.

CD3.2.

A'interagdo em inglés é realizada, produzindo mensagens orais fluidas e, interpretando as
mensagens dos interlocutores, em situagdes préprias da atividade de guia turistico, tais como:

— Apresentagao pessoal e de terceiros;

— Acolhimento do cliente;

— Solicitagao de informagéo a respeito do cliente e das suas expectativas;
— Programagéo, promogao e comunicagao de atividades turisticas;

— Criacdo e dinamizagéo de grupos em situacao de lazer;

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

— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

— Informacgéao ao cliente de qualquer aspeto necessario para a prestagao do servigo;
— Oferta e venda de atividades facultativas, produtos e servigos turisticos;
— Resolugao de queixas e reclamacgoes;

— Assisténcia em caso de acidente ou situagdes de emergéncia.

A interagdo em inglés é realizada num nivel competente, atendendo aos diferentes condicio-
nantes, tais como, o numero e as carateristicas dos interlocutores, o espago e 0 momento de
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comunicagao.

EC4: Interpretar em inglés para o cliente, com fluéncia, informacoes sobre patriménio cultural e na-
tural.

CD4.1. A informacao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural e natural, e outros re-
cursos turisticos de carater geral, é processada e integrada, para a preparagéo do servigo de
guia.

CD4.2. A informacao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural e natural, e outros re-
cursos turisticos de carater geral é interpretada, de forma sequenciada e com fluéncia, para
o cliente.

Contexto Profissional

Meios de produgao

Equipamentos informaticos, impressora e telefone. Aplicagbes informaticas. Internet. Material de guia. Dici-
onario. Guias de conversagéo. Material de escritério. Documentos escritos e outros.

Produtos e Resultados

Comunicacgao interativa competente com clientes e profissionais do setor em inglés para a prestagao de
servigos turisticos de guia, para a comercializagao e venda de atividades turisticas e de outros produtos ou
servigos, e interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a atividade de guia tu-
ristica, realizada. Instru¢des, normas, relatérios, material de promogéao e outros traduzidos em inglés utiliza-
dos.

Informacgao utilizada ou gerada

Manuais de lingua inglesa sobre gramatica, usos e expressoées. Dicionarios monolingues, bilingues, de si-
nonimos e anténimos. Publicagdes diversas em.inglés: manuais turisticos, catalogos, publicagdes periddicas
e revistas especializadas do setor. Manuais de cultura angléfona de diversas procedéncias. Manuais de
primeiros socorros em inglés. Plataformas digitais de traducao.
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UC6: COMUNICAR, EM FRANCES, COM UM NiVEL DE DESEMPENHO COMPETENTE, NOS SERVI-
COS DE GUIA DE TURISMO

Coédigo: UC19.1_5 Nivel: 5

Elementos de Competéncia (EC) Critérios de Desempenho (CD

EC1: Interpretar e traduzir, documentos escritos ou outros em um idioma estrangeiro diferente do
francés, para obter informagao, processa-la e levar a cabo as agdes oportunas.

EC2:

EC3:

CcD1.1.

CD1.2

CD1.3.

A documentagéo escrita ou outra, em uma lingua estrangeira diferente do francés, no dmbito
do servigo de guia, relativa a instru¢des, normas, relatérios, promogéo e outras é interpretada
e processada com rapidez e exatiddo para a comunicagdo com o cliente e profissionais do
setor.

A documentacgao escrita ou outra, em idiomas diferentes do francés, no ambito do servigo de
guia, relativa a instrugdes, normas, relatérios, publicidade e outras, € traduzida com exatidao
para o francés para a comunicagdo com o cliente e profissionais do setor.

A terminologia técnica utilizada nos servigos turisticos é aplicada nas diferentes situagdes
profissionais para facilitar a comunicagdo com o cliente e profissionais do setor.

Produzir, em francés, documentos escritos, gramaticalmente e ortograficamente corretos de
acordo com a atividade.

CD 241.

CcD2.2.

CD23.

CD24.

A expresséao escrita em francés é processada através de instrumentos de comunicagao, de
forma coerente, gramatical e ortograficamente correta, tendo em conta as situagdes préprias
de sua area profissional, nomeadamente:

— Promogao de uma atividade;

— Informacgéao de interesse para o cliente;

— Reservas e venda;

— Resolugao de queixas e reclamagdes por escrito;

— Atendimento ao cliente.
A mensagem escrita é avaliada e adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor, a fim de
estabelecer e facilitar a comunicacgao.

As diferentes documentagdes, nomeadamente, instrugdes, normas, relatérios, promogao e
outras, sao elaboradas e interpretadas com precisao e consisténcia.

Os meios da.comunicagao séo escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a situagéo de
comunicagao, permitindo uma compreensao mutua.

Comunicar em francés com fluidez, com clientes ou fornecedores, nos servigos turisticos de

guia.
CD 3.1.

A interagdo em francés é realizada, produzindo mensagens orais fluidas e, interpretando as
mensagens dos interlocutores, em situagdes préprias da atividade de guia turistico, tais como:

— Apresentagao pessoal e de terceiros;

— Acolhimento do cliente;

— Solicitagcao de informagao a respeito do cliente e das suas expectativas;

— Programacéo, promogdo e comunicagao de atividades turisticas;

— Criacdo e dinamizagao de grupos em situacao de lazer;

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

— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

— Informagao ao cliente de qualquer aspeto relevante necessario para a prestagéo do ser-

Vigo;

— Oferta e venda de atividades facultativas, produtos e servigos turisticos;

— Resolugao de queixas e reclamacgdes;

— Assisténcia em caso de acidente ou situagdes de emergéncia.
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CD 3.2. A interagao em francés é produzida num nivel competente, atendendo aos diferentes condi-
cionantes, tais como, o nimero e carateristicas dos interlocutores, o espagco e o momento de
comunicagao.

EC4: Interpretar em francés para o cliente, com fluéncia, informacdes sobre patriménio cultural e
natural.

CD4.1. A informacao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural e natural, e outros re-
cursos turisticos de carater geral € processada e integrada, para a preparagao do servigo de
guia.

CD4.2. A informacao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural e natural, e outros re-
cursos turisticos de carater geral é interpretada, de forma sequenciada e com fluéncia, para
o cliente.

Contexto Profissional

Meios de producgéo

Equipamentos informaticos, impressora e telefone. Aplicagbes informaticas. Internet. Material de guia. Dici-
onario. Guias de conversacao. Material de escritério. Documentos escritos e outro.

Produtos e Resultados

Comunicacgao interativa competente com clientes e profissionais do setor em francés para a prestagao de
servigos turisticos de guia, para a comercializagao e venda de atividades turisticas e de outros produtos ou
servigos, e interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a atividade de guia tu-
ristica, realizada. Instrugdes, normas, relatérios, material de promogao e outros traduzidos em francés utili-
zados.

Informacgao utilizada ou gerada

Manuais de lingua francesa sobre gramatica, usos e expressdes. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sindnimos e anténimos. Publicacdes diversas em francés: manuais turisticos, catalogos, publicagdes perio-
dicas e revistas especializadas do sector. Manuais de cultura franc6fona de diversas procedéncias. Manuais
de primeiros socorros em francés. Plataformas digitais de tradugéo.
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UC7: COMUNICAR, EM OUTRO IDIOMA, COM UM NIiVEL DE DESEMPENHO BASICO, NOS SERVI-
COS DE GUIA DE TURISMO

Codigo: UC296_2 Nivel: 2

Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC1: Comunicar de forma simples com os clientes, sobre assuntos relacionados com a sua profis-
sao em contexto de interagao inicial.

CD1.1. O acolhimento ao cliente é feito de forma clara e representativa.
CD1.2. As informacgdes basicas a nivel pessoal e profissional sdo prestadas corretamente.
EC2: Interpretar mensagens orais e escritas de complexidade basica, expressadas pelos clientes,

no ambito profissional de animacgao turistica, com o objetivo de compreender pedidos simples
e imediatos.

CD 2.1. Os pedidos, tipos de clientes, nivel de necessidades concretas sao identificados para a orga-
nizagao de estruturas de apoio linguistico que os interpretam.

CD2.2. Os enunciados que visam comunicar para satisfazer necessidades concretas e imediatas dos
clientes sdo compreendidos e utilizados.

EC3: Lidar com situagcoes simples do quotidiano profissional para prestar informagoées basicas ade-
quadas e comunicar em contextos sociais especificos.

CD 3.1. A comunicacgao oral no idioma é produzida, participando de conversas simples em contextos
especificos para informar a localizacao, o horario, a data, os pregos de eventos e atividades,
e pontos de assisténcia e informagéo ao cliente.

CD 3.2. A apresentacdo de exemplos. escritos de interagdes sociais variadas é efetuada por forma a
transmitir e promover integracao de frases uteis e vocabularios relevantes.

Contexto Profissional
Meios de produgao

Equipamentos de comunicacéo. Internet. Material de guia. Dicionario.

Produtos e resultados

Comunicagao com clientes ao nivel basico realizada. Mensagens orais e escritas de complexidade basica,
interpretadas.

Informagao utilizada ou gerada

Manuais em outro idioma estrangeiro sobre gramatica, usos e expressodes. Dicionarios monolingues, bilin-
gues, de sindnimos e antonimos. Aplicativos.
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GUIA DE TURISMO
PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICAGAO PROFISSIONAL
Cédigo |HRT004.A1_5 | Denominagao GUIA DE TURISMO
Nivel 5 Familia profissional | Hotelaria, Restauragdo e Turismo
Duragao indicativa 1.245 Horas
Denominagao Duracgao Codigo
O sector de Turismo em Cabo Verde 25 horas UF433
UNIDADES Sustentabilidade e Qualidade em Turismo 25 horas UF434
FORMATIVAS
(Transversais a Turismo inclusivo 25 horas UF435
todos os MF da
QUEINEEEED Técnicas de comunicagdo, relacionamento
Profissional) . C 25 horas UF436
interpessoal e trabalho em equipa
Marketing Digital 25 horas UF437
Nocoes basicas de Primeiros Socorros 25 horas UF438
Histdria, ’b(-?ns e recursos culturais de inte- | 100 horas MF14.1_5
resse turistico
Geografla_ e recursos turisticos naturais| 100 horas MF15.1 5
cabo-verdianos -
Desenho, promogédo e comercializagdo dos | 120 horas
e ~ ; : MF16.1_5
itinerarios e preparagao do servigo de guia
Acompanhamento e assisténcia a turistas 150 horas MF17.1_5
MODULOS
FORMATIVOS Inglés profissional para os servigos turisticos | 120 horas
(MF) do guis P ¢ MF18.1_5
Francés p_rof|SS|onaI para os servigos turisti- | 120 horas MF19.1_5
cos de guia
Lingua estrangeira, diferente do inglés e do| 25 horas
N . . > MF296_2
francés, nos servicos de guia de turismo
Médulo Formativo em Contexto Real de | 360 horas | MT_HRT004.A1
Trabalho (MFCRT)
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UNIDADES FORMATIVAS TRANSVERSAIS

UF433: O Setor de Turismo em Cabo Verde
Duracao: 25 horas
Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Analisar a evolugao do conceito de turismo, identificando os elementos que compdem o sis-
tema turistico.

CA1.1. Explicar a evolugao do conceito de turismo ao longo dos tempos.
CA1.2. Descrever o sistema turistico e identificar os elementos que o compdem.
CA1.3. Identificar e explicar os fatores que influenciam a procura turistica.
CA1.4. Reconhecer e classificar os componentes da oferta turistica.
CA1.5. Explicar as caracteristicas dos diferentes servigos e produtos turisticos:
CA1.6. Descrever as variaveis que determinam a evolugao e tendéncias da procura € da oferta turistica.
CA1.7. Reconhecer os segmentos da procura do mercado turistico atual e descrever as suas caracte-
risticas
RA2. Analisar o mercado turistico identificando os destinos nacionais e internacionais mais rele-
vantes.
CA 2.1. Identificar e descrever os principais destinos turisticos nacionais tendo em conta:

— Tipologia de produto;
— Potencial da procura.

CA 2.2. Identificar os principais destinos turisticos internacionais e os seus atrativos turisticos.
CA 23. Descrever a situacao atual do mercado turistico nacional e internacional, tendo em conta:

—  Os fluxos turisticos;
— As principais tendéncias da procura e oferta turistica.

RA3. Conhecer a estrutura institucional e a legislagdo reguladora do setor turistico em Cabo Verde.
CA 3.1. Identificar a estrutura organizacional do setor turistico em Cabo Verde.

CA3.2. Explicar a-fungédo das principais entidades publicas e privadas do setor turistico em Cabo
Verde.

CA 3.3. Identificar e descrever as legislagbes base que regulam o setor turistico em Cabo Verde.

1. O Turismo e a estrutura do mercado turistico.
1.1. O turismo:
1.1.1. Evolugao historica do turismo.
1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situagao atual do turismo e tendéncias.
1.2. O mercado turistico:
1.2.1. A procura turistica:
1.2.1.1 Tipos de procura turistica.
1.2.1.2 Fatores que determinam a procura turistica individual e agregada.
1.2.2. A oferta turistica:
1.2.2.1. Conceitos da oferta turistica.

1.2.2.2. Componentes da oferta turistica: Recursos de atracao, Infraestruturas e estrutu-
ras, Servigos, Atividades complementares.
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2.

3.

Principais destinos turisticos nacionais e internacionais.
2.1. Caracteristicas e analise comparativa dos principais destinos turisticos de Cabo Verde.
2.2. Principais destinos turisticos internacionais e suas caracteristicas.
2.3. Os fluxos turisticos e as principais tendéncias da procura e oferta turistica.
Estrutura institucional e a legislagao reguladora do setor turistico em Cabo Verde.
3.1. Estrutura organizativa do setor turistico em CV.
3.2. Fungéo das principais entidades publicas e privadas do setor turistico em CV.

3.3. Legislacdes base que regulam o setor turistico em CV.
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UF434: Sustentabilidade e Qualidade em Turismo
Duracao: 25 horas

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Compreender o conceito de Sustentabilidade em Turismo.
CA1.1. Definir o conceito da sustentabilidade e do desenvolvimento sustentavel.

CA1.2. Relacionar os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) com a sustentabilidade em tu-
rismo.

CA1.3. Relacionar a importancia da sustentabilidade ambiental com o desenvolvimento do turismo em
Cabo Verde, integrando os conceitos das Economias Azul e Verde.

CA1.4. Compreender o papel dos profissionais de turismo no contexto de sustentabilidade turistica.

RA2. Conhecer os principios basicos e os sistemas de certificagao da qualidade em turismo.
CA 2.1. Definir o conceito de qualidade.
CA 2.2. Identificar os principios basicos de qualidade.

CA 2.3. lIdentificar os sistemas de certificagcdo de qualidade.

RA3. Conhecer o sistema nacional de qualidade.
CA 3.1. lIdentificar as instituicbes e o ambito de atuacao.
CA3.2. Conhecer as Normas do sistema de qualidade.

CA 3.3. Identificar os novos parametros de Saude; Higiene e Seguranca no ambito da qualidade no
turismo.

RA4. Compreender e caracterizar o conceito de qualidade em turismo.

CA 4.1. Relacionar o conceito de qualidade no turismo com as necessidades e expetativas dos clien-
tes.

CA4.2. Reconhecer a qualidade como fator competitivo no setor turistico.

1. Sustentabilidade em Turismo
1.1. Conceitos de sustentabilidade e de desenvolvimento sustentavel.
1.2. Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e a sustentabilidade em turismo.
1.3. Sustentabilidade ambiental e desenvolvimento turistico.

1.3.1. Sustentabilidade ambiental Vs Turismo Sustentavel
1.3.2. Economia Azul
1.3.2.1. Conceito e Contextualizagao
1.3.2.2. Economia Azul a nivel global (iniciativas)
1.3.2.3. Economia Azul em Cabo Verde (iniciativas)
1.3.3. Economia Verde
1.3.3.1. Conceito e Contextualizacao
1.3.3.2. Economia Verde a nivel global (iniciativas)
1.3.3.3. Economia Verde em Cabo Verde (iniciativas)
1.3.4.Sustentabilidade e Qualidade ambiental
1.3.4.1. Os impactos das atividades turisticas no ambiente.
1.3.4.1.1. Gestéo de residuos.
1.3.4.1.2. Prevengao da poluigao.
1.3.4.1.3. Protegdo do ambiente.
1.4. O papel dos profissionais de turismo no contexto de sustentabilidade turistica.
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2. Qualidade em Turismo

2.1. Conceitos e principios gerais sobre qualidade.
2.2. Sistemas de certificagdo de qualidade.
2.2.1. Normas ISO.
2.2.2. Quadro legal, requisitos e instrumentos.
2.2.3. Beneficios de certificagdo no setor de turismo.
2.3. Sistema nacional da qualidade em Cabo Verde.
2.3.1. Instituigdes e quadro legal.
2.3.2. Normalizacao.
2.3.3. Metrologia.
2.3.4. Qualidade.
2.3.5. Certificagéo
2.4. A qualidade no turismo
2.4.1. Os novos parametros de Saude, Higiene e Seguranga no Trabalho.
2.4.2. A qualidade percebida pelo cliente.
2.4.3. Necessidades e expetativas dos clientes.
2.4.4. A qualidade como fator competitivo no setor turistico:
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UF435: Turismo Inclusivo
Duragao: 25 horas
Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Analisar a evolugao do conceito de turismo, identificando os elementos que compdem o sis-

RA2.

tema tu
CA1.1.
CA1.2.
CA13.

ristico.
Definir o conceito de turismo inclusivo.
Conhecer a legislacao sobre Inclusdo em Cabo Verde.

Descrever e aplicar as boas praticas sobre Turismo Inclusivo a nivel internacional, no que
tange a.

— Deficiéncia;

— Acessibilidade;

Design inclusivo;
Produtos de apoio: tipologia e ISO 9999/2007.

Identificar as "necessidades especiais" dos diferentes segmentos da procura turistica, os re-

quisitos especificos da oferta turistica e as atitudes requeridas para um relacionamento pes-
soal adequado com estes clientes.

CA21.

CA22

CA23.

Reconhecer as necessidades especiais dos diferentes segmentos da procura turistica:
— O cliente com deficiéncia motora;
— O cliente com deficiéncia visual;
— O cliente com deficiéncia auditiva;
— O cliente com deficiéncia intelectual ou com multideficiéncia;
— O cliente sénior com limitacées motoras, sensoriais e/ou intelectuais.

Identificar os requisitos especificos da oferta turistica para cada segmento de procura turis-
tica.

Numa situagéo pratica, aplicar as atitudes requeridas para um relacionamento adequado com
estes clientes com necessidades especiais.

1.

2.

Conceito de Turismo Inclusivo

1.1. Conceito de Inclusido
1.2. Legislacdo nacional
1.3. Conceito de Turismo Inclusivo

As boas praticas sobre o Turismo Inclusivo

2.1. Defici

éncia motora, limitacdes/necessidades especiais na mobilidade e acessibilidade dos servicos

turisti

211
21.2
213
214

Ccos

. Deficiéncia motora
. Tipos de deficiéncia motora
. Limitagdes e necessidades das pessoas com deficiéncia motora

. Produtos e meios de apoio (cadeiras de rodas, espagco de movimentacao, zona de perma-
néncia e de manobra, auxiliares de marcha)

2.1.5. Requisitos da oferta turistica (acessibilidade fisica, barreiras fisicas, transportes)

216

2.1.7.

2.2. Defici

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

Praticas de servigo (utilizagdo/manipulacdo de cadeira de rodas, apoio a deslocacgao e trans-
feréncia para outros assentos, cuidados de relacionamento no servigo)

éncia visual
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2.21.

2.2.2.
2.23.
2.24.
2.25.
2.2.6.
2.2.7.
2.2.8.
2.29.

Deficiéncia visual, limitagbes/necessidades especiais na mobilidade e orientacédo e acessi-
bilidade dos servicos turisticos

Limitagbes das pessoas com deficiéncia visual

Orientacao e Mobilidade

Necessidades especiais da pessoa invisual ou com baixa visao
Produtos e meios de apoio a deficiéncia visual

Braille, audio descricdo e formato digital

Acessibilidade nas TIC

Requisitos de acessibilidade na WEB

O acompanhante/guia

2.2.10. O cao-guia

2.2.11. Sinalética

2.2.12. Requisitos da oferta turistica: Requisitos, Acessibilidade e Legislagao

2.2.13. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de

atendimento: Necessidades especiais de relacionamento interpessoal, Atitudes de relaci-
onamento, aspetos comunicacionais e Praticas de servigo

2.3. Deficiéncia auditiva e na fala

2.3.1.

23.2.
2.3.3.
2.34.
2.3.5.
2.3.6.
2.3.7.
2.3.8.
2.3.9.

Deficiéncia auditiva, limitagdes/necessidades especiais na comunicagdo e compreensao da
informacéo e acessibilidade dos servigos turisticos

Graus e tipos de deficiéncia auditiva

Populagao surda e muda

Causas e consequéncias da deficiéncia auditiva
Limitagbes da pessoa com deficiéncia auditiva
Limitagbes comunicacionais

Necessidades especificas da pessoa surda
Produtos de apoio para a deficiéncia auditiva
Lingua gestual portuguesa e caes de assisténcia

2.3.10. Requisitos da oferta turistica: Oferta turistica, Acessibilidade e Legislacao
2.3.11. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de

atendimento: Necessidades especiais de relacionamento interpessoal, Comunicagao, ati-
tudes dos profissionais e Praticas de servigo

2.4. Deficiéncia intelectual ou multideficiéncia

241,

2.4.2.
2.43.
244
2.45.
24.6.
247.
2.4.8.

249.

Deficiéncia intelectual e multideficiéncia, limitagbes/necessidades especiais e acessibilidade
dos servigos turisticos

Graus e causas de deficiéncia intelectual

Carateristicas de algumas sindromas associados a deficiéncia intelectual
Limitagcoes das pessoas com deficiéncia intelectual

Necessidades especiais das pessoas com deficiéncia intelectual

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

Requisitos da oferta turistica e acessibilidades: Servigo, comunicagéo e relacionamento in-
terpessoal

Praticas de servigo e relacionamento

2.5. O cliente Sénior com limitacdes motoras, sensoriais e/ou intelectuais

2.5.1.

252.
2.53.
254.
2.5.5.
2.5.6.

O cliente sénior, as suas limitagdes/necessidades especiais e a acessibilidade dos servigos
turisticos

Processo de envelhecimento

Populacéo idosa

Carateristicas do turismo sénior

Turista sénior com limitagdes cognitivas, motoras, visuais e/ou auditivas
Necessidades do cliente sénior com limitagdes
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2.5.7. Requisitos da oferta e acessibilidades
2.5.8. Produtos de apoio e acessibilidades: Acessibilidades e legislagao
2.5.9. Servigo, comunicagéao e relacionamento interpessoal
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UF436: Técnicas de Comunicagao, Relacionamento Interpessoal e Trabalho em Equipa

Duracao: 25 horas

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Conhecer as técnicas de comunicagao e relacionamento interpessoal.

CA1.1. Identificar os conceitos e principios fundamentais da comunicagao e do relacionamento interpes-
soal.

CA1.2. Reconhecer as especificidades da comunicagao em contexto turistico.
CA1.3. Identificar as técnicas de facilitagdo do relacionamento interpessoal.

CA1.4. Identificar os fatores psicossociais com impacto no processo comunicacional.

RA2. Realizar atendimento para prestagcao de informacgao turistica.
CA 2.1. Numa situagéo pratica de atendimento para prestagéo de informagao turistica:
— Aplicar as normas de conduta e de imagem pessoal no atendimento;

— Aplicar técnicas de comunicagao de informacgdes e orientagdes acerca da oferta turis-
tica local;

— Utilizar técnicas de realizagédo de apresentagdes em agdes de promogéo da oferta tu-
ristica local.
RA3. Conhecer as formas de colaboracao e trabalho em equipa.
CA 3.1. Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.
CA 3.2. Reconhecer as especificidades do trabalho em equipa em contexto de turismo.
CA 3.3. Distinguir os comportamentos facilitadores e dificultadores do trabalho em equipa.
CA 3.4. Reconhecer os principais fendmenos de dindmica de grupos.

CA 3.5. Reconhecer a importancia da flexibilidade e capacidade de adaptacao a situagdes novas para
os individuos e as organizagoes.

1. Técnicas de comunicagao.
1.1. Conceitos e principios
1.1.1. Tipos de comunicagao
1.1.2: Elementos intervenientes na comunicagao
1.2. Fatores facilitadores e dificultadores da comunicagao verbal e ndo-verbal
1.3. Aimportancia da comunicagéo nao-verbal
1.3.1. Comunicacao cinésica
1.3.2. Comunicagéao paralinguistica
1.3.3. Comunicagao proxémica
1.4. Imagem e comunicacgéo
1.4.1. Autoimagem e autoconceito
1.4.2. Formacgao das primeiras impressoes
1.4.3. Expetativas e motivagdes
1.5. A programacéo neurolinguistica na comunicagado em contexto turistico
2. Relacionamento interpessoal
2.1. Conceitos e principios:

2.2. Tipos de relacionamento interpessoal
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2.3. Importancia
2.4. Normas de relacionamento interpessoal e profissional
2.5. Pilares de relacionamento interpessoal
Atendimento e acolhimento do cliente
3.1. Normas de conduta e imagem pessoal
3.2. Técnicas de acolhimento e comunicagao ao cliente
3.3. Técnicas de apresentagao em publico
3.4. Conceitos e principios fundamentais sobre turismo inclusivo aplicados a comunicagao
Colaboracao e trabalho em equipa
4.1. Conceito e principios de organizagao e colaboragao
4.1.1. Grupo vs. Equipa de trabalho
4.1.2. Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugéo
4.1.3. Formas de organizagao: cooperagao e colaboragao
4.2. A importancia da comunicagao no trabalho em equipa
4.2.1. Fluxos de comunicagao
4.2.2. Comunicagéo vertical e horizontal
4.3. Organizagao das equipas nas diversas areas de intervengao do turismo
4.3.1. Restauracgao
4.3.2. Hotelaria
4.3.3. Turismo
4.4, Fendmenos de dindmica de grupo
4.4 1. Influéncia social e papel social
4.4.2. Normas sociais
4.4.3. Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
4.4.4. Gestao de conflitos e reclamacoes
4.5. A importancia<da comunicagao no trabalho entre equipas
4.5.1. Fluxos de comunicagao

4.5.2. Comunicagéo vertical e horizontal
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UF437: Marketing Digital
Duracao: 25 horas

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Descrever a importancia do Marketing na promogao de uma atividade/projeto.

CA1.1.
CA1.2.
CA13.

Definir os conceitos de Marketing.
Diferenciar Marketing Digital de Marketing.

Explicar a importancia de marketing na promogao de uma atividade.

RA2. Mobilizar os recursos necessarios a elaboragao de conteudos para canais online.

CA21.

CA22.

Enumerar as diferentes plataformas de comunicagéo online e identificar as diferencas entre
eles (publicos, formas de comunicacgao e de conteudos).

Identificar e selecionar os recursos necessarios para a comunicagao e promogao em canais
online.

RA3. Preparar conteudos para canais online.

CA3.1.
CA3.2.
CA3.3.
CA34.
CA3.5.

CA 3.6.

Conhecer os atributos e funcionalidades das plataformas de informagéo-online.
Identificar e selecionar os recursos necessarios para a criagao de conteudos.
Criar conteudos em diferentes formatos e paradiferentes publicos.

Identificar e aplicar as técnicas de promogéao de contetidos nos medias.

Recolher e sistematizar os dados de desempenho das publicagdes e interpretar o feedback
dos clientes.

Numa situagao pratica de elaboragao de conteudos para canais online:
— Definir os conteudos;
— ldentificar o tipo de publicacao a realizar e o objetivo delineado;
— ldentificar as plataformas e canais online;
— Indexar os conteudos aplicando as técnicas e cédigos de comunicacdo adequadas;

— Medir o alcance e feedback do post

1. Marketing

1.1. Conceitos basicos de marketing.

1.2. Novos paradigmas da comunicagéo.

1.3. O cliente atual — perfil e habitos de consumo.

1.4. Tendéncias de mercado.

1.5. Benchmarking

2. Marketing digital

2.1. Marketing e Comunicacdo no mundo digital.

2.2. O novo consumidor digital.

2.3. Ferramentas de comunicagdo em marketing digital.

2.4. Mensagens e formatos de comunicagao digital com o cliente.

2.5. Planeamento das ac¢des de marketing

3. Plataformas e canais online

3.1. Atributos e funcionalidades.

3.1.1. Gestao e Investimento nas Plataformas.
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3.1.2. Gestéo e Investimento no Social media.
3.2. Técnicas de criacao e indexagao de conteudos.
3.3. Técnicas e codigos de comunicagéo nos canais online.
3.4. Segmentagao de Anuncios e publicagoes.
3.5. Aplicagbes uteis na criagao de conteudos.
3.6. Investimento no social media
Marketing Digital em Turismo e Hotelaria
4.1. Os Modelos de Negdcio do Turismo e Hotelaria
4.2. Ferramentas de comunicagédo e marketing para o negdcio do turismo e hotelaria
— Reservas diretas
— Plataformas de consulta
— Comunicagao

— Taticas
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UF438: Nogoes Basicas de Primeiros Socorros
Duragao: 25 horas

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Prestar primeiros socorros a um sinistrado, em caso de emergéncia.

CA1.1.
CA1.2.

CA13.
CA14.

CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

CA138.

CA1.9.
CA 1.10.
CA1.11.

Identificar as entidades que atuam em caso de emergéncia;

Indicar os limites de atuag&o na prestagao de primeiros cuidados de socorro ao sinistrado em
caso de emergéncia;

Indicar as técnicas de analise primaria para detetar inconsciéncia e lesdes no sinistrado;

Descrever os procedimentos e técnicas utilizados na desobstrugédo das vias respiratérias no au-
xilio de um sinistrado em caso de emergéncia;

Indicar as técnicas utilizadas para identificar uma parada respiratéria e os procedimentos de re-
animacao, para adulto e crianga;

Indicar as técnicas utilizadas para identificar uma parada circulatdria e os procedimentos de re-
animacao, para adulto e crianga;

Descrever os procedimentos para reconhecer os sinais de estado de choque e as técnicas de
controlo utilizados no auxilio do sinistrado;

Identificar os sinais de reconhecimento de fraturas e as técnicas de imobilizagédo e estancamento
de hemorragia para fratura exposta;

Indicar os tipos de hemorragias, os procedimentos e técnicas de auxilio ao sinistrado;
Indicar os tipos de queimadura e os cuidados a ter no auxilio de um sinistrado;
Numa pratica simulada de prestacao de primeiros socorros a um sinistrado, em caso de emer-
géncia:
— Avaliar o estado da vitima utilizando as técnicas de analise primaria VOS (Ver, Ouvir e
Sentir) para detetar inconsciéncia e lesoes;
— Verificar os sinais vitais e desobstruir as vias respiratorias, em caso de necessidade;

— Verificar a existéncia de especialista (médico e/ou enfermeiro) no espago e/ou acionar a
emergéncia médica, tendo em conta a gravidade do sinistrado;

— Reconhecer a parada respiratoria utilizando técnicas de analise secundaria (ruido respi-
ratorio, movimento toraxico e embaciamento de superficie plana) e realizar a reanima-
¢ao, utilizando técnicas de respiragao boca a boca;

—  Reconhecer a parada circulatéria utilizando técnicas de analise secundaria (pulsagéo
clavica, subclavica, pulso radial, carética, femoral e temporal) e realizar a reanimagao,
utilizando técnicas de massagem cardiaca externa;

— Realizar a ressurreicéo cardiopulmonar (RCP) utilizando técnicas combinadas de mas-
sagem cardiaca externa e respiragao boca a boca;

— Reconhecer os sinais de estado de choque e aplicar as técnicas de controlo do sinistrado
(voz, sentido, controlo de respiracao e elevagéo da circulagdo) de acordo com a situa-
cao;

— ldentificar os graus das queimaduras para ativar emergéncia médica;

—  Cuidar de queimaduras, utilizando a limpeza com produto adequado ou efetuar lavagem
com agua abundante em caso de necessidade;

— Reconhecer as fraturas através de sinais (dor, inflamagao, redugdo de movimentos e
ferida exposta) e aplicar as técnicas de imobilizacdo e de estancamento de hemorragia
na fratura exposta de acordo com a situacgao;

— Realizar a remogéao do sinistrado em caso de risco de vida, respeitando os limites de
atuacao;

— Estancar as hemorragias, utilizando gaze, torniquete e elevando os membros para
acima do coragao, de acordo com a situagao
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RAZ2. Ativar procedimentos de evacuagido em caso de emergéncia.

CA21.
CA22.
CA23.

CA24.

CA 25.

Indicar as causas e a finalidade de evacuagdo em caso de emergéncia.

Indicar os potenciais riscos de uma evacuagédo em caso de emergéncia;

Conhecer a estrutura e a importancia de um plano de evacuagao tendo em conta os procedi-
mentos de seguranga para minimizar o impacto em caso de acidente e/ou incidente;

Identificar as técnicas de apoio as pessoas idosas, criangas e pessoas com deficiéncias em
caso de evacuagao de emergéncia;

Numa pratica simulada de evacuagao de emergéncia:

Orientar a saida de pessoas através de vias de evacuagao, utilizando a saida de emer-
géncia em diregao ao ponto de encontro;

Impedir a passagem de pessoas por caminhos nao seguros;

Desobstruir e manter livre as vias de acesso, controlar o movimento das pessoas e vei-
culos no local, para facilitar a entrada de bombeiros/ambulancias/policias e ajudas exte-
riores;

Prestar apoio as pessoas idosas, criangas e pessoas com deficiéncias de acordo com o
plano de emergéncia ou manuais de procedimentos gerais;

Prestar apoio logistico as operagdes de evacuagao;
Realizar a contagem dos evacuados tendo em conta a lista de registo;

Comunicar as pessoas nao identificadas na lista de registo as entidades competentes.

1.

Técnicas de primeiros socorros

1.1. Analise Primaria;

1.2. Analise Secundaria:

1.2.1. Reconhecimento e reanimagéo da parada respiratoria;

1.2.2. Reconhecimento e reativagao da parada circulatdria;

1.2.3. Reanimacéao Cardiopulmonar.

1.3. Primeiros atendimentos em caso de:

1.3.1. Estado de choque;
1.3.2. Fraturas;

1.3.3: Hemorragias;

1.3.4. Queimaduras.

Procedimentos de evacuagao em caso de emergéncia

2.1. Causas e a finalidade;

2.2. Potenciais riscos de uma evacuacgao;

2.3. Estrutura e importancia de um plano de evacuacgao;

2.4. Procedimentos de seguranga;

2.5. Técnicas de apoio as pessoas idosas, criangas e pessoas com deficiéncias.
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: HISTORIA, BENS E RECURSOS CULTURAIS DE INTERESSE TURISTICO

Cédigo: MF14.1_5 ‘ Duragao: 100 Horas

Associado a UC14.1_5: Interpretar, para visitantes, o patriménio e bens de interesse cultural.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao

RA1.

RA2.

RA3.

RAA4.

Integrar informagao sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais a nivel regio-
nal e local, de modo a comunicar de forma atrativa, satisfazendo os pedidos e as expectativas
dos visitantes.

CA1.1. Analisar e interpretar objetivamente informacgéo sobre bens de interesse cultural e outros re-
cursos do patriménio cultural.

CA1.2. Inter-relacionar dados e aspetos essenciais, correspondentes a informagao previamente ana-
lisada, sobre bens de interesse cultural e outros recursos do patrimoénio cultural, correspon-
dente a supostos itinerarios ou visitas em diferentes zonas:

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

CA 2.1. Interpretar os bens e recursos culturais com um discurso fluido, agradavel e espontaneo, va-
riando a abordagem em fungao dos possiveis recetores.

CA2.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as perguntas, dividas e necessidades de informa-
¢ao solicitada.

CA 2.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitagbes temporais do itinerario,
rota ou visita programada.

Relacionar o conhecimento histérico e de geografia humana em geral com a realidade histé-
rico-geografica a nivel regional e local para contextualizar a informagao correspondente ao
objeto da prestagcao de servigo.

CA 3.1. Explicar o sistema de periodizagao histérica.

CA 3.2. Identificar e localizar no tempo e no espago acontecimentos histéricos relevantes de carater
geral e local.

CA 3.3. Explicar as raizes historicas de situagdes que se verificam a nivel local e regional.

CA 3.4 Conhecer os conceitos, acontecimentos e fendmenos mais carateristicos da geografia hu-
mana.

CA 3.5. Identificar e explicar os diferentes fendmenos e acontecimentos geografico-espaciais relacio-
nando-0s com o conhecimento histérico e da geografia humana.

CA 3.6. Descrever as principais atividades econémicas a nivel nacional e local.

Relacionar o conhecimento geral sobre o Patriménio Etnografico e Antropolégico com as suas
peculiaridades a nivel regional e local para contextualizar a informagao correspondente ao
objeto da prestagao de servigo.

CA 4.1. Conhecer conceitos, técnicas e materiais de carater geral relacionados com:
— Patriménio intangivel;
— Manifestagdes festivas e religiosas;
— Tradigbes orais;
— Manifestagdes musicais;

— Gastronomia;

33



Qualificacdo Profissional HRT004.A1_5
GUIA DE TURISMO

RAS.

RAG.

RA?7.

RAS.

RAO9.

— Literatura;
— Outras artes.

CA 4.2. Interpretar as variaveis que configuram a histéria da arte, da literatura e da musica, explicando
a sua situagao atual e tendéncias que se detetam.

CA 4.3. Identificar obras literarias e musicais representativas, classificando-as cronologicamente, por
lugar de produgéo ou procedéncia, por autor e por estilo.

CA 4.4. Identificar e explicar manifesta¢des culturais a nivel regional e local, previamente seleciona-
das e preparadas, relacionando-as com o conhecimento geral sobre histéria da arte, literatura
e musica.

CA 4.5. Justificar a necessidade do conhecimento das manifestagdes culturais, literatura e musica
para o exercicio da atividade de guia.

Relacionar o conhecimento geral sobre o Artes Plasticas e Artesanato com suas peculiarida-
des a nivel regional e local para contextualizar a informagao correspondente ao objeto da pres-
tacao de servico.

CA5.1. Conhecer conceitos, técnicas e materiais de carater geral relacionados com:
— Artes Plasticas;
— Artesanato.

CA5.2. Descrever a identidade cultural de pegas de arte e artesanato, com base em matéria prima,
técnicas de produgao e origem.

CA5.3. Identificar pegas de arte e artesanato representativas, classificando-as cronologicamente, por
lugar de produgao ou procedéncia, por-autor e por estilo.

CA5.4. Identificar e explicar manifestagdes culturais a nivel regional e local, previamente seleciona-
das e preparadas, relacionando-as com o conhecimento geral sobre as Artes Plasticas e Ar-
tesanato.

Relacionar o conhecimento geral sobre o Patriménio Arquiteténico com as suas peculiarida-
des a nivel regional e local para contextualizar a informacao, correspondente ao objecto da
prestacgao de servigo.

CA 6.1. Conhecer conceitos, técnicas e materiais de carater geral relacionados com o Patriménio Ar-
quiteténico.

CA 6.2. Interpretar o Patriménio Arquiteténico, explicando a sua situagao atual e tendéncias.

CA 6.3. Identificar monumentos representativos no Patrimonio Arquiteténico, classificando-os crono-
logicamente, por lugar/espago, por autor e por estilo.

CA 6.4. Identificar e explicar o Patriménio Arquitetdnico regional e local, previamente selecionados e
preparados, relacionando-os com o conhecimento geral sobre o Patrimdnio Arquiteténico.

Distinguir a diversidade cultural nacional para transmitir aos clientes, de forma a despertar o
interesse na cultura cabo-verdiana, fomentando a vontade e a curiosidade de conhecer outros
pontos do pais.

CA7.1. Distinguir a diversidade cultural nacional e local.

CA7.2. Identificar diferengas culturais materiais e imateriais e os seus fundamentos, a nivel regional
e local.

Identificar as principais diferengas religiosas, usos e costumes a nivel mundial para adaptar a

comunicacao e a prestacao de servigos aos clientes.

CA 8.1. Reconhecer os tracos diferenciadores das principais manifestagcées e sentimentos religiosos.

CA8.2. Reconhecer as regras de comunicacao, protocolo € boas maneiras, referentes as diferentes
culturas.

Distinguir as formas e meios de proteg¢ao do patriménio cultural a nivel internacional, nacional,
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regional e local.

CA9.1.

CA9.2.
CA9.3.

CA94.

Distinguir diferentes tipos de patriménio cultural e descrever as suas principais formas e meios
de protecao a nivel internacional, nacional, regional e local.

Identificar os organismos responsaveis das politicas de protegdo do patriménio cultural.

Justificar a inclusao, dentro do conceito de patriménio cultural, de manifestagdes nao materi-
ais como a literatura, a musica, a danga, o artesanato, a gastronomia, as tradi¢cdes orais ou a
religido.

Explicar o conceito e descrever os diferentes tipos de museus.

RA10. Interpretar para o visitante as informag6es sobre os recursos culturais e naturais.

CA 10.1. Interpretar os espagos e recursos culturais e naturais com um discurso fluido, de forma

clara, sequenciada, contextualizada e com rigor, variando a abordagem em fungéo dos pos-
siveis recetores.

CA 10.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, dividas e necessidades

de informagao solicitada.

CA 10.3. Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitagdes de tempo do itinerario ou

visita programada.

1. Técnicas de pesquisa e tratamento de informagao sobre recursos turistico - culturais cabo-ver-
dianos de nivel regional e local.

1.1. Fontes de informacao turistica primarias e secundarias sobre bens de interesse cultural e recursos
turisticos de caracter geral.
1.1.1. Identificacao;
1.1.2. Discriminagao;
1.1.3. Verificagao;
1.1.4. Selegao.

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

1.3. Recursos patrimoniais:
1.3.1. Museus;
1.3.2. Monumentos;
1.3.3. Patrimodnio-historico, artistico e cultural;
1.3.4.Outros bens de interesse cultural.

1.4. Recursos turisticos de interesse geral.
1.4.1. Contexto geografico;
1.4.2. Contexto historico;
1.4.3. Contexto econémico;
1.4.4. Contexto cultural.

1.5. Infraestrutura basica dos recursos turisticos.
1.5.1. Acessos;
1.5.2. Abastecimentos;
1.5.3. Transportes;
1.5.4. Outros.

1.6. Infraestrutura turistica.
1.6.1. Alojamentos;
1.6.2. Servigos de restauracgéo;
1.6.3. Oferta recreativa;
1.6.4. Outros.
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1.7. Fornecedores de servigos turisticos.

1.8. Rotas e itinerarios, visitas ou outras atividades culturais suscetiveis de programagao.

1.9. Interpretagéo e processamento de informagao sobre recursos turistico-culturais a nivel regional e

local.

1.9.1. Organizagao da informacgao;

1.9.2. Processamento da informagao;

1.9.3. Atualizagéo da informagao;

1.9.4. Adaptacgao da informagéo em funcéao de tipos de grupos ou turistas destinatarios;
1.9.5. Integracgédo e inter-relagdo de informacao.

. A historia e a cultura cabo-verdiana.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

A histéria geral, regional e local como recurso informativo.
2.1.1. Descobrimento e povoamento das ilhas de Cabo Verde (Localizagdo geografica);
2.1.2. A origem e a evolugao da sociedade e da cultura cabo-verdiana;

2.1.3. Interpretacéo das influéncias de outros povos, culturas ou civilizagées na configuragéo do
patriménio histérico cabo-verdiano;

2.1.4. Manifestagdes culturais, regional e local cabo-verdiano.como recurso informativo;
2.1.5. Artesanato;
2.1.6. Principais referéncias a nivel regional e local.

A geografia humana cabo-verdiana como recurso informativo.
2.2.1. Nogbes basicas, terminologia e fendmenos caracteristicos da geografia humana;
2.2.2. Geografia humana regional e local.

Patriménio etnografico e antropolégico cabo-verdiano.
2.3.1. O patriménio intangivel;

2.3.2. Manifestagdes festivas e religiosas;

2.3.3. Tradicdes, lendas, habitos e costumes particulares;
2.3.4. Manifestagdes musicais;

2.3.5. Gastronomia.

Diversidade cultural.nacional e dos principais mercados emissores.

2.4.1. Distinguir a diversidade cultural;

2.4.2. Diferentes manifestacoes do sentimento religioso;

2.4.3. Nogdes basicas de comunicagéao, protocolo, modos e boas maneiras em diferentes culturas.
Atencao especial aos possiveis mal-entendidos: elementos semelhantes com significados
diferentes.

Patrimoénio histérico-artistico e cultural cabo-verdiano.

2.5.1. Aspetos legais. Niveis de protegcdo. O patriménio da humanidade. O papel da UNESCO;

2.5.2. Museologia: distingao, classificacao e aspetos técnicos. Geografia descritiva dos museus.

. Ainterpretagao dos bens de interesse cultural.

3.1

3.2.

Transmissao de informagao sobre os recursos culturais aos turistas.

3.1.1. Comunicagéao de informagédo em fungao do tipo de hipotéticos receptores;

3.1.2. Resposta as perguntas, duvidas e necessidades de suposta informacao solicitada;
3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissao da informacao.

Informacgao para visitas culturais guiadas.

3.2.1. Conceito de interpretacao turistica;

3.2.2. Interpretagao e turismo;

3.2.3. Técnicas de interpretagao turistica;

3.2.4. A interpretagao do patriménio de interesse cultural;
3.2.5. Meios interpretativos.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).

Professor / Formador:

— O professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo ¢é detentor de formagao pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteddos da Unidade/Mo-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificacdes e Portaria Conjunta n®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF2: GEOGRAFIA E RECURSOS TURISTICOS NATURAIS CABO-VERDIANOS

Cédigo: MF15.1_5 ‘ Nivel: 5 Duragéao: 100 Horas

Associado a UC15.1_5: Interpretar, para turistas, espacos e outros recursos naturais.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Relacionar o conhecimento geral sobre geologia, geografia e biodiversidade com a realidade
natural do ambito regional e local, para contextualizar a informagao correspondente ao objeto
da prestagao de servigo.

CA1.1. Descrever os conceitos, acontecimentos e fendmenos mais carateristicos da geologia, geo-
grafia e biodiversidade.

CA1.2. Identificar e explicar no terreno os distintos fendmenos e acontecimentos fisicos e biolégicos
analisados.

CA1.3. Identificar as consequéncias que a atividade de guia de turismo exerce sobre o meio natural.
CA1.4. Justificar a necessidade do conhecimento da geologia, geografia e biodiversidade para o
exercicio da atividade de guia de turismo.
RA2. Identificar os diferentes tipos do patriménio natural e as formas e meios de protegéo a nivel
internacional, nacional, regional e local.

CA 2.1. Distinguir os diferentes tipos de patriménio natural e descrever as suas principais formas e
meios de protecao ambiental no ambito internacional, nacional, regional e local.

CA 2.2. Identificar os organismos responsaveis das politicas de protecdo do patrimoénio natural.

CA 2.3. Identificar e explicar as carateristicas e peculiaridades fisicas dos espagos naturais a nivel
regional e local.

CA 2.4. Numa situagao pratica identificar e caraterizar as principais espécies animais e vegetais do
meio regional e local.
RA3. Interpretar para o visitante as informagoes sobre os recursos naturais.

CA 3.1. Interpretar os espagos e recursos naturais com um discurso fluido, de forma clara, sequenci-
ada, contextualizada e com rigor, variando a abordagem em fung¢ao dos possiveis recetores.

CA 3.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, duvidas e necessidades de
informagao solicitada.

CA 3.3.Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitagdes de tempo do itinerario ou
visita programada.

1. Pesquisa e sele¢ao de informagao turistica sobre espagos e recursos naturais cabo-verdianos, a
nivel regional e local.

1.1. Fontes de informagéo turistica, primarias e secundarias, sobre espagos e recursos naturais e recur-
sos turisticos gerais:
1.1.1. Identificagao;
1.1.2. Discriminagéo;
1.1.3. Verificagao;
1.1.4. Selegao.

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

1.3. Contexto geografico dos espacgos naturais protegidos e outros recursos naturais, a nivel regional e
local;

1.4. Infraestrutura basica dos recursos turisticos:
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1.4.1. Acessos;

1.4.2. Abastecimentos;
1.4.3. Transportes;
1.4.4. Outros.

1.5. Infraestrutura turistica:
1.5.1. Alojamentos;
1.5.2. Servigos de restauragao;
1.5.3. Oferta recreativa;
1.5.4. Equipamentos de uso publico de espagos protegidos.

1.6. Fornecedores de servicos;

1.7. Rotas e itinerarios, visitas ou outras atividades em espacos naturais suscetiveis de programacéo.

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

2.1. A geografia fisica de Cabo Verde como recurso informativo:
2.1.1. Posicao geogréfica de CV no contexto mundial;
2.1.2. Dimenséo das regides geograficas e administrativas;
2.1.3. Orografia;

2.1.4. NogOes basicas de geologia e geomorfologia;
2.1.5. Nogdes basicas de climatologia.

2.2. A biodiversidade de CV como recurso informativo:
2.2.1. Relagbdes com a biodiversidade;

2.2.2. Os endemismos de CV: endemismo‘de biodiversidade terrestre (fauna e flora); endemismos
maritimos;

2.2.3. Espécies animais e vegetais protegidas em Cabo Verde, niveis de protecio e aspetos legais.

2.3. O patriménio natural cabo-verdiano.
2.3.1. Nogbes basicas, conceitos gerais e classificagao;
2.3.2. Areas naturais protegidos em Cabo Verde, niveis de protecdo e aspetos legais;
2.3.3. Enquadramento legal da conservagao do patrimoénio natural em Cabo Verde;
2.3.4. Cultura ambiental e sustentabilidade (boas praticas para excursdes na natureza).

3. Ainterpretacao dos bens de interesse natural

3.1. Transmissao de informagdo sobre os recursos naturais a turistas:
3.1.1. Comunicacgao de informacédo em funcao do tipo de hipotéticos de recetores;
3.1.2. Respostas, duvidas e necessidades de suposta informagéao solicitada;
3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissao da informacéo.

3.2. Informacéo para visitas guiadas a espacos naturais:
3.2.1. Conceito de interpretacéo turistica;
3.2.2. Interpretagéo e turismo;
3.2.3. Técnicas de interpretagao turistica;
3.2.4. A interpretagéo dos bens de interesse natural;
3.2.5. Meios interpretativos.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacgos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).
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Professor / Formador:

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

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada com os conteldos da Unidade/Mé-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Mdédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificagcdes e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF3: DESENHO, PROMOGAO E COMERCIALIZAGAO DE ITINERARIOS E PREPARAGAO DO SER-
VICO DE GUIA

Cédigo: MF16.1_5 Nivel: 5 Duragéao: 120 Horas

Associado a UC16.1_5: Desenhar, promover e comercializar itinerarios turisticos e preparar servigos de
guia de turismo.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliacao (CA

RA1. Desenhar itinerarios turisticos de interesse cultural, natural e outros, para agéncias de viagens
e turismo, operadores turisticos ou para clientes diretos, atrativos, competitivos e comerciali-
zaveis.

CA1.1. Identificar e sistematizar os recursos e informacgoes turisticas.

CA1.2. Identificar os segmentos de mercado e perfil do cliente para definir a tematica e tipo de itine-
rario.

CA1.3. Realizar a prospecao do mercado, identificando as suas carateristicas e tendéncias relevan-
tes para o desenho do itinerario.

CA1.4. Identificar os produtos e/ou servigos da concorréncia de forma a diferenciar e atrair os clien-
tes.

CA1.5. Selecionar os pontos e atividades de interesse turistico e alternativas possiveis, de acordo
com a tematica do itinerario.

CA 1.6. Identificar e preparar os equipamentos e materiais necessarios de acordo com o itinerario a
realizar.

CA1.7. Listar e incluir no itinerario os servigos complementares e as alternativas possiveis.
CA1.8. Numa situagdo pratica desenhar uma proposta de itinerario, tendo em conta as regras de
SHST (por exemplo uso do.instrumento wind guru).
RA2. Elaborar o orgamento tendo em conta os diferentes tipos de servigos.
CA 2.1. Identificar e quantificar os custos fixos inerentes a atividade numa base mensal.

CA 2.2. Identificar e quantificar os custos variaveis de acordo com o itinerario desenhado, o numero
de pessoas por excursdo e numero de excursdes por més.

CA 2.3. Calcularo custo por cliente para definir a margem de lucro.

CA 2.4. Definir o prego de venda do servigo a prestar ao cliente, tendo em conta as comissoes, as
estratégias promocionais e os tipos de grupo.

CA 2.5; Numa situagao pratica apresentar o orgcamento do itinerario proposto e demonstrar a sua vi-
abilidade de execucéo.
RA3. Promover e comercializar os itinerarios turisticos de interesse cultural, natural e outros.

CA 3.1. Identificar as praticas de promocgado e comercializagdo dos concorrentes para se posicionar
de forma competitiva.

CA 3.2. Desenhar e aplicar estratégia de marketing para atrair clientes.

CA 3.3. Selecionar os meios e suportes de comunicagao para promogao e venda dos produtos e ser-
Vigos.

CA 3.4. Comercializar produtos e servigos através de diferentes canais pré-selecionados.

1. Estrutura do mercado turistico de Cabo Verde e internacional orientado ao servigo 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. Fatores que determinam a procura turistica individual e agregada;
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1.1.3. Andlise quantitativa e qualitativa do sector do acompanhamento, guia e do turismo em Cabo
Verde;

1.1.4. Anadlise da estrutura dos mercados do turismo: principais mercados emissores e recetores;

1.1.5. Especificidades do mercado turistico cabo-verdiano relativo ao subsector de servigos de
acompanhamento e guia.

1.2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais:

1.2.1. Analise da composig¢édo do produto turistico continental e insular. Recursos, infraestruturas,
servigos e atividades 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 atividade de assisténcia, acompanhamento e guia de grupos turis-
ticos.
2.1. Perfis profissionais:
2.1.1. Acompanhante;
2.1.2. Chefe de grupo.
2.2. O guia turistico:
2.2.1. Perfil profissional;
2.2.2. Regulagéo da atividade profissional;
2.2.3. Relagdes dos guias turisticos com as entidades. contratantes, fornecedores de servigos e ou-
tros profissionais.
3. Desenho de itinerarios turisticos.

3.1. Informacao de interesse geral para o desenho de itinerarios turisticos:
3.1.1. Pesquisa, interpretacao e tratamento de informagao e documentagéo de interesse geral;
3.1.2. Revisao e atualizagado de informacgao relacionada com itinerarios turisticos;
3.1.3. Adaptacao da informacgéo a distintos perfis de turistas;
3.1.4. Estimacao da viabilidade comercial, técnica, financeira e ambiental do itinerario turistico.
3.2. Elementos do itinerario.
3.2.1. Os recursos culturais, como histéricos, artisticos e outros recursos turisticos em geral;

3.2.2. Os recursos naturais, as suas caracteristicas, a politica ambiental e os espagos 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 ecoldgica e psicos-
social;

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

3.2.5: A infraestrutura basica, como os acessos, abastecimentos, transporte, sinalizagéo, salas de
interpretacéo e outros;

3.2.6. A infraestrutura turistica do meio envolvente como alojamentos, servicos de restauragao,
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.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacgos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).

Professor / Formador:

— O professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formagéo pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.
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— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteudos da Unidade/Mo-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificagdes e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF4: ACOMPANHAMENTO E ASSISTENCIA A TURISTAS

Cédigo: MF17.1_5 ‘ Nivel: 5 Duragéao: 150 Horas

Associado a UC17.1_5: Supervisionar e implementar servigos de acompanhamento turistico.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1. Aplicar as normas e técnicas gerais da atividade do guia de turismo como acompanhante e
assistente e explicar a sua atividade e fungoes.

CA1.1. Identificar e interpretar os documentos de viagem e as fontes de informacao turistica de uso
habitual.

CA1.2. Descrever os processos e tramites habituais em aeroportos, portos e os meios de transporte.

CA1.3. Identificar e interpretar as disposicoes legais aplicaveis que afetam a atividade e o movimento
de viajantes entre paises e alfandegas.

CA1.4. Descrever as contingéncias que habitualmente ocorrem no desempenho da atividade, justifi-
cando as medidas alternativas e técnicas de solugdo de incidéncias que se podem adotar
para as evitar ou resolver.

CA1.5. Identificar e descrever as atividades complementares suscetiveis de serem desenhadas, pro-
postas, realizadas ou vendidas por um guia ou'acompanhante de grupos turisticos, reconhe-
cendo as respetivas carateristicas e exercendo o controlo econémico da operagéo.

CA1.6. Justificar as atitudes que o acompanhante e guia de grupos turisticos devem manter ao longo
de um itinerario, relacionando-as com diferentes situacoes.

CA1.7. Numa situagao pratica de suposta viagem,wvisita, seguindo o itinerario elaborado:

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

— Planificar os tempos de deslocagao, paragens e explicagoes;

— Planificar a conducao do grupo, aplicando as técnicas oportunas e gerindo o nimero e
os lugares de paragens tendo em conta a tipologia dos grupos e as condicbes meteo-
rolégicas;

— Planificar possiveis rotas alternativas em caso de imprevistos;
— Respeitar as normas de acolhimento e despedida de clientes;
— Controlar o tempo disponivel, adaptando a mensagem as limitagdes de tempo do itine-
rario ou deslocacdo em questéo, conseguindo alcangar os objetivos programados.
RA2. Analisar as carateristicas culturais e padrées de comportamento dos diferentes tipos de gru-
pos, identificando as afinidades e as diferencas existentes, em situagdes simuladas de visita.

CA21. Explicar os métodos e variaveis utilizados para o estudo do comportamento de um grupo
turistico e aplica-los em situagdes simuladas.

CA 2.2. Descrever as atitudes individuais mais comuns entre os membros de um grupo turistico, iden-
tificando os problemas de relagdo que representam.

CA 2.3. Aplicar as técnicas da dindmica de grupos, motivagao e lideranca, tendo em conta as situa-
¢bes que podem surgir no seio do grupo em diferentes fases de desenvolvimento de uma
atividade.

CA 24. Justificar as medidas de retroalimentacao utilizaveis perante um grupo turistico e aplica-las
em situagdes simuladas para ajustar as atividades aos comportamentos observaveis.
RA3. Aplicar técnicas e meios de comunicagao para informar e comunicar nos itinerarios e em dife-
rentes contextos, tendo em conta os perfis dos clientes.

CA 3.1. Relacionar as carateristicas de diferentes tipos de grupos ou usudrios turisticos e as suas
expetativas com as técnicas de comunicagao que lhes sao aplicaveis.
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CA3.2
CA3.3.

CA34.

Aplicar as técnicas de comunicagao verbal e ndo verbal em contextos determinados.
Em simulagbes praticas de intercomunicagao com supostos grupos ou usuarios turisticos:

— Expressar-se oralmente, de forma direta ou com outros meios de amplificagdo, com
tonalidade, ritmo, volume de voz e expresséo gestual adequados a situagéo;

— Usar e adequar a voz ao contexto de comunicagdo e ao perfil dos destinatarios da
comunicagao;

— 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 reclamagdes apresentadas e poten-
ciando a boa imagem da entidade que presta o servigo.

Reconhecer e aplicar as normas basicas de protocolo, atengéo ao cliente e convivéncia que
se devem ter em conta durante o desempenho das supostas atividades de acompanhamento
e guia turistica.

RAA4. Interpretar especificagcoes de qualidade do servigo de guia, aplicar procedimentos de atendi-
mento de reclamacgoes.

CA 4.

CA4.2.
CA43.

CA44.

CA 4.5.

CA 4.6.

CA4T.

CA4.38.

CA4.9.

CA 4.10.

CA4.11.

Explicar o conceito de qualidade nos servigos de guia de turistas e identificar os fatores que
pde em causa a qualidade.

Identificar e descrever os atributos de qualidade nos servigcos de guia ou acompanhante.

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

Valorizar a participagao ativa do guia-ou acompanhante, com a entidade organizadora e os
restantes fornecedores, na melhoria‘do itinerario e dos servicos finais oferecidos.

Implementar o processo de seguimento e ‘avaliagdo das ag¢des e avaliar o seu impacto, fa-
zendo as corregdes necessarias.

Numa pratica simulada executar o itinerario, cumprindo ou superando os padrées de quali-
dade, conforme os procedimentos estabelecidos para garantir a satisfagdo das expetativas
dos clientes.

Sistematizar a informagao recolhida e avaliar o grau de satisfagdo dos clientes e o nivel de
cumprimento dos objetivos previstos, visando a introdugdo de melhorias

Interpretar e analisar os procedimentos, instrucées de trabalho e standards de qualidade,
descrevendo sua aplicagdo em situagdes praticas.

Em supostas situagdes de solicitagao de informagao ou apresentacéo de reclamagodes, adotar
uma atitude em consonéancia com a situagao apresentada, utilizando as normas de cortesia
aplicaveis e a forma de comunicacao oportuna.

Atender as queixas e/ou reclamagdes dos clientes com empatia, eficacia e maxima discrigao,
seguindo o procedimento estabelecido, cumprindo o regulamento vigente e tomando as me-
didas oportunas para facilitar a sua resolugao.

Descrever e aplicar procedimentos de atencéo e resolugdo de queixas e reclamagdes, iden-
tificando a normativa vigente, e preenchendo registos de indicadores e folhas de registo de
dados.

1. Legislagdo sobre viajantes em transito e alfandegas.

1.1. Normativa internacional, nacional e insular.
1.2. Divisas, cambio, quantidades e tramites alfandegarios.
1.3. Direitos do viajante.
1.4. Seguros de viagens:
1.4.1. Definigao;
1.4.2. Prestagdes;
1.4.3. Normativa internacional aplicavel.
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1.5.

Consulados e embaixadas:

1.5.1. Fungdes;
1.5.2. Servigos que prestam.

2. 0O desenvolvimento do itinerario turistico.

2.1.
2.2.

2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
27.

Apresentagao.

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

Coordenacgao dos servigos.

Métodos para organizar o tempo e controlar o grupo.

Peculiaridades da organizagéo e venda de atividades facultativas.

Relagbes com a agéncia ou organizador do itinerario.

Solugéo de imprevistos e tomada de decisdes no desempenho da atividade de guia.
2.7.1. |dentificagao, analise e prevencao de situagdes problematicas.

2.7.2. Anadlise e desenvolvimento de processos para a resolugao de incidéncias.
2.7.3. Tomada de decisdes em grupo. Fases na tomada de decisdes.

2.7.4. A gestao do imprevisto.

2.7.5. Técnicas para nao perder a calma em situagbes de sfress ou trabalho realizado em ambi-
ente de tenséo.

2.7.6. Técnicas para calmar pessoas em situagcdes de tensao individual ou coletiva.
2.7.7. Técnicas para melhoria de atitudes em situagdes dificeis.

2.7.8. A gestéo das queixas e reclamacgoes.

2.7.9. Aplicagdes praticas.

3. Dinamizagao de grupos turisticos.

3.1

3.2.

3.3.

Os grupos turisticos.

3.1.1. Tipos.

3.1.2. Niveis de funcionamento: sdcio afetivo.

3.1.3. Etapas no desenvolvimento dos grupos.

3.1.4. Principais papéis no seio do grupo.

Dindmica de grupos:na animag&o no contexto de guia.

3.2.1. Avaliacdo.da dindmica do grupo: técnicas de observacéo e sociométricas.

3.2.2. Técnicas e dinamicas de grupos para grupos grandes e pequenos.

3.2.3. A comunicagao nos grupos numa intervencao de animagao no contexto de guia.
3.3.1. O processo da comunicacao.

3.3:2. O feedback.

3.3.3. A comunicagao interpessoal.

3.3.4. A comunicagao em grandes grupos.

3.3.5. Habilidades sociais.

Gestao de grupos em meios urbanos, interior de monumentos, meios rurais e espagos naturais.

Técnicas de comunicagao e habilidades sociais aplicadas a atividade de acompanhamento e

guia de turistas.

4.1.

4.2.
4.3.
4.4.
4.5.

Aplicagao de técnicas de comunicagao e habilidades sociais especificas para a atividade de as-
sisténcia, acompanhamento e guia de grupos turisticos. Problemas mais frequentes.

Adaptagdo da mensagem ao perfil do recetor: Diferentes abordagens e conteudos.
Aplicagéo do protocolo basico e normas de comportamento no servi¢o de guia.
Uso e controlo da voz: entoagéo, dicgao e clareza.

Uso de equipamentos de megafone em espacos abertos e fechados.

A participag¢ao na melhoria da qualidade dos servigos de assisténcia, acompanhamento e guia

turisticos.

5.1.

Conceito de gestao da qualidade.
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5.2. A qualidade nos servigos de guia, assisténcia e acompanhamento turisticos.
5.3. Os procedimentos e as instrugdes de trabalho. Diretrizes e normas.

5.4. Standards de servigo.

5.5. Os indicadores de qualidade.

5.6. Recolha e registo de dados.

5.7. Questionarios de satisfagao do cliente.

5.8. A qualidade nos servigos de guia, assisténcia e acompanhamento turistico
5.9. Técnicas de elaboracao de relatérios e avaliagdo da qualidade.

5.10. O aperfeigoamento profissional e a melhoria continua.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacgos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).

Professor / Formador:

— O professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo ¢é detentor de formagao pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteddos da Unidade/Mé6-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Mdédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n°® 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagdao do Catalogo Nacional de Qualificagdes e Portaria Conjunta n®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF5: INGLES PROFISSIONAL PARA OS SERVIGOS TURISTICOS DE GUIA

Cédigo: MF18.1_5 Nivel: 5 Duragéao: 120 Horas

Associado a UC18.1_5: Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho competente, nos servigos
turisticos de guia.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliacao (CA

RA1. Interpretar com precisdo, mensagens orais em inglés, expressas por clientes e profissionais
do setor, emitidas no contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA1.1. Interpretar em detalhe mensagens orais emitidas em inglés, identificando o seu significado e
propodsito em situagdes profissionais simuladas, tais como:

— Solicitagao de informagéo acerca dos grupos objeto de prestagdo do servigo e das ex-
pectativas dos seus membros;

— Programacgao, promogao e comunicagao de atividades turisticas;

— Criacdo e dinamizagéo de grupos em situacao de lazer;

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

— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

— Informacgéao ao cliente sobre qualquer aspecto relevante necessario para a prestagao do
Servigo;

— Oferta e venda de atividades facultativas;
— Sugestdes e reclamagdes;

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

CA1.2. Interpretar de forma precisa, mensagens orais-em inglés, em situagdes profissionais simula-
das em condigdes que podem afetar a comunicagao tais como:
— Comunicagédo formal ou informal;
Numero e caracteristicas dos clientes;
Costumes-na utilizagao da lingua e distintos sotaques e pronuncias;
Ruido ambiental, interferéncias e distor¢des préprias dos servigos de guia.

RA2. Interpretar com precisao, mensagens e documentos complexos escritos em inglés, referentes
ao contexto profissional dos servicos turisticos de guia.

CA 2.1. nterpretar mensagens, instru¢des e documentos recebidos ou utilizados em inglés, reconhe-
cendo o seu significado, estilo e propédsito, em situagdes profissionais devidamente simula-
das; tais como:

— Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilios da atividade turistica;
— Consulta de manuais de aplicagdo informatica;

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

— Informagao sobre destinos, servigos e pregos.

RA3. Produzir mensagens orais complexas em inglés, com rapidez, no contexto profissional dos
servigos turisticos de guia.

CA 3.1. Comunicar oralmente em inglés, pronunciando com clareza e emitindo mensagens bem es-
truturadas, com um vocabulario adequado, em situagdes profissionais simuladas, tais como:
— Solicitagao de informagao acerca do cliente e das suas expectativas;
— Programagéo, promogao e comunicagao de atividades turisticas;
— Criacdo e dinamizagéo de grupos em situagao de lazer
— Interpretagéo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;
— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;
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Informacgao ao cliente sobre qualquer aspecto relevante necessario para a prestagéo do
Servico;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servigos;
Sugestdes e reclamacgoes;

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

CA3.2. Comunicar de forma precisa, mensagens orais em inglés, em situagbes profissionais simula-
das em condicdes que podem afetar a comunicagao tais como:

Comunicacao formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
Numero e caracteristicas dos clientes;

Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos turisticos, em trans-
portes, parques tematicos, de lazer e congressos entre outros.

RA4. Redigir documentos em inglés, utilizando um vocabulario adequado referentes ao contexto
profissional dos servigos de guia de turismo.

CA 4.1. Redigir mensagens escritas em inglés, de forma clara e estruturada no estilo apropriado e
com o vocabulario adequado, em situagdes profissionais simuladas, tais.como:

Promocao e divulgacado de uma atividade;

Informacao de interesse para o cliente, tais.como horarios, datas e avisos;
Informacao turistica em geral;

Avisos para clientes de um estabelecimento;

Reservas e venda de atividades facultativas;

Respostas escritas as solicitagées de.informacao por parte de clientes ou profissionais
do sector;

Solicitagéo por escritode informacgao aos clientes, fornecedores e profissionais do sector;
Gestao e confirmacéao de reservas escritas;

Sugestodes e reclamagoes escritas;

Elaboragao de relatorios.

CA 4.2. Redigir em inglés mensagens e instrugbes escritas, ajustadas a critérios de corregao grama-
tical e ortografica adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a situagdes profissionais si-
muladas‘em condigdes que podem afetar a comunicagao, tais como:

Comunicacao formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
Caracteristicas dos recetores da mensagem.

RAS5. Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés, expressando e interpretando
mensagens complexas com fluidez e em diferentes situagoées, formais e informais, préprias da
atividade turistica de guia.

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

Solicitagado de informacao acerca do cliente e das suas expectativas;
Programagéao, promogao e comunicagéo de atividades turisticas;
Criacao e dinamizagéo de grupos em situacao de lazer
Interpretagéo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacéao ao turista, visitante ou grupo de qualquer especto relevante necessario para
a prestagao do servigo;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicos;
Resolucado de queixas e reclamagdes;
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— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situagdo de emergén-
cia.

CA5.2. Resolver situagdes de interagdo em inglés em condicdes que afetam a comunicagao, tais

como:

— Comunicagao formal ou informal;

— Costumes no uso da lingua;

— Numero e caracteristicas dos turistas;
— Diferentes sotaques;

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

1. Interpretagao a clientes de informacgao turistica sobre patriménio cultural e natural em inglés.

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

Processamento de informacgao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural e natural e
sobre outros recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao ambito de atuagao.

Integracado de informacao turistica sobre o patrimoénio e bens de interesse cultural bem como sobre
espacos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de caracter geral,
correspondentes ao ambito de atuagéao.

Atengédo a solicitagdo de informacgao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem
como sobre espagos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de ca-
racter geral, correspondentes ao &mbito de atuagao.

Interpretagcédo de informacgéao turistica sobre o patrimoénio 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 ambito de atuagao.

2. Prestacao de servico de acompanhamento e assisténcia a clientes, em inglés.

2.1.
2.2.
2.3.
24,
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.

2.10.
2.11.

2.12.

2.13.

Requisitos e expectativas dos clientes em particular.
Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servigos contratados pelo cliente.
Atencéao a queixas e reclamagoes.
Solugéo de situagdes problematicas.
Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.
Prestacao de.informagéo geral e documentagéo relativas ao servico turistico contratado.
Revisao de lista de presencas e atribuicdo de lugares.
Preenchimento de documentagdo necessaria para desfrutar do servigo turistico contratado.
Oferta e venda de atividades facultativas.
Informagao de tarifas de servigos turisticos.

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

Servigco de recolha, recegdo, acompanhamento, assisténcia e guia de turistas individuais e em
grupo.

Comunicacéo, em situagbes de emergéncia com um cliente acidentado, e ateng¢éo as suas solici-
tacdes.

3. Resolugao de situagdes problematicas e de emergéncia nos servigos turisticos de guia, em in-
glés.

3.1.
3.2.
3.3.

Atencédo a queixas e reclamacgoes.
Resolucao de problemas.

Atengéo ao cliente em caso de emergéncia como primeiro interveniente.

50



Qualificacdo Profissional HRT004.A1_5
GUIA DE TURISMO

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).

Professor / Formador:

— O professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo ¢é detentor de formagao pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteddos da Unidade/Mo6-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Mdédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificacdes e Portaria Conjunta n®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF6: FRANCES PROFISSIONAL PARA OS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA

Cédigo: MF19.1_5 Nivel: 5 Duracéo: 120 Horas

Associado a UC19.1_5: Comunicar em francés, com um nivel de desempenho competente, nos servigos

turisticos de guia.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliacao (CA

RA1. Interpretar com precisao, mensagens orais em francés, expressas por clientes e profissionais
do setor, emitidas no contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA1.1. Interpretar em detalhe mensagens orais emitidas em francés, identificando o seu significado
e propdsito em situagdes profissionais simuladas, tais como:

Solicitacao de informacao acerca do cliente e das suas expectativas;
Programacao, promogéo e comunicagao de atividades turisticas;
Criacao e dinamizacgao de grupos em situacao de lazer;
Interpretagéo do patriménio e bens de interesse cultural.e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

Informacao ao cliente sobre qualquer aspecto relevante necessario para a prestagéao do
Servigo;

Oferta e venda de atividades facultativas;
Sugestodes e reclamacoes;

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

CA1.2. Interpretar de forma precisa, mensagens orais em francés, em situagdes profissionais simu-
ladas em condi¢des que podem afetar a comunicagao tais como:

Comunicacéao formal 'ou informal;

Numero e caracteristicas dos clientes;

Costumes na utilizagao da lingua e distintos sotaques e pronuncias;

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

RA2. Interpretar com precisdao, mensagens e documentos complexos escritos em francés, referen-
tes ao contexto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA 2.1. Interpretar mensagens, instrugdes e documentos recebidos ou utilizados em francés, reco-
nhecendo o seu significado, estilo e propoésito, em situagdes profissionais devidamente simu-
ladas, tais como:

Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilios da atividade turistica;
Consulta de manuais de aplicagado informatica;

Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio eletrénico;

Informacgao sobre destinos, servigos e pregos.

RA3. Produzir mensagens orais complexas em francés, com rapidez, no contexto profissional dos
servigos turisticos de guia.

CA 3.1. Comunicar oralmente em francés, pronunciando com clareza e emitindo mensagens bem es-
truturadas, com um vocabulario adequado, em situag¢des profissionais simuladas, tais como:

Solicitacado de informacao acerca do cliente e das suas expectativas;

Programagéo, promogao e comunicagao de atividades turisticas;

Criacdo e dinamizagao de grupos em situagao de lazer

Interpretacéo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;

Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

Informacgao ao cliente sobre qualquer aspeto relevante necessario para a prestagao do
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servigo;
Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servigos;
Sugestdes e reclamagbes;

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

CA3.2. Comunicar de forma precisa, mensagens orais em francés, em situagdes profissionais simu-
ladas em condi¢gbes que podem afetar a comunicagéao tais como:

Comunicacao formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
Numero e caracteristicas dos clientes;

Ruido ambiental ou interferéncias frequentes nos estabelecimentos turisticos, em trans-
portes, parques tematicos, de lazer e congressos entre outros.

RA4. Redigir documentos em francés, utilizando um vocabulario adequado, referentes ao contexto
profissional dos servigos de animacao turistica.

CA4.1. Redigir mensagens escritas em francés, de forma clara e estruturada no estilo apropriado e
com o vocabulario adequado, em situagdes profissionais simuladas, tais como:

Promogéo e divulgagao de uma atividade;

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

Avisos para clientes de um estabelecimento;

Reservas e venda de atividades facultativas;

Respostas escritas as solicitagées de informagao por parte de clientes ou profissionais
do sector;

Solicitagéo, por escrito, de informacao aos clientes, fornecedores e profissionais do sec-
tor,;

Gestéo e confirmacéao de reservas escritas;
Sugestodes e reclamagbes escritas;
Elaboragao de relatorios.

CA 4.2. Redigir, em francés, mensagens e instrugdes escritas, ajustadas a critérios de corregao gra-
matical e ortografica adequando a mensagem, o suporte e o meio a situagdes profissionais
simuladas em condi¢gbes que podem afetar a comunicagéo, tais como:

Comunicacao formal ou informal;
Costumes no uso da lingua;
Caracteristicas dos recetores da mensagem.

RAS5. Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores, em francés, expressando e interpre-
tando mensagens complexas com fluidez e em diferentes situacoes, formais e informais, pré-
prias da atividade turistica de guia.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em francés, de uma forma espontanea e flexivel,
em situagdes profissionais simuladas, tais como:

Solicitagado de informacao acerca do cliente e das suas expectativas;
Programagéao, promogao e comunicagéo de atividades turisticas;
Criacao e dinamizagao de grupos em situacao de lazer;
Interpretagéo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

Informacéao ao turista, visitante ou grupo de qualquer especto relevante necessario para
a prestagao do servico;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicos;
Resolucado de queixas e reclamagdes;
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— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situagdo de emergén-
cia.

CA5.2. Resolver situagdes de interagdo em francés em condi¢cdes que afetam a comunicagao, tais
como:

— Comunicagao formal ou informal;

— Costumes no uso da lingua;

— Numero e caracteristicas dos turistas;
— Diferentes sotaques;

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

1. Interpretagao a clientes de informacao turistica sobre patriménio cultural e natural em francés.

1.1.Processamento de informagéo turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural e natural e
sobre outros recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao ambito de atuagao.

1.2.Integracéo de informagao 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 atuagéao.

1.3. Atencéo a solicitagao de informagéo turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem
como sobre espagos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de ca-
racter geral, correspondentes ao dmbito de atuagao.

1.4.Interpretacao de informacgao 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 ambito de atuagéao.

2. Prestacao de servico de acompanhamento e assisténcia a clientes, em francés.
2.1. Requisitos e expectativas do grupo ou turista em particular.
2.2. Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servigos contratados pelo cliente.
2.3. Atencgao a queixas e reclamagoes.
2.4, Solugao de situagdes.problematicas.
2.5. Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.
2.6. Prestagao de.informagéo geral e documentacgao relativas ao servigo turistico contratado.
2.7. Revisao de lista de presencas e atribuicdo de lugares.
2.8. Preenchimento de documentagéo necessaria para desfrutar do servigo turistico contratado.
2.9. Oferta e venda de atividades facultativas.
2.10. Informacgéo de tarifas de servigos turisticos.

2.11. Transmissao ao turista ou grupo de regras de comportamento e respeito para com o patriménio
cultural e em espacgos naturais.

2.12. Servi¢o de recolha, rececdo, acompanhamento, assisténcia e guia de turistas individuais e em
grupo.

2.13. Comunicagao, em situagdes de emergéncia com um cliente acidentado, e atengao as suas solici-
tacdes.

3. Resolucgao de situagdes problematicas e de emergéncia nos servigos turisticos de guia, em fran-
cés.

3.1. Atencgdo a queixas e reclamagoes.
3.2. Resolugéao de problemas.

3.3. Atencéo ao cliente em caso de emergéncia como primeiro interveniente.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
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Espacos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).

Professor / Formador:

— O professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo ¢é detentor de formagéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteddos da Unidade/Mo6-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condigbes de acesso ao médulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n® 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagao do Catalogo Nacional de Qualificagées e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF7: LINGUA ESTRANGEIRA, DIFERENTE DO INGLES E DO FRANCES, NOS SERVIGCOS DE GUIA
DE TURISMO

Cédigo: MF296_2 Nivel: 2 Duracéao: 25 Horas

Associado a UC296_2: Comunicar, em outro idioma, com um nivel de desempenho basico, nos servigos
de guia de turismo.

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliacao (CA

RA1. Fazer o acolhimento e dar as boas vindas ao cliente, apresentando-se, aos colegas e infor-
mando sobre a sua pessoa e categoria profissional.

CA1.1.
CA1.2.
CA13.
CA14.
CA15.

Cumprimentar o cliente de acordo com o periodo do dia/noite.
Identificar e reproduzir formulas utilizadas no acolhimento do cliente.
Apresentar-se e apresentar colegas de trabalho.

Prestar informagdes basicas a nivel pessoal.

Prestar informacdes basicas a nivel profissional.

RA2. Comunicar informag¢des basicas no ambito de pedidos simples e imediatos.

CA21.
CA22
CA23.

CA24.
CA 2.5.

Demonstrar disponibilidade no dmbito profissional e oferecer ajuda.
Prestar informagdes de caracter geral como resposta a pedidos simples e imediatos.

Prestar informagdes basicas sobre procedimento em situagdes de encaminhamento de ur-
géncias.

Prestar informagdes basicas sobre restricoes e medidas sanitarias.

Informar sobre localizagdo de pontos de assisténcia médica e primeiros socorros.

RA3. Comunicar com clientes e visitantes, compreendendo e enunciando mensagens simples e ade-
quadas em contextos sociais especificos.

CA3.1.
CA3.2.
CA3.3.

CA34.
CA35.
CA 3.6.
CA3.T.

Prestar informagdes gerais sobre pontos de interesse turistico.
Prestar informagdes basicas sobre locais de restauragéo e entretenimento.

Informar sobre localizagdes de eventos, bilheteiras, pontos de apoio ou outros pontos fisicos
relevantes associados a atividades e eventos.

Informar sobre horario, data e pregos de eventos e atividades.
Explicar regras e/ou requerimentos basicos de acesso e participagcado em atividades.
Fazer e confirmar reservas.

Vender bilhetes.

1. Cumprimentar e dar as boas vindas~

1.1. Conhecer e cumprimentar

1.2. Dar as boas vindas

1.3. Férmulas sociais de acolhimento do cliente
1.4. Prestar informacéao pessoal

1.5. Prestar informacgdes sobre profissao/ fungao

2. Pedidos simples e imediatos

2.1. Orientacao para o cliente (como abordar clientes)
2.2. Oferecer ajuda
2.3. Mostrar disponibilidade
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2.4. Expressar proibigao, obrigacéo e possibilidade
2.5. Aconselhar/ encaminhar

2.6. Informar sobre localizagao

2.7. Dar diregdes

3. Contexto sociais especificos
3.1. Datas
3.2. Dias da semana
3.3. Horas
3.4. Numeros
3.5. Fazer e confirmar reservas
3.6. Precos
3.7. Regras de participagao
3.8. Requisitos de participagao

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacgos:

Os espacgos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagao das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Bo-
letim Oficial n°9; | Série).

Professor / Formador:

— O professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo ¢é detentor de formagéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteddos da Unidade/Mé6-
dulo Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias in-
cluidas na Unidade de Competéncia associada a Unidade/Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro — Estrutura e Organizagdo do Catélogo Nacional de Qualificacdes e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_HRT004.A1

Nivel: 5

Duragéo indicativa: 360 Horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliacao (CA

RA1. Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instrugoes estabele-
cidas no centro de trabalho.

CA1.1.

CA1.2.
CA13.

CA14.
CA1.5.
CA 1.6.

Comportar com sentido de responsabilidade tanto nas relagdes 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 produgdo da instituicao.
Utilizar os canais de comunicagao estabelecidos.

Cumprir as medidas de prevencgéo de riscos, saude laboral e prote¢cdo do meio ambiente.

RA2. Colaborar no tratamento de informagao sobre bens de interesse cultural e natural para que a
informacao transmitida aos turistas seja atrativa e atualizada.

CA21.

CA22.

CA23.

Colaborar na identificagdo das fontes de informagéo primarias e secundarias mais habituais
sobre bens de interesse cultural, recursos naturais ou servicos turisticos de caracter geral.

Colaborar na organizagao, e sintetizagdo da informagao selecionada atualizando-a e adap-
tando-a a grupos ou visitantes.

Memorizar e inter-relacionar os dados selecionados de forma légica e sequenciada.

RA3. Interpretar para clientes o patrimoénio e bens de interesse cultural e recursos naturais de uma
area especifica, satisfazendo suas necessidades e expectativas.

CA3.1.

CA3.2

CA33.

Interpretar bens de interesse cultural e outros recursos do patriménio cultural, com um discurso
fluido e espontaneo.

Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, duvidas e necessidades de
informacao solicitada.

Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitagbes temporais do suposto itine-
rario programado.

RA4. Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagao e atendimento ao turista a fim de satisfazer
as suas expectativas.

CA 4.
CA4.2.

CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

Aplicar diferentes normas de atuagdo em fungao do cliente.

Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagdo com as diferentes situagdes de atencéao e
informagédo mais habituais.

Colaborar nas situagdes de solugao de conflitos perante a formulagédo de queixas e reclama-
¢des habituais nos estabelecimentos de hotelaria e turismo.

Aplicar os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao cliente, identificando as
etapas e os fatores chaves para conseguir a sua satisfagao.

Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagao apropriadas a cada situagao que impliquem
atendimento e informagao ao cliente em turismo.

Atender aos clientes com cortesia, procurando satisfazer os seus habitos e necessidades,
resolvendo com amabilidade e discricdo as suas queixas/reclamacgdes
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RAS.

RAG.

RA?7.

RAS.

Colaborar no desenho de itinerarios de viagem e rotas, visitas ou produtos turisticos de inte-
resse cultural ou natural de modo que sejam atrativos e suscetiveis de comercializagao.

CA5.1. 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;
— Infraestrutura basica, como os acessos, abastecimentos e transporte;
— Infraestrutura turistica, como alojamentos, restauragao e oferta recreativa.

CA5.2. Propor itinerarios, rotas ou produtos turisticos a partir da analise profunda da zona ou espago,
adaptando-os ao meio objeto da visita e maximizando o aproveitamento dos seus recursos
patrimoniais (naturais e culturais).

Colaborar na preparagdao do servigo de guia, acompanhamento ou assisténcia aos clientes,
sugerindo as mudang¢as oportunas e gerindo os meios necessarios.

CA6.1. Pesquisar informagao sobre o perfil do grupo ou turista, rota ou itinerario, transporte, alojamen-
tos, visitas, atividades e fornecedores previstos, assim como a documentagao necessaria para
a viagem.

CA6.2. Colaborar na determinagdo dos meios e equipamentos necessarios para a realizagédo do servigo
de guia, tais como bussola, mapas, GPS, documentos, entre outros, tendo em conta:

— Informagdes sobre as caracteristicas do cliente;
— Estado do tempo;

— Rota ou itinerario;

— Informacgao sobre as visitas;

— Informacgao que se prevé utilizar no percurso;

— Meios de difusé@o previstos;

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

Colaborar na realizagao de controlos de qualidade dos servigos turisticos de guia e outros
elementos que compoem a viagem organizada e colaborar na avaliagcao dos resultados obti-
dos.

CA 7.1 Colaborar na detegao e registos de situagdes que possam comprometer a qualidade do servigo,
para posterior avaliagao.

CA7.2. Colaborar na definicdo de indicadores e no desenvolvimento de inquéritos para a recolha de
dados e elaboragao de propostas.

CA7.3. Colaborar nas propostas de agdes preventivas ou corretivas.

CA7.4. Colaborar na aplicagdo dos procedimentos de atengao e resolugdo de queixas e reclamagdes.

Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez e espontaneidade,
mensagens em diferentes situag¢oes, formais e informais, proprias do servigo de guia turistico.

CA8.1. Interagir em inglés, nas situa¢des profissionais, tais como:
— Solicitagcédo de informacéao acerca do cliente e das suas expectativas;
— Programagéo, promogéo e comunicagéo de atividades turisticas;
— Criagao e dinamizagao de grupos em situagao de lazer;
— Interpretagao do patriménio e bens de interesse cultural e natural,

— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;
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Informacgao ao turista, visitante ou grupo de qualquer especto relevante necessario
para a prestacao do servigo;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servigos;
Resolugao de queixas e reclamagdes;

Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situagao de emer-
géncia.

CA8.2. Resolver situagdes de interagdo em inglés, sob condigbes que afetam a comunicagéo, tais

como:

Comunicacao formal ou informal;

Costumes no uso da lingua;

Numero e caracteristicas dos turistas;

Clareza na pronunciacgao e diversos sotaques;

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

RA9. Comunicar oralmente em francés, expressando e interpretando com fluidez e espontaneidade,
mensagens complexas em diferentes situagdes, formais e informais, préprias dos servigos

turisticos.

CA9.1. Interagir em francés, em situag¢des profissionais, tais como:

Solicitagdo de informagao acerca dos grupos objeto da prestagéo do servigo de guia
turistica e das expectativas dos seus membros;

Programacgao, promogao e comunicagao de atividades turisticas;
Criacao e dinamizacao de grupos em situagéo de lazer;
Interpretagéo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

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

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servigos;
Resolugado de queixas e reclamacgdes;

Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situagao de emer-
géncia.

CA9.2. Resolver situagdes de interagdo em francés, sob condigbes que afetam a comunicagéo, tais

como:

Comunicacao formal ou informal;

Costumes no uso da lingua;

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

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

RA10. Comunicar, em outro idioma, com um nivel de desempenho basico, nos servigos de guia de

turismo.

CA 10.1. Fazer o acolhimento e dar as boas vindas ao cliente, apresentando-se, aos colegas e infor-
mando sobre a sua pessoa e categoria profissional.

CA 10.2. Comunicar informagdes basicas no ambito de pedidos simples e imediatos.

CA 10.3. Comunicar com clientes e visitantes, compreendendo e enunciando mensagens simples e
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adequadas em contextos sociais especificos.

1. Integracao e comunicag¢ao na institui¢cao

1.1.
1.2
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.

Comportamento responsavel no centro de trabalho.

Respeito aos procedimentos e normas do centro de trabalho.

Interpretacéo e execugéo com diligéncia das instru¢des recebidas.

Reconhecimento do processo produtivo da organizagao.

Utilizagao dos canais de comunicagao estabelecidos no centro de trabalho.

Adequacéo ao ritmo de trabalho da empresa.

Seguimento das normativas de prevencao de riscos, saude laboral e protegcido do meio ambiente.

2. Tratamento da informacgdo sobre bens de interesse cultural e natural

2.1.
2.2.
2.3.

Colaboragédo na identificagdo de fontes de informagéao primarias e secundarias.
Sinteses da informagéo.
Memorizagdo de dados a interpretar aos clientes.

3. Colaboragdo no desenho de itinerarios de viagem, rotas e visitas turisticas

3.1.

3.2.

Colaboragéo na identificagao de recursos culturais, naturais, infraestrutura basica e infraestrutura
turistica.

Proposicao de itinerarios, rotas e visitas adaptados a diferentes tipos de clientes.

4. Interpretagao do patrimoénio cultural e recursos naturais

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.

Colaboragéo na interpretagédo dos bens culturais e«recursos naturais.

Preparagao de respostas perante possiveis perguntas dos clientes.

Controlo do tempo da interpretagéo.

Aplicacao de técnicas de comunicagdo em diferentes situagdes e grupos de turistas.
Colaboragéo em situagdes de conflito.

5. Controlos de qualidade em servigos de guia turistico

5.1.
5.2.
5.3.
54.
5.5.

5.6.

Interpretacéo dos indicadores de qualidade proprios dos servigos de guia turistico.
Observagéao de atributos e dimensdes da qualidade nos servigos de guia turistico.
Procedimentos e instrucbes de trabalho para a qualidade nos servigos de guia turistico.
Gestaoda documentacao e informagao propria do sistema de qualidade implementado.

Elaboracao de questionarios simples que permitem medir o nivel de satisfagao dos clientes respetiva-
mente aos indicadores.

Aplicagao das ferramentas basicas para a determinacgao e analises das causas da nao qualidade.

6. Comunicacao em inglés e francés em situagcdes proprias dos servigos de guia turistico

6.1.
6.2.

6.3.
6.4.
6.5.

6.6.
6.7.
6.8.

6.9.

Atendimento direto em inglés e francés ao cliente de servicos de guia turistico.

Resolugdo em inglés de contingéncias, situacbes emergentes e deficiéncias produzidas durante a
prestagao de um servigo.

Resolugéo de queixas e reclamagdes em inglés e francés.
Informacao e conselho em inglés, sobre destinos, servigos, produtos, precos e excursodes facultativas.

Atendimento de demandas de informagao variada em inglés e francés da parte do cliente ou profissio-
nal do sector.

Atendimento em inglés e francés aos fornecedores, agéncias de viagens e profissionais.
Confirmacgéo em inglés e francés dos servigos contratados aos clientes e com os fornecedores.

Negociagédo em inglés e francés com clientes ou profissionais do sector, acordos de prestacdo de
servigos, colaboragéo ou contratagao.

Comunicagéo em inglés e francés em situagdes formais ou informais.
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6.10. Comunicagédo em condigdes de ruido ambiental ou interferéncias.

7. Comunicagido num outro idioma em situagdes préprias dos servigos de guia turistico
7.1. Atendimento direto em outro idioma ao cliente de servigos de guia turistico.

7.2. Demonstragao de informagdes basicas ao cliente.
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