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PERFIL PROFISSIONAL
Cédigo |HRT004.A2_5 | Denominacgao GUIA DE TURISMO
Nivel 5 Familia profissional Hotelaria, Restauragdo e Turismo (HRT)

Interpretar os recursos turisticos, criando e apresentando itinerarios de
forma atrativa, bem como prestar servicos de acompanhamento e assis-
téncia, garantindo a qualidade, satisfacdo do visitante e a sustentabili-
dade das atividades.

Competéncia Geral

N.° | Denominacéao Caédigo
Prestar servico de guia em atividades relacionadas a
1 |interpretagdo do patriménio e bens de interesse cultu- | UC14.2_5
ral aos visitantes.
Prestar servico de guia em atividades relacionadas a
2 . ~ . . UC15.2_5
_ interpretacdo da geografia e dos recursos naturais.
Unidades de — —
Competéncia 3 Desenhar, promover e comercializar itinerarios turisti- UC16.2 5
(UC) Cos. =
4 Real|za~r operagoes aux~|I|ares com Tecnologias de In- UC339_3
formacao e Comunicagéo.
Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho
5 ; . . uci18.2_ 5
competente, nos servigos de guia de turismo. -
Comunicar numa lingua estrangeira, diferente do in-
6 |glés, com um nivel de desempenho independente, nos | UC19.2 4
servicos de guia de turismo.
Ambito profissional:
Exerce a sua atividade, por conta propria, ou por conta de outrem em
empresas de servicos turisticos, nomeadamente agéncias de viagens e
turismo, entidades de promog¢é&o ou empresas de servicos turisticos.
Sectores produtivos:
Esta qualificagdo situa-se no sector turistico, especialmente no subsector
dos servicos de informacdo, acompanhamento e assisténcia a turistas e
Ambiente visitantes.
Profissional Ocupagdes 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: PRESTAR SERVICO DE GUIA EM ATIVIDADES RELACIONADAS A INTERPRETAGAO DO PA-

TRIMONIO E BENS DE INTERESSE CULTURAL AOS VISITANTES

Cédigo: UC14.2_5 Nivel: 5

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

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

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informacédo séo identificadas e discriminadas, para a
sua aplicacdo na obtencéo de informacéo atual e exata.

CD1.2. As fontes primarias e secundarias de informacao sédo confrontadas e selecionadas, para a
sua aplicacdo na obtencéo de informacéo atual e exata.

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

CD1.4. As informag®es turisticas sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais séo
selecionadas, verificadas e validadas, tendo em conta:

— Osrecursos patrimoniais: museus, monumentos, patriménio historico, artistico e cul-
tural e outros bens de interesse cultural, suscetiveis de serem visitados;

— Os recursos turisticos de carater geral;
— O contexto geogréfico, historico, artistico, econdmico e cultural;
— Ainfraestrutura basica: acessos, abastecimentos, transportes e outros;

— Ainfraestrutura turistica: alojamentos, servicos de restauracéo, oferta recreativa e
outros;

— O 'tipo de grupo ou turista a que se presta o servico de informacao;
— Os fornecedores de servigos previstos;
— O itinerario (rota, circuito, visita) ou outras atividades programadas;
— Outras informacdes de interesse.
EC2: Interpretar ainformacédo selecionada sobre bens de interesse cultural e outros recursos cultu-
rais, de forma atrativa aos visitantes.
CD21. Ainformacdo sobre bens de interesse cultural e outros recursos culturais é analisada.

CD2.2. Ainformacéo analisada sobre bens de interesse cultural e outros recursos do patriménio cul-
tural é interpretada, de forma atrativa aos visitantes satisfazendo as suas necessidades e
tendo em conta as suas expetativas.

EC3: Interpretar o patrimoénio, os bens de interesse cultural e outros recursos turisticos, para os
visitantes.

CD 3.1. Astécnicas de comunicagao e dinamica de grupo séo aplicadas para estimular o interesse do
visitante, assegurando o respeito e a valoriza¢éo 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 espaco onde se encontra
aquando da transmisséo de informagao.

CD 3.3. Alinguagem corporal como ferramenta complementar da voz € utilizada para reforcar a infor-
magcao verbal e motivar os visitantes.

CD 3.4. A informacao é transmitida adaptando as solicitagdes do grupo, a sua diversidade ou identi-
dade cultural, as suas experiéncias e procedéncias geograficas e aos recursos cognitivos
proprios da sua idade e formagéo.
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CD 3.5.

CD 3.6.

As perguntas formuladas pelo visitante s&o respondidas com clareza e rigor, justificando as
informac¢des quando assim se requer.

O tempo utilizado na transmisséo da informacéo € gerido, de forma que o visitante receba,
assimile e desfrute da informagédo que é adaptada:

— Ao programa,;

— Alimitac&do temporal prevista no itinerario ou visita programada;
— As suas carateristicas ou as carateristicas do grupo;

— A sua disponibilidade de tempo;

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

EC4: Implementar o programa, itinerario ou servico em que exerce a sua funcéo de guia, supervisi-
onando o seu cumprimento, solucionando incidéncias e evitando dificuldades.

CD4.1.

CD4.2.

CD 4.3.

CD 44.

CD4.5.

CD 4.6.

CD4.1.

CD4.8.

CD4.9.

CD 4.10.

CD4.11.

CD4.12.

CD 4.13.

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

— O itinerario a realizar;

— Os servigos de transporte, alojamento, restauracdo, guia de turismo e outros con-
tratados, bem como as suas condi¢des de prestagao;

— As visitas e outras atividades programadas;

— Os horarios e festividades que incidam na abertura ou no encerramento dos centros
de interesse turistico.

A programacéo contratada € realizada na integra, cumprindo os padrées de qualidade, con-
forme os procedimentos estabelecidos para garantir a satisfagdo dos visitantes.

As medidas oportunas séo adotadas, em caso de situa¢des imprevistas, que visam a satisfa-
¢do do cliente, e o responséavel da entidade organizadora é informado, atempadamente.

As decisbes e solu¢des adotadas pela entidade organizadora ou pela entidade gestora dos
espacos a visitar, em caso de situagfes imprevistas, sdo postas em préatica de maneira eficaz.

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 sédo contro-
lados a todo 0 momento, para atingir os objetivos estabelecidos.

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

A seguranca do grupo € assegurada em todos 0os momentos, exigindo as garantias neces-
sarias aos fornecedores e evitando extravios, acidentes e situa¢des potencialmente perigosas
ou problematicas.

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

A informacéo para avaliar o grau de satisfacdo dos clientes e o nivel de cumprimento dos
objetivos previstos, é recolhida e tratada, visando a introdu¢éo de melhorias.

As queixas e/ou reclamacdes 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 resolucao.

O processo de seguimento e avaliagdo € implementado, para avaliar o impacto das acdes
elou fazer corregfes necessarias.

O relatorio da avaliagao do servigo prestado é elaborado.
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EC5: Supervisionar, acompanhar e assistir o visitante.

EC6:

EC7:

CD5.1.

CD5.2.

CD5.3.

CD5.4.

CD5.5.

CD 5.6.

CD5.7.

A informacéo e a documentacéo sdo entregues ao visitante, descrevendo:
— O programa da viagem;
— O lugar e hora do encontro;
— Os meios de identificacdo do visitante e do acompanhante;
— Ainformacéo de interesse geral;

— As entradas e bonus para excursdes, visitas, espetaculos e restantes eventos progra-
mados;

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

A presenca dos participantes € comprovada, repassando e atualizando a lista facilitada pela
entidade organizadora.

O embarque dos participantes na viagem de ida, no transfer, nas mudancas de meio de trans-
porte, nas excursfes e na viagem de regresso é coordenado, tendo em conta, caso necessa-
rio, os tramites de emigracgédo e alfandegas.

Os assentos, camarotes ou departamentos dos participantes sao definidos e coordenados,
assegurando a correta distribuicdo dos mesmos.

O embarque e desembarque de bagagens séo verificados e, em caso de extravios, é prestada
ajuda ao cliente na elaboracdo da reclamacéao.

Os documentos de viagens sdo manejados e preenchidos com exatiddo, assegurando que se
ajustam aos servicos contratados para a sua posterior faturacéo pela entidade organizadora.

A assisténcia ao cliente é prestada, dando resposta perante todo o tipo de imprevistos.

Oferecer e vender atividades facultativas, respeitando e complementando o programa estabe-
lecido, de forma a cumprir com objetivos econémicos.

CD 6.1.

CD 6.2.

CD 6.3.

CD 6.4.

CD 6.5.

As atividades facultativas sdo pesquisadas e selecionadas para serem oferecidas e vendidas
aos visitantes.

A fiabilidade das atividades facultativas é comprovada, atendendo aos requisitos da entidade
organizadora, as condi¢des existentes no destino e as necessidades do cliente.

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

A oferta disponivel, os fornecedores e os prec¢os das atividades selecionadas sédo avaliados,
informando aos clientes em caso de solicita¢ao.

As normas referentes aos lugares objeto de visita sdo explicadas com clareza.

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

CD741.

CD7.2.

CD7.3.

CD74.

CD7.5.

Em situacdes de emergéncia é criado um ambiente seguro para o acidentado e acompanhan-
tes com o objetivo de prevenir riscos maiores.

A comunicacgao com o acidentado, se possivel, é estabelecida de imediato para apurar mais
informacéo sobre o seu estado e as causas do acidente.

A andlise primaria da pessoa acidentada é efetuada para determinar os procedimentos de
intervencao e a sua sequéncia.

O acidentado é colocado na posi¢éo requerida para o tipo de intervencao a efetuar, atendendo
aos objetivos basicos de maxima comodidade e minimo risco.

O aviso urgente ao servico de emergéncias, utilizando os meios disponiveis, e a consulta
sobre as medidas que se devem aplicar € realizado como resposta a situagdo concreta em
causa.
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CD7.6. As técnicas de suporte vital basico e primeiros socorros sdo aplicadas ao acidentado.

CD7.7. O acidentado e os familiares sdo apoiados emocionalmente em situagbes de emergéncia,
atendendo, na medida do possivel, todos os seus pedidos e tentando manter a calma do resto
dos turistas

Contexto Profissional

Meios de producéo

Meios e equipamentos informaticos com acesso a internet. Material de escritério. Meios de transporte. Meios
de Comunicacdo. Espacos e instalac8es culturais e dos prestadores de servicos turisticos em geral. Equi-
pamentos de som e audiovisuais. Meios e equipamentos especificos para realizacao de excursdes: bussola,
mapas, GPS, varas de caminhada, corda, documentos, entre outros.

Dependéncias e instalaces dos prestadores de servicos turisticos em geral. Material recreativo. Equipa-
mentos de protecéo individual (Ex: luvas, varra de caminhada, calgado adequado, chapéu, etc.). Sistema
de comunicacéo. Protocolos e equipamentos de acdo em situacdes de emergéncia. Material de sinalizacéo
e de marcacéo. CSQ (Customer Services Question).

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.

Informacéo sobre atividades facultativas pesquisada, selecionada e transmitida ao turista ou visitantes.

Meios necessarios para a realizac@o dos servigos programados e geridos. Programa implementado e su-
pervisionado. Processo de melhoria da qualidade do servico garantido. Relatério da avaliagdo do servigo
prestado.

Informacéo utilizada ou gerada

Bibliografia geral e especifica, informagédo em suporte magnético e na Web sobre mercados, destinos, pro-
dutos, patriménio e bens de interesse cultural e outros recursos e servicos turisticos do &mbito de atuacéo.

Cdédigo deontolégico da profissdo. Planos e mapas. Legislacao turistica e Codigos de Conduta. Legislacéo
sobre a protecdo de bens de interesse cultural e outras normas de conduta sobre as formas de protecéo de
bens de interesse cultural.

Informacdes de documentos de viagem especificos, tais como: a programacao de viagens, itinerarios, lista
de transporte a ser utilizado, formularios para o registo de reclamag6es, lista de fornecedores de servicos e
atividades opcionais, precos e tarifas. Informacdes sobre pessoas de contacto e recetores do cliente no
destino. Suportes de promocdo da empresa ou entidade organizadora do servi¢o. Requisitos exigidos e
regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais, aos profissionais da atividade de guia,
assisténcia e acompanhamento dos clientes e demais profissionais relacionados. Regulamento interno da
entidade organizadora. Informacdes especificas adaptadas e sintetizadas para o cliente. Os relatérios de
avaliacdo do servico. Manuais dos primeiros socorros. Relatérios da assisténcia. Legislacdo sobre os pas-
sageiros em transito e vistos de entrada. Base de dados de contatos para situacées de emergéncia.
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UC2: PRESTAR SERVICO DE GUIA EM ATIVIDADES RELACIONADAS A INTERPRETACAO DA GE-
OGRAFIA E DOS RECURSOS NATURAIS

|

Cédigo: UC15.2_5 Nivel: 5

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

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

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informacéo séo identificadas e discriminadas, para a
sua aplicacdo na obtencéo de informacéo atual e exata.

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

CD1.3. Os suportes informativos e os diferentes meios de acesso a informacdo sao utilizados, de
forma eficiente, a fim de garantir a credibilidade da informacéo

CD1.4. A informacdo de interesse sobre a area de atuacéo ou itinerario estabelecido é selecionada
e confrontada, especialmente em relacéo a:

— Geologia;
— Geografia;
— Biodiversidade;
— Ecossistemas;
— Legislacgéo e figuras de protecdo ambiental;
— Gestao de espacos protegidos.
EC2: Interpretar a informacdo sobre espac¢os naturais e outros recursos naturais da sua area de
atuacao.

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

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

CD 2.3. Ainformagédo correspondente aos espacos naturais e outros recursos do patrimonio natural &
interpretada, tendo em conta o itinerario a realizar.

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

CD 3.1. Astécnicas de comunicagédo e dinamica de grupo séo aplicadas para estimular o interesse do
visitante, assegurando o respeito e a valorizagdo do patriménio natural 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
transmisséo de informacéo

CD 3.3. Alinguagem corporal como ferramenta complementar da voz € utilizada para reforcar a infor-
magcao verbal e motivar os visitantes.

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

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

CD 3.6. O tempo despendido na transmissao da informacéo é adaptado ao programa e a limitagao
temporal, previstos no itinerario ou na visita programada, bem como as carateristicas dos




Qualificacdo Profissional HRT004.A2_5
GUIA DE TURISMO

visitantes ou do grupo, as suas disponibilidades e a necessidade de combinar tempos de
explicagcdo e de lazer, garantindo que os visitantes recebam, assimilem e desfrutem da infor-
macao transmitida.

EC4: Implementar o programa, itinerario ou servigo em que exerce a sua funcao de guia, supervisi-
onando o seu cumprimento, solucionando incidéncias e evitando dificuldades.

EC5:

CD 4.1.

CD4.2.

CD4.3.

CD4.4.

CD 4.5.

CD 4.6.

CD4.1.

CD4.38.

CD4.9.

CD 4.10.

CD 4.11.

CD4.12.

CD 4.13.

Os elementos do programa séo supervisionados, verificando se se adequam as necessidades
do visitante, tendo em conta:

— O itinerario a realizar;

— Os servicos de transporte, alojamento, restauracao, guia de turismo e outros contrata-
dos, bem como as suas condi¢des de prestacao;

— As visitas e outras atividades programadas;

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

A programacdao contratada € realizada na integra, cumprindo ou superando os padrdes de
qualidade, conforme os procedimentos estabelecidos para garantir a satisfagédo dos clientes.

As medidas oportunas sdo adotadas, em caso de situa¢des imprevistas, que visam a satisfa-
¢do do cliente e o responsavel da entidade organizadora, € informado atempadamente.

As decisbes e solu¢des adotadas pela entidade organizadora ou pela entidade gestora dos
espagos a visitar, em caso de situacdes imprevistas, sdo postas em préatica de maneira eficaz.

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

A pontualidade na recolha dos visitantes, o aproveitamento do tempo disponivel, o cumpri-
mento das regras estabelecidas e a adaptabilidade as circunstancias imprevistas séo contro-
lados a todo 0 momento, para atingir os objetivos estabelecidos.

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

A seguranca do grupo € assegurada em todos 0s momentos, exigindo as garantias neces-
sérias aos fornecedores e evitando extravios, acidentes e situa¢des potencialmente perigosas
ou problematicas.

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

A informacao para avaliar o grau de satisfagcdo dos clientes e o nivel de cumprimento dos
objetivos previstos, é recolhida e tratada, visando a introduc¢é@o de melhorias.

As queixas e/ou reclamagfes 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 resolucao.

O processo de seguimento e avaliacdo é implementado, para avaliar o impacto das acdes
elou fazer correcdes necessérias.

O relatério da avaliacdo do servico prestado é elaborado.

Supervisionar, acompanhar e assistir o visitante.

CD5.1.

A informacdo e a documentagéo sédo entregues ao visitante, descrevendo:

— O programa da viagem;

O lugar e a hora do encontro;

— Os meios de identificacdo do visitante e do acompanhante;

A informacéo de interesse geral;
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EC6:

EC7:

— As entradas e bdénus para excursdes, visitas, espetaculos e restantes eventos progra-
mados;

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

CD5.2. A presenca dos visitantes € comprovada, repassando e atualizando a lista facilitada pela en-
tidade organizadora.

CD5.3. O embarque dos visitantes, na viagem de ida, no transfer, nas mudancas de meio de trans-
porte, nas excursfes e na viagem de regresso, é coordenado, tendo em conta, caso neces-
sario, os tramites de emigracao e alfandegas.

CD5.4. Os assentos, camarotes ou departamentos dos participantes sdo definidos e coordenados,
assegurando a correta distribuicdo dos mesmos.

CD5.5. O embarque e desembarque de bagagens sao verificados e, em caso de extravios, é prestada
ajuda ao visitante na elaboracéo da reclamacéo.

CD5.6. Os documentos de viagens sdo manejados e preenchidos com exatiddo, assegurando que
se ajustam aos servi¢os contratados para a sua posterior faturacéo pela entidade organiza-
dora.

CD5.7. A assisténcia ao visitante é prestada, dando resposta perante todo o tipo de imprevistos.
Oferecer e vender atividades facultativas, respeitando e complementando o programa estabe-
lecido, de forma a cumprir com objetivos econémicos.

CD 6.1. As atividades facultativas sdo pesquisadas e selecionadas para serem oferecidas e vendidas
aos visitantes.

CD6.2. A fiabilidade das atividades facultativas € comprovada, atendendo aos requisitos da entidade
organizadora, as condi¢Bes existentes no destino e as necessidades do cliente.

CD 6.3. As atividades facultativas baseadas nos produtos nacionais, tais como artesanato ou folclore,
sdo apresentadas ao cliente com uma énfase especial.

CD6.4. A oferta disponivel, os fornecedores e os pre¢os das atividades selecionadas séo avaliados,
informando aos clientes em caso de solicitacéo.

CD 6.5. As normas referentes aos lugares objeto de visita séo explicadas com clareza.
Prestar primeiros socorros, em caso de acidente ou situacéo de emergéncia, de forma a pro-
curar o melhor para o acidentado.

CD 7.1. Em situa¢cBes de emergéncia é criado um ambiente seguro para o acidentado e acompanhan-
tes com o objetivo de prevenir riscos maiores.

CD 7.2. A comunicagdo com o acidentado, se possivel, é estabelecida de imediato para apurar mais
informagédo sobre o seu estado e as causas do acidente.

CD7.3. A andlise primaria da pessoa acidentada é efetuada para determinar os procedimentos de
intervencao e a sua sequéncia.

CD7.4. O acidentado é colocado na posi¢éo requerida para o tipo de intervencéo a efetuar, atendendo
aos objetivos béasicos de maxima comodidade e minimo risco.

CD7.5. O aviso urgente ao servico de emergéncias, utilizando os meios disponiveis, e a consulta
sobre as medidas que se devem aplicar € realizado como resposta a situagdo concreta em
causa.

CD7.6. As técnicas de suporte vital basico e primeiros socorros séo aplicadas ao acidentado.

CD7.7. O acidentado e os familiares sdo apoiados emocionalmente em situacdes de emergéncia,
atendendo, na medida do possivel, todos os seus pedidos e tentando manter a calma do resto
dos turistas.

10
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Contexto Profissional

Meios de Producéo

Meios e equipamentos informéaticos com acesso a internet. Material de escritorio. Equipamentos e materiais
adaptados ao itinerario. Meios de transporte. Meios de Comunicagdo. Espacos naturais e dos prestadores
de servigos turisticos em geral. Equipamentos de som e audiovisuais. Meios e equipamentos necessarios
para a realizacdo de excursdes: bussola, mapas, GPS, varas de caminhada, corda, documentos, entre ou-
tros.

Dependéncias e instalaces dos prestadores de servicos turisticos em geral. Material recreativo. Equipa-
mentos de protecdo individual (Ex: luvas, calcado adequado, chapéu, etc.). Sistema de comunicacdo. Pro-
tocolos e equipamentos de acdo em situacdes de emergéncia. Material de sinalizacédo e de marcacao. CSQ
(Customer Services Questions).

Produtos e Resultados

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

Informacao sobre atividades facultativas pesquisada, selecionada e transmitida aos visitantes.

Meios necessarios para a realizacdo dos servicos programados e geridos. Programa implementado e su-
pervisionado. Processo de melhoria da qualidade do servico garantido. Relatério da avaliagdo do servigco
prestado elaborado.

Informacéo utilizada ou gerada

Bibliografia geral e especifica, informacéo em suporte magnético e em Web sobre mercados, destinos, pro-
dutos, patriménio e bens de interesse natural e outros recursos e servigos turisticos do &mbito de atuacgéo.
Cdédigo deontolégico da profissdo. Planos e mapas. Legislacéo turistica e Cadigos de Conduta. Legislacdo
sobre a protecdo de bens de interesse natural e outras normas de conduta sobre as formas de protecéo de
bens de interesse natural.

Informacdes de documentos de viagem especificos, tais como: a programagéao de viagens, itinerarios, lista
de transporte a ser utilizado, formularios para o registo de reclamacdes, lista de fornecedores de servicos e
atividades opcionais, precos e tarifas. Informacdes sobre pessoas de contacto e recetores do cliente no
destino. Suportes de promocdo da empresa ou entidade organizadora do servi¢co. Requisitos exigidos e
regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais, aos profissionais da atividade de guia,
assisténcia e acompanhamento dos clientes e demais profissionais relacionados. Regulamento interno da
entidade organizadora. Informacdes especificas adaptadas e sintetizadas para o cliente. Os relatérios de
avaliacdo do servigo. Manuais dos primeiros socorros. Relatorios da assisténcia. Legislagdo sobre os pas-
sageiros em transito e vistos de entrada. Base de dados de contatos para situacfes de emergéncia.

11
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UC3: DESENHAR, PROMOVER E COMERCIALIZAR ITINERARIOS TURISTICOS

|

Cddigo: UC16.2_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.
cD1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD 1.5.

CD 1.6.

CD1.7.
CcD1.8.

As informac@es e os recursos turisticos séo identificados e sistematizados.

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

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

Os pontos e as atividades de interesse turistico, bem como as alternativas possiveis, séo
selecionados e organizados, de acordo com a temética do itinerario.

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

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

A viabilidade de execucéo do itinerario € testada, respeitando as regras de SHST.

Os itineréarios e as atividades a serem realizados, sdo comunicados as Autoridades Compe-
tentes, para obtencdo da respetiva autorizacao.

EC2: Elaborar o orcamento, tendo em conta os diferentes tipos de servicos.

CD 241.
CD2.2.

CD23.

CD24.

Os custos fixos inerentes a atividade sé&o identificados e quantificados nhuma base de dados.

Os custos variaveis séo identificados e quantificados, de acordo com o itinerario desenhado,
0 nimero de pessoas por excursdo e o humero de excursdes por més.

O custo por cliente, na execugédo do itinerério, € calculado para a definicdo da margem de
lucro.

O preco 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 itineréario turistico de interesse cultural, natural, e outros.

CD 3.1.

CD3.2.

CD 3.3.
CD 34.

CD 3.5.

As carateristicas e as tendéncias do mercado de promogao turistica séo identificadas, visando
a captacédo do publico-alvo.

Os concorrentes séo identificados de forma a diferenciar a estratégia de promog&o dos pro-
dutos e/ou servigos para atrair e conquistar os clientes.

A estratégia de marketing para atrair os clientes, € desenhada e aplicada.

Os meios e suportes de comunicacdo sdo identificados e selecionados para promover 0s
produtos e servicos de forma atrativa.

A comercializagdo dos produtos e servicos € feita, utilizando os diferentes canais de promo-
¢éo e divulgacao de servicgos.

Contexto Profissional

Meios de producéo

Meios e equipamentos informaticos com acesso a internet. Material de escritorio. Material cartogréafico: ma-
pas fisicos e digitais, incluindo mapas turisticos e mapas de trilhas. Informacéo sobre meios de transporte
disponiveis e respetivos horéarios e tarifarios. Informacao detalhada sobre dependéncias e instalacdes e
tarifarios dos prestadores de servigos turisticos e atividades complementares. Informacgdes turisticas locais,
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incluindo a avaliagcdo dos recursos turisticos e sua acessibilidade. Precos de equipamentos e materiais
adaptados ao itinerario (megafone, mascaras de snorkling, vara de caminhada, luvas, chapéu, entre outros).
Protocolos de acdo em situacdes de emergéncia. Listagem detalhada com precos de material de sinalizacao
e de marcagdo, equipamentos de primeiros socorros e segurancga sanitaria.

Produtos e Resultados

Itinerario desenhado e orcamentado. Autorizaces concedidas. Material de promocédo criado. Produtos e
servicos divulgados e comercializados.

Informacdo utilizada ou gerada

Documentaces e informacdes impressas, em suporte magnético e sites sobre os mercados, destinos, pro-
dutos, valores e bens de interesse cultural e natural e outras instalacdes turisticas. Desenhos e mapas.
Legislacéo sobre formas de protecéo de bens de interesse cultural e natural. Cédigo deontolégico da profis-
sdo. Informagdes de documentos de viagem especificos, tais como: lista com informacéo detalhada sobre
0 turista ou grupo acompanhado (passaporte, boletim de vacinas, entre outros), a programac¢éo de viagens,
rotas e itinerarios, plano de excursoes, lista de transportes a serem utilizados, formularios para o registo de
reclamacdes, fornecedores previstos ou outros de interesse. Informacdes sobre pessoas de contato e rece-
tores do grupo de turistas no destino. Informacdo da promog¢&do da empresa ou entidade organizadora do
servigo. Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais, aos profis-
sionais da atividade de guia, assisténcia e acompanhamento dos visitantes, turistas e grupos, e demais
profissionais relacionados. Informagdes sobre os fornecedores de servicos e atividades opcionais, precos e
tarifas. Regulamento interno da entidade organizadora. Informag8es especificas adaptadas e sintetizadas
para o turista ou grupo. Relatorios da assisténcia. Legislagcao sobre os passageiros em transito e vistos de
entrada. Taxas de Cambio atualizadas.
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UC4: REALIZAR OPERAC}()ES AUXILIARES COM TECNOLOGIAS DE INFORMAC}AO E COMUNICA-
CAO

Cédigo: UC339_3 Nivel: 3

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

EC1: Gerir o sistema de ficheiros e os periféricos, utilizando as ferramentas do ambiente do utiliza-
dor fornecidas pelo sistema operativo e pelos servi¢cos de rede, seguindo as instrucdes rece-
bidas.

CD1.1. O equipamento informatico é ligado e as mensagens de arranque e as ligacdes com os peri-
féricos sao verificadas visualmente, de acordo com o procedimento estabelecido.

CD1.2. A interface gréfica do utilizador fornecida pelo sistema operativo € utilizada para localizar e
aceder as suas ferramentas e utilitarios, de acordo com as necessidades de utilizacao.

CD1.3. As ferramentas de gestdo do sistema de ficheiros séo utilizadas para realizar operacfes de
criacdo e manipulacdo de pastas e ficheiros, e organizar a informacéo, de modo a facilitar a
sua utilizacéo, seguindo as instru¢des recebidas.

CD 1.4. Os dispositivos periféricos, como a impressora e o scanner, sdo utilizados para apresentar ou
obter informacdes e manipula-las com aplicacdes informaticas especificas, de acordo com as
necessidades de utilizacdo e seguindo as instru¢des recebidas.

CD1.5. Os dispositivos e suportes de armazenamento de informacdo (memaria USB, CD, DVD, uni-
dades de disco amoviveis, entre outros) sdo utilizados para aceder e manipular a informacéo,
de acordo com as necessidades de utilizacdo, seguindo as instrucdes recebidas.

CD1.6. Os recursos da rede local séo utilizados para aceder a pastas, ficheiros e dispositivos parti-
Ihados, de acordo com as instruc¢des recebidas.

EC2: Utilizar dispositivos e aplicagdes multimédia para tratar informacgdes, seguindo as instrugcdes
recebidas.

CD 2.1. Os dispositivos multimédia, como microfones, camaras digitais, tablets, leitores de musica,
camaras Web, etc., séo ligados e utilizados para obter ou aceder as informacdes neles con-
tida, seguindo as instrucdes recebidas.

CD2.2. O software multimédia incluido no sistema operativo (visualizadores de fotografias, software
de mdusica, entre outros) é utilizado de acordo com as instru¢des recebidas.

CD 2.3. As aplicacdes de aprendizagem multimédia (jogos educativos, enciclopédias, ensino assistido
por computador, entre outros) sdo utilizadas, para apoiar a formacédo e a reciclagem técnica
do individuo, de acordo com as necessidades de utilizag&o.

EC3: Utilizar aplicacdes de processamento de texto, para produzir documentos simples de forma
organizada, seguindo as instrucdes.

CD 3.1. Asopcdes da aplicagdo de escritério de processamento de texto, relacionadas com a criagéao,
0 armazenamento, a pré-visualizacéo e a impressédo de documentos, séo utilizadas adequa-
damente.

CD 3.2. As opcdes de formatacdo de textos (tipo de letra; tamanho; estilo; cor; sublinhado; marcas e
numeracdo; alinhamento de paragrafo, entre outras) sdo aplicadas de acordo com as instru-
¢Oes recebidas, para melhorar a apresentacdo dos documentos.

CD 3.3. A manipulacdo de blocos de texto é efetuada exercitadas utilizadas / aplicadas de acordo com
as instrucdes recebidas.

A manipulacéo de blocos de texto (cortar/copiar, colar e aplicar formatacédo) é realizada, caso
necessario, utilizando as op¢fes adequadas.

CD 3.4. Asimagens séo inseridas no documento utilizando as op¢des proporcionadas pela aplicacéo,
ajustando-as e aplicando o formato adequado, para melhor apresentacdo dos documentos,
seguindo as instru¢cdes recebidas.

CD 3.5. Os cabecgalhos e rodapés séo adicionados para personalizar os documentos, utilizando as
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opcoOes fornecidas pela aplicacdo de processamento de texto, inserindo auto-textos e apli-
cando a formatacdo adequada, de acordo com as instrucfes recebidas.

CD 3.6. O texto processado é verificado para obter um documento sem erros, utilizando as ferramen-
tas de correcdo ortografica e gramatical, fornecidas pela aplicagdo de processamento de
texto.

EC4: Utilizar as bases de dados, folhas de calculo e apresentac8es gréficas, ja concebidas, para
armazenar e recuperar informacgdes, seguindo as instrucdes recebidas.

CD4.1. As bases de dados, ja concebidas, sao abertas através da execucao da aplicacao de escrit6-
rio correspondente, para introduzir e apresentar dados, utilizando formularios e relatérios ja
concebidos.

CD4.2. As folhas de célculo, ja elaboradas, séo abertas através da execucéo da aplicacéo de escri-
tério correspondente, para introduzir, visualizar e imprimir dados, seguindo as instrucoes re-
cebidas.

CD4.3. As apresentacfes graficas, ja elaboradas, sao abertas através da execugao da aplicagéo de
escritorio correspondente, para visualizar e imprimir diapositivos, seguindo as instru¢des re-
cebidas.

EC5: Utilizar os recursos da Internet para pesquisar e obter informacdes na rede interna e externa,
utilizando os programas de navegacao, conforme as instru¢cdes recebidas.

CD5.1. O navegador € iniciado e utilizado para aceder a paginas Web e percorrer pelas ligagdes que
estas proporcionam, seguindo as instru¢des recebidas.

CD5.2. Os motores de busca de paginas Web séo utilizados para localizar informacdes sobre temas
especificos, indicando-os nos critérios de pesquisa, conforme as instru¢des recebidas.

CD5.3. Ainformacéo localizada é descarregada e armazenada no computador para utilizacao poste-
rior, seguindo as instru¢des recebidas e tendo em conta o regulamento aplicavel.

CD5.4. As opc¢Bes do navegador séo utilizadas para configurar a pagina inicial e guardar os endere-
¢os de sitios para acesso rapido (favoritos), seguindo as instru¢gdes recebidas.

EC6: Trocar informagdes utilizando os servigos da Internet (correio eletrénico, plataformas de for-
macdo virtual, comunicacdo em tempo real, entre outros) e os fornecidos pela intranet da or-
ganizagéo, seguindo as instru¢des recebidas.

CD 6.1. A conta de correio eletronico é utilizada para enviar e receber mensagens, e anexar ficheiros,
de acordo com as necessidades de utilizacdo e seguindo as instru¢des recebidas.

CD6.2. Os féruns de noticias e os blogues, entre outros, sdo utilizados para consultar e deixar opini-
Oes, formular e responder a perguntas, sobre temas especificos, de acordo com as necessi-
dades de utilizacdo e seguindo as instru¢des recebidas.

CD6.3. As ferramentas de mensagens instantdneas e videoconferéncia sado utilizadas para efetuar
comunicacdes com outros utilizadores ligados, segundo as necessidades de utilizagéo e se-
guindo as instru¢des recebidas.

CD 6.4. As plataformas virtuais de formacgédo sdo utilizadas para aprender, trocar informagdes com
outros utilizadores e o tutor, conforme as instru¢des recebidas.

CD 6.5. Atroca de ficheiros entre os utilizadores da intranet corporativa e da Internet é feita utilizando
as ferramentas especificas, de acordo com as necessidades de utilizacdo e seguindo as ins-
trucBes recebidas.

Contexto Profissional

Meios de producéo

Equipamento informatico. Sistema operativo. Rede local configurada como intranet. Correio eletronico numa
rede local. Ligacdo a Internet. Ferramentas Internet: Navegador, correio eletrénico. Software multimédia.
Dispositivos multimédia. Ferramentas e aplicacdes de escritdrio. Dispositivos méveis: tablets, smartphones.
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Produtos e Resultados

Sistema de ficheiros local organizado e ligado a unidades de rede para utilizagdo a nivel organizacional.
Imagens e sons capturados e armazenados. Informacdes externas obtidas ou trocadas na Internet e arma-
zenadas. Documentos e apresentagfes graficas.

Informacéo utilizada ou gerada

Manuais de sistemas operativos. Manuais de aparelhos multimédia e respetivas aplicacées. Manuais de
aplicac@es de escritério. Manuais de utilizacdo da Internet. Documentos preparados, corretamente, verifica-
dos e apresentados.
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UC5: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NiVEL DE DESEMPENHO COMPETENTE, NOS SERVICOS
DE GUIA DE TURISMO

Cédigo: UC18.2_5 Nivel: 5

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

EC1: Interpretar e traduzir documentos escritos e outros suportes em inglés, e de portugués para
inglés, com independéncia, para obter informagdes necessérias.

EC2:

EC3:

cD1.1.

CD1.2

CD1.3.

A documentacao escrita e outros, em inglés, no &mbito do servi¢o de guia, relativa a instru-
¢Oes, normas, relatérios, promocéao e outras é interpretada e processada com rapidez e exa-
tiddo para a comunicacéo com o cliente e profissionais do setor.

A documentacao escrita ou outra, em portugués, no ambito do servico de guia, relativa a
instrucées, normas, relatérios, publicidade e outras, é traduzida com exatidao para o inglés,
para a comunicacao com o cliente e profissionais do setor.

A terminologia técnica utilizada, em inglés, nos servicos turisticos é aplicada nas diferentes
situacdes profissionais para facilitar a comunicagéo com o cliente e profissionais do setor.

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

CD 241.

CD2.2.

CD23.

CD24.

A comunicacao escrita é realizada, de forma coerente, gramatical e ortograficamente correta,
tendo em conta as situagBes proprias de sua area profissional, nomeadamente:

— Promocéo de uma atividade;

— Informacéo de interesse para o cliente;

— Reservas e vendas;

— Resolucéo de queixas e reclamacdes por escrito;
— Atendimento ao cliente.

A mensagem escrita é adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor, a fim de estabelecer
e facilitar a comunicagéo.

As diferentes documentagfes, nomeadamente, instrugfes, normas, relatorios, suportes de
promocéo e outras, sdo elaboradas e interpretadas com preciséo e consisténcia.

Os meios de comunicacgéo séo escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a situacdo de
comunicacao, permitindo uma compreensdo muatua.

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

guia.
CD 3.1.

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

— Apresentacéo pessoal e de terceiros;

— Acolhimento do cliente;

— Solicitacao de informacéo a respeito do cliente e das suas expectativas;

— Programacdao, promocao e comunicacao de atividades turisticas;

— Criacdo e dinamizacgéo de grupos em situagéo de lazer;

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

— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

— Informagéo ao cliente de qualquer aspeto necessario para a prestagdo do servigo;
— Oferta e venda de atividades facultativas, produtos e servigos turisticos;

— Resolucéo de queixas e reclamacdes;
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— Assisténcia em caso de acidente ou situacdes de emergéncia.

CD 3.2. Ainteragdo é realizada num nivel competente, atendendo aos diferentes condicionantes, tais
como, o numero e as carateristicas dos interlocutores, 0 espaco e 0 momento de comunica-
céo.

EC4: Interpretar, para o cliente, em inglés e com fluéncia, informacdes sobre o patriménio e bens de
interesse 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, é processada e integrada, para a preparacdo do servico de
guia.

CD4.2. A informagéo 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 producéo

Equipamentos informaticos, impressora e telefone. Aplicacdes informéticas. Internet. Guias de conversacéo.
Material de escritério. Documentos escritos e outros suportes. Manuais de primeiros socorros em inglés.
Plataformas digitais de traducédo. Manuais de lingua inglesa sobre gramética, usos e expressdes. Dicionarios
monolingues, bilingues, de sindnimos e anténimos.

Produtos e Resultados

Comunicacao interativa competente com clientes e profissionais do setor em inglés para a prestacdo de
servigos turisticos de guia, para a comercializagcdo e venda de atividades turisticas e de outros produtos ou
servigos complementares, realizada.

Interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a atividade de guia turistico, reali-
zada. Instrucdes, normas, relatérios, material de promocao e outros traduzidos em inglés.
Informacéo utilizada ou gerada

Publicacdes diversas em inglés: manuais turisticos, catélogos, publicacdes periddicas e revistas especiali-
zadas do setor. Manuais de cultura angléfona de diversas procedéncias. Mapas cartograficos. Sinalética
turistica. CSQ traduzidos. Feedback a clientes por escrito, em inglés.
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UC6: COMUNICAR NUMA LINGUA ESTRANGEIRA, DIFERENTE DO INLGLES, COM UM NIVEL DE
DESEMPENHO INDEPENDENTE, NOS SERVICOS DE GUIA DE TURISMO

Cédigo: UC19.2_4 Nivel: 4

Elementos de Competéncia (EC) Critérios de Desempenho (CD

EC1: Interpretar e traduzir documentos escritos, e em outros suportes, numa lingua estrangeira,
diferente do inglés, com independéncia, para obter informag8es necessérias.

CD1.1. A documentacéo escrita, e em outros suportes, numa lingua estrangeira, diferente do inglés,
no ambito do servico de guia, relativa a instruges, normas, relatorios, promogéo e outras, é
interpretada e processada com rapidez e exatiddo para a comunicacdo com o cliente e pro-
fissionais do setor.

CD1.2. A documentacédo escrita em portugués, e em outros suportes, no ambito do servico de guia,
relativa a instru¢cdes, normas, relatérios, publicidade e outras, é traduzida com exatiddo para
a comunicacédo com o cliente e profissionais do setor.

CD1.3. A terminologia técnica utilizada, numa lingua estrangeira, diferente do inglés, nos servicos
turisticos é aplicada nas diferentes situacdes profissionais para facilitar a comunicacdo com
o cliente e profissionais do setor.

EC2: Produzir documentos escritos numa lingua estrangeira, diferente do inglés, de acordo com a
atividade.

CD 2.1. A comunicacgéo escrita € realizada, de forma coerente, gramatical e ortograficamente correta,
tendo em conta as situagBes proprias de sua area profissional, nomeadamente:

— Promocéo de uma atividade;

— Informacéo de interesse para o cliente;

— Reservas e vendas;

— Resolucéo de queixas e reclamacdes por escrito;
— Atendimento ao cliente.

CD2.2. A mensagem escrita & adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor, a fim de estabelecer
e facilitar a comunicagéo.

CD 2.3. As diferentes documenta¢gBes, nomeadamente, instrucbes, normas, relatérios, suportes de
promocéo e outras, séo elaboradas e interpretadas com preciséo e consisténcia.

CD 2.4. Os meios de comunicac¢ao séo escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a situacdo de
comunicacao, permitindo uma compreensdo muatua.

EC3: Comunicar numa lingua estrangeira, diferente do inglés, com clientes ou fornecedores, nos
servigos turisticos de guia.

CD 3.1. A interagdo é realizada, produzindo mensagens orais fluidas e, interpretando as mensagens
dos interlocutores, em situagdes proprias da atividade de guia turistico, tais como:

— Apresentacdo pessoal e de terceiros;

— Acolhimento do cliente;

— Solicitacao de informacéo a respeito do cliente e das suas expectativas;
— Programacdao, promocao e comunicacao de atividades turisticas;

— Criacdo e dinamizacgéo de grupos em situagéo de lazer;

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

— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

— Informagéo ao cliente de qualquer aspeto necessario para a prestagao do servigo;
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— Oferta e venda de atividades facultativas, produtos e servicos turisticos;
— Resolucéo de queixas e reclamacdes;
— Assisténcia em caso de acidente ou situagdes de emergéncia.

CD 3.2. Aiinteracao é realizada num nivel competente, atendendo aos diferentes condicionantes, tais
como, o numero e as carateristicas dos interlocutores, 0 espaco e 0 momento de comunica-
céo.

EC4: Interpretar para o cliente, numa lingua estrangeira, diferente do inglés, informag6es sobre o
patrimonio e bens de interesse cultural e natural

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

CD4.2. A informacdao 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 producéo

Equipamentos informaticos, impressora e telefone. Aplica¢des informéticas. Internet. Guias de conversacgéo.
Material de escritério. Documentos escritos e outros suportes. Manuais de primeiros socorros numa lingua
estrangeira, diferente do inglés. Plataformas digitais de tradu¢do. Manuais de lingua sobre gramética, usos
e expressfes. Dicionarios monolingues, bilingues, de sinGnimos e anténimos.

Produtos e Resultados

Comunicacao com clientes e profissionais do setor em francés para a prestacdo de servicos turisticos de
guia, para a comercializacéo e venda de atividades turisticas e de outros produtos ou servigos complemen-
tares, realizada. Interpretacéo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a atividade de guia
turistico, realizada. Instru¢des, normas, relatérios, material de promocéo e outros traduzidos numa lingua
estrangeira, diferente do inglés.

Informacéo utilizada ou gerada

Publicacdes diversas em francés: manuais turisticos, catélogos, publicacdes periddicas e revistas especia-
lizadas do setor. Manuais de cultura angl6fona de diversas procedéncias. Mapas cartograficos. Sinalética
turistica. CSQ traduzidos. Feedback a clientes por escrito, numa lingua estrangeira, diferente do inglés.
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Caddigo HRT004.A2_5 Denominacao GUIA DE TURISMO
Nivel 5 Familia profissional | Hotelaria, Restauragéo e Turismo
Duracdo indicativa 1.125 Horas
N.° Denominacéo Cdédigo
1 |terpretacd@o do patrimoénio e bens de interesse cultural aos visi-| UC14.2_5
tantes.
Prestar servi¢o de guia em atividades relacionadas a interpreta-

. 2 N ' ) UC15.2_ 5
Unidades de ¢ao da geografia e dos recursos naturais. —
Competéncia T —

(UC’s) 3 | Desenhar, promover e comercializar itinerarios turisticos. UC16.2 5

's

4 Reahzgr operagoes auxiliares com Tecnologias de Informagéo e UC339 3
Comunicagéo -
Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho compe-

5 ) : . uci18.2 5
tente, nos servicos de guia de turismo. -
Comunicar numa lingua estrangeira diferente do inglés, com um

6 |nivel de desempenho independente, nos servi¢os de guia de tu- | UC19.2 4
rismo.

UNIDADES FORMATIVAS (UF)
Transversais aos 3 primeiros Médulos Formativos (MF14.2_5; MF15.2 5 e MF16.2_5)

MODULOS FORMATIVOS (MF)

Denominacgéo Duracéo Caodigo
Turismo inclusivo 25 horas UF435.1
Marketing Digital 25 horas UF437.1
Nocdes basicas de Primeiros Socorros 25 horas UF438.1

Denominagéao Duracéo
Histéria, bens e recursos culturais de interesse turistico 150 horas MF14.2_5
Geografia e recursos turisticos naturais cabo-verdianos 150 horas MF15.2 5
Desenho, promocéo e comercializagao de itinerarios turisticos 100 horas MF16.2_5
Operacdes auxiliares com Tecnologias de Informacao e Comunicacdo | 50 horas MF339_3
Inglés profissional para os servigos turisticos de guia 120 horas MF18.2_5
Lingua estrangeira, diferente do inglés, nos servigos turisticos de guia | 120 horas MF19.2_4
Mdédulo Formativo em Contexto Real de Trabalho (MFCRT) 360 horas | MT_HRTO004.A2
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UNIDADES FORMATIVAS (Transversais)

UF435.1: Turismo Inclusivo

Duracao: 25 horas

Resultados de Aprendizag e Critérios de Avaliacdo (CA

RA1L. Analisar a evolucao do conceito de turismo, identificando os elementos que comp&em o sis-
tema turistico.

CA1.1. Definir o conceito de turismo inclusivo.

CA1.2. Conhecer a legislacédo sobre Inclusdo em Cabo Verde.

CA1.3. Descrever e aplicar as boas praticas sobre Turismo Inclusivo a nivel internacional, no que
tange a:

— Pessoas com Deficiéncia;

— Acessibilidade;

— Design inclusivo;

— Produtos de apoio: tipologia e ISO 9999/2007(...).

RA2. Reconhecer as "necessidades especiais" dos diferentes segmentos da procura turistica, os
requisitos especificos da oferta turistica e as atitudes requeridas para um relacionamento
pessoal adequado com estes clientes.

CA 2.1. Identificar 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 limitagdes motoras, sensoriais e/ou intelectuais.

CA 2.2. Identificar os requisitos especificos da oferta turistica para cada segmento de procura turis-

tica.

CA 2.3. Numa situagéo prética, aplicar as atitudes requeridas para um relacionamento adequado
com estes clientes com necessidades especiais.

1. Conceito de Turismo Inclusivo

1.1. Conceito de Inclusao

1.2. Legislag&o nacional

1.3. Conceito de Turismo Inclusivo

2. As boas praticas sobre o Turismo Inclusivo

2.1. Deficiéncia motora, limitacfes/necessidades especiais ha mobilidade e acessibilidade dos servi-

¢os turisticos
2.1.1. Deficiéncia motora

2.1.2. Tipos de deficiéncia motora

2.1.3. LimitagBes e necessidades das pessoas com deficiéncia motora

2.1.4. Produtos e meios de apoio (cadeiras de rodas, espa¢o de movimentagéo, zona de perma-
néncia e de manobra, auxiliares de marcha)

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

2.1.6. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de
atendimento
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2.1.7.

Praticas de servigco (utilizacdo/manipulacéo de cadeira de rodas, apoio a deslocacéo e
transferéncia para outros assentos, cuidados de relacionamento no servico)

2.2. Deficiéncia visual

2.2.1.

2.2.2.
2.2.3.
2.2.4.
2.2.5.
2.2.6.
2.2.7.
2.2.8.
2.2.9.

Deficiéncia visual, limitagBes/necessidades especiais ha mobilidade e orientagéo e aces-
sibilidade dos servigos turisticos

LimitagBes das pessoas com deficiéncia visual

Orientacdo e Mobilidade

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

Braille, audio descricao e formato digital

Acessibilidade nas TIC

Requisitos de acessibilidade na WEB

O acompanhante/guia

2.2.10. O céo-guia
2.2.11. Sinalética

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

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

atendimento: Necessidades especiais de relacionamento interpessoal, Atitudes de rela-
cionamento, aspetos comunicacionais e Praticas de servico

2.3. Deficiéncia auditiva e na fala

2.3.1.
2.3.2.
2.3.3.
2.3.4.
2.35.
2.3.6.
2.3.7.
2.3.8.

Graus e tipos de deficiéncia auditiva
Limitacdes 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
Requisitos da oferta turistica: Oferta turistica, Acessibilidade e Legislagédo

Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de
atendimento: Comunicacdo, atitudes dos profissionais e Praticas de servigco

2.4. Deficiéncia intelectual ou multideficiéncia

24.1.

2.4.2.
2.4.3.
24.4.
2.4.5.
2.4.6.
24.7.

2.4.8.

Deficiéncia intelectual e multideficiéncia, limitagbes/necessidades especiais e acessibili-
dade dos servicos turisticos

Graus e causas de deficiéncia intelectual

Carateristicas de algumas sindromes associadas a deficiéncia intelectual
LimitagBes das pessoas com deficiéncia intelectual

Necessidades especiais das pessoas com deficiéncia intelectual

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

Requisitos da oferta turistica e acessibilidades: Servico, comunicacgdo e relacionamento
interpessoal

Préticas de servico e relacionamento

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

2.5.1.

2.5.2.

O cliente sénior, as suas limitagcdes/necessidades especiais e a acessibilidade dos servi-
¢os turisticos

Carateristicas do turismo sénior
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2.5.3. Turista sénior com limitagdes cognitivas, motoras, visuais e/ou auditivas
2.5.4. Necessidades do cliente sénior com limitacdes

2.5.5. Requisitos da oferta e acessibilidades

2.5.6. Produtos de apoio e acessibilidades: Acessibilidades e legislacéo

2.5.7. Servigo, comunicagao e relacionamento interpessoal

Requisitos basicos do contexto formativo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro;
Boletim 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 formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetdos da Unidade
Formativa.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias
incluidas na Unidade Formativa.
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UF437.1: Marketing Digital

Duracao: 25 horas

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

RA1. Descrever aimportancia do Marketing na promoc&o de uma atividade/projeto.
CA1.1. Definir os conceitos de Marketing.
CA1.2. Diferenciar Marketing Digital de Marketing Tradicional.

CA1.3. Explicar a importancia do marketing na promocé&o de uma atividade/projeto.

RA2. Mobilizar os recursos necessarios a elaboracao de contetidos para canais on-line.

CA 2.1. Enumerar as diferentes plataformas de comunicacao on-line e identificar as diferencas entre
elas (publicos, formas de comunicacao e de conteldos).

CA 2.2. Identificar e selecionar 0s recursos necessarios para a comunicagdo e promog¢ao em canais
on-line.
RA3. Preparar conteddos para canais on-line.
CA 3.1. Conhecer os atributos e as funcionalidades das plataformas de informagéo on-line.
CA 3.2. Identificar os recursos necessérios para a criacao de contetdos.
CA 3.3. Identificar as técnicas de promocédo de contetdos nos medias.
CA 3.4. Numa situacao pratica de elaboracdo de conteudos, para canais on-line:
— Definir os contetdos;
— ldentificar o tipo de publicacdo a realizar e o objetivo delineado;
— ldentificar e selecionar as plataformas e os canais on-line a utilizar;
— Criar os conteudos, em diferentes formatos, considerando os diferentes publicos;

— Indexar os contelidos, aplicando as técnicas e os cédigos de comunicagéo adequa-
dos;

— Aplicar as técnicas de promocado de contetdos nos medias;

— Recolher e sistematizar os dados de desempenho das publicacdes, para medir o
alcance dos posts e interpretar o feedback do publico.

1. Marketing
1.1. Conceitos basicos de marketing.
1.2. Novos paradigmas da comunicacao.
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 Comunicag&o no mundo digital.
2.2. O novo consumidor digital.
2.3. Ferramentas de comunicacdo em marketing digital.
2.4. Mensagens e formatos de comunicacéo digital com o cliente.

2.5. Planeamento das acdes de marketing




Qualificagdo Profissional HRT004.A2_5
GUIA DE TURISMO

3. Plataformas e canais on-line
3.1. Atributos e funcionalidades.
3.1.1. Gestéo e Investimento nas Plataformas.
3.1.2. Gestéo e Investimento no Social media.
3.2. Técnicas de criagdo e indexacgédo de contetdos.
3.3. Técnicas e codigos de comunicagdo nos canais online.
3.4. Segmentacéo de Anlncios e publicacdes.

3.5. Aplicacdes Uteis na criacao de conteudos.

4. Marketing Digital em Turismo e Hotelaria
4.1. Os Modelos de Neg6cio do Turismo e Hotelaria
4.2. Ferramentas de comunicacao e marketing para o negocio do turismo e hotelaria
4.2.1. Reservas diretas
4.2.2. Plataformas de consulta
4.2.3. Comunicagao
4.2.4. Téticas

Requisitos basicos do contexto formativo
Espacgos:

Os espacos 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;
Boletim 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 formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetidos da Unidade
Formativa.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias
incluidas na Unidade Formativa.
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UF438.1: Nocdes basicas de Primeiros Socorros

Duracao: 25 horas

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

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

CA1.1.
CA1.2.

CA13.
CA14.

CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

CA1.8.
CA1.9.
CA 1.10.

Identificar as entidades que atuam em caso de emergéncia;

Indicar os limites de atuacdo na prestacao de primeiros cuidados de socorro ao sinistrado, em
caso de emergéncia;

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

Descrever os procedimentos e as técnicas de auxilio utilizados na desobstrucao das vias res-
piratérias de um sinistrado, em caso de emergéncia;

Indicar as técnicas utilizadas para identificar uma paragem cardiorrespiratéria e os procedimen-
tos de reanimacao de adultos e criangas;

Descrever os procedimentos para reconhecer 0s sinais de estado de choque e as técnicas de
controlo aplicadas no auxilio do sinistrado;

Identificar os sinais de reconhecimento de fraturas e as técnicas de imobilizagcéo e estanca-
mento de hemorragia, para fratura exposta;

Indicar os tipos de hemorragias, os procedimentos e as técnicas de auxilio ao sinistrado;
Indicar os tipos de queimadura e os cuidados a ter no auxilio de um sinistrado;

Numa pratica simulada de prestagdo de primeiros socorros a um sinistrado, em caso de emer-
géncia:
— Avaliar o estado da vitima, aplicando as técnicas de analise primaria VOS (Ver, Ouvir
e Sentir), para detetar inconsciéncia e lesdes;

— Verificar os sinais vitais e desobstruir as vias respiratorias, em caso de necessidade;

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

— Reconhecer a paragem cardiorrespiratoria, aplicando técnicas de andlise secundaria
(ruido respiratério, movimento toracico e embaciamento de superficie plana, pulsacéo
clavica, subclavica, pulso radial, carética, femoral e temporal) e realizar a reanimacao,
aplicando técnicas de respiragdo boca a boca e de massagem cardiaca externa;

— Realizar a Ressurreicao Cardiopulmonar (RCP) aplicando técnicas combinadas de
massagem cardiaca externa e respiracao boca a boca;

— Reconhecer os sinais de estado de choque e aplicar as técnicas de controlo do sinis-
trado (voz, sentido, controlo de respiracdo e elevagao da circulacéo), de acordo com a
situacéo;

— Identificar os graus das queimaduras para ativar emergéncia médica;

— Cuidar de queimaduras, limpando-as com produto adequado ou efetuando a lavagem
com &gua abundante, em caso de necessidade;

— Reconhecer as fraturas, através de sinais (dor, inflamacgéo, reducéo de movimentos e
ferida exposta), e aplicar as técnicas de imobilizacéo e de estancamento de hemorra-
gia na fratura exposta, de acordo com a situacao;

— Realizar a remocéo do sinistrado, em caso de risco de vida, respeitando os limites de
atuacéo;

— Estancar as hemorragias, utilizando gaze, torniquete e elevando os membros para
cima do coracgdo, de acordo com a situacao.

RAZ2. Ativar procedimentos de evacuacdo, em caso de emergéncia.

CA21.
CA22.

Indicar as causas e a finalidade de evacuag¢@o em caso de emergéncia.

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

28



Qualificagdo Profissional HRT004.A2_5
GUIA DE TURISMO

CA23.

CA24.

CA25.

Conhecer a estrutura e a importancia de um plano de evacuacéo tendo em conta os proce-
dimentos de seguranc¢a 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 evacuacao de emergéncia,

Numa prética simulada de evacuacdo de emergéncia:

Orientar a saida de pessoas através de vias de evacuagao, utilizando a saida de emer-
géncia em direcao 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
veiculos no local, para facilitar a entrada de bombeiros/ambulancias/policias e ajudas
exteriores;

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

Prestar apoio logistico as operacbes de evacuacao;
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. Andlise Primaria;

1.2. Analise Secundaria:

1.2.1. Reconhecimento e reanimac¢do da paragem cardiorrespiratoria;

1.2.2. Reanimagé&o 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.

2. Procedimentos de evacuacdo em caso de emergéncia

2.1. Causas e a finalidade;

2.2. Potenciais riscos de uma evacuacao;

2.3. Estrutura e importancia de um plano de evacuagéo;

2.4. Procedimentos de seguranca;

2.5. Técnicas de apoio as pessoas idosas, criangas e pessoas com deficiéncias.

Requisitos basicos do contexto formativo da Unidade Formativa

Espacos:

Os espacos 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;
Boletim 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 formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetidos da Unidade
Formativa.
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O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias
incluidas na Unidade Formativa.
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: HISTORIA, BENS E RECURSOS CULTURAIS DE INTERESSE TURISTICO

Codigo: MF14.2 5 Nivel: 5 Duracao: 150 Horas

Associado a UC14.2_5: Prestar servico de guia em atividades relacionadas a interpretacao do patrimo-
nio e bens de interesse cultural aos visitantes.

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

RAL. 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
dos visitantes.

RA2.

RA3.

CA1.1.

CA1.2.

CA1.3.

Analisar e Interpretar o patriménio, os bens e recursos culturais com um discurso fluido,
agradavel e espontaneo, variando a abordagem em funcéo dos possiveis recetores.

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

Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitagBes temporais do itinerério,
rota ou visita programada.

Relacionar o conhecimento histérico e de geografia humana com a realidade histérico-geo-
gréficaanivel regional e local, para contextualizar ainformacgao correspondente ao objeto da
prestacéo de servigo.

CA21.
CA22

CA23.

CA24.
CA 25.

CA 2.6.

CA2T.

Explicar o sistema de periodizacao histérica.

Reconhecer os tragos diferenciadores das principais manifestagdes e sentimentos religio-
S0s.

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

Explicar as raizes histéricas de situacdes que se verificam a nivel local e regional.

Conhecer os conceitos, acontecimentos e fendbmenos mais carateristicos da geografia hu-
mana.

Identificar e explicar os diferentes fenbmenos e acontecimentos geografico-espaciais, rela-
cionando-os com o conhecimento histérico e da geografia humana.

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 ainformacéo correspondente
ao objeto da prestacédo de servigo.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

Conhecer conceitos, técnicas e materiais de carater geral relacionados com:
—  Patriménio imaterial;
— Manifestacdes festivas e religiosas;
— Tradicdes orais;
— Manifestacdes musicais;
— Gastronomia;
— Literatura;
— Outras artes.

Interpretar as variaveis que configuram a histdria da arte, da literatura e da musica, expli-
cando a sua situacao atual e tendéncias que se detetam.

Identificar obras literarias e musicais representativas, classificando-as cronologicamente,
por lugar de producao ou procedéncia, por autor e por estilo.
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RA4.

RAS.

RAG.

RA7.

RAS.

CA 3.4. Identificar e explicar manifestagfes culturais a nivel regional e local, previamente seleciona-
das e preparadas, relacionando-as com o conhecimento geral sobre histéria da arte, litera-
tura e musica.

CA 3.5. Justificar a necessidade do conhecimento das manifestagfes culturais, literatura e muisica
para o exercicio da atividade de guia.

Relacionar o conhecimento geral sobre Artes Plasticas e Artesanato com suas peculiaridades
a nivel regional e local para contextualizar a informacéo correspondente ao objeto da presta-
¢cao de servigo.

CA 4.1. Conhecer conceitos, técnicas e materiais de carater geral relacionados com:
— Artes Plésticas;
— Artesanato.

CA4.2. Descrever a identidade cultural de pecas de arte e artesanato, com base em matéria prima,
técnicas de producéo e origem.

CA43. Identificar pecas de arte e artesanato representativas, classificando-as cronologicamente,
por lugar de producao ou procedéncia, por autor e por estilo.

CA 4.4. |dentificar 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
Artesanato.

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

CA5.1. Conhecer conceitos, técnicas e materiais de carater geral relacionados com o Patriménio
Arquiteténico.

CA5.2. Interpretar o Patriménio Arquitetonico, explicando a sua situacao atual e tendéncias.

CA5.3. Identificar monumentos representativos no Patriménio Arquitetonico, classificando-os cro-
nologicamente, por lugar/espacgo, por autor e por estilo.

CA5.4. Identificar e explicar o Patriménio Arquitetdnico regional e local, previamente selecionado,
relacionando-os com o conhecimento geral sobre o Patriménio Arquitetonico.

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 ou-
tros pontos do pais.

CA 6.1. Distinguir a diversidade cultural nacional e local.

CA6.2. Identificar diferengas culturais materiais e imateriais e os seus fundamentos, a nivel regional
e local.

Distinguir as formas e meios de protecdo do patriménio cultural a nivel internacional, nacio-

nal, regional e local.

CA7.1. Distinguir os tipos de patriménio cultural e descrever as suas principais formas e meios de
protecao a nivel internacional, nacional, regional e local.

CA7.2. Identificar os organismos responsaveis das politicas de protecao do patrimonio cultural.

CA7.3. Justificar a inclusao, dentro do conceito de patrimonio cultural, de manifestagées ndo mate-
riais como a literatura, a musica, a danca, o artesanato, a gastronomia, as tradi¢cdes orais
ou a religido.

CA7.4. Explicar o conceito de museu e descrever as diferentes tipologias.

Interpretar para o visitante as informag¢8es sobre os recursos culturais.

CA 8.1. Interpretar os espacos e recursos culturais com um discurso fluido, de forma clara, sequen-
ciada, contextualizada e com rigor, variando a abordagem em funcéo dos possiveis receto-
res.

CA8.2. Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, duvidas e necessidades
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CA8.3.

de informacéo solicitada.

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

RA9. Aplicar as normas e técnicas gerais da atividade do guia de turismo como acompanhante e
assistente e explicar a sua atividade e fungdes.

CA9.1.

CA9.2
CA9.3.

CA94.

CA95.

CA9.6.

CA9.7.

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

Descrever o0s processos e tramites habituais em aeroportos, portos e 0s meios de transporte.

Identificar e interpretar as disposicfes legais aplicaveis que afetam a atividade e o movi-
mento de viajantes entre paises e alfandegas.

Descrever as contingéncias que habitualmente ocorrem no desempenho da atividade, justi-
ficando as medidas alternativas e técnicas de solucdo de incidéncias que se podem adotar
para as evitar ou resolver.

Identificar e descrever as atividades complementares suscetiveis de serem desenhadas,
propostas, realizadas ou vendidas por um guia ou acompanhante de grupos turisticos, re-
conhecendo as respetivas carateristicas e exercendo o controlo econémico da operacgéo.

Justificar as atitudes que o acompanhante e guia de grupos turisticos devem manter ao
longo de um itinerério, relacionando-as com diferentes situagdes.

Numa situagéo pratica de suposta viagem, visita, seguindo o itinerario elaborado:

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

— Planificar os tempos de deslocacéo, paragens e explicacdes;

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

— 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 iti-
nerario ou deslocagédo em questéo, conseguindo alcancar os objetivos programados.

1. Técnicas de pesquisa e tratamento de informacgéo sobre recursos turistico-culturais cabo-verdianos
de nivel regional e local:

1.1. Fontes de informacdao turistica primarias e secundérias sobre bens de interesse cultural e recur-
sos turisticos de caracter geral:

1.1.1. Identificacéo;

1.1.2. Discriminacéo;

1.1.3. Verificagéo;
1.1.4. Selecéo.

1.2. Suportes informativos e meios de acesso a informacéo 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. Patrimonio histérico, artistico e cultural;

1.3.4. Outros bens de interesse cultural.

1.4. Recursos turisticos de interesse geral:
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15.

1.6.

1.7.
1.8.
1.9.

1.4.1.
1.4.2.
1.4.3.
1.4.4.

Contexto geograéfico;
Contexto hist6rico;
Contexto econémico;

Contexto cultural.

Infraestrutura basica dos recursos turisticos:

15.1.
1.5.2.
1.5.3.
1.5.4.

Acessos;
Abastecimentos;
Transportes;

Outros.

Infraestrutura turistica:

1.6.1.
1.6.2.
1.6.3.
1.6.4.

Alojamentos;
Servicos de restauracao;
Oferta recreativa;

Outros.

Fornecedores de servigos turisticos.

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

Interpretagcdo e processamento de informag&o sobre recursos turistico-culturais a nivel regional
e local:

1.9.1.
1.9.2.
1.9.3.

Organizagédo da informacéo;
Processamento da informacéo;

Atualizacéo da informacéo;

1.9.4. Adaptacgéo da informacgdo em funcéo de tipos de grupos ou turistas destinatarios;

1.9.5.

Integracao e inter-relacdo de informacéo.

2. A historia e a cultura cabo-verdiana:

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

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

2.3.

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.

2.1.4.
2.15.
2.1.6.

Descobrimento e povoamento das ilhas de Cabo Verde (Localizagdo geogréfica);

A origem e a evolugéo da sociedade e da cultura cabo-verdiana;

Interpretacdo das influéncias de outros povos, culturas ou civilizages na configuracao do

patriménio histérico cabo-verdiano;

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

Artesanato;

Principais referéncias a nivel regional e local.

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

2.2.2.

Patriménio etnogréfico e antropolégico cabo-verdiano:

2.3.1.
2.3.2.

2.3.3. Tradi¢des, lendas, habitos e costumes particulares;

2.3.4.
2.35.

Geografia humana regional e local.

O patrimoénio imaterial,

Manifestacdes festivas e religiosas;

Manifestac6es musicais;

Gastronomia.

2.4. Diversidade cultural nacional e dos principais mercados emissores:
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2.4.1. Distinguir a diversidade cultural;
2.4.2. Diferentes manifestacdes do sentimento religioso;

2.4.3. Nocgoes bésicas de comunicagéo, protocolo, modos e boas maneiras em diferentes cultu-
ras. Atencao especial aos possiveis mal-entendidos: elementos semelhantes com signifi-
cados diferentes.

2.5. Patrimonio historico-artistico e cultural cabo-verdiano:
2.5.1. Aspetos legais. Niveis de protecao. O patriménio da humanidade. O papel da UNESCO;

2.5.2. Museologia: distincédo, classificacéo e aspetos técnicos. Geografia descritiva dos museus.

3. Ainterpretacdo dos bens de interesse cultural;

3.1. Transmisséao de informacao sobre os recursos culturais aos turistas:
3.1.1. Comunicacéo de informacéo em funcéo do tipo de hipotéticos recetores;
3.1.2. Resposta as perguntas, duvidas e necessidades de suposta informacao solicitada;
3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmissao da informacéo.

3.2. Informagé&o para visitas culturais guiadas:
3.2.1. Conceito de interpretacao turistica;
3.2.2. Interpretagéo e turismo;
3.2.3. Técnicas de interpretacao turistica;
3.2.4. A interpretacdo do patriménio de interesse cultural;
3.2.5. Meios interpretativos.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro;
Boletim 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 formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

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

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao M6dulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Modulo Formativo

As condigBes 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 Qualificages e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificacdes.
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MF2: GEOGRAFIA E RECURSOS TURISTICOS NATURAIS CABO-VERDIANOS

Cddigo: MF15.2 5 Nivel: 5 Duracao: 150 Horas

Associado a UC15.2_5: Prestar servigo de guia em atividades relacionadas a interpretacéo da geografia
e dos recursos naturais.

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

RA1. Relacionar o conhecimento geral sobre geologia, geografia e biodiversidade com arealidade
natural do ambito regional e local, para contextualizar ainformacao correspondente ao objeto
da prestacéo de servico.

RA2.

RA3.

RA4.

CA1.1.

CA1.2.

CA1.3.
CA14.

Descrever os conceitos, acontecimentos e fendmenos mais carateristicos da geologia, ge-
ografia e biodiversidade.

Identificar e explicar no terreno os distintos fenémenos e acontecimentos fisicos e bioldgicos
analisados.

Identificar as consequéncias que a atividade de guia de turismo exerce sobre o meio natural.

Justificar a necessidade do conhecimento da geologia, geografia e biodiversidade para o
exercicio da atividade de guia de turismo.

Identificar os diferentes tipos do patriménio natural e as formas e meios de prote¢éo a nivel
internacional, nacional, regional e local.

CA21.

CA22
CA23.

CA24.

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

Identificar os organismos responsaveis das politicas de prote¢édo do patriménio natural.

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

Numa situacéo pratica identificar e caraterizar as principais espécies animais e vegetais do
meio regional e local.

Interpretar para o visitante as informag¢6es sobre os recursos naturais.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

Interpretar 0s espacos e recursos naturais com um discurso fluido, de forma clara, sequen-
ciada, contextualizada e com rigor, variando a abordagem em funcao dos possiveis receto-
res.

Responder com amabilidade e eficiéncia as supostas perguntas, davidas e necessidades
de informacéo solicitada.

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

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

CA 4.

CA4.2.
CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

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

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

Identificar e interpretar as disposicdes legais aplicaveis que afetam a atividade e o movi-
mento de viajantes entre paises e alfandegas.

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

Identificar e descrever as atividades complementares suscetiveis de serem desenhadas,
propostas, realizadas ou vendidas por um guia ou acompanhante de grupos turisticos, re-
conhecendo as respetivas carateristicas e exercendo o controlo econdmico da operacgéao.

Justificar as atitudes que o acompanhante e guia de grupos turisticos devem manter ao
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longo de um itinerario, relacionando-as com diferentes situacdes.
CA 4.7. Numa situacgao pratica de suposta viagem ou visita, seguindo o itinerario elaborado:

— Programar e dar informacdo geral de interesse que ajude o visitante a apreciar e
entender os locais que visita;

— Planificar os tempos de deslocacao, paragens e explicacdes;

— Planificar a conducéo do grupo, aplicando as técnicas oportunas e gerindo o nimero
e os lugares de paragens tendo em conta a tipologia dos grupos e as condi¢des
meteoroldgicas;

— 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 limitac6es de tempo do
itinerario ou deslocacdo em questéo, conseguindo alcancar os objetivos programa-
dos.

1. Pesquisa e selecdo de informacao turistica sobre espacos e recursos naturais cabo-verdianos, a nivel
regional e local:

1.1. Fontes de informagéo turistica, primarias e secundérias, sobre espagos e recursos naturais e re-
cursos turisticos gerais:

1.1.1. Identificacéo;
1.1.2. Discriminagéo;
1.1.3. Verificagéo;
1.1.4. Selecéo.
1.2. Suportes informativos e meios de acesso a informacao sobre espacos e recursos naturais;

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

1.4. Infraestrutura basica dos recursos turisticos:
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 espacos protegidos.
1.6. Fornecedores de servicos;

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

2. A geografia e o patrimonio natural cabo-verdiano:
2.1. A geografia fisica de Cabo Verde como recurso informativo:
2.1.1. Posicao geografica de CV no contexto mundial;
2.1.2. Dimensao das regifes geograficas e administrativas;
2.1.3. Orografia;

2.1.4. Nogbes basicas de geologia e geomorfologia;
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2.1.5. Nocdes basicas de climatologia.
2.2. A biodiversidade de CV como recurso informativo:
2.2.1. Relagdes 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 protecdo e aspetos le-
gais.

2.3. O patriménio natural cabo-verdiano:
2.3.1. Nocdes basicas, conceitos gerais e classificacao;
2.3.2. Areas naturais protegidos em Cabo Verde, niveis de protecéo e aspetos legais;
2.3.3. Enquadramento legal da conservacao do patriménio natural em Cabo Verde;

2.3.4. Cultura ambiental e sustentabilidade (boas praticas para excursées na natureza).

3. Ainterpretagdo dos bens de interesse natural:

3.1. Transmisséo de informacao sobre os recursos naturais a turistas:
3.1.1. Comunicacao de informacdo em fungéo do tipo de hipotéticos de recetores;
3.1.2. Respostas, davidas e necessidades de suposta informacéo solicitada;
3.1.3. Controlo de tempo disponivel para a transmisséo da informacéo.

3.2. Informacéo para visitas guiadas a espacos naturais:
3.2.1. Conceito de interpretagéo turistica;
3.2.2. Interpretagéo e turismo;
3.2.3. Técnicas de interpretacao turistica;
3.2.4. Anterpretacdo dos bens de interesse natural;

3.2.5. Meios interpretativos.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro;
Boletim 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 formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagéo técnica relacionada com os contetdos da Uni-
dade/Mdédulo Formativo.

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

Requisitos de acesso ao M6édulo Formativo

As condi¢cBes 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 Qualificages e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificacdes.

38



Qualificagdo Profissional HRT004.A2_5
GUIA DE TURISMO

MF3: DESENHO, PROMOCAO E COMERCIALIZACAO DE ITINERARIOS TURISTICOS

Cédigo: MF16.2 5 Nivel: 5 Duracao: 100 Horas

Associado a UC16.2_5: Desenhar, promover e comercializar itinerarios turisticos.

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

RAL. Desenhar itinerdrios turisticos de interesse cultural, natural e outros, para agéncias de via-
gens e turismo, operadores turisticos ou para clientes diretos, atrativos, competitivos e co-
mercializaveis.

CA 1.1. Identificar e sistematizar os recursos e informacdes turisticas.

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

CA1.3. Realizar a prospecdo do mercado, identificando as suas carateristicas e tendéncias rele-
vantes para o desenho do itinerario.

CA 1.4. Identificar os produtos e/ou servigcos da concorréncia de forma a diferenciar e atrair os cli-
entes.

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

CA 1.6. Identificar e preparar 0os equipamentos e materiais necessarios de acordo com o itinerario a
realizar.

CA1.7. Listar e incluir no itinerario os servicos complementares e as alternativas possiveis.
CA1.8. Numa situacéo préatica desenhar uma proposta de itinerario, tendo em conta as regras de
SHST (por exemplo uso do instrumento wind guru).
RA2. Elaborar o orcamento, tendo em conta os diferentes tipos de servicos.
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 nimero
de pessoas por excursao e nimero de excursdes por més.

CA 23. Calcular o custo por cliente para definir a margem de lucro.

CA 2.4. Definir o preco de venda do servico a prestar ao cliente, tendo em conta as comissdes, as
estratégias promocionais e os tipos de grupo.

CA 2.5. Numa situacdo pratica apresentar o orgamento do itinerario proposto e demonstrar a sua
viabilidade de execucdao.
RA3. Promover e comercializar os itinerérios turisticos de interesse cultural, natural e outros.

CA 3.1. Identificar as praticas de promocado 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 comunicagdo para promoc¢éo e venda dos produtos e
Servicos.

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

1. Estrutura do mercado turistico de Cabo Verde e internacional orientado ao servi¢o 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.

1.1.3. Analise quantitativa e qualitativa do sector do acompanhamento, guia e do turismo em
Cabo Verde;

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

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

2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais:

1.2.1. Analise da composi¢cao do produto turistico continental e insular. Recursos, infraestruturas,
servicos e atividades complementares;

1.2.2. Caracteristicas e andlise 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 turisticos.

2.1. Perfis profissionais:
2.1.1. Acompanhante;
2.1.2. Chefe de grupo.

2.2. O guia turistico:

3.

2.2.1. Pefrfil profissional,
2.2.2. Regulacao da atividade profissional,

2.2.3. Relagdes dos guias turisticos com as entidades contratantes, fornecedores de servicos e
outros profissionais.

Desenho de itinerarios turisticos:

3.1.Informacao de interesse geral para o desenho de itinerdrios turisticos:

3.1.1. Pesquisa, interpretacéo e tratamento de informagéo e documentacéo de interesse geral;
3.1.2. Reviséo e atualizag&o de informag&o relacionada com itinerarios turisticos;
3.1.3. Adaptagéo da informacéo a distintos perfis de turistas;

3.1.4. Estimacéo da viabilidade comercial, técnica, financeira e ambiental do itinerario turistico.

3.2.Elementos do itinerario:

3.21
3.2.2

3.2.3.

. Os recursos culturais, como historicos, artisticos e outros recursos turisticos em geral;

. Os recursos naturais, as suas caracteristicas, a politica ambiental e os espacos naturais e
do meio envolvente e a fragilidade do meio;

Os possiveis impactos dos turistas sobre o meio e a capacidade de carga ecoldgica e psi-
cossocial;

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

3.25

3.2.6.

3.2.7.

4.

. Alinfraestrutura basica, como os acessos, abastecimentos, transporte, sinalizacao, salas de
interpretacdo e outros;

A infraestrutura turistica do meio envolvente como alojamentos, servicos de restauracéo,
oferta recreativa e outros;

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

Marketing digital
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MF4: OPERAGCOES AUXILIARES COM TECNOLOGIAS DE INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

Cdédigo: MF339 3 Nivel: 3 Duracdo: 50 Horas

Associado a UC339_3: Realizar operacgdes auxiliares, utilizando Tecnologias de Informacédo e Comuni-
cacao

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

RAL. Identificar os blocos funcionais de um sistema informatico e reconhecer os diferentes ele-
mentos do equipamento, bem como dos seus periféricos, utilizando os respetivos manuais.

RA2.

CA1.1.

CA1.2
CA13.

CA14.

CA15.

Identificar os componentes fisicos de um sistema informatico, através de diagramas funcio-
nais.

Descrever as funcfes da Unidade Central de Processamento, por meio de diagramas.

Explicar as fungbes e as caracteristicas dos periféricos, localizando os seus meios de cone-
Xa0 com o sistema informatico e o tipo de consumivel utilizado.

Descrever as fungbes e as caracteristicas das unidades de armazenamento, indicando os
suportes correspondentes.

Descrever os procedimentos de arranque e de paragem do equipamento informatico e dos
seus periféricos, identificando os problemas que podem surgir durante o processo.

Descrever e manipular os utilitarios basicos do sistema operativo, para a utilizacdo de equi-
pamentos informaticos, seguindo o procedimento estabelecido.

CA21.

CA22

CA23.

CA24.

CA 25.

CA 2.6.

CA27T.

Explicar as fungbes do sistema operativo relacionando-as com os elementos do sistema
informético.

Distinguir e utilizar os elementos da interface do utilizador fornecidos pelo sistema operativo,
para operar dentro do equipamento informatico e preparar um ambiente de trabalho.

Identificar as ferramentas e as funcionalidades oferecidas pelo sistema operativo para a
gestdo do sistema de ficheiros, diferenciando pastas e unidades locais e remotas.

Enumerar as caracteristicas das aplicagdes fornecidas pelo sistema operativo para a gestéo
dos periféricos ligados ao equipamento informatico.

Descrever as ferramentas e os servicos fornecidos pelo sistema operativo para aceder e
partilhar recursos dentro de uma rede local, relacionando-os com o sistema de ficheiros.

Num caso pratico, devidamente caracterizado, de funcionamento do sistema operativo num
equipamento informatico, devidamente instalado e configurado:

— ldentificar os seus elementos fisicos funcionais e arrancar o equipamento, verifi-
cando visualmente que o sistema carrega sem erros.

— Operar com pastas e ficheiros, utilizando a ferramenta de gestdo do sistema de
ficheiros disponibilizada pelo sistema operativo, explorando a informacao contida
nos suportes de armazenamento como CD, DVD, Blu-ray, cartdes de memdria, me-
mérias USB, entre outros.

— Capturar a informacgéo através do scanner e armazena-la para posterior utilizacéo,
utilizando as ferramentas disponibilizadas pelo sistema operativo.

— Efetuar a impresséo local de informacéo previamente armazenada, utilizando as
ferramentas disponibilizadas pelo sistema operativo.

— Aplicar procedimentos estabelecidos para o correto encerramento de um equipa-
mento informatico pessoal.
Num caso prético, devidamente caracterizado, de acesso a recursos partilhados e de troca
de informag@es entre varios computadores, utilizando servigos da rede local:

— Extrair informacgé&o de uma unidade externa como CD-ROM, DVD ou “pendrive”, en-
tre outros.
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— Aceder a pastas e ficheiros para obter informac¢des de outros computadores.
—  Imprimir documentos em impressoras da rede.

— Gerir pastas e ficheiros, utilizando os recursos partilhados da rede local

RA3. Identificar os dispositivos multimédia e obter informacfes a partir deles, utilizando aplica-
¢bes multimédia, conforme as instrucdes recebidas.

RA4.

RAS.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

Identificar os dispositivos multimédia e a sua ligagdo ao equipamento informatico para os
utilizar com aplicagdes multimédia, ligando-os as portas correspondentes.

Identificar os tipos de formatos de compresséo utilizados para gravar informacéo multimé-
dia, relacionando-os com 0s seus usos e as aplicagfes que os utilizam.

Num caso pratico, devidamente caracterizado, de obtengdo de informagdo multimédia, uti-
lizando aplicagdes multimédia:

— Ligar dispositivos as portas especificadas.

— ldentificar e utilizar o software multimédia adequado para cada dispositivo.
— Obter imagens e armazena-las no formato e local especificados.

— Obter musica e sons e armazena-los no formato e local especificados.

— Capturar video e armazena-lo no formato e local especificados

Descrever e utilizar as principais funcdes de um processador de texto e produzir documentos
simples e elementares, de acordo com as instruc¢des recebidas.

CA 4.

CA4.2.

CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

Explicar as fungbes e as caracteristicas de um processador de texto, relacionando-as com
0s tipos de documentos a produzir.

Descrever os procedimentos para a criagcao, a modificacdo e a manipulagcdo de documentos,
utilizando as ferramentas do processador de texto.

Identificar os formatos que podem ser aplicados ao texto contido nos documentos para me-
Ihorar a sua apresentacéo: opcdes de tipo de letra e caracteres (negrito, itlico, sublinhado,
tamanho e tipo de letra); paragrafos (alinhamentos, espagamentos, avangos); marcas e nu-
meracéo, entre outros, tendo em conta os estilos a aplicar.

Descrever as fungdes utilizadas para inserir imagens e objetos gréaficos nos documentos,
tendo em conta o tipo de objeto.

Identificar as funcdes utilizadas para inserir cabecalhos e rodapés nos documentos, se-
guindo as instru¢des de estilo recebidas.

Numa situagdo pratica, devidamente caracterizada, de criacdo de documentos para apre-
sentar informacao, utilizando um processador de texto, seguindo os formatos especificados:

— Selecionar e aplicar formatacdes a textos e blocos de texto

— Inserir imagens e objetos pré-concebidos, fornecidos pelo processador de texto, e
aplicar-lhes a formatagdo necessaria

— Inserir cabegalhos e rodapés nos documentos, adicionando “autotextos” e aplicando
as formatacdes necessérias

— Executar a verificagao ortogréfica

— Guardar e imprimir documentos

Descrever a funcionalidade de outras aplicagdes de escritorio e utiliza-las para processa-
mento e apresentacdo de informacédo, utilizando esquemas pré-definidos e seguindo as ins-
trucBes recebidas.

CA5.1.

CAS5.2.

Explicar as caracteristicas e a utilizacdo das aplicacdes de escritério de folha de calculo,
base de dados e apresentacdo de documentos em diapositivos, relacionando-as com as do
tratamento/processamento de texto.

Num caso pratico, devidamente caracterizado, da utilizacdo de uma folha de calculo ja con-
cebida:
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CAS5.3.

CA5.4.

— Abrir e fechar a folha de calculo
— Introduzir dados nas células

— Guardar as alteracfes efetuadas
—  Imprimir folhas de calculo

Num caso pratico, devidamente caracterizado, de gestdo de uma base de dados ja conce-
bida, com as suas tabelas, relag@es, formularios e relatérios criados:

— Abrir e fechar a base de dados

— Visualizar e introduzir dados através dos formularios ja criados
— Guardar as alteracfes efetuadas

— Imprimir os dados utilizando os relatérios ja criados

Num caso pratico, devidamente caracterizado, em que exista uma apresentacédo ja conce-
bida, efetuar as seguintes operacdes, seguindo as instrucdes recebidas:

— Abrir e fechar a apresentacgéo ja criada
— Apresentar os diapositivos

— Imprimir os diapositivos

RAG6. Descrever e utilizar os utilitarios fornecidos pela Internet para efetuar pesquisas na rede in-
terna e externa, seguindo as instrucdes recebidas.

CA6.1.

CA6.2.

CA6.3.

CA6.4.

Explicar as caracteristicas e as fun¢des da Internet e de uma intranet, relacionando-as com
o tipo de informacgéo a pesquisar e a utilizar.

Enumerar e enunciar as caracteristicas de uma pagina Web e as possibilidades de navegar
entre paginas, distinguindo paginas seguras e nao seguras.

Reconhecer as ferramentas utilizadas para navegar na Internet, pesquisar informacdes e
adicionar critérios de pesquisa.

Num caso prético, devidamente caracterizado, de pesquisa de informac¢&o na Internet:
— Abrir o navegador e utiliza-lo para aceder as paginas e respetivas ligacdes.

— Utilizar um motor de pesquisa e localizar informac6es, de acordo com 0s critérios
indicados.

— Personalizar o navegador utilizando os utilitarios da ferramenta (pagina inicial, cores
das ligacdes, tamanho da letra, entre outros).

— Descarregar informacao e guarda-la nos locais indicados.

— ldentificar os meios e procedimentos de seguranca no acesso a paginas Web para
evitar a instalacdo indesejada de software e outras ameagas (bloqueio, HTTPS) e
utilizar certificados ou assinaturas digitais para navegar por organiza¢ées ou insti-
tuicdes.

— Adicionar paginas frequentemente visitadas a lista de favoritos e utilizar as fungdes
do navegador para aceder ao historico das paginas visitadas

RA7. Descrever e gerir as utilidades oferecidas pela Internet e pela “intranet” organizacional, para
atroca de informacgfes entre utilizadores.

CAT7A.

CAT7.2

CAT3.

Explicar as funcionalidades oferecidas pelas ferramentas de correio eletrénico para a troca
de informacdes, assinalando as possibilidades de organizar o trabalho e seguir as tarefas.

Descrever as caracteristicas dos féruns de noticias e dos “blogs”, entre outros, e das ferra-
mentas utilizadas para efetuar consultas e deixar opiniées sobre temas especificos nos mes-
mos.

Identificar e distinguir as funcionalidades oferecidas pelas ferramentas de mensagens ins-
tantdneas e videoconferéncia para estabelecer conversas e esclarecer instru¢des quando
nao é possivel o contacto direto.
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CA7.4. Reconhecer as funcionalidades oferecidas pelas plataformas de formacgéao virtual (“e-lear-
ning”) para as utilizar como meio para aprendizagem continua.

CA7.5. Num caso pratico, devidamente caracterizado, de envio e rececao de mensagens, através
de um servico de correio eletrénico:

Criar uma conta de correio eletronico através de um servidor Web que fornega o
servico;

Criar uma nova mensagem, adicionando os destinatarios e o assunto, utilizando as
funcdes de formatacéo, e enviar a mensagem;

Anexar ficheiros a mensagens de correio eletrénico;
Verificar a caixa de entrada do correio eletrénico e abrir as novas mensagens;

Criar pastas de correio eletrénico para organizar as mensagens.

CA7.6. Num cenario pratico, devidamente caracterizado, de troca de informacgdes, utilizando servi-
¢os de mensagens instantaneas e videoconferéncia:

Aceder ao servigco de mensagens instantaneas e de videoconferéncia.

Permitir conversas instantaneas privadas e permitir ou negar o acesso de outras
pessoas a conversa.

Estabelecer videoconferéncias com um ou varios utilizadores, utilizando os progra-
mas e 0S meios necessarios.

Utilizar os elementos como quadros brancos, areas de trabalho partilhadas e trans-
feréncia de ficheiros, entre outros, fornecidos pelas ferramentas de mensagens

CA7.7. Num caso prético, devidamente caracterizado, de utilizacdo de plataformas virtuais de for-

macéao:

Aceder a plataforma virtual.
Navegar pelos contelidos oferecidos pela plataforma virtual.

Utilizar as ferramentas de comunicacdo disponibilizadas pela plataforma (correio
eletrénico, forum e mensagens instantaneas), para trocar mensagens e trabalhar
com o tutor e outros utilizadores

Resultados de Aprendizagem (RA) cujas aquisi¢cdes devem ser complementadas em contexto real

de trabalho

— RA2 emrelacdo aos CA2.6 e CA2.7;

— RA3 emrelacdo ao CA3.3;

— RA4 em relagdo ao CA4.6;

— RA5 em relacdo aos CA5.2, CA5.3 e CA5.4;
— RAG6 em relacdo ao CA6.4;

— RA7 emrelacdo aos CA7.5, CA7.6 e CA7.7

Outras Capacidades

— Manter uma atitude assertiva, empética e conciliadora com os outros, demonstrando cordialidade

e amabilidade.

— Manter uma atitude assertiva, empética e conciliadora com os outros, demonstrando cordialidade

e amabilidade.

— Adaptar-se a organizacdo, as suas mudancas organizacionais e tecnoldgicas, bem como a novas
situacdes ou contextos.

— Interpretar e executar as instru¢des de trabalho.

— Comunicar, eficazmente, com as pessoas adequadas, utilizando os canais disponibilizados na or-

ganizacao
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1. O computador e o seu funcionamento, na utilizagéo bésica das TIC:

1.1. Principais componentes;
1.2. Ligagdo e arranque;
1.3. Tipos de periféricos;

1.4. Sistema operativo: caracteristicas; a interface grafica do utilizador, o0 ambiente de trabalho; gestao
de ficheiros e pastas: navegacdo num sistema operativo, funcfes basicas de navegacéao e pes-
quisa; utilizacdo de periféricos;

1.5. Redes locais: caracteristicas e utilizacdo basica; acesso aos recursos partilhados; redes sem fios;
dispositivos com ligacéo sem fio a rede e ao computador.

2. Ambientes multimédia - utilizacéo basica:
2.1. Dispositivos e aplicaces multimédia;
2.2. Formatos multimédia;

2.3. Procedimentos de troca de informacdo multimédia entre computadores e dispositivos.

3. AplicagBes de escritério (Office) - utilizagéo basica:

3.1. Processador de texto: estrutura e fungdes; criagdo de documentos; aplicacdo de formatacdo a
documentos; inser¢do de objetos em documentos; configuragdo de paginas; verificacdo ortogra-
fica;

3.2. Outras aplicacdes de escritdrio - editor de folhas de calculo, sistema de gestao de bases de dados
e editor de apresentacdes gréficas: abertura; insercdo e manipulagdo de dados/informagéo; im-
presséo; apresentacdo da informacéo.

4. Internet, correio eletronico e plataformas virtuais para a formacéo a distancia - utilizagéo bésica:
4.1. Internet:

4.1.1. Caracteristicas e utilizacdes;
4.1.2. Documentos web;

4.1.3. Navegacao na web: “browsers”; configuracdo do browser; descri¢cdo e funcionamento do
browser;

4.1.4. Clientes web: caracteristicas e utilizacoes;

4.1.5. Motores de pesquisa: caracteristicas e utilizagdes;

4.1.6. Utilizacéo de certificados e assinaturas digitais;

4.1.7. Protecdo do sistema operativo e das aplicagbes contra-ataques maliciosos provenientes

” o« ” o«

da internet: “fishing”, “malware”, “spyware”
4.2. Correio eletronico:

4.2.1. Funcionalidades e tipos;

4.2.2. Mensagens instantaneas: tipos e caracteristicas;
4.2.3. Videoconferéncia: caracteristicas;

4.2.4. Foruns: tipos e caracteristicas;

4.2.5. Ferramentas e utilizacdo de servicos de Internet;
4.2.6. Outros servicos de Internet

4.3. Plataformas “e-learning”: exemplos, caracteristicas e utilizagdes

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro;
Boletim 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 formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

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

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢cOes 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 QualificagGes e Portaria Conjunta n°
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificacdes
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MF5: INGLES PROFISSIONAL PARA OS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA

Cé6digo: MF18.2_5

Nivel: 5 Duracao: 120 Horas

Associado a UC18.2_5: Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho competente, nos servigos

de guia de turismo.

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

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

CA1.1. Interpretar em detalhe mensagens orais emitidas em inglés, identificando o seu significado
e propésito em situac8es profissionais simuladas, tais como:

Solicitagédo de informacao acerca dos grupos objeto de prestagdo do servico e das
expectativas dos seus membros;

Programagéo, promog¢éo e comunicagdo de atividades turisticas;
Criacéo e dinamizacédo de grupos em situacéo de lazer;
Interpretagdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

Informacao ao cliente sobre qualquer aspeto relevante necessario para a presta-
¢éo do servico;

Oferta e venda de atividades facultativas;
Sugestdes e reclamacdes;

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

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

Comunicacao formal ou informal,
NuUmero e caracteristicas dos clientes;
Costumes na utilizacéo da lingua e distintos sotaques e pronuncias;

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

RA2. Interpretar com preciséo, mensagens e documentos escritos em inglés, referentes ao con-
texto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA2.1. Interpretar mensagens, instru¢cdes e documentos recebidos ou utilizados em inglés, reco-
nhecendo o seu significado, estilo e propésito, em situagdes profissionais devidamente si-
muladas, tais como:

Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilios da atividade turis-
tica;

Consulta de manuais de aplicagéo informatica;
Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio eletrénico;

Informacao sobre destinos, servigos e precos.

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:

Solicitagdo de informacéo acerca do cliente e das suas expectativas;

47



Qualificagdo Profissional HRT004.A2_5
GUIA DE TURISMO

Programacéo, promocao e comunicacdo de atividades turisticas;
Criacéo e dinamizacdo de grupos em situacéo de lazer
Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

Informacao ao cliente sobre qualquer aspeto relevante necessario para a presta-
¢&o do servigo;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicgos;
Sugestdes e reclamacdes;

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

CA 3.2. Comunicar de forma precisa, mensagens orais em inglés, em situacdes profissionais simu-
ladas em condi¢des que podem afetar a comunicacao tais como:

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

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

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

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

Promocéo e divulgacdo de uma atividade;

Informacéo 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 solicitacdes de informacéo por parte de clientes ou profis-
sionais do sector;

Solicitag&o por escrito de informacéo aos clientes, fornecedores e profissionais do
sector;

Gestéo e confirmacao de reservas escritas;
Sugestdes e reclamacdes escritas;

Elaboragéo de relatorios.

CA 4.2. Redigir em inglés mensagens e instru¢cbes escritas, ajustadas a critérios de correcéo gra-
matical e ortogréfica, adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a situagfes profissionais
simuladas em condi¢ces que podem afetar a comunicacgéo, tais como:

Comunicacao formal ou informal,
Costumes no uso da lingua;

Caracteristicas dos recetores da mensagem.

RA5. Comunicar oralmente com um ou Vvarios interlocutores em inglés, expressando e interpre-
tando mensagens complexas com fluidez e em diferentes situagdes, formais e informais, pro-
prias da atividade turistica de guia.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, de uma forma fluida e consistente, em
situacdes profissionais simuladas, tais como:
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Solicitacdo de informacéo acerca do cliente e das suas expectativas;
Programagéo, promogdo e comunicacao de atividades turisticas;
Criacéo e dinamizacado de grupos em situacao de lazer
Interpretacdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

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

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicos;
Resolucao de queixas e reclamacdes;

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

CA5.2. Resolver situacfes de interacdo em inglés em condi¢cdes que afetam a comunicacéo, tais

Comunicacéo 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
turismo, em transportes, parques tematicos, de lazer e congressos.

1. Interpretacdo de informacao turistica sobre patriménio cultural e natural, em inglés, para visitantes.

1.1. Interpretacéo de informagéo turistica sobre o patrimonio e bens de interesse cultural, bem como

sobre espacos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de caracter
geral, correspondente ao &mbito de atuacao, aplicando técnicas de interpretacao como storytelling.

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

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.

2.10.

2.11.

Contacto com os fornecedores estrangeiros dos servi¢os contratados pelo cliente.

Atencéo a queixas e reclamacdes.

Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.

Prestacdo de informacao geral e documentacéo relativas ao servico turistico contratado.
Revisdo de lista de presencgas e atribuicdo de lugares.

Preenchimento de documentacdo necessaria para desfrutar do servigo turistico contratado.
Oferta e venda de atividades facultativas.

Informacao de tarifas de servigos turisticos.

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

Servigo de recolha, rececdo, acompanhamento, assisténcia e guia de turistas individuais e em

Comunicacdo, em situacbes de emergéncia com um cliente acidentado, e atencao as suas soli-

3. Comunicac¢do em situacdes problematicas e de emergéncia nos servicos turisticos de guia, em inglés.

3.1. Atencao a queixas e reclamacdes.

3.2.Resolucao de conflitos.

3.3. Atencéo ao cliente em caso de emergéncia.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro;
Boletim 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 formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

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

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional minima de 3 anos nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao M6dulo Formativo.

Requisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢cbes 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 Qualificag8es e Portaria Conjunta n°
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificacdes.
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MF6: LINGUA ESTRANGEIRA, DIFERENTE DO INGLES, NOS SERVICOS TURISTICOS DE GUIA

Cddigo: MF19.2 4 Nivel: 4 Duracao: 120 Horas

Associado a UC19.2_4: Comunicar numa lingua estrangeira, diferente do inglés, com um nivel de de-
sempenho independente, nos servigos de guia de turismo.

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

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

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

— Solicitacao de informacéo acerca do cliente e das suas expectativas;
— Programacao, promocao e comunicacao de atividades turisticas;

— Criacdo e dinamizacéo de grupos em situacdo de lazer;

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

— Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

— Informacéo ao cliente sobre qualquer aspeto relevante necessério para a presta-
¢ao do servico;

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

— Assisténcia como primeiro interveniente em caso de acidente ou situa¢éo de emer-
géncia.

CA1.2. Interpretar, de forma precisa, mensagens orais, em situacdes profissionais simuladas em
condi¢cdes que podem afetar a comunicacao, tais como:

— Comunicagéao formal ou informal;
— Numero e caracteristicas dos clientes;
— Costumes na utilizagdo da lingua e distintos sotaques e pronuncias;
— Ruido ambiental, interferéncias e distor¢des proprias dos servicos de guia.
RAZ2. Interpretar com precisdo, mensagens e documentos complexos escritos, referentes ao con-
texto profissional dos servigos turisticos de guia.

CA 2.1. Interpretar mensagens, instru¢cdes e documentos recebidos ou utilizados, reconhecendo o
seu significado, estilo e propésito, em situacdes profissionais devidamente simuladas, tais
como:

— Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilios da atividade turis-
tica;

— Consulta de manuais de aplicacao informatica;
— Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correio eletrénico;
— Informacao sobre destinos, servigos e pregos.
RA3. Produzir mensagens orais complexas, com rapidez, no contexto profissional dos servi¢cos
turisticos de guia.

CA 3.1. Comunicar oralmente, pronunciando com clareza e emitindo mensagens bem estruturadas,
com um vocabulario adequado, em situacdes profissionais simuladas, tais como:

— Solicitacdo de informacé&o acerca do cliente e das suas expectativas;

— Programacao, promocao e comunicacao de atividades turisticas;
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Criacéo e dinamizacao de grupos em situacéo de lazer
Interpretagdo do patrimoénio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao cliente;

Informacao ao cliente sobre qualquer aspeto relevante necessario para a presta-
¢&o do servigo;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicos;
Sugestdes e reclamacdes;

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

CA3.2. Comunicar de forma precisa, mensagens orais, em situacdes profissionais simuladas em
condi¢cdes que podem afetar a comunicacao tais como:

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

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

RA4. Redigir documentos, utilizando um vocabulario adequado, referentes ao contexto profissio-
nal dos servi¢cos de animacdao turistica.

CA 4.1. Redigir mensagens escritas, de forma clara e estruturada no estilo apropriado e com o vo-
cabulario adequado, em situacdes profissionais simuladas, tais como:

Promocéo e divulgacdo de uma atividade;

Informacéo 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 solicitacdes de informagéo por parte de clientes ou profis-
sionais do sector;

Solicitagéo, por escrito, de informacédo aos clientes, fornecedores e profissionais
do sector;

Gestéo e confirmacéo de reservas escritas;
Sugestdes e reclamacdes escritas;

Elaboragéo de relatorios.

CA4.2. Redigir mensagens e instruces escritas, ajustadas a critérios de corre¢do gramatical e or-
togréfica adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a situagdes profissionais simuladas
em condi¢Bes que podem afetar a comunicacgédo, tais como:

Comunicacao formal ou informal,
Costumes no uso da lingua;

Caracteristicas dos recetores da mensagem.

RA5. Comunicar oralmente com um ou Vvéarios interlocutores, expressando e interpretando mensa-
gens complexas com fluidez e em diferentes situacdes, formais e informais, préprias da ati-
vidade turistica de guia.

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

Solicitagdo de informacéo acerca do cliente e das suas expectativas;
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Programacéo, promocao e comunicacdo de atividades turisticas;
Criacéo e dinamizacdo de grupos em situacéo de lazer;
Interpretacéo do patriménio 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 prestacado do servico;

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicgos;
Resolucao de queixas e reclamacdes;

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

CA5.2. Resolver situagBes de interagdo, em condi¢des que afetam a comunicacgéo, tais como:

Comunicacao 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
turismo, em transportes, parques tematicos, de lazer e congressos.

1. Interpretacgdo, a clientes, de informacéo turistica sobre patriménio cultural e natural, numa lingua es-
trangeira diferente do inglés.

1.1. Processamento de informagdo turistica sobre o patrimonio e bens de interesse cultural e natural
e sobre outros recursos turisticos de caracter geral, correspondentes ao ambito de atuacgéo.

1.2. Integragéo de informacdao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem como
sobre espagos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de caracter
geral, correspondentes ao ambito de atuacéo.

1.3. Atencéo a solicitacdo de informacao turistica sobre o patriménio e bens de interesse cultural bem
como sobre espacos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de
caracter geral, correspondentes ao ambito de atuacgéo.

1.4. Interpretacéo de informacao turistica sobre o patrimonio e bens de interesse cultural bem como
sobre espacos naturais e bens de interesse natural e sobre outros recursos turisticos de caracter
geral, correspondente ao &mbito de atuagéo.

2. Prestacao de servico de acompanhamento e assisténcia a clientes, numa lingua estrangeira diferente

do inglés.

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. Atencéo a queixas e reclamacdes.

2.4. Solucao de situag8es problematicas.

2.5. Oferta de alternativas a servigos turisticos contratados.

2.6. Prestacgédo de informagéo geral e documentagao relativas ao servico turistico contratado.

2.7. Reviséo de lista de presencas e atribuicdo de lugares.

2.8. Preenchimento de documentacgao necesséria para desfrutar do servico turistico contratado.

2.9. Oferta e venda de atividades facultativas.

2.10. Informacéo de tarifas de servicos turisticos.

2.11. Transmissédo ao turista ou grupo de regras de comportamento e respeito para com o patriménio
cultural e em espacos naturais.
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2.12. Servico de recolha, rececdo, acompanhamento, assisténcia e guia de turistas individuais e em
grupo.

2.13. Comunicacgdo, em situacées de emergéncia com um cliente acidentado, e atencdo as suas
solicitagdes.
3. Resolugédo de situacdes problematicas e de emergéncia nos servigos turisticos de guia, numa lingua
estrangeira diferente do inglés.
3.1. Atencdo a queixas e reclamacdes.
3.2. Resolucao de problemas.

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

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo
Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro;
Boletim 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 formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagdo técnica relacionada com os contetdos da Uni-
dade/M6dulo Formativo.

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

Reguisitos de acesso ao Médulo Formativo

As condi¢cbes 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 Qualificagdes e Portaria Conjunta n°
10/2020 de 20 de fevereiro — Quadro Nacional de Qualificacdes.
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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_HRTO004.A2

Nivel: 5

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Duragéo indicativa: 360 Horas

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

RA1. Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instru¢gdes estabe-
lecidas no centro de trabalho.

RA2.

RA3.

RA4.

CA1.1.

CA1.2
CA13.

CA14.
CA15.
CA1.6.

Comportar com sentido de responsabilidade tanto nas relagces humanas como nos traba-
Ihos a realizar.

Respeitar os procedimentos e normas da instituicao.

Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrucdes recebidas, adequando ao ritmo de
trabalho da empresa.

Cumprir os processos de producéo da instituigéo.
Utilizar os canais de comunicac¢éo estabelecidos.

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

Colaborar no tratamento de informacé&o sobre bens de interesse cultural e natural para que a
informacdo transmitida aos turistas seja atrativa e atualizada.

CA21.

CA22

CA23.

Colaborar na identificacdo das fontes de informacgdo primarias e secundérias sobre bens de
interesse cultural, recursos naturais ou servicos turisticos de caréacter geral.

Colaborar na organizacéo e sintetizacdo da informacéo selecionada atualizando-a e adap-
tando-a a grupos ou visitantes.

Memorizar e interrelacionar os dados selecionados de forma légica e sequenciada.

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

CA3.1.

CA3.2

CA33.

Interpretar bens de interesse cultural e natural e outros recursos do patriménio cultural e na-
tural, com um discurso fluido e consistente.

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

Controlar o tempo disponivel e adaptar a mensagem as limitagdes temporais do itinerario pro-
gramado.

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

CA4.1.
CA4.2.

CA4.3.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

Aplicar diferentes normas de atuacéo em funcéo do cliente.

Aplicar as técnicas e habilidades de comunicac@o com as diferentes situagfes de atencéo
e informacéo.

Colaborar nas situacbes de solucdo de conflitos perante a formulagcédo de queixas e recla-
macdes 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 comunicacdo apropriadas a cada situacdo que impli-
quem atendimento e informacao ao cliente em turismo.

Atender aos clientes com cortesia, procurando satisfazer as suas necessidades, resolvendo
com amabilidade e discrigcdo as suas queixas/reclamacoes.
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RAS.

RAG.

RA7.

RAS.

Colaborar no desenho de itinerarios de viagem e rotas, visitas ou produtos turisticos de in-
teresse cultural ou natural de modo que sejam atrativos e suscetiveis de comercializagéo.

CA5.1. ldentificar 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, restauracao e oferta recreativa.

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

Colaborar na preparagdo do servi¢go de guia, acompanhamento ou assisténcia aos clientes,
sugerindo as mudancgas oportunas e gerindo 0s meios necessarios.

CA6.1. Pesquisar informacao sobre o perfil do grupo ou turista, rota ou itinerério, transporte, aloja-
mentos, visitas, atividades e fornecedores previstos, assim como a documentagdo necessaria
para a viagem.

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

— Informacdes sobre as caracteristicas do cliente;

— Estado do tempo;

— Rota ou itinerario;

— Informacéo sobre as visitas ou espacos a realizar;
— Informacéo que se prevé utilizar no percurso;

— Meios de difusdo previstos;

— Meios de transporte e restantes provedores de servicos, como restaurantes, mu-
seus e outros.

Colaborar na realizac&o de controlos de qualidade dos servigos turisticos de guia e outros
elementos que compdem a viagem organizada e colaborar na avaliagdo dos resultados obti-
dos.

CA7.1. Colaborar na detecdo e registos de situa¢gbes que possam comprometer a qualidade do ser-
vico, para posterior avaliagdo.

CA7.2. Colaborar nas propostas de a¢cbes preventivas ou corretivas.

CA7.3. Colaborar na aplicagéo dos procedimentos de atencdo e resolucdo de queixas e reclamacdes.

Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez e consisténcia,
mensagens em diferentes situagdes, formais e informais, proprias do servigo de guia turis-
tico.

CA8.1. Interagir em inglés, nas situacdes profissionais, tais como:
— Solicitacdo de informacé&o acerca do cliente e das suas expectativas;
— Programacéo, promocao e comunicacao de atividades turisticas;
— Criacdo e dinamizacéo de grupos em situacdo de lazer;
— Interpretacdo do patrimonio e bens de interesse cultural e natural;
— Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

— Informacdao ao turista, visitante ou grupo de qualquer especto relevante necessario
para a prestacao do servico;
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CA8.2

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

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

Resolver situacdes de interacdo em inglés, sob condigcbes que afetam a comunicacéo, tais

como:

Comunicacao formal ou informal,

Costumes no uso da lingua;

NUmero e caracteristicas dos turistas;

Clareza na pronunciacéo e diversos sotaques;

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

RA9. Comunicar oralmente, numa lingua estrangeira diferente do inglés, expressando e interpre-
tando com fluidez e espontaneidade, mensagens complexas em diferentes situacdes, formais
e informais, proprias dos servigos turisticos.

CA9.1.

Interagir em francés, em situagdes profissionais, tais como:

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

Programagéo, promog¢éo e comunicagdo de atividades turisticas;
Criacéo e dinamizacéo de grupos em situacéo de lazer;
Interpretagdo do patriménio e bens de interesse cultural e natural;
Acompanhamento e assisténcia ao turista ou grupo;

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

Oferta e venda de atividades facultativas e outros produtos e servicgos;
Resolucao de queixas e reclamacdes;

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

CA9.2. Resolver situacdes de interacdo em francés, sob condi¢cdes que afetam a comunicacéo, tais

como:

Comunicacéo formal ou informal,

Costumes no uso da lingua;

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

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

1. Integracdo e comunicagao na instituicdo

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

Comportamento responséavel no centro de trabalho.

Respeito aos procedimentos e normas do centro de trabalho.
Interpretacéo e execucdo com diligéncia das instrucdes recebidas.
Reconhecimento do processo produtivo da organizacao.

Utilizacao dos canais de comunicacédo estabelecidos no centro de trabalho.
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1.6. Adequacdo ao ritmo de trabalho da empresa.

1.7. Seguimento das normativas de prevencao de riscos, salde laboral e protecdo do meio ambiente.

. Tratamento da informacéo sobre os bens de interesse cultural e natural
2.1. Colaboracao na identificagéo de fontes de informacao priméarias e secundarias.
2.2. Sinteses da informacao.

2.3. Memorizag&o de dados a interpretacdo aos clientes.

. Colaboracédo no desenho de itinerarios de viagem, rotas e visitas turisticas

3.1. Colaboracao na identificacdo de recursos culturais, naturais, infraestrutura basica e infraestrutura
turistica.

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

. Interpretacéo do patriménio cultural e dos recursos naturais

4.1. Colaboracgéo na interpretagcéo dos bens culturais e recursos naturais.

4.2. Preparacao de respostas perante possiveis perguntas dos clientes.

4.3. Controlo do tempo da interpretacao.

4.4. Aplicagdo de técnicas de comunicacdo em diferentes situacdes e grupos de turistas.

4.5. Colaboragdo em situagtes de conflito.

. Controlo de qualidade em servicos de guia turistico

5.1. Interpretagdo dos indicadores de qualidade préprios dos servigos de guia turistico.

5.2. Observacao de atributos e dimens@es da qualidade nos servigos de guia turistico.

5.3. Procedimentos e instru¢des de trabalho para a qualidade nos servigos de guia turistico.
5.4. Gestédo da documentacao e informacgéo propria do sistema de qualidade implementado.

5.5. Elaboragédo de questionarios simples que permitem medir o nivel de satisfagdo dos clientes respeti-
vamente aos indicadores.

5.6. Aplicacdo das ferramentas bésicas para a determinacéo e andlises das causas da nédo qualidade.

. Comunicacao, em inglés, em situac¢des proprias dos servigos de guia turistico
6.1. Atendimento direto, em inglés, ao cliente de servi¢os de guia turistico.

6.2. Resolucdo, em inglés, de contingéncias, situacdes emergentes e deficiéncias produzidas durante a
prestacdo de um servico.

6.3. Resolucdo de queixas e reclamagdes, em inglés.

6.4. Informacéo e conselho, em inglés, sobre destinos, servi¢os, produtos, precos e excursdes facultati-
vas.

6.5. Atendimento de demandas de informagé&o variada, em inglés, da parte do cliente ou profissional do
sector.

6.6. Atendimento, em inglés, aos fornecedores, agéncias de viagens e profissionais.
6.7. Confirmacao, em inglés, dos servigos contratados aos clientes e com os fornecedores.

6.8. Negociacao, em inglés, com clientes ou profissionais do sector, acordos de prestacédo de servigos,
colaboracgéo ou contratacéo.

6.9. Comunicacao em inglés, em situacdes formais ou informais.

6.10. Comunicacéo em condi¢Bes de ruido ambiental ou interferéncias.
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