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da qualificacéo 812185 - Técnico/a de Informagao e Animagao Turistica

Modalidades de

Educagﬁo e Formagéo Cursos Profissionais

Total de pontos de 244,75
crédito (inclui 20 pontos de crédito da Formagao em Contexto de Trabalho)
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Publicado no Despacho n.°13456/2008, de 14 de Maio, que aprova a versao inicial

do Catalogo Nacional de Qualificagdes.

13 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.° 14 de
abril de 2011 com entrada em vigor a 15 de julho de 2011.

23 Actualizagao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.©2 18 de
maio de 2012 com entrada em vigor a 15 de agosto de 2012.

32 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 48 de
dezembro de 2012 com entrada em vigor a 29 de margo de 2013.

4a Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 17 de
maio de 2014 com entrada em vigor a 08 de maio de 2014.

52 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 12 de
margo de 2015 com entrada em vigor a 29 de margo de 2015.

62 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.

72 Actualizagao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.2 10 de
margo de 2020 com entrada em vigora 15 de margo de 2020.

83 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 19 de
maio de 2020 com entrada em vigor a 22 de maio de 2020.

9a Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 27 de
julho de 2020 com entrada em vigor a 22 de julho de 2020.
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1. Referencial de Formacao Global

Formacgao Sociocultural

Portugués e PLNM

Aprendizagens
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Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0010S20 Portugués 320 ad a
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0ALS00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/Al -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACP00A2S00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/A2 -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0B1S00 (PLNM) - Nivel Intermédio/B1 E
DACPOPL1S00 Lingua Gestual Portuguesa (PL1) 0
DACPOPL2S00 Portugués Lingua Segunda (PL2) 0
para Alunos Surdos
Lingua Estrangeira I, II ou III
Codigo Disciplina Horas Aprendiza_ig_ens Programa
Essenciais
DACPOLE001S00  -EI-Inglés - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE002s00 ~ -EII-Ingles - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLE0O03S00 LE III - Inglés - Nivel de iniciacdo 220 0 0
DACPOLEOO4s00 ~ -E I-Frances - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE005S00  -E II-Frances - Nivel de 220 0 0
continuacdo
DACPOLEOO6S00  -E III - Frances - Nivel de 220 0 0
iniciacdo
DACPOLE007s00  -EI-Alemdo - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLEOO8S00 ~ -F Il -Alemdo - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLE009S00 ~ -E III - Alemdo - Nivel de 220 0 0
iniciacdo
DACPOLE010S00  LEI-Espanhol - Nivel de 220 0 0

continuagao

| Técnico/a de Informagdo e Animagao Turistica - Nivel 4 | 18/05/2024

3/33


https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1666
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1716
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1776
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1775
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
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DACPOLEO11S00

DACPOLEO012S00

DACPOLEO13S00

DACPOLE014S00
DACPOLEO15S00

DACPOLEO16S00

Notas:

Formagao Sociocultural

LE II - Espanhol - Nivel de

. ~ 220
continuacao
LE ;II - Espanhol - Nivel de 220
iniciacdo
LE II - Inglés - Nivel de iniciacdo 220
LE ;I -NFrances - Nivel de 220
iniciagcdo
LE II - Alemdo - Nivel de iniciacao 220
LE II - Espanhol - Nivel de 220

iniciacao

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma lingua estrangeira no ensino basico,
iniciard obrigatoriamente uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de Iniciacdo adotam-se
apenas os seis primeiros mddulos do respetivo Programa.

Area de Integracdo

Aprendizagens

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0011S00 Area de Integracdo 220 O O
Notas:
Cada mddulo deve ser constituido por trés Temas-problema, um de cada Area
Educacdo Fisica
Cadigo Disciplina Horas Aprendlz?g_ens Programa
Essenciais
DACP0013S00 Educacao Fisica 140 0 0
TIC ou Oferta de Escola
Cadigo Disciplina Horas Aplls-endlza:lg_ens Programa
ssenciais
DACP0012S00 Tecnolo_g|a§ da Informacao e 100 0 0
Comunicagao
DACP0038000 Oferta de Escola 100
Cidadania e Desenvolvimento
Cidadania e Desenvolvimento
Codigo Disciplina Horas Aprendizagens Programa

Essenciais
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1642
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1624
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1649
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1625
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1670
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1633
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Cidadania e Desenvolvimento
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DACP0081000 Cidadania e Desenvolvimento
Formagao Cientifica
Geografia
Cédigo Disciplina Horas Apég::"‘f:?agiins Programa
DACP0029C10 Geografia 200 O O
Historia da Cultura e das Artes
Codigo Disciplina Horas Ap;:::;i?:i‘:ns Programa
DACP0031C00 Histdria da Cultura e das Artes 200 O O
Matematica
Cadigo Disciplina Horas ApEendlzzflg_ens Programa
ssenciais
DACP0032C10 Matematica 100 O O
Educacao Moral e Religiosa
Educagdo Moral e Religiosa
Codigo Disciplina Horas ApEendlz?g_ens Programa
ssenciais
DACP0151000 Educacao Moral e Religiosa 81 [

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formagao Sociocultural e de Formacao Cientifica: 70
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1657
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1682
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1717
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1684
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1665
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1685
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/3089
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Formacgao Tecnolégica
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cédigo ! N.o UFCD OBRIGATORIAS Horas Pontos de
crédito

3478 1 Geografia do Turismo 50 4,50

3479 2 Procura e oferta turistica 50 4,50

3480 3 Organ'izagoes e funcionamento do setor 50 4,50
do turismo

3481 4 Turismo seguro 50 4,50

3482 5 Qualidade no servico turistico 50 4,50

3473 6 De_s_enho e orgar?izango de programas e 50 4,50
atividades de animagao

3483 7 Imagem pessoal e comunicacao com o 50 4,50
cliente

3484 8 Informacdo e promogao da regidao 50 4,50

3485 9 Inf9rr_nagao e promogao do destino 50 4,50
turistico Portugal

3486 10 Lingua inglesa - informacao 50 4,50

4365 11 Técnicas de venda 25 2,25

3489 12 Org:amentagao de produtos e servigos 50 4,50
turisticos

3490 13 Res,,er_va de produtos e servicos 50 4,50
turisticos

7842 14 Técnicas de atendimento 50 4,50

3492 15 Atendimento - inglés técnico 50 4,50

3494 16 Conducdo de briefings 25 2,25

3495 17 Assisténcia ao cliente 25 2,25

3496 18 Técnicas de animacao turistica 25 2,25

3497 19 Dinanjizagzio e conducao de a,tiv_idades 50 4,50
de animacao em contexto turistico

3498 20 Animacao de grupos especiais 50 4,50

3499 21 Patrimoénio cultural 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3047
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3048
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3049
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3050
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3051
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3042
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3052
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3053
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3054
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3055
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9154
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3058
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3059
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9153
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3061
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3063
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3064
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3065
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3066
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3067
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3068
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Formacgao Tecnolégica
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Cédigo 1 N.0 UFCD OBRIGATORIAS Horas Pz'r’zgft:e
3500 22 Animacao cultural 50 4,50
3460 23 Cartografia e orientagdo 25 2,25
3501 24 Paisagem natural 50 4,50
3502 25 Turismo descoberta 25 2,25
3503 26 Animacao ambiental 50 4,50
3504 27 Turismo de desporto aventura 25 2,25
3505 28 Animacgao desportiva 50 4,50

Total da carga horaria e de pontos de crédito do referencial: 1225 110,25

Para obter a qualificacdo de Técnico/a de Informagdo e Animacao Turistica, para além das
UFCD obrigatoérias, terao também de ser realizadas 50 horas das UFCD opcionais

UFCD OPCIONAIS

Bolsa

cédigo N.o UFCD Horas Pontos de
3487 1 Lingua francesa - informacao 50 4,50
6942 2 Lingua espanhola - informacao 50 4,50
6943 3 Lingua alema - informacgao 50 4,50
6944 4 Lingua italiana - informacao 50 4,50
7429 5 Lingua holandesa - informacdo 50 4,50
7430 6 Lingua finlandesa - informacao 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3069
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3029
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3070
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3071
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3072
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3073
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3074
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3056
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8103
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8104
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8105
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8913
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8914

.CATALOGO
e NACI i)\AL.Z?E
® QUALIFICAGOES

UFCD OPCIONAIS

Bolsa
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Caddigo N.o UFCD Horas Pg:étzistge
7431 7 Lingua norueguesa - informacdo 50 4,50
7432 8 Lingua sueca - informagao 50 4,50
8746 9 Lingua chinesa - informacao 50 4,50
8747 10 Lingua russa - informacao 50 4,50
torss 11 Sesurance e Saide o rabano s 2
10759 12 Teletrabalho 25 2,25
3493 13 Atendimento - francés técnico 50 4,50
6945 14 Atendimento - espanhol técnico 50 4,50
6946 15 Atendimento - alemao técnico 50 4,50
6947 16 Atendimento - italiano técnico 50 4,50
7433 17 Atendimento - holandés técnico 50 4,50
7434 18 Atendimento - finlandés técnico 50 4,50
7435 19 Atendimento - noruegués técnico 50 4,50
7436 20 Atendimento — sueco técnico 50 4,50
8748 21 Atendimento - chinés técnico 50 4,50
8749 22 Atendimento - russo técnico 50 4,50
8598 23 Efos;r;\;oé\gn;aﬂ;;)eggssoal e técnicas de 25 2,25
8599 24 I(Difongsgcggé:n?psrzegrgiva e técnicas de 25 2,25
se0 25 fompeténass empreendedoras ¢ s o

Total da carga horaria e de pontos de crédito da 1275 114,75

Componente de Formacao Tecnologica:
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8915
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8916
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11068
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11069
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17491
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17510
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3062
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8106
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8107
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8108
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8917
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8918
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8919
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8920
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11070
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11071
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10385
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10386
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10387
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CQ ANQEP

Formagao em Contexto de Trabalho Horas Ponlto_s <=
crédito

A formagdo em contexto de trabalho nos cursos profissionais

constitui-se como uma componente auténoma. A formagdo em

contexto de trabalho visa a aquisicao e desenvolvimento de 600 /840 20

competéncias técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para
a qualificacdo profissional a adquirir e é objeto de regulamentacdo
propria.

1 Os cédigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis
entre referenciais de formacgdo.

2. Desenvolvimento das Unidades de Formacao de Curta
Duracao (UFCD)

2.1. Formagao Tecnologica

3478 Geografia do Turismo 50 horas

1. Identificar a posicdo geografica de Portugal - localizagdo, caracteristicas e atividades.

2. Identificar a diversidade climatica das varias regiGes de Portugal.
Objetivos 3. Identificar as principais caracteristicas demograficas da populagdo portuguesa.
4. Identificar os principais fluxos turisticos em Portugal.
5. Descrever e caracterizar as regides turisticas portuguesas.
Conteldos

1. Posicdo geografica de Portugal

1.1. Portugal e as suas dimensdes

1.2, Localizagdo e organizagdo territorial

1.3. Posigdo geografica como uma das caracteristicas biofisicas do territorio

1.4. Evolugdo das atividades econdmicas e a distribuicdo e ocupacdo da populagdo no territorio portugués
2. Diversidade climatica regional

2.1. Fatores do clima e sua dinamica geografica climatica

9/33
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2.2. Tipos de tempo e sua distribuicdo ao longo do territorio

2.3. Regides climaticas portuguesas, suas divisGes e enquadramento

2.4. Clima e as energias alternativas

2.5. Diversidade e capacidade de uso de solos

2.6. Reparticdo das diferentes espécies arbdreas e seus fatores condicionantes

2.7. Regides naturais

3. Populagdo portuguesa
3.1. Dinamismo, estrutura e fatores condicionantes da sua evolugdo
3.2. Distribuicdo geografica da populagdo portuguesa
3.3. Fenomeno da litoralizacdo e suburbanizacdo da populacdo em geral
3.4. Abandono das regiGes do interior e os seus impactos econdmicos
3.5. CondigbGes de vida da populagdo portuguesa em geral
3.6. Mundo rural portugués e o seu espago em mutagdo
3.7. Novos enquadramentos do espaco rural e urbano
4. Fluxos turisticos — paises geradores e recetores
4.1. Fluxos turisticos
4.2. Fluxos recetores e geradores de turismo
4.3. Identificacdo dos fluxos mais importantes para Portugal
4.4. Especificidade do espaco turistico do sul da Europa
5. Regibes turisticas portuguesas
5.1. Rotas e o seu interesse turistico (do vinho, do vidro, da ceramica, gastronémicas, etc...)
5.2. Patriménio como recurso turistico
5.3. Animacgdo e turismo
5.4. Destinos de férias
5.5. Destinos de negdcio
5.6. Itinerdrios tradicionais mais relevantes
5.7. Itinerarios inovadores e as formas de turismo “alternativo”
5.8. Tipos de turismo (turismo balnear, de salide e bem estar, de negdcios, rural, desportivo/ativo,
ecoturismo, cultural e recreativo, etc.)
5.9. Os novos enquadramentos do espacgo rural e urbano
3479 Procura e oferta turistica 50 horas
Objetivos 1. Identificar e caracterizar as diversas componentes da procura e oferta turistica.
Conteddos
1. Procura turistica

1.1. Nogdo e formas da procura turistica

1.2. Caracteristica fundamental da procura turistica
1.3. Factores determinantes da procura turistica
1.4. Dimensdo e caracteristicas da procura turistica

1.5. Diferentes caracteristicas e motivagdes do turista

10/33
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1.6. Tendéncias de evolugdo e a emergéncia de novos tipos de turismo
1.7. Perspectivas da procura internacional
2. Oferta turistica
2.1. Definigdo das caracteristicas e componentes
2.2. Negdcios Turisticos
2.3. Componentes da oferta turistica:
2.3.1. Componentes da oferta turistica de base
2.3.1.1. Transporte
2.3.1.2. Alojamento
2.3.1.3. Restauracdo e bebidas
2.3.1.4. Visitas guiadas
2.3.2. Componentes da oferta turistica “complementar”
2.3.2.1. AtracOes turisticas
2.3.2.2. Eventos
2.3.2.3. Actividades de animacao
2.3.2.4. Conferéncias e seminarios
2.3.2.5. Actividades recreativas e entretenimento

2.4. Produtos Turisticos

Organizacoes e funcionamento do setor do turismo 50 horas

1. Caracterizar as organizagdes no ambito do setor do turismo, nacionais e internacionais

Objetivos - suas atribuigdes e o modo de funcionamento

2. Caracterizar os produtores turisticos nos diversos subsetores da atividade turistica.

Conteldos

1. Entidades competentes pela regulacdo e promogdo do setor turistico - nacionais e internacionais -
caracterizagdo

2. Organizagdo e funcionamento de produtores turisticos nos diversos subsetores do turismo

Turismo seguro 50 horas

1. Identificar os fundamentos da salde e seguranga no trabalho.

2. Identificar e aplicar a legislagdo de trabalho relacionada com a atividade turistica.
Objetivos 3. Identificar e aplicar técnicas de gestdo de riscos.
4. Identificar e aplicar medidas de protegdo e prevencdo em ambiente de trabalho.
5. Aplicar métodos de atuagao em caso de acidente.
Conteldos
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"Turismo Seguro”

1.1. Fundamentos de saude e seguranca no trabalho

1.1.1. Regulamento de salde e seguranca dos estabelecimentos comerciais, escritdrios e servigos

1.1.2. Regime juridico do enquadramento da seguranca, higiene e salide no trabalho

[

.1.3. Regime juridico dos acidentes e das doengas profissionais

.1.4. Risco efetivo e risco potencial

-

.1.5. Causalidade dos acidentes de trabalho

[y

.1.6. Classificacdo dos acidentes de trabalho
1.1.7. Participagao dos acidentes

1.1.8. Controlo estatistico da sinistralidade

2. Legislacdo - atividade turistica

2.1. Legislagdo de trabalho

2.1.1. Direitos e deveres dos trabalhadores

2.1.2. Tipo de vinculos contratuais

2.1.3. Condicdes especificas de exercicio da profissdo

2.1.4. Responsabilidades das unidades hoteleiras, unidades de restauragao, transportadoras, etc...

2.1.5. Questdes deontoldgicas

2.2. Gestdo de riscos

2.2.1. Risco efetivo e risco potencial

2.2.2. Causalidade dos acidentes de trabalho
2.2.3. Classificagdo dos acidentes de trabalho
2.2.4. Participagdo dos acidentes

2.2.5. Controlo estatistico da sinistralidade

2.3. Ambiente de trabalho

2.3.1. Principais causas motivadoras de riscos associados
2.3.2. Medidas de protecdo e prevengao
2.3.3. Modos de atuacdao em caso de acidente

2.3.4. Técnicas de Socorrismo- caracterizagdo e aplicagdo

Qualidade no servico turistico 50 horas

1. Identificar e aplicar as normas de qualidade e Identificar necessidades de melhoria.

Objetivos 2. Identificar e aplicar normas de seguranga especificas na organizagdo e prestacao de

servicos de animagao.

Conteudos

1. Qualidade do servigo turistico

1.1. Qualidade

1.1.1. Novos requisitos da norma ISO 9001:2001
1.1.2. Conceito de processo
1.1.3. Processo de melhoria continua - caracterizagdo e aplicacao

1.1.4. Processos de avaliagdo e satisfagdo do cliente
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1.1.5. Gestdo de topo e o seu papel no processo de gestdo integrada da qualidade
2. Normas de seguranga na organizagdo e prestacdo de servicos de animacgao

2.1. Requisitos de seguranca no planeamento e organizacdo dos varios servigos turisticos e em determinados
contextos (actividades de animagdo, alojamento...)

2.2. Seguros

2.3. Prevencgdo de doengas/acidentes

Desenho e organizacao de programas e atividades

. ~ 50 horas
de animacao

Objetivos 1. Planear, programar e organizar atividades de animacgdo turistica.

Conteldos
1. Desenho e organizacdo de programas e atividades de animagdo
1.1. Conceito animacgdo - definigbes e conceitos
1.1.1. Animagdo no contexto turistico
1.1.2. Perfil do animador e o seu papel de entretenimento
1.2. Desenho e Organizagao
1.2.1. Animagdo turistica nas suas diferentes formas
1.2.1.1. . Animacdo turistica municipal e regional
1.2.1.2. . Animacao desportiva
1.2.1.3. . Animacgdo Ambiental
1.2.1.4. . Animagao cultural
1.2.2. Técnicas de construgdo de itinerarios
1.2.3. Clientes alvo - caracteristicas e necessidades
1.2.4. Oferta e recursos turisticos disponiveis
1.2.5. Recursos existentes — humanos e materiais
1.2.6. Oferta turistica a contemplar no programa
1.2.7. Normas de seguranga inerentes ao servigo a prestar
1.3. Programacdo de atividades
1.3.1. Planeamento e programacao de etapas
2. Actividade profissional - animagédo turistica
2.1. Actividade de animagdo e modo de funcionamento
2.1.1. Empresas que prestam servigos no ambito da animagédo turistica - caracterizacdo
2.2. Profissionais da animagao
2.2.1. Fungbes e principais competéncias
2.2.2. Contexto socioprofissional (perspectivas de emprego e de carreira, questdes salariais...)
2.2.3. Exigéncias de formacdo e certificagdo

2.2.4. Questdes deontologicas

Imagem pessoal e comunicacao com o cliente 50 horas
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1. Identificar e aplicar os protocolos de acordo com a situagdo e tipo de cliente.
Objetivos

2. Identificar e aplicar as técnicas de comunicagdo com clientes.

Conteudos

1. Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes - situagdes especificas

2. Normas de conduta e de imagem pessoal

3484 Informacao e promocao da regiao 50 horas

Objetivos 1. Prestar informagles, aconselhar e promover a regidao junto dos clientes.

Conteudos

1. Informacdo e promogao
1.1. Oferta, recursos e atragGes turisticas disponiveis no local/regidao
1.2. Informagdes de carater geral com interesse turistico
1.3. Servigos adicionais e complementares

1.4. Accdes promocionais

Informacao e promocgao do destino turistico 50 horas
Portugal

Objetivos 1. Prestarinformacgdes, aconselhar e promover o mercado turistico Portugal.

Conteldos
1. Informacdo e promogado

1.1. Objectivos estratégicos e agdes de promocdo turistica do pais
1.2. Planeamento estratégico da actividade

1.3. Atragdes turisticas do pais

Lingua inglesa - informacgao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua Inglesa.
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Conteudos

1. Lingua inglesa - servigo de informagao
1.1. Na informacdo de clientes
1.2. Propostas de programas turisticos
1.3. Na negociagdo e tomada de decisdes

1.4. Na verificagdo de cobrancgas e contabilizagdo de sinais, antecipagdes e vouchers

Técnicas de venda 25 horas

1. Aplicar técnicas de venda de produtos/servigos.

Objetivos
2. Identificar as varias etapas de uma venda.
Conteudos
1. Fungdes do vendedor
2. Competéncias do profissional de vendas
3. Competéncias de comunicagdo na venda
4. Etapas da venda
5. Controlo da venda
Orcamentacao de produtos e servicos turisticos 50 horas
Objetivos 1. Orcamentar um produto/servigo turistico.
Conteudos

1. Orcamentagao
1.1. Cdélculo orcgamental do produto ou servigo turistico
1.2. Conceito de custo fixo e custo variavel

1.3. Conceito de breakeven-point

Reserva de produtos e servicos turisticos 50 horas

1. Efectuar reservas de produtos e servigos turisticos de acordo com os pedidos dos

Objetivos clientes.

2. Emitir bilhetes e vouchers.
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Conteldos

1. Reservas e seus procedimentos
1.1. Transportes (aéreo, maritimo, ferrovidrio, rodoviario)
1.2, Alojamento
1.3. Programas de viagem

1.4. Outros produtos e servigos turisticos (eventos, atragdes turisticas, congressos, atividades de animacéo,
etc.)

2. Procedimentos de back-office
2.1. Registos e documentacdo necessaria
2.2. Emissdo de bilhetes e de vouchers

3. Sistemas de informacdo especificos a atividade e Internet

7842 Técnicas de atendimento 50 horas

1. Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional,
reconhecendo a sua relevancia no desempenho da fungdo.

2. Identificar a diferenca entre os conceitos de atendimento / venda e atitude /

Objetivos comportamento.
3. Identificar e aferir as motivagdes / necessidades de cada cliente.
4. Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos
associados a cada etapa.
Conteddos

1. Perfil e fungdes do atendedor

1.1. Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional
2. Atendimento - conceitos gerais

2.1. Atendimento / venda

2.2, Atitude / comportamento
3. Diagndstico de necessidades

3.1. Origem das motivagdes / necessidades

3.2. Andlise prévia do perfil de cliente

3.3. Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
4. Etapas do processo atendimento

4.1. Abordagem inicial

4.2. Prestagdo do servico

4.3. Despedida

4.4. Operagdes de caixa

5. Atendimento na recegdo e tratamento de reclamacgdes
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Atendimento - inglés técnico 50 horas

1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em

Objetivos . .
lingua inglesa.

Conteudos

1. Lingua inglesa - servico de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes

3494 Conducao de briefings 25 horas

1. Identificar e aplicar os diferentes procedimentos na realizagdo de pequenas reunides

Objetivos .
com clientes.

Conteddos
1. Procedimentos
1.1. Informagdo relativa as actividades
1.2. Informacgdo relativa aos meios, instalagdes a utilizar e normas de seguranca aplicaveis
1.3. Tipo de participagdo prevista
1.4. Imprevistos - formas de actuagdo

1.5. Procedimentos de seguranca a adoptar

3495 Assisténcia ao cliente 25 horas

1. Prestar assisténcia aos clientes de acordo com as suas necessidades e procedimentos

Objetivos definidos.

Conteudos

[

Procedimento a adoptar
Regulamentagdo da actividade
Alteragbes ou cancelamento do servigo
Queixas e reclamacgoes

Imprevistos ou contingéncias

@ u » W N

Satisfagdo do cliente
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7. Técnicas de gestdo de conflitos

Técnicas de animacao turistica 25 horas

Objetivos 1. Identificar técnicas de animacdo turistica.

Conteldos
1. Técnicas de animacgdo - caracterizagdao

2. Normas de seguranca

3497 Dinamizacao e conducao de atividades de animacgao

em contexto turistico U e

1. Executar atividades de animagdo turistica, aplicando técnicas adequadas a diferentes

Objetivos contextos e a publicos diversificados.

Conteudos
1. Dinamizagdo de atividades de animagdo
1.1. Aplicagdo de técnicas de animacdo turistica
1.2. Organizacdo das atividades e participantes
1.3. Gestdo do tempo e espago previsto para a animagao
1.4. Informagdo e demonstragdao dos objetivos e regras das atividades
1.5. Dinamizagdo e conducdo do grupo
1.6. Avaliagdo e arbitragem

1.7. Regras de seguranga

3498 Animacao de grupos especiais 50 horas
Objetivos 1. Identificar e planificar programas de animagdo de grupos especiais.
Conteldos

1. Programas de animacgao

2. Normas de utilizagdo do material

3. Regulamentacdo destinada a criangas
4

Programas de terceira idade
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5. Programas adaptados a portadores de deficiéncia

6. Adaptacdo de programas ao espaco

3499 Patrimonio cultural 50 horas
Objetivos 1. Caracterizar, identificar e descrever o patrimdnio cultural das diversas regiGes do pais.
Conteddos
1. Patriménio
2. Artesanato e etnologia
3. Arte e oficios regionais
4. Actividades recreativas tradicionais
5. Gastronomia
6. O religioso e artistico na histéria local e regional
Animacao cultural 50 horas
I 1. Executar atividades de animacdo turistica em contexto cultural, com publicos
Objetivos ) o
diversificados.
Conteddos

1. Organizacgdo e dinamizagdo de atividades de animagdo cultural
1.1. Aspectos culturais regionais
1.2, Recursos e culturas locais
1.3. Atividades culturais

1.4. Avaliagao

Cartografia e orientacao 25 horas

1. Caracterizar e aplicar técnicas de orientagdo.
Objetivos
2. Identificar e aplicar Instrumentos de orientagdo no terreno.

Conteldos

1. Cartografia e nogdes de orientagdo
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1.1. Relevo
1.2, Hidrografia
1.3. Vegetacdo

2. Orientagdo e turismo

3. Instrumentos de orientagdo (mapas, cartas militares, bussolas, etc....) - caracterizagdo e aplicagao

3501 Paisagem natural 50 horas

1. Caracterizar, identificar e descrever o patrimoénio ambiental das diversas regiées do

Objetivos z
pais.

Conteldos

1. Paisagem

2. Evolugdo da paisagem local/regional
3. Ecologia e paisagem
4

Valor da paisagem e seus componentes para o turismo

3502 Turismo descoberta 25 horas
Objetivos 1. Identificar e implementar atividades de Turismo Descoberta.
Conteludos
1. Recursos
2. Aspectos rurais, urbanos e regionais
3. Itinerarios de descoberta
4. Descoberta e turismo
5. Actividades de turismo descoberta
Animacao ambiental 50 horas
Objetivos 1. E)_(ecut_a_r atividades de animacgao turistica em contexto ambiental, com publicos
diversificados.
Conteudos
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1. Organizagdo e dinamizagdo de atividades de turismo natureza

2. Aspectos culturais regionais
3. Recursos e culturas locais
4. Atividades de turismo natureza
5. Avaliagao

3504 Turismo de desporto aventura 25 horas

- 1. Identificar e caracterizar atividades de animacgdo turistica em contexto desportivo, com
Objetivos By . s
publicos diversificados.

Conteudos

1. Tipos de atividades de desporto aventura
1.1. Canoagem e atividade nduticas
1.2. Mergulho
1.3. Passeios pedestres

1.4. Montanhismo e atividades associadas

Animacao desportiva 50 horas

Objetivos 1. Executar atividades de animagdo em contexto desportivo, com publicos diversificados.

Contetidos
1. Organizagdo e dinamizagdo de atividades de animagdo desportiva
2. Planificagdao

3. Avaliagao

Lingua francesa - informacgao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua Francesa.

Conteudos
1. Lingua francesa - informacdo

1.1. Negociagdo e tomada de decisdes
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1.2, Verificagdo de cobrangas e contabilizacdo de sinais, antecipagées e vouchers

Lingua espanhola - informacao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua espanhola.

Conteldos
1. Lingua espanhola - informacgdo
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

1.2, Verificagdo de cobrangas e contabilizacdo de sinais, antecipagées e vouchers

Lingua alema - informacgao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicacdo com os clientes em lingua alema.

Conteldos
1. Lingua alema - informagdo
1.1. Negociacdo e tomada de decisdes

1.2. Verificagdo de cobrangas e contabilizagdo de sinais, antecipagGes e vouchers

Lingua italiana - informacgao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua italiana.

Conteudos
1. Lingua italiana - informagdo
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

1.2. Verificacdo de cobrancas e contabilizagdo de sinais, antecipagées e vouchers

Lingua holandesa - informacgao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua holandesa.
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Conteldos
1. Lingua holandesa - informacao
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

1.2. Verificagdo de cobrangas e contabilizacdo de sinais, antecipagdes e vouchers

Lingua finlandesa - informacgao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua finlandesa.

Conteldos
1. Lingua finlandesa - informacgdo
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

1.2, Verificagdo de cobrangas e contabilizacdo de sinais, antecipagées e vouchers

Lingua norueguesa - informacao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicacdo com os clientes em lingua norueguesa.

Conteldos
1. Lingua norueguesa - informagdo
1.1. Negociacdo e tomada de decisdOes

1.2. Verificagdo de cobrangas e contabilizagdo de sinais, antecipagées e vouchers

Lingua sueca - informagao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua sueca.

Conteudos
1. Lingua sueca - informagdo
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

1.2. Verificacdo de cobrancas e contabilizagdo de sinais, antecipagées e vouchers
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Lingua chinesa - informacao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua chinesa.

Conteldos
1. Lingua chinesa - informacdao
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

1.2, Verificagdo de cobrangas e contabilizacdo de sinais, antecipagées e vouchers

Lingua russa - informacao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua russa.

Conteldos
1. Lingua russa - informagdo
1.1. Negociacdo e tomada de decisdes

1.2. Verificagdo de cobrangas e contabilizagdo de sinais, antecipagGes e vouchers

Seguranca e Saude no Trabalho - situacgoes

epidémicas/pandémicas 25 horas

1. Identificar o papel e fungGes do responsavel na empresa/organizagdo pelo apoio aos
Servicos de Seguranca e Salude no Trabalho na gestdo de riscos profissionais em
situagdes de epidemias/pandemias no local de trabalho.

2. Reconhecer a importancia das diretrizes internacionais, nacionais e regionais no
quadro da prevencdao e mitigagdo de epidemias/pandemias no local de trabalho e a
necessidade do seu cumprimento legal.

Objetivos 3. Apoiar os Servigos de Seguranca e Salde no Trabalho na implementacdo do Plano de
Contingéncia da organizacdo/empresa, em articulagdo com as entidades e estruturas
envolvidas e de acordo com o respetivo protocolo interno, assegurando a sua
atualizagdo e implementagdo.

4. Apoiar na gestdo das medidas de prevengdo e protegao dos trabalhadores, clientes
e/ou fornecedores, garantindo o seu cumprimento em todas as fases de

implementagdo do Plano de Contingéncia, designadamente na reabertura das
atividades econdmicas.

Conteudos

1. Papel do responsavel pelo apoio aos Servicos de Seguranca e Salude no Trabalho na gestdo de riscos
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profissionais em cenéarios de excegdo

1.1. Deveres e direitos dos empregadores e trabalhadores na prevencdo da epidemia/pandemia
1.2. Fungdes e competéncias - planeamento, organizacdo, execugdo, avaliacdo

1.3. Cooperagdo interna e externa - diferentes atores e equipas

1.4. Medidas de intervengdo e prevencao para trabalhadores e clientes e/ou fornecedores - Plano de
Contingéncia da empresa/organizagdo (procedimentos de prevencdo, controlo e vigildncia em articulagao
com os Servicos de Seguranca e Saude no Trabalho da empresa, trabalhadores e respetivas estruturas
representativas, quando aplicavel)

1.5. Comunicagdo e Informacgdo (diversos canais) - participagdo dos trabalhadores e seus representantes

1.6. Auditorias periédicas as atividades econdmicas, incluindo a componente comportamental (manutengdo do
comportamento seguro dos trabalhadores)

1.7. Recolha de dados, reporte e melhoria continua
Plano de Contingéncia
2.1. Legislacdo e diretrizes internacionais, nacionais e regionais

2.2. Articulagdo com diferentes estruturas - do sistema de saude, do trabalho e da economia e Autoridades
Competentes

2.3. Comunicacgdo interna, didlogo social e participacdo na tomada de decisGes

2.4. Responsabilidade e aprovagdao do Plano

2.5. Disponibilizagdo, divulgacdo e atualizacdo do Plano (diversos canais)

2.6. Politica, planeamento e organizagao

2.7. Procedimentos a adotar para casos suspeitos e confirmados de doenga infeciosa (isolamento, contacto
com assisténcia médica, limpeza e desinfecdo, descontaminagdo e armazenamento de residuos, vigilancia
de saude de pessoas que estiveram em estreito contacto com trabalhadores/as infetados/as)

2.8. Avaliagdo de riscos

2.9. Controlo de riscos - medidas de prevengdao e protegdo
2.9.1. Higiene, ventilagdo e limpeza do local de trabalho

2.9.2. Higiene das maos e etiqueta respiratéria no local de trabalho ou outra, em funcgdao da tipologia da
doenca e via(s) de transmissao

2.9.3. Viagens de carater profissional, utilizagdo de veiculos da empresa, deslocagdes de/e para o trabalho
2.9.4. Realizagdo de reunides de trabalho, visitas e outros eventos
2.9.5. Detegdo de temperatura corporal e auto monitorizagdo dos sintomas

2.9.6. Equipamento de Protecdo Individual (EPI) e Coletivo (EPC) - utilizagdo, conservagdo, higienizagdo e
descarte

2.9.7. Distanciamento fisico entre pessoas, reorganizacao dos locais e horarios de trabalho
2.9.8. Formagdo e informacgao
2.9.9. Trabalho presencial e teletrabalho
2.10. Protecdo dos trabalhadores mais vulneraveis e grupos de risco - adequacdo da vigilancia
Revisdo do Plano de Contingéncia, adaptacdo das medidas e verificacdo das acdes de melhoria
Manual de Reabertura das atividades econdmicas
4.1. Diretrizes organizacionais - modelo informativo, fases de intervengdo, formagdo e comunicagao

4.2. Indicagbes operacionais - precaucdes basicas de prevencao e controlo de infecdo, condigdes de protegdao
antes do regresso ao trabalho presencial e requisitos de seguranca e saude no local de trabalho

4.3. Gestdo de riscos profissionais - fatores de risco psicossocial, riscos biomecanicos, riscos profissionais
associados a utilizagdo prolongada de EPI, riscos bioldgicos, quimicos, fisicos e ergonémicos

4.4, Condigdes de protegdo e seguranga para os consumidores/clientes

4.5. Qualidade e seguranga na prestagdo do servigo e/ou entrega do produto - operagdo segura,
disponibilizagdo de EPI, material de limpeza de uso Unico, entre outros, descontaminacgdo

4.6. Qualidade e seguranca no manuseamento, dispensa e pagamento de produtos e servigos
4.7. Sensibilizagdo e promogdo da salde - capacitagdo e combate a desinformagdo, salde publica e SST

4.8. Transformacdo digital - novas formas de trabalho e de consumo
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Teletrabalho 25 horas

1. Reconhecer o enquadramento legal, as modalidades de teletrabalho e o seu impacto
para a organizacao e trabalhadores/as.

2. Identificar o perfil e papel do/a teletrabalhador/a no contexto dos novos desafios
laborais e ocupacionais e das politicas organizacionais.

3. Identificar e selecionar ferramentas e plataformas tecnoldégicas de apoio ao trabalho
remoto.

Objetivos 4. Adaptar o ambiente de trabalho remoto ao regime de trabalho a distdncia e
implementar estratégias de comunicagdo, produtividade, motivacdo e de confianca em
ambiente colaborativo.

5. Aplicar as normas de seguranga, confidencialidade e protegdo de dados
organizacionais nos processos de comunicagdo e informagdo em regime de
teletrabalho.

6. Planear e organizar o dia de trabalho em regime de teletrabalho, assegurando a
conciliagdo da vida profissional com a vida pessoal e familiar.

Conteldos
1. Teletrabalho
1.1. Conceito e caracterizagdo em contexto tradicional e em cenarios de excegdo
1.2. Enquadramento legal, regime, modalidades e negociagdo
1.3. Deveres e direitos dos/as empregadores/as e teletrabalhadores
1.4. Vantagens e desafios para os/as teletrabalhadores e para a sociedade
2. Competéncias do/a teletrabalhador/a

2.1. Competéncias comportamentais e atitudinais - capacidade de adaptagdo a mudanga e ao novo ambiente
de trabalho, automotivacdo, autodisciplina, capacidade de inter-relacionamento e socializagdo a distancia,
valorizacdo do compromisso e adesdao ao regime de teletrabalho

2.2. Competéncias técnicas - utilizacdo de tecnologias e ferramentas digitais, gestdo do tempo, gestdo por
objetivos, ferramentas colaborativas, capacitagdo e literacia digital

3. Pessoas, produtividade e bem-estar em contexto de teletrabalho
3.1. Gestdo da confianca
3.1.1. Promogao dos valores organizacionais e valorizagdo de uma missao coletiva
3.1.2. Acompanhamento permanente e reforgo de canais de comunicagdo (abertos e transparentes)

3.1.3. Partilha de planos organizacionais de ajustamento e distribuicdo do trabalho e disseminagdao de
boas praticas

3.1.4. Identificacdo de sinais de alerta e gestdo dos riscos psicossociais

3.2. Gestdo da disténcia
3.2.1. Sensibilizagdo, capacitacdo e promogdo da seguranca e saude no trabalho
3.2.2. Reorganizacdo dos locais e horarios de trabalho

3.2.3. Equipamentos, ferramentas, programas e aplicagées informaticas e ambientes virtuais (trabalho
colaborativo)

3.2.4. Motivagao e feedback

3.2.5. Cumprimento dos tempos de trabalho (disponibilidade contratualizada)
3.2.6. Reconhecimento das exigéncias e dificuldades associadas ao trabalho remoto
3.2.7. Gestdo da eventual sobreposicdo do trabalho a vida pessoal

3.2.8. Controlo e protegdo de dados pessoais

3.2.9. Confidencialidade e seguranca da informagdo e da comunicagao

3.2.10. Assisténcia técnica remota
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3.3. Gestdo da informacgdo, reunidoes e eventos (a distdncia e/ou presenciais)
3.4. Formagdo e desenvolvimento de novas competéncias
3.5. Transformacgdo digital - novas formas de trabalho
4. Desempenho profissional em regime de teletrabalho
4.1. Organizagao do trabalho
4.2. Ambiente de trabalho - iluminacgdo, temperatura, ruido
4.3. Espacgo de e para o teletrabalho
4.4. Mobilidrio e equipamentos informaticos - condigSes ergondmicas adaptadas ao novo contexto de trabalho
4.5. Pausas programadas
4.6. Riscos profissionais e psicossociais
4.6.1. Salubridade laboral, ocupacional, individual, psiquica e social
4.6.2. Avaliagdo e controlo de riscos
4.6.3. Acidentes de trabalho

4.7. Gestdo do isolamento

Atendimento - francés técnico 50 horas

1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em

Objetivos ,
lingua francesa.

Conteuidos

1. Lingua francesa - servigo de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - espanhol técnico 50 horas

1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em

Objetivos .
lingua espanhola.

Conteldos

1. Lingua espanhola - servico de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgodes

27133
| Técnico/a de Informagdo e Animagao Turistica - Nivel 4 | 18/05/2024



C CATALOGO ANO\EP
QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Atendimento - alemao técnico 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
] lingua alema.

Conteuidos

1. Lingua alem3d - servigo de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - italiano técnico 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
] lingua italiana.

Conteldos

1. Lingua italiana - servico de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacodes

7433 Atendimento - holandés técnico 50 horas

I 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
Objetivos ,
lingua holandesa.

Contetidos

1. Lingua holandesa- servigo de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes
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7434 Atendimento - finlandés técnico 50 horas

I 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagédo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
Objetivos . .
lingua finlandesa

Conteudos

1. Lingua finlandesa - servigo de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes

7435 Atendimento - noruegués técnico 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
] lingua norueguesa.

Conteudos

1. Lingua norueguesa - servico de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamagdes

7436 Atendimento - sueco técnico 50 horas

I 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagédo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
SIS lingua sueca

Conteudos

1. Lingua sueca - servigo de atendimento
1.1. Atendimento de clientes
1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - chinés técnico 50 horas
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Objetivos 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em

Conteldos

lingua chinesa.

1. Lingua chinesa - servigo de atendimento

1.1. Atendimento de clientes

1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - russo técnico 50 horas

Objetivos

Conteudos

1. Lingua russa - servigo de

1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em

lingua russa.

atendimento

1.1. Atendimento de clientes

1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacodes

Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de

25 horas

emprego

1. Definir os conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem.

2. Identificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

3. Explicar a importancia da adogdo de uma atitude empreendedora como estratégia de
empregabilidade.

4. Identificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

5. Reconhecer a importédncia das principais competéncias de desenvolvimento pessoal na

Objetivos procura e manutengao do emprego.

6. Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.

7. Aplicar as regras de elaboragdao de um curriculum vitae.

8. Identificar e selecionar antncios de emprego.

9. Reconhecer a importéancia das candidaturas espontaneas.

10. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Conteldos
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1. Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) - aplicacdo
destes conceitos na compreensdo da sua histéria de vida, identificacdo e valorizagdo das competéncias
adquiridas

2. Atitude empreendedora/proactiva

3. Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
3.1. Competéncias relacionais
3.2. Competéncias criativas
3.3. Competéncias de gestdo do tempo
3.4. Competéncias de gestdo da informacdo
3.5. Competéncias de tomada de decisdo
3.6. Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)

4. Modalidades de trabalho

5. Mercado de trabalho visivel e encoberto

6. Pesquisa de informagdo para procura de emprego

7. Medidas ativas de emprego e formagao

8. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)

9. Rede de contactos (sociais ou relacionais)

10. Curriculum vitae

11. Anuncios de emprego

12. Candidatura espontanea

13. Entrevista de emprego

Comunicacao assertiva e técnicas de procura de 25 horas
emprego
1. Explicar o conceito de assertividade.
2. Identificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.
3. Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.
4. Reconhecer as formas de conflito na relagdo interpessoal.
5. Definir o conceito de inteligéncia emocional.
Objetivos 6. Ider?tificare des_crever as dive_:rsas o_portunidades de insergdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragao de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar anincios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Conteldos

1. Comunicagdo assertiva

2. Assertividade no relacionamento interpessoal

3. Assertividade no contexto socioprofissional

4. Técnicas de assertividade em contexto profissional
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25 horas

Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos

5. Origens e fontes de conflito na empresa
6. Impacto da comunicagdo no relacionamento humano
7. Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicagdo e o entendimento
8. Atitude tranquila numa situagdo de conflito
9. Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos
10. Modalidades de trabalho
11. Mercado de trabalho visivel e encoberto
12, Pesquisa de informagdo para procura de emprego
13. Medidas ativas de emprego e formagao
14. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
15. Rede de contactos
16. Curriculum vitae
17. Anuncios de emprego
18. Candidatura espontanea
19. Entrevista de emprego
Competéncias empreendedoras e técnicas de
procura de emprego
1. Definir o conceito de empreendedorismo.
2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.
3. Identificar o perfil do empreendedor.
4. Reconhecer a ideia de negdcio.
5. Definir as fases de um projeto.
Objetivos o . . - ;
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragao de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar anincios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.
Conteldos
1. Conceito de empreendedorismo - multiplos contextos e perfis de intervencdo
2. Perfil do empreendedor
3. Fatores que inibem o empreendorismo
4. Ideia de negdcio e projet
5. Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial
6. Fases da definicdo do projeto
7. Modalidades de trabalho
8. Mercado de trabalho visivel e encoberto
9. Pesquisa de informagdo para procura de emprego
10. Medidas ativas de emprego e formagao
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11. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitério e extracomunitéario)
12, Rede de contactos

13. Curriculum vitae

14. Anuncios de emprego

15. Candidatura esponténea

16. Entrevista de emprego
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