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1. Descricao Geral da Qualificacao (Missao)

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

Preparar, promover e comercializar produtos e servigos turisticos, de modo a garantir um servico de atendimento,
promogdo, informacdo e programacao turistica seguro, de qualidade e a satisfagdo dos clientes.

2. Atividades Principais

Implementar e organizar programas turisticos promovidos por empresas especializadas em turismo, operadores
turisticos, agéncias de viagens, unidades de alojamento turistico e por conta prépria.

Conceber e planear produtos turisticos em diferentes dominios de atividade, valorizando os recursos fisicos,
culturais e naturais do contexto em que atua.

Conceber contelldos de comunicagdo para divulgagdo de experiéncias turisticas.

Promover e vender programas turisticos.

Atender, prestar informacgGes turisticas e assisténcia ao cliente.Gerir a carteira de clientes, dos destinos e produtos

turisticos.

Analisar os indicadores comerciais do servigo e avaliar a satisfagdo do cliente.

3. Referencial de Formacao Global

Formacgao Sociocultural

Portugués e PLNM

Aprendizagens

Codigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0010S20 Portugués 320 0 O
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0ALS00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/A1l :
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0A2S00 5 M) - Nivel Iniciacio/A2 -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPOOB1S00 (PLNM) - Nivel Intermédio/B1
DACPOPL1S00 Lingua Gestual Portuguesa (PL1) 0
DACPOPL2S00 Portugués Lingua Segunda (PL2) 0
para Alunos Surdos
Lingua Estrangeira I, II ou III
Codigo Disciplina Horas Apé‘s::;zc?:iins Programa
DACPOLEO01S00  -EI-Inglés - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE002S00  EII-Ingles - Nivelde 220

continuacgao
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https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5946
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5893
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5947
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5948
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5949
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5951
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5950
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5952
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5895
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5953
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5897
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Formagao Sociocultural

DACPOLEO03S00

LE III - Inglés - Nivel de iniciacao 220 0 O

DACPOLE004S00  LE I-Frances - Nivelde 220 0 0
continuacdo

DACPOLE005S00 ~ LE Il - Frances - Nivel de 220 0 0
continuagao

DACPOLE006S00  LE III - Frances - Nivel de 220 0 0
iniciagdo

DACPOLE007S00  -EI-Alemao - Nivelde 220
continuagao

DACPOLE008S00  LE I -Alemao - Nivelde 220 0 0
continuacdo

DACPOLE009S00  LE III - Alem3o - Nivel de 220 0 0
iniciacdo

DACPOLE010S00  L-EI-Espanhol - Nivelde 220 0 0
continuagao

DACPOLEO11s00  LE I - Espanhol - Nivel de 220
continuagao

DACPOLE012500  LE Il - Espanhol - Nivel de 220 0 0
iniciacdo

DACPOLE013S00 LE II - Inglés - Nivel de iniciagao 220

DACPOLEO14S00  LE Il - Frances - Nivel de 220 0 0
Iniciagao

DACPOLE015S00 LE II - Alemao - Nivel de iniciagdo 220 0 0

DACPOLEO16S00  LE II - Espanhol - Nivel de 220
iniciacdo

Notas:

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 Iniciagdo adotam-se
apenas os seis primeiros mddulos do respetivo Programa.

Area de Integracdo

Aprendizagens

Codigo Disciplina Horas S
Essenciais

Programa

DACP0011S00 Area de Integracdo 220 \

Notas:
Cada médulo deve ser constituido por trés Temas-problema, um de cada Area

3/75
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https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5955
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5900
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5957
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5901
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5958
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5903
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5960
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5906
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5961
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5907
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5962
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5908
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5964
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5910
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5965
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5911
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5966
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5912
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5968
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5914
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5954
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5899
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5959
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5904
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5963
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5909
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5967
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5913
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5969
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5915
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Formagao Sociocultural

Educacdo Fisica

Aprendizagens

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

Cédigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0013S00 Educacao Fisica 140 0 O
TIC ou Oferta de Escola
Cédigo Disciplina Horas Ap;z::;i?:i(;ns Programa
DACP0012S00 Tecnolo_giag da Informacdo e 100 0 0
Comunicagao
DACP0038000 Oferta de Escola 100
Cidadania e Desenvolvimento
Cidadania e Desenvolvimento
Coédigo Disciplina Horas Apé':;:ri‘i?;:ji:ns Programa
DACP0081000 Cidadania e Desenvolvimento
Formagao Cientifica
Histéria da Cultura e das Artes
Cadigo Disciplina Horas Apé:::'i‘i?:’;ns Programa
DACP0031C00 Historia da Cultura e das Artes 200 O 0
Geografia
Cédigo Disciplina Horas Apé:::'i;?agiins Programa
DACP0029C10 Geografia 200 O O
Matematica
Codigo Disciplina Horas Apé‘::::;?:iins Programa
DACP0032C10 Matematica 100 0 0

Educacao Moral e Religiosa

Educacdo Moral e Religiosa
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https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5999
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5917
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5970
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5916
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5985
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5933
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5981
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5930
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/6480
https://bocatalogo.snq.gov.pt/webapi/api/documentos/5934
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Cédigo

Disciplina Horas

Educacao Moral e Religiosa

Essenciais

Aprendizagens

ANCQYEP

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

Programa

DACP0151000 Educacgdo Moral e Religiosa 81

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formacao Sociocultural e de Formacao Cientifica: 70

Componente Tecnolégica

OBRIGATORIAS

Coédigol

uco3611
UC00056
UCo03612
UC03613

uco3614

UC03615

uUCco03616

uco3617

UC03618

uUC03619

uCo03620

uco03621
Uucoo038
UC03622
UC03623

uC03624

N.c UC

10

11

12

13

14

15

16

Unidades de Competéncia

Analisar a oferta e a procura do mercado turistico
Implementar os requisitos do turismo acessivel e inclusivo
Criar programas turisticos para diferentes tipos de cliente
Criar itinerarios turisticos

Organizar e comercializar viagens

Aplicar as tecnologias digitais na promocgao, comercializagao
e criacdo de experiéncias turisticas diferenciadas

Adotar as normas reguladoras da atividade turistica

Adotar praticas de gestdo de qualidade nos servicos
turisticos

Efetuar a prospecao, analise e acompanhamento turistico

Executar o servigo de acolhimento em empreendimentos
turisticos

Executar o servigo de atendimento e informacdao em
empresas turisticas

Executar o servico de rececdo em alojamentos turisticos
Prestar informacgdo sobre o setor do turismo
Implementar estratégias de marketing turistico
Promover o territdrio como destino turistico

Implementar agdes de comunicagao organizacional

Pontos de
Crédito

2,25

2,25

4,5

2,25

4,5

4,5

2,25

4,5

2,25

4,5

4,5

4,5
2,25
4,5
4,5

2,25
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https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358645
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355086
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358646
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358647
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358648
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358649
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358650
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358651
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358652
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358653
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358654
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358655
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355068
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358656
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358657
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358658
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Coédigol

UC03625
UC03626
uC03627

UC03628
ucoo0433
UCco0033

Uco0o044
UC03629
UC03630

ucooo071

N.c UC

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Unidades de Competéncia

Promover e divulgar servicos e produtos turisticos em canais
digitais

Promover servicos e produtos turisticos

Implementar estratégias de comunicacdo e relagdes publicas
no turismo

Negociar e vender produtos e servigos turisticos
Gerir e tratar reclamacgbes

Comunicar e interagir em contexto profissional
Interagir em inglés no servigo de informacdo turistica

Implementar as normas de seguranca e saude no trabalho
no setor do turismo

Atuar em situagGes de emergéncia no turismo

Interagir em lingua estrangeira no servico de informacgdo
turistica

Total de pontos de crédito:

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

Pontos de
Crédito

2,25
2,25
2,25

4,5
2,25
4,5

4,5
2,25
2,25

4,5

87,75

10s coédigos assinalados a preto correspondem a UC especificas desta qualificacdo. Os cédigos assinalados a laranja
correspondem a UC que sdo comuns a outras qualificagdes.

crédito.

Para obter a qualificacdo de Técnico/a de Turismo, para além das UC Obrigatérias, terao
também de ser realizadas UC Opcionais correspondentes ao total de 27 pontos de

OPCIONAIS

Opcional

Coédigol

UCo0031

UCco0032

N.c UC

2

Unidades de Competéncia

Criar e desenvolver ideias de negdcio

Elaborar o plano de negdcios

Pontos de
Crédito

4,5

4,5
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https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358659
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358660
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358661
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358662
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355460
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355063
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355074
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358663
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358664
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355101
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355061
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355062
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Coédigol N.° UC
ucoo034 3
uco0062 4
ucoo0063 5
UC03631 6
UC03632 7
UCco00593 8
UC03633 9
UC00055 10
UCo00379 11

Unidades de Competéncia

Colaborar e trabalhar em equipa

Prestar assisténcia a clientes em campo de golfe

Prestar informacdo sobre o turismo de salde e bem-estar
Criar e operacionalizar atividades de animacao turistica
Produzir um evento turistico

Implementar as regras de cortesia, etiqueta e protocolo no
atendimento ao cliente

Implementar as regras do protocolo oficial portugués

Atuar em situacOes de seguranga de pessoas e bens em
hotelaria e restauracao

Comunicar em Lingua Gestual Portuguesa

Total de pontos de crédito da Componente Tecnoldgica:

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

Pontos de
Crédito

4,5

2,25
2,25
4,5

2,25
2,25
2,25
2,25

4,5

114,75

10s codigos assinalados a preto correspondem a UC especificas desta qualificagdo. Os cédigos assinalados a laranja
correspondem a UC que sdo comuns a outras qualificagdes.

4. Desenvolvimento das Unidades de Competéncia

UC03611

Pontos de crédito

Componente Tecnolégica

Analisar a oferta e a procura do mercado turistico

2,25

Realizacoes

e Analisar as variaveis e as tendéncias do setor turistico.

e Analisar as oportunidades de negdcio no setor turistico.

e Segmentar o mercado de clientes por produtos/servigos turisticos.
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https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355064
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355092
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355093
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358665
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358666
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355625
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/358667
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355085
https://catalogo.snq.gov.pt/ucDetalhe/355406
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Realizacoes

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

e Elaborar ou atualizar informacao turistica.

Conhecimentos Aptidoes

e A IndUstria Turistica -
caracteristicas, beneficios.

e Descrever as empresas turisticas.

e Empresas Turisticas -
classificagao, tipologia.

e Distinguir os diferentes setores e

servigos do turismo.
e Servigos turisticos - caracteristicas.
tipologia.

e Selecionar e analisar fontes de

informacao.
e O mercado turistico.

e Gerir e organizar informacgao.
e A procura turistica - dimensao,
caracteristicas, tipos, necessidades,
utilidade, elasticidade. e Interpretar dados da procura

turistica.

e Fatores determinantes da procura
turistica - estruturais e conjunturais.

e Consumo turistico - motivagdes do
turista - Teoria de Swarbrooke
Horner e teoria de Crompton e
McKay.

indUstria turistica.

e Comportamento do consumidor
turista - fatores culturais, sociais e
pessoais.

e Interpretar as motivagdes e

e Tendéncias de evolugdo e a
emergéncia de novos tipos de
turismo.

procura turistica.

e Identificar as motivagdes do
e Perspetivas da procura consumo turistico.

internacional.

e Caracterizar o comportamento do

e Oferta turistica - caracteristicas, consumidor.
componentes - transporte,
alojamento, restauragdo e bebidas,
visitas guiadas.

novos tipos de turismo.

e Negdcios turisticos.

e Analisar as perspetivas da procura

internacional.
e Outras componentes da oferta
turistica: atragGes turisticas,
eventos, conferéncias e seminarios,
atividades recreativas e
entretenimento.

e Analisar as diferentes

e Diferenciar negdcios turisticos.

e Produtos Turisticos.

e Selecionar produtos turisticos para

e Praticas de sustentabilidade no
turismo.

diferentes perfis de cliente.

e Reconhecer as praticas de
sustentabilidade no turismo.

e Descrever a Industria Turistica.

e Analisar dados de relatdrios e
outros documentos de organismos
nacionais e internacionais do setor.

e Distinguir o papel dos diferentes
tipos de turistas para a evolugdo da

comportamento do consumidor.

e Identificar as determinantes da

e Identificar as tendéncias e os

componentes da oferta turistica.

Atitudes

e Responsabilidades pelas suas
acgoes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungbes.

e Respeito pelas normas de
qualidade.

e Respeito pelos principios do
Turismo Sustentavel.

| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026
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Aptidoes
e Sintetizar informacao turistica.

e Efetuar atualizagbes sobre
informacao turistica.

Critérios de Desempenho

Analisar a oferta e a procura do mercado turistico

Selecionando e elaborando informagdo relevante sobre a oferta e a procura turisticas.
Analisando informagdo sobre tendéncias e novos tipos de turismo.
Avaliando as oportunidades de negdcios na area do turismo.

Avaliando o perfil dos diferentes tipos de clientes para segmentos do mercado turistico.

Contexto (de uso de competéncia)

Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
Agéncias de Viagens, Operadores Turisticos.

Unidades Hoteleiras.

Recursos

Sites: INE, PORDATA, Turismo de Portugal.

Relatérios estatisticos da Organizagdo Mundial do Turismo.

Relatdrios de atividade setorial.

Documentacdo técnica sobre o setor.

Documentos com informagdo processada sobre o patrimoénio e outros recursos, servigos e infraestruturas locais.
Materiais promocionais e de comunicagdo.

Legislagdo reguladora do setor do Turismo.

UCo00056 Implementar os requisitos do turismo acessivel e inclusivo

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

e Reconhecer o quadro normativo aplicavel ao turismo acessivel e inclusivo.

o Id

entificar os tipos de limitacoes/necessidades especiais do cliente.

o Diagnosticar e responder as necessidades em termos de acessibilidade e de atendimento inclusivo.

9/75
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CATALOGO
QUALIFICACOES

Realizacoes

e Atender o cliente com limitagdes e necessidades especiais.

Conhecimentos

e Turismo acessivel e inclusivo -
conceito e designagdes utilizadas.

e Contexto politico e
enquadramento normativo do
turismo acessivel e inclusivo.

e Diretrizes da Organizagcao Mundial
do Turismo e da Unido Europeia.

e Publico-alvo do turismo acessivel
e inclusivo.

e Direitos das pessoas com
limitagbes - pessoas com deficiéncia
ou diversidade funcional, pessoas
com limitagbes e necessidades
especiais.

e Diferengas individuais e condutas
de cidadania.

e Tipos de limitagbes e
necessidades especiais do
cliente/turista - limitagdes motoras,
visuais, auditivas e cognitivas.

e Tipos de limitagbes inerentes ao
envelhecimento e a outras
condigOes fisicas ou gerais de saude
- pessoas gravidas, pais com
criangas pequenas, pessoas com
carateristicas fisicas excecionais,
pessoas com sequelas de diversas
patologias, pessoas com alergias e
intolerdncias alimentares.

e Requisitos da oferta turistica
acessivel e inclusiva.

e Requisitos de atendimento e
servigo direcionados para cada tipo
de necessidade especial e de
limitagdo.

e Técnicas de ajuda pessoal
direcionadas para cada tipo de
necessidade especial e de
limitagdo.

e Produtos e meios de apoio para
cada tipo de necessidade especial e
de limitagdo - ajudas técnicas.

Aptidoes

o Identificar os conceitos, principios
e as especificidades do turismo
acessivel e inclusivo.

e Reconhecer a relevancia do
desenvolvimento do turismo
acessivel e inclusivo.

e Pesquisar e interpretar legislagao
aplicavel ao turismo acessivel e
inclusivo.

e Distinguir as diferentes
necessidades especiais do
cliente/turista.

e Identificar os requisitos
especificos dos diversos
estabelecimentos em termos de
acessibilidades.

e Conceder prioridade no
atendimento ao cliente.

e Adequar o comportamento e a
atitude a diferente tipologia de
limitagdo.

e Comunicar com o cliente com
limitagbes e necessidades
especiais.

e Utilizar meios alternativos de
comunicagdo para a prestacdao de
informacgao.

e Selecionar produtos e meios de
apoio para cada tipo de
necessidade especial e de
limitagdo.

e Selecionar e dar instrugdes sobre

a utilizagdo de produtos e meios de
apoio para o tipo de necessidades

especiais.

e Aplicar as técnicas de servigo as
necessidades e limitagdes do
cliente.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
acgoes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungbes.

e Cuidado com a apresentacgao
pessoal e postura profissional.

e Escuta ativa.

e Empatia.

e Assertividade.

e Disponibilidade.

e Conduta ética.

e Iniciativa.

e Empenho.

e Sentido critico.

e Respeito e valorizagdo das
diferengas individuais.

e Respeito pela sensibilidade e
bem-estar dos outros.

e Respeito pela privacidade do
cliente.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.

Critérios de Desempenho

10/75
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Implementar os requisitos do turismo acessivel e inclusivo

ANGREP

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

e Relacionando o tipo de limitacdo ou necessidade especial do cliente com os respetivos produtos e meios de

apoio.

e Adequando o atendimento ao tipo de limitagdo ou necessidade especial do cliente.

Contexto (de uso de competéncia)

e Posto de turismo.
e Hotéis.
e Pousadas.

e Restaurantes.

Recursos

e Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.

e Legislacdo normativa europeia e nacional sobre o turismo acessivel e inclusivo.

e Documentacgdo sobre turismo acessivel e inclusivo, em geral, e em especifico no contexto da hotelaria,

restauracdo e atividades turisticas.

e Documentagdo sobre produtos de apoio ao cliente com necessidades especiais.

UC03612 Criar programas turisticos para diferentes tipos de cliente

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes
e Elaborar propostas de programas turisticos.
e Definir condigbes técnicas do programa.
e Propor programas turisticos.
e Auscultar e negociar com o cliente.
Conhecimentos Aptidoes Atitudes

e Programas turisticos - conceitos.

e Programas turisticos - tipologias -
programas pré-definidos, por
medida, mono e multiatividades,
entre outras, fatores de
diferenciagao - atividades e servigos
incluidos, meios fisicos, grau de
dificuldade, duragdo, objetivos do
cliente, entre outros.

e Identificar as carateristicas das
diferentes ofertas turisticas.

e Identificar o perfil e expetativas
do turista.

e Pesquisar e gerir informacao.

e Responsabilidade pelas suas
acgoes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungdes.

e Cuidado com a apresentacgao
pessoal e postura profissional.

| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026
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Conhecimentos

e Oferta de programas turisticos -
Turismo Rural, Ecoturismo, Turismo
Cultural, Turismo Religioso, Turismo
de Aventura/Desporto, Turismo
Gastrondmico, Turismo Sol e praia,
Balnear, Turismo de
Negocios/Eventos.

e Clientes—alvo - perfil,
necessidades, expetativas.

e Etapas da criagdo de programas
turisticos - definicdo dos objetivos,
selegdo do periodo para viajar,
tempo de duracgdo, seguranca e
gestdo de risco do programa,
atividades e servigos a incluir no
programa, informagao sobre a zona
a trabalhar, territério ou local para a
implantagdo do programa,
programa final - atividades e
servigos, calendarizagao.

e Qualidade e sustentabilidade do
programa - condigGes fisicas e
ambientais, condicbes de
seguranga, normativos de qualidade
aplicaveis, requisitos especificos
(quando aplicavel), técnicas de
minimizacdo de impactos
ambientais.

e Orcamentacdo - tipos de
produtos, recursos humanos e
materiais, frequéncia da prestacao
de servigos, custos fixos e custos
variaveis, canais de distribuicdao
(comissGes), meios de pagamento
(comissGes), determinacdo da
margem de lucro (varidveis do
mercado, andlise da concorréncia).

e Propostas comerciais de
programas - técnicas e suportes de
elaboragdo e apresentacgao de
propostas, em funcdo da tipologia
do programa e dos destinatarios.

e Comunicagdo e promogao de
programas turisticos - estratégias
de comunicagao, plataformas,
canais e meios utilizados no
marketing digital, redes sociais,
avaliacdo da relagdo custo-beneficio
dos instrumentos de promogao.

e Técnicas de negociacdo - estilos,
varidveis e etapas.

Critérios de Desempenho

Aptidoes

e Definir os objetivos do programa
turistico.

e Definir o periodo da realizacdo do
programa e a duragdo.

e Definir as atividades e servigos
para o programa.

e Selecionar informagdo sobre a
zona definida para a implantagdo
de programas.

e Listar os recursos humanos,
materiais, documentais, transporte
e logistica a envolver na criagdo do
programa.

e Verificar o cumprimento dos
normativos no programa.

e Selecionar o seguro de viagem e
as normas de seguranga para o
programa.

e Identificar os custos de um
programa turistico.

e Apresentar internamente uma
proposta com as informagdes sobre
os custos diretos do programa para
orcamentagao.

e Avaliar as condigbes logisticas,
ambientais e do terreno.

e Aplicar técnicas de elaboracdao de
programas turisticos.

e Propor medidas para diminuir os
impactos ambientais previsiveis.

e Apresentar propostas ao cliente
com recurso a suportes digitais.

e Divulgar os programas junto dos
segmentos-alvo.

e Aplicar técnicas de negociacao.

Criar programas turisticos para diferentes tipos de cliente

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

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

Atitudes

Empatia.

e Respeito pelo outro.

e Escuta ativa.

e Sentido de organizagao.

e Respeito pela diferenga.

e Assertividade na comunicagao.

e Autocontrolo e autorregulacgao.

e Disciplina.

e Adaptabilidade e flexibilidade.

e Cooperagdao com a equipa.

e Respeito pelos principios éticos e
deontoldgicos.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.

e Respeito pelos principios da
sustentabilidade.

e Definindo o programa de acordo com as caracteristicas e solicitagées do cliente, a calendarizagdo, o local, as

atividades e os servigos.

e Selecionando a informagdo a constar nas propostas, de acordo com o projeto empresarial e os segmentos-alvo.
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e Avaliando a compatibilidade da proposta com os normativos aplicaveis e com os padrées de qualidade.
e Calculando custos e margens de comercializacgdo.
e Ajustando as técnicas de marketing na divulgacdo do produto.

e Negociando as propostas apresentadas com o cliente.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Programas turisticos (com itinerarios, opgdes de alojamento, atividades, custos).

e Software de design de programas turisticos, sistemas de reservas online, calculo de custos.
e Informagdo em suporte informatico.

e Legislagdo aplicavel.

e Formuldrios de informacdo ao cliente publicados em websites de empresas.

e ApresentacGes de propostas ao cliente em varios suportes.

e Websites institucionais e corporativos sobre produtos de turismo.

UC03613 Criar itinerarios turisticos

Pontos de crédito 2,25

Realizagoes
e Planear itinerarios turisticos.
o Elaborar propostas de itinerarios turisticos.
e Propor itinerarios turisticos.
Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Itinerarios e circuitos turisticos - e Identificar os diferentes tipos e e Sentido de organizacgdo.
conceito, tipologias. formas de itinerarios turisticos.

e Sentido critico.

e Importancia do citytour. e Pesquisar e selecionar informacao

turistica.
e Respeito pela diferenga.
e Patrimoénio UNESCO em Portugal.

13/75
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Conhecimentos

e Técnicas de pesquisa de
informacdo - canais online, fontes
de informacdo, entre outras.

e Perfis de cliente.

e Tendéncias e segmentos no
turismo.

e Itinerario e programa de viagens -
aspetos distintivos e analise de
quadro.

e Itinerarios turisticos - nacionais -
no Norte, no Centro de Portugal, no
Sul, nos Agores e na Madeira,
Internacionais.

e Experiéncias e atividades - visitas
a museus, excursGes, degustacgbes,
entre outras.

e Citybreak.

e Andlise de casos: Londres, Paris,
Berlim, Madrid/Barcelona.

e Informacdo turistica - importéncia,
formas e tipologias.

e Qualidade e sustentabilidade do
programa - condigdes fisicas,
ambientais e cénicas, condigées de
seguranga, normativos de qualidade
aplicaveis, requisitos especificos a
cumprirem Areas Protegidas
(quando aplicavel), técnicas de
minimizacdo de impactos
ambientais.

e Propostas de itinerarios - técnicas
e suportes de elaboragdo e
apresentacdao de propostas.

Critérios de Desempenho

Criar itinerarios turisticos

Aptidoes

e Interpretar e organizar a
informacgao.

e Selecionar para diferentes perfis
de cliente.

e Desenhar itinerarios.

e Preparar a organizagdo de
itinerdrios nacionais e
internacionais, das operagdes das
agéncias de viagens e M&I (Meeting
& Incentives).

e Preparar a realizacdo de
experiéncias.

e Reconhecer as caracteristicas
geograficas, os itinerarios turisticos
nacionais e internacionais.

e Analisar e validar a qualidade e
sustentabilidade do itinerario.

e Caracterizar o patrimoénio nacional
e internacional dos diversos
destinos turisticos.

e Preparar citybreaks.

e Apresentar proposta de itinerario.

e Utilizando técnicas de pesquisa de informacao.

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O

ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Atitudes

e Iniciativa.

e Assertividade.

e Cooperacdao em equipa.

e Respeito pela sustentabilidade no
turismo.

e Selecionando atracdes e pontos de interesse relevantes para o itinerario turistico.

e Considerando as caracteristicas dos contextos.

e Considerando as preferéncias e as necessidades do cliente.

e Planeando atividades e experiéncias.

e Apresentando propostas de itinerarios.

Contexto (de uso de competéncia)

| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026
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e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.

e Agéncias de Viagens.
e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Itinerarios turisticos.

ANGREP

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

e Informacdo em suporte informatico: site da UNESCO, sites de organizagées nacionais e internacionais
relacionadas com o setor do Turismo.

e Relatérios Anuais do Patrimdénio Mundial da UNESCO.

e Legislacdo aplicavel.

e Formularios de informagdo ao cliente publicados em websites de empresas.

uC03614

Pontos de crédito 4,5

Organizar e comercializar viagens

Realizacoes

o Vender pacotes e produtos turisticos distribuidos pelos operadores turisticos.

o Planear viagens para diferentes tipos de clientes e grupos.

e Realizar a organizacao e o acompanhamento dos programas.

e Gerir as reservas.

e Prestar assisténcia a passageiros.

Conhecimentos

e A Agéncia de Viagens - legislagdo,
organizagao interna.

e O incoming - caracteristicas dos
varios tipos de grupos, dados para
a caracterizagao do cliente - grupo
formal ou informal, nacionalidade,
classe etaria, experiéncia anterior,
condigdo fisica, expetativas,
objetivos da atividade,
necessidades do cliente.

e Orcamentagdao para um grupo do
estrangeiro.

Aptidoes

e Identificar especificidades e
condicionantes do trabalho de um
agente de viagens.

e Pesquisar e gerir informacao.

e Recolher dados de caraterizagao e
necessidades do cliente.

e Verificar as condigdes dos recursos
e dos meios necessarios.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
acgoes.

e Respeito pelos procedimentos
administrativos.

e Cuidado com a imagem e postura
profissional.

e Rigor.

e Flexibilidade.
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Conhecimentos

e Planeamento - vantagens, gestdo
de imprevistos, fichas de verificagao
(checklists).

e Organizagdo de um programa:
itinerario, meios de transporte,
contratacdo de fornecedores, plano
de seguranga, servigos e preco fino,
contratos com o cliente.

e O outgoing: atendimento,
Departamento de Aviagdo,

Departamento de Turismo,
documentos de viagem.

e Programas dos Operadores
Turisticos.

e Venda de um programa de
viagem.

e Servicos administrativos.

e Normas de transporte de
bagagem e outras relativas a
realizagdo de viagens aéreas.

e Procedimentos de emissdo de
bilhetes, vouchers, entre outros.

e Procedimentos de faturagdo.

e Sistemas informaticos em
agéncias de viagens.

e Avaliagdo da atividade -
processos de avaliagdo, tratamento
de resultados e avaliagdo periddica.

e Gestdao de reclamacgbes - queixas,
opinides negativas e reclamacgdes
formais, Livro de Reclamacgdes
Eletronico.

Aptidoes

e Elaborar fichas de verificagdo dos
procedimentos a cumprir durante a
preparacdao de um programa.

e Informar o cliente sobre o produto
turistico.

o Efetuar operagdes de reservas,
orcamentacdo, faturagdo dos
produtos e servigos turisticos.

e Identificar os custos de uma
viagem.

e Resolver imprevistos e efetuar
eventuais alteragbes ao programa.

e Definir a calendarizagdao do
programa.

e Verificar e acionar o cumprimento
de normas legais.

e Efetuar a venda de uma viagem.

e Executar os procedimentos para a
emissdo de bilhetes, vouchers e
outra documentagdo.

e Utilizar as técnicas de arquivo de
documentagdo.

e Utilizar sistemas informaticos em
agéncias de viagens.

e Efetuar reservas e emitir bilhetes
online.

e Acompanhar e apoiar passageiros.

e Executar os procedimentos de
chegada e de partida.

e Gerir o transfer de chegada e de
partida.

e Aplicar as normas internacionais
da pratica da atividade de agéncia
de viagens.

e Aplicar os processos de avaliagao
definidos para o programa.

e Analisar os inquéritos de
satisfagdo ao cliente, formularios de
avaliacdo de desempenho da
equipa e comentarios nas redes
sociais.

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O

ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Atitudes

Autonomia no ambito das suas

fungdes.

Sentido critico.

Escuta ativa.

Empatia,

Assertividade.

Respeito pela diferenca.

Sentido de organizagdo.

Proatividade.

Cooperagdo com a equipa.
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Critérios de Desempenho

Organizar e comercializar viagens

Respeitando as normas de conduta e as regras de atendimento na comercializagdo.
Considerando os objetivos comerciais.

Fornecendo a documentacgdo necessaria e os produtos ou servigos contratados.
Gerindo o processo logistico da viagem.

Respeitando o planeamento previsto e a articulagdo entre atividades e servigos.

Garantindo o cumprimento das normas e dos regulamentos do setor.

Contexto (de uso de competéncia)

Agéncias de viagens.

Companhias de transporte aéreo, maritimo, terrestre.

Recursos

Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.

Contrato de prestagdao de servigos.

Itinerarios turisticos.

Legislacdo aplicavel ao setor.

Manual de procedimentos para venda de produtos e servigos de turismo.

Manuais de tarifas e da atividade turistica.

Documentagdo sobre condigdes, acordos especiais, termos contratuais para aquisicdo de produtos ou servigos.
Apresentacdes de propostas de venda ao cliente em varios suportes.

Websites institucionais e corporativos sobre produtos e servigos de turismo.

Ferramentas para planeamento de viagens: software, sites de reservas de hotéis, passagens aéreas, vouchers,
entre outras.

Aplicar as tecnologias digitais na promogao, comercializagao e criacao de

SIS experiéncias turisticas diferenciadas

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Utilizar os diferentes sistemas de informacgao para gerir informacgao.

e Utilizar as tecnologias de informacao e comunicacao para as diferentes atividades profissionais.

o Utilizar a inovacéo, as tecnologias digitais a Inteligéncia Artificial para tornar as experiéncias turisticas mais
atrativas.

17175
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Realizacoes

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

e Promover e vender experiéncias turisticas com recurso a tecnologias digitais.

Conhecimentos

e As ferramentas digitais como
instrumento de trabalho -
comunicagdo, produgdo de
relatorios, fichas técnicas, fichas de
clientes, gestdo de redes sociais.

e As ferramentas digitais como
instrumento da melhoria das
experiéncias turisticas: as OTA -
online travel agencies, as
plataformas digitais de distribuicao
- Booking, Expedia, Trivago, entre
outras, as Aplicagbes.

e Big Data - a gestdo de
informacdo.

e A utilizagdo de Robd.

e Tecnologias de pesquisa e
controlo de voz - Smartphones, alto
falantes inteligentes e assistentes
de inteligéncia artificial.

e Os chatbots com IA na relagdo
com o cliente.

e Realidade virtual.

e Realidade aumentada.

e Quiosques digitais - de reservas,
vendas, check-in, entre outros.

e Tecnologia de reconhecimento -
impressdes digitais, reconhecimento
facial, retina.

e Geolocalizagdo.

Aptidoes

e Identificar a evolugdo tecnoldgica
no turismo.

e Utilizar a tecnologia como uma
mais-valia para o turismo.

e Gerir as diferentes ferramentas
digitais nos servigos turisticos.

e Pesquisar e selecionar
informacao.

e Sistematizar informagao.

e Preparar e apresentar uma
comunicagao.

e Elaborar relatérios e fichas com
ferramentas digitais.

e Preencher fichas de clientes com
ferramentas digitais.

e Utilizar tecnologias digitais na
consulta e arquivo de dados.

e Utilizar as redes sociais na

promogdo de experiéncias turisticas.

e Divulgar experiéncias turisticas
através de tecnologias digitais.

e Informar e esclarecer duvidas do
cliente através de tecnologias
digitais.

e Criar e planear experiéncias
turisticas.

e Adequar as experiéncias ao
publico-alvo.

e Executar operagGes de reservas e
de vendas com ferramentas e
dispositivos digitais.

e Utilizar o quiosque digital para
check-in e outras operagoes.

e Utilizar a geolocalizagao nos
servigos turisticos.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes

e Sentido critico

e Criatividade

e Sentido de organizagdo

e Rigor

e Iniciativa

e Dinamismo

e Proatividade.

e Cooperagcdao com a equipa.

e Respeito pelo ambiente.
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Critérios de Desempenho
Aplicar as tecnologias digitais na promogcdo, comercializagcédo e criacdo de experiéncias turisticas diferenciadas
e Adotando diferentes sistemas de informagéao.

e Utilizando ferramentas e dispositivos digitais no planeamento, preparagdo e concegao

e Utilizando Realidade Aumentada (RA) e Realidade Virtual (RV) na apresentacdo. .

e Personalizando experiéncias turisticas com base em dados do cliente.

e Utilizando redes sociais na divulgagdo e promogao.

e Integrando ferramentas e dispositivos digitais na reserva e na venda online.

e Implementando Sistemas de geolocalizacdo para prestar um servigo de exceléncia aos turistas.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivo eletronico com acesso a internet.

e Softwares de gestdo turisticas, de gestdo hoteleira, redes sociais, entre outros.
e Ferramentas de inteligéncia artificial: realidade virtual, realidade aumentada.
e Estudos sobre andlises de tendéncias tecnoldgicas na indUstria do turismo.

e Outra documentacao relevante.

uUCco03616 Adotar as normas reguladoras da atividade turistica

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

Executar a sua profissdo tendo em conta a legislagdo reguladora da atividade turistica.

e Aplicar a legislagdao reguladora da atividade turistica.

e Aplicar as normas e praticas para garantir a qualidade e sustentabilidade na atividade turistica.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Atividades Turistica - e Reconhecer o enquadramento e Responsabilidade pelas suas
enquadramento juridico. juridico do turismo. agoes.

19/75
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Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Intervencdo do Estado, e Identificar e analisar as normas e e Respeito pelos principios éticos e
legislagdo da atividade turistica. deontoldgicos.

e Papel do Estado no setor do
Turismo - a fungdo legislativa. e Identificar as normas e praticas e Sentido critico.
para a qualidade e sustentabilidade
na atividade turistica.
e Papel do Turismo de Portugal IP e Postura profissional.
na regulamentacdo turistica.
e Caracterizar e reconhecer a
legislagdo relativa a produtos e e Respeito pelos principios do
e Legislagdo reguladora da servigos turisticos. Turismo Sustentdvel.
atividade turistica -
empreendimentos turisticos,
turismo em espaco rural, turismo de e Aplicar normas e procedimentos
natureza, empresas de animagao de seguranga.
turistica, agéncias de viagens,
gastronomia como patrimodnio
cultural, estabelecimentos de e Reconhecer as praticas de
restauragao e bebidas. qualidade como fatores de
diferenciacdo no mercado global.

e Caracterizagdo e legislagdo
relativa a produtos e servigos e Reconhecer os deveres de
turisticos. informacgdo ao cliente.

e Legislagdo e normas de seguranga e Propor formas de melhorar o
para a utilizagdo adequada de desempenho ambiental.
equipamentos turisticos.

e Analisar praticas sustentadveis em
e Normas e Procedimentos de programas de turismo.
Seguranga.

e Selecionar e organizar
e Implementacdao de sistemas de documentacgdo.
controlo de qualidade.

e Identificar as Regras do Cddigo

e Transparéncia e Conformidade do Trabalho para Profissionais da
Legal. atividade turistica.

e Desempenho Ambiental na e Identificar os incentivos para
atividade turistica - Estratégia investimento turistico.

Turismo 2027. -

e As dimensdes da sustentabilidade
- econdmica, social, ambiental,

e Indicadores de monitorizagdo da
sustentabilidade.

e Recomendagdes internacionais
(OMT, Eurostat).

e Sistema de Indicadores de
Turismo Sustentavel (SITS).

e Regras do Cddigo do Trabalho -
contratos de trabalho e suas
caracteristicas especificas.

e Direitos e deveres dos
profissionais de Turismo.

e Sistemas de incentivos para o
turismo.

201/75
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Critérios de Desempenho
Adotar as normas reguladoras da atividade turistica

e Interpretando os regulamentos e leis que regem a atividade turistica.

e Implementando politicas e procedimentos para garantir a conformidade com a legislagdo turistica.
e Interpretando os incentivos para investimento turistico.

e Propondo formas de atuagdo para melhoria do desempenho ambiental no quotidiano da empresa e durante as
atividades.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados
e Agéncias de Viagens

e Operadores Turisticos

e Unidades Hoteleiras

Recursos
e Legislagdo, regulamentos e céodigos de conduta que regulam a atividade turistica.

e Recursos online, como sites governamentais, turismo de Portugal

UCco03617 Adotar praticas de gestdo de qualidade nos servicos turisticos

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Analisar o enquadramento legal, principios, metodologia e referenciais da qualidade aplicados ao setor do
turismo.

e Aplicar os requisitos das normas da qualidade aplicaveis ao setor do turismo.

e Monitorizar e avaliar processos, produtos e/ou servigos turisticos.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes

e Sistema de gestdo da qualidade - e Identificar os principios, objetivos e Responsabilidades pelas suas
principios, metodologias, etapas e e etapas para implementagao do agoes.

ferramentas. sistema gestdo da qualidade.

e Autonomia no &mbito das suas

e Enquadramento legal, normas, e Interpretar os requisitos definidos fungdes.
fundamentos e requisitos de na norma de sistemas de gestdo da
qualidade. qualidade.

e Iniciativa.

21175
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QUALIFICACOES

Conhecimentos

e Estrutura de um sistema da
qualidade - produto, processo e
sistema.

e Normalizagdo - normas de ambito
nacional (Sistema Portugués da
Qualidade), europeu e
internacional.

e Gestdao da qualidade - cadeia,
responsabilidade, autoridade,
comunicagdo, compatibilidade com
outros sistemas de gestdo.

e Abordagem por processos - Ciclo
de Deming/metodologia PDCA
(plan, do, check, action).

e Procedimentos e manuais de
qualidade - instrugdes,
especificagdes, impressos, folhas de
registo.

e Metrologia - medicdes,
equipamentos de medigdo e
monitorizagdo.

e Requisitos de documentagéo e
relatérios técnicos.

e Auditoria interna - objetivos,
regras e responsabilidades.

e Monitorizagdo e medigdo dos
processos e produto - controlo dos
dispositivos, controlo do produto
ndo conforme (PNC), indicadores de
desempenho.

e Resolugdo de problemas -
definicdo, analise da situacdo e
identificacdo de solugbes, decisdo e
agao corretiva.

e Melhoria continua e otimizacao
dos processos - analise de dados,
acdes corretivas, agdes preventivas.

e Normas de seguranga e saude no
trabalho.

e Normas de seguranga na
organizagdo e prestacdo de
informacdo turistica

e Requisitos de seguranga no
planeamento e organizagdo dos
varios servicos turisticos e em
determinados contextos (atividades
de animacgdo, alojamento...)

Aptidoes

e Utilizar ferramentas de garantia
da qualidade.

e Aplicar as normas que regulam os
requisitos da documentacdo fisica e
digital.

e Preencher e registar a informacgao
documental.

e Preparar processos de melhoria
continua.

e Aplicar ferramentas, fluxograma,
folha de verificacdo e diagrama de
Ishikawa relativos a problemas
identificados na unidade ou area
operacional.

e Aplicar a ferramenta PDCA.

e Aplicar ferramentas de
monitorizagdo de processos,
produtos e/ou servigos turisticos.

e Selecionar e interpretar as
informagdes sobre o problema
identificado.

e Verificar e reportar a néo
conformidade de produtos.

e Preparara documentagdo para a
auditoria interna.

e Selecionar informagdes da
documentacgdo do sistema de
qualidade interno em vigor.

e Aplicar os procedimentos de
preparagao da documentagdo a
auditar identificando o periodo e a
finalidade da auditoria,
responsabilidades, intervenientes,
registos de ndao-conformidade e
suas causas, agdes corretivas,
comunicagao de resultados.

e Aplicar procedimentos internos
dos servigos turisticos.

e Analisar os indicadores de
desempenho.

e Analisar problemas e propor agdes

corretivas/preventivas.

e Analisar o grau de satisfacao do
cliente.

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

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

Atitudes

e Sentido critico.

e Sentido de organizagao.

e Cooperacdo com a equipa.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

Imparcialidade.

Conduta ética.

e Disponibilidade para aprender.

Respeito pela legislagdo em vigor.

e Respeito pelas normas de
qualidade.

| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026

22175



M -
QUALIFICACOE: AGENCIA NACIONAL

CQ:i ANCQYEP

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

Conhecimentos Aptidoes

e Normas de seguranga na e Aplicar as normas de seguranga,
organizacao e prestagdo de servigos saude no trabalho.
de animagdo

e Aplicar as normas de seguranga
nos servigos turisticos.

Critérios de Desempenho

Adotar praticas de gestdo de qualidade nos servigos turisticos

e Cumprindo as normas e requisitos da qualidade para o setor, referenciais e orientagdes internas.
e Cumprindo as fases, objetivos e bases comportamentais da auditoria.

e Garantindo a melhoria continua e a percegdo do risco.

e Avaliando a qualidade e o grau de satisfagdo do cliente.

Contexto (de uso de competéncia)
e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados
e Agéncias de Viagens

e Operadores Turisticos

Recursos

e Legislacdo e normas aplicaveis ao setor do Turismo.

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Software de gestdo.

e Norma ISO 9001 - Sistemas de Gestdo da Qualidade.

e Manual da Qualidade e outra documentacdo técnica especifica.
e Ferramentas de auditoria.

e Equipamentos de medigdo.

e Planos e normas de segurancga e salde no trabalho, protecdao ambiental e biosseguranca.

uCco3618 Efetuar a prospecdo, analise e acompanhamento turistico

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

e Aplicar técnicas de prospecao de visitas.

o Adequar os produtos ou servigos turisticos ao publico-alvo.

23175
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Realizacoes
e Organizar visitas de prospecao.
o Acompanhar os clientes.
e Aconselhar os clientes.
Conhecimentos Aptidoes Atitudes

e Profissionais de informacgdo

turistica - tipologias, perfis, fungdes.

e Os comportamentos de
compra/perfis de clientes.

e Etapas do processo de venda -
prospecgao, preparagdo, abordagem,
apresentacgdo, gestdao, fecho,
Acompanhamento.

e Plano de visitas de prospecao.

e Etapas de estruturagdo de um
itinerario e respetiva avaliagdo

e Incentivos, congressos e circuitos
a medida.

e Técnicas de comunicagdo com os
clientes.

e Técnica profissional de
acompanhamento de grupos de em
diferentes meios de transporte.

e Ferramentas de avaliagdo da
satisfagdo do cliente.

e A relagdo - satisfacao e qualidade
do servigo.

e Normas de conduta e de imagem
pessoal.

e Identificar as fungdes dos
profissionais de informagdo
turistica.

e Pesquisar e selecionar
informacao.

o Utilizar estratégias de prospecao.

e Realizar prospecao.

e Identificar o publico-alvo e o seu
perfil.

e Selecionar os produtos e servigos
para diferentes clientes.

e Identificar e distinguir circuitos,
incentivos e congressos.

e Comparar eventos turisticos.

e Acolher os clientes.

e Aplicar técnicas de comunicagdo
com os clientes.

e Estruturar um itinerario.

e Planear visitas de prospecdo.

e Acompanhar grupos de visitantes.

e Prestar toda a informacgédo
requerida.

e Sugerir produtos ou servigos.

e Aplicar inquéritos de satisfagdo
aos clientes.

e Reconhecer a qualidade e o
desempenho do servigo como
fatores decisivos na satisfagdo do
cliente.

e Responsabilidade pelas suas
agoes.

e Autonomia nas suas fungdes.

e Comunicagdo assertiva.

e Escuta ativa.

e Curiosidade.

Proatividade.

e Sentido critico.

Sentido de organizagdo.

e Cuidado com a apresentacao
pessoal e postura profissional.

e Respeito pelo outro.

e Respeito pela diferenga.
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Aptidoes

e Aplicar normas de conduta
profissional.

Critérios de Desempenho

Efetuar a prospecdo, analise e acompanhamento turistico

e Desenvolvendo estratégias de prospecdo para atingir mercados especificos.
e Comunicando de forma clara com potenciais clientes.

e Planeando visitas para potenciais clientes para apresentacdo de produtos ou servigos turisticos.

e Acompanhando grupos de clientes.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Recursos multimédia/audiovisuais.

e Documentacgdo sobre os servicgos de um operador turistico e itinerarios turisticos (folhetos, brochuras, sites,
outros).

e Recursos online: sites de marketing turistico, blogues de viagens e redes sociais relevantes.

UC03619 Executar o servigo de acolhimento em empreendimentos turisticos

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Acolher os clientes em diferentes unidades hoteleiras.

e Gerir a recegdo e o registo dos servigos efetuados.

e Informar e esclarecer os clientes acerca da unidade turistica, dos eventos e dos pontos turisticos.

25175
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Conhecimentos

e Empreendimentos Turisticos e
Unidades de Acolhimento - conceito,
estrutura, organizagao e
hierarquias.

e Tipologia - Hotéis, Hostels,
Pousadas, Estalagens,
Apartamentos, Motéis, Pensdes,
Meios complementares de
alojamento turistico, Aldeamentos
turisticos, Apartamentos turisticos,
Parques de Campismo.

e Empresas de Turismo em Espaco
Rural - Turismo de Habitagdo,
Turismo Rural, Agroturismo,
Turismo de Aldeia, Casas de
Campo, Hotéis rurais, Cadeias
Hoteleiras.

e Organizacdo dos departamentos -
Alojamento, Governanga, F&B (Food
and Beverage), Marketing e
Vendas, Departamento de Controlo
e Gestao, Recursos Humanos,
Manutengdo e Seguranga.

e Hierarquias e comunicagdo entre
os departamentos.

e Acolhimento e atendimento de
clientes - tipos de contextos, tipos
de publicos.

e Postura profissional e
apresentacdo na rececgdo.

e Condicbes de estadia na unidade
hoteleira - acordos prévios,
condigdes de pagamento, clientes
com e sem reserva, individuais ou
em grupos

e Registo e atribuicdo dos quartos.

e Registos de reserva, Key pass,
Fichas de cliente.

e Formas de pagamento - cartdo de
crédito, Voucher, Traveller's cheque,
Moeda estrangeira.

e Informacdo sobre os servigos ou
eventos prestados pelo
estabelecimento.

Critérios de Desempenho

Aptidoes

e Caracterizar as diferentes
unidades de alojamento.

e Diferenciar os departamentos da
unidade de alojamento:
organizagdo e fungoes.

e Identificar a organizacgao e os
niveis hierdrquicos entre os
departamentos.

o Identificar os diferentes niveis de
comunicagdo interna dentro dos
departamentos da unidade de
alojamento.

e Aplicar técnicas de acolhimento
em situagdao de atendimento ao
publico em diferentes contextos.

e Informar acerca das acomodacgdes
da unidade turistica, servigos e
eventos.

e Efetuar o processo de registo do
héspede, preencher o cardex.

e Aplicar as diferentes formas de
pagamento.

e Fornecer informagdes aos clientes

sobre servigos ou eventos prestados

pelo estabelecimento.

e Prestar esclarecimentos sobre
servigos.

Executar o servigo de acolhimento em empreendimentos turisticos

ANCEP

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

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes.

e Autonomia nas suas fungdes.

e Cuidado com a apresentacgao
pessoal e postura profissional.

Cooperagao com a equipa.

Assertividade.

e Empatia.

Flexibilidade.

e Escuta ativa.

Sentido de organizagdo.

e Respeito pelas diferengas
individuais.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.

e Aplicando o servigo de acolhimento tendo em conta a tipologia de unidade hoteleira.

e Acolhendo os hdospedes de forma cordial e profissional.
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e Fornecendo informagbes aos hdospedes sobre o empreendimento, servigos, instalagGes, area circundante, entre

outras.

e Gerindo o servico de reservas, check-in e check-out, atribuicdo de quartos, pagamentos, entre outros.

Contexto (de uso de competéncia)

e Empreendimentos Turisticos e Unidades de Acolhimento.

Recursos

e Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.

e Manuais com praticas de atendimento ao cliente e gestdo de servicos de acolhimento.

e Recursos online: sites, blogues, entre outros, de unidades hoteleiras.

UC03620

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

Executar o servico de atendimento e informagdao em empresas
turisticas

e Efetuar o atendimento e o servigo de informagao turistica em empresas turisticas.

e Utilizar os equipamentos de informatica e comunicacédo da rececgao.

e Gerir o processo de reclamacgao.

Conhecimentos

e A importdncia da comunicagdo nao
verbal no atendimento.

e O profissional de atendimento ao
publico - perfil e fungGes,
caracteristicas, qualidades.

e Vocabulario geral e especifico no
atendimento e informacdo turistica.

e Recegdo em Empreendimentos
Turisticos - fungdes, procedimentos,
documentagdo, equipamentos,
ferramentas Informaticas.

e Técnicas de atendimento em
Empreendimentos Turisticos -
conceitos gerais,
atendimento/venda,
atitude/comportamento.

Aptidoes

e Aplicar técnicas de comunicagdo
verbal e ndo verbal em situagdao de
atendimento ao publico.

e Reconhecer as principais
qualidades para atender o publico.

e Reconhecer a importancia do
processo de atendimento para o
sucesso do servigo ao cliente.

e Caracterizar as estruturas
organizativas e funcionais mais
frequentes nos departamentos de
recegao.

e Diferenciar os conceitos de
atendimento/venda e
atitude/comportamento.

Atitudes

e Assertividade na comunicagao.

e Cooperagdao com a equipa.

e Empatia.

e Escuta ativa.

e Autoconfianga.

e Controlo emocional.

e Resiliéncia.

Sentido de organizagdo.
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Conhecimentos

e Diagndstico de necessidades -
origem das motivagdes/
necessidades; analise prévia do
perfil de cliente; estrutura de um
guido de “perguntas tipo”.

e Etapas do processo de
atendimento - acolhimento do
cliente, apresentagdao do
estabelecimento/servigo/produto.

e Servigos especiais, prestacao de
informacdo turistica, prestacao de
outro tipo de informagdo,
despedida, operacbes de caixa.

e Atendimento na recegdo e por
telefone.

e Tratamento de reclamagdes: ouvir
o cliente, agradecer pela
informagdo, confirmar as
informagbes, reconhecer a situacao
e pedir desculpas, solucionar a
situacdo, Follow up/acompanhar o
processo, fidelizar com um upgrade.

e Informagdes em
empreendimentos turisticos.

e Servico de informagdo turistica
interna - servico de Cambios;
atividades de
animagdo/entretenimento.

e Servico de informagdo turistica
externa - locais de interesse
turistico da regido; servigos
turisticos prestados externos ao
empreendimento turistico.

Critérios de Desempenho

Aptidoes

o Identificar e aferir as motivagbes
e necessidades de cada cliente.

e Atender presencialmente e por
telefone.

e Informar os clientes sobre a
unidade hoteleira, produtos e
servigos.

e Prestar informacdes turisticas.

e Prestar informacgbes de diversa
ordem.

e Gerir o processo de reclamagéo.

e Prestar o servigo de informagdo
turistica.

Executar o servigo de atendimento e informa¢cdo em empresas turisticas

e Acolhendo e cumprimentando os clientes de forma cordial e profissional.

e Fornecendo informagdes, de forma cortés, sobre o empreendimento - servicos, instalacdes e atragdes turisticas

locais, entre outras.

e Avaliando as necessidades e preferéncias dos clientes.

e Gerindo reclamagdes dos clientes.

e Coordenando reservas para servigos e atividades turisticas.

Contexto (de uso de competéncia)

e Empresas turisticas.

ANCEP

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

Atitudes

e Sentido critico.

e Respeito pelas regras e normas
definidas

e Cuidado com a apresentacgao
pessoal e a postura profissional.
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Recursos

e Dispositivos eletrénicos com acesso a internet.

ANGREP

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

e Manuais de Atendimento ao Cliente (de preferéncia de empreendimentos turisticos).

e Livros sobre a comunicagdo oral e escrita.

e Fichas com os procedimentos especificos de atendimento e reclamacao.

e Recursos online: site, blogue, redes sociais, entre outros.

e Codigos de conduta e ética profissional.

UC03621

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

Executar o servico de rececao em alojamentos turisticos

e Gerir a recegdo e guarda de objetos e registo de servigos efetuados.

e Atender e responder a pedidos e esclarecimentos dos clientes sobre os diversos servicos da unidade hoteleira.

e Efetuar os processos de reservas, check-in e check-out, faturacdao, pagamento, mudangas de quartos.

e Gerir imprevistos durante a estadia dos héspedes.

Conhecimentos

e Reservas - tipos, ficheiro de
clientes, tipologia de quartos,
formularios de reservas, Lista
Negra, pedidos, alteragdes,
anulagdes e cancelamentos,
situagdes especiais nas reservas,
ofertas alternativas, héspedes VIP,
reservas de grupos, reservas de
agéncias de viagens e operadores
turisticos, sistemas de reservas,
Inventario, Yield Management.

e Check-in - registo de héspedes,
formas de pagamento e garantias,
procedimentos administrativos
durante o check-in, situacdes
especiais durante o check-in, tarifas
e descontos.

e Check-out - controlo de chaves;
gastos de ultima hora,
apresentacdo e cobranga de contas,
situagbes especiais.

e Coordenagdo e comunicagao entre
os diferentes servigos do hotel.

Aptidoes
e Executar as tarefas de rececgdo.
e Organizar a informacgao.

e Identificar e desempenhar os
procedimentos de reserva, check-in
e check-out do cliente.

e Identificar e solucionar as
diferentes situagdes durante a
estadia do héspede.

e Utilizar um sistema operativo de
gestdao hoteleira.

e Gerira comunicacdo entre os
diferentes departamentos do
alojamento hoteleiro.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes.

e Autonomia nas suas fungdes.

Resolugdo de problemas.

e Comunicagdo assertiva.

Cooperagdo com as equipas.

e Iniciativa.

Proatividade.

e Respeito pelas diferengas
individuais.

e Empatia.

e Postura profissional

e Respeito pelos principios de
sustentabilidade no turismo.
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Critérios de Desempenho

Executar o servigo de rececdo em alojamentos turisticos

Acolhendo os hdospedes de forma profissional.

Efetuando check-in e check-out de hospedes.

Prestando informagOes detalhadas sobre o alojamento, servigos disponiveis e atragdes locais.
Demonstrando disponibilidade e empenho na satisfagdo das solicitacdes especiais dos hdospedes.
Coordenando as reservas e a alocagdo de quartos.

Processando pagamentos de forma segura.

Gerindo o cardex de clientes.

Contexto (de uso de competéncia)

Alojamentos Turisticos.

Recursos

Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.

Manuais de Recegdo de diferentes alojamentos turisticos que descrevam os procedimentos padrdo, politicas e
diretrizes para a equipa de rececgdo.

Sistemas de Reservas e PMS (Property Management System) para gerir reservas, atribuir quartos e outras
operacgdes de recegao.

Recursos online: sites de gestdo hoteleira, portais de reservas e redes sociais relevantes.

UCco0038 Prestar informacdo sobre o setor do turismo

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

e Analisar a informacgao requerida acerca do setor do turismo.

« Informar e esclarecer o cliente sobre o setor turistico.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Fendmeno turistico e seus e Identificar a evolugdo e a e Responsabilidade pelas suas
antecedentes histdricos. influéncia socioeconémica do acoes.

fendmeno turistico.

e Turismo de massas. e Autonomia no &mbito das suas
e Enumerar as novas tendéncias do fungdes.
turismo.

e Influéncia socioecondémica do

fendmeno turistico. e Cuidado com a apresentacao

pessoal e postura profissional.
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Conhecimentos

e Tipos de turismo - turismo de
lazer, de negdcios, religioso,
cultural, de saude, de natureza e
aventura, entre outros.

e Oferta turistica nacional e
regional.

e Novas tendéncias do turismo -
novos produtos e servigos turisticos.

e Estratégias de produtos e servigos
turisticos.

e Fatores criticos de sucesso do
turismo em Portugal.

e Organismos internacionais do
turismo.

e Organismos nacionais e locais de
turismo.

e Entidades de informacado e
servigos turisticos.

e Guias turisticos do pais, da regidao
e da localidade.

e Definicdo, carateristicas e
classificagdo de hotelaria - tipos de
estabelecimentos hoteleiros
tradicionais, alojamentos turisticos e
tipos de hospedagem e
acolhimento.

e Organizacdo e divisdo funcional
do hotel - recegao/portaria,
andares, lavandaria, economato,
cozinha/pastelaria, restaurante, bar
e animagao.

e Definicdo, carateristicas e
classificacdo de restauracgao - tipos
de estabelecimentos, organizagdo
funcional e pessoal.

e Definicdo e carateristicas de

exploragbes para-hoteleiras -

aldeias turisticas, pousadas de
juventude, alojamentos locais,
colénias de férias, parques de
campismo e caravanismo.

e Definigdo, carateristicas e
classificacdo de atividades turisticas
- ambito de atuagdo e pessoal.

e Comunicagdo e relacionamento
interpessoal.

e Legislacdo da atividade turistica.

Aptidoes

e Descrever o setor do turismo a
nivel nacional e internacional.

e Comunicar com o cliente.

e Informar acerca dos organismos
nacionais e internacionais do
turismo.

e Informar acerca da fungdo das
diferentes entidades nacionais,
regionais e locais de turismo.

e Diferenciar a estrutura,
organizacdao e divisdao funcional dos
estabelecimentos de turismo.

e Distinguir a organizacao funcional
dos estabelecimentos de
restauracao.

e Informar sobre as diferentes
atividades turisticas.

e Interpretar legislacdo relativa a
atividade turistica.

Atitudes

e Iniciativa.

Empenho.

e Sentido critico.

e Empatia.

e Escuta ativa.

Assertividade.

ANCEP

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.
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Critérios de Desempenho
Prestar informacao sobre o setor do turismo

e Contextualizando a sua evolugdo histdrica, os principais marcos de desenvolvimento e o aparecimento de
produtos e servigos em expansao.

e Adequando a comunicacdo ao tipo e a solicitagdo do interlocutor.

Contexto (de uso de competéncia)
e Posto de turismo.

e Hotéis.

e Apartamentos turisticos.

e Pousadas.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Relatdrios da atividade turistica.

e Documentacgdo técnica sobre o setor.

e Legislacdo reguladora da atividade hoteleira, de restauracdo e turistica.

e Exemplos de produtos/servigos inovadores em hotelaria, restauragdo e turismo.

e Guias turisticos do pais, da regido e da localidade.

UC03622 Implementar estratégias de marketing turistico

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Analisar estrategicamente um produto ou servigo turistico.

Definir agées de marketing turistico.

e Operacionalizar agées de marketing turistico.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Marketing - origem, definigdo, e Descrever as relagdes entre e Responsabilidade pelas suas
conceitos-chave. marketing, comunicagao e agoes.
publicidade.
e Os estudos de mercado - e Sentido critico.
produtos e servigos. e Analisar estudos de mercado do

setor de Turismo.
e Criatividade.
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Conhecimentos Aptidoes Atitudes

e Segmentacdo de mercado. e Comparar produtos e servigos e Sentido de organizacgdo.
turisticos.

e Posicionamento - dimensdes e e Proatividade.

caracteristicas. e Identificar os fatores
determinantes de politicas de
venda. e Autonomia nas suas fungbes.

e Planeamento do marketing.

e Analisar um segmento de e Iniciativa.
e Papel da comunicagdo na mercado.
sociedade de consumo.

e Analisar o posicionamento de uma
e Estratégia de comunicacdo: marca ou servigo turistico.
objetivos, comunicagao integrada,
comunicacdo externa, estratégica e
social. e Analisar o comportamento do
consumidor perante novos servigos
e produtos turisticos.
e Estratégias de comunicagdo
integrada de marketing de turismo.
e Definir estratégias de
comunicagdo para um produto ou
e Andlise SWOT. servigo.

e Etapas de um plano de marketing e Identificar as etapas de um plano
online e offline - os 4 P do de marketing.

Marketing Mix,os 7 P do Marketing

dos Servigos, analise SWOT,

definicdo da estratégia de e Analisar as varidveis do marketing
marketing, estabelecimento do dos produtos e dos servigos.

plano de agdo, orgamentacdo.

e Identificar os componentes do
e Instrumentos de comunicagao Marketing Mix.
fisica e digital.

e Efetuar a andlise SWOT.
e Concretizacdo do plano de acgdo.

e Definir a estratégia de marketing.
e Impacto da comunicagdo.

e Estabelecer o plano de agédo.

e Orcamentar agbes de marketing
turistico.

e Operacionalizar a campanha de
marketing e comunicagao do servigo
ou produto.

e Avaliar o impacto da comunicagdo.

Critérios de Desempenho
Implementar estratégias de marketing turistico

e Analisando o posicionamento de produtos e servigos turisticos, segmentos do mercado e comportamento dos
consumidores.

e Definindo uma estratégia de comunicacdo e um plano de marketing.

e Operacionalizando agdes de marketing e de comunicagao.
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Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Manuais de Marketing Turistico.

e Estudos de caso de sucesso em marketing na industria do turismo.

e Ferramentas de Marketing Digital: andlise de dados, otimizacdo de mecanismos de busca (SEO) e publicidade
online.

UC03623 Promover o territdrio como destino turistico

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Avaliar os atributos do patriménio territorial.
o Definir estratégias de comunicacgéao.
o Definir acoes de marketing territorial.
e Operacionalizar agcées de marketing territorial.
Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Identidade territorial - a e Explorar o territdrio como um e Responsabilidade pelas suas
identidade dos habitantes locais, produto de interesse turistico. agoes.
dos lugares, das tradigdes.

e Reconhecer a identidade e Autonomia nas suas fungdes.

e Oferta, recursos e atragdes territorial.
turisticas disponiveis no territério.

Sentido de organizagdo.
e Selecionar oferta, recursos e

e Valorizagao dos recursos do atragdes no territorio.

territério. e Iniciativa.

e Destacar atrativos nos recursos do
e Comunicacdo Turistica - fungGes. territorio. e Sentido critico.

e Modelo de comunicagdo integrada e Selecionar as agdbes promocionais e Criatividade.
- comunicagao online e offline. de comunicagdo de apoio a

divulgacao.
Proatividade.
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Conhecimentos

e Marketing das cidades, Branding
territorial.

e Posicionamento de um territério.
e Comportamento do consumidor.

e Técnicas de promogdo do
territério.

Critérios de Desempenho

Aptidoes

e Analisar o posicionamento do
territorio.

e Aplicar estratégias de marketing
territorial.

e Dinamizar agdes promocionais do
territorio.

Promover o territério como destino turistico

e Planeando estratégias de comunicacdo e agdes de marketing.

e Gerindo meios de comunicagdo online e offline.

e Promovendo ofertas especiais e pacotes turisticos que valorizam o territdrio.

e Concretizando agbes de marketing das cidades e dos territorios.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.

e Agéncias de Viagens.
e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Manuais de Marketing Territorial.

e Estudos de Caso - agdes bem sucedidas de promogdo de destinos e marketing territorial.

e Videos de campanhas de marketing territorial e branding de destinos.

e Recursos online, sites de marketing territorial, blogs de turismo.

UC03624 Implementar acdes de comunicagao organizacional

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

ANGREP

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

Conceber pegas de comunicagao.
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Realizacoes
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e Operacionalizar agées de comunicagao.

Conhecimentos

e Comunicagdo organizacional -
fundamentos gerais.

e Pegas de comunicagdo - textos,
ilustragbes e fotos.

e Técnicas de producgdo de pegas de
comunicacdo - edicdo, carta grafica,
multimédia, montagem.

e Instrumentos de comunicagao
para o exterior - revista de
imprensa, desdobravel e encarte,
Publicidade de produto e
institucional, Stand de exposigdo,
painéis visuais, mobilidrio urbano,
redes sociais.

e Instrumentos de comunicagao
interna - organizagdo virtual e fisica
de palestras ou reunides.

e Instrumentos de comunicagao
social - Dossié de imprensa,
comunicados de imprensa, press
release, Newsletters, folhetos e
desdobraveis.

Critérios de Desempenho

Aptidoes

e Analisar as necessidades de
comunicagao organizacional.

e Utilizar instrumentos de
comunicagao institucional.

e Conceber pegas de comunicagao.

e Redigir textos.

e Manusear equipamentos de
comunicagdo.

e Preparar exposicdes.

e Organizar agdes de comunicagao
virtual ou presencial.

Implementar agcées de comunicagado organizacional

e Identificando as necessidades do cliente interno e externo.

e Adaptando as técnicas de comunicagdo ao publico-alvo.

e Comunicando de forma clara e concisa.

e Gerindo os canais de comunicagdo tendo em conta o publico.

e Desenvolvendo contelldos e materiais de comunicagdo.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.

e Agéncias de Viagens.
e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
acgoes.

e Autonomia nas suas fungdes.

e Cuidado com a apresentacgdao
pessoal e postura profissional.

Criatividade.

Assertividade.

Proatividade.

e Resiliéncia.

e Escuta ativa.

Sentido de organizagdo.

e Iniciativa.
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Recursos
e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Livros e artigos sobre comunicagao eficaz, atendimento ao cliente e gestdo de comunicagdo interna nas
empresas de turismo.

e Slides sobre conceitos-chave relacionados com comunicagdo eficaz.

UC03625 Promover e divulgar servicos e produtos turisticos em canais digitais

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

o Definir estratégias de comunicacao digital para promover servigos e produtos turisticos.

e Criar conteudos sobre servicos e produtos turisticos.

e Divulgar contetdos digitais através das plataformas digitais.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Comunicagdo Turistica - e Reconhecer o papel da e Responsabilidade pelas suas
comunicagdo. agoes.

e mudanga de paradigma do offline

ao online, novo modelo de e Reconhecer o novo e Autonomia nas suas fungdes.
comunicagao integrada online e comportamento do consumidor.
offline.

e Criatividade.

e Pesquisar destino turistico.
e Comunicacdo de experiéncias.
e Assertividade.
e Selecionar destino.
e Mudanga de comportamento do

turista - processo da procura, e Sentido critico.
selegao, decisao, reserva, e Aplicar o novo modelo de
recomendagdo do destino, dos comunicagdo integrada ao turismo.
meios de transporte, do alojamento e Proatividade.
e das atividades e experiéncias de
lazer e écio. e Preparara promogdao de um

destino turistico. e Iniciativa.

e A promogao de um destino

turistico - importéancia da narrativa e Interpretar os conteldos digitais

da experiéncia, as trocas culturais e de diferentes plataformas digitais.

rituais entre visitante e anfitrido, a

identidade dos habitantes locais,

dos lugares, das tradigdes. e Analisar os SEO - Otimizagao de
Mecanismos de Busca e o ranking
nos mecanismos de busca.

e As plataformas digitais de turismo

- TripAdvisor, Booking, Expedia,

entre outras. e Analisar publicidade online.
e As redes sociais e o papel dos e Avaliar ferramentas de analise
Influencers - Facebook, Instagram, para medir o desempenho de
Linkedin, Tiktok, Twitter, blogues, campanhas de marketing digital.

vlogues, youtube, entre outras.

e Redigir textos para conteldos.

37175
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Conhecimentos Aptidoes
e SEO - Otimizacdo de Mecanismos e Conceber conteldos digitais de
de Busca e o ranking nos turismo.

mecanismos de busca.

e Utilizar as redes sociais e as
e Publicidade online - publicidade plataformas digitais de turismo.
paga por clique (PPC), campanhas
de anuncios em redes sociais, entre
outras. e Estabelecer parcerias com
Influencers.

Critérios de Desempenho

Promover e divulgar servigos e produtos turisticos em canais digitais
e Planeando estratégias de marketing de contetdo.
e Criando conteldos digitais.

e Otimizando o conteldo digital para mecanismos de busca (SEQ) para visibilidade online.

e Utilizando plataformas digitais e redes sociais.

e Estabelecendo parcerias estratégicas online com influenciadores digitais, blogueiros de viagem, entre outros.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos
e Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.
e Livros e e-books sobre marketing digital e promogdo de experiéncias turisticas online.

e Estudos de caso: agbes de divulgacdo digital de experiéncias turisticas com sucesso.

UC03626 Promover servicos e produtos turisticos

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

e Conceber agoes promocionais.

e Operacionalizar agées promocionais.
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Realizacoes
e Orcamentar agdées promocionais.
Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Promogdao como instrumento de o Identificar as técnicas de e Criatividade.

comunicagdo turistica - servigos,
produto turistico, “"Negdcios”,
congressos e incentivos.

e Técnicas de promocgdo - vales de
descontos, oferta de voucher ou
pontos, oferta de noites numa
unidade, de milhas, entre outras.

e Estratégias de marketing
multicanal - médias, redes sociais,
e-mail marketing, publicidade
online, offline, entre outras.

e AcGes promocionais - objetivos
estratégicos, planeamento das
atividades.

e Orcamentacgao.

Critérios de Desempenho

promogao como um instrumento de
comunicagdo.

e Analisar campanhas promocionais.

e Aplicar as técnicas de promogdo.

e Adequar a atividade promocional
ao publico e ao destino.

e Aconselhar e promover 0s servigos
ou o produto.

e Prestar informagdes sobre os
servigos ou o produto.

e Pesquisar parceiros ou
fornecedores.

e Estimar os custos das agles
promocionais.

Promover servigos e produtos turisticos

e Criando agbes promocionais e pacotes promocionais apelativos.

e Utilizando estratégias de marketing multicanal.

e Efetuando estimativas de custo das agbes promocionais.

Responsabilidade pelas suas

acgoes.

Zelo.

Sentido de organizagdo.

Cooperagao com a equipa.

Assertividade.

Empatia.

e Aplicando as técnicas promocionais para promover ofertas especiais, pacotes turisticos e descontos.

e Estabelecendo parcerias estratégicas com outras empresas e partes interessadas na indUstria do turismo.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.

e Agéncias de Viagens.
e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
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e Estudos de caso sobre técnicas promocionais para promover servigos turisticos.

uco3627 Implementar estratégias de comunicacdo e relacées publicas no turismo

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

o Operacionalizar acdes de relagoes publicas no turismo.

e Criar conteiidos offline e online nas plataformas digitais.

e Gerir conflitos e situagées imprevistas.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Relagdes Publicas - conceitos, e Reconhecer o papel das relagbes e Escuta ativa.
atitude; notoriedade; opinido publicas.

publica.

e Comunicagdo assertiva.
e Reconhecer a componente ética
e O papel das relagdes publicas da atividade.
como ferramenta - aproximagao ao
publico, interno, externo e
comunicagao social; gestdao de crise. e Redigir press releases.

Empatia.

e Cooperacdo com a equipa.

e Principios éticos e deontoldgicos. e Conduzir pesquisas de mercado a
nivel da oferta e procura turistica.

Cuidado com a imagem pessoal e
postura profissional.

Q

e Ferramentas de comunicagdo das

relagdes publicas - press release, e Aferir o grau de satisfagdo dos
Press Kit, eventos. clientes. e Gestdao de conflitos.
e Pesquisas de mercado, gestdao de e Gerir conflitos e situagdes e Controlo emocional.
contatos e relacionamentos. imprevistas.
e Persisténcia na resolugdo de
e Producdo de conteldo. e Promover a qualidade do servigo problemas.
prestado.

e Press Trips e cobertura de média

segmentadas, feiras e exposicoes, e Gerir situagbes de comunicagdo de
social media. crise.
e Relagdes Publicas como e Gerir contactos e relacionamentos.

ferramenta de comunicagao do
turismo - parceria com agéncias de
viagens e entidades de Turismo.

e Participacdo em feiras e
organizagdo de eventos.

e Gestao de conflitos.

e Gestdao das emogoes.

Critérios de Desempenho
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Implementar estratégias de comunicacao e relagoes publicas no turismo

e Identificando publicos-chave.

e Desenvolvendo mensagens estratégicas de acordo com os objetivos das relagdes publicas.

e Estabelecendo relagbes com os meios de comunicagdo social, editores, influenciadores, entre outros.
e Aplicando as técnicas de comunicagdo de crise.

e Desenvolvendo conteldo de media - comunicados de imprensa, press release, histérias de destaque, entre
outros.

e Planeando e organizando eventos de relagGes publicas para promover destinos e servigos turisticos.

e Respeitando os principios éticos e deontoldgicos.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados
e Agéncias de Viagens

e Operadores Turisticos

e Unidades Hoteleiras

Recursos
e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Livros e manuais de relagGes publicas no turismo.

e Estudos de caso de campanhas bem sucedidas de relagdes publicas no setor de Turismo.

UC03628 Negociar e vender produtos e servicos turisticos

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

o Definir tarifas e precos de venda presencial e em canais online.

e Acordar as condigées do servigo com o cliente.

o Definir e operacionalizar estratégias de fidelizagao.

Gerir as reservas.

Gerir o servigo pos-venda.
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Conhecimentos

e Tipos de comportamento de
compra, perfis de clientes.

e Necessidades e interesses do
cliente.

e Etapas do processo de venda -
prospecdao, preparagdo, abordagem,
apresentagdao, gestao das objegles,
fecho, acompanhamento.

e Tipos de tarifas e percursos.

e Técnicas de calculo de tarifas e
precgos.

e Politica de precos da entidade.
e Manuais de tarifas.

e Sistemas de informacgdo
espedcificos.

e Aplicagées informaticas na venda
de servigos e produtos turisticos.

e Ofertas turisticas disponiveis -
caracteristicas e condigGes técnicas.

e AcGes promocionais -
caracteristicas.

e Técnicas e métodos de
negociagao.

e Regulamentagdo especifica da
atividade.

e Protocolo e técnicas de
comunicagdo com os clientes.

e Normas de conduta e de imagem
pessoal.

e Sistemas de reserva -
caracteristicas.

e Meios informaticos e de
comunicagdao utilizados no servigo
de reservas e na emissao da
documentacgdo.

e Procedimentos de consulta,
registo e alteragbes da reserva de
transportes, alojamento, programas
de viagem e outros produtos e
servigos turisticos.

Aptidoes

o Identificar as caracteristicas dos
clientes.

e Interpretar as necessidades dos
clientes.

e Identificar os diferentes tipos de
compra.

e Aplicar as etapas de venda.

e Pesquisar informagdo sobre
tarifas.

e Aplicar técnicas de calculo.

e Aplicar as normas de politica de
pregos.

e Interpretar tabelas de pregos para
cada segmento de cliente.

e Interpretar os manuais de tarifas.

e Utilizar dispositivos e ferramentas
digitais.

e Aplicar técnicas e métodos de
negociagao.

e Interpretar a regulamentagdo
especifica da atividade.

e Aplicar as técnicas de comunicagao
ajustadas ao perfil do cliente.

e Aplicar as normas de conduta e
imagem pessoal.

e Interpretar os pedidos de reserva
dos clientes.

e Interpretar e aplicar os
procedimentos de registo de
reservas, consultas, alteragdes,
entre outros.

e Interpretar e aplicar os
procedimentos de emissdao de
vouchers, bilhetes e outra
documentacdo necessaria.

e Registar nos documentos as
necessidades especiais dos clientes.

e Aplicar técnicas de negociagdo e
venda cruzada.

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

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

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes.

e Cuidado com a apresentacao
pessoal e postura profissional.

e Proatividade.

e Autonomia no &mbito das suas
fungdes.

e Respeito pelas diferengas
individuais dos clientes.

Flexibilidade.

e Escuta ativa.

Comunicagdo assertiva.

e Empatia.

e Controlo emocional.

e Resiliéncia perante os problemas
e situagdo de insatisfagdo do
cliente.
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Conhecimentos

e Procedimentos de emissdo de
vouchers, bilhetes e outra
documentacdo necessaria.

e Normas gerais e internas de
gestdo das reservas.

e Procedimentos de comunicagdo
com os fornecedores.

e Normativos e documentos

Aptidoes

e Aplicar procedimentos para operar
diferentes canais de comunicagdo.

e Interpretar as carateristicas e
condigdes de aquisigdo dos
produtos ou servigos.

e Aplicar estratégias do servigo pds-
venda.

e Aplicar estratégias de fidelizacgdo.

orientadores relativos as pessoas
com deficiéncia.

e Carateristicas e condigdes de
aquisicao dos produtos ou servigos.

e Técnicas de negociacdo e venda
cruzada.

e Politica comercial e promocional.

e Técnicas de servigos pos-venda -
Follow up, acompanhamento,
criagdo de relagdo com o cliente,
contactos e ofertas em datas
comemorativas, linha de apoio.

e Ferramentas de avaliacdo da
satisfagdo do cliente.

e Ferramentas de fidelizacdo do
cliente - questionarios, programas
de fidelizagdao, ofertas de
experiéncias personalizadas, CRM.U

Critérios de Desempenho
Negociar e vender produtos e servigos turisticos

e Considerando a politica de precos da entidade para os varios segmentos de cliente e para o produto ou servigo
turistico.

e Comunicando de forma eficaz e clara os beneficios e caracteristicas do produto ou servigos.
e Procedendo aos processos de reserva e venda.

e Considerando a politica promocional e comercial da entidade.

e Executando o follow up com o cliente.

e Avaliando a satisfagdo do cliente.

e Gerindo as técnicas de fidelizagdo.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.
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Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Recursos multimédia e audiovisuais.

e Ferramentas de interacdo e de comunicacdo.

e Livros e manuais de vendas no Setor do Turismo.

e Material de escritdrio.

e Regulamentacdo do setor.

e Documentos de trafico e formularios administrativos standard.

ANCEP

AGENCIA NACIONAL
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ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

e Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.

uco0433

Pontos de crédito 2,25

Gerir e tratar reclamagoes

Realizacoes

e Atender reclamagoées.

¢ Implementar o protocolo de gestao de reclamacgoes.

e Realizar o tratamento de reclamacgoées.

¢ Monitorizar o acompanhamento e a satisfagao do cliente.

Conhecimentos

e Normas legais e regulamentares
aplicaveis ao setor.

e Legislacdo relativa ao direito do
consumidor.

e Reclamacdo - razoes, tipos,
etapas da reclamacgdo, impacto das
reclamagbées ndo geridas.

e Sistema de gestdo e tratamento
das reclamagbes - metodologia
base, tratamento da reclamagdo,
gestdo atempada, tipos de erros a
evitar, tratamento da informagdo,
plano de melhoria.

e Procedimentos gerais e internos
em situacgbes de reclamacao.

Aptidoes

e Aplicar a legislagdao relativa a area
de reclamagdes.

e Reconhecer o direito dos
consumidores nos processos de
reclamacao.

e Identificar a tipologia de
reclamacao.

e Caracterizar as fases da
reclamacao.

o Definir estratégias de gestdo da
reclamacao.

e Aplicar os procedimentos de
gestdo e tratamento de
reclamagdes.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes.

e Autonomia no ambito das suas
fungdes.

e Cuidado com a imagem e
apresentacgdao profissional.

e Respeito pelas diferengas
individuais e privacidade do cliente.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.

e Empatia.

e Escuta ativa.
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Conhecimentos

e DimensGes comportamentais e
comunicacionais da reclamacgdo -
fatores facilitadores e dificultadores
da comunicagdo e da relagdo
interpessoal.

e Instrumentos de tratamento de
reclamacgbes - Sistema de Gestdo
de Ocorréncias e Reclamag@es, Livro
de Reclamagbes (fisico e
eletrénico).

e Procedimentos de preenchimento
de formularios ou registo de
reclamagoes.

e Atendimento ao cliente - principios
e praticas, perfis de cliente,
comunicagao verbal e ndo verbal,
gestdo de stress.

e Técnicas de mediacdo e resolugdo
de conflitos.

e Servigo de pds-venda -
acompanhamento, satisfacdo e
fidelizagdo do cliente.

Critérios de Desempenho

Gerir e tratar reclamacoes

Aptidoes

e Identificar o tipo de erros a evitar
no tratamento de reclamacgoes.

e Identificar os perfis de cliente.

e Adaptar a atuacdo ao perfil de
cliente.

e Aplicar os instrumentos de registo
e tratamento de reclamacodes.

e Efetuar o follow-up ao cliente.
o Aferir a satisfacdo do cliente.

e Sistematizar informacgado relativa
as reclamagodes.

e Apresentar propostas de planos
de melhoria.

e Cumprindo as orientagdes e os procedimentos definidos internamente.

e Respondendo e esclarecendo assertivamente o cliente.

Atitudes

e Assertividade.

e Controlo emocional.

e Autoconfianga.

e Demonstrando controlo emocional perante situagdes de reclamagdo do cliente.

e Registando e documentando todas as etapas do processo.

e Implementando a solugdo acordada e monitorizando a satisfacdo do cliente.

Contexto (de uso de competéncia)

e Aplicavel a véarios contexto.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Normas e orientagdes para reclamacgoes.

e Fichas de registo de ocorréncias e Livro de Reclamagdes.

e Manuais de procedimentos e regulamentos internos.

e Formuldrios e sistemas de registo.

e Legislacdo e documentacdo especifica do setor.

e lLegislagdo relativa aos direitos do consumidor.
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Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

Comunicar e interagir em contexto profissional

e Preparar a mensagem a comunicar em contexto profissional.

o Informar e esclarecer diferentes interlocutores em contexto presencial e nao presencial.

Conhecimentos

e Principios da comunicagdo e do
relacionamento interpessoal -
processo, fungdes e elementos
intervenientes.

e Fatores facilitadores e inibidores
da comunicagdo.

e Comunicagdo verbal (oral e
escrita) e comunicagdo ndao-verbal -
cinésica (movimentos corporais,
gestos, expressao facial e postura),
paralinguistica (tom, projecdo da
voz, pausas no discurso, outros) e
proxémica (distdncia espacial face a
alguém).

e Canais de comunicagdo presencial
e ndo presencial.

e Comunicacdo telefénica - técnicas
de atencgdo telefénica, expressdo
verbal e sorriso “telefonico”.

e Comunicacdo através das internet
(navegadores, email, redes sociais,
mensagens) - técnicas.

e Comunicagdo escrita - normas.

e Carateristicas dos estilos de
comunicagdo - agressivo, passivo,
manipulador, assertivo.

e Comunicagdo assertiva -
vantagens, componentes verbais e
ndo-verbais, técnicas.

e Escuta ativa, empatia e controlo
emocional.

e Processamento interno da
informacdo - fonético, literal
(significado) e reflexivo (empatico).

Aptidoes

e Organizar a informacdo a
comunicar.

e Adaptar a comunicagdo oral e
escrita em fungdo do interlocutor e
do contexto.

e Interpretar informacgdo de
diferentes interlocutores em
contexto presencial e ndo
presencial.

e Identificar as expetativas do
interlocutor.

o Utilizar técnicas de comunicagao
verbal e ndo verbal assertiva.

e Formular questdes, pedir
esclarecimentos ou colocar duvidas
para interpretar e/ou explicitar a
mensagem.

e Partilhar informagdo com
diferentes interlocutores.

e Reportar informacgdo profissional.

e Aplicar técnicas de interlocucédo
orais e escritas.

e Aplicar técnicas de tratamento e
resolugdao de conflitos.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes

e Autonomia no &mbito das suas
fungdes.

e Cuidado com a imagem e postura
profissional.

e Assertividade.

e Escuta ativa.

e Empatia.

e Controlo emocional.

e Autoconfianga.

e Respeito pela diferenga.

e Autoconhecimento.

e Sentido critico.

e Cooperacdo com a equipa.

e Sentido de organizagao.
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Conhecimentos

e Perguntas no processo de
comunicagdo - abertas, fechadas,
retorno, reformulacgdo.

e Mensagem - construgdo,
adaptacdo, envio, recegdao e
interpretacgdo.

e Imagem e comunicagao -
autoimagem e autoconceito,
primeiras impressdes, expetativas e
motivagdo.

e Técnicas de programacao
neurolinguistica (PNL) na
comunicagdo.

e Relagdes interpessoais no
trabalho.

e Conflito nas relagdes
interpessoais - tipos e técnicas de
resolugdo de conflitos.

Critérios de Desempenho

Comunicar e interagir em contexto profissional

e Adaptando a linguagem e a comunicagdo ao tipo de canal utilizado.

e Demonstrando assertividade e uma imagem positiva de si e da sua organizagado.

e Demonstrando uma comunicacdao verbal e ndo verbal empatica e ajustada ao interlocutor.

e Avaliando o resultado do seu desempenho e contributo para a melhoria do processo de comunicagdo.

Contexto (de uso de competéncia)

e Aplicavel a diferentes contextos.

Recursos

e Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.
e Recursos multimédia e audiovisuais.

e Ferramentas de interacdo e de comunicacao.

e Boas praticas na comunicacdo.

uCco0044 Interagir em inglés no servico de informacdo turistica

Pontos de crédito 4,5
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Realizacoes

e Interpretar e selecionar informacao especializada, verbal e ndao verbal, em suportes variados de informacgao

turistica.

e Transmitir enunciados orais coerentes no ambito de informagao turistica.

¢ Redigir textos articulados e coesos relacionados com informagdo turistica.

Conhecimentos

e Léxico (Vocabuldrio) - artesanato
e etnologia local, patrimdnio
artistico, gastronomia local,
paisagem natural, atividades
turisticas, patrimdnio histdrico,
servigcos turisticos locais, recursos
turisticos locais, transportes,
servicos de saude, canais para

divulgar a informagéao turistica local.

e Fungdes da linguagem.

e Estruturas do funcionamento da
lingua - sons, entoagbes e ritmos
da lingua, simbolos fonéticos,
nomes, pronomes, adjetivos,
advérbios, determinantes e artigos,
elementos de ligacdo frasica,
verbos.

e Fluéncia da leitura.

e Regras de produgdo de
documentos escritos.

e Regras de cortesia e convengles
linguisticas.

Aptidoes

e Utilizar procedimentos de
pesquisa e recolha de informagdo
para transmitir ao cliente
informacdo turistica local

e Mobilizar recursos linguisticos
relacionando informacdo de areas e
fontes diversificadas para
apresentar a informacgdo turistica
local ao cliente.

e Atender o cliente presencialmente,
online e por telefone.

e Iniciar, manter e terminar
conversas durante a apresentagao
ao cliente da informagéo turistica.

e Informar o cliente acerca do
patrimdnio histdrico e artistico local,
da gastronomia e da paisagem
natural, dos recursos, dos
transportes, dos servigos de salde
e dos servigos turisticos locais.

e Informar o cliente acerca das
disponibilidades de programas
turisticos e das condigdes de
reserva através de uma exposigdo
clara.

e Efetuar marcagbes de viagens,
excursdOes e passeios turisticos,
alugar veiculos e/ou adquirir
bilhetes para espetaculos, visitas,
entre outros.

e Responder a perguntas diretas
durante a prestacdo da informacgdo
turistica.

e Reconhecer e utilizar o vocabulario
especifico durante a prestagdo da
informacdo turistica.

e Descodificar perguntas e pedidos
de informagdo acerca da informacao
turistica local.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
acgoes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungbes.

e Empatia

e Assertividade.

e Escuta ativa.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Sentido critico.

e Respeito pelas diferencgas
individuais.

e Disponibilidade para aprender.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.
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Aptidoes

e Trocar, verificar e confirmar
informagdes durante o servigo de
informacao turistica.

e Transmitir informagdes concretas
e diretas durante a prestacdo da
informacdo turistica.

e Utilizar linguagens ndo verbais
durante todas as comunicagdes com
o cliente.

e Distinguir informagdo essencial da
informacdao acessoria em textos e
suportes diversificados.

e Escrever ou responder a uma
carta, email e outro tipo de
mensagens para fazer um pedido
ou transmitir informacgdes.

e Redigir notas, relatérios e
preencher formularios.

Critérios de Desempenho
Interagir em inglés no servigo de informacéao turistica

e Identificando o contexto, a ideia principal, distinguindo informagdes simples e de maior complexidade do
discurso oral.

e Comunicando oralmente de forma precisa e eficaz, ao longo de toda a atividade, com recurso ao vocabulario
técnico requerido, com ritmo e entoagdo apropriados e adaptando o discurso ao registo do interlocutor.

e Utilizando vocabuldrio, estruturas frasicas diversas e formas de tratamento adequados a situagdo comunicativa
oral e escrita e ao publico-alvo.

e Produzindo um texto escrito de forma clara e articulada, de acordo com a sua finalidade e publico-alvo.

e Aplicando técnicas de redacdo de documentos profissionais e usando as regras de ortografia, de pontuacdo e
de acentuacgdo.

Contexto (de uso de competéncia)
e Empresas de animacao turistica.

e Agéncias de viagens e turismo.

e Hotéis.

e Apartamentos turisticos.

e Pousadas.

e Aldeamentos.

Recursos
e Dispositivos tecnolégicos com acesso a Internet.

e Programas turisticos locais, regionais, outros.
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e Conteldos multimédia.

e Ferramentas de traducdo, dicionarios entre outros.

e Informacdo/bibliografia.

UC03629 :
turismo

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

ANGREP
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Implementar as normas de seguranca e saude no trabalho no setor do

e Analisar os principios gerais sobre segurancga e saude no trabalho.

e Aplicar medidas e procedimentos de seguranca e saude no trabalho.

Conhecimentos

e Principios de seguranca e saude
no trabalho.

e Normas e disposicdes relativas a
seguranca e saude no setor do
Turismo - legislagdo.

e Plano de segurancga do
estabelecimento.

e Plano de prevengdo de acidentes.

e Plano de prevencdo de incéndios.

e Plano de evacuacdo.

e Plano contra roubos.

e Manuais de seguranga.

e Meios e regras de seguranga no
setor do Turismo.

e Equipamentos de protegdo
individual (EPI), métodos de
supressdo da negligéncia e falta de
atengdo, protecdo de maquinas e
ergonomia.

e Regras de seguranga na conducgdo
de equipamento e na
movimentacdo de materiais -
normas do vestuario, prevengdo de
choques elétricos, movimentacdao de
pegas pesadas.

Aptidoes

e Identificar as normas relativas a
seguranca e salde no trabalho.

e Interpretar o plano de seguranga
do estabelecimento.

e Reconhecer os manuais de
seguranga.

e Aplicar medidas de prevencao do
risco.

e Aplicar os procedimentos em caso
de acidente de trabalho.

e Aplicar os procedimentos de
emergéncia.

e Aplicar medidas de prevencao de
roubo.

e Distinguir os diferentes tipos de
incéndio e respetivos sistemas de
detecdao e de extingao.

e Aplicar medidas de prevengao de
incéndios.

e Utilizar o extintor.

e Utilizar equipamentos de protegao
individual.

e Reportar a situagao de
emergéncia.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
agoes.

e Autonomia no &mbito das suas
fungdes.

e Autocontrolo.

e Sentido de organizagao.

e Cooperacdo com a equipa.

e Respeito pelas normas de
seguranca.
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Conhecimentos

e Causas de acidentes no trabalho -
acidentes de movimentagao,
choques e quedas, acidentes
provocados por ferramentas e
maquinas em movimento, choques
elétricos, acidentes provocados por
agentes quimicos e gases,
queimaduras.

e Caixa de primeiros socorros.

e SituagGes de emergéncia - perda
de sentidos, feridas aberta e
fechada, queimadura, choque
elétrico, eletrocussées, ataque
cardiaco, entorses ou distensdes,
envenenamento, queimaduras.

e Causas de incéndio - sistema de
aquecimento e cozedura, chaminé e
tubos de fumo, materiais
inflamaveis, aparelhos elétricos,
trabalhadores e outras pessoas
fumadoras.

e Tipos de incéndio.
e Sistemas de detecdo.
e Tipos de extintores.

e Incéndio - plano de ataque,
manipulagdo de extintores,
acionamento do sistema
automatico.

e Técnicas de extingdo de incéndio
de gas.

Critérios de Desempenho
Implementar as normas de seguranca e saude no trabalho no setor do turismo

e Considerando os tipos de risco existentes no posto de trabalho e respetivas medidas de segurancga e
preventivas.

e Cumprindo as medidas de atuacdo em situagdo de emergéncia.

e Respeitando o protocolo interno definido.

Contexto (de uso de competéncia)
e Agéncias de Viagens, Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos
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e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Legislacdo sobre seguranca e saude no trabalho.

e Normativos especificos de seguranca e saude no trabalho.
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e Documentacgdo sobre seguranga e saude no trabalho - relatérios, folhetos, brochuras, outros.

e Equipamentos de protegdo individual (EPI).

e Planos de prevencdao de acidentes, de incéndios, de evacuacdo e de roubo.

e Planos de emergéncia.

UC03630

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

Atuar em situagdes de emergéncia no turismo

e Aplicar as normas e protocolos de atuagdo em situacdées de emergéncia.

e Efetuar os procedimentos vitais da cadeia de sobrevivéncia do adulto e pediatrica para recuperar a vitima.

e Assegurar as condicoes de segurancga para o reanimador e para a vitima.

o Executar o algoritmo de Suporte Basico de Vida (SBV) adulto e pediatrico.

e Executar o algoritmo de Suporte Basico de Vida com utilizagdao de Desfibrilhador Automatico Externo (SBV-DAE).

e Efetuar técnicas de socorrismo em situacao de acidente e trauma.

Conhecimentos

e SituagGes de emergéncia no
turismo - principios, tipos de
emergéncia, ambito de intervencdo
geral e de técnicos especializados,
Sistema Integrado de Emergéncia
Médica (SIEM).

e Protocolos de atuacdo em
situagbes de emergéncia - doenga
subita, acidente, incéndio e
evacuagdo.

e Protocolos de atuacgdo e as
condigdes de segurancga do local, da
vitima e do socorrista.

e Socorro a vitima - exame primario
e exame secundario.

e Cadeia de sobrevivéncia.

Aptidoes

e Prepararo local de trabalho e
eventos de modo a evitar
acidentes.

e Reconhecer os limites de atuagao
em caso de intervencgdo.

e Identificar os sinais e sintomas de
doenga ou trauma de clientes ou
colaboradores.

e Aplicar os procedimentos da
cadeia de sobrevivéncia.

e Avaliar as condigdes de seguranga
do reanimador, vitima e terceiros.

e Retificar as condigcdes de
seguranga

e Permeabilizar a via aérea e
avaliar a respiragdo.

Atitudes

e Preparar o local de trabalho e
eventos de modo a evitar
acidentes.

e Reconhecer os limites de atuagao
em caso de intervengdo.

e Identificar os sinais e sintomas de
doenga ou trauma de clientes ou
colaboradores.

e Aplicar os procedimentos da
cadeia de sobrevivéncia.

e Avaliar as condigdes de segurancga
do reanimador, vitima e terceiros.

e Retificar as condigdes de
seguranga

e Permeabilizar a via aérea e
avaliar a respiragdo.
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Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Algoritmo de Suporte Basico de e Transmitir informacdo relativa a e Transmitir informacdo relativa a
Vida Adulto e Pediatrico -Manobras situacdo de emergéncia. situagdo de emergéncia.

de Suporte Basico de Vida, Posigdo
lateral de seguranga, Algoritmo de

desobstrugdao da via aérea. e Colocar a vitima (adulto ou e Colocar a vitima (adulto ou
crianga) em posigdo lateral de crianca) em posigdo lateral de
seguranga. seguranga.

e Algoritmo de Suporte Béasico de
Vida com Desfibrilhador Automatico

Externo (DAE) - regras de e Executar manobras de e Executar manobras de
seguranga, Algoritmo de SBV com desobstrucdo de via aérea em desobstrucdao de via aérea em
DAE. vitimas de engasgamento. vitimas de engasgamento.

e Tipos de doencga e acidentes mais e Executar manobras de suporte e Executar manobras de suporte
frequentes - recegdo e andares, basico de vida nas vitimas em basico de vida nas vitimas em
cozinha, bar e restaurante, spa, paragem cardiorrespiratoria. paragem cardiorrespiratoria.

atividades lazer e desporto.

e Aplicar técnicas de primeiros e Aplicar técnicas de primeiros
e Primeiros socorros. socorros em vitimas de trauma. socorros em vitimas de trauma.
e Técnicas de atuagdo - AVC, e Aplicar técnicas de primeiros e Aplicar técnicas de primeiros
convulsdes, choque, desmaios, socorros em vitimas de doenca socorros em vitimas de doenca
desidratagdo, cortes, feridas, subita. subita.
fraturas, hemorragias,
hiperglicemia/hipoglicémia,
insolagdo, intoxicacdao e e Aplicar técnicas de gestdo de e Aplicar técnicas de gestdo de
queimaduras, outras. stress. stress.
e Técnicas de comunicagao de e Utilizar os equipamentos de e Utilizar os equipamentos de
suporte em situagdes de protegdo individual. protegdo individual.

emergéncia.

e Técnicas de gestdo de stress em
situagbes de emergéncia -
inteligéncia emocional, pensamento
positivo, controlo da respiracao,
organizacao de prioridades,
aceitacdo da realidade, outras.

e Regras de seguranga e salde no
trabalho.

e Equipamentos de protegao
individual - regras de utilizagdo.

e Procedimentos para a gestdo de
residuos.

Critérios de Desempenho

Atuar em situagoes de emergéncia no turismo

Cumprindo os protocolos internos com respeito pelos limites de atuagao, sigilo e privacidade do cliente.

Cumprindo o planeamento de contingéncia e de resposta em emergéncia, de acordo com as orientacdes de
abordagem a vitima e reanimacgdo (SBV e/ou DAE).

Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes.
Cumprindo as regras de comunicacdao de suporte em contexto de intervengdo.

Agindo ativamente na prevencdo de acidentes e gestdo de situagies de emergéncia, de acordo com o protocolo
organizacional.
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Contexto (de uso de competéncia)

e Espacgos, ambientes onde se realizam atividades de animacgdo turistica.

e Agéncias de Viagens.
e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Manual de primeiros socorros.

e Protocolos de atuagdo em situagdes de emergéncia.

e Protocolo de atuagdo em caso de doenga subita ou acidente.

e Contactos dos servicos de emergéncia.

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

e Equipamentos de socorrismo - mascara de bolso com valvula unidirecional (ou similar), desfibrilhador
automatico externo de treino, equipado, material de insuflagdo/via aérea/oxigenoterapia.

e Procedimentos de seguranca e saude aplicaveis.

e Equipamentos de protegdo individual (EPI).

e Procedimentos para a gestdo de residuos.

uCo00071

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

Interagir em lingua estrangeira no servico de informacgao turistica

e Interpretar e selecionar informacao relevante simples, verbal e ndao verbal, em suportes variados de informacgao

turistica.

e Transmitir enunciados orais simples no ambito de informagao turistica.

o Redigir textos simples relacionados com informagéo turistica.

Conhecimentos

e Léxico (Vocabulario) - artesanato
e etnologia local, patrimodnio
artistico, gastronomia local,
paisagem natural, atividades
turisticas, patrimoénio historico,
servigcos turisticos locais, recursos
turisticos locais, transportes,
servicos de saude, canais para

divulgar a informagao turistica local.

e Fungdes da linguagem.

Aptidoes

e Utilizar procedimentos de
pesquisa e recolha de informagdo
para transmitir ao cliente
informacdo turistica local com
expressdes simples.

e Atender o cliente presencialmente,
online e por telefone na recegdo
hoteleira com expressdes simples.

e Participar em conversas
elementares durante o atendimento
ao cliente na recegdo.

Atitudes

e Responsabilidade pelas suas
acgoes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungdes.

e Empatia

e Assertividade.

e Escuta ativa.
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CATALOGO
QUALIFICACOES

Conhecimentos

e Estruturas do funcionamento da
lingua - sons, entoagdes e ritmos
da lingua, simbolos fonéticos,
nomes, pronomes, adjetivos,
advérbios, determinantes e artigos,
elementos de ligagdo frasica,
verbos.

e Regras basicas de produgdo de
documentos escritos.

e Regras de cortesia e convengles
linguisticas.

Critérios de Desempenho

Aptidoes

e Informar o cliente, de forma
simples, acerca do patrimoénio
historico e artistico local, da
gastronomia e da paisagem
natural, dos recursos, dos
transportes, dos servigos de salde
e dos servigos turisticos locais.

e Informar o cliente, através de
uma exposicdao simples, acerca das
disponibilidades de programas
turisticos e das condicdes de
reserva.

e Efetuar marcagbes de viagens,
excursdes e passeios turisticos,
alugar veiculos e/ou adquirir
bilhetes para espetaculos, visitas,
entre outros.

e Responder a perguntas diretas
simples durante a prestagdo da
informacdo turistica.

e Reconhecer e utilizar o vocabulario
especifico durante a prestagdo da
informacao turistica.

e Descodificar perguntas e pedidos
de informacdo simples acerca da
informacdo turistica local.

e Trocar, verificar e confirmar
informagdes simples durante o
servigo de informacao turistica.

e Transmitir informagdes concretas
e diretas durante a prestacdo da
informacdo turistica.

e Utilizar linguagens ndo verbais
durante todas as comunicagdes com
o cliente aquando da prestacdo da
informacdo turistica.

e Selecionar informacgdo essencial
em textos e suportes diversificados.

e Escrever ou responder de forma
simples a uma carta, e-mail e outro
tipo de mensagens para fazer um
pedido ou transmitir informagdes.

e Redigir notas e mensagens
simples e curtas, e preencher
formularios.

Interagir em lingua estrangeira no servico de informagao turistica

e Identificando o contexto, a ideia principal e informagGes simples do discurso oral, comunicados de forma clara

e pausada.

Atitudes

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Sentido critico.

e Respeito pelas diferencgas
individuais.

e Disponibilidade para aprender.

e Respeito pelas regras e normas

definidas.
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e Comunicando oralmente de forma simples, ao longo de toda a atividade, com recurso ao vocabulario técnico
requerido.

e Usando vocabulario e formas de tratamento adequados a situacdo comunicativa oral e escrita e ao publico-
alvo.

e Identificando a informagdo essencial num texto escrito de cariz profissional.

e Aplicando técnicas de redacdo de documentos profissionais simples e curtos e usando as regras de ortografia,
de pontuacdo e de acentuacdo.

Contexto (de uso de competéncia)
e Empresas de animacdo turistica.

e Agéncias de viagens e turismo.

e Hotéis.

e Apartamentos turisticos.

e Pousadas.

e Aldeamentos.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a Internet.

e Programas turisticos locais, regionais, outros.

e Conteldos multimédia.

e Ferramentas de tradugdo, dicionarios entre outros.

e Informagdo/bibliografia.

UC OPCIONAIS

Opcional

UC00031 Criar e desenvolver ideias de negdcio
Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Efetuar a prospecdo de mercado e oportunidades de negocio.

e Analisar ideias de criacdo de negécios.

o Desenvolver a ideia de negdcio.
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e Avaliar a viabilidade da ideia de negécio.

Conhecimentos

Aptidoes

Atitudes

e Empreendedorismo - principios.

e Criatividade - definicdo e processo
criativo.

e Inovagdo e seus tipos.

e Modelos e técnicas de geracdo de
ideias - design thinking, analise das
tendéncias de mercado e do publico-
alvo.

e Criagdo de valor - nivel individual,
social e econémico.

e Identificagdo e satisfagao de
necessidades de produtos/servigos.

e Propriedade intelectual -
importancia, vantagens da protecgdo.

e Transformacdo de uma ideia numa
oportunidade de negdcio.

e Negdcio e suas etapas.

e Formas de recolha de informacdo
sobre ideias e oportunidades de
negdcio/mercado - forma direta
(clientes, concorréncia, eventuais
parceiros ou promotores) e indireta
(estudos de mercado, viabilidade e
informacdo disponivel online ou
noutros suportes).

e Tipo de informacgdo a recolher -
negdcio, mercado (nacional, europeu
e internacional), concorréncia,

produtos, servigos, local, instalagdes e

equipamento, transporte,
armazenamento e gestao de stocks,
meios de promogdo e clientes,

financiamento, custos, vendas, lucros

e impostos.

e Modelo de negdcio - “Canvas”,
“Cadeia de valor de Porter”, outros.

e Definicdo do negdcio, clientes e
mercados a atingir.

e Tipo de negdcio - natureza e
constituicdo juridica do negdcio.

e Recolher e analisar informacao
sobre ideias e oportunidades de
negdcio.

e Aplicar a técnica de benchmarking.

e Identificar necessidades, tendéncias
e desafios.

e Descrever a ideia de negdcio.

e Identificar as etapas da criagdo do
negdcio.

e Caraterizar as atividades, potenciais
clientes e mercado do negdcio.

e Proceder a analise da viabilidade da
ideia do mercado e oportunidade do
negdcio e/ou produto.

e Responsabilidade pelas suas agdes.

e Autonomia no é@mbito das suas
fungdes.

e Autoconfianga.

e Visdo empreendedora.

e Iniciativa.

e Sentido criativo.

e Sentido critico.

e Flexibilidade e adaptabilidade.

e Persisténcia.

e Autocontrolo.

e Empatia.

e Escuta ativa.

e Cooperagdo com a equipa.

e Sentido de organizagao.
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Conhecimentos

e Financiamento, apoios e incentivos
a criagdo de negdcios - meios e
recursos de apoio a criagdo de
negdcios, servigos e apoios publicos e
privados, capitais préprios, parcerias.

e Validacdo da ideia de negdcio -
analise critica do mercado (estudos
de mercado, segmentacgdo de
mercado), do negdcio e/ou produto
(vantagens e desvantagens, potencial
de desenvolvimento, consequéncias e
efeito no mercado/sociedade/
ambiente).

e Boas praticas na criagdo de

negdcios.

Critérios de Desempenho

Criar e desenvolver ideias de negocio

e Analisando o mercado para a identificagdo de novos produtos/servigos.

e Definindo metas e etapas de organizagdo e monitorizacdo do plano operacional.

e Identificando fatores criticos de sucesso.

e Realizando a analise da sua viabilidade.

Contexto (de uso de competéncia)

e Aplicavel a diferentes contextos.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Documentacgdo contendo exemplos de negdcios.

e Boas praticas na criagdo de negbcios.

e Modelo de negdcios - “Canvas”, “"Cadeia de valor de Porter”, entre outros.

UCc00032 Elaborar o plano de negdcios

Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

o Estabelecer o ambito de atuacdo e os objetivos estratégicos do negodcio a desenvolver.

e Planear e descrever os recursos humanos, fisicos e financeiros necessarios ao projeto.
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Realizacoes
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e Planear e descrever a estratégia comercial.

o Estabelecer a forma de gestao e controlo do negécio.

Conhecimentos

Aptidoes

Atitudes

e Plano de negocios - definigdo,
objetivos e estrutura.

e Tipos de planos de negbcios.

e Planeamento de acgdo - a visdo e a
missdo, o mercado subjacente, a
nova ideia e o0 seu posicionamento no
mercado.

e Estudos de mercado - tipologias e
segmentagdo de mercado, técnicas de
estudo de mercado.

e Objetivos SMARTER.

e Analise, formulacgdo e
posicionamento estratégico - analise
SWOT.

e Estratégias de penetragdo no
mercado.

e Modelo de negdcios.

e Tecnologia/processo.

e Concorrentes.

e Marketing — marca, posicionamento
e mercados, segmentos-alvo.

e Circuitos e canais de vendas -
diretos e indiretos.

e Canais de distribuicdo.

e Imagem e comunicagdo.

e Plano de comercializagdo - etapas,
atividades, recurs

e Recursos humanos.

e Plano de investimento.

e Identificar, selecionar e explorar as
fontes de informacgdo relevantes.

e Apresentar a ideia de negdcio.

e Fundamentar a viabilidade base do
projeto/produto/ideia.

e Identificar a dimensdo do mercado,
necessidades e segmentacgdo de
clientes, publico-alvo e concorrentes.

e Descrever os objetivos e atividades
do projeto/produto/ideia.

e Descrever o processo produtivo.

e Calcular os custos de producao.

e Identificar os concorrentes.

e Definir a estratégia de marketing.

e Definir os canais de venda e
distribuicdo.

o Identificar potenciais fornecedores.

e Definir a estrutura de recursos
humanos a envolver.

e Calcular os investimentos iniciais.

e Identificar as potenciais estruturas,
fontes, periodo e fases de
financiamento.

e Realizar a projecdo de vendas.

e Calcular as projecdoes de cash-flow.

e Aferir a viabilidade econdmico-
financeira e sustentabilidade do
projeto.

e Definir o cronograma de
implementagéo.

e Responsabilidade pelas suas agdes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungdes.

e Autoconfianga.

Visdo empreendedora.

Iniciativa.

Sentido criativo.

e Sentido critico.

Flexibilidade e adaptabilidade.

Persisténcia.

Autocontrolo.

e Empatia.

Escuta ativa.

e Cooperacdo com a equipa.

Sentido de organizagdo.
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Conhecimentos Aptidoes
e Plano de financiamento - e Definir medidas de controlo e agdes
estruturas, fontes, custos de corretivas para eventuais desvios.

financiamento.
e Descrever os pontos criticos de

e Projegdes/modelo financeiro - desenvolvimento do projeto.
vendas, cash-flow, rentabilidade.

e Plano de gestdo e controlo do
negodcio - vendas, produgdo,
informagdo financeira.

Critérios de Desempenho

Elaborar o plano de negécios

e Apresentando um documento completo, claro e simples, com uma proposta de valor Unica, vidvel e sustentavel.
e Descrevendo a ideia/produto/projeto, o mercado e os recursos necessarios.

e Descrevendo a estratégia comercial.

e Apresentando o planeamento ao nivel do investimento e ao nivel financeiro.

e Apresentando o planeamento de gestdo e controlo do negdcio.

Contexto (de uso de competéncia)

e Aplicavel a diferentes contextos.

Recursos

e Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.

e Estudos de mercados, estatisticas nacionais e internacionais, meios de comunicacdo social.
e Ferramentas de planeamento estratégico e operacional.

e Software de analise e tratamento de dados (base de dados, folha de calculo, outros).

e Sistema de informacdo de apoio ao planeamento e avaliagdo.

e Ferramentas de apoio a construgdo do modelo financeiro do plano de negdcios.

UCco0034 Colaborar e trabalhar em equipa
Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Analisar a identidade pessoal e partilhada e respetivos comportamentos associados.

e Colaborar na aplicacao de dinamicas facilitadoras do trabalho em equipa.
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Realizacoes
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e Colaborar na definicao de estratégias de resolucao de problemas e de tomada de decisdo.

Conhecimentos

Aptidoes

Atitudes

e Identidade pessoal, social e
profissional.

e Fendmenos da dinamica de grupo -
influéncia social e papel social,
normas sociais, atitudes e
comportamentos facilitadores e
dificultadores, padrao de grupo e
motivagdo individual.

e Trabalho em equipa - fatores
pessoais, relacionais e
organizacionais.

e Equipa de trabalho - principios de
organizagdao de grupo vs. equipa de
trabalho, estilos comportamentais,
estrutura e fases de desenvolvimento
da equipa, percecao de desempenho
individual, formas e técnicas de
organizagdo, cooperagdo e
colaboragdo.

e Comunicagdo assertiva - verbal e
ndo-verbal, fatores facilitadores e

inibidores, canais de comunicagao

presencial e ndo presencial.

e Importancia da comunicagdao no
trabalho entre equipas - fluxos de
comunicagdo, comunicagdo vertical e

horizontal, feedback do desempenho.

e Técnicas de negociagdo, resolucao
de problemas e de tomada de
decisao.

e Gestdo de tempo - técnicas,
planeamento, autoavaliagdo e
otimizagdo das tecnologias.

e Trabalho online ou teletrabalho -
condigdes facilitadoras, equipas 4D e
atitude partilhada.

e Salde no trabalho.

e Organizacdo das equipas na area
profissional.

e Identificar e analisar os estilos
comportamentais individuais.

e Identificar as competéncias
individuais.

e Identificar os papéis dos membros
da equipa - competéncias e
responsabilidades.

e Reconhecer a fase de
desenvolvimento de competéncias na
qual a equipa se encontra.

e Identificar os valores e as principais
competéncias necessarias para a
equipa atingir o(s) objetivo(s)
tragcado(s).

e Colaborar na definigdo dos
mecanismos de coesdo e controlo na
equipa.

e Colaborar na definicdo de tarefas e
prazos para alcangar os objetivos
tracados.

e Participar na execugdo de tarefas
predefinidas para a equipa.

e Aplicar técnicas de comunicagdo em
diferentes contextos.

e Utilizar ferramentas de
comunicagao.

e Partilhar informacao
presencialmente e/ou online.

e Discutir ideias e sugestdes em

diferentes contextos comunicacionais.

e Trocar conhecimentos e
experiéncias.

e Desenvolver rotinas em equipa em
momentos formais, informais,
presenciais e online.

e Reconhecer sinais de burnout
préprio e/ou dos colegas.

e Identificar os principios subjacentes
a tomada de decisdo.

e Responsabilidade pelas suas agdes.

e Autonomia no @mbito das suas
fungdes.

e Autoconhecimento.

e Automotivagdo.

e Assertividade.

e Empatia.

e Escuta ativa.

e Cooperagdo com a equipa.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Sentido critico

e Sentido criativo.

e Flexibilidade e adaptabilidade.

e Disponibilidade para aprender.

e Respeito e valorizagdo das
diferencgas individuais.

e Respeito pela sensibilidade e bem-
estar dos outros.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.
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Aptidoes

e Selecionar e utilizar técnicas de
andlise e tomada de decisdo.

e Analisar problemas e tomar
decisdes.

Critérios de Desempenho

Colaborar e trabalhar em equipa

e Mobilizando os recursos pessoais para a obtengdo dos melhores resultados da equipa.

e Aplicando técnicas de comunicagdo e negociagdo adequadas aos interlocutores e ao contexto.

e Gerando oportunidades de desenvolvimento e aprendizagem colaborativa.

Contexto (de uso de competéncia)

e Aplicavel a diferentes contextos.

Recursos
e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Ferramentas de interagdo, de comunicagdao e produtividade.

e Recursos multimédia e audiovisuais.

uco0062 Prestar assisténcia a clientes em campo de golfe
Pontos de crédito 2,25

Realizagoes

e Esclarecer o cliente acerca dos equipamentos de golfe e instalagoes.

o Utilizar as funcionalidades da aplicagdo informatica de registo de resultados e handicaps.

e Cobrar os servicos prestados.

Aplicar estratégias de gestédo de reclamacgdes.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Recegdo de campos de golfe - e Descrever os equipamentos de golfe e Responsabilidade pelas suas agdes.
conceitos e principios. e suas finalidades ao cliente.
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Conhecimentos

Aptidoes

ANGREP

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

Atitudes

e Organizacdo da rececdao do campo
de golfe - secretariado e arquivo - e
documentacdo de registo dos
Servigos.

e Procedimentos relativos ao aluguer
dos equipamentos de golfe.

e Carateristicas dos equipamentos de
golfe.

e Funcionamento do golfe -
terminologia, regras, equipamentos,
etiqueta do golfe.

e Tipologia de clientes de campos de
golfe - carateristicas e necessidades.

e Técnicas de atendimento e
comunicagdo ao cliente via canais
convencionais - presencial e telefone
- e canais online - email, site, redes
sociais, extranets, outros.

e Tabelas de pregos e condigdes do
aluguer de material de golfe.

e Normas de contabilidade e faturagdo
para cobranca dos servigos prestados.

e Sistema informatico e
funcionalidades do sistema de registo
de resultados e handicaps.

e Gestdao das reclamacgbes dos
clientes - conceitos e principios.

e Gestdo das situagdes de reclamacgao
- estratégias e procedimentos.

Critérios de Desempenho

e Interpretar os procedimentos e
normas aplicaveis ao aluguer dos
equipamentos de golfe.

e Arquivar os documentos e tratar da
informacdo referente a area do golfe
na recegao.

e Acolher e saudar o cliente.

e Informar e esclarecer o cliente sobre
os horarios, servigos e produtos
disponiveis.

e Aconselhar, registar e encaminhar o
cliente.

e Registar o aluguer dos
equipamentos de golfe.

e Registar os resultados e handicaps
do cliente.

e Atualizar as tabelas de pregos.

e Efetuar a cobranga dos servigos
prestados ao cliente.

e Utilizar as funcionalidades do
sistema informatico.

e Selecionar os mecanismos
existentes para encaminhar e/ou
solucionar situagdes de reclamacédo.

Prestar assisténcia a clientes em campo de golfe

e Autonomia no ambito das suas
fungdes.

e Cuidado com a apresentagao
pessoal e postura profissional.

e Iniciativa.

e Empenho.

e Sentido de organizagao.

e Escuta ativa.

e Assertividade.

e Sentido critico.

e Controlo emocional perante
situagdes de reclamacgado.

e Cumprindo os procedimentos internos para o aluguer, registo de equipamentos, de resultados e handicaps.

e Demonstrando disponibilidade e empenho na satisfacdo do pedido do cliente.

e Executando os procedimentos para efetuar a cobranga dos servigos prestados ao cliente.

Contexto (de uso de competéncia)

e Recegdo de campos de golfe.

Recursos
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e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
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e Computador e sistema informatico para registo, aluguer e cobranca dos equipamentos de golfe.

e Folhetos informativos sobre a area do golfe com propostas, nomeadamente como escolher os melhores tacos, os
melhores sapatos para a pratica de golfe, quais as melhores bolas, entre outras.

e Manual de procedimentos sobre aluguer de equipamentos.

e Manual de procedimentos para faturagdo dos servigos prestados.

e Normativos aplicadveis a gestdo de reclamacgées.

UCco00063

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

Prestar informacao sobre o turismo de salde e bem-estar

e Analisar a informacao requerida acerca do turismo de satide e bem-estar.

e Informar e esclarecer o cliente sobre os diferentes produtos e servigos de saliide e bem-estar.

Conhecimentos

Aptidoes

Atitudes

e Turismo de salde e bem-estar -
conceito e importancia na atividade
turistica nacional.

e Produtos e servigos do turismo de
salde e bem-estar.

e Tipologias do turismo de saude e
bem-estar - talassoterapia, wellness
ocupacional, termas/ spa/lazer,
holistico, entre outros.

e Oferta nacional de turismo de saude
e bem-estar - termalismo e spa.

e Termalismo - conceito e evolugdao
histdrica, social e cultural e papel na
saude e no turismo.

e Termalismo em Portugal e no
mundo.

e Importancia do termalismo no
desenvolvimento nacional e regional.

e Dicionario termal.

e A dgua natural e o processo de
mineralizagdo - principais tipos de
agua mineral em Portugal e suas
indicagdes terapéuticas.

e Recurso hidrogeoldgico e a
organizacao da atividade termal.

e Caraterizar o turismo de saude e
bem-estar no pais.

e Reconhecer a relevancia do turismo
de salude e bem-estar na atividade
turistica nacional.

e Identificar a evolucdao do turismo de
salde e bem-estar.

e Distinguir os produtos e servigos do
turismo de salde e bem-estar.

e Definir o papel do turismo de saude
e bem-estar para o desenvolvimento
regional e nacional.

e Comunicar e interagir com o cliente.

e Interpretar a legislagdo relativa ao
turismo de salde e bem-estar.

e Apresentar produtos e servigos de
apoio ao cliente

Responsabilidade e autonomia no

ambito da sua atividade.

Autonomia no ambito das suas

funcdes.

Cuidado com a apresentagdo

pessoal e postura profissional.

Iniciativa.

Empenho.

Sentido critico.

Empatia.

Escuta ativa.

Assertividade.

Sentido de organizagdo.

| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026

64/75



: A
QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |P

CQ ANQEP

Conhecimentos

e Spa e centros de bem-estar -
conceito, carateristicas, evolugdo
histdrica, tendéncia wellness e
tipologias.

e Importancia do spa para o bem-
estar e para o desenvolvimento
regional e nacional.

e Comunicagdo e relacionamento
interpessoal.

e Legislagdo sobre turismo de bem-
estar.

Critérios de Desempenho

Prestar informacgédo sobre o turismo de satide e bem-estar

e Evidenciando a importancia da atividade para o turismo nacional.

e Associando as carateristicas dos recursos hidrogeoldgicos nacionais com a oferta de produtos e servigos.

e Adequando a comunicagdo ao tipo e a solicitagdo do interlocutor

Contexto (de uso de competéncia)
e Hotel & SPA.
e Termas.

e SPA e centros de estética e bem-estar.

Recursos
e Dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet.
e Legislagdo normativa da atividade turistica.

e Documentos estratégicos sobre o turismo de salude e bem-estar, nomeadamente o Plano Estratégico Nacional do
Turismo, entre outros.

e Legislagdo e documentos normativos sobre o turismo de salde e bem-estar.

e Sites para pesquisa de informacdo, nacional e internacional, nomeadamente da Associacdo do Turismo de Saude e
Bem-Estar, do Turismo de Portugal, entre outros.

UC03631 Criar e operacionalizar atividades de animagao turistica
Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

o Desenhar atividades de animagao turistica.
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Realizacoes

ANCEP
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e Planear atividades de animagao turistica.

e Participar na organizagdao e acompanhamento de atividades de animacgao turistica.

e Calcular os custos das atividades de animagao turistica.

Conhecimentos

Aptidoes

Atitudes

e Animacdo turistica - principais
caracteristicas, enquadramento.

e Programas de animacgao.

e Técnicas de administracdo e
coordenacdo, tarefas de
programacao, critérios e métodos
para as tarefas.

e Perfis dos clientes - faixa etaria,
niveis socioculturais, interesses.

e Definicdo de atividades e programas
de animacgdo - objetivos estratégicos,
destinatérios, requisitos humanos e
materiais.

e Gestao legal e de riscos -
seguranca, seguros e licengas.

e Atividade das empresas de
animacdo turistica e desportiva -
definicdo e enquadramento,
atividades e conceitos.

e Atividades de animacgdo desportiva -
conceito e tipologias, atividades
desportivas e recreativas como
complemento dos produtos turisticos
regionais.

e Comunicacdo na animacdo turistica
e desportiva.

e Perfil do animador turistico e do
animador desportivo.

e Enquadramento legal e
regulamentos.

e Logistica - espacos, recursos
técnicos e humanos.

e Orcamentacgdo.

Critérios de Desempenho

e Caracterizar a animacdo turistica.

e Identificar o enquadramento da
animacdo turistica.

e Descrever a organizagdo e gestao
de uma empresa de animacgao.

e Dinamizar atividades de animagao
turistica para diferentes grupos de
clientes em diferentes espacos.

e Planear e gerir as tarefas.

e Gerir a calendarizagdo.

e Adequar o tipo de atividades e
recursos a satisfacdo da procura
turistica.

e Reconhecer a importancia da
animacgdo e da sua aplicagdo no
turismo.

e Diferenciar e implementar as
atividades de animagao turistica.

e Utilizar técnicas de desenvolvimento
de atividades desportivas e
recreativas.

e Identificar os custos de um
programa de animagdo.

e Orcamentar as atividades ou o
programa de animacgao turistica.

e Autonomia nas suas fungdes.

e Sentido critico.

Autoconfianga.

Sentido de organizagdo.

Respeito pela diferenca.

Iniciativa.

e Proatividade.

e Criatividade.

e Dinamismo.

e Assertividade.

e Interajuda.

e Empatia

e Ter consciéncia das suas limitagées
das dos outros.

(0]

e Cooperagdao com diferentes equipas.

e Respeito pelo ambiente

e Respeito pela cultura.
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Criar e operacionalizar atividades de animacao turistica
e Concebendo diferentes programas de animacao turistica.
e Planeando atividades e programas de animagdo turistica.

e Colaborando na organizagdo de atividades de animagédo turistica.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Recursos multimédia/audiovisuais.

e Legislacdo da atividade turistica.

e Estratégico Nacional do Turismo, entre outros.

UC03632 Produzir um evento turistico
Pontos de crédito 2,25

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

Realizacoes
e Conceber um evento turistico.
e Colaborar na organizacdao de um evento turistico.
Conhecimentos Aptidoes Atitudes
e Os eventos: caraterizagdo, e Reconhecer a importéncia e o papel e Responsabilidade pelas suas agdes.
importancia, tipologia, objetivos. dos eventos para a dinamizacdo de

um destino turistico.

e Aindustria de eventos e a sua

relagdo com o turismo. e Reconhecer o fendémeno de Turismo
de Eventos como fator de renovagao
da oferta turistica.

e A gestdo e organizagdo de eventos

do setor turistico e hoteleiro,

desportivo, corporativo e oficial. e Identificar tipologias de eventos
turisticos.

e Etapas na organizagdo de eventos

turisticos - estratégia, planeamento, e Diferenciar filosofia e objetivos dos
organizagao, administracao dos diferentes de eventos.

eventos, coordenagdao dos eventos.

e Flexibilidade.

e Rigor.

e Autonomia nas suas fungdes.

e Proatividade.

e Controlo emocional.

e Adaptabilidade.
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Conhecimentos
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Atitudes

e Abordagem aos novos processos e
estratégias de comunicagdo em
eventos turisticos.

e Estudos de caso - eventos turisticos
nacionais e internacionais,
experiéncias empresariais em
eventos turisticos, os eventos durante
o periodo da COVID e p6s-COVID.

e As regras de um evento -
planeamento de eventos nas fases
de pré-evento, evento e pds-evento.

e Contactos com fornecedores -
servigos de catering, fornecedores de
entretenimento, empresas de
logistica,

e Logistica de um evento - transporte,
alojamento, inscrigbes, convidados,
entre outros.

e As regras de protocolo na
organizacao de eventos oficiais,
corporativos, desportivos e eventos
do setor turistico e hoteleiro.

e Normas de seguranga e saude no
trabalho.

e Medidas de atuagdo em situagdo de
emergéncia.

Critérios de Desempenho

Produzir um evento turistico

e Definir a estratégia para um evento
turistico.

e Desenhar um evento turistico.

e Elaborar um guido basico para a
organizagao de um evento turistico.

e Aplicar as regras de planeamento
de eventos.

e Participar na organizagdo de um
evento.

e Aplicar técnicas de comunicagdo e
marketing.

e Contactar e negociar com
fornecedores.

e Participar na gestdo da logistica do
evento.

e Aplicar as regras de protocolo na
organizagdao de eventos.

e Interagir e fornecer informagdes aos
participantes do evento.

e Respeitar as normas de seguranca
e saude no trabalho.

e Cumprir as medidas de atuagdo em
situacdo de emergéncia.

e Definindo objetivos para eventos turisticos.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Resiliéncia.

e Cooperagdo com a equipa.

e Concebendo e planeando eventos turisticos de acordo com o publico-alvo e o destino.

e Participando na organizagdo e na coordenacdo da logistica do evento.

e Promovendo o evento turistico por meio de estratégias de marketing e comunicagao.

e Operacionalizando as normas do protocolo.

e Cumprindo as normas e os regulamentos de segurancga do evento.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.

e Agéncias de Viagens.
e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.
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Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Livros e manuais sobre gestdo de eventos.

e Recursos multimédia e audiovisuais.

ANGREP

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

e Estudos de Caso de eventos turisticos de eventos turisticos bem sucedidos, como festivais, exposicées, conferéncias

e feiras.

e Tecnologia de gestdo e produgdo de eventos turisticos, como aplicagies de eventos e experiéncias virtuais.

e Manuais de boas praticas na comunicagdo.

UC00593 .
cliente

Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

Implementar as regras de cortesia, etiqueta e protocolo no atendimento ao

e Aplicar as regras de cortesia e etiqueta.

e Aplicar as regras do protocolo no atendimento.

e Avaliar a eficacia da implementagao das normas e regras estabelecidas.

Conhecimentos

Aptidoes

Atitudes

e Protocolo no turismo - cultura e
identidade de marca.

e Caracteristicas do atendimento no
turismo - foco no cliente e na
personalizagdo do servigo, na oferta
de experiéncia memoravel para o
cliente, na disponibilidade e
atendimento continuo (24/7), na
hospitalidade e criagdo de ambiente
profissional acolhedor.

e Caracteristicas do atendimento
empresarial - foco na eficacia,
eficiéncia e resolugdo de problemas
do servico, horario comercial,
ambiente profissional menos
personalizado.

e Postura e imagem profissional -
apresentacdo (etiqueta e higiene
pessoal e vestuario/uniforme),
conduta (respeito, discricao) e
comportamento (organizagao,
prontiddo e eficiéncia).

e Distinguir as caracteristicas do
atendimento prestado no setor do

turismo e em contexto empresarial.

e Diferenciar os produtos e servigos
oferecidos.

e Definir a politica de comunicacdo
com o cliente.

e Definir as regras de apresentacgao
pessoal e postura profissional de
acordo com o tipo de servigo.

e Definir as normas protocolares
especificas para diferentes tipos de
cliente.

e Definir tempos de resposta ao
cliente.

e Trocar informagdo com a equipa
para diagndstico das dificuldades e
pontos fortes no atendimento.

e Responsabilidade pelas suas agdes
e pelas de terceiros.

e Autonomia no ambito das suas
fungdes.

e Cuidado com a apresentagao
pessoal e postura profissional.

e Empatia.

e Escuta ativa.

e Assertividade.

e Autocontrolo,

e Sentido de organizagao.

e Iniciativa.

e Flexibilidade e adaptabilidade.
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Atitudes

e Cortesia e educagao no
atendimento - regras de comunicagdo
com o cliente, cordialidade, respeito e
tratamentos honorificos escritos e
verbais (formas de tratamento
oficiais, empresariais, eclesiasticas).

e Técnicas de comunicacgdo clara,
assertiva e positiva - informagéo oral
e escrita.

e Satisfacdo e fidelizagdo do cliente -
diferenciacgao.

e Atendimento de qualidade e
diferenciacdo - etapas, formacao e
feedback da equipa, manual de
procedimentos, analise de
reclamacgdes e elogios, avaliagdo de
desempenho e melhoria continua.

e Normas protocolares de
atendimento.

e Sustentabilidade e economia circular
na hotelaria - ambito e principios de
circularidade.

e Normas da qualidade.

e Normas de seguranga e saude no
trabalho.

e Normas da qualidade.

Critérios de Desempenho

Implementar as regras de cortesia, etiqueta e protocolo no atendimento ao cliente

e Identificar solucbes de atendimento
para diferentes problemas de
clientes.

e Disseminar internamente os
procedimentos para resolugdao de
problemas dos clientes.

e Transmitir internamente as regras
especificas definidas para o
atendimento ao cliente.

e Aplicar as técnicas de comunicagdo
personalizadas.

e Aplicar as normas protocolares para
clientes especiais.

e Selecionar instrumentos e
ferramentas de otimizacdo da
comunicagdo com o cliente.

e Aplicar técnicas de motivagao e
dinamizacdo de individuos e equipas
de trabalho.

e Monitorizar e avaliar internamente,
o cumprimento das regras e normas
estabelecidas.

e Identificar oportunidades de
melhoria.

e Aplicar os principios da
sustentabilidade.

e Aplicar as normas da qualidade.

e Aplicar as normas de seguranga e
salde no trabalho.

e Em conformidade com as regras e protocolo adotados e em uso.

e Diagnosticando e resolvendo situagbes inesperadas.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Respeito pelas diferengas
individuais.

e Respeito pelos principios da
sustentabilidade.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.

e Comunicando, interagindo e motivando as equipas internas para a melhoria da qualidade do atendimento e

satisfacdo e fidelizacdo do cliente.

e Identificando oportunidades de melhoria continua do servigo.

Contexto (de uso de competéncia)

e Estabelecimentos de restauracdo e bebidas, integrados ou ndo em unidades hoteleiras.

e Unidades hoteleiras.
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e Empresas de animacdo turistica.

e Agéncias de viagens e turismo.

Recursos

e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.

e Legislagdo, normativos e regulamentos apliciveis ao setor.

e Normativos especificos, ferramentas e instrumentos de atendimento.

e Normas protocolares para clientes especiais, grupos e comitivas.

e Procedimentos de comunicagdo interna entre servigos.

e Sistema informatico com software de gestdo, modelos de documentos.
e Ferramentas de auditoria.

e Manual ESG (Environmental, Social and Governance).

UC03633 Implementar as regras do protocolo oficial portugués
Pontos de crédito 2,25

Realizagoes

o Examinar as regras do protocolo oficial portugués.

e Formalizar o protocolo oficial portugués em diferentes contextos.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes

e Simbolos e precedéncias. e Identificar as regras do protocolo e Responsabilidade pelas suas acoes.
oficial portugués.

Simbolos nacionais. e Autonomia nas suas fungdes.
e Reconhecer simbolos nacionais.

e Colocagdo de bandeiras. Flexibilidade.
e Interpretar normativos relativos a
regras de colocacdo de bandeiras.

Precedéncias. e Zelo.

e Analisar normas e regras oficiais de

e Orgdos de soberania. precedéncias. Proatividade.

e Organigrama do governo e Analisar comunicagdes oficiais. e Resiliéncia.
constitucional.

e Preparar comunicagdes e
e Oficiais - Lei de Precedéncias do correspondéncia.
Protocolo de Estado.

Assertividade na comunicacdo.

e Adequacdo ao contexto profissional.
e Interpretar e elaborar convites.
e Comunicagdes oficiais.
e Cuidado com a apresentacao

e Aplicar regras em convites e cartdes pessoal e postura profissional.

e Correspondéncia oficial. de visita.

e Convites oficiais e nao oficiais.

71175
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Conhecimentos Aptidoes
e Cartdes de visita. e Aplicar regras na comunicagao
telefénica.

Regras da comunicagdo telefdnica.

e Executar regras do protocolo oficial
portugués em diferentes contextos.

Protocolo em refeicbes e viaturas.

Regras de ordenagdo.

Critérios de Desempenho

Implementar as regras do protocolo oficial portugués
e Considerando as regras e as normas vigentes.
e Analisando a legislagdo e as normas a aplicar.

e Demonstrando cuidado com a imagem pessoal e profissional.

Contexto (de uso de competéncia)

e Departamentos de turismo em organismos publicos e privados.
e Agéncias de Viagens.

e Operadores Turisticos.

e Unidades Hoteleiras.

Recursos
e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Livros e manuais sobre gestdo do protocolo portugués.

e Documentos oficias sobre protocolo portugués - manual sobre colocagdo de bandeiras, Lei n°40/2006, Lei de
Precedéncias do Protocolo de Estado, entre outros.

Atuar em situagdes de seguranca de pessoas e bens em hotelaria e
UC00055 o

restauragao
Pontos de crédito 2,25

Realizacoes

e Reconhecer os tipos de riscos, anomalias e incidentes que possam colocar em causa a segurancga de pessoas e bens.

e Aplicar os protocolos de atuacdao em emergéncias relacionadas com a seguranca de pessoas e bens.

e Selecionar e transmitir informacgao relativa a situagao de risco e anomalia detetada.

72175
| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026



CATALOGO
QUALIFICACOES

Conhecimentos

Aptidoes

ANGREP

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

Atitudes

e Principios de gestdo de situagdes de
emergéncia em hotelaria e
restauragdo.

e Procedimentos de segurancga de
pessoas e bens na hotelaria e
restauragdao - controlo de entrada e
saidas para detecdo de situagdes
andmalas, controlo de acesso de
pessoas ndo autorizadas nas areas
restritas ou reservadas, reporte ao
responsavel de situages anémalas
ou incidentes, gestdo de alarmes de
intrusdo e incéndio.

e Riscos mais frequentes em contexto
de hotelaria e restauragao - riscos
naturais, tecnoldgicos ou relacionados
com o ambiente de trabalho,
condigdes de segurancga, carga de
trabalho.

e Medidas de apoio a pessoas e
grupos em situagdes de risco e de
emergéncia.

e Medidas de prevengdo e corregao de
anomalias - vigildncia para situagbes
de furto, agressdes, incéndios,
inundacgbes, explosdes, objetos
perdidos, ameagas de bomba, entre
outros.

e Protocolos de atuagdo em situagdes
de emergéncia - furtos, incéndios,
inundagbes, explosdes, ameacas de
bomba, pessoas perdidas (criangas,
pessoas com deficiéncia, outras),
sismo, entre outras.

e Procedimentos de primeira
intervengdao em situagoes de
emergéncia - garantia de
desobstrugdao e visibilidade dos meios
e caminhos de evacuagdo, prontidao
dos meios de intervengdo,
comunicacdo e reporte das situagdes
ocorridas.

e Ambito de intervencio dos
profissionais de hotelaria e
restauragdo em situagdes de
emergéncia.

e Técnicas de gestdo de stress em
situacGes de emergéncia - inteligéncia
emocional, pensamento positivo,
controlo da respiragao, organizagao
de prioridades, aceitagdo da
realidade, outras.

e Seguranga e saude no trabalho -
medidas de protegdo e prevengao.

e Equipamentos de protegdo
individual - regras de utilizagao.

e Enumerar principios de gestdo de
situagbes de emergéncia em hotelaria
e restauragdo no ambito da
seguranga de pessoas e bens.

e Distinguir as situagdes de risco mais
frequentes.

e Controlar entradas e saidas e o
acesso de pessoas nao autorizadas
em areas restritas ou reservadas.

e Reportar situagées anémalas ou
incidentes.

e Gerir alarmes de intrusdo e incéndio
e verificar a desobstrugdo e
visibilidade dos meios e caminhos de
evacuagao.

e Aplicar os procedimentos relativos
aos protocolos de atuagdo em
situagbes de risco e de emergéncia.

e Prevenir furtos, agressdes,
incéndios, inundagbes, explosdes,
ameacas de bombas, outras.

e Aplicar técnicas de gestdo de stress
e das emogdes em caso de doenga
sUbita ou acidente.

e Utilizar os equipamentos de
protegdo individual.

e Informar relativamente a situacado
de emergéncia.

e Responsabilidade pelas suas agdes.

e Autonomia no é@mbito das suas
fungdes.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Controlo emocional perante
situagdes de emergéncia.

e Prontiddo em caso de emergéncia.

e Autorregulagao.

e Empatia.

e Respeito pelo outro.

e Escuta ativa.

e Cooperagdo com a equipa.

e Respeito pelas normas e protocolos
de seguranca de pessoas e bens.

e Respeito pelas normas de
seguranca e saude no trabalho.
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AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO EO
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

CQ:iiis ANCREP

Critérios de Desempenho
Atuar em situacoes de seguranca de pessoas e bens em hotelaria e restauracao
e Zelando pela sua segurancga e de terceiros.
e Mantendo o controlo emocional perante situagées de emergéncia.
e Respeitando as regras de comunicagdo de suporte em situagdes de emergéncia.

e Respeitando os protocolos de atuacdo para cada situagdo especifica de emergéncia.

Contexto (de uso de competéncia)
e Hotéis.

e Apartamentos turisticos.

e Pousadas.

e Aldeamentos turisticos.

Recursos

e Normas e orientagdes para prevencgao e vigilancia de situacdes de risco.

e Protocolos de atuagdo em caso de emergéncia - seguranca de pessoas e bens.

e Contactos dos servicos de emergéncia.

e Procedimentos de seguranga e salude aplicaveis.

e Manual de procedimentos sobre técnicas de autocontrolo e gestdo de stress em situagdes de alta tenséo.

e Equipamentos de protegdo individual (EPI).

uco0379 Comunicar em Lingua Gestual Portuguesa
Pontos de crédito 4,5

Realizacoes

e Integrar aspetos historicos e socioculturais da populagdo surda.

Compreender enunciados simples.

Usar enunciados simples para comunicar.

¢ Interagir em didlogos breves e simples.

Conhecimentos Aptidoes Atitudes

e Lingua Gestual Portuguesa (LGP) - e Identificar a importancia e evolugao e Responsabilidade pelas suas agoes.
histéria dos Surdos; ensino da Lingua da LGP ao longo dos tempos.

Gestual e da Lingua Gestual

Portuguesa.
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ALOGO

CQ QUALIFICACOES

Conhecimentos

Aptidoes

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

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

Atitudes

e Biologia e neuropsicologia da surdez
- perspetivas.

e O cérebro surdo - linguagem e
cognicdo na surdez; processamento
linguistico e cognitivo; aquisicdo da
linguagem e surdez; surdez e
literacia.

e Surdez e implante coclear.

e Espaco visual e gramatical da
Pessoa Surda - disposigdo de
mobilidrio e iluminagdo, apropriacdo
do espaco visual, eliminagdo de
ruidos visuais, outros.

e Nomes gestuais e datilologia -
alfabeto manual, significados de
gestos, pausas, sequéncias de
gestos, elementos naturais e ndo
naturais no gesto, simetria dos
movimentos a duas maos,
expressdes faciais e corporais, gestos
para pessoas e para agoes.

e Léxico - apresentagdo e
identificacdo de pessoas;
cumprimentos, agradecimentos e
felicitacdes; numeros cardinais,
ordinais e de identificacdo; cores;
meses, estagdes do ano.

e Gramatica - género e numero;
pronomes pessoais; determinantes e
pronomes possessivos; conjungodes;
advérbios; estrutura frasica; classes
de gestos; campos semanticos.

e Avaliacdo do processo de
comunicagdo em LGP - feedback,
resposta e reagdo.

Critérios de Desempenho

e Reconhecer a organizacdao do
espaco visual e gramatical da Pessoa
Surda.

e Eliminar barreiras visuais.

e Reconhecer a importancia do olhar
na Pessoa Surda.

e Estabelecer e manter contacto visual
para a comunicagdo.

e Reconhecer as regras de
conversagao.

e Reconhecer a datilologia.

e Organizar a informacdo a
comunicar.

e Executar gestos claros e
inequivocos.

e Soletrar palavras com recursos a
datilologia.

e Receber, cumprimentar e despedir-
se do cliente. Estabelecer didlogos
muito simples.

e Expressar concordancia e
discordancia.

e Autoavaliar o seu desempenho no
ambito do processo de comunicagdo
em LGP.

Comunicar em Lingua Gestual Portuguesa

e Autonomia no ambito das suas
fungdes.

e Disponibilidade para aprender.

e Assertividade e empatia na
comunicagdo.

e Autoconfianga.

e Autocontrolo.

e Cooperagdo.

e Empenho e persisténcia na
resolugdo de problemas.

e Cuidado com a apresentacgdo
pessoal e a postura profissional.

e Respeito pelas diferencgas
individuais.

e Respeito pela privacidade do
cliente.

e Respeito pelas regras e normas
definidas.

e Usando um repertorio elementar de gestos e expressdes simples relativo ao contexto profissional.

e Compreendendo e comunicando de forma lenta e distinta, incluindo longas pausas para a assimilagdo do significado,
assegurando uma comunicagdo empatica.

e Aplicando as boas praticas de comunicagao visual, recorrendo a um posicionamento correto e a recursos gestuais e
ndo gestuais, a expressdes faciais e corporais.

e Demonstrando assertividade e uma imagem positiva de si e da sua organizagao

e Avaliando o seu desempenho contribuindo para a melhoria da comunicacdo em LGP.

Contexto (de uso de competéncia)

e Aplicavel a diferentes contextos.

| Técnico/a de Turismo - Nivel 4 | 24/05/2026

75175



Recursos
e Dispositivos tecnolégicos com acesso a internet.
e Manuais técnicos especificos de LGP.

e Documentacdo de apoio (escrita, audiovisual, multimédia) das técnicas de comunicagdo em LGP.
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