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DESCRIGAO GERAL DA QUALIFICACAO:
Planear, promover, vender, organizar e acompanhar a prestacdo de servigos de animacao turistica.

CONDIGOES DE CONTEXTO:
Exerce em empresas especializadas em servicos de animacdo turistica, em unidades de alojamento turistico e por

conta propria.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIAl:

UC OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

Concegdo e . ~ -
.g - 01 Desenhar programas de animacao turistica
organizac¢do
02 Apresentar e aconselhar o cliente sobre os programas e
~ atividades de animagdo turistica
Promocgdo, vendas e
assisténcia 03 Negociar e vender servicos de animacdo turistica
04 Prestar assisténcia ao cliente
05 Planear e organizar a realizagao de programas de animagao
turistica
06 Acompanhar e dinamizar programas de jogos populares e
tradicionais
Planeamento e
realizagdo dos 07 Acompanhar grupos em atividades de animagdo turistica de ar
programas livre e cultural
08 Acompanhar e dinamizar programas de atividades Iudicas e fisico-
recreativas
09 Atuar em situa¢Oes de emergéncia em animacdo turistica
Comunicagao em 10 Comunicar e interagir em lingua inglesa no contexto de animagao
linguas estrangeiras turistica (nivel B2 do QECRL) *

BoLsA

UC OPCIONAL (NAO NUCLEAR)

Comunica¢ao em 10 Comunicar e interagir em lingua estrangeira no contexto de
linguas estrangeiras ~ animagdo turistica (nivel B1 do QECRL) *

1 , . ~ . . A .
As UC de linguas estrangeiras ndo se encontram no desenvolvimento do referencial de competéncias.
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QUALIFICACOES

ANCIEP

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 01

DESENHAR PROGRAMAS DE ANIMACAO TURISTICA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Desenhar programas de animacao turistica

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Obter, tratar e analisar
informagdo de apoio a concegdo de
programas

CD 1.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 1.2. Respeitando as normas de qualidade

RP2. Conceber as linhas gerais dos
programas de animacao: objetivos,
atividades e publicos-alvo

CD 2.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 2.2. Respeitando os normativos em termos de seguranca e qualidade

CD 2.3. Considerando a sua atratividade para os clientes

CD 2.4. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criangas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, outros)

CD 2.5. Assegurando a minimizacdo de impactes ambientais do programa

RP3. Elaborar a ficha técnica de cada
atividade: objetivos especificos,
conteudos, regras, fases de
desenvolvimento, metodologia,
material necessario, duragdao, normas
de seguranga

CD 3.1. Considerando a sua atratividade para os clientes

CD 3.2. Respeitando os normativos em termos de seguranca e qualidade

CD 3.3. Respeitando as normas de utilizacdo de material em programas de animagdo

CD 3.4. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criangas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, outros)

CD 3.5. Assegurando a minimiza¢do de impactes ambientais do programa

RP4. Apoiar a identificagdo dos
recursos humanos, técnicos e
materiais necessarios e dos possiveis
fornecedores de servigos

CD 4.1. Considerando a sua atratividade para os clientes

CD 4.2. Respeitando as normas de utilizagdo de material em programas de animagao

CD 4.3. Respeitando os normativos em termos de seguranca e qualidade

CD 4.4. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criangas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, outros)

CD 4.5. Assegurando a minimiza¢do de impactes ambientais do programa

RP5. Estimar custos, definir pregos
base e condigbes especiais

CD 5.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 5.2. Considerando a sua atratividade para os clientes

RP6. Identificar as agoes
promocionais e de comunicagao de
apoio a divulgacdo dos programas

CD 6.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 6.2. Considerando a sua atratividade para os clientes

CD 6.3. Respeitando as normas de qualidade

RP7. Apoiar a definicao dos
instrumentos, procedimentos e
critérios de avaliacdo da qualidade do
servigco prestado

CD 7.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 7.2. Respeitando as normas de qualidade
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

Programas de animacdo turistica. Ficha programatica de cada atividade. Mapeamento de a¢Bes promocionais de
apoio a divulgacdo de programas de animacdo turistica. Plano de suporte a avaliacdo da qualidade do servico

prestado.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Obter, tratar e
analisar informagao de
apoio a concegao de
programas

- Carateristicas da oferta e das

atividades de animagdo turistica
(de ar livre e cultural/industrial)

* Oferta, recursos e atragdes

turisticas no local

* Oportunidades de mercado para

novos servigos de animacgao

* Projetos de animagao turistica

anteriormente promovidos pela
entidade

* Carateristicas, necessidades e

motivagGes dos clientes

- Politica comercial da entidade
- Referencial de qualidade da

prestacdo de servigos da entidade

- Interpretar as

carateristicas da oferta e
da procura de atividades
de animagado turistica

* Aplicar técnicas de

pesquisa de informacdo

* Aplicar técnicas de

interpretacdo e
sistematizacdo de
informacgdo

+ Utilizar meios informaticos

e de comunicagao

- Demonstrar iniciativa de

pesquisa

* Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a

inovagao

* Demonstrar rigor técnico

na programagao

* Atuar em rede e parceria

RP2. Conceber as linhas
gerais dos programas de
animacgao: objetivos,
atividades e publicos-
alvo

* Objetivos gerais do programa de

animagao

- Conceitos de sustentabilidade e

impacto ambiental em programas
de animacao

- Normas de segurancga associadas

a cada atividade

* Carateristicas do publico-alvo e

especificagdes no caso de grupos
especiais (estrangeiros, criangas,
terceira idade, pessoas com
deficiéncia)

- Conceitos e principios

fundamentais sobre turismo
inclusivo em animacgdo turistica

* Tipos de deficiéncia, incapacidade

e condicionamentos

* Tipos de atividades de animagdo

turistica (ar livre,
culturais/industriais)

- Politica comercial da entidade
* Técnicas de elaboragdo e

organizagdo de programas de
animacao turistica

- Referencial de qualidade da

prestacdo de servigos

* Interpretar os objetivos

gerais do programa de
animagao

* Aplicar técnicas de

planificacdo

- Aplicar técnicas de redagdo
- Aplicar as normas de

politica comercial da
entidade

- Selecionar as atividades de

acordo as carateristicas do
publico-alvo e
especificaces no caso de
grupos especiais
(estrangeiros, criangas,
terceira idade, pessoas
com deficiéncia)

* Interpretar e considerar as

normas de seguranga na
programacao

- Aplicar os procedimentos

internos para a elaboracao
de um programa de
animacao turistica

* Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigco

- Demonstrar abertura a

inovagao

* Demonstrar rigor técnico

na programagao

- Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

* Demonstrar respeito pelo

meio ambiente

RP3. Elaborar a ficha
técnica de cada
atividade: objetivos
especificos, contetdos,
regras, fases de
desenvolvimento,

- Objetivos gerais do programa e

objetivos especificos da atividade

- Conceitos de sustentabilidade e

impacto ambiental em programas
de animagado

- Normas de seguranga associadas

- Interpretar os objetivos

gerais do programa e os
objetivos especificos da
atividade de animacao

* Aplicar técnicas de

planificacdo

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a

inovagao

* Demonstrar rigor na
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ENSINO PROFISSIONAL

metodologia, material
necessario, duragao,
normas de seguranga

a cada atividade

- Carateristicas do publico-alvo e

especificagGes no caso de grupos
especiais (estrangeiros, criangas,
terceira idade, pessoas com
deficiéncia)

* Conceitos e principios

fundamentais sobre turismo
inclusivo em animagado turistica

* Tipos de deficiéncia, incapacidade

e condicionamentos

- Especificidades das atividades de

animacao cultural (ar livre,
culturais/industriais)

* Regulamentacgdo especifica de

cada grupo especial (pessoas com
deficiéncia, criangas, outro)

- Necessidades e motivagdes dos

clientes

- Legislacdo especifica das

atividades

- Politica comercial da entidade
* Técnicas de elaboragdo e

organizagdo de programas de
animacao turistica

- Referencial de qualidade da

prestacao de servigos

- Aplicar técnicas de redacgao
* Aplicar as normas de

seguranga associadas a
cada atividade

* Aplicar a regulamentacdo

especifica de cada grupo
especial (pessoas com
deficiéncia, criangas,
outro)

* Aplicar as normas de

politica comercial da
entidade

- Selecionar a metodologia,

material necessario, etc.
de acordo as carateristicas
do publico-alvo e
especificagdes no caso de
grupos especiais
(estrangeiros, criangas,
terceira idade, pessoas
com deficiéncia)

* Interpretar e considerar as

normas de seguranga na
programagao

* Aplicar os procedimentos

internos para a elaboracdo
de um programa de
animacado turistica

programacao

- Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

* Demonstrar respeito pelo

meio ambiente

RP4. Apoiar a
identificagdo dos
recursos humanos,
técnicos e materiais
necessarios e dos
possiveis fornecedores
de servigos

* Programa especifico de cada

atividade

- Conceitos de sustentabilidade e

impacto ambiental em programas
de animagao

- Normas de seguranga associadas

a cada atividade

- Regulamentacdo especifica de

cada grupo especial (criangas,
pessoas com deficiéncia, outro)

* Conceitos e principios

fundamentais sobre turismo
inclusivo em animacgdo turistica

- Tipos de deficiéncia, incapacidade

e condicionamentos

* Recursos (humanos, técnicos e

materiais) disponiveis

* Fornecedores atuais e suas

condigGes (prazos, pregos,
condic¢Oes de pagamento,

carateristicas dos servicos,
disponibilidade, etc.)

* Técnicas de pesquisa e consulta a

fornecedores alternativos e suas
condi¢Oes

* Aplicar técnicas de

estimativa quantitativa de
recursos (humanos,
técnicos e materiais)
necessarios

- Aplicar as normas de

seguranca associadas a
cada atividade

* Aplicar a regulamentacgdo

especifica de cada grupo
especial (criangas, pessoas
com deficiéncia, outro

* Aplicar técnicas de andlise

comparada de diferentes
condic¢Oes de fornecimento
de servigos

* Interpretar e considerar as

normas de seguranga na
identificagdo de recursos e
fornecedores

* Aplicar técnicas de

comunicagao

- Utilizar meios de

comunicagao

- Demonstrar iniciativa de

pesquisa

* Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a

inovagao

- Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

- Demonstrar respeito pelo

meio ambiente

RP5. Estimar custos,
definir pregos base e
condigGes especiais

* Programa de cada atividade
- Recursos necessarios a realizacao

de cada atividade

- Condi¢bes dos fornecedores a

* Aplicar técnicas de calculo

e estimativa de custos

- Aplicar as normas de

politica comercial e

 Demonstrar rigor na

elaboracdo de cdlculos

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
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envolver

- Custos e tarifas associados a cada

rubrica de despesas

* Politica comercial e promocional

da entidade

* Técnicas de célculo e estimativa

de custos

- Meios informaticos

promocional da entidade

- Utilizar meios informaticos

servigo

RP6. Identificar as agoes
promocionais e de
comunicagao de apoio a
divulgacao dos
programas

* Programa de cada atividade
* Cronograma das atividades
* Tipos de meios e agOes

promocionais

* Pdblico-alvo
* Necessidades e motivagdes dos

clientes

* Tipo e volume de recursos

disponiveis para a divulgagao

* Politica comercial da entidade

* Aplicar técnicas de

planeamento da
divulgagdo das atividades

* Aplicar técnicas de redagao

- Demonstrar iniciativa de

pesquisa

- Demonstrar abertura a

inovagao

RP7. Apoiar a defini¢ao
dos instrumentos,
procedimentos e
critérios de avaliagdo da
qualidade do servigo
prestado

- Programa de cada atividade
* Recursos mobilizados para cada

atividade

- AgOes promocionais e de

comunicagao associados a cada
atividade

* Tipos de critérios de avaliagdo
- Métodos e técnicas de avaliagdo

da qualidade

- Tipos de instrumentos de

avalia¢do do servigo

* Procedimentos de avalia¢cdo da

qualidade do servigo

* Referencial de qualidade da

prestacdo de servigos da entidade

- Legislagdo do setor

* Interpretar o referencial da

qualidade

* Interpretar os

procedimentos de
avaliagdo da qualidade do
servigo

* Aplicar técnicas de

planeamento da avaliacdo
de servigos

- Aplicar métodos e técnicas

de avaliagdo da qualidade

* Aplicar técnicas de

concecdo de critérios de
avaliagao

* Aplicar técnicas de redagdo

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

* Demonstrar rigor

metodoldgico

- Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

6. RECURSOS EXTERNOS:

Equipamento informatico: computadores e software de registo e tratamento de informacdo. Internet. Meios de
comunicacdo: e-mail, fax, telefones. Material de escritério. Formuldrios e manuais de apoio a elaborag¢do de
propostas de programas. Manual de procedimentos internos para a elaboragdo de programas de animagdo
turistica. Manual da qualidade da prestagdo de servigos. Plano estratégico da entidade. Relatérios de avaliagao
dos impactos de acdes de divulgacdo anteriores. Relatérios metodoldgicos e finais de avaliagdo da qualidade de
servigos prestados anteriormente. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia
ou com necessidades especiais, criancas etc. Normas de seguranca aplicadas a atividades de animacgao turistica.
Normas de sustentabilidade ambiental aplicadas a atividades de animagao turistica.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 02

APRESENTAR E ACONSELHAR O CLIENTE SOBRE OS PROGRAMAS DE ATIVIDADES DE ANIMAGAO TURISTICA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Apresentar e aconselhar o cliente sobre os programas de atividades de animacdo

turistica

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGCOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Acolher o cliente

CD 1.1. Respeitando as regras de atendimento

CD 1.2. Adequando ao meios de comunicagdo utilizados

CD 1.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive
considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual,
outra)

CD 1.4. Respeitando as normas protocolares aplicaveis a situacdo

CD 1.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com
deficiéncia

RP2. Apresentar, fornecer informacao e
esclarecer sobre os programas de
atividades de animagao turistica

CD 2.1. Considerando as necessidades, motivagdes e carateristicas dos clientes

CD 2.2. Considerando a politica promocional e comercial da entidade

CD 2.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive
considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual,
outra)

CD 2.4. Selecionado os suportes adequados ao tipo de informacdo

CD 2.5. Demonstrando disponibilidade e empenho na resposta as questdes

CD 2.6. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdao com pessoas com
deficiéncia

RP3. Aconselhar os clientes na compra de
programas de atividades de animagao
turistica

CD 3.1. Considerando as necessidades, motivagdes e carateristicas dos clientes

CD 3.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive
considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual,
outra)

CD 3.3. Considerando as op¢Ges de programacao disponiveis

CD 3.4. Considerando as op¢Ges mais adequadas a sua necessidade especial

RP4. Registar os dados do (potencial)
cliente e da informagdo disponibilizada

CD 4.1. Cumprindo os procedimentos internos de registo de dados

CD 4.2. Utilizando os meios adequados

CD 4.3. Respeitando as normas da qualidade

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Documentacdo sobre os programas e as atividades de animacgdo turistica. Fichas de cliente.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP1. Acolher o cliente

* Tipos de programas de

atividades de animacgdo
turisticas existentes (cultural,
desportivo,
aventura/descoberta,
recreacdo/entretenimento,
eventos especiais) por
publico-alvo

- Técnicas de acolhimento e

boas-vindas

* Produtos de apoio a

comunicagdao com pessoas
com deficiéncia segundo o
tipo de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

- Protocolo e técnicas de

comunicagao com os clientes

- Normas de conduta e de

imagem pessoal

- Aplicar técnicas de

acolhimento e boas-vindas

* Aplicar técnicas de

comunicagao com os clientes

* Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

- Selecionar e aplicar as normas

de conduta e de imagem
pessoal

- Demonstrar capacidade de

escuta ativa

* Demonstrar interesse pelo

cliente

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

RP2. Apresentar,
fornecer informacgdo e
esclarecer sobre os
programas de atividades
de animacao turistica

* Carateristicas dos programas

de atividades de animacgao
turisticas existentes (cultural,
desportivo,
aventura/descoberta,
recreagdo/entretenimento,
eventos especiais) por
publico-alvo

* Aspetos técnicos associados a

contratagdo dos servicos de
animacado turistica

* Interesses e duvidas dos

clientes

* Procedimentos para operar

diferentes canais de
comunicacgdo (presencial,
correio postal, correio
eletrénico, telefone, fax,
outros)

* Produtos de apoio a

comunicagao com pessoas
com deficiéncia segundo o
tipo de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

- Suportes audiovisuais dos

servigos de animacgado turistica

* Objetivos estratégicos da

entidade

- Politica comercial e

promocional

- Protocolo e técnicas de

comunicagdo com os clientes

- Utilizar meios de acesso a

informacgao

- Selecionar informacgéao

relevante a disponibilizar ao
cliente

- Utilizar diferentes meios de

comunicagao

* Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar técnicas de

comunicagao com os clientes

« Utilizar suportes audiovisuais
- Selecionar e aplicar as normas

de conduta e de imagem
pessoal

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar interesse pelo

cliente

- Demonstrar celeridade na

resposta

* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais
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- Normas de conduta e de

imagem pessoal

RP3. Aconselhar os
clientes na compra de
programas de atividades
de animagao turistica

- Carateristicas dos produtos e

servigos turisticos

* Tipos e carateristicas e

interesses dos clientes

* Procedimentos para operar

diferentes canais de
comunicagao (presencial,
correio postal, e-mail,
telefone, fax, outros)

- Produtos de apoio a

comunicagao com pessoas
com deficiéncia segundo o
tipo de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

* Aspetos técnicos associados a

contratagdo dos servigos de
animacao turistica

- Métodos e técnicas de

promogao e negociagdo dos
servicos de animacdo turistica

* Protocolo e técnicas de

comunicagao com os clientes

- Normas de conduta e de

imagem pessoal

- Utilizar diferentes meios de

comunicagao

* Aplicar técnicas de

comunicagao com os clientes

- Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar métodos e técnicas de

promogao e negociagao dos
servigos de animagao turistica

- Selecionar e aplicar as normas

de conduta e de imagem
pessoal

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

* Demonstrar interesse pelo

cliente

- Demonstrar capacidade de

argumentacgao

- Demonstrar capacidade de

resolugdo de problema

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

RP4. Registar os dados
do (potencial) cliente e
da informacio
disponibilizada

* Aplicagdes informaticas

utilizadas no registo de dados
do cliente e da informacdo
disponibilizada

* Procedimentos aplicaveis ao

registo em base de dados

« Utilizar aplicagOes

informaticas para registar os
dados do cliente e da
informacdo disponibilizada

* Aplicar os procedimentos de

registo em base de dados

* Demonstrar rigor no

carregamento de dados

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

6. RECURSOS EXTERNOS:

Meios informaticos: computador, internet, impressoras. Meios de comunicagdo: fax, telefone. Material de
escritério diverso. Programas e cronogramas das atividades de animacdo turistica, outra documentacgdo
informativa. Material promocional. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 03
NEGOCIAR E VENDER SERVICOS DE ANIMACAO TURISTICA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Negociar e vender servigos de animacao turistica

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO
CD 1.1. Considerando a politica de precgos da entidade para varios segmentos de
clientes

CD 1.2. Considerando a sua atratividade para os clientes

RP1. Definir os pregos de venda

presencial e em canais online CD 1.3. Cumprindo os procedimentos de calculo

CD 1.4. Utilizando as aplicagdes informaticas de gestdo de pregos

CD 1.5. Respeitando as normas legais

CD 2.1. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente

RP2. Acordar as condigGes do servigo com . - . . .
¢ ¢ CD 2.2. Considerando a politica promocional e comercial da entidade

os clientes
CD 2.3. Considerando os objetivos comerciais
CD 3.1. Cumprindo as regras de atendimento comercial
CD 3.2. Considerando os objetivos comerciais

RP3. Realizar as reservas CD 3.3. Utilizando os meios adequados

CD 3.4. Respeitando as normas da qualidade

CD 3.5. Considerando o tipo de deficiéncia ou as necessidades especiais do
cliente

CD 4.1. Cumprindo as normas de contabilidade em vigor

RP4. Efetuar a faturagdo, a cobrangaea (D 4.2. Utilizando os meios de cobranca em vigor
devolugdo de despesas ou créditos
respeitante aos clientes CD 4.3. Demonstrando descricao relativamente a faturas e cobrangas

CD 4.4. Respeitando o plano de faturagdo e cobrangas

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Contrato de prestacdo de servicos. Bilhetes, vouchers, outra documentacdo relevante, faturas, recibos, notas de
crédito. Registos e documentos prévios de acreditacdo para a realizacdo da(s) atividade(s). Ficha de participantes.
Relatdrio de reservas.
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QUALIFICACOES

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP1. Definir os pregos de
venda presencial e em
canais online

- Referenciais de precgos por

atividade, programa e
publico-alvo

* Custos estimados por

atividade e programa

* Técnicas de calculo de

tarifas e pregos

- Politica comercial e

promocional da entidade

* Sistemas de informacgdo

especificos e internet

* Aplicar técnicas de calculo
* Aplicar as normas de politica

comercial e promocional da
entidade

- Interpretar referenciais de

precgos de acordo com o
segmento do cliente

* Utilizar meios informaticos

* Demonstrar rigor no

processamento de cdlculos

- Demonstrar iniciativa de

pesquisa

RP2. Acordar as condigdes
do servigo com os clientes

- Carateristicas, necessidades

e interesses dos clientes

+ Carateristicas e condigcGes

técnicas dos programas e
atividades de animagao
turistica

* Carateristicas das agdes

promocionais

- Técnicas e métodos de

negociagao

* Regulamentacdo especifica

da atividade

* Protocolo e técnicas de

comunicagdao com os
clientes

- Normas de conduta e de

imagem pessoal

* Aplicar métodos e técnicas

de andlise comparada

* Aplicar técnicas e métodos

de negociagao

* Interpretar a

regulamentacgdo especifica
da atividade

* Aplicar as técnicas de

comunicagao ajustadas ao
perfil do cliente

* Aplicar as normas de

conduta e imagem pessoal

- Demonstrar iniciativa de

pesquisa

- Demonstrar capacidade de

lideranca

RP3. Realizar as reservas

» Carateristicas dos programas

e das atividades de
animacado turistica

- Normas gerais e internas de

gestdo das reservas
(rentabilidade, ocupagdo dos
programas, etc.)

* Tipos de deficiéncia,

incapacidade e
condicionamentos

- Aplicagdes informaticas

utilizadas no servigo de
reservas

* Procedimentos aplicaveis ao

plano de reservas

- Procedimentos de consulta,

recolha e interpretagdo de
dados de reserva

* Procedimentos de

comunicagdo com os
fornecedores externos/
parceiros

- Protocolo e técnicas de

comunicagdo com os
clientes

« Utilizar aplicagdes

informaticas para realizar o
registo de reservas,
consultas, alteragdes, outros
procedimentos

* Aplicar os procedimentos de

registo de reservas,
consultas, alteragdes, etc.

- Selecionar as opgdes de

reserva necessarias a
sinalizagdo das necessidades
especiais do cliente

* Aplicar as normas gerais e

internas de gestao das
reservas

- Aplicar os procedimentos de

comunicagdo com
fornecedores externos/
parceiros

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

* Demonstrar rigor no

processamento da reserva

- Atuar em rede/parceria
- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais
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QUALIFICACOES

ANCQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

- Normas de conduta e de
imagem pessoal

RP4. Efetuar a faturagao, a
cobranga e a devolugao de
despesas ou créditos
respeitante aos clientes

* Plano de faturagao e
cobrangas

* Conceitos de contabilidade

* Normas de contabilidade

- Regras de tesouraria

* Métodos e técnicas de
faturagdo e cobranca

* Equipamentos de apoio a
faturagdo e cobranga

* Documentos de suporte a
faturagdo e cobranga

* Procedimentos de faturagdo
e cobranca

* Saldos em divida dos
clientes

* Contratos de crédito

* Reembolsos previstos

* Equipamentos de apoio a
faturagdo e cobranca

* Documentos de suporte a
faturagdo e cobranca

* Procedimentos de faturacdo
e cobranga

* Saldos em divida dos
clientes

* Contratos de crédito

- Reembolsos previstos

* Interpretar os conceitos de

contabilidade

* Aplicar métodos e técnicas

de faturagdo e cobranga

* Aplicar os procedimentos de

faturagdo, cobranca e
reembolso

* Utilizar os equipamentos de

apoio a faturagdo e cobranga

* Utilizar os equipamentos de

apoio a faturagao e cobranga

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos definidos

* Demonstrar precisao

6. RECURSOS EXTERNOS

Meios informaticos: computadores, impressoras, software especifico, internet. Meios de comunicagdo: e-mail,
fax, telefone. Material de escritério diverso. Referenciais de pregos e tarifas. Politica promocional. Manuais de
procedimentos de apoio as reservas. Manuais de procedimentos de cobrangca e faturagdo. Normas de
contabilidade. Plano de fatura¢do e cobrangas. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com

deficiéncia.
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QUALIFICACOES ENSING PR

EP

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 04
PRESTAR ASSISTENCIA AO CLIENTE

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia ao cliente

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a
sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 1.2. Seguindo os procedimentos internos definidos para o processamento de

RP1. Proceder a alteracdes e alteragdes e cancelamentos

cancelamentos
CD 1.3. Respeitando as normas da qualidade

CD 1.4. Utilizando os produtos de apoio a comunicagao com pessoas com deficiéncia

CD 2.1. Comunicando com amabilidade, eficacia e descricdo inclusive considerando
a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 2.2. Seguindo os procedimentos internos definidos para o processamento de

RP2. Atender queixas, reclamacodes e queixas e reclamacdes

sugestoes
CD 2.3. Respeitando as normas da qualidade

CD 2.4. Utilizando os produtos de apoio a comunicagao com pessoas com deficiéncia

CD 3.1. Comunicando com amabilidade, eficacia e descri¢do inclusive considerando
a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 3.2. Atuando de forma célere
RP3. Apoiar na resolucao de

CD 3.3. Seguindo os procedimentos internos definidos para a resolucdo de

imprevistos e de contingéncias ) ] A
imprevistos e contingéncias

CD 3.4. Respeitando as normas da qualidade

CD 3.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdao com pessoas com deficiéncia

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Relatérios de atividades de apoio e assisténcia aos clientes.

5. RECURSOS INTERNOS
Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Proceder a
alteragdes e
cancelamentos

* Procedimentos de alteragGes

e cancelamentos

* Procedimentos para operar

diferentes canais de
comunicacgdo (presencial,
correio postal, correio
eletrénico, telefone, fax,
outros)

* Produtos de apoio a

comunicacdo com pessoas

* Aplicar os procedimentos de

alteragdes e cancelamentos

* Aplicar técnicas de

comunicagao

- Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

» Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

* Atuar em rede/parceria
- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta
a clientes com
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QUALIFICACOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

com deficiéncia segundo o
tipo de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

* Normas e legislagdo associada

as alteragOes e cancelamentos

* Técnicas de comunicagdo
* Recursos a mobilizar para

prestar assisténcia ao cliente
em casos de alteragdes e
cancelamentos

* Entidades oficiais com

responsabilidades atribuidas
na assisténcia a turistas

necessario

* Interpretar e aplicar normas e

legislagdo respeitantes a
alteracBes e cancelamentos

* Aplicar métodos de

mobilizagdo dos recursos
necessarios

necessidades especiais

RP2. Atender queixas,
reclamagGes e sugestoes

* Necessidades e expetativas do

cliente queixoso

* Procedimentos de resolucdo

de queixas, reclamacGes e
sugestdes

* Procedimentos para operar

diferentes canais de
comunicagdo (presencial,
correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax,
outros)

* Produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia segundo o
tipo de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

* Normas de suporte a

resolugdo de queixas e
reclamacgdes

* Técnicas de comunicacgdo
* Recursos a mobilizar para

prestar assisténcia ao cliente
em casos de queixas,
reclamacgdes e sugestdes

* Entidades oficiais com

responsabilidades atribuidas
na assisténcia a turistas

* Técnicas de gestdo de

conflitos

* Aplicar procedimentos de

resolugdo de queixas,
reclamagdes e sugestdes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

- Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

* Interpretar e aplicar normas e

legislagdo respeitantes a
queixas, reclamagoes e
sugestdes

* Aplicar métodos de

mobilizagdo dos recursos
necessarios

* Aplicar técnicas de gestdo de

conflitos

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

- Atuar em rede/parceria
- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

RP3. Apoiar na resolugao
de imprevistos e de
contingéncias

* Necessidades e expetativas do

cliente sujeito a um imprevisto
ou contingéncia

* Procedimentos de imprevistos

e contingéncias que se podem
apresentar em relagdo ao
material, ao meio ou as
pessoas

* Procedimentos para operar

diferentes canais de
comunicacgdo (presencial,
correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax,

* Aplicar procedimentos de

resolucdo de imprevistos e
contingéncias que se podem
apresentar em relagdo ao
material, ao meio ou as
pessoas

* Aplicar técnicas de

comunicagao

» Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

- Aplicar procedimentos para

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar capacidade

de se adaptar a novas
situacdes

* Atuar em rede/parceria
- Demonstrar abertura e
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QUALIFICACOES

ANCQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

outros)

* Produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia segundo o
tipo de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

* Normas de suporte a

resolugdo de imprevistos e
contingéncias

* Técnicas de comunicagdo
* Técnicas de primeiros

socorros

* Recursos a mobilizar para

prestar assisténcia ao cliente
em casos de imprevistos e
contingéncias

* Entidades oficiais com

responsabilidades atribuidas
na assisténcia a turistas

* Meios de emergéncia médica

operar diferentes canais de
comunicagao

* Interpretar e aplicar normas e

legislagdo respeitantes a
imprevistos e contingéncias

* Aplicar métodos de

mobilizagao dos recursos
necessarios

* Aplicar técnicas de primeiros

SOCOorros

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

6. RECURSOS EXTERNOS:

Meios informaticos: computadores, impressoras, software especifico, internet. Meios de comunicacdo: e-mail,
fax, telefone. Material de escritdrio diverso. Material e equipamento médico de primeiros socorros. Contratos de
prestacdo de servigcos ao cliente. Manuais de apoio e assisténcia aos clientes. Normas de seguranca. Livro de
reclamacgdes. Formularios de sugestdes. Manuais de procedimentos internos de assisténcia ao cliente. Normativos
e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.
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QUALIFICACOES

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 05

PLANEAR E ORGANIZAR A REALIZACAO DE PROGRAMAS DE ANIMAGAO TURISTICA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Planear e organizar a realiza¢do de programas de animacao turistica

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Elaborar o plano de
trabalho e o cronograma
detalhado das atividades a
executar

CD 1.1. Respeitando as orientagGes superiores e as condi¢des definidas no contrato de
prestagao de servigos

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos de planificagdo previstos

CD 1.3. Respeitando as normas de qualidade e seguranga

CD 1.4. Promovendo uma adequada gestao do tempo

RP2. Identificar as
carateristicas especificas do
grupo

CD 2.1. Utilizando técnicas de recolha e analise de informacgdo

CD 2.2. Considerando a recolha de informacao relevante para a atividade

CD 2.3. Cumprindo os procedimentos de gestdo definidos

RP3. Colaborar na selegao e
na mobilizagao dos recursos
humanos necessarios a
organizagao e
acompanhamento das
atividades

CD 3.1. Respeitando as orientagdes superiores e as condi¢des definidas no contrato de
prestacao de servigos

CD 3.2. Cumprindo a legisla¢do laboral

CD 3.3. Considerando a exigéncia técnica da atividade de animagéo

CD 3.4. Considerando as carateristicas dos participantes, inclusive o tipo de deficiéncia ou
necessidade especial

CD 3.5. Cumprindo os procedimentos de gestado definidos

RP4. Apoiar
administrativamente a
contratagao dos
prestadores de servigos
complementares
(transporte, outros)

CD 4.1. Respeitando as orientagBes superiores e as condi¢des definidas no contrato de
prestacao de servigos

CD 4.2. Considerando a exigéncia técnica da atividade de animagéo

CD 4.3. Considerando as carateristicas dos participantes, inclusive o tipo de deficiéncia ou
necessidade especial

CD 4.4. Cumprindo os procedimentos de gestao definidos

RP5. Assegurar a
organizagao prévia dos
espacos/instalag¢des, dos
equipamentos e/ou dos
materiais de apoio

CD 5.1. Respeitando as orientagGes superiores e as condi¢cdes definidas no contrato de
prestagao de servigos

CD 5.2. Respeitando as normas da qualidade e de seguranga

CD 5.3. Assegurando a minimizacdo de impactes ambientais do programa

CD 5.4. Cumprindo os procedimentos de gestao definidos

CD 5.5. Considerando as carateristicas dos participantes, inclusive o tipo de deficiéncia ou
necessidade especial

CD 5.6. Respeitando o constante na ficha técnica da atividade
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QUALIFICACOES

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

Plano de trabalho e cronograma detalhado. Fichas de caraterizagdo social dos grupos. Contratos de prestacdo de
servicos. Contratos de trabalho.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizacGes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Elaborar do plano de
trabalho e o cronograma
detalhado das atividades a
executar

* Tipos e carateristicas de

atividades de animagao
turistica

* Programa de animagao e ficha

de atividades

* Conteudos do contrato de

prestacao de servigos
celebrado com o(s) cliente(s)

* Referencial de qualidade da

prestacdo de servicos

* Politica comercial
* Normas de qualidade e

seguranga

* Aplicar técnicas de

planeamento

* Aplicar as técnicas de

elaboragdo do cronograma
detalhado

- Utilizar meios informaticos

- Demonstrar rigor na

planificagdo

- Atuar de acordo com as

normas de qualidade e
seguranca

* Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

RP2. Identificar as
carateristicas especificas do
grupo

* Plano detalhado das

atividades

* Carateristicas gerais do grupo
 Necessidades especificas ou

propostas dos membros do
grupo

- Expectativas dos membros

grupo em relagdo a(s)
atividade(s)

- Grau de conhecimento e

aptiddao dos membros do
grupo no desenvolvimento
da(s) atividade(s)

- Técnicas de andlise de recolha

e informacdo

- Interpretar as necessidades

especificas e propostas dos
membros do grupo

* Interpretar e adaptar o

plano de atividades as
expetativas e grau de
conhecimento e aptidao dos
membros do grupo

* Aplicar técnicas de recolha e

analise de informacdo

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa

* Demonstrar interesse

pelo cliente

RP3. Colaborar na sele¢ao e
na mobiliza¢do dos recursos
humanos necessarios a
organizagao e
acompanhamento das
atividades

* Cronograma detalhado do

programa/atividade de
animacao turistica

* Carateristicas especificas do

grupo e suas necessidades
especiais

* Equipa interna disponivel
- Bolsa de colaboradores

externos

- Normas de qualidade e

seguranga

* Legislagdo laboral
- Técnicas de recrutamento e

selecdo

* Meios informaticos

* Aplicar técnicas de

recrutamento e selecdo

- Utilizar meios informaticos

 Atuar em rede e parceria
* Atuar de acordo com as

normas de qualidade e
seguranga

* Trabalhar em equipa
- Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

RP4. Apoiar
administrativamente a
contratagao dos
prestadores de servigos
complementares

- Cronograma detalhado do

programa/atividade de
animacado turistica

* Carateristicas especificas do

grupo e suas necessidades

- Aplicar técnicas

administrativas

- Utilizar meios informaticos e

de comunicagdo

* Atuar em rede e parceria
- Atuar de acordo com as

normas de qualidade e
seguranca

- Trabalhar em equipa
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ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

(transporte, outros)

especiais

- Conteudos do contrato de

prestacdo de servigos
celebrado com o(s) cliente(s)

* Prestadores de servigos

(transportes, registo
audiovisual, outro)

- Normas de qualidade e

seguranga

- Técnicas administrativas
* Meios informaticos e de

comunicagao

- Atuar de acordo com

orientagOes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

RP5. Assegurar a
organizagao prévia dos
espagos/instalagdes, dos
equipamentos e/ou dos
materiais de apoio

* Ficha técnica de cada

atividade

* Carateristicas especificas do

grupo e suas necessidades
especiais

* Carateristicas dos espacos e

das instalagGes

- Tipo de recursos e materiais

necessarios

* Tipo de equipamento pessoal

individual necessario

* Normas de segurancga dos

recursos, materiais e
instalagdes

* Técnicas de gestdo do espaco

e de recursos e materiais

* Técnicas de manutengao

preventiva do material

* Métodos de supervisao do

equipamento pessoal
individual

* Interpretar a ficha técnica de

cada atividade

* Interpretar as normas de

seguranga dos recursos,
materiais e instalagdes

* Aplicar técnicas de gestdo do

espaco e de recursos e
materiais

* Aplicar técnicas de

manutencgdo preventiva do
material

* Aplicar métodos de

supervisdo do equipamento
pessoal individual

- Demonstrar capacidade

de gestdo do espago

- Demonstrar zelo pelo

cumprimento das
normas de seguranga

- Atuar de acordo com

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

6. RECURSOS EXTERNOS:

Computadores, aplicagdes informaticas, internet, impressoras, fax, telefones, instrumentos e equipamentos
especificos para o desenvolvimento da atividade de animacdo. Planta do recinto. Mapa do local. Inventario do
material necessdrio. Lista e dados dos participantes. Guides, fichas e esquemas de atividades ou ferramentas
similares. Bibliografia especifica de cada atividade. Documentagdao técnica dos equipamentos e materiais.
Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.
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QUALIFICACOES

ANCQYEP

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 06

ACOMPANHAR E DINAMIZAR PROGRAMAS DE JOGOS POPULARES E TRADICIONAIS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Acompanhar e dinamizar programas e jogos populares e tradicionais

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

O Nuclear
Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Receber os participantes e
prestar toda a informagao prévia
a atividade (briefing)

CD 1.1. Acolhendo-os de acordo com os procedimentos organizacionais e expressando
disponibilidade para responder a todas as duvidas e questées que possam ter

CD 1.2. Apresentando todos os elementos da equipa presentes e suas fungdes

CD 1.3. Promovendo, de forma imediata e espontanea, o relacionamento entre
participantes e elementos da equipa

CD 1.4. Descrevendo a atividade a realizar, nomeadamente: os conteudos, os objetivos,
0s materiais e equipamentos, as regras de funcionamento

CD 1.5 Demonstrando a forma como se desenvolve a atividade, se necessario

CD 1.6 Informando e aconselhando sobre produtos e servigos adicionais e
complementares que possam ser adquiridos

CD 1.7 Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP2. Distribuir, controlar e
arrumar os materiais e
equipamentos necessarios ao
desenvolvimento das atividades

CD 2.1 Explicando e monitorizando a sua correta utilizagdo

CD 2.2 Informando sobre as normas de seguranca dos participantes

CD 2.3 Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 2.4 Distribuindo/recolhendo os equipamentos no inicio/final da atividade, verificando
o seu estado, reportando e/ou consertando eventuais danos

RP3. Organizar os grupos e as
tarefas a realizar no ambito dos
jogos tradicionais e populares

CD 3.1 Potenciando a maxima participacdo de todos

CD 3.2 Respeitando os interesses individuais

CD 3.3 Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

RP4. Acompanhar e controlar
desenvolvimento dos jogos
tradicionais e populares

CD 4.1 Promovendo o cumprimento das regras de seguranga e as boas praticas da
atividade

CD 4.2 Fomentando a integracdo dos participantes nas atividades que compdem o
programa

CD 4.3 Partilhando informagdes e instrugdes oportunas ao desenvolvimento da atividade

CD 4.4 Observando as dificuldades dos participantes e ajustando o programa da atividade
em fungdo disso

CD 4.5 Utilizando técnicas de dinamizagdo adequadas as Carateristicas dos participantes

CD 4.6 Comunicando de forma clara, objetiva, motivadora e adequada inclusive
considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

RP5. Recolher informagao de
apoio a avaliagdo do
desenvolvimento e dos
resultados das atividades: jogos
tradicionais e populares

CD 5.1 De acordo com os critérios de avaliacdo

CD 5.2 Respeitando as normas da qualidade

CD 5.3 Comunicando os seus resultados aos seus superiores e fazendo sugestdes de
melhoria
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QUALIFICACOES

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANQEP

Registos das atividades e dos resultados dos jogos. Motivacdo e animagdo dos participantes. Contributos para o
relatério de avaliagdo do desenvolvimento e resultados das atividades.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Receber os
participantes e prestar
toda a informagdo prévia
a atividade (briefing)

. . . 1
* Jogos tradicionais e populares™:

conteudos, objetivos, materiais e
equipamentos, regras de
funcionamento

* Carateristicas especificas do

programa de atividades no
ambito dos jogos populares e
tradicionais e alteracGes de
“Gltima hora” ao programa de
atividades

* Perfil dos participantes
* Produtos complementares e

adicionais disponiveis para
venda

* Produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

- Técnicas de acolhimento e boas-

vindas

* Protocolo e técnicas de

comunicagao com os clientes

* Normas de conduta e de imagem

pessoal

* Aplicar técnicas de

acolhimento e boas-vindas

* Aplicar técnicas de

comunicagao e briefing
com os participantes

» Utilizar os produtos de

apoio a comunicagdo com
pessoas com deficiéncia
sempre que necessario

- Selecionar e aplicar as

normas de conduta e de
imagem pessoal

* Demonstrar capacidade de
escuta ativa

* Demonstrar interesse pelo
participante

* Demonstrar abertura e
proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

RP2. Distribuir, controlar
e arrumar os materiais e
equipamentos
necessarios ao
desenvolvimento das
atividades

* Ficha técnica do(s) jogo(s)
* Inventdrio dos equipamentos e

materiais

- Lista e Carateristicas dos

participantes (inclusive as
especificacGes em caso de
necessidade especial)

* Conceitos de distribuigdo e

montagem dos materiais e
equipamentos

* Técnicas de supervisdo da

correta e adequada
preparacdo/montagem/
utilizacdo dos materiais e
equipamentos

* Normas de seguranga associadas

a atividade

* Técnicas de comunicacdo

- Selecionar e interpretar as

Carateristicas dos
participantes relevantes
para a distribuicdo e
montagem dos
equipamentos

* Aplicar técnicas de

supervisdo da correta e
adequada
prepara¢do/montagem/
utilizacdo dos materiais e
equipamentos

- Selecionar e aplicar as

normas de seguranca
relevantes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Demonstrar capacidade de
escuta ativa

* Demonstrar rigor e
responsabilidade no
cumprimento das regras
de seguranga e
procedimentos
organizacionais

* Demonstrar abertura e
proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

RP3. Organizar os grupos
e as tarefas a realizar no
ambito dos jogos

- Carateristicas especificas do

programa de animacgdo a
desenvolver no ambito dos jogos

* Interpretar as regras de

funcionamento

* Aplicar técnicas de

* Demonstrar interesse pelo
participante
* Demonstrar abertura e

! Entre os quais: Jogo do PiZo | Jogo da Malha | Jogo da Tragdo com Corda (em linha) | Jogo da Tragdo com Corda (em quadrado) | Jogo da Bilha | Jogo da
Corrida de Latas | Jogo da Panela | Andas (verticais) | Andas (horizontais) | Pau Ensebado | Leitdo ensebado | Corda Elétrica | Jogo do Pau (m3os) | Jogo do Pau
(pés) | Cepo | Malhdo | Varas | Cantaros | Bilros | Caixota | Sapo | Burro | Pesca a Galinha | Cavalhadas | Corrida de sacos.
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tradicionais e populares

tradicionais e populares

* Jogos tradicionais e populares:

regras de funcionamento

- Lista e carateristicas dos

participantes (inclusive as
especificagcGes em caso de
necessidade especial

* Técnicas de organizagdo e

dindmica de grupo

organizacdo e dinamica de
grupos

proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

RP4. Acompanhar e
controlar
desenvolvimento dos
jogos tradicionais e
populares

- Carateristicas especificas do

programa de animagdo a
desenvolver no ambito dos jogos
tradicionais e populares

- Jogos tradicionais e populares:

conhecimentos especificos e
técnicas de demonstragdo

* Normas de seguranga
* Técnicas de comunicacao,

motivagdo e dinamizagao de
grupos

* Técnicas de gestdo do tempo

- Descodificar e transmitir

de forma clara e detalhada
a informacdo sobre as
regras de funcionamento
do(s) jogo(s)

* Aplicar técnicas de

demonstragdo

* Aplicar técnicas de

comunicagado, motivagao e
dinamizagao de grupos

- Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar capacidade de

observacgdo do participante

- Demonstrar capacidade de

resolugdo de problemas e
conflitos

* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

* Demonstrar

adaptabilidade a
circunstancias de mudanca

RP5. Recolher
informagdo de apoio a
avalia¢ao do
desenvolvimento e dos
resultados das
atividades: jogos
tradicionais e populares

* Instrumentos e procedimentos

de avaliagao previstos

- Critérios de éxito e de avaliacdo

previstos

* Técnicas de recolha de

informacdo sobre o
desenvolvimento e os resultados
das atividades

* Interpretar os critérios de

éxito e de avaliagao
previstos

- Aplicar técnicas de recolha

de informacdo

- Aplicar técnicas de redagdo

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar capacidade de

observacgdo dos
participantes

- Demonstrar zelo pela

qualidade do servigo

6. RECURSOS EXTERNOS:

Materiais para o desenvolvimento das atividades: patela, lengos, pides, cordas, malhas de ferro, bolas, arcos,
varas, bilhas, paus, latas, sacos, entre outros. Equipamentos para o desenvolvimento das atividades: coletes,
apitos, crondmetro, fita métrica, bindculos, megafone, entre outros. Fichas de registo dos participantes.
Inventdrio do material. Lista e dados dos participantes. Lista de contactos Uteis. Normas de seguranga. Guides,
fichas e esquemas de atividades ou ferramentas similares. Fichas de caraterizagdao social dos grupos. Referencial
de andlise de satisfagdao do cliente. Documentagao técnica dos equipamentos e materiais. Bibliografia sobre jogos

populares e tradicionais.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 07

ACOMPANHAR GRUPOS EM ATIVIDADES DE ANIMAGAO TURISTICA DE AR LIVRE E CULTURAL

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Acompanhar grupos em atividades de animacao turistica de ar livre e cultural

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

EP

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Acolher o cliente no local

CD 1.1. Respeitando as regras de atendimento

CD 1.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive
considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 1.3. Cumprindo as normas protocolares aplicaveis a situagdo

CD 1.4. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP2. Prestar informagao
detalhada sobre o programa de
atividades

CD 2.1. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 2.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na prestacdo de informacgao

CD 2.3. Selecionando os suportes adequados ao tipo de informagao

CD 2.4. Cumprindo as normas de seguranca e saude no trabalho

CD 2.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP3. Formalizar os registos
necessarios ao
desenvolvimento da(s)
atividades(s)

CD 3.1. De acordo com os procedimentos internos formalizacdo de registos e
documentacdo prévios

CD 3.2. Utilizando os meios adequados

CD 3.3. Respeitando as normas da qualidade

RP4. Informar e aconselhar
sobre produtos e servicos
adicionais e complementares
que possam ser adquiridos no
local

CD 4.1. Despertando o interesse de uma nova compra

CD 4.2. Procurando fidelizar o cliente

CD 4.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 4.4. Respeitando as normas da qualidade

CD 4.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdao com pessoas com deficiéncia

RP5. Coordenar o transporte e
deslocacdo dos individuos e
grupos

CD 5.1. Comprovando a presenca dos participantes

CD 5.2. Gerindo o tempo de modo a assegurar o cumprimento de horarios e a
pontualidade

CD 5.3. Prestando apoio e orientagdo no embarque e desembarque dos participantes

RP6. Distribuir e monitorizar a
utilizagdo dos materiais e
equipamentos necessarios ao
desenvolvimento das
atividades

CD 6.1. Explicando e monitorizando a sua correta aplicacdo

CD 6.2. Informando sobre as normas de seguranca dos participantes

CD 6.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

RP7. Cooperar na organizagao

CD 7.1 Respeitando as orientag¢des superiores

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A EM ANIMAGAO DE TURISMO| Nivel 4

Péagina | 22



Q

QUALIFICACOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

e dinamizagdo do grupo em
contexto de atividades de

animagao

atividade

CD 7.2 Promovendo o cumprimento das regras de seguranca e as boas praticas da

programa

CD 7.3 Fomentando a integracdo dos participantes nas atividades que compdem o

CD 7.4 Partilhando informag0es e orientagGes Uteis ao desenvolvimento da atividade

CD 7.5 Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

RP8. Recolher informagao de

apoio a avaliagao do
desenvolvimento e dos
resultados das atividades

CD 8.1 Respeitando os critérios de avaliagao

CD 8.2 Respeitando as normas da qualidade

melhoria

CD 8.3 Comunicando os seus resultados aos seus superiores e fazendo sugestdes de

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Registos das atividades. Registo dos participantes. Motivacdo e animacao dos participantes. Acompanhamento da
dinamiza¢do e condu¢dao das atividades. Contributos para o relatério de avaliagdio do desenvolvimento e
resultados das atividades.

. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Acolher o cliente no
local

* Carateristicas especificas do

programa e das atividades

- Perfil do cliente/grupo de

clientes

* Produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

- Técnicas de acolhimento e

* Aplicar técnicas de acolhimento

e boas-vindas

* Aplicar técnicas de comunicagdo

com os clientes

- Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

* Selecionar e aplicar as normas

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

* Demonstrar interesse

pelo cliente

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes
com necessidades

RP2. Prestar informacao
detalhada sobre o
programa de atividades

programa e das atividades

- Perfil do cliente/grupo de

clientes

* Produtos de apoio a

comunicagao com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

- Carateristicas das instalagdes/

recinto/espaco de realizacdo
da(s) atividade(s)

* Alteragdes de “Ultima hora” ao

programa de atividades

- Normas de funcionamento da(s)

atividade(s)

- Normas de seguranca aplicaveis

a(s) atividade(s)

- Direitos e deveres do cliente

associados a cada servico de

dos clientes

* Interpretar as normas de

funcionamento e de segurancga

* Aplicar técnicas de comunicagdo
» Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar técnicas de

demonstragdo/exemplificacdo
da execugado da(s) atividade(s)

» Utilizar os meios e os suportes

de informagdo adequados

* Interpretar as normas de

funcionamento associadas aos
Servigos

- Aplicar as normas de segurancga

e saude no trabalho

boas-vindas de conduta e de imagem especiais
* Protocolo e técnicas de pessoal
comunicagao com os clientes
* Normas de conduta e de
imagem pessoal
* Carateristicas especificas do * Interpretar os direitos e deveres | * Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes
com necessidades
especiais
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animacao turistica adquirido

* Técnicas de comunicagdo
* Meios e suportes de informagdo
* Normas de seguranga e saude

no trabalho

RP3. Formalizar os
registos necessarios ao
desenvolvimento da(s)
atividades(s)

* Carateristicas especificas do

programa e das atividades

* Perfil do cliente/grupo de

clientes

- Procedimentos aplicaveis ao

registo de entrada/saida

* Procedimentos de emissdo e

distribuicdo de documentacao
de suporte a participagdo na(s)
atividade(s)

* Aplicagdes informaticas

utilizadas no registo de dados

* Procedimentos de gestao

documental

* Aplicar os procedimentos de

entrada/saida

* Aplicar os procedimentos de

emissdo e distribuigdo da
documentagdo

« Utilizar aplica¢Oes informaticas

de apoio ao registo de dados

* Aplicar os procedimentos de

gestdao documental

* Demonstrar rigor no

carregamento de
dados

* Demonstrar

capacidade de gestdo
do tempo e do espago

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servico

RP4. Informar e
aconselhar sobre
produtos e servigos
adicionais e
complementares que
possam ser adquiridos no
local

- Carateristicas e condicGes de

aquisicao dos servigos

* Técnicas de negociacdo e venda

cruzada

- Politica comercial e

promocional

* Perfil dos clientes

(carateristicas, interesses,
motivagGes, satisfacdo com os
servicos prestados)

* Produtos de apoio a

comunicagdao com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

* Técnicas de comunicacgdo

* Aplicar técnicas de negociagdo e

venda cruzada

* Aplicar técnicas de comunicagdo
* Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

* Interpretar as carateristicas e

condigOes de aquisicdo dos
produtos e/ou servigos

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes
com necessidades
especiais

RP5. Coordenar o
transporte e deslocagao
dos individuos e grupos

- Lista e carateristicas dos

participantes (inclusive as
especificacGes em caso de
necessidade especial)

* Contrato de prestagdo de

servigo de transporte

* Carateristicas do transporte e

aspetos técnicos da deslocacdo

- Normas e legislacao relativas ao

transporte de pessoas

* Técnicas de comunicagdo
* Técnicas de organizacgdo de

grupos em deslocagdes

- Selecionar e interpretar as

carateristicas dos participantes
relevantes para o transporte

* Interpretar as normas

contratuais e legislativas quanto
ao transporte dos participantes

* Aplicar técnicas de organizagao

de grupos em deslocagoes

* Aplicar técnicas de comunicagdo

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

- Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das
regras de seguranga e
procedimentos
organizacionais

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes
com necessidades
especiais

RP6. Distribuir e
monitorizar a utilizagdo
dos materiais e
equipamentos
necessarios ao
desenvolvimento das
atividades

* Ficha técnica da atividade
* Inventdrio dos equipamentos e

materiais

- Lista e carateristicas dos

participantes (inclusive as
especificagbes em caso de
necessidade especial)
Conceitos de distribuicdo e
montagem dos materiais e

- Selecionar e interpretar as

carateristicas dos participantes
relevantes para a distribuicdo e
montagem dos equipamentos

* Aplicar técnicas de supervisao

da correta e adequada
preparagdo/montagem/utilizaca
o dos equipamentos

- Selecionar e aplicar as normas

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

- Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das
regras de seguranga e
procedimentos
organizacionais
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equipamentos

* Técnicas de supervisdo da

correta e adequada
preparacdo/montagem/utilizag

de seguranca relevantes

* Aplicar técnicas de comunicagdo

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes
com necessidades

RP7. Cooperar na
organizagao e
dinamizag¢ao do grupo
em contexto de
atividades de animagao

ficha técnica da atividade
Normas de seguranca

* Técnicas de comunicagdo e

relagGes interpessoais

* Principios de turismo

sustentavel e turismo inclusivo

* Vocabuldrio técnico requerido

para o exercicio da atividade

- NogGes, técnicas especificas,

equipamentos, regras de
seguranga, boas praticas,
legislacdo aplicavel a atividade

no inicio da atividade,
distinguindo a informacdo
essencial da acessoria e
respondendo as duvidas e
questdes que lhe sejam
colocadas

- Selecionar e utilizar o

vocabuldrio técnico requerido
para o exercicio da atividade

* Aplicar técnicas de

interpretacdo da ficha técnica
da atividade

- Selecionar e utilizar os

equipamentos especificos da
atividade (por ex.: bussola, GPS,
altimetro, mapa)

* Interpretar e aplicar os

do dos equipamentos Normas especiais
de seguranca associadas a
atividade

* Técnicas de comunicagdo

* Técnicas de interpretacdo da * Aplicar técnicas de comunicagdo | * Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

* Demonstrar

capacidade de
observagdo do cliente

* Demonstrar

capacidade de
resolucdo de
problemas e conflitos

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes
com necessidades
especiais

* Demonstrar

adaptabilidade a
circunstancias de

RP8. Recolher
informagdo de apoio a
avaliagao do
desenvolvimento e dos
resultados das atividades

de avaliagao previstos

* Critérios de éxito e de avaliagdo

previstos

* Técnicas de recolha de

informacdo sobre o
desenvolvimento e os
resultados das atividades

e de avaliagdo previstos

* Aplicar técnicas de recolha de

informacdo

* Aplicar técnicas de redacdo

principios de turismo mudanga.
sustentdvel e de turismo
inclusivo

* Instrumentos e procedimentos * Interpretar os critérios de éxito | * Demonstrar

capacidade de escuta
ativa

* Demonstrar

capacidade de
observagao do cliente

- Demonstrar zelo pela

gualidade do servico

6. RECURSOS EXTERNOS

Computadores, aplicagcdes informaticas, internet, impressoras, fax, telefones. Instrumentos e equipamentos
especificos para o desenvolvimento da atividade de animacdo. Fichas de registo dos participantes. Inventario do
material. Lista e dados dos participantes. Lista de contactos Uteis. Normas de seguranca. Guibes, fichas e
esquemas de atividades ou ferramentas similares. Bibliografia especifica de cada atividade. Fichas de
caraterizagdo social dos grupos. Referencial de anélise de satisfacdo do cliente. Documentacdo técnica dos
equipamentos e materiais.
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ACOMPANHAR E DINAMIZAR PROGRAMAS DE ATIVIDADES LUDICAS E FiSICO-RECREATIVAS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Acompanhar e dinamizar programas de atividades ludicas e fisico-recreativas

2...TIPO.DE.UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
O Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Receber os participantes e
prestar toda a informagao prévia
a atividade (briefing)

CD 1.1. Acolhendo-os de acordo com os procedimentos organizacionais e expressando
disponibilidade para responder a todas as duvidas e questdes que possam ter

CD 1.2. Apresentando todos os elementos da equipa presentes e suas fungdes

CD 1.3. Promovendo, de forma imediata e espontanea, o relacionamento entre
participantes e elementos da equipa

CD 1.4. Descrevendo a atividade a realizar, nomeadamente: os conteldos, os objetivos,
os materiais e equipamentos, as regras de funcionamento

CD 1.5 Demonstrando a forma como se desenvolve a atividade, se necessario

CD 1.6 Informando e aconselhando sobre produtos e servigos adicionais e
complementares que possam ser adquiridos

CD 1.7 Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP2. Distribuir, controlar e
arrumar os materiais e
equipamentos necessarios ao
desenvolvimento das atividades

CD 2.1 Explicando e monitorizando a sua correta utilizagdo

CD 2.2 Informando sobre as normas de seguranca dos participantes

CD 2.3 Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 2.4 Distribuindo/recolhendo os materiais e equipamentos (tabuleiro de jogos,
espelhos, material de som, quadro, projetor, vendas, papel, lapis, marcadores, pinceis,
telas) no inicio/final da atividade, verificando o seu estado, reportando e/ou consertando
eventuais danos

RP3. Organizar os grupos e as
tarefas a realizar no ambito das
atividades ludicas e fisico-
recreativas

CD 3.1 Potenciando a maxima participagao de todos

CD 3.2 Respeitando os interesses individuais

CD 3.3 Comunicando de forma clara, objetiva e adequada inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

RP4. Acompanhar e controlar
desenvolvimento das atividades
ludicas e fisico-recreativas

CD 4.1 Promovendo o cumprimento das regras de seguranca e as boas praticas da
atividade

CD 4.2 Fomentando a integragao dos participantes nas atividades que compdem o
programa

CD 4.3 Partilhando informagdes e instru¢Ges oportunas ao desenvolvimento da atividade

CD 4.4 Observando as dificuldades dos participantes e ajustando o programa da atividade
em funcgdo disso

CD 4.5 Utilizando técnicas de dinamizacdo adequadas as Carateristicas dos participantes

CD 4.6 Comunicando de forma clara, objetiva, motivadora e adequada inclusive
considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

RP5. Recolher informacgdo de
apoio a avalia¢do do
desenvolvimento e dos

CD 5.1 De acordo com os critérios de éxito e de avaliagdo

CD 5.2 Respeitando as normas da qualidade
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resultados das atividades:
atividades ludicas e fisico-
recreativas

melhoria

CD 5.3 Comunicando os seus resultados aos seus superiores e fazendo sugestdes de

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Registos das atividades e dos resultados dos jogos. Motivacdo e animacao dos participantes. Contributos para o

relatdrio de avaliacdo do desenvolvimento e resultados das atividades.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Receber os
participantes e prestar
toda a informagdo prévia
a atividade (briefing)

- Atividades ludicas e fisico-

recreativas: conteudos,
objetivos, materiais e
equipamentos, regras de
funcionamento

* Carateristicas especificas do

programa de atividades

* Perfil dos participantes
* Produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

- Técnicas de acolhimento e boas-

vindas

- Protocolo e técnicas de

comunicagao com os clientes

- Normas de conduta e de imagem

pessoal

- Normas de segurancga associadas

a atividade

* Aplicar técnicas de

acolhimento e boas-vindas

* Aplicar técnicas de

comunicacgao e briefing
com os participantes

+ Utilizar os produtos de

apoio a comunicagdo com
pessoas com deficiéncia
sempre que necessario

- Selecionar e aplicar as

normas de conduta e de
imagem pessoal

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar capacidade de

interagdo com os
participantes

* Demonstrar interesse pelo

participante

* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

* Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das regras
de segurancga e
procedimentos
organizacionais

RP2. Distribuir, controlar
e arrumar os materiais e
equipamentos
necessarios ao
desenvolvimento das
atividades

* Ficha técnica do(s) jogo(s) e

atividades

* Inventdrio dos equipamentos e

materiais (tabuleiro de jogos,
espelhos, material de som,
qguadro, projetor, vendas, papel,
lapis, marcadores, pinceis, telas)

* Lista e carateristicas dos

participantes (inclusive as
especificagbes em caso de
necessidade especial)

* Conceitos de distribuigdo e

montagem dos materiais e
equipamentos

* Técnicas de supervisdo da

correta e adequada
prepara¢gdo/montagem/
utilizacdo dos materiais e
equipamentos

- Normas de segurancga associadas

a atividade

- Técnicas de comunicacdo

* Analisar as carateristicas

dos participantes

* Aplicar técnicas de

supervisdo da
preparacdo/montagem/
utilizacdo dos materiais e
equipamentos

- Selecionar e aplicar as

normas de seguranga

* Aplicar técnicas de

comunicagdo, motivagao e
dinamizagdo de grupos

- Demonstrar capacidade de

escuta ativa

* Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das regras
de seguranga e
procedimentos
organizacionais

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

- Demonstrar capacidade de

interagcdo com os
participantes
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RP3. Organizar os grupos
e as tarefas a realizar no
ambito das atividades
ludicas e fisico-
recreativas

- Carateristicas especificas do

programa de atividades ludicas e
fisico-recreativas

* Atividades ludicas e fisico-

recreativas: regras de
funcionamento

- Lista e carateristicas dos

participantes (inclusive as
especificagdes em caso de
necessidade especial)

* Técnicas de organizagdo e

dindmica de grupo

- Interpretar as regras de

funcionamento

- Aplicar técnicas de

organizacgdo e dindmica de
grupos

* Aplicar técnicas de

comunicagao, motivagao e
dinamizagdo de grupos

- Demonstrar interesse pelo

participante

- Demonstrar capacidade de

interagdao com os
participantes

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

- Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das regras
de segurancga e
procedimentos
organizacionais

RP4. Acompanhar e
controlar
desenvolvimento das
atividades ludicas e
fisico-recreativas

* Carateristicas especificas do

programa de atividades ludicas e
fisico-recreativas

- Atividades ludicas e fisico-

recreativas: conhecimentos
especificos e técnicas de
demonstragdo

* Normas de seguranga
* Técnicas de comunicagao,

motivacdo e dinamizagdo de
grupos

* Técnicas de gestdo do tempo

* Transmitir a informagdo

sobre as regras de
funcionamento das
atividades em seguranca

* Aplicar técnicas de

demonstragao

* Aplicar técnicas de

acompanhamento e
controlo das atividades

* Aplicar técnicas de

comunicagdo, motivagao e
dinamizagao de grupos

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar capacidade de

observacdo do participante

- Demonstrar capacidade de

resolucdo de problemas e
conflitos

* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
participantes com
necessidades especiais

* Demonstrar

adaptabilidade a
circunstancias de mudanca

* Demonstrar capacidade de

interagdao com os
participantes

* Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das regras
de seguranca e
procedimentos
organizacionais

RP5. Recolher
informagdo de apoio a
avaliagao do
desenvolvimento e dos
resultados das
atividades: atividades
ludicas e fisico-
recreativas

* Instrumentos e procedimentos

de avaliagao previstos

* Critérios de éxito e de avaliacdo

previstos

- Técnicas de recolha de

informacdo sobre o
desenvolvimento e os resultados
das atividades

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Interpretar os critérios de

éxito e de avaliacdo
previstos

- Aplicar técnicas de recolha

de informacgao

* Aplicar técnicas de redagao

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar capacidade de

observagao dos
participantes

- Demonstrar zelo pela

qualidade do servigco

* Demonstrar capacidade de

interagdo com os
participantes

* Demonstrar rigor e

responsabilidade no
cumprimento das regras
de segurancga e
procedimentos
organizacionais
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6. RECURSOS EXTERNOS:
Materiais para o desenvolvimento das atividades, como por exemplo: tabuleiro de jogos, espelhos, material de
som, quadro, projetor, vendas, papel, |apis, marcadores, pinceis, telas. Meios informaticos: computador, internet,
impressoras. Bibliografia sobre atividades ludicas e fisico-recreativas. Fichas técnicas de atividades Iudicas e fisico-
recreativas. Inventdrio de material e equipamentos. Documentacdo técnica dos materiais e equipamentos.
Referencial de andlise de satisfacdo do cliente.
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ATUAR EM SITUACOES DE EMERGENCIA EM ANIMACAO TURISTICA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Atuar em situagdes de emergéncia em animacao turistica

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Identificar situa¢oes de
emergéncia em contexto de
atividades turisticas

CD 1.1. Cumprindo o protocolo para identificagdo de situagGes de doenga subita mais
frequentes na animacao turistica

CD 1.2 Cumprindo o protocolo para atuagdo em caso de suspeita de doenga subita

CD 1.3. Cumprindo o protocolo para avaliagdo de vitima (observagdo de sinais, sintomas
e sinais vitais)

CD 1.4. Cumprindo as prioridades de atuagdo previstas no protocolo (ABCDE)

CD 1.5. Executando o exame primario ao individuo como previsto no protocolo

CD 1.6. Executando o exame secundario ao individuo como previsto no protocolo

RP 2. Pedir auxilio especializado

CD 2.1. Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes

CD 2.2. Cumprindo as regras de comunicagdo em situagGes de emergéncia (transmissdo
de informacdo clara e rigorosa acerca da situagdo, nimero de vitimas, local, outras)

RP 3. Colocar a vitima em posi¢do
lateral de seguranca

CD 3.1. Cumprindo os passos definidos no protocolo para colocar uma vitima em
posicdo lateral de seguranga

RP 4. Prestar os primeiros socorros
em situacoes de doenga subita ou
acidente

CD 4.1. Cumprindo o ambito de atuagdo previsto no protocolo de atuagdo em situagdes
de emergéncia (AVC, convulsdes, choque, desmaios, desidratacdo, feridas, fraturas,
hemorragias, hiperglicemia/hipoglicémia, insolagdo, intoxicacdo, queimaduras)

CD 4.2. Cumprindo as etapas previstas no protocolo para cada situa¢do de doenga
subita ou acidente

CD 4.3. Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes

RP 5. Realizar curativos simples
em ferimentos simples ou
superficiais

CD 5.1. Cumprindo o dmbito de atuagdo previsto no protocolo de atuagdo em situagdes
de emergéncia

CD 5.2. Cumprindo o protocolo para a realiza¢do de intervengdes simples

CD 5.3. Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes

CD 5.4. Utilizando os equipamentos de protec¢do individual previstos no protocolo

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Vitima socorrida. Auxilio prestado.
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REALIZACOES PROFISSIONAIS

RP 1. Identificar
situagOes de emergéncia
em contexto de
atividades turisticas

CONHECIMENTOS

- SituagOes de emergéncia em

contexto de atividades turisticas

* Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes em animagdo turistica

* Protocolos de atuagdo em situagdes

de emergéncia

* Principios dos primeiros socorros
* Sequéncia de a¢Ges em situagdes

de doenga subita ou acidente

* Protocolos de atuagdo
* Condigbes de seguranca do local e

do socorrista

* AcOes de prevengao a realizar no

local do acidente

- AcGes a realizar no socorro a

vitima: exame primdrio e exame
secundario

* Controlo emocional em situagdes

de emergéncia

APTIDOES

* Aplicar técnicas de

planeamento de resposta
em emergéncia

* Aplicar os protocolos de

atuagdo em caso de
emergéncia

ATITUDES

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas

- Demonstrar controlo

emocional perante
situagcOes de emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

* Cumprir as normas de

seguranca e saude no
trabalho

RP 2. Pedir auxilio
especializado

* SituagOes de emergéncia em

animacado turistica

- Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes em animacgdo turistica

* Principios dos primeiros socorros
* Sequéncia de agGes em situagdes

de doenga subita ou acidente

* Formas de acionar o pedido de

socorro

- Comunicac¢do em situagdes de

emergéncia

* Informacgdes a transmitir em

situacdo de emergéncia

* Controlo emocional em situagdes

de emergéncia

* Aplicar os protocolos de

atuagdo em caso de
emergéncia

* Selecionar e transmitir

informacdo relativa a
situacdo de emergéncia

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas

- Demonstrar controlo

emocional perante
situacdes de emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

* Comunicar com

diferentes interlocutores

RP 3. Colocar a vitima
em posigao lateral de
seguranga

* SituagOes de emergéncia em

animacado turistica

* Protocolos de atuagdo em situagdes

de emergéncia

* Principios dos primeiros socorros
* Sequéncia de a¢Ges em situagdes

de doenga subita ou acidente

* AgGes a realizar no socorro a

vitima: a posicdo lateral de
seguranca (PLS)

- Etapas do PLS
- Controlo emocional em situagdes

de emergéncia

* Aplicar os protocolos de

atuagdo em caso de
emergéncia

- Utilizar os equipamentos

de protecdo individual
adequado

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas

- Demonstrar controlo

emocional perante
situacOes de emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

RP 4. Prestar os
primeiros socorros em
situagOes de doencga
subita ou acidente

* SituagOes de emergéncia em

animacao turistica

* Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes em animacgao turistica

- Procedimentos de atuagdo em caso

de doenca subita ou acidente: AVC,

* Aplicar os protocolos de

atuagdo em caso de
emergéncia

Utilizar os equipamentos
de protecado individual
adequado

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas
Demonstrar controlo
emocional perante
situacdes de emergéncia
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convulsdes, choque, desmaios,
desidratacado, feridas, fraturas,
hemorragias, hiperglicemia/
hipoglicémia, insolagéo,
intoxicagdo, queimaduras

= Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

* Cumprir as normas de

seguranga e saude no
trabalho

RP 5. Realizar curativos
simples em ferimentos
simples ou superficiais

* Procedimentos para a realizagdo de

curativos em ferimentos simples ou
superficiais: cortes pouco
profundos, queimaduras de 19.
Grau

- Regras de seguranca e saude no

trabalho

- Regras para utilizar os EPI
* Procedimentos para a gestao de

residuos

* Aplicar os procedimentos

para a realizagdo dos
curativos simples

* Utilizar os equipamentos

de protecdo individual
adequados

* Analisar e aplicar os

procedimentos de gestdo
de residuos

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas

- Demonstrar controlo

emocional perante
situagOes de emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

* Cumprir as normas de

seguranga e saude no
trabalho

6. RECURSOS EXTERNOS:

Caixa de primeiros socorros. Equipamentos de protecdo individual. Manual de primeiros socorros. Protocolos de
atuacdo em situacoes de emergéncia. Protocolo de atuagdo em caso de doenca subita ou acidente. Contactos dos
servicos de emergéncia. Procedimentos de seguranca e saude no trabalho. Procedimentos para a gestdo de

residuos.
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