H .
QUALIFICAGOES AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSING PROFISSIONAL, 1P

CQ: cATALOCO ANQEP

REFERENCIAL DE FORMAGAO DE DUPLA
CERTIFICACAO .

EM VIGOR

Area de Educacdo e
Formacgao

812 . Turismo e Lazer

Cédigo e Designhacgao

da qualificacdo 812187 - Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes

Modalidades de

Educagﬁo e Formagéo Cursos Profissionais

Total de pontos de 242,50
crédito (inclui 20 pontos de crédito da Formagao em Contexto de Trabalho)
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Publicado no Despacho n.°13456/2008, de 14 de Maio, que aprova a versao inicial
do Catalogo Nacional de Qualificagdes.

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

23 Actualizagao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.2 45 de 08 de
dezembro de 2011 com entrada em vigor a 08 de margo de 2012.

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

4a Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 48 de 29 de
dezembro de 2012 com entrada em vigor a 29 de margo de 2013.

52 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 17 de 08 de
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62 Actualizagao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 12 de 29 de
margo de 2015 com entrada em vigor a 29 de margo de 2015.

72 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.

83 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 8 de 29 de
fevereiro de 2020 com entrada em vigor a 29 de fevereiro de 2020.

9a Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 19 de 22 de
maio de 2020 com entrada em vigor a 22 de maio de 2020.

102 Actualizagao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 27 de 22 de

julho de 2020 com entrada em vigor a 22 de julho de 2020.
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1. Referencial de Formacao Global

Formacgao Sociocultural

Portugués e PLNM

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

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

DACPOLEO012S00

DACPOLEO13S00

DACPOLE014S00
DACPOLEO15S00

DACPOLEO16S00

Notas:

Formagao Sociocultural

LE II - Espanhol - Nivel de

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

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

Area de Integracdo

Aprendizagens

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

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

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

3478 1 Geografia do Turismo 50 4,50

3479 2 Procura e oferta turistica 50 4,50

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

3481 4 Turismo seguro 50 4,50

3482 5 Qualidade no servico turistico 50 4,50

3506 6 De§enho e organizagao de programas 50 4,50
turisticos

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

3486 8 Lingua inglesa - informacao 50 4,50

3507 9 Infg)rr_l'\ag'ao’ e p'romogao do produto 50 4,50
turistico 'Ferias

3508 10 Inf(l)rr_nag?o elp_ron?ogao do produto 50 4,50
turistico 'Negocios

3509 11 Infgrr_nagao € promogao de produtos 50 4,50
turisticos tematicos

3510 12 Inﬂ?rr_nagao e promogao do mercado 50 4,50
turistico da Europa

3511 13 Inf9rr_nagao € promogao do mercado 50 4,50
turistico da Asia/Oceania
Informacgao e promogao do mercado

3512 14 turistico do Médio Oriente 25 2,25

3513 15 Infgrr_nagao € promogao do mercado 50 4,50
turistico das Ameéricas

3514 16 Inﬂ?rr_nagao € promogao do mercado 25 2,25
turistico de Africa

3485 17 Inf9rr_nagao e promogao do destino 50 4,50
turistico Portugal
Negociagao e venda de produtos e

3488 18 servigos turisticos nas agéncias de 50 4,50
viagem

3489 19 Orcamentacgao de produtos e servigos 50 4,50

turisticos
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3047
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3048
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3049
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3050
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3051
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3075
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3052
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3055
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3076
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3077
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3078
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3079
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3080
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3081
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3082
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3083
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3054
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3057
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3058
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Formacgao Tecnolégica

cédigo ! N.o UFCD OBRIGATORIAS Horas Pontos de
crédito
3515 20 Tarifa de transportes 50 4,50
3490 21 Res,er_va de produtos e servicos 50 4,50
turisticos
7842 22 Técnicas de atendimento 50 4,50
3800 23 A_SS|stenC|a ao cliente - agéncias de 50 4,50
viagem
3492 24 Atendimento - inglés técnico 50 4,50
Total da carga horaria e de pontos de crédito do referencial: 1150 103,50

Para obter a qualificacdo de Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes, para além
das UFCD obrigatdrias, terdo também de ser realizadas 100 horas das UFCD
opcionais (50 horas da Area A de UFCD e 50 horas da Area B de UFCD e )

UFCD OPCIONAIS

Area A
Caddigo N.o UFCD Horas Pz:;zistge
3487 1 Lingua francesa - informacgédo 50 4,50
6942 2 Lingua espanhola - informacdo 50 4,50
6943 3 Lingua alema - informagao 50 4,50
6944 4 Lingua italiana - informacao 50 4,50
7429 5 Lingua holandesa - informagdo 50 4,50
7430 6 Lingua finlandesa - informacado 50 4,50

7431 7 Lingua norueguesa - informagao 50 4,50

7158
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3084
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3059
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9153
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3340
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3061
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3056
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8103
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8104
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8105
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8913
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8914
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8915
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UFCD OPCIONAIS

Area A
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. Pontos de
Cadigo N.° UFCD Horas crédito

7432 8 Lingua sueca - informacao 50 4,50

8746 9 Lingua chinesa - informacao 50 4,50

8747 10 Lingua russa - informacao 50 4,50

7852 11 P_erfil e pptencial do em_preendedor - 25 2,25
diagnodstico/ desenvolvimento

7853 12 Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50

7854 13 Plgno de pe_gocio - criagao de 25 2,25
micronegaocios

7855 14 Plano de negogio_ - criagallo_ de 50 4,50
pequenos e meédios negocios

8598 15 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 25 2,25
procura de emprego

8599 16 Comunicagao assertiva e técnicas de 25 2,25
procura de emprego

8600 17 Clom'petencias empreendedoras e 25 2,25
técnicas de procura de emprego

10672 18 Introdugao a L_ltilizagao e protegao dos 25 2,25
dados pessoais

10746 19 Seguranca e Salde no Trabalho - 25 2,25
situacOes epidémicas/pandémicas

10759 20 Teletrabalho 25 2,25

Area B
Ly Pontos de
Caodigo N.° UFCD Horas crédito

3493 1 Atendimento - francés técnico 50 4,50

6945 2 Atendimento - espanhol técnico 50 4,50

6946 3 Atendimento - alemédo técnico 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8916
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11068
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11069
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9116
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9117
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9118
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9119
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10385
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10386
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10387
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/16377
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17491
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17510
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3062
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8106
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8107
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Area B
Cédigo N.0 UFCD Horas Pontos de
crédito

6947 4 Atendimento - italiano técnico 50 4,50

7441 5 Atendimento - holandés técnico 50 4,50

7442 6 Atendimento - finlandés técnico 50 4,50

7443 7 Atendimento - noruegués técnico 50 4,50

7444 8 Atendimento - sueco técnico 50 4,50

8748 9 Atendimento - chinés técnico 50 4,50

8749 10 Atendimento - russo técnico 50 4,50

7852 11 P_erfil e pptencial do empreendedor - 25 2,25
diagnodstico/ desenvolvimento

7853 12 Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50

7854 13 Plgno de pe_gocio - criagao de 25 2,25
micronegaocios

7855 14 Plano de negoc;io_ - criagallo_ de 50 4,50
pequenos e meédios negocios

8598 15 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 55 2,25
procura de emprego

8599 16 Comunicagao assertiva e técnicas de 25 2,25
procura de emprego

8600 17 C’om'petencias empreendedoras e 25 2,25
técnicas de procura de emprego

10672 18 Introdugao a gunzagao e protegao dos 25 2,25
dados pessoais

10746 19 Seguranca e Saude no Trabalho - 25 2,25
situacOes epidémicas/pandémicas

10759 20 Teletrabalho 25 2,25

Complementares
cédigo N.0 UFCD Horas Pontos de
crédito
2297 1 Turismo Inclusivo - oportunidades e 25 2,25

desafios
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8108
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8925
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8926
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8927
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8928
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11070
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11071
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9116
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9117
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9118
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9119
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10385
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10386
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10387
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/16377
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17491
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17510
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/8563
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CQ:iiix ANCREP

Complementares

Cédigo N.0 UFCD Horas Pontos de
crédito
2300 2 Turllsr.no inclusivo nas atividades 25 2,25
turisticas

Total da carga horaria e de pontos de crédito da

Componente de Formacao Tecnologica: 1250 112,50
Formagao em Contexto de Trabalho Horas Pon,to.s =
crédito
A formagdo em contexto de trabalho nos cursos profissionais
constitui-se como uma componente auténoma. A formagdao em
contexto de trabalho visa a aquisicao e desenvolvimento de 600 /840 20

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

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

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

2.1. Formagao Tecnologica

3478 Geografia do Turismo 50 horas

1. Identificar a posicdo geografica de Portugal - localizagdo, caracteristicas e atividades.
2. Identificar a diversidade climatica das varias regiGes de Portugal.

Objetivos 3. Identificar as principais caracteristicas demogréficas da populagdo portuguesa.
4. Identificar os principais fluxos turisticos em Portugal.

5. Descrever e caracterizar as regides turisticas portuguesas.
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Conteudos

1.

Posicao geografica de Portugal

1.1. Portugal e as suas dimensdes

1.2. Localizagdo e organizagdo territorial

1.3. Posicdo geografica como uma das caracteristicas biofisicas do territério
1.4. Evolugdo das atividades econdmicas e a distribuicdo e ocupacdo da populagdo no territdrio portugués
Diversidade climatica regional

2.1. Fatores do clima e sua dindmica geografica climatica

2.2. Tipos de tempo e sua distribuicdo ao longo do territério

2.3. Regibes climaticas portuguesas, suas divisdes e enquadramento

2.4. Clima e as energias alternativas

2.5. Diversidade e capacidade de uso de solos

2.6. Reparticdo das diferentes espécies arbdreas e seus fatores condicionantes
2.7. Regides naturais

Populagdo portuguesa

3.1. Dinamismo, estrutura e fatores condicionantes da sua evolugdo

3.2. Distribuicdo geografica da populagdo portuguesa

3.3. Fendmeno da litoralizacdo e suburbanizacdo da populagdo em geral
3.4. Abandono das regiGes do interior e os seus impactos econdmicos

3.5. CondigbGes de vida da populagdo portuguesa em geral

3.6. Mundo rural portugués e o seu espaco em mutacdao

3.7. Novos enquadramentos do espaco rural e urbano

Fluxos turisticos - paises geradores e recetores

4.1. Fluxos turisticos

4.2. Fluxos recetores e geradores de turismo

4.3. Identificacdo dos fluxos mais importantes para Portugal

4.4. Especificidade do espaco turistico do sul da Europa

RegiGes turisticas portuguesas

5.1. Rotas e o seu interesse turistico (do vinho, do vidro, da ceramica, gastronémicas, etc...)
5.2. Patrimoénio como recurso turistico

5.3. Animagédo e turismo

5.4. Destinos de férias

5.5. Destinos de negdcio

5.6. Itinerarios tradicionais mais relevantes

5.7. Itinerarios inovadores e as formas de turismo “alternativo”

5.8. Tipos de turismo (turismo balnear, de salide e bem estar, de negdcios, rural, desportivo/ativo,
ecoturismo, cultural e recreativo, etc.)

5.9. Os novos enquadramentos do espago rural e urbano

3479 Procura e oferta turistica 50 horas
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Objetivos 1. Identificar e caracterizar as diversas componentes da procura e oferta turistica.

Conteldos
1. Procura turistica
1.1. Nogdo e formas da procura turistica
1.2. Caracteristica fundamental da procura turistica
1.3. Factores determinantes da procura turistica
1.4. Dimensdo e caracteristicas da procura turistica
1.5. Diferentes caracteristicas e motivagdes do turista
1.6. Tendéncias de evolugdo e a emergéncia de novos tipos de turismo
1.7. Perspectivas da procura internacional
2. Oferta turistica
2.1. Definigdo das caracteristicas e componentes
2.2. Negdcios Turisticos
2.3. Componentes da oferta turistica:
2.3.1. Componentes da oferta turistica de base
2.3.1.1. Transporte
2.3.1.2. Alojamento
2.3.1.3. Restauracdo e bebidas
2.3.1.4. Visitas guiadas
2.3.2. Componentes da oferta turistica “complementar”
2.3.2.1. AtracOes turisticas
2.3.2.2. Eventos
2.3.2.3. Actividades de animacao
2.3.2.4. Conferéncias e seminarios
2.3.2.5. Actividades recreativas e entretenimento

2.4. Produtos Turisticos

Organizacoes e funcionamento do setor do turismo 50 horas

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

Objetivos - suas atribuigdes e o modo de funcionamento

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

Conteldos

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

2. Organizagdo e funcionamento de produtores turisticos nos diversos subsetores do turismo
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Turismo seguro 50 horas

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

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

1. "Turismo Seguro”

1.1. Fundamentos de salde e seguranga no trabalho
1.1.1. Regulamento de salde e seguranga dos estabelecimentos comerciais, escritdrios e servigos
1.1.2. Regime juridico do enquadramento da seguranca, higiene e saude no trabalho
1.1.3. Regime juridico dos acidentes e das doencas profissionais
1.1.4. Risco efetivo e risco potencial
1.1.5. Causalidade dos acidentes de trabalho
1.1.6. Classificagdo dos acidentes de trabalho
1.1.7. Participacdao dos acidentes
1.1.8. Controlo estatistico da sinistralidade

2. Legislagdo - atividade turistica

2.1. Legislagdao de trabalho
2.1.1. Direitos e deveres dos trabalhadores
2.1.2. Tipo de vinculos contratuais
2.1.3. Condigdes especificas de exercicio da profissdo
2.1.4. Responsabilidades das unidades hoteleiras, unidades de restauragao, transportadoras, etc...
2.1.5. Questdes deontoldgicas

2.2. Gestdo de riscos
2.2.1. Risco efetivo e risco potencial
2.2.2, Causalidade dos acidentes de trabalho
2.2.3. Classificagdo dos acidentes de trabalho
2.2.4. Participacdo dos acidentes
2.2.5. Controlo estatistico da sinistralidade

2.3. Ambiente de trabalho
2.3.1. Principais causas motivadoras de riscos associados
2.3.2. Medidas de protecdo e prevengdo
2.3.3. Modos de atuagdo em caso de acidente

2.3.4. Técnicas de Socorrismo- caracterizagdo e aplicacdao

Qualidade no servicgo turistico 50 horas
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1. Identificar e aplicar as normas de qualidade e Identificar necessidades de melhoria.

Objetivos e . - . ~ <
] 2. Identificar e aplicar normas de seguranga especificas na organizagdo e prestagao de

servigos de animacgao.

Conteldos
1. Qualidade do servigo turistico
1.1. Qualidade

1.1.1. Novos requisitos da norma ISO 9001:2001

1.1.2. Conceito de processo

1.1.3. Processo de melhoria continua - caracterizagdo e aplicagao

1.1.4. Processos de avaliagdo e satisfagdo do cliente

1.1.5. Gestdo de topo e o seu papel no processo de gestdo integrada da qualidade
2. Normas de seguranga na organizacgdo e prestacdao de servigos de animacgao

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

2.2. Seguros

2.3. Prevencdo de doengas/acidentes

3506 Desenho e organizacao de programas turisticos 50 horas
Objetivos 1. Desenhar e organizar programas turisticos.
Conteudos

1. Profissional de agéncia de viagens e transporte
1.1. Perfil, competéncias e fungbes a desempenhar

2. Diferentes clientes
2.1. Tipos de clientes
2.2. Motivagbes das viagens e as diferentes tipologias
2.3. RelagOes clientes/agéncias e fornecedores de servigos
2.4. Servigo pos-venda

3. Diferentes tipos de AVT
3.1. AVT que fazem importagSes e exportagées turisticas

3.2. Conceito de Destination Management Company e as suas particularidades na construgdao de programas
especificos para clientes

3.3. Operadores turisticos e as suas intervengdes no panorama do mercado nacional
3.4. Operadores turisticos Portugueses mais importantes
3.5. Diferentes tipos de atividades relacionados com os diferentes tipos de AVT
4. Programacdo de viagens
4.1. Tipo de programas e caracteristicas

4.2. Elementos fundamentais na construgdo dos programas
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4.3. InformagOes gerais do destino

4.4. Fornecedores de servigos que em conjunto colaboram com a AVT na construgdo de programas

Imagem pessoal e comunicacao com o cliente 50 horas

1. Identificar e aplicar os protocolos de acordo com a situagdo e tipo de cliente.
Objetivos
2. Identificar e aplicar as técnicas de comunicagdo com clientes.

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

2. Normas de conduta e de imagem pessoal

Lingua inglesa - informacao 50 horas

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

Conteudos

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

1.4. Na verificacdo de cobrancas e contabilizagdo de sinais, antecipacdes e vouchers

3507 Informacao e promocgao do produto turistico 'Férias' 50 horas
Objetivos 1. PrestarinformagGes, aconselhar e promover o produto turistico “Férias”.
Conteddos

1. Informacdo e promogao
1.1. Objectivos estratégicos e agdes promocionais
1.2. Planeamento estratégico da actividade

2. Produto turistico ‘Férias’
2.1. Sol e Praia

2.2. City break

15/58
| Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 25/06/2024



C CATALOGO ANOEP
QUALIFICACOES AGENCIA N/\C\ON/\L\

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

2.3. Turismo Activo

2.4. Touring
Informacao e promogao do produto turistico
3508 ,iformagcao e p ¢ P 50 horas
Negocios
Objetivos 1. Prestarinformacdes, aconselhar e promover o produto turistico ‘Negdcios’.
Conteldos

1. Informacdo e promogao
1.1. Objectivos estratégicos e agdbes promocionais
1.2. Planeamento estratégico da actividade

2. Produto turistico ‘Negécios’

2.1. Congressos e Incentivos

Informacao e promocao de produtos turisticos
3509 rmag P < P 50 horas
tematicos
Objetivos 1. Prestarinformacgdes, aconselhar e promover produtos turisticos tematicos.
Conteudos

1. Informacdo e promogao
1.1. Objectivos estratégicos e agdes promocionais
1.2. Planeamento estratégico da actividade
2. Produto turistico teméatico
2.1. Turismo religioso
2.2. Golfe
2.3. Neve

2.4. Ecoturismo

2.5. Salde
Informacgao e promogao do mercado turistico da
3510 < P < 50 horas
Europa
Objetivos 1. Prestarinformagbes, aconselhar e promover o mercado turistico da Europa.
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Conteudos
1. Informacgao
1.1. Caracterizagdo do mercado e destino turisticos da Europa

1.2. Mercados e Produtos turisticos relevantes

2. Promogdo

2.1. Objectivos estratégicos e acGes de promogado turistica do mercado

2.2. Execugdo de agbes promocionais

3511 I,ni_‘ormagfo_e promocgao do mercado turistico da 50 horas
Asia/Oceania

Objetivos 1. Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico da Asia/Oceénia.

Conteldos
1. Informagao
1.1. Caracterizacdo do mercado e destino turisticos da Asia/Oceénia

1.2. Mercados e Produtos turisticos relevantes

2. Promogao

2.1. Objectivos estratégicos e agbes de promogdo turistica do mercado

2.2. Execucdo de agbes promocionais

Informacao e promocgao do mercado turistico do

3512 P A P < 25 horas
Médio Oriente

Objetivos 1. Prestarinformagbes, aconselhar e promover o mercado turistico do Médio Oriente.

Conteldos
1. Informacao
1.1. Caracterizagdo do mercado e destino turisticos do Médio Oriente

1.2. Mercados e Produtos turisticos relevantes

2. Promogao

2.1. Objectivos estratégicos e acbes de promocao turistica do mercado

2.2. Execucgdo de agdes promocionais

3513 Infc’)r!nagao e promocao do mercado turistico das 50 horas
Americas
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Objetivos 1. PrestarinformagGes, aconselhar e promover o mercado turistico das Américas.

Conteldos
1. Informacao
1.1. Caracterizagdo do mercado e destino turisticos das Américas
1.2. Mercados e Produtos turisticos relevantes
2. Promogdo
2.1. Objectivos estratégicos e acGes de promogado turistica do mercado

2.2. Execugdo de agdes promocionais

Informacgao e promogao do mercado turistico de

3514 rP 25 horas
Africa
Objetivos 1. Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico de Africa.
Conteudos
1. Informagao
1.1. Caracterizacdo do mercado e destino turisticos de Africa
1.2. Mercados e Produtos turisticos relevantes
2. Promogao
2.1. Objectivos estratégicos e agbes de promogdo turistica do mercado
2.2. Execugdo de agdes promocionais
Informacao e promocao do destino turistico
50 horas
Portugal
Objetivos 1. Prestarinformacdes, aconselhar e promover o mercado turistico Portugal.

Conteudos

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

1.3. AtracgOes turisticas do pais
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3488 Negociacao e venda de produtos e servigcos

2 ~ . . 50 horas
turisticos nas agéncias de viagem

1. Identificar e aplicar técnicas de negociacdo e venda de servigos com fornecedores e

Ll clientes.

Conteudos
1. Negociagdo e venda
1.1. Caracteristicas e motivagdes dos clientes
1.2. Informagdo e aconselhamento com rigor e sentido comercial
1.3. Analisar e comparar produtos, servigos e fornecedores
2. Fornecedores de servigos das AVT
2.1. Manuais de aviagdo, hoteleiros, ferroviarios, maritimos e guias internacionais de viagens

2.2. Diferentes tipos de transportes (aéreo, maritimo, ferroviario, rodoviario)

Orcamentacao de produtos e servicos turisticos 50 horas

Objetivos 1. Orcamentar um produto/servigo turistico.

Conteldos

1. Orcamentagdo
1.1. Calculo orcamental do produto ou servigo turistico
1.2. Conceito de custo fixo e custo varidvel

1.3. Conceito de breakeven-point

3515 Tarifa de transportes 50 horas
Objetivos 1. Identificar, interpretar e calcular tarifas de transporte.
Conteddos

Emissdes SITI, SITO, SOTI e SOTO
PTA, MPD

Bilhete ATB e TAT

Reemissdo de bilhetes

Alteragdo de percurso

@ u W N

Comercializacdo de produtos aéreos e outros
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7. Inclusive tour (IT)

8. Sistemas de informacdo especificos a atividade e Internet

Reserva de produtos e servicos turisticos 50 horas

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

Objetivos clientes.

2. Emitir bilhetes e vouchers.

Conteudos

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

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

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

3. Sistemas de informacgdo especificos a atividade e Internet

Técnicas de atendimento 50 horas

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

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

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

1. Perfil e fungées do atendedor

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

2.1. Atendimento / venda

2.2. Atitude / comportamento
3. Diagnostico de necessidades

3.1. Origem das motivagdes / necessidades

3.2. Andlise prévia do perfil de cliente
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3.3. Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
4. Etapas do processo atendimento

4.1. Abordagem inicial

4.2, Prestagdo do servigo

4.3. Despedida

4.4, Operagbes de caixa

5. Atendimento na recegdo e tratamento de reclamacgbes

3800 Assisténcia ao cliente - agéncias de viagem 50 horas

1. Prestar assisténcia ao cliente de acordo com as suas necessidades e procedimentos

Objetivos definidos.

Conteudos
1. Assisténcia a passageiros
1.1. Normas internacionais da pratica da atividade de agéncia de viagens e transportes
1.2. Ambito e dreas de accdo
1.3. Regulamentacgdo e cédigo de ética
1.4. Passageiros em pontos de ligacdo
1.5. Procedimentos de partida e chegada
1.6. Conceito de no-show
1.7. Tratamento de clientes menores de idade
1.8. Tratamento de clientes idosos e deficientes
2. Transfer de chegada e partida
2.1. Programacdo do transfer chegada/partida e respetiva contratacao
2.2. Calculo dos pregos e contratagdo do meio de transporte adequado ao servigo
2.3. Acompanhamento dos clientes durante o transfer
2.4. Informacgdes mais relevantes

3. Procedimentos a aplicar em situagdes especiais (alteragdes, cancelamento do servigo, queixas, reclamacgdes,

etc.)
Atendimento - inglés técnico 50 horas
I 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
Objetivos o .
lingua inglesa.
Conteldos

1. Lingua inglesa - servigo de atendimento

1.1. Atendimento de clientes
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1.2. Terminologia técnica

1.3. Queixas e reclamacodes

Lingua francesa - informacgao 50 horas

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

Conteddos
1. Lingua francesa - informacdo
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

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

Lingua espanhola - informacao 50 horas

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

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

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

Lingua alema - informacgao 50 horas

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

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

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

Lingua italiana - informacgao 50 horas
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Objetivos 1. Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua italiana.

Conteddos
1. Lingua italiana - informacao
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

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

Lingua holandesa - informacao 50 horas

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

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

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

Lingua finlandesa - informacgao 50 horas

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

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

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

Lingua norueguesa - informagao 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabuldrio técnico na comunicagdo com os clientes em lingua norueguesa.

Conteudos

1. Lingua norueguesa - informacdo
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1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

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

Lingua sueca - informacgao 50 horas

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

Conteldos
1. Lingua sueca - informacdo
1.1. Negociagdo e tomada de decisdes

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

Lingua chinesa - informacgao 50 horas

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

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

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

Lingua russa - informagao 50 horas

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

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

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

Perfil e potencial do empreendedor - diagnodstico/ 25 horas
desenvolvimento
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1. Explicar o conceito de empreendedorismo.
2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

3. Aplicar instrumentos de diagnostico e de autodiagndstico de competéncias
Objetivos empreendedoras.

4. Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

5. Identificar as necessidades de desenvolvimento técnico e comportamental, de forma a
favorecer o potencial empreendedor.

Conteudos

1.

4.
5.

6.

Empreendedorismo
1.1. Conceito de empreendedorismo
1.2. Vantagens de ser empreendedor
1.3. Espirito empreendedor versus espirito empresarial
Autodiagnostico de competéncias empreendedoras
2.1. Diagndstico da experiéncia de vida
2.2. Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
2.3. Determinacdo do “perfil proprio” e autoconhecimento
2.4. Autodiagndstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
3.1. Pessoais
3.1.1. Autoconfianca e automotivagao
3.1.2. Capacidade de decisdao e de assumir riscos
3.1.3. Persisténcia e resiliéncia
3.1.4. Persuasdo
3.1.5. Concretizagdo
3.2. Técnicas
3.2.1. Area de negdcio e de orientagdo para o cliente
3.2.2. Planeamento, organizacdo e dominio das TIC
3.2.3. Lideranca e trabalho em equipa
Fatores que inibem o empreendedorismo
Diagnoéstico de necessidades do empreendedor
5.1. Necessidades de carater pessoal
5.2. Necessidades de carater técnico
Empreendedor - autoavaliagao

6.1. Questionario de autoavaliagdo e respetiva verificagdo da sua adequacdo ao perfil comportamental do
empreendedor

Ideias e oportunidades de negocio 50 horas
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1. Identificar os desafios e problemas como oportunidades.

2. Identificar ideias de criagdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do
publico-alvo e do mercado.

3. Descrever, analisar e avaliar uma ideia de negdcio capaz de satisfazer necessidades.

4. Identificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informagdo necessaria a
Objetivos criagdo e orientagdo de um negocio.

5. Reconhecer a viabilidade de uma proposta de negdcio, identificando os diferentes
fatores de sucesso e insucesso.

6. Reconhecer as caracteristicas de um negdcio e as atividades inerentes a sua
prossecugao.

7. Identificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negdcio,
em fungdo da sua natureza e plano operacional.

Conteudos

1.

Criagdo e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
1.1. Nogdo de negécio sustentavel
1.2. Identificacdo e satisfagdo das necessidades
1.2.1. Formas de identificacdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores

1.2.2. Formas de satisfagdo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as
normas de qualidade, ambiente e inovacgado

Sistematizacdo, analise e avaliagdo de ideias de negdcio
2.1. Conceito basico de negdcio
2.1.1. Como resposta as necessidades da sociedade
2.2. Das oportunidades as ideias de negdcio
2.2.1. Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
2.2.2. Andlise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
2.2.3. Descrigdo de uma ideia de negécio
2.3. Nocgdo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
Recolha de informacdo sobre ideias e oportunidades de negdcio/mercado
3.1. Formas de recolha de informacgdo
3.1.1. Direta - junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores

3.1.2. Indireta - através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a
estudos de mercado/viabilidade e informacdo disponivel on-line ou noutros suportes

3.2. Tipo de informacgdao a recolher
3.2.1. O negdcio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
3.2.2. Os produtos ou servigos
3.2.3. O local, as instalagbes e os equipamentos
3.2.4. A logistica - transporte, armazenamento e gestdo de stocks
3.2.5. Os meios de promogdo e os clientes

3.2.6. O financiamento, os custos, as vendas, os lucros e os impostos

4. Andlise de experiéncias de criagdo de negdcios

4.1. Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
4.1.1. Por setor de atividade/mercado
4.1.2. Por negdcio

4.2. Modelos de negdcio

4.2.1. Benchmarking
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4.2.2. Criagdo/diferenciagdo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagao de clientes
4.2.3. Parceria de outsourcing
4.2.4. Franchising
4.2.5. Estruturagdo de raiz
4.2.6. Outras modalidades
Definicdo do negdcio e do target
5.1. Definicdo sumaria do negdcio
5.2. Descrigdo sumaria das atividades
5.3. Target a atingir
Financiamento, apoios e incentivos a criacdo de negdcios
6.1. Meios e recursos de apoio a criacdo de negdcios
6.2. Servigos e apoios publicos - programas e medidas
6.3. Banca, apoios privados e capitais préprios
6.4. Parcerias
Desenvolvimento e validagdo da ideia de negdcio
7.1. Andlise do negdcio a criar e sua validagdo prévia
7.2. Andlise critica do mercado
7.2.1. Estudos de mercado
7.2.2. Segmentagdao de mercado
7.3. Anadlise critica do negdcio e/ou produto
7.3.1. Vantagens e desvantagens
7.3.2. Mercado e concorréncia
7.3.3. Potencial de desenvolvimento
7.3.4. Instalagdo de arranque
7.4. Economia de mercado e economia social - empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
Tipos de negdcio
8.1. Natureza e constituicdo juridica do negdcio
8.1.1. Atividade liberal
8.1.2. Empresario em nome individual
8.1.3. Sociedade por quotas
Contacto com entidades e recolha de informagdo no terreno

9.1. Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias
técnicas, parceiros, ...)

9.2. Documentos a recolher (faturas préo-forma; plantas de localizagdo e de instalagGes, catdlogos técnicos,
material de promogdo de empresas ou de negdcios, etc...)

Plano de negdcio - criacdao de micronegocios 25 horas

1. Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

2. Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negdcio.
Objetivos 3. Elaborarum plano de agao para a apresentagdo do projeto de nego6cio a desenvolver.

4. Elaborarum orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade

econdmica/financeira.

5. Elaborar um plano de negdcio.
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Conteudos
1. Planeamento e organizagao do trabalho
1.1. Organizacdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2, Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdbcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios
2.2. Andlise de experiéncias de negdcio
2.2.1. Negbcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Anadlise SWOT do negocio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos
2.4. Segmentagao do mercado
2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado
2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
3. Plano de agao
3.1. Elaboracgdao do plano individual de acdo
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagdao de clientes e negociagdo contratual
4. Estratégia empresarial
4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica
4.3. Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
4.4. Nego6cios de base tecnolégica | Start-up
4.5. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.6. Estratégias de internacionalizagdo
4.7. Qualidade e inovagdo na empresa
5. Plano de negdcio
5.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
5.1.1. Objetivos
5.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
5.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
5.1.4. Etapas e atividades
5.1.5. Recursos humanos
5.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
5.2. Formas de andlise do préprio negdcio de médio e longo prazo
5.2.1. Elaboracdo do plano de acdo
5.2.2. Elaboragdo do plano de marketing
5.2.3. Desvios ao plano
5.3. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio

5.4. Elaboragdao do plano de aquisices e orgamento
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50 horas

6. Negociagdo com os financiadores
Plano de negdcio - criacdao de pequenos e médios
negocios
1. Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.
2. Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negdcio.
3. Elaborarum plano de agdo para a apresentacdo do projeto de negdcio a desenvolver.
4. Elaborar um orcamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade
econdmica/financeira.
Objetivos 5. Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.
6. Reconhecer a estratégia de I&D de uma empresa.
7. Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.
8. Elaborar um plano de marketing, de acordo com a estratégia definida.
9. Elaborar um plano de negdcio.
Conteudos
1. Planeamento e organizagdo do trabalho
1.1. Organizacdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2, Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdbcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios
2.2. Andlise de experiéncias de negdcio
2.2.1. Negbcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Anadlise SWOT do negocio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos
2.4. Segmentagao do mercado
2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado
2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
3. Plano de agao
3.1. Elaboracgdao do plano individual de acdo
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagdao de clientes e negociagdo contratual
4. Estratégia empresarial

4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica

4.3. Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
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4.4. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.5. Estratégias de internacionalizagdo
4.6. Qualidade e inovagdo na empresa
Estratégia comercial e planeamento de marketing
5.1. Planeamento estratégico de marketing
5.2. Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
5.3. Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)
5.4. Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negdcio (da organizagcdo ao consumidor)
5.5. Contacto com os clientes | Habitos de consumo
5.6. Elaboracdao do plano de marketing
5.6.1. Projeto de promogdo e publicidade
5.6.2. Execucdo de materiais de promogdo e divulgagdo
Estratégia de I&D
6.1. Incubacdo de empresas
6.1.1. Estrutura de incubacgdo
6.1.2. Tipologias de servico
6.2. Negocios de base tecnoldgica | Start-up
6.3. Patentes internacionais
6.4. Transferéncia de tecnologia
Financiamento
7.1. Tipos de abordagem ao financiador
7.2. Tipos de financiamento (capital préprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)
7.3. Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
Plano de negdcio
8.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
8.1.1. Objetivos
8.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
8.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
8.1.4. Etapas e atividades
8.1.5. Recursos humanos
8.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
8.2. Desenvolvimento do conceito de negdcio
8.3. Proposta de valor
8.4. Processo de tomada de decisdo
8.5. Reformulagdo do produto/servigo
8.6. Orientagdo estratégica (plano de médio e longo prazo)
8.6.1. Desenvolvimento estratégico de comercializagdo
8.7. Estratégia de controlo de negdcio
8.8. Planeamento financeiro
8.8.1. Elaboragdo do plano de aquisicdes e orgamento
8.8.2. Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro
8.8.3. Estimativa dos juros e amortizagdes
8.8.4. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio

8.9. Acompanhamento da consecugdo do plano de negdcio
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Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de
emprego

25 horas

1. Definir os conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem.
2. Identificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

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

4. Identificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

5. Reconhecer a importancia das principais competéncias de desenvolvimento pessoal na
procura e manutencdo do emprego.

Objetivos
6. Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as regras de elaboragdao de um curriculum vitae.
8. Identificar e selecionar antncios de emprego.
9. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
10. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.
Conteuidos
1. Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) - aplicacdo
destes conceitos na compreensdo da sua histéria de vida, identificacdo e valorizagdo das competéncias
adquiridas
2. Atitude empreendedora/proactiva
3. Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
3.1. Competéncias relacionais
3.2. Competéncias criativas
3.3. Competéncias de gestdo do tempo
3.4. Competéncias de gestdo da informacdo
3.5. Competéncias de tomada de decisdo
3.6. Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)
4. Modalidades de trabalho
5. Mercado de trabalho visivel e encoberto
6. Pesquisa de informagdo para procura de emprego
7. Medidas ativas de emprego e formagao
8. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
9. Rede de contactos (sociais ou relacionais)
10. Curriculum vitae
11. Anuncios de emprego
12. Candidatura espontanea
13. Entrevista de emprego

Comunicacao assertiva e técnicas de procura de
emprego

25 horas
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1. Explicar o conceito de assertividade.

2. Identificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.
3. Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.
4. Reconhecer as formas de conflito na relagdo interpessoal.
5. Definir o conceito de inteligéncia emocional.
Objetivos 6. Identificar e descrever as diversas oportunidades de inser¢gdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar antncios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes nhuma entrevista de emprego.
Conteudos
1. Comunicagdo assertiva
2. Assertividade no relacionamento interpessoal
3. Assertividade no contexto socioprofissional
4. Técnicas de assertividade em contexto profissional
5. Origens e fontes de conflito na empresa
6. Impacto da comunicagdo no relacionamento humano
7. Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicacdo e o entendimento
8. Atitude tranquila numa situagdo de conflito
9. Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos
10. Modalidades de trabalho
11. Mercado de trabalho visivel e encoberto
12, Pesquisa de informagdo para procura de emprego
13. Medidas ativas de emprego e formacgdo
14. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
15. Rede de contactos
16. Curriculum vitae
17. Anuncios de emprego
18. Candidatura espontanea
19. Entrevista de emprego

Competéncias empreendedoras e técnicas de

procura de emprego 25 horas
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2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.
3. Identificar o perfil do empreendedor.
4. Reconhecer a ideia de negdcio.
5. Definir as fases de um projeto.
Objetivos 6. Iden_tificare des_crever as divgrsas o_portunidades de insercdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar antncios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes nhuma entrevista de emprego.
Conteudos
1. Conceito de empreendedorismo - multiplos contextos e perfis de intervencdo
2. Perfil do empreendedor
3. Fatores que inibem o empreendorismo
4. Ideia de negdcio e projet
5. Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial
6. Fases da definicdo do projeto
7. Modalidades de trabalho
8. Mercado de trabalho visivel e encoberto
9. Pesquisa de informacdo para procura de emprego
10. Medidas ativas de emprego e formagao
11. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitério e extracomunitario)
12. Rede de contactos
13. Curriculum vitae
14. Anlncios de emprego
15. Candidatura espontanea
16. Entrevista de emprego

Introducao a utilizacdo e protecao dos dados
pessoais

25 horas

1. Identificar a importédncia do direito fundamental a protecdo de dados pessoais.

2. Reconhecer as implicagdes do Regulamento Geral da Protegcdo de Dados (RGPD) na

Objetivos respetiva atividade profissional.

3. Reconhecer a importancia da integracdo do RGPD com as diferentes normas dos
Sistemas de Gestdo (Qualidade, Ambiente, Seguranga, Seguranga Informatica, ...).
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Conteudos
1. Direito fundamental a protegdo de dados pessoais como autocontrolo da informagdo que nos respeita
2. Regulamento Geral de Protecdo de Dados
2.1. Principais conceitos, principios e atores
2.2. Obrigagdes dos responsaveis pelo tratamento e subcontratantes
2.3. Direitos dos titulares dos dados
2.4. Fiscalizacao
3. Implementagdo do RGPD - aspetos criticos / consideragGes gerais
3.1. Ciclo de Vida do Processo de Implementagdo do RGPD
3.2. Questdes da Segurancga Informatica

3.3. Questdes da sua integracdo com os Sistemas de Gestdo

Seguranca e Saude no Trabalho - situacoes

epidémicas/pandémicas 25 horas

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

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

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

4. Apoiar na gestdo das medidas de prevengdo e protecao dos trabalhadores, clientes
e/ou fornecedores, garantindo o seu cumprimento em todas as fases de
implementagédo do Plano de Contingéncia, designadamente na reabertura das
atividades econdmicas.

Conteldos

1. Papel do responsavel pelo apoio aos Servicos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdo de riscos
profissionais em cenarios de excecdo

1.1. Deveres e direitos dos empregadores e trabalhadores na prevengdo da epidemia/pandemia
1.2. FungBes e competéncias - planeamento, organizagdo, execugao, avaliacao
1.3. Cooperagdo interna e externa - diferentes atores e equipas

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

1.5. Comunicagdo e Informagao (diversos canais) — participagdo dos trabalhadores e seus representantes

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

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

2.2. Articulagdo com diferentes estruturas - do sistema de salde, do trabalho e da economia e Autoridades
Competentes
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2.3. Comunicagdo interna, dialogo social e participagdo na tomada de decisGes
2.4. Responsabilidade e aprovacdao do Plano

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

2.6. Politica, planeamento e organizagao

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

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

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

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

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

2.9.7. Distanciamento fisico entre pessoas, reorganizacdo dos locais e horarios de trabalho
2.9.8. Formacgdo e informacao
2.9.9. Trabalho presencial e teletrabalho
2.10. Protegdo dos trabalhadores mais vulneraveis e grupos de risco - adequacgdo da vigilancia
Revisdo do Plano de Contingéncia, adaptagdo das medidas e verificacdo das acoes de melhoria
Manual de Reabertura das atividades econdmicas
4.1. Diretrizes organizacionais - modelo informativo, fases de intervengdo, formagdo e comunicagao

4.2. Indicagdes operacionais - precaugdes basicas de prevengdo e controlo de infegdo, condigbes de protegdo
antes do regresso ao trabalho presencial e requisitos de seguranca e salde no local de trabalho

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

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

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

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

4.8. Transformagao digital - novas formas de trabalho e de consumo

10759 Teletrabalho 25 horas
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1. Reconhecer o enquadramento legal, as modalidades de teletrabalho e o seu impacto
para a organizagado e trabalhadores/as.

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

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

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

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

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

Conteudos

1. Teletrabalho

2.

3.

1.1. Conceito e caracterizagdo em contexto tradicional e em cenarios de excegdo
1.2. Enquadramento legal, regime, modalidades e negociagdo

1.3. Deveres e direitos dos/as empregadores/as e teletrabalhadores

1.4. Vantagens e desafios para os/as teletrabalhadores e para a sociedade
Competéncias do/a teletrabalhador/a

2.1. Competéncias comportamentais e atitudinais - capacidade de adaptagdo a mudanca e ao novo ambiente

de trabalho, automotivagdo, autodisciplina, capacidade de inter-relacionamento e socializagdo a distancia,
valorizagdo do compromisso e adesdo ao regime de teletrabalho

2.2. Competéncias técnicas - utilizacdo de tecnologias e ferramentas digitais, gestdo do tempo, gestdo por

objetivos, ferramentas colaborativas, capacitagdo e literacia digital

Pessoas, produtividade e bem-estar em contexto de teletrabalho

3.1. Gestdo da confianca

3.1.1. Promogao dos valores organizacionais e valorizagdo de uma missao coletiva
3.1.2. Acompanhamento permanente e reforgo de canais de comunicagdo (abertos e transparentes)

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

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

3.2. Gestdo da distancia

3.2.1. Sensibilizagdo, capacitacdo e promogdo da seguranca e salde no trabalho
3.2.2. Reorganizagdo dos locais e horarios de trabalho

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

3.2.4. Motivagao e feedback

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

3.2.8. Controlo e protegdo de dados pessoais

3.2.9. Confidencialidade e seguranca da informagdo e da comunicagao

3.2.10. Assisténcia técnica remota

3.3. Gestdo da informacgdo, reunides e eventos (a distdncia e/ou presenciais)

3.4. Formacdo e desenvolvimento de novas competéncias
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3.5. Transformagdo digital - novas formas de trabalho
4. Desempenho profissional em regime de teletrabalho

4.1. Organizagao do trabalho

4.2. Ambiente de trabalho - iluminacgdo, temperatura, ruido

4.3. Espacgo de e para o teletrabalho

4.4. Mobilidrio e equipamentos informaticos — condicdes ergondmicas adaptadas ao novo contexto de trabalho

4.5. Pausas programadas

4.6. Riscos profissionais e psicossociais
4.6.1. Salubridade laboral, ocupacional, individual, psiquica e social
4.6.2. Avaliacdo e controlo de riscos
4.6.3. Acidentes de trabalho

4.7. Gestdo do isolamento

Atendimento - francés técnico 50 horas

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

Objetivos .
lingua francesa.

Conteldos

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

1.3. Queixas e reclamacodes

Atendimento - espanhol técnico 50 horas

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

Objetivos ,
lingua espanhola.

Contetidos

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

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - alemao técnico 50 horas
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I 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
Sl lingua alema

Contetidos

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

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - italiano técnico 50 horas

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

Conteldos

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

1.3. Queixas e reclamacodes

7441 Atendimento - holandés técnico 50 horas

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

Contetidos

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

1.3. Queixas e reclamacgdes

7442 Atendimento - finlandés técnico 50 horas
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I 1. Aplicar vocabulario técnico de conversagdo, na atividade de assisténcia ao cliente, em
Objetivos o .
lingua finlandesa

Contetidos

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

1.3. Queixas e reclamacgdes

7443 Atendimento - noruegués técnico 50 horas

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

Conteldos

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

1.3. Queixas e reclamacodes

7444 Atendimento - sueco técnico 50 horas

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

Contetidos

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

1.3. Queixas e reclamacgdes

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

Objetivos o .
lingua chinesa.

Contetidos

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

1.3. Queixas e reclamacgdes

Atendimento - russo técnico 50 horas

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

Objetivos Ii
ingua russa.

Conteldos

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

1.3. Queixas e reclamacodes

Perfil e potencial do empreendedor - diagnodstico/

. 25 horas
desenvolvimento

1. Explicar o conceito de empreendedorismo.
2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

3. Aplicarinstrumentos de diagndstico e de autodiagndstico de competéncias
Objetivos empreendedoras.

4. Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

5. Identificar as necessidades de desenvolvimento técnico e comportamental, de forma a
favorecer o potencial empreendedor.

Conteudos
1. Empreendedorismo
1.1. Conceito de empreendedorismo
1.2, Vantagens de ser empreendedor
1.3. Espirito empreendedor versus espirito empresarial

2. Autodiagnodstico de competéncias empreendedoras
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2.1. Diagnodstico da experiéncia de vida

2.2. Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”

2.3. Determinacgdo do “perfil proprio” e autoconhecimento

2.4. Autodiagndstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor

3. Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
3.1. Pessoais
3.1.1. Autoconfianga e automotivagao
3.1.2. Capacidade de decisdo e de assumir riscos
3.1.3. Persisténcia e resiliéncia
3.1.4. Persuasdo
3.1.5. Concretizagao
3.2. Técnicas
3.2.1. Area de negdcio e de orientagdo para o cliente
3.2.2. Planeamento, organizagdao e dominio das TIC
3.2.3. Lideranca e trabalho em equipa
4. Fatores que inibem o empreendedorismo
5. Diagnodstico de necessidades do empreendedor
5.1. Necessidades de carater pessoal
5.2. Necessidades de carater técnico
6. Empreendedor - autoavaliagao
6.1. Questionario de autoavaliacdo e respetiva verificacdo da sua adequacdo ao perfil comportamental do
empreendedor
Ideias e oportunidades de negocio 50 horas
1. Identificar os desafios e problemas como oportunidades.
2. Identificar ideias de criacdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do
publico-alvo e do mercado.
3. Descrever, analisar e avaliar uma ideia de negdcio capaz de satisfazer necessidades.
4. Identificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informacdo necessaria a
Objetivos criagdo e orientagdo de um negdcio.
5. Reconhecer a viabilidade de uma proposta de negdcio, identificando os diferentes
fatores de sucesso e insucesso.
6. Reconheceir as caracteristicas de um negdcio e as atividades inerentes a sua
prossecugao.
7. lIdentificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negocio,
em fungdo da sua natureza e plano operacional.
Conteudos
1. Criagdo e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio

1.1. Nogdo de negocio sustentavel

1.2. Identificacdo e satisfagdo das necessidades

1.2.1. Formas de identificacdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores

1.2.2. Formas de satisfagdo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as
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normas de qualidade, ambiente e inovagao
2. Sistematizacdo, anadlise e avaliacdao de ideias de negdcio
2.1. Conceito basico de negdcio
2.1.1. Como resposta as necessidades da sociedade
2.2. Das oportunidades as ideias de negdcio
2.2.1. Estudo e anédlise de bancos/bolsas de ideias
2.2.2. Andlise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
2.2.3. Descrigdo de uma ideia de negdcio
2.3. Nogdo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
3. Recolha de informacdo sobre ideias e oportunidades de negdcio/mercado
3.1. Formas de recolha de informacgdo
3.1.1. Direta - junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores

3.1.2. Indireta - através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a
estudos de mercado/viabilidade e informacdo disponivel on-line ou noutros suportes

3.2. Tipo de informagdo a recolher
3.2.1. O negdcio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
3.2.2. Os produtos ou servigos
3.2.3. O local, as instalagbes e os equipamentos
3.2.4. A logistica - transporte, armazenamento e gestdo de stocks
3.2.5. Os meios de promogao e os clientes
3.2.6. O financiamento, os custos, as vendas, os lucros e os impostos
4. Anadlise de experiéncias de criagdo de negdcios
4.1. Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
4.1.1. Por setor de atividade/mercado
4.1.2. Por negocio
4.2. Modelos de negdcio
4.2.1. Benchmarking
4.2.2. Criagdo/diferenciagdo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagao de clientes
4.2.3. Parceria de outsourcing
4.2.4. Franchising
4.2.5. Estruturagdo de raiz
4.2.6. Outras modalidades
5. Definicdo do negdcio e do target
5.1. Definicdo sumaria do negdcio
5.2. Descrigdo sumaria das atividades
5.3. Target a atingir
6. Financiamento, apoios e incentivos a criagdo de negdcios
6.1. Meios e recursos de apoio a criacdo de negdcios
6.2. Servigos e apoios publicos - programas e medidas
6.3. Banca, apoios privados e capitais préprios
6.4. Parcerias
7. Desenvolvimento e validagdo da ideia de negdcio
7.1. Andlise do negdcio a criar e sua validagdo prévia
7.2. Andlise critica do mercado
7.2.1. Estudos de mercado

7.2.2. Segmentagdao de mercado
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7.3. Andlise critica do negdcio e/ou produto
7.3.1. Vantagens e desvantagens
7.3.2. Mercado e concorréncia
7.3.3. Potencial de desenvolvimento
7.3.4. Instalagdo de arranque
7.4. Economia de mercado e economia social - empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
8. Tipos de negdcio
8.1. Natureza e constituicdo juridica do negdcio
8.1.1. Atividade liberal
8.1.2. Empresario em nome individual
8.1.3. Sociedade por quotas
9. Contacto com entidades e recolha de informagdo no terreno

9.1. Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias
técnicas, parceiros, ...)

9.2. Documentos a recolher (faturas préo-forma; plantas de localizagdo e de instalagGes, catdlogos técnicos,
material de promogdo de empresas ou de negdcios, etc...)

Plano de negdcio - criacdo de micronegocios 25 horas

[

Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

2. Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negdcio.
Objetivos 3. Elaborar um plano de agao para a apresentagdo do projeto de negdécio a desenvolver.
4. Elaborar um orcamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade
econdémica/financeira.
5. Elaborar um plano de negdcio.
Conteldos

1. Planeamento e organizagdo do trabalho
1.1. Organizacdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2. Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios
2.2. Andlise de experiéncias de negdcio
2.2.1. Negbcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Andlise SWOT do negdcio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos
2.4. Segmentagao do mercado
2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado

2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
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3. Plano de agdo
3.1. Elaboracgdao do plano individual de acdo
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagdao de clientes e negociagdo contratual
4. Estratégia empresarial
4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica
4.3. Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
4.4. Negbcios de base tecnoldgica | Start-up
4.5. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.6. Estratégias de internacionalizacdo
4.7. Qualidade e inovagdo na empresa
5. Plano de negdcio
5.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
5.1.1. Objetivos
5.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
5.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
5.1.4. Etapas e atividades
5.1.5. Recursos humanos
5.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
5.2. Formas de analise do préprio negdcio de médio e longo prazo
5.2.1. Elaboracdo do plano de acdo
5.2.2. Elaboracdo do plano de marketing
5.2.3. Desvios ao plano
5.3. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio
5.4. Elaboracdao do plano de aquisices e orgamento
5.5. Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
5.6. Acompanhamento do plano de negdcio

6. Negociagdo com os financiadores

Plano de negoécio - criagao de pequenos e médios

. . 50 horas
negocios

1. Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.
2. Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negdcio.
3. Elaborarum plano de agédo para a apresentacdo do projeto de negdcio a desenvolver.

4. Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade
economica/financeira.

Objetivos P .
Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.

Reconhecer a estratégia de I&D de uma empresa.

Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.

Elaborar um plano de marketing, de acordo com a estratégia definida.

P e 8 » o

Elaborar um plano de negdcio.
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Conteudos
1. Planeamento e organizagdo do trabalho
1.1. Organizacgdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2, Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdbcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios
2.2. Andlise de experiéncias de negocio
2.2.1. Negdcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Analise SWOT do negdcio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos
2.4. Segmentagdo do mercado
2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado
2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
3. Plano de acdo
3.1. Elaboragdao do plano individual de acgao
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagao de clientes e negociagdo contratual
4. Estratégia empresarial
4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica
4.3. Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
4.4. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.5. Estratégias de internacionalizagdo
4.6. Qualidade e inovagdo na empresa
5. Estratégia comercial e planeamento de marketing
5.1. Planeamento estratégico de marketing
5.2. Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
5.3. Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)
5.4. Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negoécio (da organizacao ao consumidor)
5.5. Contacto com os clientes | Habitos de consumo
5.6. Elaboragdo do plano de marketing
5.6.1. Projeto de promogdo e publicidade
5.6.2. Execucdo de materiais de promogao e divulgacgao
6. Estratégia de I&D
6.1. Incubacdo de empresas
6.1.1. Estrutura de incubacgdo
6.1.2. Tipologias de servigo
6.2. Negocios de base tecnoldgica | Start-up
6.3. Patentes internacionais

6.4. Transferéncia de tecnologia
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7.2. Tipos de financiamento (capital proprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)

7.3. Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
Plano de negdcio
8.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
8.1.1. Objetivos
8.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
8.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
8.1.4. Etapas e atividades
8.1.5. Recursos humanos
8.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
8.2. Desenvolvimento do conceito de negdcio
8.3. Proposta de valor
8.4. Processo de tomada de decisdo
8.5. Reformulagdo do produto/servigo
8.6. Orientagdo estratégica (plano de médio e longo prazo)
8.6.1. Desenvolvimento estratégico de comercializagao
8.7. Estratégia de controlo de negdcio
8.8. Planeamento financeiro
8.8.1. Elaboragdo do plano de aquisigdes e orgamento
8.8.2. Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
8.8.3. Estimativa dos juros e amortizagdes
8.8.4. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio

8.9. Acompanhamento da consecugdo do plano de negdcio

Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de
emprego

25 horas

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

2. Identificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

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

empregabilidade.

4. Identificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

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

Objetivos procura e manutengéo do emprego.

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

apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as regras de elaboragdao de um curriculum vitae.
8. Identificar e selecionar antncios de emprego.

9. Reconhecer a importancia das candidaturas esponténeas.

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

1.

Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) - aplicagdo
destes conceitos na compreensdo da sua histdria de vida, identificacdo e valorizagdo das competéncias
adquiridas

2. Atitude empreendedora/proactiva
3. Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
3.1. Competéncias relacionais
3.2. Competéncias criativas
3.3. Competéncias de gestdo do tempo
3.4. Competéncias de gestdo da informacdo
3.5. Competéncias de tomada de decisdo
3.6. Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)
4. Modalidades de trabalho
5. Mercado de trabalho visivel e encoberto
6. Pesquisa de informagdo para procura de emprego
7. Medidas ativas de emprego e formacgao
8. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
9. Rede de contactos (sociais ou relacionais)
10. Curriculum vitae
11. Anuncios de emprego
12. Candidatura espontanea
13. Entrevista de emprego
Comunicacao assertiva e técnicas de procura de 25 horas
emprego
1. Explicar o conceito de assertividade.
2. Identificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.
3. Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.
4. Reconhecer as formas de conflito na relagdo interpessoal.
5. Definir o conceito de inteligéncia emocional.
Objetivos 6. Ider?tificare des'crever as dive_:rsas o_portunidades de insercdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar anincios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.
Conteddos
1. Comunicagdo assertiva
2. Assertividade no relacionamento interpessoal
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Assertividade no contexto socioprofissional

Técnicas de assertividade em contexto profissional

Origens e fontes de conflito na empresa

Impacto da comunicagdo no relacionamento humano

Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicagdo e o entendimento

Atitude tranquila numa situagao de conflito

® ® N o 0 »oWw

Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos

10. Modalidades de trabalho

11. Mercado de trabalho visivel e encoberto

12. Pesquisa de informacdo para procura de emprego

13. Medidas ativas de emprego e formagdao

14. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitério e extracomunitario)
15. Rede de contactos

16. Curriculum vitae

17. Anlncios de emprego

18. Candidatura espontanea

19. Entrevista de emprego

Competéncias empreendedoras e técnicas de

procura de emprego 25 horas

1. Definir o conceito de empreendedorismo.
2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.
3. Identificar o perfil do empreendedor.
4. Reconhecer a ideia de negdcio.
5. Definir as fases de um projeto.
Objetivos 6. Ideqtificare des_crever as divgrsas o_portunidades de insercdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar antncios de emprego.
10. Reconhecer a importédncia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.
Conteudos

Conceito de empreendedorismo - multiplos contextos e perfis de intervengado
Perfil do empreendedor
Fatores que inibem o empreendorismo

Ideia de negdcio e projet

Fases da definicdo do projeto

1.
2
3
4
5. Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial
6
7. Modalidades de trabalho

8

Mercado de trabalho visivel e encoberto
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9. Pesquisa de informagdo para procura de emprego

10. Medidas ativas de emprego e formagdo

11. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
12. Rede de contactos

13. Curriculum vitae

14. Anuncios de emprego

15. Candidatura espontanea

16. Entrevista de emprego

Introducao a utilizacdo e protecao dos dados

. 25 horas
pessoais

1. Identificar a importédncia do direito fundamental a protegdo de dados pessoais.

2. Reconhecer as implicagdes do Regulamento Geral da Protegdo de Dados (RGPD) na
Objetivos respetiva atividade profissional.

3. Reconhecer a importédncia da integragdo do RGPD com as diferentes normas dos
Sistemas de Gestdao (Qualidade, Ambiente, Seguranga, Seguranga Informatica, ...).

Conteudos
1. Direito fundamental a protecdo de dados pessoais como autocontrolo da informacdo que nos respeita
2. Regulamento Geral de Protegcdo de Dados
2.1. Principais conceitos, principios e atores
2.2. ObrigagGes dos responsaveis pelo tratamento e subcontratantes
2.3. Direitos dos titulares dos dados
2.4. Fiscalizagao
3. Implementacdo do RGPD - aspetos criticos / consideragGes gerais
3.1. Ciclo de Vida do Processo de Implementagdo do RGPD
3.2. Questdes da Seguranca Informatica

3.3. Questdes da sua integracdo com os Sistemas de Gestdo

Seguranca e Saude no Trabalho - situacoes

epidémicas/pandémicas 25 horas
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1. Identificar o papel e fungGes do responsavel na empresa/organizagdo pelo apoio aos
Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdao de riscos profissionais em
situagdes de epidemias/pandemias no local de trabalho.

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

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

4. Apoiar na gestdo das medidas de prevengdo e protecao dos trabalhadores, clientes
e/ou fornecedores, garantindo o seu cumprimento em todas as fases de
implementagédo do Plano de Contingéncia, designadamente na reabertura das
atividades econdmicas.

Conteldos

1.

Papel do responsavel pelo apoio aos Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdo de riscos
profissionais em cenarios de excecédo

1.1. Deveres e direitos dos empregadores e trabalhadores na prevengdo da epidemia/pandemia
1.2. FungBes e competéncias - planeamento, organizagdo, execugao, avaliacao
1.3. Cooperacgdo interna e externa - diferentes atores e equipas

1.4. Medidas de intervencgdo e prevencao para trabalhadores e clientes e/ou fornecedores - Plano de
Contingéncia da empresa/organizacdo (procedimentos de prevencao, controlo e vigilancia em articulagao
com os Servicos de Seguranca e Salude no Trabalho da empresa, trabalhadores e respetivas estruturas
representativas, quando aplicavel)

1.5. Comunicagdo e Informacdo (diversos canais) - participagdao dos trabalhadores e seus representantes

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

1.7. Recolha de dados, reporte e melhoria continua

2. Plano de Contingéncia

2.1. Legislagdo e diretrizes internacionais, nacionais e regionais

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

2.3. Comunicagdo interna, dialogo social e participagdo na tomada de decisGes

2.4. Responsabilidade e aprovacdao do Plano

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

2.6. Politica, planeamento e organizagao

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

2.8. Avaliagdo de riscos

2.9. Controlo de riscos - medidas de prevencgdao e protegdo
2.9.1. Higiene, ventilagdo e limpeza do local de trabalho
2.9.2. Higiene das maos e etiqueta respiratéria no local de trabalho ou outra, em fungdo da tipologia da

doenca e via(s) de transmissao
2.9.3. Viagens de carater profissional, utilizagdo de veiculos da empresa, deslocagdes de/e para o trabalho
2.9.4. Realizagdo de reunides de trabalho, visitas e outros eventos
2.9.5. Detecdo de temperatura corporal e auto monitorizacdo dos sintomas
2.9.6. Equipamento de Protegdo Individual (EPI) e Coletivo (EPC) - utilizagdo, conservagdo, higienizagdo e
descarte
2.9.7. Distanciamento fisico entre pessoas, reorganizacdo dos locais e horarios de trabalho
50/58
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2.9.8. Formagdo e informagao
2.9.9. Trabalho presencial e teletrabalho

2.10. Protegdo dos trabalhadores mais vulneraveis e grupos de risco — adequacdo da vigilancia

3. Revisdo do Plano de Contingéncia, adaptagdo das medidas e verificagdo das agdes de melhoria
4. Manual de Reabertura das atividades econdmicas
4.1. Diretrizes organizacionais - modelo informativo, fases de intervencdo, formagcdo e comunicagao
4.2. Indicacdes operacionais - precaugbes basicas de prevencdo e controlo de infecdo, condicbes de protegdo
antes do regresso ao trabalho presencial e requisitos de seguranca e saude no local de trabalho
4.3. Gestdo de riscos profissionais — fatores de risco psicossocial, riscos biomecanicos, riscos profissionais
associados a utilizagdo prolongada de EPI, riscos bioldgicos, quimicos, fisicos e ergonémicos
4.4. Condigdes de protegdo e seguranga para os consumidores/clientes
4.5. Qualidade e seguranca na prestacdao do servigo e/ou entrega do produto - operagdo segura,
disponibilizagdo de EPI, material de limpeza de uso Unico, entre outros, descontaminagdo
4.6. Qualidade e seguranca no manuseamento, dispensa e pagamento de produtos e servigos
4.7. Sensibilizacdo e promocdo da salude - capacitacdo e combate a desinformacdo, saude publica e SST
4.8. Transformacdo digital - novas formas de trabalho e de consumo

Teletrabalho 25 horas

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

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

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

Objetivos 4. Adaptar o ambiente de trabalho remoto ao regime de trabalho a distancia e
implementar estratégias de comunicagédo, produtividade, motivacdo e de confianga em
ambiente colaborativo.

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

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

Conteldos

1. Teletrabalho

2.

3.

1.1. Conceito e caracterizagdo em contexto tradicional e em cenarios de excegdo
1.2. Enquadramento legal, regime, modalidades e negociagdo

1.3. Deveres e direitos dos/as empregadores/as e teletrabalhadores

1.4. Vantagens e desafios para os/as teletrabalhadores e para a sociedade
Competéncias do/a teletrabalhador/a

2.1. Competéncias comportamentais e atitudinais - capacidade de adaptacdo a mudanca e ao novo ambiente
de trabalho, automotivagdo, autodisciplina, capacidade de inter-relacionamento e socializagdo a distancia,
valorizagdo do compromisso e adesdo ao regime de teletrabalho

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

Pessoas, produtividade e bem-estar em contexto de teletrabalho

3.1. Gestdo da confianga
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3.1.1. Promogao dos valores organizacionais e valorizagdo de uma missao coletiva
3.1.2. Acompanhamento permanente e reforgo de canais de comunicagdo (abertos e transparentes)

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

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

3.2. Gestdo da distancia
3.2.1. Sensibilizagdo, capacitacdo e promogdo da seguranca e salde no trabalho
3.2.2. Reorganizagdo dos locais e horarios de trabalho

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

3.2.4. Motivagao e feedback
3.2.5. Cumprimento dos tempos de trabalho (disponibilidade contratualizada)
3.2.6. Reconhecimento das exigéncias e dificuldades associadas ao trabalho remoto
3.2.7. Gestdo da eventual sobreposicdo do trabalho a vida pessoal
3.2.8. Controlo e protegdo de dados pessoais
3.2.9. Confidencialidade e seguranca da informagdo e da comunicagao
3.2.10. Assisténcia técnica remota
3.3. Gestdo da informacgdo, reunidoes e eventos (a distdncia e/ou presenciais)
3.4. Formacdo e desenvolvimento de novas competéncias
3.5. Transformagdo digital - novas formas de trabalho
4. Desempenho profissional em regime de teletrabalho
4.1. Organizagao do trabalho
4.2. Ambiente de trabalho - iluminacdo, temperatura, ruido
4.3. Espacgo de e para o teletrabalho
4.4. Mobilidrio e equipamentos informaticos — condicdes ergondmicas adaptadas ao novo contexto de trabalho
4.5. Pausas programadas
4.6. Riscos profissionais e psicossociais
4.6.1. Salubridade laboral, ocupacional, individual, psiquica e social
4.6.2. Avaliacdo e controlo de riscos
4.6.3. Acidentes de trabalho

4.7. Gestdo do isolamento

Turismo Inclusivo - oportunidades e desafios 25 horas

1. Compreender o conceito de "turismo inclusivo", o quadro normativo-legal que o
suporta e a relevancia estratégica do seu desenvolvimento para o setor do turismo,
para os seus empresarios e trabalhadores e também para as pessoas com deficiéncia

2. Identificar as "necessidades especiais" deste segmento da procura turistica, os
Objetivos requisitos especificos da oferta turistica e as atitudes requeridas para um
relacionamento pessoal adequado com estes clientes

3. Apoiar/assistir pessoalmente clientes com necessidades especiais, em matéria de

mobilidade, orientagdo e comunicagdo, nas situagdes comuns/transversais aos
diversos setores em que estdo organizados os servigos turisticos

Conteudos
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Turismo inclusivo -causas e objectivos
Enquadramento politico e normativo do Turismo Inclusivo
2.1. Contexto normativo internacional/UE

2.1.1. Legislagdo europeia

2.1.2. lLegislagdo nacional
2.2. Conceitos principais

2.2.1. Deficiéncia

2.2.2, Acessibilidade

2.2.3. Design inclusivo

2.2.4. Produtos de apoio: tipologia e ISO 9999/2007
O cliente com deficiéncia motora

3.1. Deficiéncia motora, limitagdes/necessidades especiais na mobilidade e acessibilidade dos servigos
turisticos

3.1.1. Deficiéncia motora
3.1.2. Tipos de deficiéncia motora
3.1.3. Limitagdes e necessidades das pessoas com deficiéncia motora
3.2. Produtos e meios de apoio
3.2.1. Cadeiras de rodas
3.2.2. Espago de movimentagdo
3.2.3. Zona de permanéncia e de manobra
3.2.4. Auxiliares de marcha
3.3. Requisitos da oferta turistica
3.3.1. Acessibilidade fisica
3.3.2. Barreiras fisicas
3.3.3. Transportes
3.4. Legislagdao nacional
3.5. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
3.5.1. Necessidades detectadas
3.5.2. Relacionamento pessoal e social
3.6. Praticas de servigo
3.6.1. Utilizagdo/manipulagdao de cadeira de rodas
3.6.2. Apoio a deslocagdo e transferéncia para outros assentos
3.6.3. Cuidados de relacionamento no servigo
O cliente com deficiéncia visual

4.1. Deficiéncia visual, limitagdes/necessidades especiais na mobilidade e orientagdo e acessibilidade dos
servigcos turisticos

4.1.1. Deficiéncia visual

4.1.2. LimitagSes das pessoas com deficiéncia visual

4.1.3. Orientagdo e Mobilidade

4.1.4. Necessidades especiais da pessoa cega ou com baixa visdo
4.2. Produtos e meios de apoio a deficiéncia visual

4.2.1. Braille, dudio descricdo e formato digital

4.2.2. Acessibilidade nas TIC

4.2.3. Requisitos de acessibilidade na WEB

4.2.4. O acompanhante/ guia

4.2.5. O cdo-guia
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4.2.6. Sinalética
4.3. Requisitos da oferta turistica
4.3.1. Requisitos
4.3.2. Acessibilidade
4.4. lLegislagdo
4.5. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
4.5.1. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal
4.5.2. Atitudes de relacionamento e aspetos comunicacionais
4.6. Praticas de servigo
4.6.1. Cuidados de relacionamento
O cliente com deficiéncia auditiva

5.1. Deficiéncia auditiva, limitagées/necessidades especiais na comunicacdo e compreensdo da informacdo e
acessibilidade dos servicos turisticos

5.1.1. Deficiéncia auditiva
5.1.2. Graus e tipos de deficiéncia auditiva
5.1.3. Populagdo surda
5.1.4. Causas e consequéncias da deficiéncia auditiva
5.1.5. Limitagdes da pessoa com deficiéncia auditiva
5.1.6. Limitagdes comunicacionais
5.1.7. Necessidades especificas da pessoa surda
5.2. Produtos e meios de apoio
5.2.1. Produtos de apoio para a deficiéncia auditiva
5.2.2. Lingua gestual portuguesa e cdes de assisténcia
5.3. Requisitos da oferta turistica
5.3.1. Oferta turistica
5.3.2. Acessibilidade
5.4. Legislagao
5.5. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
5.6. Necessidades especiais de relacionamento interpessoal
5.7. Comunicagdo e atitudes dos profissionais
5.8. Praticas de servigo
5.8.1. Praticas de servigo de atendimento
5.8.2. Aspetos comunicacionais para grupos de surdos
O cliente com deficiéncia intelectual ou com multideficiéncia

6.1. Deficiéncia intelectual e multideficiéncia, limitagdes/necessidades especiais e acessibilidade dos servigos
turisticos

6.1.1. Deficiéncia intelectual e multideficiéncia
6.1.2. Graus e causas de deficiéncia Intelectual
6.1.3. Caracteristicas de alguns sindromas associados a deficiéncia intelectual
6.1.4. Limitagdes das pessoas com deficiéncia intelectual
6.1.5. Necessidades especiais das pessoas com deficiéncia intelectual
6.2. O direito das pessoas com deficiéncia intelectual ao lazer e ao turismo
6.2.1. Pessoas com deficiéncia intelectual e o turismo
6.2.2. Requisitos da oferta turistica e acessibilidades
6.3. Servigo, comunicagao e relacionamento interpessoal

6.3.1. Praticas de servigo e relacionamento
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6.3.2. Praticas de servigo no atendimento

7. O cliente sénior com limitagbes motoras, sensoriais e/ou intelectuais

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

7.2. Processo de envelhecimento

7.3. Populagdo idosa

7.4. Caracteristicas do turismo sénior

7.5. Turista sénior com limitagdes cognitivas, motoras, visuais e/ou auditivas

7.6. Necessidades do cliente sénior com limitagées

7.7. Requisitos da oferta e acessibilidades

7.8. Produtos de apoio e acessibilidades

7.9. Acessibilidades e legislagdo

7.9.1. Servico, comunicagdo e relacionamento interpessoal

7.10. Aspetos comunicacionais

7.11. Praticas de servico

7.12. Relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento

7300 Turismo inclusivo nas atividades turisticas 25 horas

1. Recolher e tratar a informagdo a colocar no site da empresa e formata-la de modo a
que se torne acessivel e Gtil para clientes com necessidades especiais

2. Construir pacotes turisticos e construir materiais promocionais de destinos ou servigos
turisticos acessiveis a clientes com necessidades especiais

3. Proceder ao atendimento dos clientes com necessidades especiais e apoia-los nas
tomadas de decisédo relativas a construgdo do seu plano de viagem e estadia turistica

4. Efectuar as reservas e aquisicdes de servigo relativas a viagem dos clientes, emitir os
documentos necessarios e registar, nos documentos, as necessidades especiais dos
clientes e os cuidados especiais contratados

5. Relacionar-se com os clientes com necessidades especiais, ao longo de todo o servigo,
de modo a que estes se sintam aceites, compreendidos e valorizados, como pessoas

Objetivos e como clientes da agéncia de viagens

6. Prestar assisténcia necessaria a clientes com necessidades especiais em viagem de
taxi, de autocarro, de comboio, de avido

7. Prestar servicos de informagdo turistica a clientes com necessidades especiais que
recorram ao posto de turismo

8. Prestar servicos de acompanhamento e informacdo turistica a clientes com
necessidades especiais

9. Proporcionar aos clientes com necessidades especiais as condigdes e a assisténcia
pessoal necessarias a sua participagdo em congressos e eventos

10. Apoiar a participagdo de pessoas com necessidades especiais em atividades de
animacao turistica

,
Conteudos

1. O cliente com mobilidade reduzida em atividades turisticas

1.1. Materiais promocionais de destinos ou servicos acessiveis

1.1.1. Necessidades especiais vs requisitos da oferta

1.1.2. Oferta acessivel ao nivel dos transportes, alojamento, restauragdo, atividades de lazer

1.1.3. Tratamento da informagdo e construgao de redes
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1.1.4. Pacotes turisticos e materiais promocionais
1.2. Agéncia de viagem e turismo
1.2.1. Acessibilidade fisica ao edificio e ao local de atendimento
1.2.2. Capacidades e interesses do cliente
1.2.3. Plano de viagem, reservas e emissdao de documentagdo
1.2.4. Relacionamento e atendimento pessoal
1.3. Servigos de transporte
1.3.1. Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
1.3.2. Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
1.4. Informagdo e acompanhamento turistico, organizacdo de congressos e animacgao
1.4.1. O posto de turismo e atendimento do cliente com deficiéncia motora
1.4.2. Requisitos técnicos de acessibilidade da oferta turistica
1.4.3. Construgdo e/ou manutengdo de base de dados sobre a oferta de turismo acessivel na regido
1.4.4. Acompanhamento e informacdo turistica (Guia e Intérprete)
1.4.5. Congressos e outros eventos
1.4.6. Atividades de animagédo turistica planeamento, organizacdo e monitorizagao
1.4.7. Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado
O cliente com deficiéncia visual em atividades turisticas
2.1. Promogdo, venda de viagens e estadias turisticas online
2.1.1. Oferta turistica acessivel
2.1.2. Requisitos técnicos da informagdo online
2.1.3. Pacotes turisticos e materiais promocionais
2.1.4. Necessidades especiais vs requisitos da oferta
2.1.5. Oferta acessivel ao nivel dos transportes, alojamento, restauracdo e atividades de lazer
2.1.6. Recolha, validagdo da informagdo e construgdo de redes
2.2. Agéncia de viagem e turismo
2.2.1. Acessibilidade fisica ao edificio e ao local de atendimento
2.2.2. O atendimento e os cuidados a ter
2.2.3. Necessidades especiais vs condigdes da oferta
2.2.4. Plano de viagem, reservas e emissdo de documentacdo
2.2.5. Relacionamento e atendimento pessoal
2.3. Servigos de transporte
2.3.1. Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
2.3.2. A importancia dos sentidos e a assisténcia ao cliente
2.3.3. Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
2.4. Informacdo e acompanhamento turistico, organizagdo de congressos e animagao

2.4.1. Posto de turismo, requisitos técnicos, condigdes de acessibilidade e atendimento do cliente com
cegueira total ou baixa visdo

2.4.2. Base de dados sobre a oferta de turismo acessivel na regido
2.4.3. Acompanhamento e informacdo turistica (Guia e Intérprete)
2.4.4. Congressos e outros eventos e assisténcia ao cliente
2.4.5. Atividades de animacdo turistica e os cuidados especiais planeamento, organizacdo e monitorizagao
2.4.6. Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado
O cliente com surdez total ou severa em atividades turisticas
3.1. Promogdo, venda de viagens e estadias turisticas online

3.1.1. Necessidades especiais vs requisitos da oferta
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3.1.2. Oferta acessivel ao nivel dos transportes, alojamento, restauragdo, atividades de lazer
3.1.3. Tratamento da informacdo e construgdo de redes
3.1.4. Pacotes turisticos e materiais promocionais

3.2. Agéncia de viagem e turismo
3.2.1. Estratégias de comunicagdo
3.2.2. Plano de viagem, reservas e aquisicdo de servigos
3.2.3. Relacionamento pessoal e comunicagdao

3.3. Servicos de transporte
3.3.1. Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
3.3.2. Relacionamento pessoal nos servigos de transportes

3.4. Informacdo e acompanhamento turistico, organizacdo de congressos e animagao turistica
3.4.1. Posto de turismo e atendimento do cliente com surdez total ou severa
3.4.2. Base de dados sobre a oferta de turismo acessivel na regido
3.4.3. Acompanhamento e informacdo turistica (Guia e Intérprete)
3.4.4. Congressos e outros eventos, requisitos de acessibilidade e condigdes técnicas
3.4.5. Atividades de animacdo turistica - planeamento, organizagdo e monitorizagao
3.4.6. Relacionamento pessoal e comunicagao

4. O cliente com deficiéncia intelectual e/ou multideficiéncia em atividades turisticas

4.1. Clientes com deficiéncia intelectual ligeira ou moderada e clientes com deficiéncia intelectual severa ou
com outras deficiéncias de natureza fisica

4.1.1. Promogdo, venda de viagens e estadias turisticas online
4.1.2. Necessidades especiais vs requisitos da oferta
4.1.3. Tratamento da informagdo e construgao de redes
4.1.4. Pacotes turisticos e materiais promocionais

4.2. Agéncia de viagem e turismo
4.2.1. Plano de viagem e estadia turistica, reservas e emissdo de documentacdo
4.2.2. Relacionamento pessoal e o atendimento face-a-face

4.3. Servigos de transporte
4.3.1. Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
4.3.2. Requisitos de acessibilidade, os cuidados a ter e servigos de apoio
4.3.3. Relacionamento pessoal nos servigos de transportes

4.4. Informagdo e acompanhamento turistico, organizagdo de congressos e animacao turistica
4.4.1. Posto de turismo e atendimento do cliente com deficiéncia intelectual e/ou multideficiéncia
4.4.2. Acompanhamento e informagédo turistica (Guia e Intérprete)
4.4.3. Congressos e outros eventos
4.4.4. Atividades de animagéo turistica planeamento, organizagdo e monitorizacdo das atividades
4.4.5. Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado

5. O cliente sénior com limitacGes fisicas e/ou intelectuais em atividades turisticas

5.1. Promogdo, venda de viagens e estadias turisticas online
5.1.1. Requisitos técnicos da informagdo online
5.1.2. Caracteristicas do cliente sénior
5.1.3. Necessidades especiais vs requisitos da oferta
5.1.4. Pacotes turisticos e materiais promocionais

5.2. Agéncia de viagem e turismo
5.2.1. Apoio do cliente no acesso ao edificio e ao local de atendimento

5.2.2. Necessidades e motivagées do cliente
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5.2.3. Tratamento da informagdo e construgdo de redes
5.2.4. Plano de viagem, reservas e emissdao de documentacgao
5.2.5. Relacionamento pessoal e o atendimento face-a-face
5.3. Servigos de transporte
5.3.1. Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
5.3.2. Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
5.4. Informacgdo e acompanhamento turistico, organizacdo de congressos e animagao turistica
5.4.1. O posto de turismo e atendimento do cliente sénior com limitagdes fisicas e/ou intelectuais
5.4.2. A oferta de turismo acessivel na regido
5.4.3. Acompanhamento e informacdo turistica (Guia e Intérprete)
5.4.4. Congressos e outros eventos
5.4.5. Atividades de animacdo turistica planeamento, organizagdo e monitorizacdo

5.4.6. Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado
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