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O QUE E UMA MICROCREDENCIAL?

Segundo a Comissdo Europeial, “microcredenciais” sdo qualificagdes que certificam
resultados de aprendizagens resultantes de cursos curtos ou de mddulos, tendo em
vista a requalificacao e atualizagao profissional de cada um.

Estas qualificagdes podem ser obtidas pelos cidaddos com diversas modalidades de
aprendizagem, presencial, a distancia online ou mista.

Seja qual for o regime ou forma como sao obtidas as qualificagdes, a Comissado Europeia
vé nas microcredenciais uma oportunidade de aprendizagem flexivel e inclusiva, no
contexto dos sistemas de ensino e formagao europeus e uma nova forma de acreditacao

adequada a diferentes necessidades.

Estas qualificagdes, por norma de curta duracéo, serdo essencialmente uteis para quem
pretende complementar o seu conhecimento e competéncias ou para quem pretende

requalificar-se, procurando novas oportunidades no mercado de trabalho.

Na sua esséncia as microcredenciais assentam e dao resposta ao conceito e a pratica
de uma “aprendizagem ao longo da vida”.

Palavras-chave: Comunicacdo; Relagbes interpessoais; Profissional de turismo;
Tendéncias em turismo.

1. DURACAO

N.° de semanas: 6

2. ECTS
Numero de ECTS: 2 |52 horas

3. SINOPSE

Num setor onde a experiéncia do cliente é determinante, a comunicagao eficaz assume
um papel central no sucesso das organizagdes turisticas. Esta microcredencial visa
desenvolver competéncias interpessoais essenciais para profissionais que atuam no
atendimento ao publico em contextos turisticos.

Ao longo de dois médulos, os formandos irdo explorar técnicas de comunicagao verbal
e nao verbal, empatia intercultural, escuta ativa e estratégias de gestdo da relagdo com
o cliente. A abordagem pratica e orientada para o cliente turistico permite melhorar a

1 Comissao Europeia, Uma abordagem europeia das Microcredenciais [online]. Disponivel em: <https:/
data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-9237-2022-INIT/en/pdf > [citado em 24/09/2024].
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qualidade do servigo, reforcar relagbes de confianga e contribuir para experiéncias
memoraveis.

Esta formacao é especialmente relevante para profissionais das areas do Turismo,
Hotelaria, Restauracao, Animacao turistica e Servigos de apoio ao visitante.

4. DESTINATARIOS

Sao destinatarios desta microcredencial:

1. Pessoas de qualquer areade formacao técnica/cientifica que pretendam aprofundar
0 seu conhecimento nas areas do relacionamento profissional assertivo e positivo,
nomeadamente no sector do turismo;

2. Estudantes com ensino secundario completo (12.° ano) e universitarios;

3. Profissionais que estejam direta ou indiretamente ligados a areas do Turismo,
ONG’S, Autarquias, Juntas de freguesia, Associagdes, entre outras.

5. CONDICOES DE ACESSO

Este curso rege-se pelo Regulamento da oferta educativa da Universidade Aberta. Pode
candidatar-se a este curso:

a) Titulares que tenha obtido, no minimo, o grau de ensino secundario completo (12.°
ano de escolaridade) ou equivalente.

b) Titulares de residéncia fiscal em Portugal, durante a frequéncia da formacéo.

6. PRE-REQUISITOS

Tratando-se de um curso de ensino a distdncia na modalidade de e-learning, a sua
frequéncia exige que as/os candidatas/os tenham acesso a computador com ligagao a
Internet e possuam conhecimentos de informatica, na o6tica do utilizador, incluindo de
navegacdo na Internet. E também recomendavel a competéncia de leitura de textos

noutros idiomas.

7. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

a) Reconhecer a importancia da comunicagao eficaz no acolhimento e atendimento
ao cliente turistico;

b) Aplicar técnicas de comunicacido verbal e ndo verbal adequadas ao contexto
profissional do turismo;

c) Demonstrar empatia e respeito pelas diferencas culturais nas interagdes com

04



turistas;

d) Identificar e evitar perceg¢oes erradas e juizos de valor que possam comprometer
a qualidade do servigo;

e) Transmitir e receber informagdes de forma clara, estruturada e orientada para a
satisfacao do cliente;

f) Utilizar a escuta ativa para compreender as necessidades, preferéncias e
expectativas dos clientes;

g) Reformular mensagens para clarificar ou validar informagdes recebidas;

h) Formular perguntas pertinentes, adaptadas a diferentes situacdes e perfis de
turistas;

i) Reforcar a relagao de confianga com os clientes através de atitudes profissionais
e coerentes;

j) Valorizar os pequenos detalhes da comunicacdo que contribuem para uma
experiéncia turistica positiva e memoravel.

8. COMPETENCIAS A ADQUIRIR

a) Estabelecer uma comunicacdo eficaz e profissional com turistas, adaptando a
linguagem verbal e nao verbal ao contexto e ao perfil do cliente;

b) Criar um ambiente de acolhimento e confianga, promovendo uma experiéncia
positiva desde o primeiro contacto;

c) Aplicar técnicas de comunicagdo empatica, respeitando diferencas culturais,
sociais e linguisticas;

d) Reconhecer e evitar juizos de valor e percegdes pré-concebidas no relacionamento
com o cliente turistico;

e) Dar e receberinformacdes de forma clara, estruturada e orientada para a satisfagao
do cliente;

f) Utilizar a escuta ativa para compreender as necessidades, preferéncias e
expectativas dos turistas;

g) Reformular mensagens para clarificar ou validar informagdes, minimizando mal-
entendidos;

h) Aplicartécnicas de questionamento adequadas a situagao pararecolherinformacgao
util e personalizar o atendimento;

i) Reforcar a relacdo de confianga com o cliente turistico através de atitudes
coerentes, respeitosas e profissionais;

j) Identificar e aplicar os detalhes de comunicagdo que contribuem para uma

experiéncia turistica memoravel e de exceléncia.
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9. CONTEUDOS

MODULO 1: COMUNICAGAO EFICAZ NO ATENDIMENTO TURISTICO:

» Criar um ambiente acolhedor para o cliente turistico;

» Utilizar uma comunicagao empatica e culturalmente adequada;

» Compreender a percegao e evitar juizos de valor no contacto com turistas;
» Dar e receber informacgdes de forma clara e orientada para o cliente.

MODULO 2: TECNICAS DE RELAGAO INTERPESSOAL NO TURISMO:

» Escutar ativamente o cliente turistico;

» Reformular para clarificar ou validar informagdes;

» Fazer perguntas adequadas a cada situacéao e perfil do turista;

» Reforcar a relacido de confianga com o cliente;

* Detalhes de comunicagdo que contribuem para a exceléncia e satisfagdo no

servigo turistico.
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11. METODOLOGIA

Este curso sera lecionado em portugués. As atividades de ensino-aprendizagem sao

realizadas em regime de ensino a distdncia, em ambiente completamente virtual com

recurso a uma plataforma de e-learning. O curso é antecedido por um moédulo inicial

de Ambientacao Online com a duracido de uma semana, com o objetivo de permitir que

as/os estudantes se familiarizem com o ambiente de trabalho da PlataformAbERTA da

Universidade Aberta e adquiram competéncias fundamentais de comunicagao online e

competéncias sociais necessarias a construcdo de uma comunidade de aprendizagem

virtual.

Nesta microcredencial é adotado o Modelo Pedagdgico Virtual da Universidade Aberta,

o qual se orienta pelos seguintes principios:

Ensino centrado no estudante, o que significa que ele é ativo e responsavel pela
construgao de conhecimento.

Ensino baseado na flexibilidade de acesso a aprendizagem (conteldos e
atividades), o que significa a auséncia de imperativos temporais ou espaciais.
Este principio concretiza-se na primazia da comunicacdo assincrona, o que
permite a nao-coincidéncia de espago e nao-coincidéncia de tempo, ja que a
comunicagao e a interagao se processam a medida que é conveniente para o
estudante, possibilitando-lhe tempo para ler, processar a informacao, refletir,
dialogar e interagir.

Ensino baseado na interagdo diversificada quer entre estudante-docente
quer entre estudante-estudante, quer ainda entre o estudante e os recursos.
Este principio concretiza-se em dispositivos de comunicagao variados que o
docente planeia e concebe de acordo com a sua estratégia pedagogica.

Ensino promotor de inclusao digital, entendida como a facilitagdo da
utilizagdo das Tecnologias de Informagdo e da Comunicagédo, como também o

desenvolvimento de competéncias para a analise e produgao de informacgao digital.

Estes principios sdo implementados com recurso a dois elementos fundamentais no

processo de aprendizagem:

A TURMA VIRTUAL — A/O estudante integra uma turma virtual onde tém acesso
as/os professoras/es do curso e as/os restantes estudantes. As atividades de
aprendizagem ocorrem neste espaco e sao realizadas online, agregando uma
série de recursos, distribuidos por diversos momentos de trabalho coletivo e pela
interacdo entre professor(a)-estudante e estudante-estudante. A comunicagao
€ essencialmente assincrona e, por isso, baseada na escrita. No processo de
aprendizagem, e quando se justifique, podem ainda ser utilizados instrumentos
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de comunicagao sincrona, como a videoconferéncia, com recurso a plataforma
Colibri.

O CoONTRATO DE APRENDIZAGEM — O/A professor(a) de cada unidade curricular
propbe a turma um contrato de aprendizagem, no qual esta definido um
percurso de trabalho para o semestre letivo, apoiando-se na autoaprendizagem
e na aprendizagem colaborativa entre estudantes. Com base nos materiais de
aprendizagem disponibilizados ou indicados na bibliografia, o/a professor(a)
da unidade curricular organiza e delimita os periodos de autoaprendizagem e
reflexado individual, os quais sdo seguidos pela realizagao de atividades e periodos
de interacao diversificada na turma virtual.

12. AVALIAGAO

Esta microcredencial adota o modelo de avaliagao continua, sendo a classificagao final
dos formandos o resultado do trabalho desenvolvido ao longo do curso, nomeadamente,
a participagao ativa nos foruns e a realizagdo de atividades de avaliagdo propostas.
Assim, a avaliagido decorrera da participagao efetiva nas atividades formativas de carater
individual (leitura dos recursos disponibilizados, trabalhos escritos) e nas atividades
formativas de carater colaborativo (interagcao entre os formandos e docentes, partilha de
leituras e conhecimentos, participagao nos foéruns de discussao).

Espera-se ainda que os formandos apresentem um trabalho final individual acerca do
tema abordado na formagao. A classificagao final resulta, como tal, da avaliacido dos
seguintes elementos e critérios:

* Presenca e participagao nas atividades propostas — 30%;

» Trabalho final — 70%.
Assim, a avaliacao final do modulo é atribuida pela média simples numa escala de 0 a 10
valores. A classificacao final do curso traduz a média da avaliagdo obtida nos médulos,
expressa na escala de 0 a 20 valores. A conclusao da formagdo com aproveitamento

esta sujeita a obtengao de uma nota final igual ou superior a 9,5 valores.

13. FORMADORA
Carolina Rodrigues

Licenciada em Ciéncias da Comunicagdo — Vertente Jornalismo — Universidade

Auténoma de Lisboa.

Consultora/Formadora na PTC-Paula Tomas Consultores, Lda.; E-Formadora desde
2024 tem vindo a monitorar a¢des de formacao inicial de formadores em b-learning para

08



obtencado do CCP; Coach Certificado pelo Instituto de Ciéncias Comportamentais e de
Gestao — Lisboa; Formadora especialista na area do desenvolvimento Pessoal.

ORCID | 0009-0000-9067-8621

14. COORDENACAO CIENTIFICA

Anténio Eduardo Martins

Doutorado em Gestdo/Comportamento Organizacional pela Universidade de Lisboa,
Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas (ISCSP/UL). E licenciado e mestre em
Gestao pelo Instituto Universitario de Lisboa (ISCTE). E ainda Mestre em Economia pela
Universidade Técnica de Lisboa, Instituto Superior de Economia e Gestédo (ISEG/UTL).
Concluiu estudos de pés-graduacdo em Relag¢des Internacionais no Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas (ISCSP/UTL) e em Estudos Europeus no Instituto
Superior de Economia e Gestdo (ISEG/UTL). Professor do Ensino Superior Publico
de nivel universitario. Especialista em Gestao do Conhecimento, Gestao Estratégica,
Planeamento e Economia Financeira. Experiéncia profissional como Administrador,
Diretor Executivo, Diretor Financeiro, Diretor de Recursos Humanos e Diretor de
Estratégia e Planeamento. Investigador nas areas da Gestdo Estratégica, Capital
Intelectual e Gestao do Conhecimento, Turismo, Recursos Humanos e Contabilidade.

Publicou varios artigos em revistas cientificas e é autor de publicagdes nas areas de
gestao de recursos humanos, finangas e contabilidade.

CIENCIAID | 6E13-2B87-A246
ORCID | 0000-0002-0830-7483

José Antoénio Ferreira Porfirio

Professor Associado da UAb; Diretor do Departamento de Ciéncias Sociais e Gestao
da mesma universidade; Co-coordenador do grupo Gestdo, Empreendedorismo e
Governance para o Desenvolvimento do Centro de Estudos Globais da UADb. E licenciado,
desde 1990, em Organizacéo e Gestdo de Empresas pelo ISEG onde obteve também,
em 1993, o grau de Mestre em Matematica Aplicada a Economia e a Gestdo. Em 2005
doutorou-se em Gestdo, na Especialidade de Estratégia, pela Universidade Aberta. E
consultor das Nagdes Unidas no programa TrainForTrade, da UNCTAD, para formacao
em Comércio Internacional. Na UAb lecionou varias Unidades Curriculares da area da
Gestao Financeira, da Gestao Estratégica e da Integracdo Europeia. Desde 2005 é
responsavel pelas disciplinas da area de Estratégia do Mestrado em Gestado/MBA, tendo
sido coordenador deste Mestrado de 2007 até 2009. Para além da atividade docente,
tem desenvolvido investigagdo na area da Estratégia, dos Sistemas de Informagéo e
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do Desenvolvimento Regional, com varias publicagbes sobre estes assuntos. Até 2008
exerceu varias fungcbes como consultor e quadro em empresas do sector financeiro,
industrial, imobiliario e de formacéo.

CIENCIA ID | 691A-62DE-BF75
ORCID | 0000-0001-9551-9531
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