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PERFIL PROFISSIONAL

- R CRIACAO E VENDA DE PRODUTOS E SER-
Cédigo | HRT005_5 | Denominagao VICOS TURISTICOS

Nivel 5 Familia profissional Hotelaria, Restauragéo e Turismo

Criar e operar viagens combinadas e vender servigos e produtos turisticos, de-
senvolvendo a gestao econdmica e administrativa inerente e gerindo o departa-
mento correspondente da agéncia de viagens, utilizando a lingua inglesa, caso
seja necessario.

Competéncia Geral

N.° Denominagao Caodigo
1 Elaborar e operar viagens organizadas, excursdes e UC20.4
transfers.
2 | Gerir unidades de informagéo e distribuigao turistica. UC21_5
Unidades de
Competéncia 3 | Vender servigos turisticos e viagens. uc22 4
4 De§eqvolver a gestdo econdmica - administrativa de uc23_ 5
agéncias de viagens.
Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho in-
5 . , . Y uc24_3
dependente, nos servigos de intermediagao turistica.
Ambito profissional:
Desenvolve sua actividade em agéncias de viagens, operadores turisticos, e
outras entidades dedicadas a intermediagao turistica.
Sectores produtivos:
Esta qualificacao situa-se no sector turistico, principalmente nos subsectores
Ambiente da intermediagéo.
Profissional Ocupagcoes e postos de trabalho relacionados:
(CNP. 2010)
341400 TECNICOS DE TURISMO
Sugestoes

Técnicos de agéncia de viagens
Técnicos de promogao e venda de produtos turisticos
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: ELABORAR E OPERAR VIAGENS ORGANIZADAS E TRANSFERS

Coédigo: UC20_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Elaborar viagens organizadas, adequadas e competitivas para a sua oferta no mercado, res-
pondendo aos requisitos de uma demanda especifica.

EC2:

CD1.1.

cD1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD1.6.

CD1.7.

CD1.38.

A oferta prépria e da concorréncia, tanto actual como de épocas anteriores; € analisada no
que se refere a:

« Quota de mercado;

« Destinos oferecidos;

« Caracteristicas dos produtos, servicos e cumprimentos:incluidos;

« Prestadores, opg¢des e variaveis disponiveis;

« Retribuigdes impostas aos intermediarios;

« Niveis de vendas e resultados econémicos.

A demanda de servigos e produtos turisticos é analisada, tendo em conta:

« Motivagdes de viagens;
« Capacidade econémica;
« Inquérito de satisfagao.

O itinerario, as caracteristicas da viagem organizada e os servigos incluidos, sdo determi-
nados em funcdo da analise do mercado e segmento a que se destina o produto ou das
demandas especificas do cliente.

Os servigos e os prestadores dos mesmos, incluidos numa viagem organizada s&o determi-
nados, considerando as ofertas das agéncias de viagens receptoras, brokers aéreos e ou-
tros intermediarios turisticos.

As ofertas e cotizagbes dos servigos sédo obtidas e seleccionadas considerando as garantias
de prestacdo nos termos previstos e os factores que determinam a melhor relagao quali-
dade/preco e a maior competitividade do produto final, aplicando, se for preciso, técnicas de
negociacao.

Os documentos que asseguram a disponibilidade dos servigos s&do formalizados, reflectindo
0 compromisso dos prestadores e os termos de contratagao e recolhendo, nos casos de
intermediacao, as condi¢des definidas por esta.

Os orcamentos da viagem organizada sé&o realizados considerando as previsdes de vendas,
0s custos fixos e variaveis, as retribuicdbes dos retalhistas e a margem de lucro, determi-
nando o preco de custo, o pregco de venda a grosso, os pregos de venda ao publico, os
suplementos, o lucro e outros indicadores econémicos.

A apresentagdo da oferta da viagem é definida, elaborando o desenho ou transferindo a
tarefa aos responsaveis pelo desenho ou a comercializagao.

Gerir as reservas de forma a atingir ou exceder os niveis previstos de vendas.

CD 241.

CD2.2.

CD23.

CD24.

Os pedidos de reserva sao atendidos para aconselhar sobre os destinos e meios de trans-
porte que melhor respondam as expectativas dos clientes.

Os pedidos de reserva sdo processados, garantindo a disponibilidade de espaco e gerindo
a confirmagéao dos servigos pelos prestadores.

A situagdo em que o pedido se encontra é comunicada, garantindo que é compreendido e
aceite e, nos casos em que nao seja possivel confirmar ao cliente uma viagem ou qualquer
dos seus servigos, as alternativas possiveis sao consideradas e comunicadas aos clientes,
fornecendo argumentos para alcangar a aceitagéo.

As reservas sao registadas nos suportes estabelecidos, manuais ou informaticos, contro-
lando o estado das quotas de ocupacédo, informando os prestadores sobre as vendas
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CD 25.

CD 2.6.

CD2.7.

efectuadas, assinalando os lugares nos meios de transporte, e levando a cabo o seguimento
das solicitagcdes pendentes de confirmagéao.

O precgo da viagem é notificado ou reconfirmado, informando o montante do sinal e as datas
do pagamento da quantidade restante.

As caracteristicas e especificidades da viagem sdo comunicadas ou reiteradas e, caso ne-
cessario, o contrato de viagem organizada, é formalizado ou constatada a sua formalizagédo
pelo intermediario vendedor.

Os termos em que as reservas foram confirmadas pelos prestadores, especialmente os que
se referem aos tempos limites, pagamentos antecipados e liquidagdes, sdo regularmente
controlados e as instrugdes para o seu cumprimento sao atempadamente transmitidas.

EC3: Operar viagens organizadas assegurando a prestagcao dos servigos nas condigées estabele-
cidas, alcangando a satisfagao dos clientes.

CD3.1.

CD3.2.

CD3.3.

CD 34.

CD 3.5.

Os documentos de suporte dos direitos de percepgao dos servigos, tais como passagens,
vouchers e outros, sao emitidos, ou a sua emissao é constatada para os vendedores inter-
mediarios, nos termos e prazos estabelecidos.

A preparagado da documentagéo e dos elementos complementares para serem entregues
ou expedidos é realizada com a antecedéncia necessaria ou prevista sobre a data de inicio
da viagem.

Os documentos de controlo requeridos pelos prestadores de servigos, tais como listas de
passageiros e copias de documentos emitidos, sao elaborados, incluindo as observagoes
oportunas relativas a especificidades dos servigos ou requerimentos especiais dos viajantes
e sdo remetidos no tempo e na forma previstos.

Os imprevistos sdo calculados e as situacoes emergentes e insuficiéncias que ocorrem du-
rante o desenvolvimento da viagem sao resolvidas.

O desenvolvimento da viagem e os servigos incluidos sao avaliados e os relatérios previstos
ou convenientes séo elaborados e remetidos aos departamentos e as pessoas que devem
ser informadas.

EC4: Desenvolver e planear excursoes e visitas de caracter regular ou por encomenda, obtendo
rendimentos e satisfazendo as expectativas dos clientes.

CD4.1.

CD4.2.

CD43.

CD4.4.

CD 45.

CD 4.6.

CD4.7.

Os itinerarios das excursdes ou visitas sdo definidos, considerando os recursos turisticos
da zona e sua sustentabilidade, os horarios adequados ou disponiveis, a infra-estrutura vi-
aria, osimeios de transporte necessarios, a disponibilidade de estabelecimentos de restau-
racdo, as condigbes meteoroldgicas e outros factores, contando com os conhecimentos e
contribuicbes dos guias de turismo.

Os servigos incluidos sédo determinados e requeridos aos prestadores, as tarifas e termos
de colaboragao, avaliando-os mediante visitas de inspec¢ao e seleccionando os que pare-
cerem mais adequados.

Os pregos de venda séao fixados considerando os acordos e contractos formalizados com
os prestadores, custos fixos e variaveis, previsdes de venda ou nimero de pessoas para as
quaisaexcursao ou visita & programada, margem de lucro, comissdes a vendedores e oferta
da concorréncia.

Os minimos de passageiros por operagdo sdo determinados e nos casos de operagodes re-
gulares as frequéncias de saidas sao definidas considerando a demanda actual e potencial.

As solicitagcbes de reserva sao atendidas, efectuando para o controlo de lugares disponiveis
e registo das vendas, informando sobre os aspectos da operagéo cujo conhecimento seja
necessario para os clientes, acompanhantes e prestadores.

O desenvolvimento da excursao ou visita e os servigos incluidos sao avaliados, determi-
nando o grau de adaptacédo do produto turistico & demanda e propondo alternativas que
podem melhorar o itinerario ou visita.

A informagéao recolhida é analisada para avaliar as possibilidades de definicao de novos
itinerarios, segundo a oferta e a procura turistica, estimando a sua viabilidade comercial e
técnica.

EC5: Programar e operar transfers individuais ou em grupo cumprindo as especificagbes dos
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organizadores da viagem.

CD5.1.

CD5.2.

CD5.3.

CD54.

CD5.5.

As tarifas dos transportadores cujos servigos sdo necessarios para a realizagao de transfers
individuais ou em grupo sao requeridas, negociadas e acordadas, e 0s pregos basicos dos
servigos de transfers mais habituais sdo determinados para efeitos da sua inclusdo nos su-
portes de oferta.

As peticdes de servicos de fransfers sao analisadas com a finalidade de determinar os meios
de transporte e assisténcias requeridos, comprovando que se dispdéem de todos os dados
necessarios para a cotizagdo e programacgao do servigo.

As solicitagbes de transfers sao confirmadas indicando o preco e outras condigbes e nos
casos em que seja oportuno, solicitando o pagamento antecipado do servico e fixando o
prazo para o realizar.

Os transfers confirmados sao registados no suporte previsto para o fazer e os servigos ne-
cessarios para a sua realizagao sao geridos com os prestadores, obtendo a respectiva con-
firmacgao.

A operacgao do transfers é reconfirmada e controlada assegurando a sua prestagéo nos ter-
mos previstos.

EC6: Participar na melhoria da qualidade de processos e servigos de modo a elevar os padroes
estabelecidos e o nivel de satisfagao do cliente.

CD6.1.

CDé6.2.

CD6.3.

CD 6.4.

CD 6.5.

CD 6.6.

CD6.7.

O trabalho é realizado cumprindo ou superando os standards de qualidade, conforme os
procedimentos e instru¢des estabelecidos e atingindo a satisfagao das expectativas dos cli-
entes, promotores de viagem e intermediarios.

A informacdo sobre os destinos, as caracteristicas dos servigos, os prestadores, assim
como sobre as condi¢des potencialmente adversas a qualidade € aplicada na elaboragao
das viagens organizadas, excursdes e transfers.

A manifestagéo da satisfagido ou insatisfagdo dos servigos recebidos pelos clientes é reque-
rida, solicitando-lhes informagéo, remetendo-lhes questionarios de satisfagdo e motivando-
0s para o seu preenchimento.

Os relatérios de avaliagao dos prestadores de servigos sdo elaborados segundo o procedi-
mento estabelecido.

As reclamagdes sdo atendidas comamabilidade, eficacia e maxima descrigéo,

« Seguindo o procedimento estabelecido;
« Cumprindo a legislacdo de defesa do consumidor;

« Tomando as medidas adequadas para a sua resolugao e para a satisfagdo dos clien-
tes.
Os produtos sdo regularmente avaliados, em termos da qualidade dos servigos integrados
€ do seu sucesso no mercado, para o planeamento futuro e tomada de deciséao.

A comunicacdo com os clientes e prestadores é fluida, utilizando os meios mais eficazes
para alcangar a boa interacgao e compreensao na comunicagao.

Contexto profissional:

Meios de producgéo:

Terminais de sistemas de distribuicao global (GDS) e seus respectivos manuais. Computadores com apli-
cagdes informaticas de gestdo e com conexao a Internet. Impressoras. Aparelhos de fax. Telefones. For-
mularios e documentos administrativos - proprios e de fornecedores. Documentacgao informativa. Materiais
promocionais e de suporte a documentagao emitida. Diversos materiais de escritério. Material audiovisual.

Manuais de arquivo, actualizagdo e gestao da informag¢ao. Manuais de procedimento administrativo. For-
mularios. Manuais de elaboragao de documentos tais como vouchers, recibos, facturas, notas de crédito
e débito, etc. Manuais de procedimentos de controlo de qualidade.
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Produtos e resultados:

Formalizagéo e envio de mensagens de pedido de reserva, reconfirmagao, alteragao ou cancelamento de
servicos. Elaboragao de informagdes diversas complementares tais como descrigao dos servigos e esta-
belecimentos, informagdes sobre os destinos, produtos e servigos, etc. Desenho de viagens e excursodes.
Arquivo de documentos internos e externos. Informacao e assessoria sobre destinos, produtos e servigos
turisticos prestados. Vendas de direitos de utilizagdo de servigos turisticos e de viagens efectuadas. Do-
cumentos de pagamento ou confirmacao de servigos tais como bilhetes de transporte aéreos e maritimos,
comprovantes de aluguer de automéveis, vouchers de hotel e de operadores turisticos, mensagens de
confirmacao, etc., emitidos ou enviados.

Informacgao utilizada ou gerada:
Informacgao impressa, em suportes magnéticos e em pagina Web sobre:

e Destinos, produtos e servigos turisticos.

o Tarifas e taxas.

o Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais.
e Regras de fornecedores e prestadores de servigos.

e Regulamento interno da empresa.

Suportes:

o De informagéao externa: guias, horarios, tarifas, catalogos, anuarios, manuais operacionais, ma-
nuais de vendas, manuais de emissao de documentos, etc.

¢ De informacao interna: instrugdes, ordens, memorandos, circulares, relatérios; guias, manuais, etc.

Manuais operativos, instru¢des, ordens, memorandos, circulares, relatérios, guias, etc. Documentos tais
como relatérios de venda, documentos de prestadores de servigos.
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UC2: GERIR UNIDADES DE INFORMAGAO E DISTRIBUIGAO TURISTICA

Cédigo: UC21_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1:

EC2:

EC3:

Propor objectivos e planos para as Unidades de Informagao ou distribui¢cao da oferta turistica
da sua responsabilidade, que sao viaveis e integrados no planeamento global e estratégico
da entidade e que respondam as necessidades actuais e emergentes dos viajantes, presta-
dores de servigos no destino e outros usuarios da Unidade.

CD1.1. Os planos gerais da empresa ou organizagao e os especificos da uma area de actuacao
sdo analisados através de informagao directa e expressa com a finalidade de obter dados
que permitam propor objectivos viaveis.

CD1.2. Os objectivos de caracter particular para a Unidade s&o definidos e propostos aos seus
superiores.

CD1.3. As opcdes de actuagdo sao identificadas, avaliadas e seleccionadas as mais adequadas
aos objectivos definidos, tendo em conta a disponibilidade de recursos, os periodos de
época alta dos destinos e as caracteristicas da empresa ou organizagao.

CD1.4. Os planos e acgdes para atingir os objectivos definidos dentro da sua area de responsabili-
dade séo formulados e quantificados, revendo-se o seu grau de cumprimento.

Fazer os orcamentos do departamento ou area da sua responsabilidade, monitorizando o
controlo econémico e orgamental.

CD 2.1. Os dados histéricos da Unidade da sua responsabilidade séo revistos e as previsdes eco-
ndémicas séo estabelecidas, de acordo com a planificagdo geral da empresa ou entidade,
com o numero e variedade de servigos programados e com os objectivos quantitativos e
qualitativos determinados:

CD 2.2. Os orcamentos econdmicos e de tesouraria sdo elaborados aplicando técnicas de previsédo
e estabelecendo a sua quantificagao e periodicidade em fungdo da sazonalidade prépria da
actividade turistica.

CD 2.3. Os orgamentos sao apresentados-aos superiores hierarquicos, considerando as correcgdes
que estes formulam e procedendo as modificagbes necessarias.

CD24. O procedimento para o seguimento do orcamento da sua Unidade é definido e aprovado
para a sua execugao.

CD 2.5. <O controlo orgamental € efectuado nos prazos e termos estabelecidos, comprovando o cum-
primento dos objectivos econdémicos.

CD 2.6. Os calculos necessarios para detectar possiveis desvios respeitantes aos objectivos econo-
micos sao realizados de forma precisa, propondo medidas correctivas adaptadas a cada
caso, permitindo manter os servicos mais competitivos ou com maior impacto estratégico
nos periodos de época alta.

CD 2.7. Os resultados do controlo orgamental sdo transmitidos, mediante os relatérios adequados,
as pessoas e departamentos correspondentes, no tempo e forma estabelecidos.

Estabelecer a estrutura organizacional da Unidade de informacgédo e distribuigado turistica,
identificando e organizando os recursos para atingir os objectivos.

CD 3.1. O tipo de estrutura organizativa que resulta mais adequado para atingir os objectivos e pla-
nificagao estabelecidos é determinado, adaptando-a a sazonalidade prépria da actividade e
em fungéo das disponibilidades de financiamento.

CD 3.2. A incorporagao as redes de intercambio de informagao e cooperagao mais adequadas é
proposta, para rentabilizar sinergias, garantir a imprescindivel actualizagdo permanente da
informacgédo e oferta turistica e agilizar a sua distribuicao.

CD 3.3. As fungbes e tarefas a realizar, as relagées internas da Unidade e as relagbes com outros
agentes turisticos e sociais da area territorial sdo estabelecidas com a finalidade de atingir
0s objectivos.
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CD34.

CD 3.5.

CD 3.6.

CD3.7.

Os recursos humanos necessarios sao determinados, considerando as variaveis sazonais
ou periédicas derivadas dos habitos dos viajantes.

Os postos de trabalho e o seu perfil profissional sdo definidos para a selecgao profissional
e para criar a estrutura organizacional.

A colaboragao no processo de selec¢ao do pessoal € prestada avaliando as competéncias
técnicas do candidato.

O trabalho é organizado e distribuido entre a equipa sob a sua dependéncia com critérios
de equidade e competéncia dos colaboradores.

EC4: Integrar e orientar o funcionario, envolvendo-o nos objectivos e motivando-o a responder as
necessidades dos clientes com profissionalismo.

CD4.1.

Ch4.2.

CD43.

CD4.4.

CD 4.5.

CD 4.6.

O pessoal dependente é integrado, formado e avaliado de modo participativo, para que re-
alize as tarefas distribuidas com eficacia e eficiéncia.

As motivacgdes do pessoal dependente no seu ambito de responsabilidade sao identificadas
com a finalidade de estabelecer um sistema de reconhecimento personalizado.

As metas e objectivos da organizagao ou empresa turistica'sao explicados para a sua com-
preensao e adopgao por cada membro da equipa dependente, de modo a incutir nos mes-
mos o espirito de trabalho em equipa.

A motivagao do pessoal da Unidade da sua responsabilidade é atingida promovendo e va-
lorizando a iniciativa, o esforgo, a criatividade e o seu papel na transmissdo da imagem de
marca do distribuidor turistico, destino ou dmbito territorial e no trabalho em equipa.

As responsabilidades e fungdes do pessoal sdo determinadas e a autoridade necessaria
para o seu cumprimento € delegada para desenvolver o espirito de responsabilidade dos
seus colaboradores.

As instrucdes e indicagbes ao pessoal sdo transmitidas de forma clara, assegurando-se da
sua perfeita compreensao.

EC5: Implementar e gerir, dentro da sua area de responsabilidade, a cultura da qualidade e o sis-
tema de qualidade adoptado, de forma a atingir os objectivos da empresa ou organizacao.

CD5.1.

CD5.2.

CD5.3.

CD5.4.

CD 55.

CD 5.6.

CD5.7.

Os servigos no ambito da sua responsabilidade sdo definidos com a sua contribuigdo tendo
em conta as expectativas dos diferentes tipos de clientes, tais como usuarios finais, agentes
turisticos do destino e outros.

Os standards de qualidade sdo determinados ou colocados na determinagao e formulagao
de procedimentos e instrugdes de trabalho de acordo com o sistema de qualidade estabe-
lecido.

A culturade qualidade é difundida entre o pessoal a seu cargo, instruindo-o sobre o sistema
e ferramentas de qualidade e fomentando a sua participagdo na melhoria continua.

O sistema de ‘qualidade é implementado, identificando as condigbes adversas a qualidade,
tanto actuais como potenciais, definindo e executando planos de melhoria.

O sistema de indicadores e de controlo de qualidade interna é definido, analisando os dados
disponiveis, informando os seus superiores e 0s outros departamentos implicados, definindo
e aplicando acgdes preventivas e correctivas.

Os procedimentos para a recolha e analise de informagéo sobre a qualidade externa e os
inquéritos de satisfagdo, ou métodos equivalentes, sdo definidos com a sua colaboragéo,
facilitando e fomentando a participagédo dos clientes.

A aplicagédo dos procedimentos, instrugdes e o cumprimento dos standards e normas sao
comprovados, efectuando a avaliagao periddica e sistematica da qualidade no ambito da
sua responsabilidade.

Contexto profissional:

Meios de producao:

Computadores com aplicagdes informaticas de gestao e com conexao a Internet. Impressoras. Aparelhos
de Fax. Telefones. Formularios e documentos administrativos proprios e de fornecedores. Documentagao




) Qualificagio HRT005_5
CRIAGAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS

informativa. Materiais promocionais e de suporte a documentacgao emitida. Diversos materiais de escritério.
Material audiovisual.

Produtos e resultados:

Planeamento e organizagao eficiente da Unidade de sua responsabilidade. Integracdo, direc¢éo e coorde-
nacdo do pessoal dependente. Realizagdo dos objectivos: prestagao rentavel de servigos, desenvolvi-
mento estratégico de novos servigos, contribuicdo para a criagdo e distribuicdo de servigos e produtos
turisticos e para o desenvolvimento regional, entre outros. Pessoal motivado e envolvido nos objectivos da
empresa ou organizagao e consciéncia do seu papel na transmissdo da imagem de toda a cadeia turistica
do seu ambiente territorial. Optimizagao de custos. Fidelizagdo dos clientes.

Informacgao utilizada ou gerada:

Plano estratégico da agéncia de viagens e turismo e se for o caso, de seu dmbito territorial de actuagao.
Precos e tarifas; Orcamentos. Informagao impressa, em suportes magnéticos e em paginas Web sobre
seu ambito territorial de actuagao, produtos e servigos turisticos; requisitos exigiveis, normativas, direitos
e vias de reclamacao aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais; regulamento dos prestadores de
servicos. Disposi¢cdes legais e convénios colectivos. Bases de dados e inventarios turisticos. Informagao
economica e administrativa da empresa ou entidade. Relatérios de gestdo: Plano de qualidade da empresa
ou entidade. Inventarios de material e equipamento. Ficheiro de clientes, visitantes e emprestadores. Re-
gisto de pessoal. Manual e regulamento interno da empresa. Registos de qualidade.

10
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UC3: VENDER SERVICOS TURISTICOS E VIAGENS

Cédigo: UC22_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1: Informar e aconselhar os clientes sobre os destinos, servigos, produtos e tarifas de modo a
satisfazer as suas necessidades e expectativas e despertar o interesse de compra.

EC2:

CcD1.1.

cD1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD1.6.

CD1.7.

CD1.8.

Os pedidos de informagao do cliente sdo atendidos, identificando as suas motivagdes e
interpretando as suas expectativas.

Instruir os clientes sobre os produtos, servigos existentes e dos beneficios que resultarao
da sua utilizagdo, de modo a superar as expectativas dos mesmos e despertando o inte-
resse de compra.

Fornecer aos clientes informagdes suficientes e relevantes para os induzir a tomar uma de-
cisdo positiva, fazendo encomendas e compras.

A assessoria é prestada ao cliente informando-o sobre as opgdes disponiveis e aconse-
Ihando-o, em fungao das suas preferéncias e possibilidades, sobre as que melhor se adap-
tam as suas necessidades e sao facilitadas por fornecedores preferentes.

Os suportes informativos e os meios de acesso a informagao sao utilizados de forma efici-
ente a fim de determinar as opg¢odes disponiveis.

Os pregos ou tarifas, bem como as taxas adicionais aplicaveis, sao definidas de forma pre-
cisa e completa.

Os dados do cliente e da informagao fornecida sao registados no suporte previsto nos casos
em que for conveniente, efectuando um seguimento com o objectivo de conseguir a venda.

Os meios mais eficazes para.a comunicagao com os clientes sdo empregados para alcancar
uma boa interacgao e compreensao na comunicagao.

Vender servigos e produtos turisticos satisfazendo as necessidades do cliente e obtendo
receitas 6ptimas para a empresa.

CD 21.

CD2.2.

CD2.3.

CD 2.4

CD25.

CD 2.6.

CD2.r.

CD2.38.

CD 2.9.

No processo de venda, as motivagoes do cliente sao identificadas, mediante os procedi-
mentos estabelecidos, mantendo equilibradas as suas expectativas em relagéo as realida-
des que encontrardo no destino ou servigo turistico.

Osdados do cliente e dos servigos ou produtos por ele requeridos sao registados no suporte
previsto para o efeito.

Os suportes informativos e os meios de acesso a informagéo sao utilizados de forma efici-
ente a fim de determinar as opgdes disponiveis.

As previsdes necessarias da procura sao realizadas e os pregos ou tarifas, bem como as
taxas adicionais aplicaveis, sao devidamente definidas.

A'reserva dos servigcos ou produtos € gerida de forma eficaz informando o cliente do resul-
tado e, nos casos de nao confirmacgéo, reiniciando a interacgado com o cliente para Ihe ofe-
recer opgoes alternativas adequadas.

As situagdes que puderem ocorrer, nos casos em que se deve esperar pela resposta a
solicitagao de reserva, sdo notificadas ao cliente, efectuando o correspondente seguimento
e informando-o nos prazos acordados.

Todos os dados das reservas solicitadas ou confirmadas séo registados no suporte previsto
para o efeito, determinando e notificando o cliente as datas limite para a emissao dos docu-
mentos de confirmagéo ou pagamento dos servigos.

A comunicagao com os clientes é fluida no momento da venda, utilizando o meio mais eficaz
para se alcangar uma boa interacgdo e compreensao na comunicagao.

Os clientes perdidos que possam ter escolhido outros fornecedores sao contactados para
procurar sua recuperagao.

11
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EC3: Realizar a emissdo dos documentos que comprovem a confirmagao, o pagamento e o direito
do cliente em receber os servigos reservados a seu favor.

EC4:

CD 3.1.

CD3.2.

CD3.3.

CD34.

CD 3.5.

CD 3.6.

CD3.7.

As importancias que o cliente deve pagar em conceito de depdsito ou sinal sdo-lhe notifica-
dos, confirmando a modalidade de pagamento que vai utilizar.

Os documentos que deve apresentar para cada servigo ou produto vendido, tais como vou-
chers e recibos, sdo convenientemente seleccionados, determinando os dados que deve
incluir em cada documento.

Os vouchers, recibos, bilhetes de passagem e documentagao complementares sdo emitidos
e entregues, caso necessario, ao cliente.

As copias dos documentos formalizados ou emitidos e as listas de passageiros sdo distri-
buidas ao pessoal ou entidades determinadas, estabelecendo referéncias com os suportes
da venda e com outros documentos previstos nos correspondentes procedimentos.

A documentagao complementar que deve ser anexa aos documentos emitidos é escolhida,
seleccionando o material previsto pelos fornecedores.

A documentagéo e o material adicional s&o entregues ou enviados ao cliente nos prazos e
termos fixados ou acordados com o mesmo.

O registo da venda e de outra documentagéo administrativa prevista no respectivo procedi-
mento é devidamente preenchido, procedendo a conclusao do mesmo e a distribuicdo das
copias de acordo com o estabelecido.

Promover a oferta de servigos turisticos da organizagao entre os seus clientes e os potenci-
ais, atraindo o interesse de comprar e procurando a fidelizagao dos clientes.

CD 4.1.

CD4.2.

CD43.

CD4.4.

CD 4.5.

CD 4.6.

CD4.7.

CD4.3.

CD 4.9.

CD 4.10.

O estudo de mercado dispendioso para estabelecer os perfis dos consumidores que irdo ser
influenciados pelas combinagdes promocionais; € elaborado garantindo que a cobertura do
mercado seja correcta e os mercados seleccionados estejam a ser contactados de maneira
eficaz.

A informagéao sobre os clientes actuais € recolhida, criando bases de dados dos mesmos e
incorporando informagéo sobre as suas preferéncias, pedidos, poder de compra e outra de
interesse comercial.

A oferta de servigos e a politica e directrizes comerciais da entidade, em relagado a concor-
réncia, é suficientemente conhecida, determinando as suas diferengas positivas e competi-
tividade para garantir o sucesso de vendas.

Os mercados e os tipos dos consumidores aos quais devem ser aplicados as estratégias de
promogao sao seleccionados, de modo a obter um lucro 6ptimo, e o potencial total de ven-
das para os produtos postos a venda.

Os planos de promogao consistentes, tendo em conta os objectivos de marketing e da em-
presa, sao criados elaborando orgamentos das despesas promocionais e as tarefas a exe-
cutar.

As brochuras sao produzidas com variagdes suficientes para as distinguir de todas as outras
e folhetos especiais para diferentes tipos de clientes, contribuindo assim para vendas mais
eficazes.

As acgdes promocionais, tais como prémios, encaminhadas para fidelizar os clientes actuais
e para captar novos clientes sdo concebidas e programadas, desenvolvendo os elementos
de suporte para as mesmas.

As acgdes promocionais apresentam mensagens verdadeiras e honestas, tornando o pro-
duto, a empresa e a sua reputagéo o mais conhecido possivel e sdo executadas, efectuando
um seguimento das mesmas, avaliando o seu resultado e confeccionando os relatérios cor-
respondentes.

Os acordos de prestacao de servigos sao propostos e negociados com clientes actuais ou
potenciais, dentro do quadro da politica e directrizes comerciais da entidade e do seu ambito
de responsabilidade.

Os elementos de promogéao sdo convenientemente dispostos, organizando as zonas de ex-
posigdo com critérios de dinamismo e de atracgdo para os viajantes e visitantes.

12
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EC5: Participar nos processos de melhoria da qualidade e dos servigos da entidade para a qual
trabalha, com a finalidade de elevar o padrao e o nivel de satisfagao do cliente.

CD 5.1. O trabalho é realizado cumprindo ou superando os standards de qualidade, de acordo com
os procedimentos e instrugdes estabelecidos e alcangando a satisfagdo das expectativas
dos clientes.

CD5.2. O esforco da empresa para controlar e melhorar a qualidade dos servigcos oferecidos é in-
formado aos clientes.

CD 5.3. O seu conhecimento directo sobre os clientes e sobre as expectativas do mesmo, bem como
sobre as condigbes potencialmente adversas a qualidade, € comunicado ao supervisor ou
a direccao da entidade, efectuando sugestdes de melhoria.

CD5.4. As manifestacdes relativamente a satisfacdo ou insatisfagdo dos clientes, sédo recolhidas
entregando-lhes questionarios de satisfagdo e motivando-os para que os preencham.

CD 5.5. As queixas ou reclamagdes dos clientes sdo atendidas com amabilidade, eficacia e maxima
discrigao, seguindo o procedimento estabelecido, cumprindo a normativa vigente e tomando
as medidas oportunas para a sua resolucao e satisfagido dos mesmos.

Contexto profissional:

Meios de produgéo:

Terminais de sistemas de distribuicao global (GDS) e seus respectivos manuais. Computadores com apli-
cagdes informaticas de gestdo e com conexao a Internet. Impressoras. Aparelhos de fax. Telefones. For-
mularios e documentos administrativos proprios e de fornecedores. Documentacao informativa. Materiais
promocionais e de suporte a documentagao emitida. Diversos materiais de escritério. Material audiovisual.

Produtos e resultados:

Mensagens de pedido de reserva, reconfirmacao, alteragdo ou cancelamento, de servigos formalizados e
enviados. Informagdes diversas complementares, tais como descricdo dos servigos e estabelecimentos,
informacgdes sobre os destinos feitas produtos e servicos, etc. Notas de débito e de crédito feitas. Docu-
mentos internos e externos registados, controlados e arquivados. Informagao e assessoria sobre destinos,
produtos e servigos turisticos prestados. Vendas de direitos de utilizagao de servigos turisticos e de via-
gens efectuadas. Documentos de pagamento ou confirmagao de servigos emitidos ou enviados tais como
bilhetes de transporte aéreos e maritimos, comprovantes de aluguer de automoveis, vouchers de hotel e
de operadores turisticos, mensagens de confirmagao, etc.

Informacgao utilizadaou gerada:

Informacao impressa, em suportes magnéticos e em pagina Web sobre: destinos, produtos e servigos
turisticos. Tarifas e taxas. Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e inter-
nacionais. Regras de fornecedores e prestadores de servicos. Regulamento interno da empresa. Guias,
horarios, tarifas, catalogos, anuarios, manuais operacionais, manuais de vendas, manuais de emissao de
documentos. Manuais operativos, instrugdes, ordens, memorandos e relatoérios.

13
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UC4: DESENVOLVER A GESTAO ECONOMICO-ADMINISTRATIVA DE AGENCIAS DE VIAGENS

Cédigo: UC23_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1:

EC2:

EC3:

ECA4:

Controlar os documentos e materiais e fazer memorandos e relatérios de venda para evitar
custos desnecessarios.

CD 1.1. As necessidades relativas a documentos e material sdo determinadas e os pedidos corres-
pondentes sdo efectuados.

CD1.2. Os documentos e materiais recebidos s&o controlados, registados, classificados e armaze-
nados, seguindo as instru¢gdes e normas dos fornecedores e da entidade.

CD1.3. Os documentos e materiais necessarios sdo entregues as pessoas que os utilizardo, sendo
os excedentes retirados, no fim da jornada.

CD1.4. Os documentos emitidos sdo controlados, comprovando a‘entrada dos mesmos nos supor-
tes de vendas e nos registos de inventario.

CD1.5. As participagdes de vendas sdo confeccionadas e remetidas, de acordo com os procedi-
mentos estabelecidos pelos fornecedores, anexando aos mesmos, copias ou cupdes con-
tabilisticos dos documentos emitidos.

CD1.6. As medidas necessarias para evitar perdas, roubos e fraudes séo adoptadas, aplicando os
procedimentos de seguranca estabelecidos e notificando as incidéncias detectadas aos su-
periores.

Facturar e liquidar dividas ou créditos de clientes de forma precisa.

CD 2.1. Os alvaras e facturas com débito a clientes sdo produzidos como consequéncia das vendas
efectuadas.

CD 2.2. Os adiantamentos ou/'saldos em divida sao cobrados aos clientes, formalizando os docu-
mentos contabilisticos previstos nos procedimentos.

CD 2.3. As solicitacdes de devolucao por servicos nao auferidos e ja debitados ou cobrados s&o
atendidas, gerindo o seu reembolso por parte dos fornecedores, e originando as notificacoes
de crédito ou efectuando a devolugdo em numerario.

CD 2.4. As copias dos documentos originados sao distribuidas e arquivadas ou remetidas, na forma
estabelecida nos correspondentes procedimentos.

Controlar as contas de clientes com crédito e gerir a cobranga das contas vencidas para

evitar desajustes econémicos.

CD 3.1.. As relagbes periddicas de facturas e créditos sao elaboradas e remetidas aos clientes.

CD 3.2. A evolugao das contas dos clientes é devidamente controlada, comprovando que o saldo se
encontra sempre dentro dos limites autorizados.

CD 3.3. As contas de crédito de clientes sdo analisadas para determinar o volume, a composicdo e
a evolugao das compras que realiza, emitindo os relatérios pertinentes.

CD 3.4. A cobranga dos saldos vencidos das contas de crédito de clientes é gerida, resolvendo dis-
crepancias, cobrando as importancias devidas, ampliando os documentos comprovativos
dos pagamentos e efectuando os correspondentes apontamentos.

CD 3.5. As incidéncias ocorridas, especialmente as que se referem a falta de cumprimento de pa-

gamento por parte de clientes é informada aos departamentos correspondentes.
Controlar as liquidagoes e facturas dos prestadores, resolvendo as discrepancias e incidén-
cias contabilisticos e administrativas.

CD4.1. O arquivo de documentos emitidos e de registo de operagbes mantém-se devidamente or-
denado, actualizado e referenciado.

CD4.2. As liquidagdes de vendas e facturas de fornecedores sao controladas, informando da
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conformidade para o respectivo pagamento ou emitindo o oportuno relatério de incidéncias.

CD4.3. As solicitagbes de regularizagao de débitos incorrectos sédo efectuadas, remetendo-as aos
fornecedores.

CD 4.4. As participagdes de incidéncias e reclamagdes contabilisticas e administrativas, tanto inter-
nas como externas, sdo investigadas, resolvidas e, se necessario, respondidas.

EC5: Efectuar operagoes de tesouraria e controlar as contas de caixa e banco de forma precisa.

CD5.1. As operagdes de compra de moeda estrangeira e cheques de viagem séo efectuadas, de-
terminando o contravalor que se deve pagar, aplicando a normativa vigente e formalizando
os documentos e registos prescritos.

CD5.2. Os documentos de pagamento, dinheiro em numerario, moeda estrangeira e cheques de
viagem sao depositados, passando recibos a favor de clientes.

CD5.3. Os pagamentos em numerario, ou através de conta corrente bancaria, sdo efectuados ob-
tendo previamente a autorizagao pertinente e dentro dos limites estabelecidos.

CD5.4. Os impressos previstos para o registo das operagdes de tesouraria sdo completos, reali-
zando os apontamentos necessarios em livros e registos de caixa e bancos, e arquivando
os documentos e comprovativos.

CD5.5. Os resumos de caixa sdo confeccionados e as contas de caixa e bancos sdo controlados,
efectuando balangos e tabelas, resolvendo e informando as diferengas encontradas, de
acordo com as instrugcdes emitidas sobre o tema.

CD5.6. As medidas de seguranga necessarias sdo adoptadas para evitar roubos e perdas.

Contexto profissional:

Meios de producao:

Computadores com aplicagdes informaticas de gestdo e com conexao a Internet. Impressoras. Aparelhos
de fax. Telefones. Formularios e documentos administrativos préprios e de fornecedores. Documentagéo
informativa. Diversos materiais de escritorio.

Produtos e resultados:

Relacdo do extracto de contas de clientes. Diversos documentos administrativos gerados pelo processo
de vendas, reembolsos e outros que nao envolvam a finalizagao de tais processos, por exemplo, recibos
de depdsito e de documentos para serem reembolsados, etc., formalizados e colocados numa lista. Inven-
tarios e arquivos efectuados e controlados. Facturas e notas de crédito a clientes efectuados. Cobrangas
efectuadas e as respectivas comprovativas de pagamento. Pagamentos efectuados e respectivos compro-
vativos de pagamento. Suportes dos registos contabilisticos realizados. Controlo de caixa e banco e os
respectivos relatérios. Reposi¢ao e controlo de stock de materiais e documentos efectuados, e respectivos
registos.

Informacgao utilizada ou gerada:

Documentos tais como relatérios de venda, documentos de prestadores de servicos, guias de remessa,
facturas, recibos, documentos de contabilidade tais como notas de crédito, documentos e registos de tran-
sacgdes com moeda estrangeira e cheques de viagem, formularios para o registo de operagdes de tesou-
raria, fecho de caixa.
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UC5: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE DESEMPENHO INDEPENDENTE, NOS SER-

VICOS DE INTERMEDIAGAO TURISTICAS

Cédigo: UC24_3 Nivel: 3

Elementos de competéncia e critérios de desempenho:

EC1:

EC2:

EC3:

Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, expressados pelos clientes
e fornecedores, numa velocidade normal no dmbito da intermediagao turistica, com o objec-
tivo de prestar um servigo adequado e satisfazer os requerimentos dos clientes e fornecedo-
res.

CD1.1. A expressao oral do cliente ou do profissional em inglés, empregando uma linguagem stan-
dard é interpretada com precisdo em situagdes previsiveis, tais como;

« Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens, e outras entidades de interme-
diagao turistica.

« Resolugédo de contingéncias, situagcdes de emergéncia e deficiéncias produzidas du-
rante a prestagdo de um servigo turistico.

« Resolugao de queixas e reclamagoes.

« Informagéo e assessoria sobre destinos, servigos, produtos, viagens combinadas, tra-
jectos, paragens e escalas.

« Demanda de informacgao variada por parte do cliente ou profissional do sector.
« Atendimento a fornecedores, agéncias de viagens e turismo, e profissionais.

« Gestdo de reservas e outros servigos de agéncias de viagens e turismo.

« Confirmagéo dos servigos contratados aos clientes e com os fornecedores.

« Venda ou oferecimento de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

« Negociagédo com clientes ou profissionais do'sector de acordos de prestagao de servi-
¢os, colaboracao ou contratacao.

CD1.2. A compreensao oral em inglés ocorre e € interpretada no essencial adequando-a aos dife-
rentes condicionamentos que podem afecta-la.

Interpretar, sem precisar de um dicionario, documentos de complexidade média escritos em
inglés, no ambito da intermediagao turistica, para obter informacao, processa-la e levar a
cabo as acgdes oportunas.

CD2.1. A documentagéo escrita em inglés relativa a instrugbes, cartas, faxes, correios electrénicos
e notas é interpretada com atengao e agilidade em situacgdes previsiveis, tais como:

« Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilio da actividade de inter-
mediacao turistica.

« Consulta de manuais de aplicagao informatica.

« Consulta de regulamento.

« Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos.

« Informacgao sobre destinos, servigos e pregos.

CD2.2. A compreensao escrita em inglés ocorre adequando a interpretagao aos condicionantes que
a podem afectar.

Expressar a clientes e fornecedores em inglés, mensagens orais fluentes, de complexidade
média, no Aambito da intermediagao turistica, em situagées de comunicagao presencial ou a
distancia, com o objectivo de prestar um servigo adequado, conseguir a satisfagcdo do cliente
e trocar informagao com outros profissionais.

CD 3.1. A expressao oral em inglés realiza-se produzindo mensagens coerentes que utilizem um
vocabulario amplo relacionado com a actividade e sdo emitidos com fluidez e espontanei-
dade em encontros e conversas relativas a situagdes proprias da intermediagao turistica,
tais como:

« Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens e turismo, e outras entidades
de intermediacao turistica.

« Resolugdo de contingéncias, situagbes de emergéncia e deficiéncias produzidas
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durante a prestagao de um servigo turistico.
Resolugao de queixas e reclamagdes.

Informacao e assessoria sobre destinos, servigos, produtos, viagens combinadas, tra-
jectos, paragens e escalas.

Demanda de informacgéo variada por parte do cliente ou profissional do sector.
Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e turismo, e profissionais.
Gestéao de reservas e outros servigos de agéncias de viagens.

Confirmagéao dos servigos contratados aos clientes e com os fornecedores.
Venda ou oferecimento de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

Negociagao com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestagao de servi-
¢os, colaboracéo ou contratagéo.

CD 3.2. A expressao oral em inglés ocorre tendo em conta os diferentes condicionantes que podem
afectar a mesma.

EC4: Produzir em inglés, documentos escritos de complexidade média, gramaticalmente e orto-
graficamente correctos, necessarios para o cumprimento eficaz da sua responsabilidade e
para garantir os procedimentos da intermediagao turistica, utilizando um vocabulario amplo
proprio da sua area profissional.

CD4.1. A expressao escrita em inglés processa-se preenchendo ou produzindo instrugées, cartas,
faxes, correios electrénicos e notas coerentes, inteligiveis e correctos na gramatica e na
ortografia, referidos a situagdes proprias da intermediagéo turistica, tais como:

Redaccgao de informacao de interesse geral para o cliente, tais como horarios, datas e
pregos.

Notificagéo de avisos para clientes de um evento ou viagem.

Redacgéo e complementagao de documentos relacionados com a gestao e comercia-
lizacdo de uma agéncia de viagens.

Realizagao de reservas e venda de servigos e produtos turisticos.

Atendimento por escrito de demandas informativas de clientes ou profissionais do sec-
tor.

Gestédo de reservas e confirmagéo de servigos por escrito.

Resolugao de queixas e reclamagdes por escrito.

Formalizagao de documentos de controlo, contractos e vouchers.
Elaboracgéo de relatorios.

Solicitagdes por escrito de informacao a clientes e profissionais do sector.

CD4.2. Aexpressao escrita em inglés ocorre tendo em conta os diferentes condicionantes que po-
dem afectar.

EC5: Comunicar-se oralmente com espontaneidade, com um ou varios clientes ou fornecedores
em inglés, na prestacao do servigo da intermediagao turistica.

CD5.1. A interacgdo em inglés é realizada produzindo e interpretando as mensagens orais de um
ou varios interlocutores, expressas com fluidez em situagdes préprias da actividade de in-
termediacgao turistica, tais como:

Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens e turismo, e outras entidades
de intermediacao turistica.

Resolugao de contingéncias, situagbes de emergéncia e deficiéncias produzidas du-
rante a prestacdo de um servigo turistico.

Resolugao de queixas e reclamagdes.

Informacao e assessoria sobre destinos, servicos, produtos, viagens combinadas, tra-
jectos, paragens e escalas.

Demanda de informacéao variada por parte do cliente ou profissional do sector.
Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e turismo, e profissionais.
Gestéao de reservas e outros servigos de agéncias de viagens.

Confirmacgéao dos servigos contratados aos clientes e com os fornecedores.
Venda ou oferecimento de servigos e produtos turisticos ou promocionais.
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« Negociagido com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestagao de servi-
¢os, colaboracéo ou contratagao.

CD5.2. A interacgdo em inglés ocorre, quando se utiliza uma linguagem standard, tendo em conta
os diferentes condicionantes que podem afectar a mesma.

Contexto profissional:

Meios de produgéo:
Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax. Aplicagées informaticas. Dicionario.

Produtos e resultados:

Comunicacao interactiva independente com clientes e profissionais do sector em inglés para a prestacao
do servigo de intermediagao turistica.

Informacgao utilizada ou gerada:

Manuais de lingua inglesa sobre gramatica, usos e expressdes. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinénimos e anténimos. Publicagbes diversas em inglés, especializadas do sector da intermediagao turis-
tica.
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PROGRAMA FORMATIVO ASSOCIADO AO PERFIL PROFISSIONAL
HRTO005 5

CRIACAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICAGCAO PROFISSIONAL

Cédigo | HRT005_5 Denominagio gg?%gi;\{gggp\ DE PRODUTOS E SERVI-
Nivel 5 Familia profissional |Hotelaria, Restauragédo e Turismo
Duracgao Indicativa (Horas) | 1.250
N.° Denominagéao Caodigo
1 | Elaborar e operar viagens organizadas, excursoes e transfers. uc20_4
Unidades de 2 | Gerir unidades de informagao e distribuigao turistica. uc21_5
Competéncia 3 | Vender servigos turisticos e viagens. uc22 4
4 Desenvolver a gestdo econdmica - administrativa de agéncias de vi- UCc23 5
agens.
Comunicar em inglés, com um nivel de desempenho independente,
5 . ) o o uc24_3
nos servigos de intermediagao turistica.

MODULOS FORMATIVOS

UNIDADES FORMATIVAS

Denominacgéo Cadigo Denominacéo
Mercado e distribuicao turistica. (60 horas) UF16
Viagens Organizadas e Viagens Organizadas. (120 hO"aS) UF17
transfers. MF20_4 | 5istemas globais de distribuicdo (GDS). (50 ho- UF18
(260 Horas) ras)
A qualidade na distribuicéo turistica. (30 horas) UF19
Gestao de unidades de Mercado e distribuicao turistica. (60 horas) UF16
informacéo e distribui- Processos de gestdo de Unidades de informa-
¢ao turistica. Q21-° Ao e distribuigao turistica. (150 horas) UF20
(240 Horas) A qualidade na distribuicio turistica. (30 horas) | UF19
Mercado e distribuicao turistica. (60 horas) UF16
; Comercializagao e atendimento ao cliente em UF21
Venda de servicos tu- agéncias de viagens. (120 horas)
risticos e viagens. MF22_4
(260 Horas) Sist)emas globais de distribuigdo (GDS). (50 ho- UF18
ras
A qualidade na distribuigdo turistica. (30 horas) UF19
Gestédo econdmica e
administrativa nas
agéncias de viagens. MF23_5
(210 horas)
Inglés profissional para
servigos de intermedi-
MF24_3

agao turistica.
(150 horas)

MT_HRT005

Modulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: VIAGENS ORGANIZADAS E TRANSFERS

Caodigo: MF20_4 ’ Nivel: 4 Duracao: 260 Horas

Associado a UC20_4: Elaborar e operar viagens organizadas, excursdes e transfers

pasoctato s ucan & Eaorr g vagers oo ocurstes o vnstes |

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cédigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO TURISTICA UF16
= UNIDADE FORMATIVA 2: VIAGENS ORGANIZADAS UF17
= UNIDADE FORMATIVA 3: SISTEMAS GLOBAIS DE DISTRIBUICAO (GDS) UF18
= UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA DISTRIBUIGCAO TURISTICA UF19

UNIDADE FORMATIVA 1: UF16 - MERCADO E DISTRIBUIGAO TURISTICA (60 Horas)

Capacidades e critérios de avaliacdo

C1: Analisar a evolugao do conceito de turismo, identificando os elementos que compdem o sis-
tema turistico.

CA1.1.
CA1.2.
CA1.3.

CA14.

CA15.

CA1.6.

CA1.T.

Explicar a evolugao do conceito de turismo ao longo dos tempos.
Descrever o sistema turistico e identificar os elementos que o compdem.

Identificar e explicar os factores que influenciam a procura turistica individual no contexto da
procura turistica agregada de um destino turistico.

Reconhecer e classificar as componentes da oferta turistica e explicar as caracteristicas dos
diferentes servigos e produtos turisticos.

Descrever as variaveis que determinam a evolugao e tendéncias da procura e da oferta turis-
tica.

Reconhecer os segmentos da procura do mercado turistico actual e descrever as suas carac-
teristicas.

Identificar e classificar os meios de transporte, comparando e avaliando suas caracteristicas
de acordo com a procura.

C2: Analisar o mercado turistico identificando os destinos turisticos nacionais e internacionais
mais relevantes.

CA21.
CA22.

CA23.

CA24.

CA 25.

CA 2.6.

Estimar a situagdo do mercado turistico nacional e internacional.
Identificar e descrever os principais destinos turisticos nacionais tendo em conta:

o Tipologia de produto.
« Potencial da procura.
Reconhecer e descrever os principais destinos turisticos internacionais tendo em conta:

« Tipologia de produto.

« Potencial da procura.

Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a situagdo no mercado dos diferentes desti-
nos turisticos relativamente a segmentos da procura turistica.

Identificar os fornecedores mais significativos do mercado turistico nacional e internacional e
descrever as caracteristicas das suas respectivas ofertas.

Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e descrever seus factores determinantes.
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C3: Analisar a distribuigao turistica, as entidades e meios que a configuram, estimando sua evolu-

caoe

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

CA34.

CA3.5.

CA3.6.

a incidéncia das novas tecnologias.

Explicar as particularidades da distribuigao turistica e relacionar os diferentes suportes e ope-
radores que facilitam tal distribuicao, explicando suas caracteristicas.

Explicar a importancia das novas tecnologias na distribuigéo turistica e descrever a situagéo
actual e as suas tendéncias.

Descrever as fungbes e as caracteristicas das agéncias de viagens, em geral, classificar e
caracterizar os diferentes tipos de agéncias de viagens.

Identificar os servigos e produtos turisticos distribuidos pelas agéncias de viagens, descrever
as suas caracteristicas de venda e as relagdes que se produzem com os seus fornecedores.

Identificar as outras entidades de distribuigio turistica, tais como centrais de reservas ou sis-
temas globais de distribuicdo e descrever suas caracteristicas organizativas e funcionais.

Explicar a distribui¢cao turistica pela Internet, reconhecendo as suas caracteristicas e aplica-
¢oes, identificar e interpretar a oferta em paginas web de prestadores e intermediarios turisti-
cos.

1. O Turismo e a estrutura do mercado turistico

1.1.

1.2.

O turismo:
1.1.1. Evolugao historica do turismo.
1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situacdo actual do turismo e tendéncias.
O mercado turistico:
1.2.1. A procura turistica:
1.2.1.1 Tipos de procura turistica.
1.2.1.2 Factores que determinam a procura turistica individual e agregada.
1.2.2. A oferta turistica:
1.2.2.1 Componentes da oferta turistica.

1.2.2.2 Analise da oferta e comportamento da procura internacional: destinos relevantes
e produtos associados.

1.2.2.3 Analise da oferta e comportamento da procura turistica cabo-verdiana: destinos
e produtos associados.

2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais

2.1.

2.2.
2.3.

Andlise da composic¢ao do produto turistico:

2.1.1. Recursos de atracgao.

2.1.2. Infra-estruturas e estruturas.

2.1.3. Servigos.

2.1.4. Actividades complementares.

Caracteristicas e analise comparativa dos principais destinos turisticos de Cabo Verde.
Principais destinos turisticos internacionais.

3. Adistribuicao turistica

3.1

3.2.

Conceito de distribuicao de servigos.

3.1.1. Caracteristicas diferenciais da distribuigao turistica;

3.1.2. Intermediarios turisticos;

3.1.3. Processos de distribuigao dos diferentes servigos e produtos turisticos.

As agéncias de viagens.
3.2.1. Funcgdes.

3.2.2. Tipos de agéncias de viagens.
3.2.3. Estruturas organizativas das distintas agéncias de viagens.
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3.3.
3.4.
3.5.

3.2.4. Normativas e regulamentos da actividade das agéncias de viagens.
3.2.5. As viagens organizadas.

As centrais de reservas. Tipos e caracteristicas.

Analise da distribui¢ao turistica no mercado nacional e internacional.
Andlise das motivagdes turisticas e dos produtos turisticos derivados.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF17 - VIAGENS ORGANIZADAS (120 Horas
Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar as relagdes comerciais, operativas e contratuais das agéncias de viagens e operado-
res turisticos com os diferentes fornecedores de servigos turisticos.

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.

CA1.5.

Descrever e explicar as relagbes que os fornecedores de servigos turisticos mantém com as
agéncias de viagens e operadores turisticos, analisando os diferentes processos que tais re-
lagbes produzem, e identificando e aplicando, as normas e os convénios que as regulam.

Identificar os fornecedores de servigos e aceder a suas ofertas obtendo a informagao neces-
saria sobre as caracteristicas dos servigos e seus precos ou tarifas, utilizando suportes e
meios de acesso a informacédo, entre outros disponiveis para aplicar critérios de selecgéo
devidamente fundamentados.

Redigir documentos ou mensagens de pedido de pregos ou reservas de servigos, elaborar e
preencher contratos para diferentes tipos de servigos, incluindo contratos de aluguer de meios
de transporte, contratos de alojamento e outros.

Descrever as relagdes e situagdes produzidas nas interac¢des entre as agéncias de viagens
e os fornecedores e prestadores de servigos, classificando os tipos de comportamento origi-
nados em cenarios de negociagao, contratagéo, operagdes e conflitos, identificando as técni-
cas de comunicagao e negociagado adequadas a cada caso e circunstancia.

Numa pratica simulada de relagées com fornecedores em circunstancias e cenarios diversos:

e Aplicar as técnicas de comunicagao e negociagao adequadas.
o Facilitar a resolugao de conflitos entre as partes mediante técnicas adequadas.

: Desenvolver os processos de elaboragdo, programacgéao, operagao de viagens organizadas e

produtos similares, identificando e aplicando procedimentos, técnicas e recursos tecnolégi-

cos.
CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA2T.

CA238.

Descrever os diferentes tipos de viagens organizadas e outros produtos turisticos que impli-
cam a integragdo de servigos, como excursdes e transfers, identificando suas componentes
e estabelecendo suas especificidades econémicas, operativas e de comercializagio.

Analisar as viagens incluidas nas ofertas de diversos operadores turisticos, estabelecendo
suas diferengas, comparando-os e determinando suas vantagens competitivas em fungao dos
segmentos do mercado a que se dirige a oferta.

Explicar os processos de elaboragdo, programacéo e operagao de viagens organizadas, ca-
racterizando suas fases e descrevendo objectivos e resultados: definicdo do produto; selec-
¢ao de fontes de informacgao; desenho do itinerario; selecgéo de servigos e outras componen-
tes do produto, selecg¢ado de fornecedores; negociagao e contratagédo; orgamentagao; elabo-
ragao de suportes de informagéo do produto; comercializagao e venda; operagao.

Explicar os processos de elaboracéo, programagéao e operacao de excursdes, caracterizando
suas fases e descrevendo seus objectivos e resultados: definicdo do produto; desenho do
itinerario; selecgao de servigos e de fornecedores; orgamentagédo, comercializagao e venda;
operagao.

Explicar o processo de programacéo e operacéo de fransfers, caracterizando suas fases e
descrevendo objectivos e resultados: definigdo do produto; selec¢do de servigos e de forne-
cedores; orgamentacao e operagao.

Utilizar programas informaticos tais como folha de calculo para a elaboragdo de orgamentos
de viagens organizadas, excursoes e transfers.

Numa pratica simulada, de elaboragéo de viagens organizadas, excursdes ou transfers, iden-
tificar e preencher os documentos apropriados para assegurar as prestagées dos servigos
incluidos e determinar os controlos necessarios para assegurar a operagao e o cumprimento
das acgbes programadas, indicando as medidas correctivas adequadas perante determina-
dos desvios.

Identificar e preencher documentos administrativos e contabilisticos préprios das operagbes
de viagens organizadas, excursoes e transfers e redigir relatérios de avaliagdo.
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CA 2.9. Numa pratica simulada, de elaboragédo de viagens organizadas, excursdes ou transfers, defi-
nida a procura e outros dados caracterizadores, e utilizando os suportes informativos, recur-
sos tecnoldgicos, como Internet, programas informaticos de folha de calculo e programas es-
pecificos para agéncias de viagens, assim como outros dados:

Considerar e seleccionar possiveis itinerarios e caracteristicas do produto.
Considerar e seleccionar os servigos e outras componentes do produto.
Seleccionar os fornecedores e obter precos e tarifas de servigos.

Elaborar o orgamento, determinando custos, retribuigcdes a retalhistas, margens de lu-
cro, precos de venda, nivel minimo de rentabilidade e outros indicadores econémicos
de interesse.

Propor as caracteristicas de apresentagao do produto elaborado, para desenhar sua
oferta final.

1. O alojamento como componente do produto turistico

1.1. Os estabelecimentos de alojamento.

1.2. Classificagdes, caracteristicas e modalidades de estadia.

1.3. Relagbes entre as empresas de alojamento e as agéncias de viagens e os operadores turisticos.
1.4. Principais fornecedores de alojamento.

1.5. Tipos de tarifas e condigbes de aplicagao.

1.6. Cadeias hoteleiras.

2. O transporte como componente do produto turistico

2.1. O transporte aéreo regular

2.1.1.
21.2.
2.1.3.
214.
2.1.5.
2.1.6.
21.7.
2.1.8.

Principais companhias aéreas.

Relagdes com as agéncias de viagens e operadores turisticos.
Tipos de viagens aéreas.

Tarifas: tipos.

Fontes informativas do transporte aéreo regular.

O transporte aéreo charter.

Companhias aéreas charter e brokers aéreos.

Tipos de operagdes charter.

2.2. Transporte terrestre

2.21.
2.2.2.
2.23.
2.24.
2.2.5.

Vias de comunicacao.

Aluguer de automéveis.

Servicos de bus.

Principais companhias.

O aluguer de automoveis com e sem condutor.

2.3. Transporte aquatico

2.3.1.
2.3.2.
2.3.3.
2.34.
2.3.5.
2.3.6.

Caracteristicas.

Portos e classificagao.

Modalidades e servigos nos transportes maritimos.
Caracteristicas e classes de barcos.

Principais companhias maritimas.

Os cruzeiros: companhias, rotas, tarifas, reservas.

3. Outros elementos das viagens organizadas, excursoes e transfers

3.1. Os servigos de acompanhamento e assisténcia turistica. O servigo de guia turistico.

3.2. Os seguros de viagem e os contratos de assisténcia em viagem. Gestao de vistos e outra docu-
mentagao requerida para as viagens.
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4. Criacao e operacgao de viagens organizadas
4.1. Conceito de viagem organizada. Tipos. Viagens organizadas elaboradas de acordo com a pro-
cura e a oferta.

4.2. Relagdes entre operadores turisticos e agéncias de viagens. Condigdes de colaboragao e termos
de retribuicao.

4.3. Andlise das fases de elaboragao, programagao, comercializagdo e operagao de viagens organi-
zadas.

5. Programacao e operagao de excursoes e transfers
5.1. Tipos de excursdes e visitas. Caracteristicas e servicos que incluem. Operacdes regulares e
operagodes de acordo com a procura. Normas aplicaveis. Programacgéao e operagao de excursdes.

5.2. Os transfers como operagao propria das agéncias de viagens receptoras. Tipos de transfers.
Programacéao e operacao de fransfers.
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UNIDADE FORMATIVA 3: UF18 - SISTEMAS GLOBAIS DE DISTRIBUIGAO (GDS) - 50 Horas

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Utilizar os suportes informaticos especificos da distribuigao turistica

CA1.1.

CA1.2.

CA13.

Utilizar programas informaticos de gestao de reservas o CRS, sistemas de distribuicado global
ou GDS.

Utilizar programas de gestao de agéncias de viagens ou de “front office” habituais no sector
e programas informaticos de tratamento de texto.

Numa situagao pratica de reservas de transportes, viagens organizadas, excursdes ou frans-
fers utilizando suportes e recursos tecnoldgicos:

Atender pedidos de reserva identificando a informacdo que deve disponibilizar ao cli-
ente.

Efectuar calculos de precos através da informagao proporcionada pelos sistemas de
gestao.

Verificar a disponibilidade de vagas através do sistema informatico e argumentar em
fungéo da situagéo proposta, oferecendo alternativas ao cliente, com o objectivo de
efectivar a venda.

Efectuar o registo dos dados no sistema e redigir mensagens de pedido de confirmagéo
de servigos utilizando suportes informatizados.

Informar ao cliente da situagéo da reserva reconfirmando seus termos, precos e servi-
¢os e comparando-0s com 0s proporcionados pelo sistema.

Efectuar a emissao dos titulos de transporte e demais documentos necessarios para a
viagem utilizando os suportes adequados.

1. Utilizacao de terminais de sistemas globais de distribuicdo (GDS) e de aplicagdes informaticas
de gestao de agéncias de viagens

1.1.

Os sistemas globais de distribuicéo (GDS):
1.1.1. Estrutura e funcionamento.
1.1.2. Consulta, reserva, venda e emissdo de documentos para os servigos de transportes aé-

reos, maritimos, servicos de alojamento e outros.

A distribuicao turistica através de Internet:
1.2.1. As agéncias de viagem virtuais.
1.2.2. Paginas Web turisticas.
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UNIDADE FORMATIVA 4: UF19 - A QUALIDADE NA DISTRIBUIGAO TURISTICA (30 Horas)

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar os diferentes modelos de gestao e implementagao de sistemas de qualidade em uni-
dades de distribui¢ao e informagao turisticas, justificando suas aplicagoes.

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.

CA15.

CA 1.6.

CA1.T.

CA1.38.

Descrever a funcédo da gestdo da qualidade em relagdo aos objectivos da empresa ou enti-
dade turistica e dos departamentos ou unidades que a compéem.

Propor a implementagdo de um sistema de qualidade de servigos turisticos, interpretando e
aplicando as correspondentes normas de qualidade, estabelecendo objectivos, identificando
factores chave e barreiras, e definindo o programa para sua implementagao num referencial
de actuagodes e seus respectivos prazos.

Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos da qualidade dos servigos de distribuigdo e
informacao turisticas, desenhar e definir os servigos dos respectivos departamentos ou uni-
dades, determinando e elaborando as especificagdes de qualidade, tais como standards de
qualidade do servigo, normas, procedimentos e instrugdes de trabalho.

Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade dos servigos turisticos e aplicar métodos
que permitam medir o nivel de satisfagdo dos clientes.

Aplicar as ferramentas basicas para a determinagéo e analise das causas da ndo qualidade
dos servicos turisticos.

Avaliar o sistema de qualidade nas unidades de distribuicdo e informacao turisticas, identifi-
cando deficiéncias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos de qualidade e desenvol-
vendo planos de melhoria.

Gerir a documentacao e informacao prépria do sistema de qualidade implementado, determi-
nando os registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

Valorizar a necessaria participagdo do pessoal na aplicagdo da gestdo da qualidade como
factor que facilita a obtengdo de melhores resultados e uma melhor satisfagdo dos clientes.

C2: Interpretar especificagées de qualidade de agéncias de viagens, aplicar procedimentos de
atendimento de reclamagoées e incluir sugestées de melhoria, identificando atributos de quali-
dade e detectando desvios e deficiéncias.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA 25.

CA 2.6.

Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identificar os factores causadores da nao
qualidade.

Identificar e descrever os atributos de qualidade nas viagens organizadas, excursdes e frans-
fers e, em geral, nos servigos de agéncias de viagens.

Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir propostas de solugéo para resolver ou
melhorar problemas.

Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e resolugdo de reclamagdes, identifi-
cando as normas vigentes, e registar indicadores e preencher folhas de dados.

Numa pratica simulada, interpretar e analisar procedimentos, instrugdes de trabalho e stan-
dards de qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Em situagdes de pedidos de reservas ou de apresentagao de reclamacgdes, adoptar uma ati-
tude de acordo com a situagao apresentada, utilizando as normas de cortesia e utilizando a
forma de comunicagido adequada e com a fluidez necessaria.

1. Qualidade nos servigos de distribuigdo turistica

1.1. Evolugéo histérica da qualidade. O conceito de qualidade nos servigos. A gestdo da qualidade
total.

1.2. Sistemas e normas de qualidade. Sistema de qualidade para agéncias de viagens. Outros siste-
mas de qualidade. A certificagdo da qualidade.

1.3. Implementagédo de um sistema de qualidade. Factores chave. Projecto, programas e cronograma.
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1.4. Desenho dos servigos. Especificagbes da qualidade dos servigos. Standards de qualidade, nor-
mas, procedimentos e instru¢des de trabalho.

1.5. Gestao da qualidade. A gestéo por processos. Indicadores e outros procedimentos para o controlo
da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de melhoria. As ferramentas basicas para
a melhoria da qualidade. O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliagdo da satisfacdo do cliente de servigos turisticos. Questionarios de satisfagdo e outras
ferramentas. Procedimento para o tratamento de reclamagées e sugestdes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9. Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliagdes e auditorias. Processos de certificagdo

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo ¢é detentor de formagao pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada com os conteidos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia-associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigbes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial-n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF2: GESTAO DE UNIDADES DE INFORMAGAO E DISTRIBUIGAO TURISTICA

Caodigo: MF21_5 Nivel: 5 Duracao: 240 Horas

Associado a UC21_5: Gerir unidades de informacéo e distribuicao turistica

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Codigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO TURISTICA UF16
 PROCESSOS DE GESTAO DE UNIDADES DE INFORMA-
= UNIDADE FORMATIVA 2: -1 E DISTRIBUICAO TURISTICA UF20
= UNIDADE FORMATIVA 3: A QUALIDADE NA DISTRIBUICAO TURISTICA UF19

UNIDADE FORMATIVA 1: UF16 - MERCADO E DISTRIBUIGAO TURISTICA (60 Horas)

Capacidades e critérios de avaliacado

C1: Analisar a evolugao do conceito de turismo, identificando os elementos que compdem o sis-
tema turistico.

CA1.1. Explicar a evolugao do conceito de turismo ao longo dos tempos.
CA1.2. Descrever o sistema turistico e identificar os elementos que o compdem.

CA1.3. Identificar e explicar os factores que influenciam a procura turistica individual no contexto da
procura turistica agregada de um destino turistico.

CA1.4. Reconhecer e classificar as componentes da oferta turistica e explicar as caracteristicas dos
diferentes servigos e produtos turisticos.

CA1.5. Descrever as variaveis que determinam a evolugéo e tendéncias da procura e da oferta turis-
tica.

CA1.6. Reconhecer os segmentos da procura do mercado turistico actual e descrever as suas carac-
teristicas.

CA1.7. Identificar e classificar os meios de transporte, comparando e avaliando suas caracteristicas
de acordo com a procura.
C2: Analisar o mercado turistico identificando os destinos turisticos nacionais e internacionais
mais relevantes.
CA 2.1. Estimar a situagdo do mercado turistico nacional e internacional.
CA 2.2. Identificar e descrever os principais destinos turisticos nacionais tendo em conta:

« Tipologia de produto.
« Potencial da procura.
CA 2.3. Reconhecer e descrever os principais destinos turisticos internacionais tendo em conta:

« Tipologia de produto.
« Potencial da procura.

CA 2.4. Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a situagdo no mercado dos diferentes desti-
nos turisticos relativamente a segmentos da procura turistica.

CA 2.5. Identificar os fornecedores mais significativos do mercado turistico nacional e internacional e
descrever as caracteristicas das suas respectivas ofertas.

CA 2.6. Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e descrever seus factores determinantes.
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C3: Analisar a distribuigao turistica, as entidades e meios que a configuram, estimando sua evolu-
¢ao e a incidéncia das novas tecnologias.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

CA34.

CA3.5.

CA 3.6.

Explicar as particularidades da distribuigao turistica e relacionar os diferentes suportes e ope-
radores que facilitam tal distribuicao, explicando suas caracteristicas.

Explicar a importancia das novas tecnologias na distribuigéo turistica e descrever a situagéo
actual e as suas tendéncias.

Descrever as fungbes e as caracteristicas das agéncias de viagens, em geral, classificar e
caracterizar os diferentes tipos de agéncias de viagens.

Identificar os servigos e produtos turisticos distribuidos pelas agéncias de viagens, descrever
as suas caracteristicas de venda e as relagdes que se produzem com os seus fornecedores.

Identificar as outras entidades de distribuigio turistica, tais como centrais de reservas ou sis-
temas globais de distribuicdo e descrever suas caracteristicas organizativas e funcionais.

Explicar a distribui¢cao turistica pela Internet, reconhecendo as suas caracteristicas e aplica-
¢Oes, identificar e interpretar a oferta em paginas web de prestadores e intermediarios turisti-
cos.

1. O Turismo e a estrutura do mercado turistico

1.1.

1.2.

O turismo
1.1.1. Evolugao histdrica do turismo;
1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situagao actual do turismo e tendéncias.
O mercado turistico
1.2.1. A procura turistica
a. Tipos de procura turistica;
b. Factores que determinam a procura turistica individual e agregada.
1.2.2. A oferta turistica:
a. Componentes da oferta turistica;

b. Analise da oferta e comportamento da procura internacional: destinos relevantes
e produtos associados;

c. Analise da oferta e comportamento da procura turistica cabo-verdiana: destinos e
produtos associados.

2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais

2.1.

2.2.
2.3.

Analise da composi¢ao do produto turistico.

2.1.1. Recursos de atracgao;

2.1.2. Infra-estruturas e estruturas;

2.1.3. Servigos;

2.1.4. Actividades complementares.

Caracteristicas e analise comparativa dos principais destinos turisticos de Cabo Verde.
Principais destinos turisticos internacionais.

3. Adistribuicao turistica

3.1

Conceito de distribuigao de servigos.

3.1.1. Caracteristicas diferenciais da distribuigéo turistica.

3.1.2. Intermediarios turisticos.

3.1.3. Processos de distribuicdo dos diferentes servigos e produtos turisticos.

3.2. As agéncias de viagens.

3.2.1. Fungbes.
3.2.2. Tipos de agéncias de viagens.
3.2.3. Estruturas organizativas das distintas agéncias de viagens.
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3.2.4. Normativas e regulamentos da actividade das agéncias de viagens.
3.2.5. As viagens organizadas.

3.3. As centrais de reservas. Tipos e caracteristicas.

3.4. Andlise da distribui¢ao turistica no mercado nacional e internacional.

3.5. Analise das motivagdes turisticas e dos produtos turisticos derivados.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF20 - PROCESSOS DE GESTAO DE UNIDADES DE INFORMAGAO E DIS-

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar a fungao e o processo de planificagdo empresarial ou institucional e definir planos
adequados para Unidades de informagao ou distribuigcao da oferta turistica.

C2:

CA1.1.
CA1.2.

CA13.

CA14.
CA1.5.

CA1.6.

Justificar a importancia da planificagdo no processo de administragdo empresarial.

Diferenciar os principais tipos de planos empresariais ou institucionais em Unidades de infor-
macao ou distribuicao turistica.

Descrever as fases e 0s passos légicos de um processo de planificagdo empresarial ou insti-
tucional com enfoque racional para estabelecer objectivos, tomar decisdes e seleccionar
meios.

Identificar os elementos basicos para estabelecer um processo de gestao por objectivos.
Numa pratica simulada de planificagdo empresarial ou institucional:
o Formular objectivos para uma unidade de informagao.ou distribuicdo da oferta turistica

determinada num hipotético plano geral da empresa ou entidade.

e Seleccionar as opg¢des de actuagado mais convenientes para a consecugao dos objec-
tivos propostos.
o lIdentificar os programas que derivam de tais opgdes, determinando os meios humanos
€ materiais necessarios.
Valorizar a importancia da revisao periddica dos planos empresariais em funcao da aplicagéo
dos sistemas de controlo caracteristicos-de cada tipo de Unidade de informacao e distribuigdo
da oferta turistica.

Analisar a gestao e o controlo orgamental em agéncias de viagens, outros distribuidores turis-
ticos e entidades de informagao turistica, identificar custos e elaborar orgamentos econémicos
que permitam estabelecer programas de actuagao.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA27T.

CA238.

Identificar os tipos de custos empresariais e comparar estruturas de custos de diferentes tipos
de distribuidores turisticos e entidades de informacao turistica.

Calcular custos totais, unitarios e margens com relagdo aos precos de venda de diferentes
servigos e produtos turisticos.

Justificar a gestao orgamental como sob fungédo empresarial vinculada a planificagéo e con-
trolo.

Distinguir os tipos de orcamentos mais utilizados pelos distribuidores turisticos e entidades
de informagao turistica, expressando os objectivos de cada um e descrever a estrutura, assim
como as partes que compdem tais orgcamentos.

Identificar as variaveis a ter em conta na elaboragdo de orcamentos.

Em determinadas situagdes préprias de agéncias de viagens e a partir de objectivos econ6-
micos do produto, de custos directos e indirectos e de volumes de negécios simulados para
periodos de tempo estabelecidos:

o Elaborar orcamentos econémicos para estabelecer programas de actuagdo em perio-
dos identificados.

e Determinar custos dos diferentes recursos.

e Calcular o ponto morto de exploragéo e os niveis de produtividade.
Em casos praticos de gestao e controlo orgamental em agéncias de viagens, e partindo das
previsdes orgamentais correspondentes e dos resultados reais obtidos:

o  Calcular os desvios.

e Analisar as causas do seu surgimento e os efeitos que produzem.

e  Propor solugdes alternativas, estabelecendo métodos de seguimento e controlo orga-
mental.

Assumir a necessidade de intervir nos processos de controlo econdmico da Unidade de infor-
macao e distribuicao turistica com um alto sentido de responsabilidade e ética profissional.
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C3:

C4:

C5:

Analisar estruturas organizativas e funcionais proprias de diferentes tipos de distribuidores
turisticos e entidades de informacgéo turistica e seu ambiente de relagdes internas e externas,
justificando estruturas organizativas e tipo de relacdes adequadas a cada tipo de empresa ou
entidade.

CA 3.1. Classificar e caracterizar os diferentes tipos de distribuidores turisticos e entidades que pres-
tam informacao turistica.

CA 3.2. Descrever os factores e critérios de estruturagdo que determinam uma organizacgéo eficaz.

CA 3.3. Comparar as estruturas e relacbes departamentais mais caracteristicas dos diferentes tipos
de agéncias de viagens, outros distribuidores turisticos e entidades de informagéo turistica,
identificando os objectivos de cada departamento ou entidade e a consequente distribuicao
de funcgdes.

CA 3.4. Descrever os circuitos, tipos de informagao e documentos internos e externos que se geram
em tais estruturas e as relagdes interdepartamentais.

CA 3.5. Descrever as relagdes externas das agéncias de viagens, outros distribuidores turisticos e as
entidades de informacgao turistica com outras empresas e instituicdes, e as relagdes internas
caracteristicas.

CA 3.6. A partir de estruturas organizativas e funcionais de distribuidores turisticos e entidades de
informacao turistica:
e Avaliar a organizagdo, analisando criticamente as solu¢des organizativas adoptadas.

e Propor solugdes e organigramas alternativos as estruturas e relagdes interdeparta-
mentais caracterizadas, justificando as mudancas introduzidas em fungéo de uma or-
ganizagao mais eficaz.

CA 3.7. Descrever os postos de trabalho mais _caracteristicos das agéncias de viagens, outros distri-
buidores turisticos e entidades de informacéo turistica, caracterizando-os por competéncia
profissional expressa em termos de capacidades e objectivos requeridos no mundo laboral.

CA 3.8. Em casos praticos de diferentes tipos de distribuidores turisticos e entidades de informacao
turistica:

o Definir os limites de responsabilidade, funcdes e tarefas de cada componente das
equipas de trabalho da Unidade.
o Estimar os tempos de trabalho das actividades profissionais mais significativas.

Analisar os métodos para a definicdo dos postos de trabalho e selec¢ao de pessoal apropria-
dos para empresas de distribuicdo e entidades de informacgao turisticas, comparando-os criti-
camente.

CA4.1. Comparar criticamente os principais métodos para a definicao de postos correspondentes a
trabalhadores qualificados da Unidade.

CA 4.2. Comparar criticamente os principais métodos para a selecgéo de trabalhadores qualificados
da Unidade.

Analisar as fungoes de integragao e gestdo de pessoal, utilizando as técnicas aplicaveis em

Unidades de informacgao e distribuicao turisticas.

CA5.1. Justificar a finalidade da fungao de integragdo como cumprimento da fungdo de organizagéo.

CA5.2. Em diversas situagdes praticas de integracdo e gestdo de pessoal:

o Dar uma breve informagéo sobre a Unidade, sua organizagédo e sua imagem corpora-
tiva, utilizando material audiovisual.

e Aplicar técnicas para a comunicagéo intragrupal entre os supostos membros antigos e
novos da Unidade, simulando delegac¢des de autoridade, incentivando a iniciativa pes-
soal e a criatividade e exigindo responsabilidades como medida de motivacgéo.

CA5.3. Explicar a logica dos processos de tomada de decisdes.
CA5.4. Justificar a figura do director e do lider numa organizagéo.

CA5.5. Descrever as técnicas de gestédo e dinamizacao de equipas e reunides de trabalho aplicaveis
a Unidades de informacao e distribuigao turistica.

CA5.6. Justificar os processos de motivagdo do pessoal afecto as Unidades de informagéo e
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distribuicao turisticas.

CA5.7. Numa pratica simulada de relagdes hierarquicas entre membros de Unidades de informagao
e distribui¢ao turistica:

o Utilizar eficazmente as técnicas de comunicagao para receber e emitir instrugdes e in-
formacgdes, trocar ideias e opinides, distribuir tarefas e coordenar planos de trabalho.

e Intervir em possiveis conflitos, através da negociagdo e a participagdo de todos os
membros do grupo na detecgdo da origem do problema, evitando juizos de valor e
resolvendo conflitos, concentrando nos aspectos possiveis de serem modificados.

o Adoptar as decisdes adequadas em fungao das circunstancias que as propiciam e das
opinides dos demais no que respeita as diversas vias de solugao possiveis.

e Exercer a lideranga, de uma maneira efectiva, no ambito das suas competéncias profissionais,
adoptando o estilo mais apropriado a cada situagao.

o Dirigir equipas de trabalho, integrando e coordenando as necessidades do grupo no
ambito de objectivos, politicas ou directrizes pré determinados.

e Dirigir, animar e participar em reunides de trabalho, dinamizando-as, colaborando acti-
vamente e obtendo a colaboragao dos participantes e actuando de acordo com os ob-
jectivos da reunido.

1.

A planificagao empresarial nas empresas e entidades de distribui¢cao e informacgao turistica
1.1. A planificagdo no processo de administragado empresarial e institucional. Principais tipos de pla-
nos: objectivos, estratégias e politicas; relagdo entre eles.

1.2. Passos logicos do processo de planificagao para estabelecer objectivos, tomar decisdes e selec-
cionar meios.

1.3. Valorizagdo da importancia da revisao periodica dos planos empresariais.

Gestao e controlo orcamental em Unidades de distribuicdo e informagao turisticas

2.1. Justificacdo da gestdo orcamental em funcao das etapas fundamentais: previsdo, orcamento e
controlo. Conceito e propdsito dos orcamentos em Unidades de informacgao e distribui¢ao turis-
tica.

2.2. Definigao do ciclo orgamental.

2.3. Distingao e elaboragao dos tipos de orgcamento caracteristicos das Unidades de distribuigcao e
informacao turistica.

Estrutura financeira das agéncias de viagens e outros distribuidores turisticos

3.1. ldentificagcao e caracterizagao de fontes de financiamento.
3.2. Relagéao entre recursos proprios e alheios.

3.3. Vantagens e desvantagens dos principais métodos para avaliar investimentos segundo cada tipo
de agéncia de viagens. Aplicagdes informaticas.

Avaliacdo de custos, produtividade e analise econémico em agéncias de viagens e outros dis-
tribuidores turisticos

4.1. Estrutura das contas de custos e resultados nas agéncias de viagens.

4.2. Tipos e calculo de custos empresariais especificos.

4.3. Aplicagdo de métodos para a determinagéo, imputagdo, controlo e avaliagdo de consumos e
atendimento a clientes de servigos turisticos.

4.4. Calculo e analise de niveis de produtividade e de pontos mortos de exploragao ou nivel de ren-
tabilidade, utilizando ferramentas informaticas.

4.5. Identificagdo de parametros estabelecidos para avaliar: Racios e percentagens. Margem de lucro
e rentabilidade.

A organizagao nas agéncias de viagens, outros distribuidores turisticos e entidades de infor-
macao turistica

5.1. Interpretagédo das diferentes normativas sobre autorizacéo e classificacdo de agéncias de via-
gens e entidades de informagao turistica.
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5.2.
5.3.
5.4.

5.5.
5.6.
5.7.

Tipologia e classificagdo destas entidades.
Natureza, propdsito da organizagéo e relagdo com outras fungbes de gestao.

Padrées basicos de departamentalizagéo tradicional em empresas de distribuicdo e entidades
de informagéo turisticas: vantagens e inconvenientes.

Estruturas e relagdes departamentais e externas caracteristicas destas entidades.
Distingdo dos objectivos de cada departamento ou Unidade e distribuicdo de fungdes.

Circuitos, tipos de informagéo e documentos internos e externos que se geram no ambito de tais
estruturas e relagdes interdepartamentais.

Definicao de postos de trabalho e selec¢ao de pessoal em Unidades de distribuigado e informa-
¢ao turisticas

6.1.

6.2.

Principais métodos para a definicdo de postos correspondentes a trabalhadores qualificados da
empresa ou entidade. Aplicacoes.

Principais métodos para a selecg¢ao de trabalhadores qualificados da empresa ou entidade. Apli-
cagoes.

A fungao de integracdo de pessoal em Unidades de distribuicdo e informacgao turistica

7.1.
7.2.
7.3.

7.4.

Definicao e objectivos.
Relagdo com a fungéo de organizacéo.

Programas de formagéo para pessoal dependente: analise, comparacao e propostas relaciona-
das.

Técnicas de comunicagdo e de motivagao adaptadas a integragao de pessoal: Identificagéo e
aplicacoes.

A gestao de pessoal em Unidades de distribui¢ao e informagao turistica

8.1.
8.2.
8.3.
8.4.
8.5.
8.6.

A comunicagdo nas organizagdes: processos e aplicagoes.
Negociagao no ambiente laboral: processos e aplicagdes.

Solugéo de problemas e tomada de decisdes.

A gestdo e a lideranga nas organizagdes: justificagao e aplicagoes.
Gestdo e dinamizagao de equipas e reunides de trabalho.

A motivagao no ambiente laboral.

Aplicagoes informaticas especificas para a gestao de Unidades de informacgao e distribuicao
turisticas

9.1.

Tipos e comparacao. Programas a medida e oferta standard do mercado.

9.2. Aplicacao de programas integrados para a gestdo de Unidades de informacgéo e distribuigéo tu-

ristica.
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UNIDADE FORMATIVA 3: UF19 - A QUALIDADE NA DISTRIBUIGAO TURISTICA (30 Horas)

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacgao e gestado dos sistemas de qualidade em Uni-
dades de distribuicao e informagao turistica, justificando suas aplicagoes.

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.

CA1.5.

CA 1.6.

CA1.T.

CA138.

Descrever a funcéo de gestao da qualidade em relagdo aos objectivos da empresa ou enti-
dade turistica e dos departamentos ou unidades que a compéem.

Propor a implementagao de um sistema de qualidade de servigos turisticos, interpretando e
aplicando as correspondentes normas de qualidade, estabelecendo objectivos, identificando
factores chave e barreiras e definindo o programa para sua implementacdo num referencial
de actuagodes e seus respectivos prazos.

Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos de qualidade dos servigos de distribuicao
e informacao turisticas, e desenhar e definir os servigos dos respectivos departamentos ou
Unidades, determinando e elaborando as necessarias especificagcbes de qualidade, tais
como standards de qualidade do servigco, normas, procedimentos e instru¢des de trabalho.

Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade dos servigos turisticos e aplicar métodos
que permitam medir o nivel de satisfagdo dos clientes.

Aplicar as ferramentas basicas para a determinacgao e analise das causas da ndo qualidade
dos servicos turisticos.

Avaliar o sistema de qualidade nas Unidades de distribuicdo e informacgao turisticas, identi-
ficando deficiéncias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos de qualidade e desen-
volvendo planos de melhoria.

Gerir a documentacgao e informagéo propria do sistema de qualidade implementado, deter-
minando os registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

Valorizar a necessaria participagao do pessoal na aplicagdo da gestdo da qualidade como
factor que facilita a obtengdo de melhores resultados e uma melhor satisfagao dos clientes.

C2: Interpretar especificagdoes de qualidade de agéncias de viagens, aplicar procedimentos de
atendimento de reclamacgodes e incluir sugestées de melhoria, identificando atributos de qua-
lidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identificar os factores causadores da nao
qualidade.

Identificar e descrever os atributos de qualidade nas viagens organizadas, excursdes e
transfers e, em geral, nos servicos de agéncias de viagens.

Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir propostas de solugéo para resolver
ou melhorar problemas.

Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e resolugéo de reclamagdes, identifi-
cando as normas vigentes, e registar indicadores e preencher folhas de dados.

Numa pratica simulada, interpretar e analisar procedimentos, instru¢des de trabalho e stan-
dards de qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Em situagdes de pedidos de reservas ou de apresentagao de reclamacgdes, adoptar uma
atitude de acordo com a situagao apresentada, utilizando as normas de cortesia e utilizando
a forma de comunicagao adequada e com a fluidez necessaria.

1. Qualidade nos servigos de distribuig¢ao turistica

1.1. Evolugdo histérica da qualidade. O conceito de qualidade nos servigos. A gestdo da qualidade
total.

1.2. Sistemas e normas de qualidade. Sistema de qualidade para agéncias de viagens. Outros sis-
temas de qualidade. A certificacdo da qualidade.

1.3. Implementagdo de um sistema de qualidade. Factores chave. Projecto, programas e
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cronograma.

1.4. Desenho dos servicos. Especificagdes da qualidade dos servicos. Standards de qualidade, nor-
mas, procedimentos e instru¢des de trabalho.

1.5. Gestao da qualidade. A gestéo por processos. Indicadores e outros procedimentos para o con-
trolo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de melhoria. As ferramentas basicas
da melhoria da qualidade. O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliagao da satisfagcao do cliente de servigos turisticos. Questionarios de satisfagao e outras
ferramentas. Procedimentos para o tratamento de reclamagdes e sugestdes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9. Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliagdes e auditorias. Processos de certificagao.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formagao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagéo técnica relacionada com os conteidos do Mdédulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigdes de acesso ao madulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF3: VENDA DE SERVIGOS TURISTICOS E VIAGENS

Caodigo: MF22_4 ’ Nivel: 4 Duracao: 260 Horas

posceatosvean o verae sorvs wiseosevogrs |

Associado a UC22_4: Vender servicos turisticos e viagens

Este MF é subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cédigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: MERCADO E DISTRIBUICAO TURISTICA UF16
. COMERCIALIZACAO E ATENDIMENTO AO CLIENTE EM
= UNIDADE FORMATIVA 2: AGENCIAS DE VISGENS UF21
= UNIDADE FORMATIVA 3: SISTEMAS GLOBAIS DE DISTRIBUICAO (GDS) UF18
UNIDADE FORMATIVA 4: A QUALIDADE NA DISTRIBUICAO TURISTICA UF19

UNIDADE FORMATIVA 1: UF16 - MERCADO E DISTRIBUICAO TURISTICA (60 Horas)

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar a evolugao do conceito de turismo, identificando os elementos que compdéem o sis-
tema turistico.

CA1.1. Explicar a evolugao do conceito de turismo ao longo dos tempos.
CA1.2. Descrever o sistema turistico e identificar os elementos que o compdem.

CA1.3. Identificar e explicar os factores que influenciam a procura turistica individual no contexto da
procura turistica agregada de um destino turistico.

CA1.4. Reconhecer e classificar as componentes da oferta turistica e explicar as caracteristicas dos
diferentes servigos e produtos turisticos.

CA1.5. Descrever as variaveis que determinam a evolucao e tendéncias da procura e da oferta turis-
tica.

CA1.6. Reconhecer os segmentos da procura do mercado turistico actual e descrever as suas carac-
teristicas.

CA1.7. Identificar e classificar os meios de transporte, comparando e avaliando suas caracteristicas
de acordo com a procura.
C2: Analisar o mercado turistico identificando os destinos turisticos nacionais e internacionais
mais relevantes.
CA 2.1. Estimar a situagado do mercado turistico nacional e internacional.
CA 2.2. Identificar e descrever os principais destinos turisticos nacionais tendo em conta:

« Tipologia de produto;
« Potencial da procura.
CA 2.3. Reconhecer e descrever os principais destinos turisticos internacionais tendo em conta:
« Tipologia de produto;
« Potencial da procura.
CA 2.4. Descrever os fluxos turisticos actuais e justificar a situagdo no mercado dos diferentes desti-
nos turisticos relativamente a segmentos da procura turistica.

CA 2.5. Identificar os fornecedores mais significativos do mercado turistico nacional e internacional e
descrever as caracteristicas das suas respectivas ofertas.

CA 2.6. Explicar as caracteristicas do turismo sustentavel e descrever seus factores determinantes.
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C3: Analisar a distribuigao turistica, as entidades e meios que a configuram, estimando sua evolu-
¢ao e a incidéncia das novas tecnologias.

CA 3.1. Explicar as particularidades da distribuigao turistica e relacionar os diferentes suportes e ope-

radores que facilitam tal distribuicao, explicando suas caracteristicas.

CA 3.2. Explicar a importancia das novas tecnologias na distribuigéo turistica e descrever a situagéo

actual e as suas tendéncias.

CA 3.3. Descrever as fungbes e as caracteristicas das agéncias de viagens, em geral, classificar e

caracterizar os diferentes tipos de agéncias de viagens.

CA 3.4. Identificar os servigos e produtos turisticos distribuidos pelas agéncias de viagens, descrever

as suas caracteristicas de venda e as relagdes que se produzem com os seus fornecedores.

CA 3.5. Identificar as outras entidades de distribui¢ao turistica, tais como centrais de reservas ou sis-

temas globais de distribuicdo e descrever suas caracteristicas organizativas e funcionais.

CA 3.6. Explicar a distribuicao turistica pela Internet, reconhecendo as suas caracteristicas e aplica-

¢Oes, identificar e interpretar a oferta em paginas web de prestadores e intermediarios turisti-
cos.

1. O Turismo e a estrutura do mercado turistico

1.1.

1.2

O turismo
1.1.1. Evolugao histérica do turismo.
1.1.2. Conceito de Turismo.
1.1.3. Situagao actual do turismo e tendéncias.
O mercado turistico
1.2.1. A procura turistica:
1.2.1.1. Tipos de procura turistica;
1.2.1.2. Factores que determinam a procura turistica individual e agregada.
1.2.2. A oferta turistica:
1.2.2.1 Componentes da oferta turistica.

1.2.2.2 Analise da oferta e comportamento da procura internacional: destinos relevantes
e produtos associados.

1.2.2.3 Analise da oferta e comportamento da procura turistica cabo-verdiana: destinos e
produtos associados.

2. Principais destinos turisticos nacionais e internacionais

2.1.

2.2.
2.3.

Analise da composi¢ao do produto turistico.

2.1.1. Recursos de atracgéao.

2.1.2. Infra-estruturas e estruturas.

2.1.3. Servigos.

2.1.4. Actividades complementares.

Caracteristicas e analise comparativa dos principais destinos turisticos de Cabo Verde.
Principais destinos turisticos internacionais.

3. Adistribuicao turistica

3.1

Conceito de distribuigao de servigos.

3.1.1. Caracteristicas diferenciais da distribuigéo turistica.

3.1.2. Intermediarios turisticos.

3.1.3. Processos de distribuicdo dos diferentes servigos e produtos turisticos.

3.2. As agéncias de viagens.

3.2.1. Fungbes.
3.2.2. Tipos de agéncias de viagens.
3.2.3. Estruturas organizativas das distintas agéncias de viagens.
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3.3.
3.4.
3.5.

3.2.4. Normativas e regulamentos da actividade das agéncias de viagens.
3.2.5. As viagens organizadas.

As centrais de reservas. Tipos e caracteristicas.

Analise da distribui¢ao turistica no mercado nacional e internacional.
Andlise das motivagdes turisticas e dos produtos turisticos derivados.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF21 - COMERCIALIZAGAO E ATENDIMENTO AO CLIENTE EM AGENCIAS

DE VIAGENS

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar os processos de informagao, assessoria e venda e aplicar os procedimentos e as
técnicas de atendimento ao cliente e de comunicacido adequados, estimando a sua importancia
para se atingir os objectivos empresariais.

C2:

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.

CA1.5.

CA 1.6.

CA1.T.

CA1.8.

Identificar os diferentes tipos de clientes, descrevendo seus habitos e seus comportamentos
no processo de compra e analisar as interac¢des que se produzem e as técnicas de comuni-
cacgao e atendimento ao cliente aplicaveis.

Distinguir e analisar os processos de informacgdo e vendas que se produzem em agéncias de
viagens e outras entidades de distribui¢ao.

Identificar e aceder as ofertas de servigos e de produtos tais como viagens organizadas, cru-
zeiros, excursodes, etc., e seleccionar a informagao necessaria para a assessoria e venda,
manuseando o0s suportes como manuais, tarifarios, etc. e meios de acesso a informag¢ao como
GDS, Internet, etc., disponiveis em agéncias de viagens e outras entidades de distribui¢cao.

Determinar tarifas para qualquer meio de transporte, tanto para trajectos nacionais como in-
ternacionais, calculando correctamente o preco final e emitindo a documentagéo correspon-
dente.

Seleccionar fornecedores e determinar os meios de gestdo adequados para preencher as
reservas de servigos e produtos em diversas circunstancias e aplicar os procedimentos ade-
quados segundo a natureza do fornecedor € o tipo de servigo.

Analisar situagbes de conflito com os clientes, determinar e descrever os procedimentos apli-
caveis.
Em situagdes de procura de informagao, solicitacdo de compra e apresentagédo de reclama-
coes:
o Adoptar uma atitude adequada a situacdo apresentada, utilizando as normas de corte-
sia adequadas e aplicando o estilo de comunicagao adequado.

o Identificar as necessidades do cliente, atender a sua procura correctamente demons-
trando empatia.

e Propor destinos, produtos e servigos turisticos que se adaptem as suas necessidades
e expectativas.

o Gerir as reservas que derivem das vendas efectuadas.
e ~Aplicar procedimentos de gestao de reclamagdes.

e Procurar satisfazer os habitos, gostos e necessidades de informacao dos potenciais
clientes, resolvendo com amabilidade e discricdo de suas reclamacgdes, potenciando a
boa imagem da entidade que presta o servico.

Valorizar a importancia de actuar com rapidez e precisdo em todos os processos de criacdo
e prestagado.de servigos, tendo em conta a percepgao da qualidade por parte dos clientes.

Desenvolver os processos de vendas e reservas de viagens organizadas, excursoes e trans-
fers, e aplicar os procedimentos estabelecidos, utilizando os suportes manuais ou informati-
cos de uso habitual no sector.

CA21.
CA22.

CA23.

Reconhecer os diferentes suportes e canais de reservas existentes.

Explicar o processo de venda de viagens organizadas e excursodes, caracterizando suas fases
e identificando técnicas e recursos, assim como a difusao e a distribuigado da oferta.

Numa prética simulada de vendas e reservas de viagens, ter em conta:

o Pedidos de reservas.
e Informacgéo, controlo de disponibilidade e venda.
e Registo.

e Negociar com fornecedores, tais como extras, notificagdes de vendas, reconfirmagdes
e pedidos especiais.

e Seguimento de reservas, confirmacgdes e oferta de alternativas.
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CA24.

CA 25.

CA 2.6.

e Emissao de documentagéo.
Explicar o processo de reserva de fransfers, caracterizando suas fases e identificando téc-
nicas e recursos: pedidos de reservas, registo e gestdo de fornecedores.

Utilizar programas informaticos de gestdo de reservas ou CRS, sistemas de distribuicdo
global ou GDS e programas informaticos de tratamento de texto.

Numa pratica simulada de pedidos de reservas de viagens organizadas, excursdes ou trans-
fers e utilizando suportes e recursos tecnoldgicos:
e Atender pedidos de reserva identificando a informagéo que se deve pedir ao cliente.

e Comprovar a disponibilidade de lugares e argumentar em funcdo da situacdo, ofere-
cendo alternativas, caso necessario, com o objectivo de efectivar a venda.

o Efectuar o registo de dados em suporte adequado e redigir mensagens de pedido de
confirmacéao de servigos a fornecedores.

e Informar ao cliente da situagdo da reserva reconfirmando seus termos, pregos e servi-
GOs.

C3: Desenvolver ac¢des promocionais aplicaveis em entidades de distribuicao turistica e descre-
ver e aplicar técnicas de promocgéao de vendas e de negociagao, estimando sua importancia
para atingir objectivos empresariais.

C4:

CA3.1.

CA3.2

CA33.

CA34.
CA3.5.
CA 3.6.

CA3.T.

Aplicar

Definir segmentos de procura e identificar fontes de informagé&o que permitam Identificar as
suas componentes.

Criar ficheiros de clientes actuais e potenciais de forma a incluir os dados relevantes neces-
sarios para atingir objectivos de promogao e venda e outras ac¢oes de marketing.

Identificar os elementos caracterizadores de servicos e produtos, e efectuar comparacgoes
procurando identificar aspectos positivos e negativos.

Descrever as técnicas de promogao de vendas e aplica-las em situagdes simuladas.
Descrever técnicas de negociagao e aplica-las em situagdes simuladas.

Reconhecer e descrever as técnicas de merchandising aplicaveis em agéncias de viagens e
outras entidades de distribuigao.

Actuar com criatividade e imaginagédo na formulagéo e desenvolvimento de propostas de ac-
¢bes promocionais.

técnicas de comunicagao e atendimento ao cliente em estabelecimentos turisticos, a

fim de satisfazer as suas expectativas.

CA41.
CA4.2.
CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

CA4.T.

CA4.38.

Definir os factores que determinam as diferentes tipologias de clientes.
Interpretar normas de actuacdo em funcao da tipologia de clientes.
Distinguir modalidades de atendimento ao cliente, segundo se trate de:

o Contacto directo presencial.

o Contacto directo por telefone, correio e outros.
Relacionar o uso das técnicas e habilidades de comunicagdo com as diferentes situacdes de
atencao e informacao mais habituais em estabelecimentos de hotelaria e turismo.

Exemplificar diversas situagdes de resolugéo de conflitos perante reclamagdes habituais em
estabelecimentos de hotelaria e turismo.

Descrever os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao cliente, identificando
as etapas e os factores chave para obter a sua satisfagao.

Em contexto de trabalho, aplicar as técnicas e habilidades de comunicagcédo apropriadas a
cada situagao que impliquem atendimento e informacgéo ao cliente em hotelaria e turismo.

Argumentar a necessidade de atender os clientes com cortesia, procurando satisfazer seus
gostos e potenciando a boa imagem da empresa.
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1. A venda de alojamento

1.1.
1.2
1.3.

1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Os estabelecimentos de alojamento. Classificagdes e caracteristicas.
Relagbes entre as empresas de alojamento e as agéncias de viagens.

Os codigos de praticas da AIHR (Associacao Internacional de Hotéis e Restaurantes) e da
FUAAYV (Federacao Universal de Agéncias de Viagens). Acordos e contratos. Tipos de re-
tribuigcdo pela venda de alojamento.

Fontes informativas de oferta de alojamento. Identificagdo e uso.

Reservas directas e indirectas. Configuragdes do canal na venda de alojamento.
Tipos de tarifas e condigdes de aplicacao.

Vouchers de alojamento.

Principais fornecedores de alojamento: cadeias hoteleiras e centrais de reservas.

2. A venda de transporte

2.1.

2.2.

2.3.
2.4,

2.5.
2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

Os meios de transporte. Tipos e caracteristicas. Factores de selecgdo dos meios de trans-
porte.

O transporte aéreo regular. Relagbes entre as companhias aéreas de transporte regular e
as agéncias de viagens. O processo de autorizagéo e licenciamento por IATA (Associagao
Internacional de Transportes Aéreos) e as companhias aéreas. O BSP: fungao, estrutura e
procedimentos operativos. A retribuicdo as agéncias de viagens pela venda de transporte
aéreo regular.

Tipos de viagens aéreos. Tarifas nacionais.e internacionais.

Fontes informativas de transporte aéreo regular. Os GDS (Sistemas Globais de Distribuigéo)
na venda de transporte aéreo regular. Procedimentos de reservas.

Emissao de passagens aéreas. Outros documentos de trafico.

Principais companhias aéreas. Os grupos de companhias aéreas e os processos de inte-
gragao.

O transporte maritimo'regular de passageiros. Relagdes entre as companhias maritimas de

transporte regular de passageiros e as agéncias de viagens. Termos de retribuicdo. Tarifas.
Gestao de reservas. Emissao de passagens.

O transporte ferroviario. Relacdes entre as companhias de transporte ferroviario e as agén-
cias de viagens. Termos de retribuicdo. Tarifas. Gestdo de reservas. Emissdo de passa-
gens.

O transporte regular terrestre.

3. A venda de viagens organizadas

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

O produto turistico integrado. Tipos de viagens organizadas. Os cruzeiros. Tendéncias do
mercado.

Relacdes entre operadores turisticos e agéncias de viagens. Termos de retribuigdo. Manu-
seio de programas e folhetos.

Procedimentos de reservas. Emissdo de voucher e formalizacdo de contratos de viagens
organizadas.

Principais operadores turisticos nacionais e internacionais. Grupos turisticos e processos
de integragao.

4. Outras vendas e servigos das agéncias de viagens

4.1,
4.2.
4.3.
4.4,
4.5.
4.6.

A venda de servigos de aluguer automovel. Tarifas e voucher.

A venda de seguros de viagem e contratos de assisténcia em viagem.
A venda de excursdes.

Informacgao sobre requisitos aos viajantes internacionais.

Gestdo de vistos e outra documentacao requerida para as viagens.
Aplicagao de cargos por gestao.
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5. O Marketing e a promogao de vendas em entidades de distribuicao turistica

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.

5.5.
5.6.
5.7.
5.8.

Conceito de Marketing. O “Marketing” de servigos. Especificidades.
Segmentagado do mercado. O “mercado objectivo”.
Estratégias. Politicas e directrizes de marketing.

O Plano de Marketing. Caracteristicas. Fases de elaboragdo do plano de marketing. Plani-
ficagdo de meios.

Marketing directo. Técnicas. A promogao de vendas em agéncias de viagens.
O merchandising.

Elementos de merchandising préprios da distribuigao turistica.

Utilizagao do merchandising em agéncias de viagens.

6. Comunicagao, atendimento ao cliente e técnicas de vendas e negociagcao em entidades de
distribuigao turistica

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

A comunicagéo interpessoal. O processo de comunicagéo. Barreiras. Saber escutar. Saber
perguntar. A comunicagao ndo-verbal. A comunicagao telefonica.

Necessidades humanas e motivagdo. O processo decisorio. As expectativas dos clientes.
Técnicas para determinar as expectativas dos clientes com relagdo a um servigo. A satisfa-
¢ao das expectativas enquanto conceito de qualidade de um servigo. Os standards de qua-
lidade de um servigo. Identificacao de condigbes adversas a qualidade.

Tipologia de clientes. Analise e comparagao das técnicas de comunicagao mais adequadas
aos diferentes tipos de clientes. Aplicacoes.

O atendimento ao cliente. Atitude positiva e atitude pré-activa. A empatia. Os esforgos dis-
cricionais. Simulagdes.

Os processos de venda. Fases da venda e técnicas aplicaveis. A venda telefonica. Simula-
coes.

A negociagdo. Elementos basicos. A planificagdo da negociagdo. Estratégias e técnicas.
Aplicagdes.

Tratamento de reclamagdes, queixas e situagdes conflituosas. Aplicacdo de procedimentos.
Normas.

Normas deontolégicas de conduta e de imagem pessoal dos profissionais de agéncias de
viagens e de outras entidades de distribui¢&o turistica.
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UNIDADE FORMATIVA 3: UF18 - SISTEMAS GLOBAIS DE DISTRIBUICAO (50 Horas)
Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Utilizar os suportes informaticos especificos da distribuigao turistica

CA 1.1. Utilizar programas informaticos de gestado de reservas o CRS, sistemas de distribuigdo glo-
bal ou GDS.

CA1.2. Utilizar programas de gestdo de agéncias de viagens ou de “front office” habituais no sector
e programas informaticos de tratamento de texto.

CA1.3. Numa situagdo pratica de reservas de transportes, viagens organizadas, ou transfers utili-
zando suportes e recursos tecnoldgicos:

Atender pedidos de reserva identificando a informagao que deve disponibilizar ao cli-
ente.

Efectuar calculos de precgos através da informagéo proporcionada pelos sistemas de
gestao.

Verificar a disponibilidade de vagas através do sistema informatico e argumentar em
fungéo da situagao proposta, oferecendo alternativas ao cliente, com o objectivo de
efectivar a venda.

Efectuar o registo dos dados no sistema e redigir mensagens de pedido de confirma-
cao de servigos utilizando suportes informatizados.

Informar ao cliente da situagéo da reserva reconfirmando seus termos, pregos e ser-
Vigos e comparando-0s com os proporcionados pelo sistema.

Efectuar a emissao dos titulos de transporte e demais documentos necessarios para
a viagem utilizando os suportes adequados.

1. Utilizacado de terminais de sistemas globais de distribuicdao (GDS) e de aplica¢6es informaticas
de gestdo de agéncias de viagens

1.1. Os sistemas globais de distribuicdo (GDS).
1.1.1. Estrutura e funcionamento.

1.1.2. Consulta, reserva, venda e emissdo de documentos para os servigos de transportes (aé-
reos, maritimos...), de alojamento e outros.

1.2. A distribuicao turistica através de Internet.
1.2.1. As agéncias de viagem virtuais.
1.2.2. Paginas Web turisticas.
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UNIDADE FORMATIVA 4: UF19 - A QUALIDADE NA DISTRIBUIGAO TURISTICA (30 Horas)

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Analisar os diferentes modos de implementacgao e gestado dos sistemas de qualidade em Uni-
dades de distribuicao e informagao turistica, justificando suas aplicagoes.

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.

CA1.5.

CA 1.6.

CA1.T.

CA138.

Descrever a funcéo de gestao da qualidade em relagdo aos objectivos da empresa ou enti-
dade turistica e dos departamentos ou Unidades que a compdem.

Propor a implementagao de um sistema de qualidade de servigos turisticos, interpretando e
aplicando as correspondentes normas de qualidade, estabelecendo objectivos, identificando
factores chave e barreiras, e definindo o programa para sua implementagédo num referencial
de actuagodes e seus respectivos prazos.

Identificar e valorizar as dimensdes e os atributos de qualidade dos servigos de distribuicao
e informacao turistica, e desenhar e Definir os servigos dos respectivos departamentos ou
Unidades, determinando e elaborando as necessarias especificagcbes de qualidade, tais
como standards de qualidade do servigco, normas, procedimentos e instru¢des de trabalho.

Estabelecer e interpretar indicadores de qualidade dos servigos turisticos e aplicar métodos
que permitam medir o nivel de satisfagdo dos clientes.

Aplicar as ferramentas basicas para a determinacgao e analise das causas da ndo qualidade
dos servicos turisticos.

Avaliar o sistema de qualidade nas Unidades de distribuicdo e informacgao turistica, identifi-
cando deficiéncias e areas de melhoria, estabelecendo objectivos de qualidade e desenvol-
vendo planos de melhoria.

Gerir a documentacgao e informagéo propria do sistema de qualidade implementado, deter-
minando os registos necessarios e os procedimentos aplicaveis.

Valorizar a necessaria participagao do pessoal na aplicagdo da gestdo da qualidade como
factor que facilita a obtengdo de melhores resultados e uma melhor satisfagao dos clientes.

C2: Interpretar especificagdoes de qualidade de agéncias de viagens, aplicar procedimentos de
atendimento de reclamacgodes e incluir sugestées de melhoria, identificando atributos de qua-
lidade e detectando desvios e deficiéncias.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

Explicar o conceito de qualidade nos servigos e identificar os factores causadores da nao
qualidade.

Identificar e descrever os atributos de qualidade nas viagens organizadas, excursdes e
transfers e, em geral, nos servicos de agéncias de viagens.

Aplicar ferramentas de melhoria da qualidade e incluir propostas de solugéo para resolver
ou melhorar problemas.

Descrever e aplicar os procedimentos de atendimento e resolugéo de reclamagdes, identifi-
cando as normas vigentes, e registar indicadores e preencher folhas de dados.

Numa pratica simulada, interpretar e analisar procedimentos, instru¢des de trabalho e stan-
dards de qualidade, descrevendo a sua aplicagao.

Em situagdes de pedidos de reservas ou de apresentagao de reclamacgdes, adoptar uma
atitude de acordo com a situagao apresentada, utilizando as normas de cortesia e utilizando
a forma de comunicagao adequada e com a fluidez necessaria.

1. Qualidade nos servigos de distribuig¢ao turistica

1.1. Evolugdo histérica da qualidade. O conceito de qualidade nos servigos. A gestdo da qualidade
total.

1.2. Sistemas e normas de qualidade. Sistema de qualidade para agéncias de viagens. Outros sis-
temas de qualidade. A certificacdo da qualidade.

1.3. Implementagdo de um sistema de qualidade. Factores chave. Projecto, programas e
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cronograma.

1.4. Desenho dos servicos. Especificagdes da qualidade dos servicos. Standards de qualidade, nor-
mas, procedimentos e instru¢des de trabalho.

1.5. Gestao da qualidade. A gestéo por processos. Indicadores e outros procedimentos para o con-
trolo da qualidade.

1.6. A melhoria continua e os planos de melhoria. Os grupos de melhoria. As ferramentas basicas
para a melhoria da qualidade. O aperfeicoamento profissional e a melhoria continua.

1.7. A avaliagao da satisfagcao do cliente de servigos turisticos. Questionarios de satisfagao e outras
ferramentas. Procedimentos para o tratamento das queixas e sugestdes.

1.8. Gestao documental do sistema de qualidade.

1.9. Avaliacao do sistema de qualidade. Auto-avaliagdes e auditorias. Processos de certificagdo

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formagao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagéo técnica relacionada com os conteidos do Mdédulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condigdes de acesso ao madulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF4: GESTAO ECONOMICA E ADMINISTRATIVA NAS AGENCIAS DE VIAGENS

Caodigo: MF23_5 Nivel: 5 Duracao: 210 Horas

Associado a UC23_5: Desenvolver a gestdo econdmica - administrativa de agéncias de viagens

Capacidades e critérios de avaliagao

C1:

C2:

C3:

Registar operacoes contabilisticas das agéncias de viagens segundo a normativa vigente
geral e sectorial, reconhecendo a importéancia deste procedimento.

CA1.1.

CA1.2

CA13.
CA14.

Explicar a importancia da contabilidade como instrumento de apoio a gestao econémica das
agéncias de viagens.

Identificar os factos contabilisticos mais usuais que se produzem nas agéncias de viagens,
seleccionando e adequando os documentos justificativos dos mesmos.

Desenvolver o processo contabilistico basico aplicando as normas em vigor.

Determinar os resultados econémicos parciais e finais que correspondam a um periodo de
tempo determinado.

Aplicar sistemas e procedimentos de gestao administrativa que se adaptem a diferentes tipos
de agéncias de viagens e outras entidades de distribuicao turistica.

CA21.

CA22.
CA23.

CA24.
CA 2.5.

CA 2.6.

Identificar e classificar os diferentes tipos.de documentos administrativos que se utilizam
habitualmente em agéncias de viagens e outras entidades de distribui¢éo turistica em fun-
¢ao de sua utilidade, procedéncia ou destino.

Descrever e comparar os sistemas de arquivo, reposigao e controlo de documentos.

Preencher documentos administrativos. especificos das agéncias de viagens e de outras
entidades de distribuicao turistica para processos internos e externos.

Seleccionar e aplicar procedimentos de gestdo documental.

Aplicar sistemas de gestéo de arquivo que compreendam:
e Procedimentos de solicitagéo, classificagao e reposi¢cao de existéncias.
¢ Procedimentos de entradas, saidas e distribuigao de existéncias.

e _Elaboragao de’inventarios.

Descrever os diferentes sistemas e procedimentos de seguranga aplicaveis ao depdsito,
custddia.e arquivo de documentos com as diferentes estruturas da organizagéo.

Analisar os procedimentos e operagoes que se derivam das relagdes econémicas internas e
externas, aplicando-os e estimando sua importancia.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

CA34.
CA35.

CA 3.6.
CA3.1.

CA338.

Descrever os procedimentos de facturagao, controlo de contas de crédito, cobranga a clien-
tes e emitir documentos justificativos.

Comprovar o direito a devolug¢des por servigcos pagos e nao desfrutados, formalizando as
comunicagoes a fornecedores e preenchendo os documentos necessarios.

Registar em suportes de vendas, os valores de direitos de uso de servicos ou produtos
vendidos.

Preencher folhas de vendas de servigos de fornecedores.

Explicar os procedimentos de controlo de facturas de fornecedores e preencher relatérios
de incidéncias e pedidos de regularizagdo de pagamentos incorrectos.

Arquivar a documentagao segundo os procedimentos estabelecidos.

Assumir a necessidade de intervir nos procedimentos derivados das relagbes econdmicas
internas e externas com a maior precisdao e um alto sentido de a responsabilidade e ética
profissional.

Explicar o funcionamento das contas correntes, interpretando-as adequadamente assim
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CA3.9.

como os documentos emitidos.

Realizar os registos contabilisticos que procedam os registos de caixa e contas bancarias,
em resposta a casos definidos, com a maxima precisao.

C4: Desenvolver as operagoes de gestdo de tesouraria e controlo de contas de caixas e bancos,
realizando as comprovagoes necessarias com a precisao e exactidao requeridas.

CA 4.

CA4.2

CA43.

CA44.
CA45.

CA 4.6.

CA4lT.

Efectuar a conversao, em compras de divisa em moeda ou cheques de viagem, identificando
a legislagédo aplicavel, determinando o tipo de cambio oficial ou aplicavel e o valor final,
preenchendo os documentos de suporte da operagao.

Distinguir, descrever e preencher diferentes documentos de pagamento, identificando e apli-
cando a legislagao vigente.

Preencher impressos administrativos e contabilisticos para registar operagdes de tesoura-
ria.

Preencher relatorios periodicos de movimentos de caixa.

Efectuar controlos de conta de caixa, anexando os justificativos correspondentes e resol-
vendo diferengas entre saldos reais e os registos realizados, em situacées devidamente
definidas.

Realizar controlos de contas bancarias, elaborando quadros com extractos de bancos, e
resolvendo diferengas entre os registos das entidades financeiras e os livros/registos de
contas bancarias da Agéncia de Viagens, em situagdes devidamente definidas.

Assumir a necessidade de desenvolver as operag¢des de gestao de tesouraria com a maior
precisdo e um alto sentido de responsabilidade e ética‘profissional.

1. Contabilidade basica

1.1. Conceito e objectivos de Contabilidade.

1.2.  Os livros de contabilidade (documentos de registo).
1.3. O patriménio.

1.4. As contas.

1.5. O plano geral de contabilidade.

1.6. O processo contabilistico basico nas agéncias de viagens.
1.7. A tesouraria‘nas agéncias de viagens.

1.8. Os impostos. Sua liquidagao.

1.9. Os direitos de cobrancga.

1.10. As‘amortizagdes. As provisdes.

1.11. As contas anuais.

1.12. Instrumentos de abono nas operagdes comerciais.
1.13. Contas correntes.

1.14. Créditos.

1.15. Aplicagbes.

2. Processos administrativos em agéncias de viagens e outras entidades de distribuigao turistica

2.1. Processos administrativos internos em agéncias de viagens e outras entidades de distribuigao
turistica. Suportes documentais e registos. Programas informaticos de gestao interna (BackOffice).
Aplicagédo de procedimentos.

2.2. Processos administrativos derivados da venda de transporte aéreo regular. Documentos de trafico,

e formularios administrativos standards. Procedimentos através de Internet Processos administra-
tivos derivados da venda de alojamento. Aplicagao de procedimentos e documentos associados.

2.3. Processos administrativos derivados da venda de transporte maritimo. Aplicagao de procedimen-
tos estabelecidos pelos fornecedores. Preenchimento de documentos internos e externos.

2.4. Aplicacao de procedimentos estabelecidos pelos fornecedores. Formalizagdo de documentos in-
ternos e externos.
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2.5. Processos administrativos derivados da venda de produtos de operadores turisticos e outros gros-
sistas. Processos administrativos derivados de outras vendas. Aplicagdo de procedimentos. Pre-
enchimento de documentos internos e externos.

2.6. Aplicagéo de procedimentos de gestdo documental.
2.7. Meios de arquivo e tratamento da informagao. Aplicagdes.
2.8. Controlo de correspondéncia.

3. Procedimentos de arquivo, reposigdo e controlo de documentos proprios e externos

3.1. Gestao de arquivo.
3.2. Gestao de inventarios.
3.3. Controlo de documentos.

4. Procedimentos derivados das relagoes econémicas com clientes

4.1. Adiantamentos e depdsitos.
4.2. Facturagao e cobranga.
4.3. Meios de pagamento. Cartbes de crédito e débito. Condigdes para a aceitacdo de cheques.
4.4. O pagamento ao prazo. As devolugdes por servigos nao prestados. Gestao de reembolsos.
4.5. Controlo de contas de crédito. Cobranga a clientes. Procedimentos perante dividas de clientes
(contas a receber).
5. Gestao de tesouraria e controlo de contas de caixas e bancos

5.1. Legislagao vigente aplicavel a gestao de contas de caixa e bancos.

5.2. Normas reguladoras da compra em moeda estrangeira.

5.3. Procedimento de compra de moeda estrangeira.

5.4. Documentagao e registo das operagdes.

5.5. Documentos de pagamento: ldentificagao, diferenciacao, preenchimento. Normas aplicaveis.
5.6. Registo de movimentos de caixa e preenchimento de impressos administrativos e contabilisticos.
5.7. Realizagao de controlos de caixa.

5.8. Analise de extractos de contas bancarias, resolvendo desfasamentos com os livros/registos de
contas bancarias da agéncia de viagens:

5.9. Analise das medidas de seguranca relacionadas com a documentacao contabilistica e o efectivo.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacgos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema‘de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo € detentor de formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formagao técnica relacionada com os conteudos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condigbes de acesso ao mdodulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF5: INGLES PROFISSIONAL PARA SERVIGOS DE INTERMEDIACAO TURISTICA

Caodigo: MF24_3 ’ Nivel: 3 Duracao: 150 Horas

Associado a UC23_5: Desenvolver a gestdo econdmica - administrativa de agéncias de viagens

Capacidades e critérios de avaliagao

C1: Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, expressas pelos clientes e for-
necedores a uma velocidade normal, emitidas no ambito da actividade de intermediagao turis-
tica.

CA1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas em inglés e reconhecer com pre-
cisdo o proposito da mensagem em situacgdes profissionais, tais como:

o Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens, alojamentos, postos de in-
formacao turistica e meios de transporte maritimo e aéreo, a sua chegada, durante
sua estadia e a sua saida.

o Confirmagéao dos servigos contratados pelos clientes e comos fornecedores.

e Resolugao de contingéncias e situagdes de emergéncia produzidas durante a pres-
tagdo de um servigo.

e Negociacdo com clientes e profissionais do sector de acordos de prestacéo de ser-
vigos, colaboragao ou contratacdo.

e Resolucao de reclamagdes.

e Informagdo e assessoria sobre destinos, servigos, produtos, viagens organizadas,
trajectos, e escalas.

e Procura de informagéo variada por parte do cliente ou profissional do sector.
o Atendimento a fornecedores, outras agéncias de viagem e profissionais.
o Gestdo de reservas e outros servigos de agéncias de viagens e alojamentos.
e Promogao de viagem, evento ou zona turistica a clientes actuais e potenciais.
e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.
CA1.2. Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas em inglés em situagdes profissionais
simuladas em condi¢des que afectam a comunicagéo, tais como:
o Comunicacao presencial ou telefonica.
¢ Aspectosndo verbais.
o Numero e caracteristicas dos interlocutores.
o~ Costumes no uso da lingua e diferentes sotaques.
e Clareza da pronuncia.

C2: Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documentos de certa complexidade escritos
em inglés no Ambito da intermediagao turistica, retirando a informacgao relevante.

CA 2.1. Interpretar de forma geral as mensagens, instru¢gdes e documentos recebidos ou utilizados
em inglés e reconhecer o seu propdésito com precisdo, em situagdes profissionais, tais como:

e Consulta de manuais de maquinaria, equipamento ou utensilio da actividade de in-
termediacao turistica.

e Consulta de manuais de aplicagao informatica.

e Consulta de regulamento.

o Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos.
e Informagéao sobre alojamentos, servigos e tarifas.

CA 2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em inglés, em situagdes profissionais simula-
das em condi¢des que afectam a comunicagao.
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C3:

C4:

C5:

Produzir com fluidez mensagens orais em inglés, medianamente complexas, relativas ao con-
texto profissional da intermediagao turistica.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez, clareza e correcgéo, formas de
cortesia aprendidas, e frases complexas que utilizam um vocabulario amplo, em situagdes
profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens, alojamentos, oficinas de
informagao turistica e meios de transporte.

e Negociagcdo com clientes ou profissionais do sector a prestagéo, colaboragdo ou
contratagao de servigos.

e Resolugdo de contingéncias, situagdes de emergéncia e deficiéncias.

e Informacéo e conselho sobre destinos, servigos, produtos, viagens organizadas, tra-
jectos e escalas.

e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e profissionais.

o Gestdo de reservas e outros servigcos de agéncias de viagens e alojamentos.
e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

e Resolugao de reclamagdes.

CA 3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coeréncia, adequando o tipo de mensa-
gem e o registo as situagoes profissionais simuladas em condi¢cdes que podem afectar a co-
municagao, tais como:

e Comunicagao presencial ou telefonica.
e Costumes no uso da lingua.
o Numero e caracteristicas dos interlocutores.

Produzir, em inglés, documentos escritos; gramatical e ortograficamente correctos, utilizando
um vocabulario amplo proprio do ambito da intermediagao turistica.

CA 4.1. Produzir em inglés mensagens e instrugdes escritas, ajustadas a critérios de correcgéo gra-
matical e ortografica e que-utilizem um vocabulario amplo, em situagdes profissionais, tais
como:

o Documentos relativos a gestao e comercializagao de una agéncia de viagens.
e Reservas e venda de servigos e produtos turisticos.

e Atendimento por escrito de procuras informativas de clientes ou profissionais do
sector.

e “‘Gestao de reservas e confirmagéo de servigos por escrito.
¢ Resolugao de reclamagdes por escrito.
e Preenchimento de documentos de controlo, contratos e vouchers.

e ~Solicitagdo por escrito de informacgao a clientes, fornecedores e profissionais do sec-
tor.

CA4.2. Produzir em inglés mensagens e instru¢des escritas, ajustadas a critérios de correcgéo gra-
matical e ortografica, adequando a mensagem, o suporte € o0 meio a situagdes profissionais
simuladas em condigdes que podem afectar a comunicagao.

Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez, mensagens media-
namente complexas em distintas situagoes préprias da intermediagao turistica.

CA 5.1. Interagir com um ou vérios interlocutores em inglés, em situagdes profissionais, tais como:

e Atendimento directo ao cliente de agéncias de viagens, alojamentos, postos de in-
formacao turistica e meios de transporte maritimo e aéreo, a sua chegada, durante
a sua estadia e a sua saida.

o Confirmagao dos servigos contratados pelos clientes e com os fornecedores.

e Resolugdo de contingéncias e situagdes de emergéncia produzidas durante a pres-
tagdo de um servigo.

o Negociagdo com clientes e profissionais do sector de acordos de prestagéo de ser-
vigos, colaboragéo ou contratacdo.

o Resolugio de reclamagdes.
e Informagdo e assessoria sobre destinos, servigos, produtos, viagens organizadas,
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trajectos e escalas.
e Procura de informacao variada por parte do cliente ou profissional do sector.
e Atendimento a fornecedores, outras agéncias de viagem e profissionais.
o Gestao de reservas e outros servigos de agéncias de viagens e alojamentos.
e Promogéao de viagem, evento ou zona turistica a clientes actuais e potenciais.
e Venda ou oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais.

CA5.2. Resolver situagdes de interaccdo em inglés, em condigdes que afectam a comunicagéo, tais

como:

e Comunicacgao presencial ou telefonica.
e Numero e caracteristicas dos interlocutores.
o Clareza na pronuncia e distintos sotaques.

1. Gestao e comercializagao em inglés de servigos turisticos

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.
1.5.

Apresentacao de servigos turisticos: caracteristicas de produtos o servigos, condigdes de pa-
gamento e servigos pds-venda, entre outros.

Gestdo de reservas de destinos ou servigos turisticos, tais como quartos hoteleiros ou trans-
portes.

Emisséao de bilhetes, vouchers e outros documentos da comercializagdo de servigos turisticos.
Negociagao com fornecedores e profissionais do sector da prestacao de servigos turisticos.
Preenchimento de documentagao propria da gestdo de uma agéncia de viagens.

2. Informagdes turisticas em inglés.

2.1.

2.2.
2.3.

2.4.

2.5.

Cessao ou intercambio de informacgao entre servicos de informacéo turistica, agéncias de via-
gens ou redes de centros de informacao turistica.

Gestao da informagao sobre fornecedores de servigos turisticos e precos.

Procura de informagéo do cliente sobre sua satisfagdo com os servigos turisticos contratados,
tais como o alojamento, o transporte e 0s guias.

Elaboracgédo de listas de recursos naturais da zona, de actividades desportivas e/ou recreativas
e itinerarios, especificando localizacdo, distancia, datas, meios de transporte ou formas de
acesso, tempo necessario e horarios de abertura e encerramento.

Informacgao e aconselhamento ao cliente relativamente aos destinos turisticos recomendados.

3. Atendimento ao cliente de servigos turisticos em inglés

3.1.

3.2.

3.3
3.4.
3.5.

Terminologia especifica no trato com clientes de agéncias de viagens e centros de informacao
turistica.

Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente.

3.2.1. Formas de saudacao.

3.2:2. Apresentagoes.

3.2.3. Formas de cortesia habituais.

Distincao de estilos, formal e informal, na comunicacéo oral e escrita com clientes.
Tratamento de reclamagdes ou queixas dos clientes.

Simulagao de situagdes de atendimento ao cliente e resolugao de reclamagdes com fluidez e
naturalidade.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacgos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).
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Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacgao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacgao técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional de um minimo de 3 anos nas compe-
téncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Moédulo Formativo.

Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

As condigbes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).

55



) Qualificagio HRT005_5
CRIAGAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS

MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_HRTO005

Nivel: 5

Duracao indicativa: 360 Horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

Capacidades e critérios de avaliagao:

C1: Observar as relagdes comerciais, operativas e contratuais das agéncias de viagens e tour-
operators com os diferentes fornecedores de servigos turisticos.

CA1.1.

CA1.2.

CA1.3.

Preparar documentos ou mensagens de pedidos de quotizagbes ou reserva de servicos, e ela-
borar e complementar contratos para diversos tipos de servigos, incluindo contratos de aluguer
de meios de transporte, contratos de contingente nos estabelecimentos de alojamento e outros.

Observar a aplicagdo das técnicas de comunicacéo e negociagcao adequadas em relagdo com
os fornecedores de servigos em circunstancias e cenariosdiversos.

Auxiliar na resolugéo de conflitos entre as partes através de abordagens adequadas.

C2: Colaborar nos processos de elaboragao, programacao, operag¢ao de viagens organizados e
produtos similares identificando e aplicando procedimentos, técnicas e tecnologias.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA 2.5.

CA 2.6.
CA217.

CA28.

CA2.9.

Identificar e preencher os documentos apropriados para‘a elaboragédo de viagens organizadas
ou transfers para assegurar as prestagdes dos servigos incluidos e observar os controlos ne-
cessarios para assegurar a operagao e o cumprimento das ac¢des programadas, indicando as
medidas correctivas adequadas perante determinados desvios.

Identificar e completar documentos administrativos e contabilisticos proprios das operagdes de
viagens organizadas, excursoes e transfers, e redigir relatérios de avaliagdo de forma manual
e informatizada.

Utilizar programas informaticos e folhas de calculo para a elaboragéo de orgamentos de viagens
organizadas, excursoes e transfers.

Propor viagens organizadas-ou transfers, utilizando os suportes informaticos, recursos tecnolo-
gicos, como Internet, programas informaticos de folhas de calculo e programas especificos para
agéncias de viagens, assim como os dados apresentados.

Considerar e propor possiveis itinerarios e caracteristicas do produto.
Considerar ‘e propor os servigos e outras componentes do produto.

Auxiliar na apresentacao de propostas de prestadores dos servigos e obter pregos e tarifas de
Servigos.

Colaborar na elaboragédo do orgamento, determinando custos, retribuicdes a retalhistas, mar-
gens de lucro, precos de venda, e outros indicadores econémicos de interesse.

Colaborar na proposta de apresentagao do produto elaborado, para desenhar a sua oferta final.

C3: Colaborar nos processos de informagao e venda de produtos e servigos turisticos, valorizando
a sua importéncia para a consecugao dos objectivos empresariais.

CA3.1.

CA3.2

CA33.

Identificar e aceder as ofertas de servigos e de produtos como viagens organizadas, cruzeiros,
excursodes, etc., e seleccionar a informagao necessaria para a venda, manuseando os suportes
como manuais, tarifarios, etc., € meios de acesso a informagdo como GDS, Internet, etc., dis-
poniveis nas agéncias de viagens e outras entidades de distribui¢ao.

Colaborar no calculo de tarifas para qualquer meio de transporte, tanto para trajectos nacionais
como internacionais, determinando correctamente o preco final e emitindo a documentacéao cor-
respondente.

Identificar os diferentes fornecedores de servigos existentes na agéncia e relaciona-los com os
meios de gestdo adequados para preencher as reservas de servigos e produtos nas diversas
circunstancias que podem surgir e aplicar os procedimentos adequados segundo a natureza do
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fornecedor e o tipo de servigo.

C4: Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagio e atendimento ao cliente com o objectivo de
satisfazer as suas expectativas e materializar futuras vendas.

C5:

Cé6:

C7:

CA4.1.
CA4.2

CA43.
CA44.

CA4.5.
CA4.6.

CAA4T.

CA438.

Aplicar diferentes normas de actuagdo em fungao da tipologia de clientes.

Aplicar modalidades de atendimento ao cliente, segundo se trate de contacto directo ou nao
directo.

Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagdo com as diferentes situagoes.

Identificar as etapas e os factores chaves para obter a satisfagao do cliente, aplicando os pro-
cedimentos e técnicas de comunicagdo mais usuais.

Colaborar nas situagtes de resolugao de conflitos em situagdes de reclamagdes de clientes.

Aplicar os processos de acolhimento, despedida e atendimento ao cliente, identificando as eta-
pas e os factores chaves para conseguir a sua satisfagao.

Aplicar as técnicas e habilidades de comunicagao apropriadas a cada situagdo que impliquem
atendimento e informacgao ao cliente em turismo.

Atender aos clientes com cortesia, procurando satisfazer.os seus habitos e necessidades de
informagéo e resolvendo com amabilidade e discrigcdo as suas queixas:

Colaborar na aplicagio de sistemas e procedimentos.de gestdao administrativa e no registo de
operagoes contaveis que se adaptem a diferentes tipos de agéncias de viagens.

CAS5.1.

CAS5.2.
CA5.3.
CA54.

CA5.5.

Identificar e classificar os distintos tipos de documentos administrativos que se utilizam habitu-
almente pelas agéncias de viagens e outras entidadesde distribuicao turistica em funcao da
sua utilidade, procedéncia ou destino.

Colaborar na aplicagéo dos sistemas de arquivo, reposicao e controlo de documentos.
Colaborar no registo do processo contavel basico aplicando as normas em vigor.

Colaborar na formalizagdo de documentos administrativos especificos das agéncias de viagens
e de outras entidades de distribui¢ao turistica para os seus processos internos e externos.

Assumir a necessidade de intervir nos processos de contabilidade com um elevado sentido de
responsabilidade e honestidade pessoal.

Colaborar na gestao e controlo das contas de clientes, assim como nos procedimentos e ope-
racoes que se derivam das relagdes econdmicas internas e externas, estimando a sua impor-

tancia.
CA6.1.

CA6.2.

CA6.3.

CA6.4.

CA6.5.

Aukxiliar na implementagao dos processos de facturagéo, cobranca e na emissao de documen-
tos justificativos de cobranca e pagamentos de forma manual e informatizada.

Auxiliar no registo de suportes de vendas, os montantes dos direitos de utilizacdo de servigos
ou produtos vendidos tanto manualmente, como com os programas informaticos habituais.

Preencher partes de vendas de servigos de fornecedores tanto de forma manual como informa-
tizada.

Colaborar na aplicagédo dos procedimentos de controlo de facturas de fornecedores e preencher
relatérios de incidéncias e solicitagbes de regularizagdo de cargos incorrectos.

Arquivar a documentagéo segundo os procedimentos estabelecidos.

Colaborar nas operagoes de gestao de tesouraria e controlo de contas de caixas e bancos,
realizando os comprovativos necessarios com a precisao e exactidao requeridas.

CAT1.

CAT.2

CAT73.
CAT74.

Observar o processo de conversibilidade, nos casos de compra de divisa em ou cheques de
viagem, identificando a lei aplicavel, determinando o tipo de cdmbio oficial ou aplicavel e o con-
travalor final, e auxiliar no preenchimento dos documentos comprovativos da operagao.

Auxiliar na formalizagédo de formularios administrativos, pré-contabilisticos e contabilisticos para
registar operacdes de tesouraria.

Auxiliar na formalizagédo das sinteses periddicas dos movimentos de caixas.

Identificar as medidas de seguranca necessarias para evitar roubos ou perdas, assumindo a
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necessidade de desenvolver as operagdes de gestao de tesouraria com maior precisdo e um
alto sentido da responsabilidade e honestidade pessoais

C8: Observar a aplicagao de técnicas de integracao e direccdo de pessoal utilizadas em agéncias
de viagens e unidades de informacgao e distribuigao turisticas.

C9:

C10:

CA8.1.

CA8.2

CA8.3.

Observar a utilizagao eficaz das técnicas de comunicacao idéneas para receber e emitir instru-
coes e informacao, intercambiar ideias e opinides, atribuir tarefas e coordenar planos de traba-
lho.

Observar o exercicio da lideranga, de uma maneira efectiva, adoptando o estilo mais apropriado
em cada situagao e dirigindo equipas de trabalho, integrando e coordenando as necessidades
do grupo no quadro de objectivos, politicos ou directrizes pré-determinados.

Participar nas reunides de trabalho, colaborando activamente e conseguindo-a colaboragao dos
participantes, e agindo em conformidade com os propdsitos da reunido.

Colaborar na realizagao de controlos de qualidade de determinados servigos e produtos em
agéncias de viagens e colaborar na avaliagao dos resultados obtidos.

CA9.1.

CA9.2.
CA9.3.
CA94.
CA9.5.
CA9.6.

CA9.7.

CA9.8.

Colaborar na deteccéao de situagdes que, aparentemente podem, supor debilidades do servigco
para a sua inclusédo nos dispositivos que facilitem informagao certa acerca das mesmas.

Colaborar no desenvolvimento de inquéritos para a recompilagéo de dados e propostas.
Colaborar na recompilagéo e introdugéo de dados nos registos € indicadores correspondentes.
Colaborar nas propostas de acgdes preventivas ou correctivas.

Colaborar na aplicagéo dos procedimentos de atengao e.resolugdo de queixas e reclamagoes.

Comunicar oralmente em inglés standard, expressando e interpretando com fluidez, mensagens
medianamente complexas em distintas situacdes, formais e informais, préprias da intermedia-
¢ao turistica.

Interagir em inglés, nas situagdes profissionais, tais'como:
o Atencdo directa ao cliente de agéncias de viagens, postos de informacgéo turistica na sua
chegada, durante a sua estadia € a sua saida;

¢ Resolugéo de contingéncias, situagcdes emergentes e deficiéncias produzidas durante a
prestagao de um servigo;

e Resolucao de queixas e reclamacoes;

¢ Informacdo e assessoria sobre destinos, servigos, produtos, tarifas, viagens organizadas,
trajectos, paradas e escalas;

¢ ~Demanda de informagao variada da parte do cliente ao profissional do sector;
e Atendimento a fornecedores, agéncias de viagem e profissionais;

e Gestao de reservas e outros servigos de agéncias de viagens e alojamentos;
o Confirmagédo dos servigos contratados aos clientes e com os fornecedores;

e Promocao de um estabelecimento, viagem, evento ou zona turistica entre clientes actuais
e potenciais;

¢ Venda e oferta de servigos e produtos turisticos ou promocionais;

« Negociagédo com clientes ou profissionais do sector de acordos de prestagéo de servigos,
colaboracao ou contratacao.

Resolver situacdes de interaccdo em inglés, sob condi¢des, que afectam a comunicacao, tais
como:

o Comunicagao presencial ou telefonica.

e Comunicagao formal ou informal.

o Numero e caracteristicas dos interlocutores.

o Clareza na pronunciagao e distintos acentos.

Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instrugées estabe-
lecidas no centro de trabalho.

CA 10.1. Comportar-se responsavelmente tanto nas relagbes humanas como nos trabalhos a realizar.
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1.

CA 10.2. Respeitar os procedimentos e normas da instituicdo.

CA 10.3. Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instrugdes recebidas, tentando adequar-se ao

ritmo de trabalho da empresa.

CA 10.4. Integrar nos processos de produgao da instituicéo.

CA 10.5. Utilizar os canais de comunicagao estabelecidos.

CA 10.6. Cumprir as medidas de prevengao de riscos, saude laboral e proteccdo do meio ambiente.

Relag¢dao comercial das agéncias de viagens e tour-operators com fornecedores de servigos.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

Relagao entre as empresas de alojamento e as agéncias de viagens e tour-operators.
Relagéo com o transporte aéreo.

Relagdo com o transporte maritimo e terrestre.

Gestao dos servigos de guia turistica.

Gestao de vistos e outros documentos necessarios para a viagem: Seguro de viagem e 0s contra-
tos de assisténcia em viagem.

Criacdo e operagao de viagens organizadas e transfers.

21.
2.2

23.

24.
2.5.
2.6.

Colaboragéo na programagéao de varios tipos de viagens organizadas.

Observacéao das relagdes entre four-operators e agéncias de viagens. Condigdes de colaboragéo
e términos de retribuicdo.

Observagao das fases da elaboragéo, programagéo, comercializagdo e operagao de viagens orga-
nizadas.

Elaboragao de diferentes tipos de excursdes e visitas. Caracteristicas e servigos que incluem.
Programacgao e operacgao de excursoes, de operagdes regulares e operagdes sob a demanda.
Programacao e operacao de diferentes tipos de transfer.

Informacgao, assessoria e venda de servigos e produtos turisticos

3.1.
3.2.
3.3.
34.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.

Selecgéao de informacao.

Manejo de suportes manuais e informaticos.

Calculo de tarifas para meios de transporte.

Gestéo de reservas de fornecedores.

Os seguros de viagem e contratos de assisténcia em viagem.
Criacao de ficheiros de clientes.

Aplicacao de técnicas de promogao de vendas.

Aplicagao de técnicas de negociacao e de merchandising.

Comunicagéo, atendimento ao cliente e técnicas de vendas e negociagao nas agéncias de vi-
agens e nas entidades de distribuigao turistica

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.

4.5.
4.6.
4.7.
4.8.

4.9.

Aplicar as técnicas de comunicagao adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situagdes.
Selecgao e transmissao de informagao em fungéo dos pedidos dos interlocutores.
Aplicagao de técnicas de atengao pessoal e telefénica.

Aplicagao de técnicas para determinar as expectativas dos clientes relativamente a um servico para
conseguir a satisfagao das expectativas como conceito de qualidade do servigo.

Aplicagéo de técnicas no processo de venda. Fases da venda. A venda telefonica.

Aplicacao de estratégias e técnicas na negociagéo.

Tratamento de reclamacgdes.

Utilizagao de diferentes formas de saudagbes e de normas de cortesia tanto presenciais como a
distancia.

Aplicacao de normas deontoldgicas, de conduta e de imagem pessoal dos profissionais de agén-
cias de viagens e de outras entidades de distribui¢ao turistica.
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Utilizacao de terminais de sistemas de distribuicao (GDS) e de aplicagdes informaticas de ges-
tao de agéncias de viagens.
5.1. Utilizagao dos distintos tipos de terminais GDS.

5.2. Utilizacao de diferentes aplicagdes informaticas para a gestdo de agéncias de viagens, reservas
de viagens organizadas e excursdes (Front Office)

Sistemas e procedimentos de gestao administrativa e contabilistica nas agéncias de viagens
e entidades de distribuigao turistica

6.1. Processos administrativos internos nas agéncias de viagens e outras entidades de distribuicao tu-
ristica.
6.2. Gestao de programas informaticos de gestao interna (BackOffice).

6.3. Aplicagcéo de procedimentos nos processos administrativos derivados da venda de transporte aé-
reo regular.

6.4. Aplicagao de procedimentos nos processos administrativos derivados da venda em alojamento.

6.5. Aplicagao de procedimentos e documentos associados aos processos administrativos derivados
da venda de transporte maritimo.

6.6. Processos administrativos derivados da venda de produtos de four-operators.
6.7. Aplicagao de procedimentos de gestao documental.
6.8. Meios de armazenamento e tratamento da informacao.

Procedimentos derivados das relagées econémicas com clientes
7.1. Pagamento em dinheiro. Cartdes de crédito e débito. Condigdes para-a aceitagdo de cheques e
notas promissoérias.

7.2. O pagamento diferido. O financiamento externo. Os-acordos comerciais com concessao de cré-
dito aos clientes.

7.3. As devolugdes de servigos nao prestados.

7.4. Procedimentos perante as dividas:

7.5. Participagao na gestao de tesouraria e controlo de contas de caixas e bancos.

7.6. Emissao de documentos de pagamento.

7.7. Observacgao das medidas de seguranga relacionadas com a documentagéo contabilistica.

7.8. Utilizacdo de programas informéaticos de gestao interna (BackOffice) de agéncias de viagens para
os procedimentos da gestao econémica.

Direcgao e integragcao de pessoal nos departamentos de agéncias de viagens e unidades de
informagao e distribuicao turistica

8.1. Observar a atribuigao de tarefas e coordenagao de planos de trabalho.

8.2. Assistir a tomada de decisbes entre as diferentes vias de solugao possiveis a um conflito.

8.3. Observagéo do desempenho de lideranga.

8.4. Participagao nas reunides de trabalho.

8.5. Consulta de um manual de acolhimento do estabelecimento a um novo empregado.

Controlos de qualidade em agéncias de viagens e Unidades de informacgao e distribui¢ao tu-
ristica

9.1. Interpretacéo dos indicadores de qualidade préprios das agéncias de viagens.

9.2. Observagao de atributos e dimensdes da qualidade nas viagens organizados e transfers.

9.3. Procedimentos e instrugbes de trabalho para a qualidade nos servigos turisticos.

9.4. Gestao da documentagéo e informagéo prépria do sistema de qualidade implementado.

9.5. Elaboragado de questionarios simples que permitem medir o nivel de satisfagdo dos clientes res-
pectivamente aos indicadores.

9.6. Aplicagao das ferramentas basicas para a determinagao e analises das causas da nao qualidade.

10. Comunicagao em inglés em situagdes proprias dos servigos de intermediagao turistica

60



) Qualificagio HRT005_5
CRIAGAO E VENDA DE PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS

1.

10.1.

10.2.

10.3.
10.4.

10.5.

10.6.
10.7.
10.8.
10.9.

Atendimento directo em inglés ao cliente de agéncias de viagens, a sua chegada, durante a sua
estadia e a sua saida.

Resolugdo em inglés de contingéncias, situacdes emergentes e deficiéncias produzidas durante
a prestacao de um servigo.

Resolugéo de queixas e reclamagdes em inglés.

Informacao e conselho em inglés, sobre destinos, servigos, produtos, pregos, viagens organiza-
das e escalas.

Atendimento de demandas de informagao variada em inglés da parte do cliente ou profissional
do sector.

Atendimento em inglés aos fornecedores, agéncias de viagens e profissionais.
Gestao em inglés de reservas e outros servigcos de agéncias de viagens.
Confirmagéo em inglés dos servicos contratados aos clientes e com os fornecedores.

Promogao em inglés um estabelecimento, viagens, evento ou zona turistica entre clientes actuais
e potenciais.

10.10. Negociagao em inglés com clientes ou profissionais do sector, acordos de prestacao de servigos,

colaboragéo ou contratagao.

10.11.Comunicag¢ado em inglés de forma presencial ou telefénica.
10.12. Comunicagado em inglés em situagdes formais ou informais
10.13. Comunicag¢ado em condi¢des de ruido ambiental ou interferéncias

Integragdo e comunicagao na instituigao

11.1.
11.2.
11.3.
11.4.
11.5.
11.6.
11.7.

Comportamento responsavel no centro de trabalho.

Respeito aos procedimentos e normas do-centro de trabalho.

Interpretacéo e execugao com diligéncia das instrugdes recebidas.

Reconhecimento do processo produtivo da organizagao.

Utilizagao dos canais de comunicagao estabelecidos no centro de trabalho.

Adequacao ao ritmo de trabalho da empresa.

Seguimento das normativas de prevengao de riscos, saude laboral e protecgdo do meio ambiente.
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