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812 . Turismo e Lazer

812187 - Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes

Nivel de Qualificacdo do QNQ: 4
Nivel de Qualificacao do QEQ: 4

Cursos Profissionais

202,50

Publicado no Despacho n.°13456/2008, de 14 de Maio, que aprova a versao inicial do Catalogo
Nacional de Qualificagdes.

12 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n°® 14 de 15 de abril de
2011 com entrada em vigor a 15 de julho de 2011.

22 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 45 de 08 de dezembro
de 2011 com entrada em vigor a 08 de margo de 2012.

3?2 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 18 de 15 de maio de
2012 com entrada em vigor a 15 de agosto de 2012.

42 Actualizagéo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 48 de 29 de dezembro
de 2012 com entrada em vigor a 29 de margo de 2013.

5?2 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 17 de 08 de maio de
2014 com entrada em vigor a 08 de maio de 2014.

62 Actualizagdo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 12 de 29 de margo de
2015 com entrada em vigor a 29 de margo de 2015.

72 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.
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QUALIFICACOES

1. Perfil de Saida

Descrigao Geral

Efetuar o planeamento, a promogéo e a venda de produtos e servigos turisticos, de modo a garantir um servigo de qualidade e
a satisfagdo dos clientes.

Atividades Principais

e Planear e organizar produtos e servigos turisticos, tendo em conta, a estratégia e politica comercial da organizagéo, os
clientes alvo e o mercado.

¢ Prestar informagdes, promover e comercializar produtos e servigos turisticos, tendo em conta, a estratégia e politica
comercial da organizagéo e as necessidades e motivagdes dos clientes.

* Prestar assisténcia aos clientes com vista a garantir um servigo de qualidade e de acordo com os procedimentos
adequados.

e Atender e receber os clientes no local da prestagéo do servigo turistico, nomeadamente, acolhendo-os e dando-lhes as
boas vindas, confirmando os dados da reserva e formalizando a documentagéo e os registos necessarios, de acordo com
os procedimentos adequados e as necessidades e motivagdes dos clientes.

e Efectuar ou colaborar na prospegéo de novos clientes, assim como, na gestao da carteira de clientes e dos destinos e
produtos turisticos.

e Elaborar relatérios e outros documentos de controlo e organizar arquivos, relativos a sua atividade.
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3. Referencial de Formacao Global

Componente de Formacao Sociocultural

Disciplinas Horas
Portugués (ver programa) 320
Lingua Estrangeira |, Il ou IlI*
Inglés ver programa iniciagéo ver programa continuagéo
Francés  ver programa iniciagéo ver programa continuagéo 220
Espanhol ver programa iniciagéo ver programa continuagéo
Alemao ver programa iniciagao ver programa continuagao
Area de Integragéo (ver programa) 220
Tecnologias da Informagéo e Comunicagéo (ver programa) 100
Educagao Fisica (ver programa) 140
Total: 1000

* O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma ligua estrangeira no ensino basico, iniciara obrigatoriamente uma
segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de inicia¢cdo adotam-se os seis primeiros modulos.

Componente de Formacao Cientifica

Disciplinas Horas
Geografia (ver programa) 200
Historia da Cultura e das Artes (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 100
Total: 500

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formagao Sociocultural e de Formagao Cientifica: 70,00
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Portugues_V01092016.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Ingles_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Ingles_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Frances_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Frances_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Espanhol_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Espanhol_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Alemao_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Alemao_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Area_Integracao.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_TIC.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Educacao_Fisica.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Geografia.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Historia_Cultura_Artes.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Matematica.pdf
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Formacao Tecnolégica

ANCREP

PARA A QUALIFICACAD EQ
ENSINO PROFISSIONAL, P

UFCD pré-definidas Horas Pngzﬁtge

Geografia do Turismo 50 4,50
Procura e oferta turistica 50 4,50
Organizagdes e funcionamento do setor do turismo 50 4,50
Turismo seguro 50 4,50
Qualidade no servigo turistico 50 4,50
Desenho e organizagéo de programas turisticos 50 4,50
Imagem pessoal e comunicagéo com o cliente 50 4,50
Lingua inglesa - informagéo 50 4,50
Informagéo e promogéo do produto turistico 'Férias' 50 4,50
Informagéo e promocéo do produto turistico 'Negdcios' 50 4,50
Informagéo e promogéo de produtos turisticos tematicos 50 4,50
Informagéo e promogéo do mercado turistico da Europa 50 4,50
Informag&o e promog&o do mercado turistico da Asia/Oceania 50 4,50
Informacgédo e promogéo do mercado turistico do Médio Oriente 25 2,25
Informacéo e promogao do mercado turistico das Américas 50 4,50
Informag&o e promogao do mercado turistico de Africa 25 2,25
Informagéo e promogao do destino turistico Portugal 50 4,50
Negociagéo e venda de produtos e servigos turisticos nas agéncias 50 450
de viagem ’

Orgcamentagao de produtos e servigos turisticos 50 4,50
Tarifa de transportes 50 4,50
Reserva de produtos e servicos turisticos 50 4,50
Técnicas de atendimento 50 4,50
Assisténcia ao cliente - agéncias de viagem 50 4,50
Atendimento - inglés técnico 50 4,50

Total da carga horaria e de pontos de crédito: 1150 103,50

Para obter a qualificagdo de Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes, para além das UFCD pré-definidas, terdao também de
ser realizadas 100 horas da Bolsa de UFCD (50 horas da Area A de UFCD e 50 horas da Area B de UFCD e )
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3047
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3048
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3049
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3050
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3051
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3075
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3052
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3055
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3076
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3077
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3078
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3079
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3080
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3081
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3082
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3083
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3054
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3057
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3058
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3084
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3059
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9153
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3340
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3061

q_ ANCYEP

CATALOGO AGENCIA NACIONAL
NACIONAL DE PARA A QUALIFICACAC EO
QUALIFICAGOES ENSINO PROFISSIONAL, |P

3487 [ 28 Lingua francesa - informagéo 50 4,50
6942 _ Lingua espanhola - informagao 50 4,50
6943 [ 27 Linguaalema - informagso 50 4,50
6944 [ 28 Linguaitaliana - informag&o 50 4,50
7429 _ Lingua holandesa - informagao 50 4,50
7430 [ 80 | Linguafinlandesa - informag&o 50 4,50
7431 [ 81 Linguanorueguesa - informagdo 50 4,50
7432 _ Lingua sueca - informagéo 50 4,50
8746 _ Lingua chinesa - informagéo 50 4,50
8747 [ 84 Linguarussa - informagéo 50 4,50
7852 [ 8 Perfil e potencial do empreendedor — diagndstico/ desenvolvimento 25 2,25
7853 _ Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50
7854 _ Plano de negécio — criagdo de micronegécios 25 2,25
7855 [ 388  Plano de negécio — criagdo de pequenos e médios negécios 50 4,50
8598 _ Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego 25 2,25
8599 _ Comunicagao assertiva e técnicas de procura de emprego 25 2,25
8600 [ 4 Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de emprego 25 2,25
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3056
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8103
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8104
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8105
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8913
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8914
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8915
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8916
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11068
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11069
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9116
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9117
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9118
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9119
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10385
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10386
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10387
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»

PARA A QUALIFICACAO EOQ
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q Pontos
Caddigo Area B UFCD Horas de
crédito
3493 42 Atendimento - francés técnico 50 4,50
6945 43 Atendimento — espanhol técnico 50 4,50
6946 44 Atendimento — alemao técnico 50 4,50
6947 45 Atendimento — italiano técnico 50 4,50
7441 46 Atendimento — holandés técnico 50 4,50
7442 47 Atendimento — finlandés técnico 50 4,50
7443 48 Atendimento — noruegués técnico 50 4,50
7444 49 Atendimento — sueco técnico 50 4,50
8748 50 Atendimento — chinés técnico 50 4,50
8749 51 Atendimento — russo técnico 50 4,50
7852 52 Perfil e potencial do empreendedor — diagnéstico/ desenvolvimento 25 2,25
7853 53 Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50
7854 54 Plano de negdcio — criagdo de micronegdcios 25 2,25
7855 55 Plano de negdcio — criagado de pequenos e médios negécios 50 4,50
8598 56 Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego 25 2,25
8599 57 Comunicagao assertiva e técnicas de procura de emprego 25 2,25
8600 58 Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de emprego 25 2,25
Pontos
Cédigo Complementares UFCD Horas de
crédito
7297 59 Turismo Inclusivo - oportunidades e desafios 25 2,25
7300 60 Turismo inclusivo nas atividades turisticas 25 2,25
Total da carga horaria e de pontos de crédito da Formagao Tecnolégica 1250 %
Formacio em Contexto de Trabalho Horas Ponios de
A formagéo em contexto de trabalho nos cursos profissionais esta integrada na componente de
formagao tecnoldgica.
A formagdo em contexto de trabalho visa a aquisigdo e desenvolvimento de competéncias 600 a 840 20,00

técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para a qualificagéo profissional a adquirir e é

objeto de regulamentacgéo proépria.

10s cddigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre referenciais de

formagao.
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3062
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8106
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8107
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8108
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8925
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8926
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8927
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8928
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11070
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11071
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9116
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9117
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9118
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9119
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10385
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10386
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10387
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8563
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/8566

QUALIFICAGOES

4. Desenvolvimento das Unidades de Formacao de Curta Duracao (UFCD) -
Formacao Tecnoldgica

. . Carga horaria
Geografia do Turismo 50 horas

Identificar a posi¢é@o geografica de Portugal — localizagéo, caracteristicas e atividades.
Identificar a diversidade climatica das varias regiées de Portugal.

Identificar as principais caracteristicas demograficas da populacéo portuguesa.
Identificar os principais fluxos turisticos em Portugal.

Descrever e caracterizar as regides turisticas portuguesas.

3478

Objetivo(s)

e o o o o

Contetudos

e Posigao geografica de Portugal
o Portugal e as suas dimensbes
o Localizagéo e organizagao territorial
o Posigao geografica como uma das caracteristicas biofisicas do territorio
o Evolucéo das atividades econdmicas e a distribuicdo e ocupagéo da populagdo no territorio portugués
e Diversidade climatica regional
o Fatores do clima e sua dinamica geografica climatica
Tipos de tempo e sua distribuigdo ao longo do territério
Regibes climaticas portuguesas, suas divisdes e enquadramento
Clima e as energias alternativas
Diversidade e capacidade de uso de solos
Reparticao das diferentes espécies arboreas e seus fatores condicionantes
o Regibes naturais
e Populagéo portuguesa
o Dinamismo, estrutura e fatores condicionantes da sua evolugédo
Distribuigao geografica da populagao portuguesa
Fenémeno da litoralizagéo e suburbanizagédo da populagéo em geral
Abandono das regides do interior e 0s seus impactos econémicos
Condicdes de vida da populagéo portuguesa em geral
Mundo rural portugués e o seu espago em mutagao
Novos enquadramentos do espago rural e urbano
e Fluxos turisticos — paises geradores e recetores
o Fluxos turisticos
o Fluxos recetores e geradores de turismo
o Identificagdo dos fluxos mais importantes para Portugal
o Especificidade do espago turistico do sul da Europa
e Regides turisticas portuguesas
o Rotas e o seu interesse turistico (do vinho, do vidro, da ceramica, gastronémicas, etc...)
Patrimoénio como recurso turistico
Animagao e turismo
Destinos de férias
Destinos de negécio
Itinerarios tradicionais mais relevantes
Itinerarios inovadores e as formas de turismo “alternativo”
Tipos de turismo (turismo balnear, de sadde e bem estar, de negécios, rural, desportivo/ativo, ecoturismo, cultural e recreativo, etc.)
Os novos enquadramentos do espaco rural e urbano

o0 o0 o o o

0 0 0 0o o o

0 0 o 0o o o o o
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f g Carga horaria
3479 Procura e oferta turistica 50 horas
Objetivo(s e |dentificar e caracterizar as diversas componentes da procura e oferta turistica.
Conteudos

e Procura turistica
o Nogéo e formas da procura turistica
Caracteristica fundamental da procura turistica
Factores determinantes da procura turistica
Dimenséo e caracteristicas da procura turistica
Diferentes caracteristicas e motiva¢des do turista
Tendéncias de evolugdo e a emergéncia de novos tipos de turismo
o Perspectivas da procura internacional
e Oferta turistica
o Definigado das caracteristicas e componentes
o Negdcios Turisticos
o Componentes da oferta turistica:
- Componentes da oferta turistica de base
- Transporte
- Alojamento
- Restauragéo e bebidas
- Visitas guiadas
- Componentes da oferta turistica “complementar”
- Atracdes turisticas
- Eventos
- Actividades de animagao
- Conferéncias e seminarios
- Actividades recreativas e entretenimento
o Produtos Turisticos

0 0 o o o

3480 Organizacgodes e funcionamento do setor do turismo caggahg‘:;:"a

e Caracterizar as organizagdes no ambito do setor do turismo, nacionais e internacionais — suas atribui¢des e o
Objetivo(s) modo de funcionamento
e Caracterizar os produtores turisticos nos diversos subsetores da atividade turistica.

Contetidos

e Entidades competentes pela regulagao e promocéo do setor turistico — nacionais e internacionais — caracterizacao
e Organizacao e funcionamento de produtores turisticos nos diversos subsetores do turismo
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Turismo seguro Carga horaria
g 50 horas

Identificar os fundamentos da saude e seguranga no trabalho.

Identificar e aplicar a legislagéo de trabalho relacionada com a atividade turistica.
Objetivo(s) Identificar e aplicar técnicas de gestéo de riscos.

Identificar e aplicar medidas de protegéo e prevengdo em ambiente de trabalho.
Aplicar métodos de atuagdo em caso de acidente.

3481

Contetidos

e "Turismo Seguro”

o Fundamentos de saude e seguranga no trabalho
- Regulamento de saude e seguranga dos estabelecimentos comerciais, escritorios e servigos
- Regime juridico do enquadramento da segurancga, higiene e saude no trabalho
- Regime juridico dos acidentes e das doencas profissionais
- Risco efetivo e risco potencial
- Causalidade dos acidentes de trabalho
- Classificagédo dos acidentes de trabalho
- Participagéo dos acidentes
- Controlo estatistico da sinistralidade

e |egislagéo — atividade turistica

o Legislagao de trabalho
- Direitos e deveres dos trabalhadores
- Tipo de vinculos contratuais
- Condigoes especificas de exercicio da profissdo
- Responsabilidades das unidades hoteleiras, unidades de restauragéo, transportadoras, etc...
- Questdes deontoldgicas

o Gestao de riscos
- Risco efetivo e risco potencial
- Causalidade dos acidentes de trabalho
- Classificagédo dos acidentes de trabalho
- Participagao dos acidentes
- Controlo estatistico da sinistralidade

o Ambiente de trabalho
- Principais causas motivadoras de riscos associados
- Medidas de protegéo e prevencao
- Modos de atuagdo em caso de acidente
- Técnicas de Socorrismo— caracterizagao e aplicagao

- - PP Carga horaria
3482 Qualidade no servigo turistico 50 horas

Objetivo(s) e |dentificar e aplicar as normas de qualidade e Identificar necessidades de melhoria.
] e |dentificar e aplicar normas de seguranga especificas na organizagao e prestacdo de servigcos de animagao.

Contetdos

e Qualidade do servico turistico
o Qualidade

- Novos requisitos da norma ISO 9001:2001

- Conceito de processo

- Processo de melhoria continua — caracterizagao e aplicagéo

- Processos de avaliagéo e satisfagédo do cliente

- Gestao de topo e o seu papel no processo de gestéo integrada da qualidade
e Normas de seguranga na organizacgao e prestacao de servicos de animagao

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

o Seguros

o Prevengédo de doencgas/acidentes
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3506 Desenho e organizacao de programas turisticos Ca;gahlgt:;na
e Desenhar e organizar programas turisticos.

Contetidos

e Profissional de agéncia de viagens e transporte
o Perfil, competéncias e fun¢des a desempenhar
e Diferentes clientes
o Tipos de clientes
o Motivagdes das viagens e as diferentes tipologias
o Relagdes clientes/agéncias e fornecedores de servigos
o Servigo pos-venda
e Diferentes tipos de AVT
o AVT que fazem importagdes e exportagdes turisticas
Conceito de Destination Management Company e as suas particularidades na construgao de programas especificos para clientes
Operadores turisticos e as suas intervengdes no panorama do mercado nacional
Operadores turisticos Portugueses mais importantes
Diferentes tipos de atividades relacionados com os diferentes tipos de AVT
rogramagao de viagens
Tipo de programas e caracteristicas
Elementos fundamentais na construgdo dos programas
Informagdes gerais do destino
Fornecedores de servicos que em conjunto colaboram com a AVT na constru¢do de programas

.
o 0o o o Uo o o o

R = R Carga horaria
3483 Imagem pessoal e comunicagcao com o cliente 5% horas
Objetivo(s) e |dentificar e aplicar os protocolos de acordo com a situacéo e tipo de cliente.
] e |dentificar e aplicar as técnicas de comunicagdo com clientes.

Contetdos

e Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes — situagdes especificas
e Normas de conduta e de imagem pessoal

. - R ~ Carga horaria
3486 Lingua inglesa - informacao 50 horas

Objetivo(s e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagéo com os clientes em lingua Inglesa.

Contetidos

e |ingua inglesa — servigo de informagao
o Na informacé&o de clientes
o Propostas de programas turisticos
o Na negociacdo e tomada de decisbes
o Na verificagdo de cobrancgas e contabiliza¢édo de sinais, antecipag¢des e vouchers
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= = p A e Carga horaria
3507 Informacao e promocgao do produto turistico ‘Férias 5% horas !
® Prestar informagdes, aconselhar e promover o produto turistico “Férias”.
Contelidos
e Informagao e promogao
o Objectivos estratégicos e agdes promocionais
o Planeamento estratégico da actividade
e Produto turistico ‘Férias’
o Sol e Praia
o City break
o Turismo Activo
o Touring
~ = i e ' PP Carga horaria
3508 Informacao e promocéao do produto turistico '‘Negoécios 5% horas !
® Prestar informages, aconselhar e promover o produto turistico ‘Negocios'.
Conteldos

e Informagao e promogdo
o Objectivos estratégicos e agbes promocionais
o Planeamento estratégico da actividade

e Produto turistico ‘Negécios’
o Congressos e Incentivos

3509 Informacao e promocao de produtos turisticos tematicos Carga horaria

50 horas

Objetivo(s e Prestar informagdes, aconselhar e promover produtos turisticos tematicos.

Conteudos

e Informagao e promogdo
o Objectivos estratégicos e agdes promocionais
o Planeamento estratégico da actividade

e Produto turistico tematico
o Turismo religioso

Golfe

Neve

Ecoturismo

Saude

o 0 o o

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 18-10-2018 12 /41



e

QUALIFICACOES

3510 Informacao e promocgao do mercado turistico da Europa Ca;gahlgt:;zna
® Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico da Europa.
Contelidos

¢ |Informagao

o Caracterizagéo do mercado e destino turisticos da Europa
o Mercados e Produtos turisticos relevantes
e Promogéao

o Objectivos estratégicos e agdes de promogao turistica do mercado
o Execugdo de agdes promocionais

3511 Informacio e promogao do mercado turistico da Asia/Oceania ca;gahg‘:;z"a
e Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico da Asia/Oceania.
Conteudos

¢ Informagéo

o Caracterizagdo do mercado e destino turisticos da Asia/Oceania
o Mercados e Produtos turisticos relevantes
e Promogéao

o Objectivos estratégicos e agdes de promogao turistica do mercado
o Execugdo de agdes promocionais

= = . < 4 - C horari
3512 Informacao e promocao do mercado turistico do Médio Oriente aggsaho‘:;:"a
e Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico do Médio Oriente.
Contetidos

¢ |Informagéo

o Caracterizagdo do mercado e destino turisticos do Médio Oriente
o Mercados e Produtos turisticos relevantes
e Promogéo

o Objectivos estratégicos e agdes de promogao turistica do mercado
o Execucgao de agbes promocionais

3513 Informacao e promocgao do mercado turistico das Américas ca;gah:‘::’;"a
e Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico das Américas.
Conteudos

¢ |nformagao

o Caracterizagdo do mercado e destino turisticos das Américas
o Mercados e Produtos turisticos relevantes
e Promogao

o Objectivos estratégicos e a¢des de promogao turistica do mercado
o Execugéo de agdes promocionais
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3514 Informacio e promogao do mercado turistico de Africa

Carga horaria

25 horas

¢ Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico de Africa.

Conteudos

¢ |Informagéao

o Caracterizagéo do mercado e destino turisticos de Africa

o Mercados e Produtos turisticos relevantes
e Promogéo

o Objectivos estratégicos e agdes de promogao turistica do mercado
o Execucgao de agbes promocionais

3485

Informacao e promocao do destino turistico Portugal Carga horaria

50 horas

e Prestar informagdes, aconselhar e promover o mercado turistico Portugal.

Conteudos

¢ |nformagéo e promogao

o Objectivos estratégicos e agdes de promogdo turistica do pais
o Planeamento estratégico da actividade
o Atragdes turisticas do pais

3488 Negociacao e venda de produtos e servigos turisticos nas
a

éncias de viagem

Carga horaria

50 horas

e |dentificar e aplicar técnicas de negociacao e venda de servigos com fornecedores e clientes.

Conteudos

e Negociacéo e venda
o Caracteristicas e motivagées dos clientes
o Informagéo e aconselhamento com rigor e sentido comercial
o Analisar e comparar produtos, servigos e fornecedores

e Fornecedores de servigos das AVT

o Manuais de aviagdo, hoteleiros, ferroviarios, maritimos e guias internacionais de viagens
o Diferentes tipos de transportes (aéreo, maritimo, ferroviario, rodoviario)

3489 Orcamentacao de produtos e servigos turisticos Ca;gahlg:;na
e Orgamentar um produto/servigo turistico.
Contetidos

¢ Orgamentagdo

o Calculo orgamental do produto ou servigo turistico
o Conceito de custo fixo e custo variavel
o Conceito de breakeven-point
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3515 Tarifa de transportes

Objetivo(s o |dentificar, interpretar e calcular tarifas de transporte.

Contetidos

Carga horaria
50 horas

Emissoes SITI, SITO, SOTl e SOTO

PTA, MPD

Bilhete ATB e TAT

Reemissao de bilhetes

Alteracdo de percurso

Comercializagao de produtos aéreos e outros

Inclusive tour (IT)

Sistemas de informagao especificos a atividade e Internet

3490 Reserva de produtos e servigos turisticos

Objetivo(s) e Efectuar reservas de produtos e servigos turisticos de acordo com os pedidos dos clientes.
J e Emitir bilhetes e vouchers.

Contetidos

Carga horaria
50 horas

e Reservas e seus procedimentos
o Transportes (aéreo, maritimo, ferroviario, rodoviario)
o Alojamento
o Programas de viagem

o Qutros produtos e servigos turisticos (eventos, atragdes turisticas, congressos, atividades de animagao, etc.)

e Procedimentos de back-office
o Registos e documentagdo necessaria
o Emisséo de bilhetes e de vouchers
e Sistemas de informagéo especificos a atividade e Internet

7842 Técnicas de atendimento

no desempenho da fungéo.

Objetivo(s) ¢ |dentificar a diferenga entre os conceitos de atendimento / venda e atitude / comportamento.
e |dentificar e aferir as motivagdes / necessidades de cada cliente.
e Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos associados a cada etapa.

Conteudos

Carga horaria
50 horas

e Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional, reconhecendo a sua relevancia

Perfil e fun¢des do atendedor

o Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional
Atendimento - conceitos gerais

o Atendimento / venda

o Atitude / comportamento

Diagnéstico de necessidades

o Origem das motivagdes / necessidades

o Analise prévia do perfil de cliente

o Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

Etapas do processo atendimento

o Abordagem inicial

o Prestacéo do servigo

o Despedida

o Operagdes de caixa

Atendimento na rececéo e tratamento de reclamagdes
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Carga horaria

3800 Assisténcia ao cliente - agéncias de viagem 50 horas
Objetivo(s e Prestar assisténcia ao cliente de acordo com as suas necessidades e procedimentos definidos.
Conteudos

e Assisténcia a passageiros
o Normas internacionais da pratica da atividade de agéncia de viagens e transportes
o Ambito e areas de acgao

Regulamentacéo e codigo de ética

Passageiros em pontos de ligagéo

Procedimentos de partida e chegada

Conceito de no-show

Tratamento de clientes menores de idade

Tratamento de clientes idosos e deficientes

e Transfer de chegada e partida

Programagéo do transfer chegada/partida e respetiva contratagéo

Calculo dos precgos e contratagdo do meio de transporte adequado ao servigo

Acompanhamento dos clientes durante o transfer

Informagdes mais relevantes

e Procedimentos a aplicar em situagdes especiais (alteragdes, cancelamento do servico, queixas, reclamagoes, etc.)

o
o
o
o
o
o

o
o
o
o

R R ~ L. Carga horaria
3492 Atendimento - inglés técnico 50 horas

Objetivo(s ® Aplicar vocabulario técnico de conversagao, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua inglesa.

Conteudos

e Lingua inglesa — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

. - = Carga horaria
3487 Lingua francesa - informacao 50 horas

Objetivo(s e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagado com os clientes em lingua Francesa.

Contetidos

e Lingua francesa — informacéo
o Negociagao e tomada de decisdes
o Verificagdo de cobrangas e contabilizagéo de sinais, antecipac¢des e vouchers
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R ~ L Carga horaria
3493 Atendimento - francés técnico 50 horas
o Aplicar vocabulario técnico de conversagéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua francesa.
Conteldos

e Lingua francesa — servico de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

6945

Atendimento - espanhol técnico Carga horaria

50 horas
Objetivo(s e Aplicar vocabulario técnico de conversacéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua espanhola.
Conteudos

¢ Lingua espanhola — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes

o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

6942 Lingua espanhola

R = Carga horaria
- informacao

50 horas

e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagédo com os clientes em lingua espanhola.
Conteudos

e Lingua espanhola — informagéo
o Negociacéo e tomada de decisdes

o Verificagdo de cobrangas e contabilizagao de sinais, antecipagdes e vouchers

6943 Lingua alema

R = Carga horaria
- informacao

50 horas

e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagéo com os clientes em lingua alema.

Conteuidos

e Lingua alema — informacéo
o Negociacado e tomada de decisdes

o Verificagdo de cobrangas e contabilizagao de sinais, antecipagdes e vouchers
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. ~ P Carga horaria
6946 Atendimento - alemao técnico 50 horas
* Aplicar vocabulario técnico de conversagéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua alema.
Conteldos

e Lingua alema — servico de atendimento
o Atendimento de clientes

o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

6947

R - - . R Carga horaria

Atendimento - italiano técnico 50 horas

e Aplicar vocabulario técnico de conversagao, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua italiana.
Conteudos

e Lingua italiana — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

6944

Lingua italiana - informacao

Carga horaria

50 horas

e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagéo com os clientes em lingua italiana

Conteudos

e Lingua italiana — informagao
o Negociacéo e tomada de decisdes

o Verificagdo de cobrangas e contabilizagao de sinais, antecipagdes e vouchers

7441 Atendimento - holandés técnico Carga horaria

50 horas
Objetivo(s e Aplicar vocabulario técnico de conversacéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua holandesa.
Conteudos

¢ Lingua holandesa — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes
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. . = Carga horaria
7429 Lingua holandesa - informacgao 50 horas
e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagao com os clientes em lingua holandesa.
Conteldos

e Lingua holandesa — informagéo
o Negociacédo e tomada de decisdes

o Verificagdo de cobrangas e contabilizagdo de sinais, antecipagdes e vouchers

7442 Atendimento - finlandés técnico

Carga horaria
50 horas
Objetivo(s e Aplicar vocabulario técnico de conversagéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua finlandesa
Conteudos

e Lingua finlandesa — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamacgodes

. ~ P Carga horaria
7443 Atendimento - noruegués técnico 9
50 horas
Objetivo(s e Aplicar vocabulario técnico de conversagao, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua norueguesa.
Conteudos

e Lingua norueguesa — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes

o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

7430 Lingua finlandesa

- = Carga horaria
- informacao

50 horas

e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagéo com os clientes em lingua finlandesa.
Contetudos

¢ Lingua finlandesa — informagéo
o Negociacado e tomada de decisdes

o Verificagdo de cobrangas e contabilizagéo de sinais, antecipagdes e vouchers
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Carga horaria

7444 Atendimento - sueco técnico 50 horas
e Aplicar vocabulario técnico de conversagéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua sueca.

Contetidos

e Lingua sueca — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

Carga horaria

8748 Atendimento - chinés técnico 50 horas
e Aplicar vocabulario técnico de conversagéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua chinesa.

Conteudos

e Lingua chinesa — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamacgdes

Carga horaria

7431 Lingua norueguesa - informacao 50 horas
Objetivo(s ® Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua norueguesa.
Conteudos

e Lingua norueguesa — informagéo
o Negociacéo e tomada de decisdes
o Verificagdo de cobrangas e contabilizagdo de sinais, antecipagdes e vouchers

Carga horaria

1297 25 horas

Turismo Inclusivo - oportunidades e desafios

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

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

e Apoiar/assistir pessoalmente clientes com necessidades especiais, em matéria de mobilidade, orientagéo e
comunicagéo, nas situagdes comuns/transversais aos diversos setores em que estéo organizados os servigos
turisticos

Objetivo(s)

Conteudos

e Turismo inclusivo —causas e objectivos
e Enquadramento politico e normativo do Turismo Inclusivo
o Contexto normativo internacional/lUE
- Legislagao europeia
- Legislagéo nacional
o Conceitos principais
- Deficiéncia
- Acessibilidade
- Design inclusivo
- Produtos de apoio: tipologia e 1SO 9999/2007

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 18-10-2018 20/ 41



‘Q ANCQYEP

ATALOGO AGENC
PARA A QUALIFIC
QUALIFICACOES ENSINO PROFI

MNA

e O cliente com deficiéncia motora
o Deficiéncia motora, limitagdes/necessidades especiais na mobilidade e acessibilidade dos servigos turisticos
- Deficiéncia motora
- Tipos de deficiéncia motora
- Limitagdes e necessidades das pessoas com deficiéncia motora
o Produtos e meios de apoio
- Cadeiras de rodas
- Espaco de movimentagéo
- Zona de permanéncia e de manobra
- Auxiliares de marcha
o Requisitos da oferta turistica
- Acessibilidade fisica
- Barreiras fisicas
- Transportes
o Legislagédo nacional
o Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
- Necessidades detectadas
- Relacionamento pessoal e social
o Praticas de servigo
- Utilizagdo/manipulagéo de cadeira de rodas
- Apoio a deslocacao e transferéncia para outros assentos
- Cuidados de relacionamento no servigo
e O cliente com deficiéncia visual
o Deficiéncia visual, limitagbes/necessidades especiais na mobilidade e orientagéo e acessibilidade dos servigos turisticos
- Deficiéncia visual
- Limitacdes das pessoas com deficiéncia visual
- Orientagéo e Mobilidade
- Necessidades especiais da pessoa cega ou com baixa visdo
o Produtos e meios de apoio a deficiéncia visual
- Braille, audio descrigdo e formato digital
- Acessibilidade nas TIC
- Requisitos de acessibilidade na WEB
- O acompanhante/ guia
- O cao-guia
- Sinalética
o Requisitos da oferta turistica
- Requisitos
- Acessibilidade
o Legislagédo
o Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
- Necessidades especiais de relacionamento interpessoal
- Atitudes de relacionamento e aspetos comunicacionais
o Praticas de servigo
- Cuidados de relacionamento
e O cliente com deficiéncia auditiva

o Deficiéncia auditiva, limitacdes/necessidades especiais na comunicagéo e compreenséo da informacéo e acessibilidade dos

servigos turisticos
- Deficiéncia auditiva
- Graus e tipos de deficiéncia auditiva
- Populagéo surda
- Causas e consequéncias da deficiéncia auditiva
- Limitagdes da pessoa com deficiéncia auditiva
- Limitagbes comunicacionais
- Necessidades especificas da pessoa surda
o Produtos e meios de apoio
- Produtos de apoio para a deficiéncia auditiva
- Lingua gestual portuguesa e caes de assisténcia
o Requisitos da oferta turistica
- Oferta turistica
- Acessibilidade
Legislagéo
Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
Necessidades especiais de relacionamento interpessoal
Comunicacgéo e atitudes dos profissionais
Praticas de servico
- Praticas de servigo de atendimento
- Aspetos comunicacionais para grupos de surdos
e O cliente com deficiéncia intelectual ou com multideficiéncia
o Deficiéncia intelectual e multideficiéncia, limitagdes/necessidades especiais e acessibilidade dos servigos turisticos
- Deficiéncia intelectual e multideficiéncia
- Graus e causas de deficiéncia Intelectual
- Caracteristicas de alguns sindromas associados a deficiéncia intelectual
- Limitagdes das pessoas com deficiéncia intelectual
- Necessidades especiais das pessoas com deficiéncia intelectual

o0 o0 o o o

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 18-10-2018

21741



QUALIFICAGOES

o QO direito das pessoas com deficiéncia intelectual ao lazer e ao turismo
- Pessoas com deficiéncia intelectual e o turismo
- Requisitos da oferta turistica e acessibilidades
o Servigo, comunicagao e relacionamento interpessoal
- Praticas de servigo e relacionamento
- Praticas de servigo no atendimento
e O cliente sénior com limitagdes motoras, sensoriais e/ou intelectuais
O cliente sénior, as suas limitagdes/necessidades especiais e a acessibilidade dos servigos turisticos
o Processo de envelhecimento
o Populagédo idosa
o Caracteristicas do turismo sénior
o Turista sénior com limitagdes cognitivas, motoras, visuais e/ou auditivas
o
o
o
o

o

Necessidades do cliente sénior com limitagdes

Requisitos da oferta e acessibilidades

Produtos de apoio e acessibilidades

Acessibilidades e legislagéo

- Servigo, comunicagao e relacionamento interpessoal

Aspetos comunicacionais

Praticas de servico

Relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento

o

o

o

Carga horaria

7300 urismo inclusivo nas atividades turisticas 25 horas

e Recolher e tratar a informagao a colocar no site da empresa e formata-la de modo a que se torne acessivel e util

para clientes com necessidades especiais

e Construir pacotes turisticos e construir materiais promocionais de destinos ou servigos turisticos acessiveis a

clientes com necessidades especiais

e Proceder ao atendimento dos clientes com necessidades especiais e apoia-los nas tomadas de decisdo

relativas a construgéo do seu plano de viagem e estadia turistica

e Efectuar as reservas e aquisi¢bes de servico relativas a viagem dos clientes, emitir os documentos necessarios

e registar, nos documentos, as necessidades especiais dos clientes e os cuidados especiais contratados

Obieti * Relacionar-se com os clientes com necessidades especiais, ao longo de todo o servico, de modo a que estes
1€ IVO(S) se sintam aceites, compreendidos e valorizados, como pessoas e como clientes da agéncia de viagens

e Prestar assisténcia necessaria a clientes com necessidades especiais em viagem de taxi, de autocarro, de

comboio, de avido

e Prestar servigos de informagao turistica a clientes com necessidades especiais que recorram ao posto de

turismo

e Prestar servicos de acompanhamento e informagéo turistica a clientes com necessidades especiais

e Proporcionar aos clientes com necessidades especiais as condigdes e a assisténcia pessoal necessarias a

sua participagdo em congressos e eventos

e Apoiar a participagéo de pessoas com necessidades especiais em atividades de animacéao turistica

Conteudos

e O cliente com mobilidade reduzida em atividades turisticas

o Materiais promocionais de destinos ou servigos acessiveis
- Necessidades especiais vs requisitos da oferta
- Oferta acessivel ao nivel dos transportes, alojamento, restauragao, atividades de lazer
- Tratamento da informagao e construgao de redes
- Pacotes turisticos e materiais promocionais
o Agéncia de viagem e turismo
- Acessibilidade fisica ao edificio e ao local de atendimento
- Capacidades e interesses do cliente
- Plano de viagem, reservas e emissdo de documentagao
- Relacionamento e atendimento pessoal
o Servigos de transporte
- Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
- Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
o Informagao e acompanhamento turistico, organizagédo de congressos e animagéo
- O posto de turismo e atendimento do cliente com deficiéncia motora
- Requisitos técnicos de acessibilidade da oferta turistica
- Construgdo e/ou manutengao de base de dados sobre a oferta de turismo acessivel na regido
- Acompanhamento e informacao turistica (Guia e Intérprete)
- Congressos e outros eventos
- Atividades de animag&o turistica planeamento, organizagéo e monitorizagéo
- Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado

e O cliente com deficiéncia visual em atividades turisticas

o Promogao, venda de viagens e estadias turisticas online
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- Oferta turistica acessivel
- Reaquisitos técnicos da informagao online
- Pacotes turisticos e materiais promocionais
- Necessidades especiais vs requisitos da oferta
- Oferta acessivel ao nivel dos transportes, alojamento, restauracéo e atividades de lazer
- Recolha, validagdo da informagao e construgéo de redes
o Agéncia de viagem e turismo
- Acessibilidade fisica ao edificio e ao local de atendimento
- O atendimento e os cuidados a ter
- Necessidades especiais vs condi¢des da oferta
- Plano de viagem, reservas e emissao de documentagao
- Relacionamento e atendimento pessoal
o Servigos de transporte
- Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
- Aimportancia dos sentidos e a assisténcia ao cliente
- Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
o Informagéo e acompanhamento turistico, organizagéo de congressos e animagéo
- Posto de turismo, requisitos técnicos, condi¢cdes de acessibilidade e atendimento do cliente com cegueira total ou baixa visédo
- Base de dados sobre a oferta de turismo acessivel na regido
- Acompanhamento e informacao turistica (Guia e Intérprete)
- Congressos e outros eventos e assisténcia ao cliente
- Atividades de animacéo turistica e os cuidados especiais planeamento, organiza¢do e monitorizagao
- Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado
e O cliente com surdez total ou severa em atividades turisticas
o Promogao, venda de viagens e estadias turisticas online
- Necessidades especiais vs requisitos da oferta
- Oferta acessivel ao nivel dos transportes, alojamento, restauragao, atividades de lazer
- Tratamento da informagéo e construgéo de redes
- Pacotes turisticos e materiais promocionais
o Agéncia de viagem e turismo
- Estratégias de comunicagéo
- Plano de viagem, reservas e aquisi¢cdo de servigos
- Relacionamento pessoal e comunicagao
o Servigos de transporte
- Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
- Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
o Informagéo e acompanhamento turistico, organizagdo de congressos e animacao turistica
- Posto de turismo e atendimento do cliente com surdez total ou severa
- Base de dados sobre a oferta de turismo acessivel na regido
- Acompanhamento e informagao turistica (Guia e Intérprete)
- Congressos e outros eventos, requisitos de acessibilidade e condigdes técnicas
- Atividades de animagéo turistica — planeamento, organizacéo e monitorizagéo
- Relacionamento pessoal e comunicagéo
e O cliente com deficiéncia intelectual e/ou multideficiéncia em atividades turisticas
o Clientes com deficiéncia intelectual ligeira ou moderada e clientes com deficiéncia intelectual severa ou com outras deficiéncias de
natureza fisica
- Promogao, venda de viagens e estadias turisticas online
- Necessidades especiais vs requisitos da oferta
- Tratamento da informacéo e construgéo de redes
- Pacotes turisticos e materiais promocionais
o Agéncia de viagem e turismo
- Plano de viagem e estadia turistica, reservas e emissdo de documentacéo
- Relacionamento pessoal e o atendimento face-a-face
o Servigos de transporte
- Viagem de taxi, de autocarro, de comboio e de avido
- Requisitos de acessibilidade, os cuidados a ter e servigos de apoio
- Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
o Informagéo e acompanhamento turistico, organizagdo de congressos e animacao turistica
- Posto de turismo e atendimento do cliente com deficiéncia intelectual e/ou multideficiéncia
- Acompanhamento e informagao turistica (Guia e Intérprete)
- Congressos e outros eventos
- Atividades de animac&o turistica planeamento, organizag&o e monitorizagéo das atividades
- Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado
e O cliente sénior com limitagdes fisicas e/ou intelectuais em atividades turisticas
o Promogéo, venda de viagens e estadias turisticas online
- Requisitos técnicos da informagao online
- Caracteristicas do cliente sénior
- Necessidades especiais vs requisitos da oferta
- Pacotes turisticos e materiais promocionais
o Agéncia de viagem e turismo
- Apoio do cliente no acesso ao edificio e ao local de atendimento
- Necessidades e motivacdes do cliente
- Tratamento da informagao e construgdo de redes
- Plano de viagem, reservas e emissdo de documentagao
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- Relacionamento pessoal e o atendimento face-a-face
o Servigos de transporte
- Viagem de téxi, de autocarro, de comboio e de avido
- Relacionamento pessoal nos servigos de transportes
Informagao e acompanhamento turistico, organizagéo de congressos e animagao turistica
- O posto de turismo e atendimento do cliente sénior com limitagdes fisicas e/ou intelectuais
- A oferta de turismo acessivel na regido
- Acompanhamento e informagao turistica (Guia e Intérprete)
- Congressos e outros eventos
- Atividades de animagé&o turistica planeamento, organiza¢@o e monitorizagcdo
- Relacionamento pessoal ao longo do servigo prestado

- L. Carga horaria
8749 Atendimento - russo técnico 50 horas

Objetivo(s e Aplicar vocabulario técnico de conversagéo, na atividade de assisténcia ao cliente, em lingua russa.

Conteudos

e Lingua russa — servigo de atendimento
o Atendimento de clientes
o Terminologia técnica
o Queixas e reclamagdes

. - ~ Carga horaria
7432 Lingua sueca - informacao 50 horas

Objetivo(s e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua sueca.

Contetidos

e Lingua sueca — informagao
o Negociagao e tomada de decisdes
o Verificagdo de cobrangas e contabilizacéo de sinais, antecipagdes e vouchers
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7852 e potencial do empreendedor - diagnéstico/ Carga horaria
volvimento 25 horas

Explicar o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Aplicar instrumentos de diagnoéstico e de autodiagnéstico de competéncias empreendedoras.
Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

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

Objetivo(s)

e o o o o

Conteudos

Empreendedorismo
o Conceito de empreendedorismo
o Vantagens de ser empreendedor
o Espirito empreendedor versus espirito empresarial
Autodiagnoéstico de competéncias empreendedoras
o Diagnostico da experiéncia de vida
o Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
o Determinacéo do “perfil proprio” e autoconhecimento
o Autodiagnoéstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
o Pessoais
- Autoconfianga e automotivagéo
- Capacidade de decisdo e de assumir riscos
- Persisténcia e resiliéncia
- Persuasao
- Concretizagao
o Técnicas
- Area de negécio e de orientagéo para o cliente
- Planeamento, organizagédo e dominio das TIC
- Liderancga e trabalho em equipa
e Fatores que inibem o empreendedorismo
e Diagnostico de necessidades do empreendedor
o Necessidades de carater pessoal
o Necessidades de carater técnico
e Empreendedor - autoavaliagdo

o Questionario de autoavaliagéo e respetiva verificagdo da sua adequagéo ao perfil comportamental do empreendedor

7853

R - L. Carga horaria
Ideias e oportunidades de negécio 50 horas

e |dentificar os desafios e problemas como oportunidades.

e |dentificar ideias de criagcdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do publico-alvo e do
mercado.

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

e |dentificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informag&o necessaria a criacédo e orientagdo de um
Objetivo(s) negocio.

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

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

e |dentificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negécio, em fungéo da sua
natureza e plano operacional.

Contetidos

e Criacao e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
o Nogéo de negécio sustentavel
o Identificagdo e satisfagdo das necessidades
- Formas de identificagdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores
- Formas de satisfagédo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as normas de qualidade, ambiente
e inovagéo
e Sistematizagao, andlise e avaliagdo de ideias de negdcio
o Conceito basico de negdcio
- Como resposta as necessidades da sociedade
o Das oportunidades as ideias de negdcio
- Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
- Analise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
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- Descricdo de uma ideia de negdcio
o Nogéo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
e Recolha de informacé&o sobre ideias e oportunidades de negécio/mercado
o Formas de recolha de informagao
- Direta — junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores
- Indireta — através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a estudos de
mercado/viabilidade e informagao disponivel on-line ou noutros suportes
o Tipo de informagéo a recolher
- O negécio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
- Os produtos ou servigos
- Olocal, as instalagdes e os equipamentos
- Alogistica — transporte, armazenamento e gestao de stocks
- Os meios de promogao e os clientes
- O financiamento, os custos, as vendas, 0s lucros e os impostos
e Analise de experiéncias de criagdo de negdcios
o Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
- Por setor de atividade/mercado
- Por negécio
o Modelos de negécio
- Benchmarking
- Criagao/diferenciagéo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagao de clientes
- Parceria de outsourcing
- Franchising
- Estruturagéo de raiz
- Outras modalidades
e Definigdo do negdcio e do target
o Definigdo sumaria do negdcio
o Descrigdo sumaria das atividades
o Target a atingir
e Financiamento, apoios e incentivos a criagéo de negocios
o Meios e recursos de apoio a criagdo de negdcios
o Servigos e apoios publicos — programas e medidas
o Banca, apoios privados e capitais proprios
o Parcerias
e Desenvolvimento e validacédo da ideia de negdcio
o Analise do negdcio a criar e sua validagao prévia
o Andlise critica do mercado
- Estudos de mercado
- Segmentagéo de mercado
o Analise critica do negécio e/ou produto
- Vantagens e desvantagens
- Mercado e concorréncia
- Potencial de desenvolvimento
- Instalagéo de arranque
o Economia de mercado e economia social — empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
e Tipos de negdcio
o Natureza e constitui¢ao juridica do negdcio
- Atividade liberal
- Empresario em nome individual
- Sociedade por quotas
e Contacto com entidades e recolha de informagao no terreno
o Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias técnicas, parceiros, ...)
o Documentos a recolher (faturas pré-forma; plantas de localizagéo e de instalagdes, catalogos técnicos, material de promogéo de
empresas ou de negdcios, etc...)
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7854 Plano de negocio - criagcao de micronegocios 25 horas

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

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Objetivo(s) Elaborar um plano de agdo para a apresentagio do projeto de negocio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Elaborar um plano de negdcio.

Contetdos

® Planeamento e organizag&o do trabalho
o Organizagéo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagéo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negdécio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negdécio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacéo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragéo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
o Andlise, formulagéo e posicionamento estratégico
o Formulagéo estratégica
o Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
o Negdcios de base tecnoldgica | Start-up
o Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
o Estratégias de internacionalizagao
o Qualidade e inovagdo na empresa
Plano de negdcio
o Principais caracteristicas de um plano de negdcio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
o Formas de analise do proprio negécio de médio e longo prazo
- Elaboragao do plano de agédo
- Elaboragao do plano de marketing
- Desvios ao plano
Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio
Elaboracéo do plano de aquisi¢cdes e orgamento
Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
Acompanhamento do plano de negdcio
egociagao com os financiadores

L]

Z o o o o

L]
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8746 Lingua chinesa - informacgao 50 horas

Objetivo(s e Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua chinesa.

Contetidos

e Lingua chinesa — informagéo
o Negociagao e tomada de decisbes
o Verificagdo de cobrangas e contabilizacéo de sinais, antecipagdes e vouchers

. R ~ Carga horaria
8747 Lingua russa - informacao 50 horas

Objetivo(s ® Aplicar o vocabulario técnico na comunicagdo com os clientes em lingua russa.

Conteudos

e Lingua russa — informagao
o Negociagdo e tomada de decisdes
o Verificagdo de cobrangas e contabilizagédo de sinais, antecipagdes e vouchers

Carga horaria
50 horas

7855 Plano de negécio - criagcao de pequenos e médios negocios

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

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Elaborar um plano de ag&o para a apresentacéo do projeto de negdcio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.

Reconhecer a estratégia de 1&D de uma empresa.

Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.

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

Elaborar um plano de negdcio.

Objetivo(s)

e o & o o o o o o

Contetidos

® Planeamento e organizag&o do trabalho
o Organizagéo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagéo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negdcio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negécio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmenta¢do do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragdo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
Andlise, formulagao e posicionamento estratégico
o Formulagéo estratégica
o Planeamento, implementagao e controlo de estratégias
o Politicas de gestao de parcerias | Aliancas e joint-ventures
o Estratégias de internacionalizagéo

o
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o Qualidade e inovagéo na empresa
e Estratégia comercial e planeamento de marketing
o Planeamento estratégico de marketing
o Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
Meios tradicionais e meios de base tecnolodgica (e-marketing)
Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negécio (da organizagdo ao consumidor)
Contacto com os clientes | Habitos de consumo
Elaboragéo do plano de marketing
- Projeto de promocéao e publicidade
- Execucgéo de materiais de promogao e divulgagao
e Estratégia de I1&D
o Incubacado de empresas
- Estrutura de incubagéo
- Tipologias de servigo
o Negocios de base tecnoldgica | Start-up
o Patentes internacionais
o Transferéncia de tecnologia
e Financiamento
o Tipos de abordagem ao financiador
o Tipos de financiamento (capital préprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)
o Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
e Plano de negécio
o Principais caracteristicas de um plano de negdcio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais préprios)
Desenvolvimento do conceito de negdcio
Proposta de valor
Processo de tomada de decisdo
Reformulagéo do produto/servigo
Orientacgao estratégica (plano de médio e longo prazo)
- Desenvolvimento estratégico de comercializagdo
o Estratégia de controlo de negécio
o Planeamento financeiro
- Elaboragéo do plano de aquisigbes e orgamento
- Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro
- Estimativa dos juros e amortizagdes
- Avaliagao do potencial de rendimento do negdécio
o Acompanhamento da consecugéo do plano de negdcio

o
o
o
o

o0 0 o o o
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Objetivo(s)

8598

- . Carga horaria
Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego 25 horas

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

e |dentificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

e Explicar a importancia da adogao de uma atitude empreendedora como estratégia de empregabilidade.

e |dentificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

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

e |dentificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.

Identificar e selecionar antncios de emprego.

Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

L]
L]
L]
e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Contetidos

L]

Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) — aplicagéo destes conceitos na

compreensao da sua histéria de vida, identificagéo e valorizagdo das competéncias adquiridas

L]

L]

e o o o o o o o o o

Atitude empreendedora/proactiva

Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
o Competéncias relacionais

o Competéncias criativas

o Competéncias de gestao do tempo

o Competéncias de gestdo da informagéo

o Competéncias de tomada de deciséo

o Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagédo para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
Rede de contactos (sociais ou relacionais)

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 18-10-2018 30/41



0 ANQQEP

OEOQ
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |LF

7852 e potencial do empreendedor - diagnéstico/ Carga horaria
volvimento 25 horas

Explicar o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Aplicar instrumentos de diagnoéstico e de autodiagnéstico de competéncias empreendedoras.
Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

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

Objetivo(s)

e o o o o

Conteudos

Empreendedorismo
o Conceito de empreendedorismo
o Vantagens de ser empreendedor
o Espirito empreendedor versus espirito empresarial
Autodiagnoéstico de competéncias empreendedoras
o Diagnostico da experiéncia de vida
o Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
o Determinacéo do “perfil proprio” e autoconhecimento
o Autodiagnoéstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
o Pessoais
- Autoconfianga e automotivagéo
- Capacidade de decisdo e de assumir riscos
- Persisténcia e resiliéncia
- Persuasao
- Concretizagao
o Técnicas
- Area de negécio e de orientagéo para o cliente
- Planeamento, organizagédo e dominio das TIC
- Liderancga e trabalho em equipa
e Fatores que inibem o empreendedorismo
e Diagnostico de necessidades do empreendedor
o Necessidades de carater pessoal
o Necessidades de carater técnico
e Empreendedor - autoavaliagao
o Questionario de autoavaliagéo e respetiva verificagdo da sua adequacgéo ao perfil comportamental do empreendedor

7853

R - L. Carga horaria
Ideias e oportunidades de negécio 50 horas

e |dentificar os desafios e problemas como oportunidades.

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

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

e |dentificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informag&o necessaria a criacédo e orientagdo de um
Objetivo(s) negocio.

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

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

e |dentificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negécio, em fungéo da sua
natureza e plano operacional.

Contetidos

e Criacao e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
o Nogéo de negdcio sustentavel
o Identificagado e satisfagdo das necessidades
- Formas de identificagdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores
- Formas de satisfagdo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as normas de qualidade, ambiente
e inovagéo
e Sistematizagao, andlise e avaliagdo de ideias de negdcio
o Conceito basico de negdcio
- Como resposta as necessidades da sociedade
o Das oportunidades as ideias de negdcio
- Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
- Anadlise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
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- Descricdo de uma ideia de negdcio
o Nogéo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
e Recolha de informacé&o sobre ideias e oportunidades de negécio/mercado
o Formas de recolha de informagao
- Direta — junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores
- Indireta — através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a estudos de
mercado/viabilidade e informagao disponivel on-line ou noutros suportes
o Tipo de informagéo a recolher
- O negécio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
- Os produtos ou servigos
- Olocal, as instalagdes e os equipamentos
- Alogistica — transporte, armazenamento e gestéo de stocks
- Os meios de promogao e os clientes
- O financiamento, os custos, as vendas, 0s lucros e os impostos
e Analise de experiéncias de criagdo de negdcios
o Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
- Por setor de atividade/mercado
- Por negécio
o Modelos de negécio
- Benchmarking
- Criagao/diferenciagéo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagéo de clientes
- Parceria de outsourcing
- Franchising
- Estruturagéo de raiz
- Outras modalidades
e Definigdo do negdcio e do target
o Definigdo sumaria do negécio
o Descrigdo sumaria das atividades
o Target a atingir
e Financiamento, apoios e incentivos a criagéo de negocios
o Meios e recursos de apoio a criagéo de negdcios
o Servigos e apoios publicos — programas e medidas
o Banca, apoios privados e capitais proprios
o Parcerias
e Desenvolvimento e validacédo da ideia de negdcio
o Analise do negdcio a criar e sua validagao prévia
o Andlise critica do mercado
- Estudos de mercado
- Segmentagéo de mercado
o Analise critica do negécio e/ou produto
- Vantagens e desvantagens
- Mercado e concorréncia
- Potencial de desenvolvimento
- Instalagéo de arranque
o Economia de mercado e economia social — empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
e Tipos de negdcio
o Natureza e constituigao juridica do negdcio
- Atividade liberal
- Empresario em nome individual
- Sociedade por quotas
e Contacto com entidades e recolha de informagao no terreno
o Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias técnicas, parceiros, ...)
o Documentos a recolher (faturas pré-forma; plantas de localizagéo e de instalagdes, catalogos técnicos, material de promogéo de
empresas ou de negdcios, etc...)
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Objetivo(s)

8599

R ~ . o Carga horaria
Comunicacgao assertiva e técnicas de procura de emprego 25 horas

e Explicar o conceito de assertividade.

e |dentificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.

e Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.

e Reconhecer as formas de conflito na relagéo interpessoal.

e Definir o conceito de inteligéncia emocional.

e |dentificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

e Aplicar as regras de elabora¢éo de um curriculum vitae.

e |dentificar e selecionar anuincios de emprego.

e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Contetidos

® & o o & o & & o & & 0o o & o o o o o

Comunicagao assertiva

Assertividade no relacionamento interpessoal

Assertividade no contexto socioprofissional

Técnicas de assertividade em contexto profissional

Origens e fontes de conflito na empresa

Impacto da comunicagao no relacionamento humano

Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicacéo e o entendimento
Atitude tranquila numa situagdo de conflito

Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagé&o para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

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

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego
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7854 Plano de negocio - criagcao de micronegocios 25 horas

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

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Objetivo(s) Elaborar um plano de ag&o para a apresentagéo do projeto de negécio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Elaborar um plano de negdcio.

Contetdos

® Planeamento e organizag&o do trabalho
o Organizagéo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagéo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negdécio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negdécio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacédo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragéo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
o Andlise, formulagéo e posicionamento estratégico
o Formulagéo estratégica
o Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
o Negdcios de base tecnoldgica | Start-up
o Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
o Estratégias de internacionalizagao
o Qualidade e inovagdo na empresa
Plano de negdcio
o Principais caracteristicas de um plano de negdcio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
o Formas de analise do proprio negécio de médio e longo prazo
- Elaboragdo do plano de agédo
- Elaboragao do plano de marketing
- Desvios ao plano
Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio
Elaboracéo do plano de aquisi¢cdes e orgamento
Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
Acompanhamento do plano de negdcio
egociagao com os financiadores

L]

Z o o o o

L]
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Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de Carga horaria
emprego 25 horas

8600

Definir o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Identificar o perfil do empreendedor.

Reconhecer a ideia de negdcio.

Definir as fases de um projeto.

Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

e Aplicar as regras de elabora¢éo de um curriculum vitae.

e |dentificar e selecionar andncios de emprego.

e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

e o o o o o

Objetivo(s)

Contetidos

Conceito de empreendedorismo — multiplos contextos e perfis de intervengao
Perfil do empreendedor

Fatores que inibem o empreendorismo

Ideia de negdcio e projet

Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial

Fases da definigdo do projeto

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagé&o para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

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

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego

Carga horaria

7855 Plano de negécio - criacao de pequenos e médios negocios 50 horas

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

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Elaborar um plano de agéo para a apresentacéo do projeto de negdcio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.

Reconhecer a estratégia de 1&D de uma empresa.

Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.

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

Elaborar um plano de negdcio.

Objetivo(s)

e o o o o o o o o

Conteudos

e Planeamento e organizagéo do trabalho
o Organizagao pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
e Conceito de plano de agao e de negdcio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negdcio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacéo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragdo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragéo do plano individual de agéo
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- Atividades necessarias a operacionalizagédo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
Formulacéo estratégica
Planeamento, implementacéo e controlo de estratégias
Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
Estratégias de internacionalizagéo
Qualidade e inovagdo na empresa
stratégia comercial e planeamento de marketing
Planeamento estratégico de marketing
Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)
Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negécio (da organizagéo ao consumidor)
Contacto com os clientes | Habitos de consumo
Elaborag&o do plano de marketing
- Projeto de promogéo e publicidade
- Execucéo de materiais de promogao e divulgagdo
e Estratégia de I1&D
o Incubagado de empresas
- Estrutura de incubagéo
- Tipologias de servigo
o Negdcios de base tecnologica | Start-up
o Patentes internacionais
o Transferéncia de tecnologia
e Financiamento
o Tipos de abordagem ao financiador
o Tipos de financiamento (capital proprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)
o Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
® Plano de negdécio
o Principais caracteristicas de um plano de negdcio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituigao legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
Desenvolvimento do conceito de negdcio
Proposta de valor
Processo de tomada de decisao
Reformulagéo do produto/servigo
Orientagao estratégica (plano de médio e longo prazo)
- Desenvolvimento estratégico de comercializagdo
o Estratégia de controlo de negécio
o Planeamento financeiro
- Elaboragéo do plano de aquisi¢des e orgamento
- Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
- Estimativa dos juros e amortizagbes
- Avaliacéo do potencial de rendimento do negécio
o Acompanhamento da consecugéo do plano de negdcio

o

Mo o o o o

]

0 0 o o o o

o0 0 0O o o

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 18-10-2018 36/41



Q. ANQEP

OEOQ
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |LF

Objetivo(s)

8598

- . Carga horaria
Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego 25 horas

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

e |dentificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

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

e |dentificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

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

e |dentificar e descrever as diversas oportunidades de inser¢do no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.

Identificar e selecionar antncios de emprego.

Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

L]
L]
L]
e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Contetdos

L]

Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) — aplicagéo destes conceitos na

compreensao da sua histéria de vida, identificagéo e valorizagdo das competéncias adquiridas

L]

L]

e © o o o o o o o o

Atitude empreendedora/proactiva

Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
o Competéncias relacionais

o Competéncias criativas

o Competéncias de gestao do tempo

o Competéncias de gestao da informagao

o Competéncias de tomada de deciséo

o Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagédo para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
Rede de contactos (sociais ou relacionais)

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes - Nivel 4 | 18-10-2018 37 /41



‘Q ANCYEP

F L EO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |LF

Objetivo(s)

8599

R ~ R o Carga horaria
Comunicacgao assertiva e técnicas de procura de emprego 25 horas

e Explicar o conceito de assertividade.

e |dentificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.

e Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.

e Reconhecer as formas de conflito na relagéo interpessoal.

e Definir o conceito de inteligéncia emocional.

e |dentificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

e Aplicar as regras de elabora¢éo de um curriculum vitae.

e |dentificar e selecionar anuncios de emprego.

e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Contetdos

® &6 6 o & o o & o & & 0o o & o o o o o

Comunicagao assertiva

Assertividade no relacionamento interpessoal

Assertividade no contexto socioprofissional

Técnicas de assertividade em contexto profissional

Origens e fontes de conflito na empresa

Impacto da comunicagao no relacionamento humano

Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicacéo e o entendimento
Atitude tranquila numa situagdo de conflito

Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagé&o para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

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

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego
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Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de Carga horaria
emprego 25 horas

8600

Definir o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Identificar o perfil do empreendedor.

Reconhecer a ideia de negdcio.

Definir as fases de um projeto.

Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

e Aplicar as regras de elabora¢éo de um curriculum vitae.

e |dentificar e selecionar anuincios de emprego.

e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

e o o o o o

Contetdos

e & o o & o o & 0o 0o 0o o 0o o o o

Conceito de empreendedorismo — multiplos contextos e perfis de intervengao
Perfil do empreendedor

Fatores que inibem o empreendorismo

Ideia de negdcio e projet

Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial

Fases da definigdo do projeto

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagéo para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

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

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego
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5. Sugestao de Recursos Didaticos

« Algarve — José Vitor Adragédo, Col. Novos Guias de Portugal, Lisboa, Editorial Presenca, 1985
» Animagao turistica, referenciais modulares da formacéo e de certificacéo profissional, Caderno 18 — Parceria — INFTUR,
IQF, IEFP, DGFV, 2005
» Como conduzir uma reunido — Hélene Sorez, Lisboa, Ed. Inquérito, 1997
» Comunicagdo, comportamento humano e empresa — Mario Silva Freire, Portalegre, Ed. Grafica Guedelha, Lda., 1999
« Descubra Portugal de norte a sul e arquipélagos, cassetes de video, Edi¢ao Ediclube
« Dictionary of travel and tourism terminology (A) — Allan Beaver, BABI Publishing, 2002
« El Libro del mundo de los agentes de viages — Alberto Pérez Puig, Barcelona, Editora Alertes, 1995
« Enciclopédia de histéria de arte em Portugal, Edi¢cdes Alfa
« Etiqueta e boas maneiras: a arte de viver em sociedade — Ana Sao Giéo, Lisboa, Edigdes 70, 1989
» Geografia de Portugal, ambiente natural e tradicdo humana — Carlos Alberto Medeiros, Lisboa, Universidade Aberta, 1994
* Guia turistico de Portugal de A a Z — Manuel Alves Correia, Lisboa, Edi¢éo Circulo dos Leitores, 1990
« Higiene e segurancga no trabalho — Lisboa, Ministério da Educagéo, Departamento de Educagéo Basica, Colecgédo
Educagéo Permanente 3, 1997
* Hospitalidade conceitos e aplicagées — Kye-Sung Chon, Raymond T. Sparrowe, Ed. Thompson Learning, Lda.
« Lisboa — José Victor Adragao, Natalia Pinto e Rui Rasquilho, Col. Novos Guias de Portugal, Lisboa, Editora Presenca,
1985
» Manual de higiene e seguranca do trabalho — Alberto Sérgio S.R. Miguel, Porto, Porto Editora, 1991
» Manutengéo e uso de equipamentos hoteleiros — Victor Monteiro, Lisboa, Lidel — Edigdes Técnicas, Lda., 2000
» Marketing com sucesso — Tony Fletcher e Neil Russel-Jones, Pergaminho
» Marketing para que te quero — Francisco Velez Roxo, IAPEMEI
» Mercator 2000. Teoria e pratica do marketing 9.2 edigdo — Denis Lindon, Jacques Lendrevie, Joaquim Vicente Rodrigues e
Pedro Dionisio, Publicagdes D. Quixote, 2000
« Obidos — José Fernandes Pereira, Col. Cidades e Vilas de Portugal, Lisboa, Editorial Presenca
« Patrimoine, modeles et developpement local — Pascal Curvilier, Emmanuel Torres e Jean Gadrey
« Porto — Hélder Pacheco, Col. Novos Guias de Portugal, Lisboa, Editorial Presenca, 1984
« Portugal — Miguel Torga, Coimbra, Coimbra Editora, 1950
* Portugal, o mediterraneo e o atlantico — Orlando Ribeiro, Coimbra, Coimbra Editora, 1945
« Principios gerais de turismo, Regente Prof. Doutor Jo&o Félix Martins, Sebenta da Universidade do Algarve
* Produgéo e venda de servigos turisticos em agéncias de viagens — Carmen Fernandez, Madrid, Sintesis, 1999
* Prontuario turistico — Celestino Domingos, INFTUR, 1997Worldwide Destinations: Geografy of Travel and Tourism — Chris
Cooper, Bitterworth-Heinemann, 2001
 Qualidade: uma filosofia de gestdo — Carlos Vasconcelos Cruz e Oscar Carvalho, Lisboa, Texto Editora, 1994
» Recepcionista de Turismo, referenciais modulares da formacgao e de certificagéo profissional, Caderno 16 — Parceria —
INFTUR, IQF, IEFP, DGFV, 2005
« Santarém — Vitor Serrao, Col. Cidades e Vilas de Portugal, Lisboa, Editorial Presenca
* Seguranga e saude no trabalho, legislagdo anotada — Fernando A. Cabral e Manuel M. Roxo, Coimbra, Aimedina, 2000
« Sintra — Vitor Serréo, Col. Cidades e Vilas de Portugal, Lisboa, Editorial Presenca, 1990
« Técnico/a de agéncias turisticas, referenciais modulares da formacéo e de certificagéo profissional, Caderno 17 —
Parceria — INFTUR, IQF, IEFP, DGFV, 2005
» Tendéncias internacionais em turismo — Jorge Costa, Paulo Rita, Paulo Aguas, Lidel, 2001
» The geography of tourism, 2nd Ed. — B. G. Boniface e C. P. Cooper, London, Heinemann, 1994
* Tourism planning — E. Inskeep, New York, Van Nostrand Reinhold, 1991
» Tourisme — organisation, économie et action touristiques — Pasquilini et Jacquot
* Transporte e turismo — Stephan Page, Bookman, 2001;
* Turismo em Portugal (O) — Lisboa, IQF, 2005
« Viseu — Alberto Correia, Col. Cidades e Vilas de Portugal, Lisboa, Editorial Presenga, 1989
» Worldwide destinations: geography of travel and tourism — Bitterworth-Heinemann, 2001
» Web Sites:
* http://www.companhiapropria.pt/publico/geral/cursos.asp?codigo=128&Tipo=1
* http://www.peninsula.com.pt/pagegen.asp?SYS_PAGE_ID=814483
* http://www finditonline.ws/find/iso+9001.aspx?s=3
* www.icep.pt
» www.portugalinsite.pt
» www.adeturn.pt
» www.atl-turismolisboa.pt
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» www.costa-azul.rtf.pt

» www.rt.planiciedourada.pt
» www.rt-dao-lafoes.com

» www.rt-serradaestrela.pt

» www.rt-leiriafatima.pt

* www.rt.sm.pt

* www.rt-am.pt
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