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REFERENCIAL DE RVCC PROFISSIONAL

Area de educagio e formagao: 812 - Turismo e Lazer

Qualificagdo: 812187 - Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes
Nivel de Qualificagdo do QNQ: 4

Nivel de Qualificagcdo do QEQ: 4

Data de entrada em vigor do referencial de formacéao associado: 01 de setembro de 2016

Unidades de Competéncia (UC) PRE-DEFINIDAS"

Ponderagio™

Tarefas Conhecimentos e saberes sociais e relacionais )

UC 1 - Desenhar e organizar programas turisticos

UFCD 3506 - Desenho e organizagdo de programas turisticos

1.1 - Desenha| Procura turistica (UFCD 3479); Caracteristicas das diferentes componentes da oferta turistica (UFCD 3479). Normas de
um programa | Qualidade (UFCD 3482) Perfil do profissional de AVT (UFCD 3506). Tipologia de clientes (UFCD 3506); Servigo pés-venda 5
turistico (UFCD 3506); Lingua inglesa - servigo de informagao (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492).
1.2 - Constroi Organizagdo e funcionamento de produtores turisticos nos diversos subsectores do turismo (UFCD 3480); Diferentes tipos de
e. i AVT (UFCD 3506); Organizagdo e funcionamento de produtores turisticos nos diversos subsectores do turismo (UFCD 3480). 5
vig e?\s Legislagéo - atividade turistica (UFCD 3481); Normas de Qualidade (UFCD 3482); Programacéo de viagens (UFCD 3506);
9 Lingua inglesa - servigo de informagdo (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492).
UC 2 - Promover e informar sobre o produto turistico "Férias"
UFCD 3507 - Informacéo e promogéo do produto turistico 'Férias’
2.1 - Presta
gggrnrgslc';%eg €| Produto turistico "férias" (UFCD 3507): Objetivos estratégicos e agdes promocionais (UFCD 3507); Lingua inglesa - servigo
i de informagao (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagéo 5
?uristico com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
"férias"
g.zr;zlrjct)(rjnove Planeamento estratégico da atividade (UFCD 3507); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua inglesa -
tufl’stico servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagédo com os clientes (UFCD 3483); Normas de 5
" rigs” conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
érias
UC 3 - Promover e informar sobre o produto turistico "Negé6cios"
UFCD 3508 - Informagéo e promogéao do produto turistico 'Negdcios'
3.1 - Presta
:;gg:lgr:]c;eg €| Produto turistico "Negocios"(UFCD 3508); Objetivos estratégicos e agdes promocionais (UFCD 3508); Lingua inglesa -
o servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de 5
{)url’stico comunicacdo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
"Negdcios"
g.zr—oglrjct)(r)nove Planeamento estratégico da atividade (UFCD 3508); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua inglesa -
tufistico servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagédo com os clientes (UFCD 3483); Normas de 5
"Negocios" conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
egocios
UC 4 - Promover e informar sobre produtos turisticos tematicos
UFCD 3509 - Informagéo e promogao de produtos turisticos tematicos
4.1 - Presta

informagdes e
aconselha os
produtos
turisticos
tematicos

4.2 - Promove
os produtos

Produto turistico tematico (UFCD 3509); Objetivos estratégicos e agdes promocionais (UFCD 3509); Lingua inglesa - servigo
de informagao (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagado 4
com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).

Planeamento estratégico da atividade(UFCD 3509); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua inglesa -
servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes (UFCD 3483); Normas de 4

turls,tl'cos conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
tematicos
UC 5 - Promover e informar sobre o mercado turistico da Europa
UFCD 3510 - Informagdo e promogao do mercado turistico da Europa
5.1 - Presta
informacdes e | izagao d do e destino turisticos da E UFCD 3510); Objetivos estratégi 5 ionais (UFCD
aconselha o aracterjzagao_ o mercado e destino turisticos da Europa ( ¢ ’ ); Obje ivos estratégicos e agGes promocionais (
mercado 3510); Lingua inglesa - servigo de informagao (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); 3
turistico da Protocolos e técnicas de comunicagédo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
Europa
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5.2 - Promove

Objetivos estratégicos e agdes de promogao turistica do mercado; (UFCD 3510); Lingua inglesa - servigo de informagao

?u:)setirggdd(; (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes 3
Europa (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
UC 6 - Promover e informar sobre o mercado turistico da Asia/Oceania
UFCD 3511 - Informagao e promog&o do mercado turistico da Asia/Oceania
6.1 - Presta
2;8;2:%%82 €| Caracteristicas do mercado e destino turisticos da Asia/Oceania (UFCD 3511); Objetivos estratégicos e agdes promocionais
mercado (UFCD 3511); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); ; Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); 3
turistico da Protocolos e técnicas de comunicagédo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
Asia/Oceania
6.2 - Promove - . ~ = . r . . . =
o mercado Objetivos estrat([eglcosle acdes de promogao turistica do mercado (UFCD 3511); Llngua inglesa - servigo Qe mformag:a_o
turistico da (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes 3
Asia/Oceania (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
UC 7 - Promover e informar sobre o mercado turistico do Médio Oriente
UFCD 3512 - Informagéo e promogao do mercado turistico do Médio Oriente
7.1 - Presta
informacoes & | - ¢, 4 cteristicas d do e destino turisticos do Médio Oriente (UFCD 3512); Objeti tratégi 5 ionai
aconselha o aracteristicas do mercado e destino turisticos do Médio Oriente ( y 1 ); Obje ivos estratégicos e agbes promocionais
mercado (UFCD 3512); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); 3
turistico do Protocolos e técnicas de comunicagéo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
Médio Oriente
7.2 - Promove - - - = o ™ . . . =
o mercado Objetivos estratégicos e agdes de promocéo turistica do mercado (UFCD 3511);Lingua inglesa - servigo de informagéo
turistico do (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicacdo com os clientes 3
Médio Oriente (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
UC 8 - Promover e informar sobre o mercado turistico das Américas
UFCD 3513 - Informagao e promogéo do mercado turistico das Américas
8.1 - Presta
g\!g;n;:ﬁ%ei €| Caracteristicas do mercado e destino turisticos das Américas (UFCD 3513); Objetivos estratégicos e agdes promocionais
mercado (UFCD 3513); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); 3
turistico das Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
Ameéricas
8.2 - Promove _ - ~ = . i . . . =
o mercado Objetivos estrateglcosle acdes de promog&o tur_lstlca do mercado (UFCD 3511); Llngug inglesa - servigo qe |nformag:a_o
turistico das (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes 3
Américas (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
UC 9 - Promover e informar sobre o mercado turistico de Africa
UFCD 3514 - Informag&o e promogao do mercado turistico de Africa
9.1 - Presta
informagdes e c _— . _— Afri c 14): Li . . inf = c .
aconselha o gractgrlstlcas do mgrcado e des_tlno turisticos de Africa (UFCD 35 4’), L_|ngua inglesa - servigo dein ormagéo (UFCD 3486);
mercado Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagédo com os clientes (UFCD 3483); 3
turistico de Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
Africa
9.2 - Promove g i ~ = et o : ; ; 5
o0 mercado Objetivos estrateglcosle acdes de promog&o tur_lstlca do mercado (UFCD 3511); Llnguq inglesa - servigo de |nformag:a_o
turistico de (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes 3
Africa (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
UC 10 - Promover e informar sobre o destino turistico Portugal
UFCD 3485 - Informagéo e promogao do destino turistico Portugal
10.1 - Presta
informagdes e | .oy tratégi des d 50 das principais atracdes turisticas de Portugal; (UFCD 3485); Regides turisti
aconselha o jetivos estratégicos e agbes de promogao das principais atractes turisticas de Portugal; ( ); Regides turisticas
mercado portuguesas (UFCD 3478); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de 4
turistico imagem pessoal (UFCD 3483).
Portugal
10.2 -
Promove o Objetivos estratégicos e agdes de promogao turistica de Portugal (UFCD 3485); Planeamento estratégico da atividade (UFCD
mercado 3485); Regides turisticas portuguesas (UFCD 3478); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes (UFCD 3483); 4
turistico Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
Portugal
UC 11 - Negociar e vender produtos e servigos turisticos nas agéncias de viagem
UFCD 3488 - Negociagdo e venda de produtos e servicos turisticos nas agéncias de viagem
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11.1 - Aplica
técnicas de
negociagdo e | Técnicas de negociagdo e venda (UFCD 3488). Fornecedores de servigos das AVT (UFCD 3488); Lingua inglesa - servigo
venda de de informagao (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagao
servigos com | com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).
fornecedores
e clientes
UC 12 - Orgamentar produtos e servigos turisticos
UFCD 3489 - Orgamentacgdo de produtos e servigos turisticos
12.1 -
O:ggg:g'gﬁ UM Calculo orgamental do produto ou servigo turistico (UFCD 3489); Conceito de custo fixo e custo variavel (UFCD 3489);
proc Conceito de Breakeven-point (UFCD 3489).
servigo
turistico
UC 13 - Calcular tarifas de transporte
UFCD 3515 - Tarifa de transportes
13.1 - Calcula | Emissdes SITI, SITO, SOTl e SOTO (UFCD 3515); PTA, MPD (UFCD 3515); Bilhete ATB e TAT (UFCD 3515); Reemissao de
tarifas de bilhetes (UFCD 3515); Alteragéo de percurso (UFCD 3515); Comercializagao de produtos aéreos e outros (UFCD 3515);
transporte Inclusive tour (IT) (UFCD 3515); Sistemas de informagao especificos a atividade e Internet (UFCD 3515).
UC 14 - Reservar produtos e servigos turisticos
UFCD 3490 - Reserva de produtos e servigos turisticos
14.1 - Efetua
reservas de Reservas e seus procedimentos (UFCD 3490); Transportes aéreo, maritimo, ferroviario, rodoviario (UFCD 3490); Alojamento
produtos e (UFCD 3490); Programas de viagem (UFCD 3490); Outros produtos e servigos turisticos - eventos, atracdes turisticas,
servigos congressos, atividades de animagao (UFCD 3490).
turisticos
gﬁé{ein;'te Procedimentos de back-office (UFCD 3490); Emissao de bilhetes e Vouchers (UFCD 3490); Registos e documentagao
vouchers necessaria (UFCD 3490); Sistemas de informagéao especificos a atividade e Internet (UFCD 3490).
UC 15 - Atender e acolher o cliente
UFCD 7842 - Técnicas de atendimento
15.1 - Acolhe | Perfil e fungdes do atendedor (UFCD 7842); Conceitos gerais do atendimento (UFCD 7842); Diagnéstico de necessidades
os clientes (UFCD 7842); Etapas do processo de atendimento (UFCD 7842); Tratamento de reclamagdes (UFCD 7842); Protocolos e
detetando as | técnicas de comunicagdo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483); Lingua
suas inglesa - servico de informagdo (UFCD 3486); Lingua francesa - servico de informagdo (UFCD 3487); Lingua inglesa -

necessidades

servigo de atendimento (UFCD 3492); Lingua francesa - servigco de atendimento (UFCD 3493).

UC 16 - Prestar assisténcia ao cliente no ambito da actividade das agéncias de viagem

UFCD 3800 - Assisténcia ao cliente - agéncias de viagem

16.1 - Presta
assisténcia ao
cliente

Legislagéo — atividade turistica (UFCD 3481). Assisténcia a passageiros (UFCD 3800); Normas internacionais da pratica da
atividade de agéncia de viagens e transportes (UFCD 3800); Ambito e areas de Acdo (UFCD 3481); Regulamentag&o e
cédigo de ética (UFCD 3800); Passageiros em pontos de ligagdo (UFCD 3800); Procedimentos de partida e chegada (UFCD
3800); Conceito de no-show (UFCD 3800); Normas de tratamento de clientes menores de idade (UFCD 3800); Normas de
tratamento de clientes idosos e deficientes (UFCD 3800); Lingua inglesa - servigo de informagéo (UFCD 3486); Lingua
inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes (UFCD 3483); Normas
de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).

16.2 -

Programa e Programagéo do transfer chegada/partida e respetiva contratagdo (UFCD 3800); Calculo dos precos e contratagdo do meio
executa de transporte adequado ao servigo (UFCD 3800); Acompanhamento dos clientes durante o transfer (UFCD 3800); Lingua
transfers de inglesa - servico de informacéo (UFCD 3486); Lingua inglesa - servico de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e técnicas
chegada e de comunicagao com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).

partida

16.3 - Aplica

0s

procedimentos
referentes a
situagbes
especiais

Alteracdes (UFCD 3800); Cancelamento do servico (UFCD 3800); Procedimentos face a queixas, reclamagdes (UFCD 3800);
Lingua inglesa - servico de informacgdo (UFCD 3486); Lingua inglesa - servigo de atendimento (UFCD 3492); Protocolos e
técnicas de comunicagéo com os clientes (UFCD 3483); Normas de conduta e de imagem pessoal (UFCD 3483).

*k%k

UNIDADES DE COMPETENCIA (UC) DA BOLSA

- Deverio ser selecionadas 1 UC da area Area A e 1 UC da area Area B -

Area - Area A
- Deverao ser selecionadas 1 UC -

REFERENCIAL DE RVCC Profissional | Técnico/a de Agéncias de Viagens e Transportes

3/5




‘Q

CATALOGO

QUALIFICACOES

ANGREP

PARA A QUALIFICAGCAD EO
EMSING PROFISSIONAL, LE

Tarefas Conhecimentos e saberes sociais e relacionais P°"ae;"‘59)5°”
UC 17 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagao em francés
UFCD 3487 - Lingua francesa - informacgéo
17.1 - Presta informagdes em lingua francesa | Vocabulario técnico em lingua francesa (UFCD 3787). 3
UC 18 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagdo em espanhol
UFCD 6942 - Lingua espanhola - informagao
18.1 - Presta informagdes em lingua espanhola | Vocabulario técnico em lingua espanhola (UFCD 6942). 3
UC 19 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagcdo em aleméao
UFCD 6943 - Lingua alema - informacéo
19.1 - Presta informagdes em lingua alema | Vocabulario técnico em lingua alema (UFCD 6943). 3
UC 20 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagao em italiano
UFCD 6944 - Lingua italiana - informacéo
20.1 - Presta informagdes em lingua italiana | Vocabulario técnico em lingua italiana (UFCD 6944). 3
UC 21 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagcdo em holandés
UFCD 7429 - Lingua holandesa - informagéo
21.1 - Presta informagdes em lingua holandesa | Vocabulario técnico em lingua holandesa (UFCD 7429). 3
UC 22 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagao em finlandés
UFCD 7430 - Lingua finlandesa - informacéo
22.1 - Presta informagdes em lingua finlandesa | Vocabulario técnico em lingua finlandesa (UFCD 7430). 3
UC 23 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagdo em noruegués
UFCD 7431 - Lingua norueguesa - informagao
23.1 - Presta informagdes em lingua norueguesa | Vocabulario técnico em lingua norueguesa (UFCD 7431). 3
UC 24 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagédo em sueco
UFCD 7432 - Lingua sueca - informagéo
24.1 - Presta informagdes em lingua sueca | Vocabulario técnico em lingua sueca (UFCD 7432). 3
UC 25 - Aplicar vocabulario técnico na comunicacdo em chinés
UFCD 8746 - Lingua chinesa - informagéo
25.1 - Presta informagdes em lingua chinesa | Vocabulario técnico em lingua chinesa (UFCD 8746). 3
UC 26 - Aplicar vocabulario técnico na comunicagdo em russo
UFCD 8747 - Lingua russa - informagéo
26.1 - Presta informagdes em lingua russa | Vocabulario técnico em lingua russa (UFCD 8747). 3

Area - Area B
- Deverao ser selecionadas 1 UC -

Tarefas Conhecimentos e saberes sociais e relacionais

UC 27 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em francés

UFCD 3493 - Atendimento - francés técnico

Ponderagio™
(Lab)

27.1 - Presta atendimento em lingua francesa | Vocabulario técnico em lingua francesa (UFCD 3493). 3
UC 28 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em espanhol
UFCD 6945 - Atendimento — espanhol técnico
28.1 - Presta atendimento em lingua espanhola | Vocabulario técnico em lingua espanhola (UFCD 6945). 3
UC 29 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em aleméao
UFCD 6946 - Atendimento — alem&o técnico
29.1 - Presta atendimento em lingua alema | Vocabulario técnico em lingua alema (UFCD 6946). 3
UC 30 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em italiano
UFCD 6947 - Atendimento — italiano técnico
30.1 - Presta atendimento em lingua italiana | Vocabulario técnico em lingua italiana (UFCD 6947). 3
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UC 31 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em holandés

UFCD 7441 - Atendimento — holandés técnico

31.1 - Presta atendimento em lingua holandesa | Vocabulario técnico em lingua holandesa (UFCD 7441). 3

UC 32 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em finlandés

UFCD 7442 - Atendimento — finlandés técnico

32.1 - Presta atendimento em lingua finlandesa | Lingua finlandesa (UFCD 7442). 3

UC 33 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em noruegués

UFCD 7443 - Atendimento — noruegués técnico

33.1 - Presta atendimento em lingua norueguesa | Lingua norueguesa (UFCD 7443). 3

UC 34 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em sueco

UFCD 7444 - Atendimento — sueco técnico

34.1 - Presta atendimento em lingua sueca | Vocabulario técnico em lingua sueca (UFCD 7444). 3

UC 35 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em chinés

UFCD 8748 - Atendimento — chinés técnico

35.1 - Presta atendimento em lingua chinesa | Vocabulario técnico em lingua chinesa (UFCD 8748). 3

UC 36 - Aplicar vocabulario técnico no atendimento em russo

UFCD 8749 - Atendimento — russo técnico

36.1 - Presta atendimento em lingua russa I Vocabulario técnico em lingua russa (UFCD 8749). 3

Notas:

*. Unidades elementares que integram a qualificagio e, como tal, constituem unidades de validagio e certificagio obrigatérias.

TLA ponderagéao traduz o grau de importancia de cada uma das tarefas no ambito da UC respetiva. As tarefas com ponderagao 5, consideradas fundamentais
e imprescindiveis no ambito da UC, assumem um carater eliminatério para a sua validagao.

" - Unidades opcionais que apesar de nao constituirem o essencial da qualificagdo, sdo necessarias para perfazer a qualificagao. Para a obtencdo da
certificagao é fixado um numero de UC a selecionar da bolsa.
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