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Técnico/a de Operacoes Turisticas

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 812-Turismo e Lazer

CODIGO DA QUALIFICACA0: 8121009

NiVELDE QUALIFICACAO: 9



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICAGAO:
Conceber, organizar, promover e vender produtos e/ou servicos turisticos e prestar informacdo sobre recursos
turisticos.

CONDICOES DE CONTEXTO:
Exerce em empresas de turismo, operadores turisticos, agéncias de viagens, outros servigos turisticos publicos ou
privados e por conta prépria.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIA:

UC OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

AREAS FUNCIONAIS CopbiGo N.eUC UNIDADES DE COMPETENCIA
01 Desenhar e atualizar programas turisticos®
Concegao e
organizacao 02 Organizar e estruturar a oferta turistica local?
03 Organizar a realiza¢do de eventos turisticos?
04 Prestar informac3o turistica local®

Relagdao com o Divulgar os produtos e servigos turisticos e aconselhar o cliente

. . 05
cliente, turista e/ou na compra
visitante
06 Negociar e vender produtos e servicos turisticos
07 Prestar assisténcia ao cliente, turista e/ou visitante em operagdes
turisticas
N 08 Efetuar operagdes de tesouraria em operagdes turisticas
Organizagao
administrativo- . . S
. . Organizar o arquivo, as bases de dados e extrair indicadores em
financeira 09 o o
operacgdes turisticas
Comunicagdo em 10 Comunicar e interagir em lingua inglesa no servico de operagées
linguas estrangeiras turisticas (nivel B2 do QECRL) *
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AGENCIA NAGIONAL
PARA A QUALIMCACAD EO
ENSINO PROFISSIONAL, |?

BOLSA
UC OPCIONAL (NAO NUCLEAR)

Comunicagdo em

: Comunicar e interagir em lingua estrangeira no servico de
linguas estrangeiras _ operagdes turisticas (nivel B1 do QECRL) *

11

1 A conclusdo com sucesso da UC 01 permite a obten¢3o de uma Certificagdo Parcial em Agéncia de Viagens.
2 A conclusdo com sucesso das UC 02 e UC 04 permite a obteng¢do de uma Certificagdo Parcial em Informagdo Turistica.
3 A conclusdo com sucesso da UC 03 permite a obten¢3o de uma Certificagdo Parcial em Organizag¢do de Eventos.

4 As UC de linguas estrangeiras n3o se encontram no desenvolvimento do referencial de competéncias.
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. 7%

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 01

DESENHAR E ATUALIZAR PROGRAMAS TURISTICOS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Desenhar e atualizar programas turisticos

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Avaliar a potencialidade turistica
do destino

CD 1.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 1.2. Respeitando as normas de qualidade

CD 1.3. Utilizando técnicas de pesquisa de informagao (canais online, fontes de
informacdo, entre outras)

RP2. Selecionar as componentes de
oferta turistica para um dado destino
turistico

CD 2.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 2.2. Respeitando as normas de qualidade

CD 2.3. Considerando a sua atratividade para os clientes em termos gerais ou as
suas necessidades especificas

CD 2.4. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criancas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, entre outros)

CD 2.5. Construindo uma oferta padronizada ou a medida das necessidades do
cliente

RP3. Definir as condigdes técnicas do
programa

CD 3.1. Respeitando as normas de seguranca e saude no trabalho

CD 3.2. Respeitando os requisitos de qualidade

CD 3.3. Cumprindo a legislagdo aplicada ao setor

CD 3.4. Respeitando as normas associadas a realizagdo de viagens

CD 3.5. Considerando a sua atratividade para os clientes em termos gerais ou as
suas necessidades especificas

CD 3.6. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criancas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, entre outros)

RP4. Identificar e selecionar os
potenciais fornecedores a envolver e as

CD 4.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

suas condigbes

CD 4.2. Respeitando as normas de seguranca e saude no trabalho

CD 4.3. Respeitando os requisitos de qualidade na escolha dos fornecedores

RP5. Estimar custos e tarifas

CD 5.1. Considerando as especificidades técnicas do programa

CD 5.2. Utilizando técnicas de calculo e estimativa

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Programas turisticos padronizados novos. Programas turisticos padronizados atualizados. Programas turisticos a
medida das necessidades do cliente. Programas turisticos personalizados em fungao das deficiéncias e necessidades
especiais dos clientes.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES
RP1. Avaliar a * Mercados turisticos * Aplicar técnicas de pesquisa | * Demonstrar iniciativa de
potencialidade turistica (nacionais/internacionais) de informacao relevantes pesquisa

do destino

- Rotas turisticas

- Itinerarios turisticos

* Patrimonio turistico

- Tipos de turismo/produtos
turisticos (balnear, de saude,
negdcios, rural, desportivo,
ecoturismo, cultural, outros)

* Fluxos turisticos

- Oferta concorrente

- Procura atual e emergente

- Politica comercial da entidade

- Referencial de qualidade da
prestacao de servicos da
entidade

associadas ao destino
turistico

* Aplicar técnicas de
interpretagdo e
sistematizacdo de
informacdo

* Interpretar tendéncias da
procura

* Analisar e comparar os
recursos, equipamentos e
servigos turisticos em cada
destino turistico

- Selecionar os destinos
turisticos a considerar

* Utilizar meios informaticos e
de comunicagdo

- Demonstrar zelo pela
melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a
inovagao

- Demonstrar capacidade de
atuag¢do emrede e
parceria

RP2. Selecionar as
componentes de oferta
turistica para um dado
destino turistico

+ Carateristicas do destino
turistico

- Tipos de transporte (aéreo,
maritimo, ferroviario,
rodovidrio)

* Tipos de alojamento

- Tipos de restauracdo e bebidas

* Tipos de visitas guiadas

- Tipos de atragdes turisticas

- Tipos de eventos

* Tipos de atividades de animagdo

- Tipos de conferéncias e
seminarios

- Tipos de atividades recreativas e
entretenimento

- Qutras componentes relevantes

* Principios sobre turismo
inclusivo nas atividades
turisticas

* Politica comercial da entidade

* Técnicas de auscultacdo dos
interesses, motivagoes e
condicGes (especificas e
genéricas) dos clientes

* Técnicas de elaboragdo e
organizagdo de programas
turisticos

- Técnicas de redagdo

* Técnicas de comunicacgdo

- Referencial de qualidade da
prestacdo de servicos

* Comparar a oferta
concorrente com a prépria

* Aplicar técnicas de
auscultacdo dos interesses,
motiva¢Oes e condi¢des
(especificas e genéricas) dos
clientes

* Aplicar técnicas de
planificacdo

* Aplicar técnicas de redagdo

* Aplicar técnicas de
comunicagao

- Selecionar as componentes
de oferta turistica
adequadas ao tipo de
necessidade especial do
cliente

* Aplicar as normas de politica
comercial da entidade

* Aplicar os procedimentos
internos para aelaboragado
de um programa turistico

- Demonstrar iniciativa de
pesquisa

- Demonstrar zelo pela
melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a
inovagao

- Demonstrar rigor na
programacao

- Demonstrar interesse pelo
cliente

- Demonstrar abertura e
proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

RP3. Definir as
condig¢Oes técnicas do
programa

- Carateristicas do destino
turistico
- Componentes da oferta turistica

- Interpretar as preferéncias
dos clientes
* Comparar diferentes

- Demonstrar iniciativa de
pesquisa
- Demonstrar zelo pela

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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ANQYEP

ENSINO PROFISSIONA

* Tipos de seguros

- Tipos de modalidades de
pagamento

* Tipos de financiamento
disponiveis

- CondigBes de reservas e
cancelamento vigentes na
entidade

* Preferéncias dos clientes

* Politica comercial da entidade

Procedimentos internos

associados as condigdes

técnicas

Principios fundamentais

sobre turismo inclusivo nas

atividades turisticas

Técnicas de elaboragdo e

organizagao de programas

turisticos

- Referencial de qualidade da
prestacao de servigos

condigGes técnicas

* Aplicar técnicas de

planificacdo

* Aplicar técnicas de redagao
* Aplicar métodos e técnicas

de analise comparada de
diferentes condigdes

* Aplicar os procedimentos

internos associados as
condigGes técnicas dos
programas

- Selecionar as condi¢Oes

técnicas adequadas ao tipo
de necessidade especial do
cliente

- Aplicar as normas de politica

comercial da entidade

* Aplicar os procedimentos

internos para aelaboracdo
de um programa turistico

melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a

inovagao

* Demonstrar rigor na

programagao

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

RP4. Identificar e
selecionar os potenciais
fornecedores a envolver
e as suas condigbes

- Componentes da oferta turistica
CondigGes técnicas da oferta
turistica

Fornecedores atuais e suas
condicGes (prazos, precos,
condi¢des de pagamento,
carateristicas dos servigos,
disponibilidade, outras)
Técnicas de pesquisa e consulta
a fornecedores alternativos e
suas condi¢Oes

- Selecionar as componentes

de oferta que necessitam de
fornecedores externos

* Comparar diferentes

condig¢des propostas pelos
fornecedores

- Aplicar técnicas de

negociacao

* Aplicar técnicas de

comunicacdo

+ Utilizar meios de

comunicagao

- Demonstrar iniciativa de

pesquisa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigo

- Demonstrar abertura a

inovagao

RP5. Estimar custos e
tarifas

* Componentes da oferta turistica
CondicGes técnicas da oferta
turistica

CondigGes dos fornecedores a
envolver

Custos e tarifas associados a
cada rubrica de despesas
Técnicas de célculo e estimativa
de custos

* Meios informaticos

* Interpretar as implicagOes

em termos de custos das
componentes e condigdes
técnicas de ofertaturistica

* Aplicar técnicas de calculo e

estimativa de custos

= Utilizar meios informaticos

- Demonstrar rigor na

elaboracdo de calculos

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servico

6. RECURSOS EXTERNOS:

Equipamento informatico: computadores e software. Internet. Meios de comunica¢do: e-mail, fax, telefones. Redes
telematicas de distribuicdo e intercambio de informagdo de oferta turistica. Formularios de elaboracao de
propostas de programas. Manual de procedimentos internos para a elaborag¢do de programas turisticos. Manual da
qualidade da prestagao de servigos. Plano estratégico da entidade. Programas turisticos da entidade ja existentes.
Programas turisticos concorrentes. Manuais de aviagao, hoteleiros, ferrovidrios, maritimos e guias internacionais
de viagens. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 02

ORGANIZAR E ESTRUTURAR A OFERTA TURISTICA LOCAL

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Organizar e estruturar a oferta turistica local

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

ANQEP

: 7%

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Mapear recursos, servigos e
infraestruturas turisticos locais

CD 1.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 1.2. Utilizando técnicas de pesquisa de informagao (canais online, fontes de
informacdo, entre outras)

CD 1.3. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criancas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, entre outros)

RP2. Participar na construgao de rotas,
itinerdrios e percursos turisticos locais

CD 2.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 2.2. Considerando as carateristicas do contexto local

CD 2.3. Considerando as preferéncias e necessidades atuais e potenciais dos
visitantes/turistas

CD 2.4. Considerando as especificidades de grupos/individuos com necessidades
especiais (criangas, terceira idade, pessoas com deficiéncia, entre outros)

RP3. Elaborar contetdos de suporte a
disseminagdo de rotas, itinerarios e
percursos turisticos locais

CD 3.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 3.2. Considerando as preferéncias e necessidades atuais e potenciais dos
visitantes/turistas

CD 3.3. Considerando técnicas de marketing

RP4. Divulgar as rotas, itinerarios e
percursos turisticos locais junto de

intermediarios

CD 4.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 4.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao tipo de
intermedidrio (empresas de turismo, operadores turisticos, agéncias de viagens,
outros servigos turisticos publicos ou privados)

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Mapas territoriais de recursos, servicos e infraestruturas turisticas locais. Rotas, itinerarios e percursos turisticos
locais. Conteudos de disseminacgdo. Acdes de divulgagao.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES

RP1. Mapear recursos, * Plano de desenvolvimento do * Interpretar o plano de * Demonstrar iniciativa de
servigos e turismo local desenvolvimento do turismo pesquisa
infraestruturas * Tradicdes locais local - Demonstra abertura a

turisticos locais

* Histdria local
* Monumentos e outro

patriménio cultural local

+ Gastronomia local
- Fluxos turisticos
 Técnicas de recolha e

tratamento de informacao

* Aplicar técnicas de recolha e

tratamento de informacao

- Aplicar técnicas de

mapeamento territorial

- Utilizar meios informaticos ede

comunicagao

inovagao

* Atuar em rede e parceria

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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ENSINO PROFISSIONAL

* Técnicas de mapeamento

territorial

RP2. Participar na
construcao de rotas,
itinerarios e percursos
turisticos locais

* Temas turisticos locais

relevantes

- Perfil do turista/visitante
* Recursos, servigos e

infraestruturas locais

* Técnicas de elaboragdo de

rotas, itinerarios e percursos
locais

* Turismo inclusivo nas

atividades turisticas

* Interpretar as tendéncias da

procura e preferéncias dos
turistas/visitantes

* Aplicar técnicas de elaboragdo

de rotas, itinerarios e percursos
locais

* Selecionar recursos, servigos,

infraestruturas e trajetos
adequados ao tipo de cliente,
inclusive ao tipo de
necessidades especial

= Utilizar meios informaticos e

de comunicagao

* Demonstrar iniciativa de

pesquisa

- Demonstrar abertura a

inovagao

* Atuar em rede e parceria
* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

RP3. Elaborar contetidos
de suporte a
disseminagao de rotas,
itinerdrios e percursos
turisticos locais

* Recursos, servicos e

infraestruturas de cada rota,
itinerdrio e percurso local

* Técnicas de redagdo
* Técnicas de marketing
* Politica promocional e de

divulgagdo da entidade

* Aplicar técnicas de redagdo de

conteudos para o material de
divulgacdo

- Selecionar e aplicar técnicas de

marketing

* Aplicar as normas e orientagdo

da politica promocional e de
divulgacdo

* Demonstrar capacidade de

trabalho em equipa

- Demonstrar abertura a

inovagao

RP4. Divulgar as rotas,
itinerdrios e percursos
turisticos locais junto de
intermedidrios

- Objetivos de promogado/

disseminac¢ao

- Lista de empresas de turismo,

operadores turisticos, agéncias
de viagens, outros servigos
turisticos publicos ou privados
de intervencdo local

* Material de suporte a

disseminac¢do de rotas,
itinerdrios e percursos locais

* Técnicas de comunicacgdo
* Politica promocional e de

divulga¢do da entidade

* Aplicar técnicas de

comunicagao adaptadas ao
intermediario

* Selecionar os suportes de

disseminagdo

* Aplicar as normas e orientagdo

da politica promocional e de
divulgacdo

- Demonstrar capacidade de

atuac¢do em rede e parceria

6. RECURSOS EXTERNOS:

Equipamento informatico: computadores e software. Internet. Meios de comunica¢do: e-mail, fax, telefones.
Mobiliario de escritério. Plano de atividades da entidade. Plano estratégico e/ou de a¢do para o desenvolvimento
do turismo local. Documentos com histdria local. Relatérios de atividade turistica local. Normativos e documentos
orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 03

ORGANIZAR A REALIZAGAO DE EVENTOS TURISTICOS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Organizar a realizagdo de eventosturisticos

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Elaborar o plano de trabalho e o
cronograma das atividades do evento

CD 1.1. Respeitando as orientagGes superiores e as condi¢des definidas no
contrato de prestagdo de servigos

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos de planificagdo previstos

CD 1.3. Respeitando as normas de seguranca e saude no trabalho

RP2. Elaborar o plano orgamental do
evento

CD 2.1. Articulando com o departamento financeiro

CD 2.2. Respeitando a politica de precos

CD 2.3. Respeitando as orientagdes superiores

CD 2.4. Respeitando as normas de qualidade

RP3. Executar as atividades prévias a
realizagdo do evento (sele¢do de
recursos, confirmagées de
participacdo/inscricdes, monitorizagdo
da preparagao do espago, organizagao
de documentagao, outros)

CD 3.1. Respeitando as orientagGes superiores e os procedimentos de gestdo
definido

CD 3.2. Respeitando as normas de qualidade

CD 3.3. Considerando os principais normativos e documentos orientadores
relativos as pessoas com deficiéncia

CD 3.4. Cumprindo as etapas e os procedimentos definidos no plano de trabalho

CD 3.5. Ajustando o plano de trabalho aos imprevistos

RP4. Operacionalizar o evento no
momento da sua realizacao

CD 4.1. Respeitando as orientagdes superiores e os procedimentos de gestao
definidos

CD 4.2. Respeitando as normas de seguranca e saude no trabalho

CD 4.3. Respeitando as normas de qualidade

CD 4.4. Considerando as regras de acesso ao evento

CD 4.5. Cumprindo o protocolo de atendimento e rece¢ao

RP5. Executar as agcdes administrativas e
logisticas conducentes ao encerramento
do projeto (organizagao da
documentagao financeira e técnica,
registos audiovisuais, edigdes pos-
evento, cartas de agradecimento,
monitorizagdo da organizagao e
arrumacao do espacgo e equipamentos,
outros)

CD 5.1. Respeitando as orientagGes superiores e os procedimentos de gestdo
definidos

CD 5.2. Respeitando as normas de seguranca e saude no trabalho

CD 5.3. Respeitando as normas de qualidade

CD 5.4. Cumprindo as etapas e os procedimentos definidos no plano de trabalho

CD 5.5. Ajustando o plano de trabalho aos imprevistos

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

Programa final do evento. Cronograma detalhado. AcreditacGes de acesso. Documentacao do evento. Materiais
promocionais. Contratos com fornecedores. Protocolos com promotores. Registos audiovisuais. Documentos de
imprensa. Edicdes pds-evento. Relatério de final do evento. Cartas de agradecimento.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Elaborar o plano de
trabalho e o cronograma
das atividades do evento

- Tipos e carateristicas de

eventos turisticos

- Diretrizes gerais sobre o evento
- Projeto/programa provisoério do

evento

* Orgamento indicativo
* Recursos (humanos, técnicos e

fisicos) disponiveis e a contratar

- Referencial de qualidade da

prestagao de servigos

* Politica comercial
* Normas de seguranga e saude

no trabalho

- Selecionar as atividades

relevantes

* Aplicar técnicas de

planeamento

* Aplicar as técnicas de

elaboragdo do cronograma
detalhado

* Aplicar métodos de gestdo de

recursos

- Utilizar meios informaticos

* Demonstrar rigor na

planificacdo

= Atuar de acordo com as

normas de seguranga e
saude no trabalho

- Atuar de acordo com

orientagOes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

RP2. Elaborar o plano
or¢amental do evento

+ Cronograma detalhado do

evento

* Programa do evento turistico
- Fornecedores de servigos

associados a realizagdo de
eventos

- Patrocinadores de eventos
* Qutras fontes de financiamento

dos eventos

* Politica comercial
+ Estimativa da disponibilidade

financeira dos participantes

+ Referencial de qualidade da

prestagao de servigos

* Politica comercial
- Normas de seguranga e saude

no trabalho

 Técnicas de estimativa de

custos

* Técnicas de apuramento de

margens

- Métodos de identificagdo e

angariacdo de fontes de
financiamento

* Técnicas de negociagdo com

os fornecedores

* Identificar as fontes de

financiamento do evento

* Aplicar técnicas de estimativa

de custos

* Aplicar técnicas de

apuramento de margens

- Utilizar métodos de

identificacdo e angariacdo de
fontes de financiamento

* Aplicar técnicas de

negociagao com os
fornecedores

* Demonstrar rigor na

elaboragdo de calculos

- Demonstrar zelo pela

qualidade do servigco

- Atuar de acordo com

orientagbes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

RP3. Executar as atividades
prévias a realizacdo do
evento (selegcdo de
recursos, confirmagoes de
participacdo/inscri¢des,
monitoriza¢ao da

* Cronograma detalhado do

evento

- Plano do evento turistico
* Fontes de financiamento do

evento

- Espacos e recintos para eventos

- Identificar as atividades a

desenvolver

- Aplicar técnicas de pesquisa

de informacao

- Aplicar técnicas de gestao

administrativa e logistica

* Atuar em rede e parceria
- Atuar de acordo com as

normas de segurancga e
saude no trabalho

- Demonstrar zelo pela

qualidade do servigco
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ENSINO PROFISSIONAL

preparagdo do espaco,
organizagao de
documentagdo, outros)

* Equipa executiva disponivel

- Intermediarios e prestadores
de servigos disponiveis

* Promotores disponiveis

* Meios publicitarios e de
promogao relevantes

* Procedimentos de inscrigdo/
participagao

* Modelo de acreditagGes de
acesso ao evento

* Tipo de documentacao de

suporte aos participantes

Materiais complementares de

suporte aos participantes

(pen, malas, pastas, catalogos,

cadernos, canetas, revistas,

senhas de alimentacao,

outros)

Planta do espaco/recinto do

evento

- Sinalética de apoio ao evento

Normas de seguranca e saude

no trabalho

Normativos e documentos

orientadores relativos as

pessoas com deficiéncia

Técnicas de pesquisa de

informacdo

Técnicas de gestao

administrativa e logistica

Métodos de apoio a

preparagdo técnica de

reunides

* Interpretar documentos

legais e normativos relativos
a tipologia de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

» Utilizar métodos de suporte

a preparacdo técnica de
reunioes

- Utilizar meios informaticos e

de comunicagdo

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

* Atuar de acordo com

orientagOes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

RP4. Operacionalizar o
evento no momento da sua
realizagdao

* Plano do evento turistico
Planta do espaco/recinto do
evento

Contratos de prestagao de
Servigos

* Inscri¢Bes e participagdes
Acredita¢Oes de acesso e
documentacdo do evento e
outros elementos
complementares

* Protocolos de atendimento
Normas de seguranca e saude
no trabalho

Referencial da qualidade da
prestacdo de servigos
Técnicas de gestdo da
logistica, administrativa e de
equipas de trabalho
Técnicas de supervisdo da
prestacdao e desenvolvimento
dos servigos internos e
externos

* Técnicas de comunicagao

* |dentificar as atividades a

desenvolver

* Interpretar os contratos de

prestacdo de servigos

* Aplicar técnicas de gestdo da

logistica, administrativa e de
equipas de trabalho

* Aplicar técnicas de

supervisdo da prestagdo e
desenvolvimento dos
servigos internos e externos

* Aplicar técnicas de

comunicagao

- Utilizar meios de

comunicagao

- Demonstrar capacidade

de atuagdo em rede e
parceria

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Atuar de acordo com as

normas de seguranca e
saude no trabalho

- Demonstrar zelo pela

qualidade do servigco

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

- Atuar de acordo com

orientagOes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida
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* Meios de comunicagdo

RP5. Executar as agées
administrativas e logisticas
conducentes ao
encerramento do projeto
(organizagdo da
documentacao financeira e
técnica, registos
audiovisuais, edigées pods-
evento, cartas de
agradecimento,
monitoriza¢ao da
organiza¢ao e arrumagao
do espago e equipamentos,
outros)

* Plano do evento turistico
- Registos audiovisuais/

imprensa efetuados

* EdigGes pds-evento
* Minuta de cartas de

agradecimento

+ Referencial da qualidade da

prestacao de servigos

* Métodos de recolha de

materiais audiovisuais e de
imprensa

- Técnicas de gestdo da

logistica, administrativa

- Identificar as atividades a

desenvolver

* Aplicar técnicas de gestdo da

logistica e administrativa

* Aplicar métodos de recolha

de materiais audiovisuais e
de imprensa

- Utilizar meios informaticos
- Utilizar meios de

comunicagao

- Demonstrar capacidade
de atuagdo em rede e
parceria

- Demonstrar capacidade
de trabalho em equipa

- Demonstrar zelo pela
qualidade do servigco

* Atuar de acordo com
orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

6. RECURSOS EXTERNOS:

Computadores, aplicacdes informaticas de gestdo. Internet. Impressoras. Fax. Telefones. Sistemas manuais e/ou
tecnoldgicos de controlo do acesso a recintos. Planta do recinto. Catalogos de materiais audiovisuais e informaticos,
de materiais de exposicdo e montagem. Minuta de cartas de agradecimento. Minuta de relatério de fecho.
Referencial de qualidade da prestacdo de servigos. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas

com deficiéncia.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 04
PRESTAR INFORMACAO TURISTICA LOCAL

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar informacao turistica local

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Pesquisar, selecionar e
processar informagdo turistica local

CD 1.1. Respeitando a missdo, visdo e objetivos estratégicos da entidade

CD 1.2. Respeitando as normas de qualidade

RP2. Acolher o visitante e turista

CD 2.1. Respeitando as regras de atendimento presencial

CD 2.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao visitante/turista
inclusive considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva,
intelectual, outra)

CD 2.3. Aplicando as normas protocolares aplicdveis a situacdo

CD 2.4. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP3. Informar e orientar o visitante
e turista acerca da oferta turistica
local (gastronomia, patrimonio
histérico, cultural, recursos/servicos
locais)

CD 3.1. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao visitante/turista

CD 3.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na resposta as questdes

CD 3.3. Selecionando os suportes adequados ao tipo de informacdo e ao tipo de
necessidade especial do cliente (folhetos com imagens/pictograma, folhetos em
braille, outros)

CD 3.4. Considerando os interesses e objetivos dos visitantes/turistas

CD 3.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia
sempre que necessario

RP 4. Participar no desenvolvimento
de agbes de informacgao,
esclarecimento e promogao

CD 4.1. Considerando os objetivos e publico-alvo das a¢des (clientes finais,
operadores turisticos, outro)

CD 4.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao visitante/turista
inclusive considerando a sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva,
intelectual, outra)

CD 4.3. Selecionando os suportes adequados ao tipo de informacdo e ao tipo de
necessidade especial do cliente (folhetos com imagens/pictograma, folhetos em
braille, outros)

CD 4.4. Adequando ao tipo de evento

RP5. Selecionar e gerir os contetdos
de informagao turistica em canais
online (redes sociais, plataformas
online, site)

CD 5.1. Respeitando as orientagdes estabelecidas pelo superior ou pela Dire¢do de
Marketing

CD 5.2. Considerando a estratégia de marketing

CD 5.3. Respeitando os cédigos de ética e a Politica de imagem da entidade

CD 5.4. Selecionando o canal e a informagdo em fun¢do do segmento de mercado

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Informacao turistica local processada. Cliente atendido e esclarecido. Cliente com necessidades especiais
atendido e informado de forma adequada a sua necessidade. A¢des de informacdo, esclarecimento e promocéo.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP1. Pesquisar, selecionar
e processar informagao
turistica

- Fontes de informacdo sobre o
patriménio histérico, cultural,
etnografico e gastrondmico
local

Fontes de informacgao sobre
outros recursos turisticos
locais

Fontes de informacgdo sobre
os servigos e infraestruturas
turisticas locais

Outros centros ou redes de
centros de informacgao
turistica local

Tipos e carateristicas e
interesses predominantes
dos turistas e visitantes

* Interpretar as carateristicas e

interesses predominantes dos
turistas e visitantes

* Aplicar técnicas de pesquisa de

informacao

* Sistematizar e interpretar

informacdo

* Aplicar técnicas de trabalho em

rede

- Utilizar meios informaticos e de

comunicagao

* Demonstrar iniciativa de

pesquisa

* Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servico

- Demonstrar abertura a

inovagao

- Demonstrar capacidade de

atuagdo emrede e
parceria

RP2. Acolher o visitante e
turista

Principios relativos ao
atendimento e acolhimento
de visitantes e turistas
Tipologia de visitantes e suas
carateristicas

Produtos de apoio a
comunicagdo com pessoas
com deficiéncia

Técnicas de acolhimento e
boas-vindas

Protocolo e técnicas de
comunicagdao com 0s
visitantes e turistas

Normas de conduta e de
imagem pessoal

- Selecionar e aplicar as normas de

conduta e de imagem pessoal

* Aplicar técnicas de acolhimento e

boas-vindas

* Aplicar técnicas de comunicacdo

com os visitantes e turistas

- Utilizar os produtos de apoio a

comunicagao com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

- Demonstrar capacidade de

escuta ativa

* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

RP3. Informar e orientar o
visitante e turista acerca
da oferta turistica local
(gastronomia, patrimdnio
histodrico, cultural,
recursos/servigos locais)

Patriménio histérico local
Patrimonio cultural local
Patriménio etnogréfico local
Patriménio gastrondmico
local

Outros recursos turisticos
locais

Servigos turisticos locais
Infraestruturas turisticas
locais

Tipos e carateristicas e
interesses dos turistas e
visitantes

Canais para responder e
satisfazer os pedidos de
informacdo (presencial,
correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax,
outro)

- Produtos de apoio a
comunicagdao com pessoas

* Selecionar e aplicar as normas de

conduta e de imagem pessoal

- Utilizar meios de acesso a

informacdo

* Aplicar técnicas de comunicacdo

com os visitantes e turistas

- Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

* Selecionar informacao relevante

a disponibilizar ao turista e
visitante

- Selecionar os suportes de

comunicacdo adequados ao tipo
de cliente e a sua necessidade
especial

Utilizar diferentes meios de
comunicagao

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa

- Demonstrar celeridade na

resposta

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta a
clientes com necessidades
especiais

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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com deficiéncia sempre que
necessario

Tipos de suportes de
comunicagao gerais e
adequados ao tipo de
necessidade especial do
cliente (folhetos com
imagens/pictograma,
folhetos em braille, outros)
Protocolo e técnicas de
comunicagao com o0s
visitantes e turistas

* Normas de conduta e de

imagem pessoal

RP 4. Participar no
desenvolvimento de
acoes de informagao,
esclarecimento e
promogao

* Patrimonio histérico local
* Patrimonio cultural local
* Patrimdnio etnografico local

Patriménio gastrondmico
local

Outros recursos turisticos
locais

* Servigos turisticos locais

Infraestruturas turisticas
locais

Tipos e carateristicas dos
turistas e visitantes

Tipos de interesses e
necessidades dos turistas e
visitantes

Produtos de apoio a
comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Técnicas de comunicacgdo

Suportes audiovisuais de
informacao turistica local,
inclusive os adequados ao
tipo de necessidade especial
do cliente

Técnicas de dinamicas de
grupo

Programa que enquadrar as
acoes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

» Utilizar os produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas com
deficiéncia sempre que
necessario

* Selecionar os suportes

audiovisuais adequados ao tipo
de cliente e a sua necessidade
especial

- Utilizar técnicas de dinamicas

de grupo

* Aplicar métodos de valorizagdo

dos recursos, servicos e
infraestruturas locais

* Demonstrar capacidade

de escuta ativa

* Atuar em rede e parceria
* Demonstrar abertura e

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

RP5. Selecionar e gerir os
contetidos de informagao
turistica em canais online
(redes sociais,
plataformas online, site)

Marketing digital
Marketing social
Portfélio de recursos,
servigos e infraestruturas
locais

* Objetivos do plano de

marketing

Atributos e funcionalidades
das principais
plataformas/canais online
(funcionamento, requisitos,
utilizadores, outros)

* Aplicar técnicas de produgdo de

conteudos online

- Selecionar os conteudos e

adequar a escolha dos canais
online

- Elaborar os conteudos de

acordo com as carateristicas
dos canais a utilizar

- Mobilizar os recursos

necessarios a elaboracdo dos
conteudos definidos

- Aplicar técnicas de otimizacao

de mecanismos de pesquisa em
canais online

* Observancia de

principios éticos

- Comunicar de forma

eficaz

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

* Coordenagado de equipas

de trabalho
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+ Atributos e funcionalidades * Aplicar técnicas de redagao de
das principais redes sociais conteudos online
online (plataformas de social
media)

* Técnicas de indexagdo de
conteudos

* Técnicas de otimizagdo para
mecanismos de pesquisa em
canais online

- Técnicas e codigos de
comunicagado nos canais
online

* Referencial de qualidade da
prestacao de servigos

6. RECURSOS EXTERNOS:
Equipamentos informaticos: computador, internet. Meios de comunicagao: telefone, fax. Expositores de material
informativo e promocional. Equipamento audiovisual. Stands. Documentos com informagao processada sobre o
patrimdnio e outros recursos, servicos e infraestruturas locais. Materiais promocionais e de comunicagdo.
Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 05

DIVULGAR 0S PRODUTOS E SERVIGOS TURISTICOS E ACONSELHAR O CLIENTE NA COMPRA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Divulgar os produtos e servicos turisticos e aconselhar o cliente nacompra

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Acolher o cliente

CD 1.1. Respeitando as regras de atendimento

CD 1.2. Adequando ao meios de comunicagdo utilizados

CD 1.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 1.4. Aplicando as normas protocolares aplicaveis a situagao

CD 1.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP2. Prestar
informagdo sobre os
mercados e os
destinos turisticos

CD 2.1. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 2.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na resposta as questdes

CD 2.3. Selecionado os suportes adequados ao tipo de informagdo e ao tipo de necessidade
especial do cliente (folhetos com imagens/pictograma, folhetos em braille, outros)

RP3. Apresentar,
fornecer a informagao
e esclarecer sobre os
produtos e servigos
disponiveis e
complementares

CD 3.1. Considerando as necessidades, motivagdes e carateristicas dos clientes

CD 3.2. Considerando a politica promocional e comercial da entidade

CD 3.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 3.4. Selecionado os suportes adequados ao tipo de informagado e ao tipo de necessidade
especial do cliente (folhetos com imagens/pictograma, folhetos em braille, outros)

CD 3.5. Demonstrando disponibilidade e empenho na resposta as questdes

RP4. Aconselhar os
clientes na compra de
produtos e/ou servigos
turisticos

CD 4.1. Considerando as necessidades, motivacdes e carateristicas dos clientes

CD 4.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente inclusive considerando a sua
necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 4.3. Considerando as opg¢des de produtos e servigos disponiveis

CD 4.4. Considerando as op¢Oes mais adequadas a sua necessidade especial

RP5. Or¢amentar
produtos e/ou servigos
turisticos

CD 5.1. Cumprindo os procedimentos definidos para a orcamentacdo de produtos e/ou servicos

CD 5.2. Considerando as campanhas promocionais

RP6. Selecionar e gerir
os conteudos de
promogdo da venda em
canais online (redes
sociais, plataformas
online, site)

CD 6.1. Respeitando as orientagGes estabelecidas pelo superior ou pela Diregdao de Marketing

CD 6.2. Considerando a estratégia de marketing

CD 6.3. Respeitando os cédigos de ética e a Politica de imagem da empresa

CD 6.4. Selecionando o canal e a informa¢dao em funcdo do segmento de mercado

CD 6.5. Utilizando as técnicas de campanhas de publicidade em canais online (Pay Per
Click, outros)

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Orcamentos. Documentacdo sobre produtos e servicos. Conteudos online.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

%

ATITUDES

RP1. Acolher o cliente

* Tipos de turismo/produtos
turisticos (balnear, de saude,
negdcios, rural, desportivo,
ecoturismo, cultural, outros)
Produtos de apoio a
comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario
Técnicas de acolhimento e
boas-vindas
Protocolo e técnicas de
comunicagdo com os clientes
* Normas de conduta e de
imagem pessoal

- Selecionar e aplicar as
normas de conduta e de
imagem pessoal

* Aplicar técnicas de
acolhimento e boas-vindas

* Aplicar técnicas de
comunicagdo com os
clientes

+ Utilizar os produtos de apoio
a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

- Demonstrar capacidade
de escuta ativa

* Demonstrar abertura e
proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

RP2. Prestar informagdo
sobre os mercados e os
destinos turisticos

Carateristicas do mercado
turistico da Europa
Carateristicas do mercado
turistico da Asia/Oceénia
Carateristicas do mercado
turistico do médio Oriente
Carateristicas do mercado
turistico das Américas
Carateristicas do mercado
turistico da Africa
Carateristicas do mercado
turistico de Portugal

Tipos e carateristicas e
interesses dos clientes
Canais para responder e
satisfazer os pedidos de
informacdo (presencial,
correio postal, correio
eletronico, telefone, fax,
outros)

Produtos de apoio a
comunicacdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

Objetivos estratégicos da
entidade

Politica comercial e
promocional

Protocolo e técnicas de
comunicag¢do com osclientes
- Normas de conduta e de
imagem pessoal

+ Utilizar meios de acesso a
informacdo

- Selecionar informacédo
relevante a disponibilizar ao
cliente

* Utilizar diferentes meios de
comunicagao

« Utilizar os produtos de apoio
a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar técnicas de
comunicagao com os
clientes

* Selecionar e aplicar as
normas de conduta e de
imagem pessoal

* Demonstrar capacidade
de escuta ativa

* Demonstrar interesse
pelo cliente

* Demonstrar celeridade
na resposta

- Demonstrar abertura e
proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

RP3. Apresentar, fornecer a
informagao e esclarecer
sobre os produtos e

- Carateristicas dos produtos e
servigos turisticos principais
* Carateristicas dos produtos e

» Utilizar meios de acesso a
informacdo
* Selecionar informacgao

- Demonstrar capacidade
de escuta ativa
- Demonstrar abertura e
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servigos disponiveis e
complementares

servigos turisticos
complementares

Aspetos técnicos associados a
contratagdo dos servigos e
aquisicdo dos produtos
Interesses e duvidas dos
clientes

Canais para responder e
satisfazer os pedidos de
informacdo (presencial,
correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax,
outros)

Produtos de apoio a
comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

Suportes audiovisuais dos
produtos e servigos turisticos
inclusive os adequados ao tipo
de necessidade especial do
cliente

Objetivos estratégicos da
entidade

Politica comercial e
promocional

Protocolo e técnicas de
comunicagdo com os clientes
Técnicas de dinamicas de
grupo

- Normas de conduta e de

imagem pessoal

relevante a disponibilizar ao
cliente

- Utilizar diferentes meios de

comunicagao

» Utilizar os produtos de apoio

a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar técnicas de

comunicagao com os
clientes

- Selecionar suportes

audiovisuais adequados ao
tipo de cliente e a sua
necessidade especial

- Utilizar técnicas de

dindamicas de grupo

* Selecionar e aplicar as

normas de conduta e de
imagem pessoal

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

- Demonstrar celeridade

na resposta

RP4. Aconselhar os clientes
na compra de produtos
e/ou servigos turisticos

Carateristicas dos produtos e
servigos turisticos

Tipos e carateristicas e
interesses dos clientes
Canais de comunicac¢do
(presencial, correio postal,
correio eletrénico, telefone,
fax, outros)

Produtos de apoio a
comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

Aspetos técnicos associados a
contratagdo dos servicos e
aquisicao dos produtos
Métodos e técnicas de
promogao e negociagao de
produtos e servigos turisticos
Tipos de suportes de
comunicagdo gerais e
adequados ao tipo de
necessidade especial do
cliente (folhetos com
imagens/pictograma, folhetos
em braille, outros)

- Utilizar diferentes meios de

comunicagao

* Utilizar os produtos de apoio

a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar técnicas de

comunicagao com os
clientes

* Aplicar métodos e técnicas

de promocao e negociacdao
de produtos e servigos
turisticos

- Selecionar suportes

audiovisuais adequados ao
tipo de cliente e a sua
necessidade especial

* Selecionar e aplicar as

normas de conduta e de
imagem pessoal

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa

- Demonstrar abertura e

proatividade na resposta
a clientes com
necessidades especiais

- Demonstrar capacidade

de argumentacgao

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problema
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Protocolo e técnicas de
comunicagao com os clientes

- Normas de conduta e de

imagem pessoal

RP5. Orgamentar produtos
e/ou servigos turisticos

Custo fixo e custo variavel

* Breakeven point

Tabelas de pregos e condigGes
de venda aplicaveis aos varios
segmentos de clientes
Técnicas de calculo
orcamental do produto ou
servigo turistico

Politica comercial e
promocional da entidade

* Meios informaticos

* Aplicar técnicas de calculo

orcamental

* Aplicar as normas de politica

comercial e promocional da
entidade

* Interpretar tabelas de

precgos e condi¢Oes de venda
de acordo com o segmento
do cliente

» Utilizar meios informaticos

* Demonstrar rigor na

elaboragdo de calculos

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das
normas e procedimentos
internos da organizacao

RP6. Selecionar e gerir os
contelidos de promogao da
venda em canais online
(redes sociais, plataformas
online, site)

* Marketing

digital

Marketing social
Portfdlio de produtos da
operagao

* Objetivos do plano de

marketing

Atributos e funcionalidades
das principais
plataformas/canais online
(funcionamento, requisitos,
utilizadores, outros)

Atributos e funcionalidades
das principais redes sociais
online (plataformas de social
media)

Técnicas de indexacdo de
conteldos

Técnicas de otimizagdo para
mecanismos de pesquisa em
canais online

Técnicas e codigos de
comunicagdo nos canais online

- Referencial de qualidade da

prestacdao de servigos

* Aplicar técnicas de produgdo

de conteudos online

- Selecionar os conteudos e

adequar a escolha dos canais
online

- Elaborar os conteudos de

acordo com as carateristicas
dos canais a utilizar

* Mobilizar os recursos

necessarios a elaboragao dos
conteldos definidos

* Aplicar técnicas de

otimizacdao de mecanismos
de pesquisa em canais online

* Aplicar técnicas de redagdo

de conteudos online

- Observancia de

principios éticos

* Comunicar de forma

eficaz

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Demonstrar capacidade

de coordenagdo de
equipas de trabalho

6. RECURSOS EXTERNOS:

Meios informaticos: computador, internet, impressoras. Meios de comunicac¢do: fax, telefone. Material de
escritorio diverso. Fichas técnicas dos produtos e servigos. Programas turisticos. Outra documentacdo informativa.
Material promocional. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 06
NEGOCIAR E VENDER PRODUTOS E SERVICOS TURISTICOS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Negociar e vender produtos e servicos turisticos

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO
RP1. Definir tarifas e precos CD 1.1. Considerando a politica de precos da entidade para os vérios segmentos de cliente
de venda presencial e em
canais online CD 1.2. Considerando a sua atratividade para os clientes

CD 1.3. Cumprindo os procedimentos de cdlculo

CD 1.4. Utilizando as aplicagdes informaticas de gestdo de pregos

CD 1.5. Respeitando as normas legais

RP2. Acordar as condigdes do CD 2.1.

j . Comunicando de forma clara, objetiva e adequada ao cliente
servigo com os clientes

CD 2.2. Considerando a politica promocional e comercial da entidade

CD 2.3. Considerando os objetivos comerciais

RP3. Gerir as reservas CD 3.1. Cumprindo as regras de atendimento comercial

CD 3.2. Respeitando as normas de conduta e imagem pessoal

CD 3.3. Considerando os objetivos comerciais

CD 3.4. Utilizando os meios adequados

CD 3.5. Considerando o tipo de deficiéncia ou as necessidades especiais do cliente

CD 3.6. Emitindo a documentagdo necessaria a assegurar o direito do cliente receber os
produtos e/ou servicos contratados

CD 3.7. Respeitando os prazos estabelecidos

RP4. Promover a oferta de

] CD 4.1. Despertando o interesse de uma nova compra
outros produtos e/ou servigos

de potencial interesse CD 4.2. Procurando fidelizar o cliente

CD 4.3. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada

CD 4.4. Respeitando as normas da qualidade

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Contrato de prestagdo de servigos. Bilhetes. Vouchers. Outra documentagdo relevante.
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REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Definir tarifas e
precos de venda
presencial e em canais
online

- Tipos de tarifas e percursos

* Técnicas de cdlculo de tarifas
e pregos

- Politica de pregos da entidade

* Manuais de tarifas

+ Sistemas de informacgao
especificos

* AplicagOes informaticas de
gestdo de pregos

* Regulamentacdo especifica do
setor

- Aplicar técnicas de pesquisa de

informacdo sobre tarifas

* Aplicar técnicas de cdlculo
* Aplicar as normas de politica de

precos

* Interpretar tabelas de pregos de

acordo com o segmento do
cliente

* Interpretar os manuais de

tarifas

+ Utilizar meios informaticos

* Demonstrar rigor no

processamento de
calculos

- Demonstrar iniciativa

de pesquisa

RP2. Acordar as condigGes
do servigo com os clientes

- Carateristicas, necessidades e
interesses dos clientes
Carateristicas e condicGes
técnicas das ofertas turisticas
disponiveis

Carateristicas das agdes
promocionais

* Técnicas e métodos de
negociagao

Regulamentacdo especifica da
atividade

Protocolo e técnicas de
comunicagao com osclientes
Normas de conduta e de
imagem pessoal

* Aplicar métodos e técnicas de

analise comparada

- Aplicar técnicas e métodos de

negociagcao

* Interpretar a regulamentagdo

especifica da atividade

* Aplicar as técnicas de

comunicagado ajustadas ao perfil
do cliente

* Aplicar as normas de conduta e

imagem pessoal

* Demonstrar iniciativa

de pesquisa

- Demonstrar capacidade

de lideranca

RP3. Gerir as reservas

Conceitos e principios de
atendimento

Carateristicas dos sistemas de
reserva

Meios informaticos e de
comunicagao utilizados no
servigo de reservas e na
emissdo da documentagdo
associada

Procedimentos de consulta,
registo e alteragdes dareserva
aplicaveis aos transportes,
alojamento, programas de
viagem e outros produtos e
servigos turisticos
Procedimentos de emissdo de
vouchers, bilhetes e outra
documentacgdo necessdria

- Normas gerais e internas de
gestdo das reservas
(rentabilidade, ocupacgdo dos
programas, entre outras)
Procedimentos de
comunicagao com 0s
fornecedores

- Tipos e carateristicas de
clientes

* Aplicar técnicas de atendimento
* Interpretar os pedidos de

reserva dos clientes

* Utilizar aplicagOes informaticas

para realizar o registo de
reservas, consultas, alteragdes,
entre outros

* Interpretar e aplicar os

procedimentos de registo de
reservas, consultas, alteragdes,
entre outros

* Interpretar e aplicar os

procedimentos de emissao de
vouchers, bilhetes e outra
documentacdo necessdria a
assegurar o direito do cliente
receber os produtos e/ou
servicos contratados e registar
nos documentos as
necessidades especiais dos
clientes

* Demonstrar capacidade

de escuta ativa

- Demonstrar capacidade

de resolugao de
problema

* Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes com
necessidades especiais
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* Principais normativos e
documentos orientadores
relativos as pessoas com
deficiéncia

* Politica comercial

Protocolo e técnicas de

comunicagao com osclientes

* Normas de conduta e de
imagem pessoal

RP4. Promover a oferta de
outros produtos e/ou
servigos de potencial
interesse

Carateristicas e condigdes de
aquisicdo dos produtos e/ou
servigos

Técnicas de negociagdo e
venda cruzada

Politica comercial e
promocional

Perfil dos clientes
(carateristicas, interesses,
motivacgGes, satisfagdo com os
servigos prestados)

* Técnicas de comunicacgdo
Procedimentos para operar
diferentes canais de
comunicacgdo (presencial,
correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax,
outros)

* Aplicar técnicas de negociagao e

venda cruzada

* Aplicar técnicas de comunicagdo
* Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

* Interpretar as carateristicas e

condig¢Oes de aquisicdao dos
produtos e/ou servigos

* Demonstrar capacidade

de escuta ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

6. RECURSOS EXTERNOS:

Meios informaticos: computadores, impressoras, software especifico, internet. Meios de comunicagao: e-mail, fax,
telefone. Material de escritdrio diverso. Regulamentacdo do setor. Manuais de Tarifas. Manuais da atividade
(aviacdo, hoteleiros, ferroviarios, maritimos e guias internacionais de viagens). Documentos de trafico e formuldrios
administrativos standard. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A DE OPERACOES TURISTICAS| Nivel 4

Pégina | 23



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 07

PRESTAR ASSISTENCIA AO CLIENTE, TURISTA E/OU VISITANTE EM OPERAGOES TURISTICAS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia ao cliente, turista e/ou visitante em operagdes turisticas

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Proceder a alteragdes e
cancelamentos em operagoes
turisticas

CD 1.1. Comunicando com amabilidade, eficacia e descri¢do inclusive considerando a
sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 1.2. Seguindo os procedimentos internos definidos para o processamento de
alteragdes e cancelamentos

CD 1.3. Respeitando as normas da qualidade

CD 1.4. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP2. Atender queixas,
reclamagoes e sugestdoes em
operagoes turisticas

CD 2.1. Comunicando com amabilidade, eficacia e descrigdo inclusive considerando a
sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 2.2. Seguindo os procedimentos internos definidos para o processamento de
queixas e reclamagdes

CD 2.3. Respeitando as normas da qualidade

CD 2.4. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RP3. Apoiar na resolugao de
imprevistos e contingéncias em
operagoes turisticas

CD 3.1. Comunicando com amabilidade, eficacia e descri¢do inclusive considerando a
sua necessidade especial (deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 3.2. Atuando de forma célere

CD 3.3. Seguindo os procedimentos internos definidos para a resolugdo de imprevistos
e contingéncias

CD 3.4. Respeitando as normas da qualidade

CD 3.5. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia

RPA4. Prestar assisténcia ao cliente
no local e em ligagoes

CD 4.1. Considerando as normas internas de assisténcia ao cliente

CD 4.2. Comunicando de forma clara, objetiva e adequada

CD 4.3. Respeitando as normas da qualidade

CD 4.4. Respeitando as normas de seguranca e saude no trabalho

CD 4.5. Considerando a deficiéncia ou necessidade especial do cliente

RP5. Avaliar a satisfagdo do cliente
com os servigos de assisténcia
prestados

CD 5.1. Considerando as normas de internas de avaliacdo da satisfagao

CD 5.2. Sugerindo aos superiores melhorias nas presta¢do do servico

CD 5.3. Respeitando as normas da qualidade

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Relatérios de avaliagdo da satisfagdao dos clientes. Registos de atividades de apoio aos clientes.
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REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Proceder a
alteragodes e
cancelamentos em
operagoes turisticas

CONHECIMENTOS

* Procedimentos de alteragbes e

cancelamentos
- Procedimentos para operar
diferentes canais de comunicagdo
(presencial, correio postal, correio
eletronico, telefone, fax, outros)
Produtos de apoio a comunicagdo
com pessoas com deficiéncia
sempre que necessario
Normas e legislagdo associada as
alteragdes e cancelamentos
Técnicas de comunicagao
Recursos a mobilizar para prestar
assisténcia ao cliente em casos de
alteragdes e cancelamentos
Entidades reguladoras e
promotoras de turismo e entidades
oficiais com responsabilidades
atribuidas na assisténcia a turistas

APTIDOES

* Aplicar os procedimentos de

alteragdes e cancelamentos

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Utilizar os produtos de apoio

a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

* Interpretar e aplicar normas

e legislacdo respeitantes a
alteracdes e cancelamentos

* Aplicar métodos de

mobilizacdo dos recursos
necessarios

ATITUDES

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

* Atuar em rede/parceria
- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes com
necessidades especiais

RP2. Atender queixas,

reclamagoes e sugestoes

em operagoes turisticas

Necessidades e expetativas do
cliente queixoso

Procedimentos de resolugdo de
queixas, reclamacdes e sugestdes
Procedimentos para operar
diferentes canais de comunicagao
(presencial, correio postal, correio
eletrdénico, telefone, fax, outros)
Produtos de apoio a comunicagdo
com pessoas com deficiéncia
sempre que necessario

Normas de transporte de bagagem
e outras relativas a realizagdo de
viagens

Normas de suporte a resolugdo de
queixas e reclamagbes

Técnicas de comunicacdo

- Recursos a mobilizar para prestar
assisténcia ao cliente em casos de
queixas, reclamagoes e sugestdes
Entidades reguladoras e
promotoras de turismo e entidades
oficiais com responsabilidades
atribuidas na assisténcia a turistas
Técnicas de gestdo de conflitos

* Aplicar procedimentos de

resolucdo de queixas,
reclamacgGes e sugestbes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Utilizar os produtos de apoio

a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

* Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

* Interpretar e aplicar normas

e legislagdo respeitantes a
queixas, reclamagoes e
sugestdes

* Aplicar métodos de

mobiliza¢do dos recursos
necessarios

* Aplicar técnicas de gestdo de

conflitos

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

* Atuar em rede/parceria
- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes com
necessidades especiais

RP3. Apoiar na
resolugao de
imprevistos e
contingéncias em
operagoes turisticas

Necessidades e expetativas do
cliente sujeito a um imprevisto ou
contingéncia

Procedimentos de imprevistos e
contingéncias (morte, doenca,
acidente, detencdo pelas
autoridades, sem dinheiro e sem
documentos, outra situagdo)

- Procedimentos para operar

- Aplicar procedimentos de

resolucdo de imprevistos e
contingéncias

Aplicar técnicas de
comunicagao

- Utilizar os produtos de apoio

a comunicagdo com pessoas
com deficiéncia sempre que
necessario

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas

Demonstrar capacidade
de escuta ativa

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servico

- Demonstrar capacidade
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diferentes canais de comunicagdo
(presencial, correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax, outros)
Produtos de apoio a comunicagdo
com pessoas com deficiéncia
sempre que necessario

Normas de transporte de bagagem
e outras relativas a realizacdo de
viagens;

Normas de suporte a resolugdo de
imprevistos e contingéncias

* Técnicas de comunicagdo

Recursos a mobilizar para prestar
assisténcia ao cliente em casos de
imprevistos e contingéncias
Entidades reguladoras e
promotoras de turismo e entidades
oficiais com responsabilidades
atribuidas na assisténcia a turistas

* Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

* Interpretar e aplicar normas

e legislagdo respeitantes a
imprevistos e contingéncias

* Aplicar métodos de

mobilizacdo dos recursos
necessarios

de se adaptar a novas
situagdes

- Atuar em rede/

parceria

- Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes com
necessidades especiais

RP4. Prestar assisténcia
ao cliente no local e em
ligagGes

Dados de reserva, documentagado e
registos associados

Necessidades e motivagdes dos
clientes

Procedimentos de assisténcia ao
cliente no local (aeroportos,
unidades turisticas, outros),
considerando os constrangimentos
dos clientes com necessidades
especiais

Procedimentos de assisténcia ao
cliente em ligagdes (transfer de
chegada e partida) considerando os
constrangimentos dos clientes com
necessidades especiais

* Programa de assisténcia no local

Técnicas de acolhimento e boas-
vindas

Protocolo e técnicas de
comunicagdo com os clientes
Normas de conduta e de imagem
pessoal

Direitos e deveres do cliente
associados a cada produto e/ou
servico turistico adquirido
Recomendagdes sobre cuidados a
ter, agOes a tomar e entidades a
contactar em determinadas
situagdes

* Interpretar os dados de

reserva, a documentacdo e
0s registos associados

* Interpretar e aplicar o

programa de assisténcia no
local

* Interpretar as necessidades

e motivagdo dos clientes,
inclusive dos clientes com
necessidades especiais

* Aplicar os procedimentos de

assisténcia ao cliente no
local (aeroportos, unidades
turisticas, outros),
considerando os
constrangimentos dos
clientes com necessidades
especiais

* Aplicar os procedimentos de

assisténcia ao cliente em
ligagGes (transfer de
chegada e partida),
considerando os
constrangimentos dos
clientes com necessidades
especiais

* Aplicar técnicas de

acolhimento e boas-vindas

* Aplicar técnicas de

comunicagao com os
clientes

- Selecionar e aplicar as

normas de conduta e de
imagem pessoal
Interpretar os direitos e
deveres dos clientes
Selecionar as
recomendagdes sobre

* Demonstrar capacidade

de escuta ativa

* Demonstrar interesse

pelo cliente

* Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

* Demonstrar abertura e

proatividade na
resposta a clientes com
necessidades especiais
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cuidados a ter, agdes a
tomar e entidades a
contactar em determinadas
situagoes

RP5. Avaliar a satisfagao
do cliente com os
servigos de assisténcia
prestados

* Tipos e perfis dos clientes

* Procedimentos de avaliagdo da
satisfagdo do cliente

* Procedimentos para operar
diferentes canais de comunicagdo
(presencial, correio postal, correio
eletrdnico, telefone, fax, outros)

* Técnicas de comunicagdo

* Técnicas de redagdo

* Aplicar procedimentos de

avaliacdo da satisfagdo do
cliente

* Aplicar procedimentos para

operar diferentes canais de
comunicagao

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Aplicar técnicas de redagao

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa

* Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade
do servigo

6. RECURSOS EXTERNOS:

Meios informaticos: computadores, impressoras, software especifico, internet. Meios de comunicacao: e-mail, fax,
telefone. Material de escritdrio diverso. Contratos de prestacdo de servicos ao cliente. Normas de transporte de
bagagem e outras relativas a realizacdo de viagens. Minutas de inquiricdo da satisfacdo do cliente. Manuais de apoio
e assisténcia aos clientes. Formularios de reclamacodes, queixas e sugestdes. Manuais de procedimentos internos
de assisténcia ao cliente. Normativos e documentos orientadores relativos as pessoas com deficiéncia.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 08

EFETUAR OPERAGOES DE TESOURARIA EM OPERAGOES TURISTICAS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Efetuar operacdes de tesouraria em operacgdes turisticas

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

% Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

ANQEP

: 7%

REALIZACOES PROFISSIONAIS

RP1. Efetuar a faturagdo, a cobranga e a
devolugdo de despesas ou créditos

respeitante aos clientes

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1 Considerando as normas de contabilidade em vigor

CD 1.2 Utilizando os meios de cobranga em vigor

CD 1.3 Demonstrando descrigdo relativamente a faturas e cobrangas

CD 1.4 Respeitando o plano de faturagdo e cobranca

RP2. Proceder a liquidagao de despesas
ou pedidos de reembolso respeitante

aos fornecedores

CD 2.1 Considerando as normas de contabilidade em vigor

CD 2.2 Utilizando os meios de pagamento em vigor

CD 2.3 Demonstrando descrigao relativamente a pagamentos

RP3. Elaborar contratos de crédito aos

clientes

CD 3.1 Respeitando os protocolos institucionais

CD 3.2 Demonstrando descrigao relativamente ao crédito contratado

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Faturas. Recibos. Notas de crédito. Contratos de crédito.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS
RP1. Efetuar a faturagdo, a
cobranga e a devolugdo de
despesas ou créditos
respeitante aos clientes

CONHECIMENTOS

* Contabilidade

* Normas de contabilidade

* Regras de tesouraria

- Métodos e técnicas de
faturagdo e cobranca

* Equipamentos de apoio a
faturacdo e cobrancga

- Documentos de suporte a
faturacdo e cobrancga

* Procedimentos de faturagao e
cobrancga

* Saldos em divida dos clientes

* Contratos de crédito

- Reembolsos previstos

APTIDOES

* Interpretar os conceitos de

contabilidade

* Aplicar métodos e técnicas

de faturacdo e cobranca

* Aplicar os procedimentos de

faturacdo, cobranga e
reembolso

+ Utilizar os equipamentos de

apoio a faturagdo e cobranca

ATITUDES

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos
definidos

* Demonstrar precisao
- Atuar de acordo com

orientagbes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida
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ENSINO PROFISSIONAL

RP2. Proceder a liquidagao
de despesas ou pedidos de
reembolso respeitante aos
fornecedores

* Contabilidade

* Normas de contabilidade
* Regras de tesouraria

* Métodos e técnicas de

pagamento

* Meios de pagamento
* Equipamentos e instrumentos

de apoio ao pagamento

- Documentos de suporte ao

pagamento

* Procedimentos de pagamento

aos fornecedores

- Créditos dos fornecedores
* Contratos de fornecimento
- Reembolsos previstos

* Interpretar os conceitos de

contabilidade

* Aplicar métodos e técnicas

de pagamento

* Aplicar os procedimentos de

pagamento e reembolso

* Utilizar os equipamentos e

instrumentos de apoio ao
pagamento

* Atuar em rede/parceria
* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos
definidos

* Demonstrar precisao

RP3. Elaborar contratos de
crédito aos clientes

* Minutas de contratos de crédito
- Direitos e deveres do

beneficiario

* Protocolos com institui¢des de

crédito

* Técnicas de redagdo de

contratos de crédito

* Aplicar técnicas de redagdo

de contratos de crédito

* Interpretar os protocolos

institucionais

* Atuar em rede/parceria
* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos
definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Meios informaticos: computadores; impressoras, software especifico, internet. Meios de comunicacao: e-mail, fax,
telefone. Material de escritdério diverso. Terminais de pagamento. Legislagdo contabilistica. Protocolos com
instituicdes de crédito. Minutas de contratos de crédito. Minutas de fatura e recibo.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 09

ORGANIZAR O ARQUIVO, AS BASES DE DADOS E EXTRAIR INDICADORES EM OPERAGOES TURISTICAS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Organizar o arquivo, as bases de dados e extrair indicadores em operagdes turisticas

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGCOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS
RP1. Organizar o arquivo geral

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1 Respeitando os procedimentos definidos para organiza¢do do arquivo

CD 1.2 Utilizando os sistemas definidos

RP2. Organizar as bases de

CD 2.1 Respeitando os procedimentos definidos para organizar e utilizar as bases de dados

dados

CD 2.2 Utilizando os sistemas definidos

RP3. Registar os dados do

(potencial) cliente,
fornecedores, vendas,

contratages, entre outros

CD 3.1 Respeitando os procedimentos internos de registo de dados

CD 3.2 Utilizando os meios adequados

CD 3.3 Respeitando as normas da qualidade

RP4. Extrair dados e calcular

indicadores de apoio ao
controlo de gestao

CD 4.1 Cumprindo com os procedimentos definidos para elaboragdo dos relatérios

CD 4.2 Considerando as orientagao do superior

CD 4.3 Disponibilizando informagdo objetiva e concisa

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Bases de dados de clientes, fornecedores, vendas, contratagdes, concorrentes e suas ofertas.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Organizar o
arquivo geral

 Técnicas e métodos de

arquivo

- Operagdes com arquivos
- Tipologia de documentacao

interna e externa

- Sistemas de classificacdo de

documentos

* Equipamentos e tecnologias

de arquivo

- Plano de arquivo
- Normas de organizagao do

arquivo geral

* Aplicar técnicas de arquivo
* Interpretar a tipologia de

documentacgao

* Aplicar o plano de arquivo
- Utilizar os equipamentos e

tecnologias de arquivo

* Interpretar as normas de

organizagdo do arquivo geral

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos definidos

RP2. Organizar as bases
de dados

* Bases de dados
* Técnicas de organizagdo de

bases de dados (clientes,
fornecedores, vendas,
contratagOes, concorrentes,

- Aplicar técnicas de organizacao

de bases de dados

* Interpretar as normas de

organizacdo e utilizagdo de
bases de dados

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos definidos
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ENSINO PROFISSIONAL

entre outros elementos)

- Normas de organizagdo e

utilizacdo de bases de dados

RP3. Registar os dados
do (potencial) cliente,
fornecedores, vendas,
contratagdes, entre
outros

- AplicagOes informaticas

utilizadas no registo de dados

* Procedimentos aplicaveis ao

registo em base de dados

- Utilizar aplica¢Oes informaticas

para registar os dados

* Aplicar os procedimentos de

registo em base de dados

* Demonstrar rigor no

carregamento de dados

- Demonstrar zelo pela

melhoria da qualidade do
servigco

RP4. Extrair dados e
calcular indicadores de
apoio ao controlo de
gestao

* Plano de apuramento de

indicadores por area (venda,
reclamacg8es, movimento nos
canais online, outras)

* Procedimentos de extracdo de

dados

* Meios informaticos
- Métodos e técnicas de calculo

de indicadores

* Utilizar métodos e aplicar

técnicas de calculo de
indicadores

* Utilizar meios informaticos

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento de
procedimentos definidos

* Demonstrar rigor na

elaboragdo de calculos

6. RECURSOS EXTERNOS:
Meios informaticos:

computadores, impressoras, software especifico, internet. Material de escritério diverso.

Equipamentos e tecnologias de arquivo. Manual de suporte as bases de dados. Plano de apuramentos de
indicadores de apoio ao controlo de gestdo. Arquitetura do arquivo geral.
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