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QUALIFICAGOES

QUALIFICAGAO: TECNICO/A DE AGENCIAS DE VIAGENS E TRANSPORTES

DESCRICAO GERAL: EfetL-Jar o pIane?mento, a pr9mog~ao ea v.enda de produtos e servigos turisticos, de modo a garantir um
servigo de qualidade e a satisfagédo dos clientes.

ACTIVIDADES

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

1.1. Acompanhar as tendéncias de evolugéo de tipos e segmentos de turismo, bem como de novos produtos e programas
turisticos;

1.2. Actualizar informagao turistica de carater geral, histérico e cultural, de forma a elaborar novos programas turisticos ou
reformula-los;

1.3. Auscultar as motivagdes e interesses dos clientes, de modo a constituir uma oferta de produtos turisticos vendaveis e a
garantir a sua satisfagéo e fidelizagao;

1.4. Elaborar programas turisticos, definindo, nomeadamente, a oferta turistica que compde o programa, seguros, garantias e
modalidades de pagamento e orgamento base.

2. Prestar informag6es, promover e comercializar produtos e servigos turisticos, tendo em conta, a estratégia e politica
comercial da organizacao e as necessidades e motivacoes dos clientes.

2.1. Prestar informagdes e aconselhar os clientes sobre os produtos e servigos turisticos disponiveis, nomeadamente, sobre os
servigos adicionais e complementares e as campanhas promocionais, promovendo-os e transmitindo aos clientes toda a
informagao e documentagao sobre estes;

2.2. Efectuar a comercializagéo de produtos e servigos turisticos, nomeadamente, informando os clientes sobre as opgdes
possiveis e as alternativas, calculando tarifas e pregos através de folhetos ou de tecnologias de informagéo e comunicagao,
negociando condi¢des com os fornecedores e acordando as condigées de pagamento;

2.3. Proceder as reservas dos produtos e servigos turisticos, nomeadamente, transporte, alojamento e animagao, utilizando,
quando necessario, as tecnologias de informagao e comunicagdo e mediante as condigdes acordadas com os clientes;

2.4. Emitir os bilhetes, os vouchers e outra documentagéo necessaria para a viagem dos clientes ou outros servigos turisticos a
prestar;

2.5. Proceder a faturagéo dos produtos e servigos turisticos e emitir a respetiva fatura.

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

3.1. Prestar informacgdes detalhadas aos clientes de todos os direitos e deveres inerentes ao servigo turistico adquirido;

3.2. Assegurar a resposta a alteragbes e cancelamentos do servigo, assim como, a imprevistos e contingéncias entretanto
surgidas, respeitantes, nomeadamente, aos clientes, aos destinos turisticos e aos transportes;

3.3. Atender a reclamagdes e sugestdes dos clientes, identificando as suas necessidades e expectativas e assegurando a sua
resolugdo/satisfagéo e/ou transmitindo-as ao seu superior hierarquico;

3.4. Contactar com os clientes apos a realizagéo da sua viagem, de forma a identificar possiveis anomalias e avaliar o seu grau
de satisfagdo com o servigo turistico prestado.

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

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

6. Elaborar relatérios e outros documentos de controlo e organizar arquivos, relativos a sua atividade.
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COMPETENCIAS

SABERES
Nogdes de:
1. Matematica — métodos quantitativos.
. Técnicas de gestao de clientes.
. Marketing.
. Orgamentacgéo.
. Seguros.
. Técnicas de arquivo de documentagao.
. Mercado turistico nacional e internacional.

. Qualidade dos produtos e servigos turisticos.
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. Seguranca, higiene e saude aplicadas a atividade profissional.

Conhecimentos de:

10. Legislacéo aplicada a atividade profissional.

11. Relagdes interpessoais e comunicagao.

12. Lingua inglesa e outra lingua estrangeira (conversagao fluente e utilizagcdo de vocabulario técnico especifico).
13. Funcionamento e organizagdes do setor do turismo.

14. Comercializagao de produtos e servigos turisticos (tarifarios, taxas, descontos, reservas e faturagéo de produtos e servigos
turisticos).

15. Normas relativas a realizagao de viagens.

16. Informatica aplicada a atividade turistica.

17. Técnicas de venda e de negociagao.

18. Técnicas de atendimento e recegdo de clientes.
19. Informagéo turistica.

Conhecimentos aprofundados de:

20. Técnicas de elaboragéo e organizagao de programas turisticos.
21. Técnicas de gestéo de produtos e servigos turisticos.

22. Técnicas de assisténcia ao cliente.

SABERES-FAZER
1. Aplicar as técnicas de planificagao e organizagao de produtos e servigos turisticos.
. Identificar as tendéncias de evolugdo de tipos e segmentos de turismo, bem como, de novos produtos e programas turisticos.
. Utilizar os métodos e as técnicas de recolha de informagéo turistica de carater geral, histérico e cultural.
. Identificar as motivagdes e interesses dos clientes.
. Aplicar os métodos e as técnicas de elaboragéo de programas turisticos.
. Identificar os contetdos de produtos e servigos turisticos.
. Aplicar as diretrizes comerciais da organizagéo.

. Utilizar os métodos e as técnicas de promogao de produtos e servigos turisticos.
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. Aplicar os métodos e as técnicas de comercializagdo de produtos e servigos turisticos.
10. Identificar as normas de transporte de bagagem e outras relativas a realizagédo de viagens.

11. Aplicar as técnicas de comunicagao.
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12. Aplicar as técnicas de atendimento e de rececéo de clientes.

13. Aplicar as técnicas de venda e de negociagdo com clientes.

14. Utilizar os métodos e os procedimentos adequados as operagdes de reservas dos produtos e servigos turisticos.
15. Utilizar os meios informaticos aplicados a atividade turistica.

16. Utilizar os procedimentos adequados a emisséo de bilhetes, vouchers e outra documentagao.

17. Utilizar os procedimentos necessarios a faturagdo dos produtos e servigos turisticos e emissao de faturas.

18. Utilizar os procedimentos adequados a assisténcia aos clientes.

19. Identificar os direitos e deveres da organizagdo e dos clientes, inerentes ao servigo turistico adquirido.

20. Utilizar os procedimentos adequados de resposta a situa¢gdes andmalas na prestagéo do servigo turistico.

21. Aplicar os procedimentos adequados a resolugao/tratamento de reclamagdes e sugestdes de clientes e definir medidas
corretivas.

22. Exprimir-se oralmente e por escrito, em lingua portuguesa, em lingua inglesa e em outra lingua estrangeira, de forma a
facilitar a comunicagédo com clientes nacionais e estrangeiros e com outros interlocutores.

23. Utilizar a documentagéo técnica respeitante ao registo da atividade desenvolvida.
24. Utilizar as técnicas de arquivo de documentagao.
25. Aplicar as normas de seguranga, higiene e saude respeitantes a atividade profissional.

26. Aplicar as normas e os procedimentos de sistemas de gestao na drea da qualidade.

SABERES-SER
1. Identificar-se com os objetivos e a cultura da organizagao.
2. Comunicar, a nivel interno e externo a organizagao, com interlocutores diferenciados.
3. Facilitar o relacionamento interpessoal a nivel interno e externo a organizagéo.
4. Integrar as normas de seguranga, higiene e saude no exercicio da sua atividade profissional.

5. Integrar as normas e os procedimentos de sistemas de gestao na area da qualidade no exercicio da sua atividade
profissional.

6. Tomar iniciativa no sentido de encontrar solugées adequadas para a resolugéo de problemas.
7. Adaptar-se a novas situagdes e formas de organizagéo do trabalho.

8. Motivar os clientes para a aquisi¢cao dos produtos e servigos turisticos.
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