PERFIL PROFISSIONAL

TECNICO/A DE TRAFEGO DE ASSISTENCIA EM ESCALA - PASSAGEIROS

AREA DE ACTIVIDADE - TRASPORTES

OBJECTIVO GLOBAL - Prestar assisténcia, em terra, a passageiros e bagagem assegurando a

sua aceitacao e encaminhamento.

SAIDA(S) PROFISSIONAL(IS) - Técnico/a de Trafego de Assisténcia em Escala - Passageiros

ACTIVIDADES

1.

4.

Emitir bilhetes relativos a viagens aéreas de passageiros e documentos de bagagens:
1.1. Verificar a disponibilidade de lugares, através do sistema informatico, confirmando,
cancelando ou colocando em lista de espera o passageiro;
1.2. Emitir ou reemitir os bilhetes, anotando o nome do passageiro, itinerario, data da viagem e
companhia de aviagdo e classe pretendida, calcular a respectiva tarifa e garantir a cobranga
do bilhete;

1.3. Emitir documento de excesso de bagagem e calcular a tarifa a ser paga.

Verificar passageiros e bagagens ("check-in"):

2.1. Confirmar os dados referentes ao passageiro, verificando os documentos de identificacdo e os
referentes ao voo, e anotando os elementos necessarios para o embarque;

2.2. Verificar visualmente os passageiros, certificando-se que se encontram em condigdes de
embarcar atendendo aos regulamentos sobre a aceitagdo de passageiros;

2.3. Pesar as bagagens e etiqueta-las, verificando o excesso de peso e informando o passageiro
para proceder a correcgao da tarifa;

2.4. Verificar e encaminhar animais vivos e material perigoso, obedecendo as normas

estabelecidas.

Encaminhar os passageiros de e para a aeronave:
3.1. Controlar os passageiros na porta de embarque, verificando os cartdes de embarque e
bagagens de mao;
3.2. Encaminhar os passageiros para a aeronave através de autocarro ou directamente pela manga;

3.3. Orientar os passageiros no desembarque, apoiando-os nas ligagdes que tiverem que efectuar.

Assistir passageiros especiais, tais como, "VIP", idosos, menores nao acompanhados e

incapacitados, acompanhando-os no embarque e desembarque, respeitando as normas e



procedimentos estabelecidos para esses casos.

5. Resolver ou encaminhar situacdes irregulares relativas ao trinsito de passageiros e bagagens,

nomeadamente as resultantes de perda ou extravio de bagagens (''lost and found"),

cancelamento de voos ou ligacdes perdidas.

COMPETENCIAS
SABERES
1. Lingua portuguesa (dominio ao nivel da comunicagdo oral e escrita e utilizacdo de vocabulario
técnico especifico).
2. Lingua francesa (comunicag¢do oral).
3. Lingua inglesa (comunicagdo oral).
4. Informatica na optica do utilizador.
5. Legislagdo e regulamentagdo aplicaveis ao transporte aéreo.
6. Nogoes de equipamentos e técnicas de comunicagao.
7. Comunicagdo e atendimento.
8. Nogodes de Turismo e Agéncias de viagens.
9. Normas e procedimentos de assisténcia a passageiros em escala.
10. Tipologia de tarifas e procedimentos de reservas.
11. Organizagdo e processamento de informacao.
12. Normas de Saude, Higiene e Seguranga no trabalho.
13. Normas de aceitacdo de passageiros ¢ bagagens.

SABERES-FAZER
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Utilizar as competéncias linguisticas de portugués, de inglés e de francés na comunicagao oral.
Interpretar as normas e procedimentos relativos as suas actividades.

Utilizar a terminologia especifica da actividade.

Utilizar os programas informaticos relativos a reserva, emissao e reemissao de bilhetes.

Aplicar as normas e procedimentos estabelecidos para a aceitagdo de passageiros e bagagens.
Aplicar as normas e procedimentos de embarque e desembarque dos passageiros e de
assisténcia a passageiros especiais.

Aplicar os procedimentos relativos a extravio de bagagens ("lost and found"), cancelamento de
voos ou ligacdes perdidas.

Aplicar as normas de emissao de bilhetes e calculo de tarifas.



9. Identificar as irregularidades operacionais nas areas de assisténcia a passageiros e providenciar
pela sua resolucgao.
10. Aplicar as técnicas de organizagdo e processamento de informacdo relativa ao trafego de

passageiros e bagagens.

SABERES-SER

1. Organizar o trabalho tendo em ateng¢ao as solicitacdes do servigo.
Interagir com os outros no trabalho em equipa.
Assumir atitudes de responsabilidade nas suas decisoes.

Adoptar comportamentos de estabilidade emocional e de resisténcia ao stress.
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Tomar a iniciativa no sentido de encontrar solugdes adequadas na resolugdo de situacdes
concretas.
6. Facilitar o relacionamento interpessoal com interlocutores diferenciados.

7. Integrar as normas de seguranga, higiene e saude no exercicio da actividade profissional.

FORMACAO PROFISSIONAL - AREAS TEMATICAS
DOMINIO SOCIO-CULTURAL
o Inglés
e  Francés
e Informatica na optica do utilizador
e Desenvolvimento pessoal, profissional e social

e Ambiente, prevengdo, higiene e seguranga

DOMINIO CIENT{FICO-TECNOLOGICO
e A Empresa e a sua organizagao
e Reservas e Tarifas
e Inglés técnico aeronautico
e Legislagdo laboral e da actividade profissional
e  Transporte aéreo - legislagdo, normas e procedimentos
e  Turismo e agéncias de viagens
e  Técnicas de organizagdo e processamento administrativo
e Comunica¢do e atendimento
e Accitacdo de passageiros e bagagens

e Procedimentos de aceitagdo e de assisténcia, em terra, a passageiros ¢ bagagens

» Obs. Os cursos de formag@o profissional nesta area devem integrar uma componente tedrica € uma
componente pratica a desenvolver em contexto de formagao e em contexto real de trabalho.



NIVEL DE QUALIFICACAO - 3



