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125h/150tmp | Assisténcia ao - Interpretar e aplicar os SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1

cliente, turista e/ou
visitante em
operagoes turisticas

UFCD N2 14

procedimentos, as normas e
a legislacdo respeitantes a
imprevistos e
contingéncias.

- Interpretar e aplicar os
procedimentos, as normas e
a legislagdo respeitantes a
alteragdes e

cancelamentos.

- Gestdo de imprevistos,
alteragdes e cancelamentos em
operacdes turisticas

AlteragGes e cancelamentos
- NogGes e tipologia

- Normas e legislagao de
suporte

- Procedimentos de registo

Deverdo ser conjugadas as
aprendizagens baseadas em
situagGes-problema, permitindo
assim uma maior

proximidade com a realidade
dos/as participantes, a partilha de
experiéncias e vivéncias, tornando
a formacgao mais enriquecedora.

Sugere-se a utilizacdo de técnicas
ativas, nomeadamente, a técnica
de debate ou discussdo orientada
pelo/a formador/a através da

- Informacgdo e
comunicagdo (B)

- Raciocinio e resolugao
de problemas (C)

- Pensamento critico e
pensamento criativo (D)
- Relacionamento
interpessoal (E)

- Desenvolvimento
pessoal e autonomia (F)
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- Identificar as entidades
reguladoras e promotoras
de turismo e entidades
oficiais com
responsabilidades
atribuidas na assisténcia a
turistas.

- Acionar os meios de
assisténcia a turistas,
articulando com parcerias e
entidades em rede.

- Mobilizar os recursos
necessarios para operar
alteragdes, cancelamentos,
resolugdo de imprevistos e
contingéncias.

- Interpretar e aplicar
procedimentos, normas e
legislacdo de resolugdo de
gueixas e reclamacgdes.

- Interpretar e aplicar
procedimentos de
tratamento de sugestdes.
- Aplicar técnicas de
negociacdo e de gestdo de
conflitos.

- Aplicar técnicas de
acolhimento e boas-vindas
do cliente no local.

- Interpretar os dados de
reserva, a documentacdo e
os registos associados.

- Interpretar e aplicar o
programa e os
procedimentos de

Imprevistos e contingéncias em
agéncias de viagens

- NogGes e tipologia

- Necessidades e expetativas do
cliente

- Procedimentos de resolucgdo

- Recursos a mobilizar

Entidades reguladoras e
promotoras de turismo e
entidades oficiais com
responsabilidades atribuidas na
assisténcia a turistas

- Tipologia de entidades

- Responsabilidades e
atribuicGes

- Meios de assisténcia a turistas

Conceitos e principios sobre
turismo inclusivo aplicados a
comunicagao

SUBUNIDADE DE FORMACAO 2-
Gestdo de reclamagdes em
operagoes turisticas

Queixas e reclamacgdes

- NogGes e tipologia

- Procedimentos de registo e
resolucdo de queixas e
reclamacgdes

- Normas e legislagao de
suporte a resolucdo de queixas
e reclamagoes

- Necessidades e expetativas do
cliente queixoso

colocagdo de perguntas, de modo
a promover a partilha de
experiéncias e

conhecimento entre os
participantes. As questdes terao
como foco os procedimentos, as
normas e a legislagdo respeitantes
a alteragdes e cancelamentos e
aos imprevistos e contingéncias.

Sugere-se a utilizagdo de técnicas
ativas, nomeadamente, a
simulagdo de uma situagdo de
queixa ou

reclamacdo no contexto da
prestagdo de servigo de um
operador turistico, de modo a
estimular a utilizagdo de técnicas
de gestao de conflitos e a aplicar
os procedimentos e mobilizar os
recursos necessarios a assisténcia
ao cliente nestas situagdes. Este
tipo de abordagem complementa
a abordagem expositiva dos
conceitos e técnicas de suporte a
unidade de formacao.

Sugere-se a utilizagdo de técnicas
ativas, nomeadamente, a
realizagdo de um trabalho
individual de elaboracdo de um
relatério de avaliagdo de
satisfacdo. Partindo de um
conjunto de elementos de
informacdo sobre a satisfacdo dos

- Saber cientifico,
técnico e tecnoldgico (1)
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assisténcia no local
(aeroportos, unidades
turisticas, entre outros) e
em ligagGes (transfer de
chegada e partida).

- Aplicar procedimentos e
métodos de avaliagdo da
satisfacdo dos clientes.

- Redigir relatdrios de
satisfacao dos clientes.

- Recursos a mobilizar para
prestar assisténcia ao cliente
em casos de queixas,
reclamacgdes e sugestdes
Gestdo de conflitos

- Principais focos de conflito
decorrentes de queixas e
reclamacdes

- Técnicas de resolugao de
conflitos e de negociagdo
Conceitos e principios sobre
turismo inclusivo aplicados a
comunicagao

SUBUNIDADE DE FORMA(;AO 3
- Assisténcia e satisfacdo do
cliente em operagdes turisticas

Assisténcia ao cliente no local

- Conceito

- Protocolo e técnicas de
comunicagao

- Dados, documentacdo e
registos relevantes

- Tipo de necessidades e
motivagdes dos clientes

- Direitos e deveres dos clientes
- Procedimentos de assisténcia
ao cliente no local (aeroportos,
unidades turisticas, entre
outros)

- Procedimentos de assisténcia
ao cliente em ligagdes (transfer
de chegada e partida)

clientes (por ex.: respostas ao
inquérito de satisfacao,
reclamacdes/elogios), o/a
formando/a devera elaborar uma
analise e produzir conclusdes
sobre a satisfacdo do cliente,
identificando os aspetos a
melhorar e sinalizando sugestoes
de melhoria.
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- Programa de assisténcia no
local

Avaliagdo da satisfagao do
cliente

- Procedimentos e métodos de
avaliagdo

- Técnicas de redagdo de
relatérios de satisfacao
Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados a
comunicagao
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