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UFCD N2 13

Negociacao e venda
de produtos e
servigos turisticos

precos de acordo com o
segmento do cliente.

A comercializagdo de servigos
turisticos

- Aplicar técnicas de cdlculo
de pregos de venda dos
produtos e servigos.

Precos de venda de produtos e
da prestagdo dos servigos

- Conceitos

- Utilizar técnicas e métodos
de negociagdo das condigGes
de prestagdo do servigo com
os clientes.

- Tipos de tarifas e custos

- Manuais de tarifas e
referenciais de precos

- Técnicas de célculo de tarifas

- Operar técnicas de venda e precos

cruzada de produtos e

. - Aplicagdes informaticas de
servigos.

gestdo de precos Negociacdo
das condi¢Oes venda de

aprendizagens baseadas em
situagBes-problema, permitindo
assim uma maior

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

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

colocagdo de perguntas, de modo

comunicagdo (B)

- Raciocinio e resolugao
de problemas (C)

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

- Desenvolvimento
pessoal e autonomia (F)
- Saber cientifico,
técnico e tecnoldgico (l)
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Descritores do perfil dos
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- Interpretar os pedidos de
reserva dos clientes.

- Utilizar aplicagdes
informaticas e aplicar
procedimentos para realizar
o registo, consultas e
alteragdes de reservas.

- Interpretar e aplicar os
procedimentos de emissdao
de vouchers, bilhetes e
outra documentagao
necessaria a assegurar o
direito do cliente receber os
produtos e/ou servigos
contratados.

- Processar o registo das
necessidades especiais dos
clientes nos documentos.

produtos e da prestacdo dos
servigos

- Métodos e técnicas

- Carateristicas das a¢oes
promocionais

- Tipo de necessidades e
interesses dos clientes
Técnicas de negociagdo e venda
cruzada de produtos e servigos
Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados a
comunicagao

SUBUNIDADE DE FORMACAO 2
- Gestdo de reservas em
agéncias de viagens

Reservas em agéncias de
viagens

- Procedimentos de registo,
consulta e alteragdes

- Emissdo de vouchers, bilhetes
e outra documentagado

- Critérios e normas na gestao
de reservas Sistema
informatico de reservas

- Carateristicas

- Funcionalidades

Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados as reservas

a promover a partilha de
experiéncias e

conhecimento entre os
participantes. As questdes terdo
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 situagao de
gueixa ou

reclamacgdo no contexto da
prestacdo de servico de um
operador turistico, de modo a
estimular a utilizacdo de técnicas
de gestdo 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 formacdo.

Sugere-se a utilizagdo de técnicas
ativas, nomeadamente, a
realizagdao de um trabalho
individual de elaboragdo de um
relatério de avaliagdo de
satisfacdo. Partindo de um
conjunto de elementos de
informacdo sobre a satisfacdo dos
clientes (por ex.: respostas ao
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inquérito de satisfacdo,
reclamacgdes/elogios), o/a
formando/a deverd elaborar uma
analise e produzir conclusoes
sobre a satisfagdo do cliente,
identificando os aspetos a
melhorar e sinalizando sugestdes
de melhoria.

UFCD N216

50h/60tmp

Organizacao
administrativa da
informagao em
operacgoes turisticas

- Aplicar técnicas de arquivo.
- Diferenciar as tipologias de
documentagdo.

- Interpretar normas de
organizagdo do arquivo geral
e aplicar um plano de
arquivo.

- Utilizar os equipamentos e
as tecnologias de arquivo.

- Aplicar técnicas de
organizac¢do de bases de
dados.

- Interpretar as normas de
organizac¢ao de bases de
dados.

- Interpretar as normas de
utilizacdo de bases de
dados.

- Utilizar aplicagdes
informaticas para registar os
dados.

- Aplicar os procedimentos

de registo em base de
dados.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1

- Arquivo e base de dados no
contexto das operagdes
turisticas

Arquivo

- Técnicas e métodos de
arquivo

- Operagbes com arquivos

- Tipologia de documentacgdo
interna e externa

- Sistemas de classificagdo de
documentos

- Equipamentos e tecnologias
de arquivo

- Plano e normas de
organizagdo de arquivo
Bases de dados

- Conceito

- Organizacdo de bases de
dados (clientes, fornecedores,
vendas, contratagdes,
concorrentes, outros)

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

formagdo mais enriquecedora.
Sugere-se a utilizagdo de técnicas
ativas, nomeadamente, a
realizagdao de um trabalho de
grupo que permita organizar o
arquivo geral de acordo com um
dado plano de arquivo com
recurso a equipamentos e
tecnologias de arquivo.

Este tipo de abordagem
complementa a abordagem
expositiva dos conceitos e técnicas
de suporte a unidade de
formacao.

- Informacdo e
comunicagdo (B)

- Raciocinio e resolugdo
de problemas (C)

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

- Desenvolvimento
pessoal e autonomia (F)
- Saber cientifico,
técnico e tecnoldgico (1)
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- Utilizar métodos e aplicar
técnicas de calculo de
indicadores.

SUBUNIDADE DE FORMACAO 2
- Gestdo de informacgdo no
contexto das operagdes
turisticas

Bases de dados

- Normas de utilizacdo de bases
de dados

- Aplicagdes informaticas
utilizadas no registo de dados

- Procedimentos aplicaveis ao
registo em base de dados
Apuramento de informagdo

- Plano de apuramento de
indicadores por area (venda,
reclamagdes, movimento nos
canais online,

outras)

- Procedimentos de extragdo de
dados

- Métodos e técnicas de calculo
de indicadores
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