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Plano de Estagio

As atividades desenvolvidas durante o estagio, realizado na Cenarios D’Ouro — Operador
Turistico do Douro e Tras-os-Montes, S. A., foram propostas por mim, avaliadas e
aprovadas pela professora orientadora de estagio, Prof.2 Doutora Maria del Carmen Arau
Ribeiro, e, posteriormente, verificadas pela orientadora na empresa, Dr.2 Sofia Monteiro,

que aprovou as atividades propostas e ainda outras.

Para a elaboracdo do presente plano de estagio foram tidas em conta as areas abordadas ao
longo dos ultimos trés anos no curso de Secretariado e Assessoria de Dire¢do. Assim, as
atividades do plano de estagio foram:

X/

+«+ Atendimento ao publico;

¢+ Arquivo de documentacao;

¢+ Tratamento de correspondéncia;
++ Organizagdo de bases de dados;
¢+ Apoio as reservas de clientes;
¢+ Apoio a contabilidade;

¢+ Organizacdo de processos;

% Apoio em servigos externos (CTT e bancos);

¢+ Criagdo de pacotes/programas turisticos.
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Resumo

O presente relatorio tem como objetivo apresentar e descrever as atividades realizadas ao
longo do estagio na Cenarios D’Ouro — Operador Turistico do Douro e Trés-os-Montes,
S.A., entre 01 de julho e 12 de setembro do ano 2014.

Durante o estagio realizei varias atividades no ambito de: atendimento ao publico, arquivo
de documentos, tratamento de correspondéncia, organizacdo de bases de dados, apoio as
reservas e a contabilidade, organizagdo de processos e realizacdo de depo6sitos bancérios, tal

como consta no plano de estagio.

Realizei ainda outras atividades tais como: pedidos de orgamentos, organizacdo de

comissdes, remodelacdo da montra e envio de publicidade.

Devido a falta de tempo e ao facto do estagio se ter realizado em época alta, ndo foi

possivel a criacdo de pacotes/programas turisticos mencionados no plano de estégio.

i
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Introducéo

O estagio curricular contribui para a formacéo e experiéncia profissional, permitindo, deste
modo, aplicar os conhecimentos obtidos ao longo dos trés anos da licenciatura em
Secretariado e Assessoria de Direcdo. No ambito da conclusdo da mesma, realizei o estagio

curricular com a duracao de 400 horas, do qual resulta o presente relatério.

O estagio foi realizado na empresa Cenario D’Ouro — Operador Turistico do Douro e Trés-
os-Montes, S.A. em Vila Real, durante o periodo de 01 de julho a 12 de setembro de 2014.
A realizacdo do estdgio numa empresa do setor turistico, mais especificamente numa
agéncia de viagens, possibilitou-me compreender a forma como estas empresas se
organizam e trabalham, como também adquirir novas competéncias ao trabalhar com
documentos e programas especificos. Como solicitado pela empresa, ndo serdo revelados os
nomes dos seus fornecedores e parceiros, pois o presente relatorio estard disponivel na

internet.

Com este relatdrio pretendo dar a conhecer a cidade de Vila Real, apresentar a empresa na
qual foi realizado o estagio curricular como também descrever as atividades desenvolvidas
no decorrer do mesmo. Deste modo, o relatério é composto por trés capitulos. O primeiro
capitulo refere-se a apresentacdo da cidade de Vila Real, através da sua historia, do seu
patriménio, das suas festividades e da sua gastronomia e artesanato.

Por sua vez, o segundo capitulo da a conhecer a empresa Cenarios D’Ouro — Operador
Turistico do Douro e Tras-os-Montes, S.A. com uma pequena caracterizacdo desta, a

identificacdo dos seus servicos e a apresentacao da sua pagina digital.

Para a realizagdo do primeiro capitulo a metodologia utilizada foi a pesquisa em diferentes
paginas digitais referentes a cidade de Vila Real e para o segundo capitulo recorri a pagina

digital da empresa.

Por ultimo, no terceiro capitulo descrevo as atividades que tive oportunidade de realizar

durante o periodo de estagio.
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Capitulo I — Cidade de Vila Real

Neste primeiro capitulo apresenta-se o distrito de Vila Real, a sua historia, alguns

monumentos, as principais festividades bem como a gastronomia e o artesanato.

1.1 — Historia e Caracterizacdo

A cidade de Vila Real, brasdo na Figura 1, ergue-se numa

regido que revela sinais de ter sido habitada desde o

Paleolitico.

No entanto, nesta regido agora denominada de Tras-0s-
Montes, foi por foral de D. Dinis em 1289, que foi fundada

a povoacdo de Vila Real de Pandias, que viria a

transformar-se na cidade de hoje. Dos cerca de 480 Figura 1 — Brasdo de
Vila Real
habitantes em 1530, Vila Real passou para cerca de 3.600  gonte:http:/swww.ribatejo.com/
hp/base/cgi-

em 1795. Nestes séculos XVII e XVIII, Vila Real adquiriu 0 pinsficha_local.asp?cod_local=2
75&temimagem=1&temlenda=0

Espanha estatuto de capital de provincia e viu reconhecido o seu
peso economico, demografico e administrativo com
dois atos de grande relevo: a criacdo da Diocese em

1922 e a elevagéo a cidade em 1925.

Atualmente, Vila Real vive uma fase de crescente
desenvolvimento, industrial, comercial e dos servigos,

com relevo para a saude, 0 ensino e o turismo.

viajar.clix.pt

Esta situada sobre a margem direita do rio Corgo, um

Figura 2 — Mapa do distrito de Vila
Real

Fonte:http://viajar.clix.pt/mapas.php?d=
5&Ilg=pt&w=vila real

dos afluentes do rio Douro (ver Figura 2). Localiza-se
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num planalto rodeado de altas montanhas, em que avultam as serras do Maréo e do Alvéo.
Dista aproximadamente 15 km do rio Douro, que Ihe corre a Sul, e, para Norte, cerca de 65

quilometros da fronteira com a Galiza, Espanha.

1.2 — Patrimdnio

A cidade de Vila Real tem uma vasta gama de patrimonio, desde monumentos edificados

até espacos verdes, cuja diversidade se verifica na Figura 3.

Figura 3 — Teatro de Vila Real, Palacio de Mateus e Jardim Botanico
da Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro

Fonte: http://leduardolourenco.blogspot.pt/2011 05 01 archive.html
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O Teatro de Vila Real é um complexo composto por vérias valéncias que permanece aberto
todos os dias para apresentar diferentes atividades. O Palacio de Mateus tem um grande
conjunto arquitetonico que também é composto pela capela em honra de Nossa Senhora dos
Prazeres e pelo espelho de dgua defronte da fachada. O Jardim Botanico da Universidade
de Tras-os-Montes e Alto Douro (UTAD) atualmente regista cerca de 1000 espécies de
plantas oriundas de diversos pontos do mundo.

Outros monumentos arquitetonicamente relevantes na cidade sdo: o Arquivo Municipal, a
Biblioteca Municipal Dr. Julio Teixeira, 0 Museu de Som e da Imagem, o Pavilhdo dos
Desportos, a Casa de Diogo Céo, a Casa dos Marqueses, a Capela da Misericordia, a Igreja
de S&o Pedro, o Parque Natural do Alvao, entre muitos outros.

1.3 — Festividades

Na cidade de Vila Real sdo realizadas varias festividades nos diferentes concelhos e
freguesias, das quais se destacam trés de natureza religiosa por ser uma regido
declaradamente catélica: a Festa de Nossa Senhora da Guia, a Festa de Nossa Senhora da

Pena e a Festa de Santa Luzia (ver Figura 4) pela sua ligacdo etnografica.

Figura 4 — Santa Luzia

Fonte:http://viamixadadj.musicblog.com.br/483091/Sa
nta-Luzia-Protegei-e-Olhai-por-todos-nos-filhos-seus/
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1.4 — Gastronomia e Artesanato

A zona de Tras-0s-Montes tem um espolio de artesanato e gastronomia invejavel e Vila

Real n&o é excecdo. E uma cidade rica em artesanato e em sabores que encantam.

Respeitante a gastronomia a cidade oferece aos seus cidadaos e visitantes pratos ligados a
caca e a horta. As sopas incluem o rancho e sopas de cebola ou alheira enquanto as migas
tipicas sdo de caldeirada de bacalhau ou ripadas. O prato de bacalhau tipico é assado com
péo de centeio, mas as trutas locas sdo do Rio Cavado. As carnes transmontanas englobam
o0 coelho e perdiz e também os assados, tais como o peru,
o0 arroz de forno, o leitdo, o cabrito e a vitela. Nas carnes
estdo incluidos também o cozido a portuguesa, a bexiga
com grelos, o bucho, a carne de porco com castanhas e a

feijoada a transmontana. Nos legumes o prato mais

relevante é a caldeirada de feijdo-frade. Da vasta gama de
doces destacam-se os Pitos de Santa Luzia (ver Figura 5)  Figura 5 - Pitos de Santa Luzia
com recheio de doce de abdbora e cobertura de massa de  Fonte: http://dourovalley.eu/poi?id=7963

farinha.

Em relacdo ao artesanato, a cidade possui inimeros produtos, mas 0s mais relevantes sdo a
Olaria Negra de Bisalhaes, um dos ex-libris de Vila Real, e os Linhos de Agarez, teados na
regido e disponiveis em colchas, toalhas e panos. E na feira de S&o Pedro, em junho, que

estes produtos artesanais tém o seu momento de protagonismo.

A Latoaria também é um artesanato de grande relevo na industria socio econémica da
regido, recorrendo a materiais como a lata, o estanho, o aco e a folha-de-flandres, que sé&o
moldados e manuseados, fazendo uso de ferramentas tradicionais para a criacdo de pecas

fabricadas com um carécter principalmente decorativo.
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Capitulo Il — Cenarios D’Ouro

Neste capitulo descobre-se a empresa onde foi efetuado o estagio curricular integrado no
curso de Secretariado e Assessoria de Dire¢do do Instituto Politécnico da Guarda (IPG)
entre as datas de 01 de julho e 12 de setembro de 2014. Além da caracterizacdo da empresa
e 0S Seus servicos, serd apresentada a sua pagina digital de modo a exemplificar as opg¢des

que os clientes podem reservar através desta empresa.

2.1 — Caracterizacdo da Empresa

A Cenarios D’Ouro — Operador Turistico do

Douro e  Trés-os-Montes, SA., atua,

preferencialmente, na regido do Douro e Tras-o0s-

Montes, sendo a primeira empresa criada com o

objetivo especifico de dinamizar o setor turistico

na regido, como sugere o logo6tipo da mesma (ver

Figura 6 —Logotipo da Cenarios D'Ouro  Figyra 6). Presta todos 0s servicos inerentes a
Fonte: itps: /. facebook comfcenariospt atividade, desde a comercializacdo/oferta de
circuitos e eventos regulares até a construcdo da oferta turistica que va ao encontro das
necessidades dos clientes e da regio. E um operador turistico que tem como circuito de
distribuicdo ndo s6 as agéncias de viagens e outros operadores turisticos nacionais, mas

também as internacionais.

Consoante a missdo da empresa, 0s seus objetivos abarcam a agregacao e organizacgdo das
valéncias turisticas regionais (hotéis, restaurantes, servicos de animacgéo, entre outras) de
modo a criar produtos/servicos turisticos estruturantes que proporcionem aos turistas a

possibilidade de obterem um conhecimento historico, cultural e social da regido. Estes
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procuram apelar as motivacGes da atual procura dos turistas motivando novos segmentos de

mercado.

A Cenarios D’ Ouro conta com um leque variado e profissional de fornecedores e parceiros
em diferentes areas de modo a conseguir 0 melhor produto turistico para os seus clientes,
levando ao conhecimento da esséncia da regido do Douro e outras regides através da sua

viagem.

2.2 — Servigos

Os servigos prestados pela Cenarios D’Ouro sdo inimeros, incluindo:

Vindimas Hotéis

Réveillon Turismo em Espaco Rural
Réveillon em Barco Hotel Programas Turisticos
Comboio Historico Cruzeiros no Douro
Magusto Cruzeiros na ria de Aveiro
Voucher Oferta Cruzeiros no Alqueva

Circuitos Turisticos com Motorista/Guia Cruzeiros no Tejo

I T B I B R
L I T B I B B

Programas Escolares Cruzeiros em Veleiro

No servigo das vindimas, acima referido, os clientes podem encontrar 0s cruzeiros, que
incluem visita a quintas com participacdo nas vindimas, 0s programas que as quintas
realizam na regido do Douro durante esta época como também programas de quintas do
Alentejo. Relativamente a passagem de ano (réveillon), tém disponiveis 0s cruzeiros que
sdo efetuados nesta data festiva bem como os programas de alguns hotéis no Douro e no
Porto. Para quem desejar, existe a possibilidade de realizar um programa de réveillon (de

uma ou trés noites) em barco hotel que inclui a estadia em barco durante todas as
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festividades. No caso do comboio historico, estdo descritos os diferentes programas de
modo a que os clientes possam escolher a melhor opgéo para a sua viagem.

Relativamente ao magusto, sdo apresentados os programas que podem ser realizados na
altura da castanha. Nos circuitos turisticos com motorista ou guia, 0S programas — que
podem incluir visitas guiadas privadas — estdo divididos por quatro zonas: Porto, Minho,
Douro e Centro. Nos programas escolares, apresentam-se opg¢des de viagens que podem ser
efetuadas como visitas de estudo pelas escolas de modo a dar a conhecer a regido também

aos estudantes.

Os hotéis e o turismo em espaco rural em oferta referem-se as areas do Douro, Tras-0s-
Montes, Minho, Centro e Alentejo; ha ainda mais oferta de turismo em espaco rural no
Porto, no Centro e no Algarve. Nos programas turisticos estdo contemplados diferentes
tipos de turismo: Enoturismo, Histérico e Natureza, apresentando diferentes programas

entre eles.

Relativamente aos cruzeiros no rio Douro, os clientes tém muitas opcdes, desde cruzeiros
semanais ou de dois dias, minicruzeiros, cruzeiros ambientais, em barco rabelo, aos sabados

e aos domingos. Ha ainda a escolha de cruzeiros na ria de Aveiro, no Alqueva e no Tejo.

A Cenarios D’Ouro também oferece programas que sao realizados pela prépria empresa
como, por exemplo, a “Escapadinha Semanal no Douro”, “Romance no Douro”, “Douro
Intenso” e “Douro Vinicola”. Cada servi¢co encontra-se organizado por separadores

indicativos na pagina Web da empresa (http://cenarios.pt/).!

2.3 — Pagina Digital

A pagina digital da Cenarios D’Ouro acima referida (ver Figura 7) € acessivel, pratica, facil

de entender e bem estruturada para que o cliente possa encontrar 0 que procura sem

! Os servicos apresentados permaneciam disponiveis na pagina Web da empresa no inicio do més de setembro
de 2014. Os mesmos vao sendo alterados conforme as exigéncias do setor turistico.
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dificuldade. Além de informacdo referente a empresa e um breve texto de caracterizacao,
existe um espacgo dedicado as noticias, fotografias e aos contactos da empresa bem como

outro espaco onde os clientes se podem registar.

Cenarios.pt

INicio EMPRESA NOTICIAS GALERIAS LIGACOES CONTACTOS ECOMMERCE

@

~

o

Figura 7 — Pagina digital da Cenarios D'Ouro
Fonte: http://cenarios.pt/

Na margem esquerda os clientes podem ver os trajetos e horarios dos programas, desde
cruzeiros de um dia a programas de dois dias. Depois de escolherem 0 programa que
pretendem efetuar, podem verificar se estd disponivel no separador intitulado de
“Disponibilidades de cruzeiros”. Se o cliente estiver
interessado num programa de que ouviu falar, pode
utilizar rapidamente o motor de busca que se localiza na

margem direita.

VISITE O MUSEU DO COA
Na margem direita estd também destacada publicidade

dos servicos prestados pela empresa 0 que torna a pagina e

mais apelativa, como se verifica na Figura 8.

Se o cliente pretende oferecer uma viagem como prenda,
pode efetua-la através do separador voucher oferta, ao

escolher o trajeto e reservar através deste separador. COMBOIO HISTORICO

Por dltimo, os clientes podem efetuar as suas reservas

Figura 8 — Publicidade
preenchendo o formulario que aparece apds escolher a Fonte: http://cenarios.pt/

opcao “Reservar Ja!” que surge no final da apresentacdo de cada programa.
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Capitulo 111 — Estagio

Neste ultimo capitulo do presente relatdrio apresenta-se o proprio estagio, comecando pela
integracdo na empresa, Cenérios D’Ouro — Operador Turistico do Douro e Trés-o0s-Montes
S.A.. A atividade deste operador turistico e agéncia de viagens proporcionou as tarefas
realizadas durante o estagio curricular cuja descricdo esta dividida em trés partes:
atividades relacionadas com os clientes, atividades relacionadas com os fornecedores e

outras atividades.

3.1 — Integracio

O primeiro contacto com a empresa foi através de e-mail, para averiguar a possibilidade de
realizar o estagio curricular, que levaria a finalizacdo da licenciatura, na mesma. Apos
contacto telefénico a confirmar que estavam interessados em receber-me na empresa dei a

indicacdo ao Gabinete de Estagios e Saidas Profissionais (GESP) do IPG.

O segundo contacto realizou-se aquando uma reunido com a orientadora de estagio na
empresa, Dr.2 Sofia Monteiro, de modo a apresentar e analisar o plano de estagio
previamente estabelecido com a professora orientadora. Apds aprovacdo do mesmo e
sugestdo de outras atividades, foram preenchidos os formularios necessarios para a
realizacdo do estdgio curricular. Nesta visita a empresa, foi-me informado o horério de
funcionamento da mesma — das 09:30 horas as 13:00 horas e das 14:30 horas as 18:30

horas.

Iniciei o estagio no dia 01 de julho e fui muito bem recebida por todas as colaboradoras,
Tania Ferreira, Marta Pinto e Sofia Monteiro. Foram-me apresentadas as instalacfes e a
secretaria especificamente designada para 0 meu estagio. A orientadora de estagio explicou
as minhas primeiras tarefas de modo a ambientar-me e dar a conhecer o modo de

funcionamento da empresa. Nos primeiros dias do estagio, partilhei a secretaria com outra

10
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estagidria, mas depois fui transferida para um outro local de modo a poder consultar
constantemente o correio eletronico e a base de dados dos pedidos de reserva. No decorrer

do estégio, conheci ainda 0 Eng.” Luis Marques e a Dr.2 Isilda Couto.

Para uma melhor organizacgdo, utilizei duas ferramentas: uma tabela de horas de estagio
(Anexo 1), de modo a controlar as horas realizadas por dia para estabelecer em que dia
finalizava o estagio, e uma folha diaria (Anexo 2) onde colocava o horéario, o total de horas

no final do dia, as tarefas realizadas e 0s meus comentarios, caso tivesse.

3.2 — Enquadramento da atividade

A clareza do presente relato do contexto do estagio e das atividades realizadas depende da
distingcdo entre as definicGes de dois conceitos profissionais: 0 do operador turistico e o da
agéncia de viagens. No primeiro caso, o operador turistico analisa todas as potencialidades
de uma regido através de visitas locais e recolha de informagdes para posterior elaboracdo
de pacotes turisticos e viagens organizadas. O operador pode efetuar vendas ao consumidor
final de duas formas: diretamente ou através de uma agéncia de viagens, funcionando como

intermediario.

Desta forma, uma agéncia de viagens pode vender ao consumidor final pacotes turisticos e
viagens organizadas. Pode também efetuar reservas em estabelecimentos hoteleiros bem
como em diferentes meios de transporte e representar operadores turisticos e/ou outras

agéncias de viagens, desde nacionais a estrangeiras.

Podemos concluir, deste modo, que a Cenarios D’Ouro atua como operador turistico,
criando pacotes turisticos, mas também com agéncia de viagens, efetuando reservas em

diferentes servicos e representando outras agéncias de viagens, nacionais ou estrangeiras.

11
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3.3 — Tarefas realizadas durante o estagio

Como j4 foi referido, a descrigdo das tarefas realizadas durante o estagio curricular divide-
se em trés partes: atividades relacionadas com os clientes, atividades relacionadas com os

fornecedores e outras atividades.

3.3.1 — Clientes

Durante o estagio curricular foram efetuadas tarefas diversas, incluindo algumas que
tinham como interveniente principal o cliente. Estas tarefas relacionaram-se com o0s
processos, 0s vouchers, 0s cancelamentos, o correio eletronico, o envio de orgamentos e o

tratamento de outros documentos.

3.3.1.1 — Abertura, Fecho, Faturacdo, Separacao e Arquivo dos processos

As atividades relacionadas com 0s processos sdo essenciais para o funcionamento da
empresa ja que sdo as etapas pelas quais passam todos os processos dos clientes que
realizam as suas viagens com a Cenarios D’Ouro. Neste sentido, no caso dos processos dos
clientes que por algum motivo solicitam o cancelamento dos pedidos de reserva que
efetuaram, apenas ultrapassam a fase de abertura. O processo de um cliente € iniciado
quando este entra em contacto com a empresa, diretamente ou através de um parceiro, com

um pedido de reserva. Os varios documentos no processo incluem:

O pedido de reserva do cliente;
O e-mail enviado ao fornecedor a efetuar reserva com a resposta do mesmo;

A confirmagéo enviada ao cliente;

A
A
A
a O comprovativo de pagamento do cliente (duas copias);
a A folha de pedido de servico;

A

O voucher enviado;

12
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a A fatura emitida pela empresa;
a A fatura do(s) fornecedor(es) (original e uma copia);
a O comprovativo de pagamento ao(s) fornecedor(es) (original e uma cépia);
a O resumo de despesas do pedido de servico (duas copias);
a Os e-mails que contenham informacdes relevantes para o processo (pedidos

especiais do cliente, alteragdo de datas ou servigo, alteracdo de horérios, entre

outros).

A abertura do processo do cliente s se efetua apOs a rececdo do comprovativo de
pagamento ou, em casos em que o cliente ndo tenha a possibilidade de enviar o
comprovativo, a empresa procede a abertura do processo apds verificacdo no extrato

bancario.

Para abrir um processo, é utilizado o documento Pedido de Servigo (Anexo 3), no qual sdo
colocados os dados do cliente: a(s) data(s), nome, servigo escolhido e fornecedor, 0 niUmero
de pessoas e 0 nome do parceiro, caso exista. Com indicagdo no canto superior direito de
“Pago + [a quantia]” e abaixo “Ver extrato”, 0 processo é arquivado junto dos que estdo a
espera de verificacdo no extrato bancario da empresa. Quando um cliente efetua o
pagamento através da modalidade PayPal coloca-se “Pago PayPal” e igualmente "Ver
extrato”. Esta diferenca nos procedimentos deve-se ao facto de que apenas se conhece 0
valor real recebido quando verificada a conta do PayPal, ja que este € um servico que cobra

taxas adicionais.

O método para separar 0s processos ndo confirmados (e por isso ndo pagos) e 0S processos
confirmados (o que implica serem pagos por inteiro e com vouchers enviados), consiste em
quatro filas de caixas arquivadoras, duas para cada situacdo (Figura 9). Cada gaveta esta

identificada com o més que vai sendo alterado conforme as necessidades.

13
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Processos para verificagcdo de extrato (em
cima da terceira coluna). |

Processos ndo confirmados Processos confirmados

Figura 9 — llustracdo do método organizacional aplicado aos processos
Fonte: Elaboracéo Propria

O processo do cliente pode ser fechado apds este realizar a viagem. Para esta atividade é
utilizado o documento Resumo de Despesas do Pedido de Servico (Anexo 4), no qual se
colocam os seguintes dados: 0 nimero do processo, 0 nome do cliente, a(s) data(s) de
realizacdo da viagem, a morada e o nimero de contribuinte (caso o cliente envie), nimero
de adultos, criancas e bebés, tipo de servigo, nome do fornecedor, o valor net, o0 nome do
parceiro e o valor da comissdo. Este documento é impresso em duplicado e colocado no

processo.

Depois de fechar os processos, estes podem ser faturados. A fatura é emitida em triplicado:
o original é para o cliente, caso este solicite; o duplicado para a contabilidade e o triplicado
para 0 arquivo da empresa. Quando os clientes enviam o0s seus dados para a emissdo da
fatura, estes sdo colocados na mesma (Anexo 5), mas quando a empresa ndo tem estes
dados, a fatura é emitida em consumidor final (Anexo 6). Quando um cliente ndo tem
oportunidade de efetuar o pagamento antes de realizar a viagem (acontece quando as
viagens sdo marcadas com pouca antecedéncia), este é efetuado a bordo ao fornecedor.
Neste caso coloca-se “Pago a bordo” no canto superior direito. Durante o tempo de estagio

esta situacdo apenas ocorreu em viagens de barco no rio Douro.

Posteriormente a faturagdo os processos sdo separados: 0s documentos que seguem para a
contabilidade e os documentos que ficam no arquivo da empresa. Para a contabilidade sdo

enviados: um exemplar do Resumo de Despesas do Pedido de Servi¢o, do comprovativo de

14
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pagamento do cliente, do comprovativo de pagamento ao(s) fornecedor(es), o duplicado da
fatura da empresa e o original da fatura do(s) fornecedor(es). Os restantes documentos sao

arquivados.

Quando os processos estdo todos separados, sdo organizados por ordem cronoldgica e
arquivados em pastas, com indicagdo das datas, sendo posteriormente arquivados de modo

a serem consultados sempre que necessario.

3.3.1.2 — Envio de confirmacg0es

A confirmacdo serve para o cliente tomar conhecimento do programa especifico da viagem
a fim de verificar se € mesmo esta que pretende efetuar; caso ndo seja, pode ainda alterar.
Apobs verificada a disponibilidade da viagem escolhida pelo cliente, efetuada a reserva com
o fornecedor e recebida a respetiva confirmacdo, é enviado um e-mail ao cliente, em
portugués (Anexo 9, Exemplo 1) ou inglés (Anexo 9, Exemplo 2), com o assunto chamado
“Confirmacdo de Reserva na Cenarios D’Ouro”. Este é constituido por vérios dados: o
nome do cliente, a(s) data(s) da viagem, o numero de pessoas, 0 home do servico, o
programa descriminado, 0 preco por pessoa € por crianga, 0 preco total da viagem, as
condicGes de pagamento incluindo os métodos que podem ser utilizados e a data limite para
0 mesmo como também a solicitacdo de envio do comprovativo de pagamento para o e-
mail da empresa. Posteriormente, € impresso e anexado ao processo do cliente que sera

colocado junto dos processos nao confirmados organizados cronologicamente.

3.3.1.3 — Preenchimento e envio de vouchers

O preenchimento de vouchers é uma tarefa importante, pois este ndo pode conter erros. Nao
se limita a uma ferramenta que ajuda o cliente a conhecer o programa da viagem que vai
realizar; ainda é fundamental a empresa a qual se deve dirigir. Apds confirmado o

pagamento por parte do cliente e escrito na folha de Pedido de Servico “Extrato ok”,
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procede-se ao preenchimento e envio, via e-mail (Anexo 9, Exemplo 3), do voucher. Para o
mesmo, indicam-se: 0 nome do fornecedor e de quem confirmou a reserva, 0 Servigo e a
data, 0 nome do cliente, 0 nimero de pessoas, o itinerario e, por fim, o programa (Anexo 7,
Exemplo 1). Quando o programa inclui diferentes servicos, sdo enviados outros vouchers,
que podem ser para um hotel (Anexo 7, Exemplo 2) e/ou para um museu (Anexo 7,
Exemplo 3). Existe ainda o voucher oferta (Anexo 7, Exemplo 4), que é enviado quando
um cliente pretende oferecer uma viagem e que deve, posteriormente, ser substituido pelo

voucher definitivo aquando a data da viagem.

O cliente deve imprimi-lo de modo a poder apresenta-lo & guia da companhia na qual vai
viajar. Quando o cliente ndo tem oportunidade de imprimir o voucher, pode mostra-lo no
telemdvel ou a empresa pode envid-lo para o hotel onde este se encontra (mediante
autorizacdo do mesmo). Como ultimo recurso, a empresa informa o fornecedor de que o
cliente vai apresentar-se sem voucher, enviando o mesmo por e-mail. Apds o envio deste,
escreve-se na folha de Pedido de Servico “Voucher ok”, indicando deste modo que a
empresa sabe que o cliente tem a documentacdo que necessita. Quando se procede ao envio
do voucher a empresa solicita ao cliente que envie os seus dados, nome completo, morada e

namero de contribuinte para posteriormente proceder a faturacéo.

3.3.1.4 — Cancelamento de reservas

Quando um cliente entra em contacto com a empresa de modo a proceder ao cancelamento
da sua reserva, é necessario apurar se as raz6es mencionadas pelo mesmo sdo verdadeiras.
Caso contrario a empresa corre 0 risco de criar uma expectativa nos clientes de que, ao
alterar os seus planos, poderiam passar a pensar que lhes era permitido cancelar a qualquer

hora sem custos, 0 que por vezes ndo é possivel.

Existem, pelo menos, duas situacdes que podem levar ao cancelamento de uma reserva:
quando o cliente o solicita ou quando este ndo cumpre o prazo limite de pagamento. Na

primeira situa¢do, quando o cliente cancela com antecedéncia procede-se ao cancelamento
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junto do(s) fornecedor(es), via e-mail (Anexo 9, Exemplo 4). Posteriormente, responde-se
ao cliente a informar que a empresa vai proceder ao cancelamento como foi solicitado, com

0 conhecimento do parceiro, caso exista.

Quando o cliente ndo cumpre o prazo limite de pagamento, a empresa comunica-lhe que vai
proceder ao cancelamento da reserva devido a incumprimento da sua parte (Anexo 9,
Exemplo 5). Se o cliente entrar em contacto com a empresa referindo que continua
interessado na viagem e que vai efetuar o pagamento a reserva mantem-se, caso contrario

comunica-se o cancelamento ao(s) fornecedor(es).

Confirmado o cancelamento da reserva por parte do(s) fornecedor(es), este é impresso,
colocado no processo e arquivado no local dos processos cancelados no més

correspondente. Estes tém inscrito, no pedido de reserva, “Void”.

3.3.1.5 — Resposta a solicitacBes por correio eletronico

Responder as solicitacGes dos clientes € uma atividade que deve ser efetuada com a maior
brevidade possivel e de forma eficiente de modo a que estes ndo tenham duvidas sobre o

que a empresa informou e que a escolha pela sua eficiéncia e qualidade seja merecida.

Durante o tempo de estagio surgiram varios tipos de solicitacdes por parte dos clientes as

quais se responderam com a maior brevidade. As solicitagdes mais comuns foram para:

% Pedir disponibilidades em datas especificas;

X/

%+  Solicitar outra viagem quando a desejada ndo se encontrava disponivel,

% Pedir informac0es referentes & viagem solicitada: horarios, como chegar ao local de
partida, sobre os barcos, como encontrar a companhia onde ia viajar, entre outros;

s Informar-se sobre 0 menu da viagem e, posteriormente, solicitar um prato diferente;

«  Questionar a possibilidade de alterar a data da viagem;

«  Solicitar o envio da fatura via correio normal.
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3.3.1.6 — Envio de orcamentos

A Cenarios D’Ouro também é contactada, com alguma regularidade, por diferentes
empresas e/ou grupos que solicitam orcamentos para diferentes tipos de viagens. O
orcamento solicitado pode incluir apenas um servi¢o ou varios, logo pode ser necessaria a
contratacdo de diferentes fornecedores. Quando a empresa recebe um pedido de orgamento,
contacta os fornecedores de modo a conseguir apresentar as melhores condicdes ao cliente,
tendo sempre em consideracdo a relacdo da qualidade do servico e o valor apresentado.
Depois de escolher o(s) orcamento(s) que apresenta(m) o que melhor se adequa ao pedido
efetuado, entra em contacto com o cliente, indicando as condic¢des para a realizacdo da
viagem: a(s) data(s), o programa, o nimero de pessoas, 0s horarios, 0s servigos incluidos e

o valor do orcamento.

3.3.1.7 — Procura e verificagdo de documentos

O arquivo da empresa € muito importante e deve estar organizado da melhor forma para
que, sempre gque necessario, seja possivel encontrar qualquer documento com facilidade;
deste modo, ndo existe um desperdicio de tempo a procura de documentos. No decorrer do
estagio, foram muitas as situacdes em que foi necessario recorrer ao arquivo da empresa de

forma a confirmar diferentes informagoes.

Quando um cliente entra em contacto com a empresa para pedir o0 envio da fatura de uma
viagem que efetuou, esta encontra-se no processo arquivado do cliente. Também ¢é
necessario confirmar informacdes ao setor da contabilidade quando solicitado, nimero de
faturas, valores faturados pelos fornecedores, confirmacdo dos comprovativos de
pagamentos, entre outros. Quando se efetua o fecho dos processos e nestes ndo se encontra
algum documento necessario para esta atividade, é essencial recorrer ao arquivo de modo a

encontra-lo e, posteriormente, anexa-lo ao processo.
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3.3.2 — Fornecedores

No decorrer do estagio curricular, as atividades efetuadas que tinham como principal
elemento os fornecedores englobaram o pedido de reservas e orcamentos, organizacdo de
faturas, listas de pagamentos, envio de comprovativos de pagamento, cancelamento de

reservas e verificagdo de documentos.

3.3.2.1 — Pedido de reservas

Depois de recebido o pedido de reserva por parte do cliente é verificada a disponibilidade
do mesmo, nas tabelas enviadas pelos diferentes fornecedores, e caso confirmada é
efetuado o pedido (Anexo 9, Exemplo 6). Este pode ser enviado de diferentes parceiros ou
diretamente (Anexo 8), dependendo da pagina digital que os clientes utilizam para o
efetuar. O cliente pode, se pretender, escolher o fornecedor quando efetua a sua reserva,

pois existe mais que um a efetuar o mesmo trajeto, estando sinalizados.

Quando rececionado o pedido de reserva e verificado que na data pedida ndo esta
disponivel a viagem que o cliente pretende efetuar é enviado, ao mesmo, um e-mail a
referir quais os trajetos que se encontram disponiveis ou, caso o cliente pretenda, as datas

nas quais se voltara a realizar.

As reservas de cruzeiros ambientais sdo efetuadas de forma diferente. Em primeiro lugar
envia-se 0 e-mail de confirmacdo ao cliente com os dados e data limite de pagamento e
posteriormente, quando o cliente efetua 0 mesmo, realiza-se a reserva com o fornecedor,

pois este solicita 0 pagamento no ato de reserva.

Apbs efetuado o pedido de reserva ao fornecedor, se o cliente solicitar a alteragdo da data
ou do servico, é efetuado o pedido de alteracdo ao fornecedor (Anexo 9, Exemplo 7) de
modo a confirmar, ou ndo, a viagem ao cliente. Quando a alteragdo que o cliente pediu ndo

é possivel o fornecedor indica a data mais proxima para a sua realizagcdo. Todas estas
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alteracdes devem ser efetuadas sempre no seguimento do primeiro e-mail enviado ao

fornecedor, de modo a ndo se confundirem reservas e evitar reservas duplicadas.

3.3.2.2 — Pedido de orcamentos

Os pedidos de or¢camentos que sdo efetuados a empresa sdo essenciais para a mesma bem
como para os seus fornecedores. A empresa fica com um maior conhecimento dos produtos
turisticos que os fornecedores praticam e os clientes, mesmo que ndo aceitem o orcamento,
ficam com a informacdo do que a empresa consegue organizar. Quando chega um pedido
de orcamento por parte de um cliente a empresa, esta efetua o pedido aos seus fornecedores
de modo a verificar a oferta que existe, fornecendo, deste modo, as melhores condicGes ao
cliente. Por norma, o pedido de orcamento é efetuado para grupos, ou seja, mais de 25
pessoas. Neste caso € dirigido ao fornecedor um e-mail a solicitar orcamento (Anexo 9,
Exemplo 8), com as especificacbes solicitadas pelo cliente pois existem clientes que
solicitam alteracbes a programas j& definidos. Cada fornecedor tem um ou mais
funcionarios destacados para responder aos orcamentos solicitados por isto sdo enviados
diretamente para estes de forma a obter uma resposta mais rapida e evitar transferéncia ou

esquecimento dos pedidos.

Existem também pedidos de or¢camentos para um nimero menor de pessoas, pois quando
um cliente preenche o formulario de reserva pode escolher reservar ou solicitar orcamento.
Neste caso é enviado ao cliente o valor do servico mencionado bem como informacao sobre

a disponibilidade existente, antes de efetuar qualquer contacto com o fornecedor.

3.3.2.3 — Organizagdo de faturas

Posteriormente & realizagdo das viagens por parte dos clientes, os fornecedores procedem
ao envio das suas faturas e recibos a empresa, para que deste modo seja possivel dar

continuacdo aos processos. Apos a chegada das faturas por correio normal, estas séo
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organizadas cronologicamente de modo a obter uma melhor organizagdo evitando, assim,
um desperdicio de tempo. Posteriormente € procurado no arquivo (na data referida na
fatura) o processo do cliente. Confirmam-se todos os dados: o nome do cliente e do(s)
fornecedor(es) bem como se o valor faturado é igual ao que esta presente no Resumo de
Despesas do Pedido de Servico. Na fatura é escrito o nimero do processo e a data da
viagem e no recibo, além dos dados referidos, escreve-se também o nome do cliente. No
Resumo de Despesas do Pedido de Servigo coloca-se o numero de fatura a frente do nome
do(s) fornecedor(es), como se observa na FiguralO, sabendo, deste modo a empresa sabe

quais o0s processos que estdo faturados pelos fornecedores.

Referéncias Fomecedores

Servico Nome Empresa Factura / Recibo Nr.°
Fatura n°:

Tabela 1 - Namero de fatura no Resumo de Despesas do Pedido de Servigo
Fonte: Elaboracéo Propria

Depois de se efetuar este processo para todas as faturas e recibos, tira-se uma cdpia dos
mesmos. As copias sdo arquivadas no processo do cliente e a original é enviada para a
contabilidade. Quando o processo em causa ndo estd faturado o original da fatura do(s)
fornecedor(es) é arquivada no processo, pois quando este for separado para enviar a
documentacdo para a contabilidade a fatura segue com a mesma.

3.3.2.4 — Realizacdo de listas para o pagamento

A Cenédrios D’Ouro tem, diariamente, diferentes pagamentos para efetuar aos seus
fornecedores (que sdo muitos), pois 0s processos dos clientes sdo pagos no dia anterior a
realizacdo da viagem. Para uma melhor organizacdo e facilidade nos pagamentos aos
fornecedores de modo a que nenhum fique em atraso, € realizada uma lista com o nome do

cliente, 0 nimero de pessoas, 0 valor por pessoa, o total de cada processo e o valor total a
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pagar a cada fornecedor, como se verifica na Figura 11. Depois de efetuado o pagamento
esta lista é enviada ao fornecedor juntamente com o comprovativo de pagamento para que
este possa verificar os clientes que estdo contemplados no pagamento e caso algum cliente,

ou seja, algum pagamento esteja em falta, o(s) fornecedor(es) pode(m) informar qual.

Nome do Cliente | Ndmero de Pessoas | Valor por pessoa Total €

Total €

Tabela 2 - Exemplo de lista para pagamentos aos fornecedores
Fonte: Elaboragao Propria

3.3.2.5 — Envio dos comprovativos de pagamento

O envio dos comprovativos de pagamento dos servicos prestados pelos fornecedores €
muito importante pois é a forma de confirmar que os pagamentos foram efetuados pela
empresa dentro dos prazos estabelecidos. Depois de efetuadas todas as contas e apurado o
valor a pagar aos fornecedores em cada processo, procede-se ao pagamento. Para enviar a
prova de pagamento do servico, anexa-se 0 comprovativo de pagamento de cada processo
ao e-mail de confirmacdo da reserva enviado pelo fornecedor e posteriormente é
digitalizado e enviado (um a um por correio eletrénico) para o fornecedor correspondente.
Para que a empresa tenha a certeza de que 0 processo estd pago e enviado o respetivo
comprovativo escreve-se, no canto superior esquerdo da folha de Pedido de Servico,
“Pago”. Ap0s o0 envio de todos os comprovativos, é tirada uma copia e estes colocados (o
original e a copia) no processo do cliente. A copia é enviada para a contabilidade quando 0s

processos estiverem na fase de separar.
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3.3.2.6 — Cancelamento de reservas

Como previamente explicado existem, pelo menos, duas situacfes que podem levar ao
cancelamento de uma reserva: quando o cliente o solicita ou quando este ndo cumpre o0

prazo limite de pagamento.

Quando o cliente efetua o cancelamento da viagem com antecedéncia o(s) fornecedor(es)
ndo cobra(m) custos de cancelamento, pois ainda ndo tiveram despesas com 0 Processo,
exceto aqueles que pedem o pagamento no ato da reserva. Por outro lado, quando o cliente
efetua o cancelamento da viagem perto da data de realizacdo da mesma, se o fornecedor ja
teve custos com o processo, ndo efetua a devolucdo do valor pago. Por exemplo, se o
cliente tem uma viagem marcada, que engloba uma viagem de barco e comboio, e a cancela
no dia anterior o fornecedor ja teve custos na compra dos bilhetes de comboio, por isto ndo

realiza a devolucéo do valor da viagem.

O cancelamento da reserva tem, sempre, que ser efetuado com o conhecimento do parceiro,
caso exista, e ser confirmado pelo(s) fornecedor(es) por e-mail de modo a ser impresso e

arquivado no processo ao qual se refere.

3.3.2.7 — Procura e verificagdo de documentos

Como referido anteriormente, o0 arquivo da empresa € muito importante e deve estar
organizado da melhor forma para que, sempre que for necessario, seja possivel encontrar
documentos com facilidade. Depois dos processos estarem arquivados pode ser necessario

consulta-los por varios motivos e em diferentes épocas.

Quando a contabilidade entra em contacto com a empresa a solicitar o nimero de faturas
dos fornecedores relativas a determinados processos é ao arquivo que se recorre de modo a
copiar o documento e envia-lo via correio normal. Alguns fornecedores ndo enviam as
faturas descriminadas por cliente, ou seja, enviam uma fatura na qual estdo contemplados

todos os clientes do més sem mencionar 0s seus nomes. Neste caso € necessario aceder ao
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arquivo e pesquisar 0 més em questdo de modo a verificar se a fatura se encontra correta ou
se € necessario pedir esclarecimentos ao fornecedor. Quando o(s) fornecedor(es) entra(m)
em contacto com a empresa a referir que identificou uma situacdo anémala nas faturas ou
nos comprovativos de pagamento enviados pela empresa é também ao arquivo que esta
recorre de modo a identificar e resolver qualquer situagdo que seja indicada pelos seus

fornecedores ou por clientes.

3.3.3 — Outras tarefas

Ao longo do estagio curricular foram efetuadas vérias atividades, umas mais complexas que
outras e umas mais duradouras que outras. Algumas atividades tinham como alvo 0s
clientes e outras os fornecedores, mas algumas eram direcionadas para estes dois grupos
como o atendimento telefénico, a verificacdo constante do correio eletrénico e o tratamento
de correspondéncia. Existiram atividades que tinham como fim a publicidade da empresa e
uma melhor organizacdo dentro desta como a realizacdo de somatorios, a preparacdo das
faturas de caixa, a faturacdo, o envio de publicidade e a organizacdo da montra e contactos

online.

3.3.3.1 — Atendimento telefonico

O atendimento telefénico € muito importante para uma empresa, este funciona como um
primeiro contacto no qual se deve dar uma boa impressdo desta de modo a cativar o cliente.
Ao atender o telefone o funcionario deve identificar a empresa e mencionar 0 seu nome,
para que o cliente tenha conhecimento com quem estéa a falar. E importante n&o interromper
o cliente, deixando-o falar até ao fim, mas também ter papel e caneta para retirar notas pois
deste modo o cliente ndo tem que repetir informagdes. Se for necessario passar a chamada
deve-se informar a situacdo, a quem vai atender o cliente, evitando que seja obrigado a
repetir-se. Antes de desligar o telefone deve-se perguntar se tem mais alguma questdo e

agradecer o contacto.
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Durante o estagio foram varias as situacfes em que foi necessario recorrer ao atendimento
telefonico de modo a contactar com os clientes e com os fornecedores. Relativamente aos
clientes, quando ultrapassado o limite de pagamento de uma viagem, a empresa entra em
contacto, via telefone, com o cliente de modo a aferir se este continua interessado na
viagem e ainda se vai efetuar o pagamento ou se mudou de opinido e pretende proceder ao
cancelamento da mesma. Numa situacdo em que o cliente efetua uma reserva com pouco
tempo de manobra, para o dia seguinte, e em que 0 contacto via correio eletronico nao
facilita o processo, a empresa entra em contacto com 0 mesmo de modo a informa-lo se o
trajeto que pretende esta disponivel e da necessidade de efetuar o pagamento nesse dia para
0 envio do voucher que tera que apresentar. Caso 0 trajeto que o cliente mencionou no
pedido de reserva ndo esteja disponivel este contacto serve para comunicar ao cliente quais
0s trajetos que ainda sdo possiveis realizar bem como os seus horarios de modo a que este
possa escolher o que melhor se adequa aos seus horérios. Neste caso o contacto telefénico
acelera o processo e da a possibilidade ao cliente de efetuar na mesma o seu passeio. Os
clientes também entram em contacto com a empresa por diferentes motivos. Quando se
trata de viagens que englobam passeio de barco e de comboio, muitos clientes questionam
como se efetua a mudanca, se sdo acompanhados pelas guias, se tém que efetuar a compra
dos bilhetes de comboio ou se é facil identificar as guias do fornecedor onde vao viajar. Os
clientes que ndo conhecem a cidade onde se inicia a viagem entram em contacto com a
empresa para solicitar indicacdes de modo a chegar a tempo ao local de embarque. Outra
situacdo ocorre quando os clientes questionam o nome do barco para que desta forma
consigam encontra-lo mais rapido. Numa situacdo de alteracdo de horarios por parte dos
fornecedores os clientes sdo informados e recebem um voucher com o horério correto, mas
guando estes ndo 0 encontram comunicam com a empresa a confirmar o horario de partida.
Alguns clientes ficam com a ideia de que, ap6s enviarem o comprovativo de pagamento,
recebem, na mesma hora, o voucher que devem apresentar a guia do fornecedor e por isto
ligam para a empresa a questionar o porqué de ndo terem recebido o mesmo. Muitos
clientes preferem entrar em contacto com a empresa a questionar as disponibilidades de
viagens que pretendem efetuar em vez de consultar a sua pagina digital, pois desta forma

também expdem as suas duvidas.
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Em relacdo aos fornecedores, é frequente entrar em contacto com estes quando um cliente
efetua uma reserva para o dia seguinte a questionar se existe disponibilidade, caso se
obtenha uma resposta afirmativa ndo se deixa de parte o pedido por e-mail, mas desta forma
é possivel dar uma resposta mais rapida ao cliente de modo a acelerar o processo. Os
fornecedores, por norma, enviam para empresa as disponibilidades atualizadas, 0 maximo
possivel, para que esta possa responder as solicitaces dos clientes, mas nestas listas ndo
vém todos os meses do ano, por exemplo, quando estamos no més de agosto apenas enviam
as disponibilidades até meio de outubro. No caso de um cliente efetuar um pedido de
reserva para o final do més de outubro ou novembro é necessario entrar em contacto com os
fornecedores de modo a verificar se existe a possibilidade de se efetuar a viagem, mas em
varias situacGes s6 conseguem responder perto das datas pois tém que ter um ndmero
minimo de participantes para os barcos partirem. Uma forma de os clientes encontrarem
com mais facilidade a embarcacdo na qual vao viajar é saber o nome da mesma, por isto a
empresa contacta os fornecedores de modo a obter esta informagdo. O nome do barco que
efetua os trajetos apenas € decidido no dia anterior as viagens, por isto ndo é comunicado
ao cliente com antecedéncia, mas quando no e-mail de confirmacao de reserva o fornecedor
indica qual é a embarcagdo escolhida esta informagdo é transmitida ao cliente no seu
voucher. Acontece, por vezes, os clientes mudarem de planos e pedirem a alteragéo da data
da viagem que tinham reservada. Quando esta situagdo se verifica perto da data
anteriormente marcada é necessario entrar em contacto com o fornecedor de modo a aferir
se ainda é possivel realizar a alteracdo. Caso ndo seja possivel o fornecedor indica qual a
data mais préxima na qual o cliente pode realizar a viagem. A empresa tem a disposi¢do
dos clientes programas que envolvem mais que um fornecedor e quando envolve estadia
nos hotéis é importante entrar em contacto com 0s mesmos de modo a reconfirmar a
reserva em nome do cliente. Por vezes existem divergéncias nas faturas e notas de crédito
enviadas pelos fornecedores e nestes casos a empresa entra em contacto com os mesmos de
modo a esclarecer as diferencas e encontrar uma forma de as solucionar o mais eficazmente

possivel.
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3.3.3.2 — Verificacdo constante do correio eletronico e do Google Docs

O correio eletronico é uma ferramenta muito vantajosa para uma empresa pois facilita o
contacto com os seus clientes, fornecedores, parceiros, entre outros. E uma aplicacdo a qual
as pessoas estdo sempre ligadas devido ao avancgo tecnolégico podendo ser consultada em
qualquer lugar. O Google Docs é uma ferramenta bastante Gtil quando bem direcionada
para as atividades de uma empresa.

Durante o estagio a verificacdo regular destas ferramentas era uma atividade importante,
pois através destas chegavam os pedidos de reserva e de or¢camentos, questdes dos clientes
e dos fornecedores, comunicagdes dos parceiros, publicidade dos fornecedores, entre
outros. Era necessario imprimir: (1) os pedidos de reserva que chegavam dos diferentes
parceiros de modo a dar inicio aos processos dos clientes; (2) as confirmacdes de reservas
enviadas pelos fornecedores para arquivar nos processos aos quais se referiam e (3) os
comprovativos de pagamento (em duplicado) enviados pelos clientes de forma a arquivar 0s
processos para aguardar verificagdo no extrato bancario. Quando os fornecedores enviavam
as listas das disponibilidades, era importante reencaminhar as mesmas para todas as
colaboradoras da empresa para que desta forma pudessem responder aos clientes com

informagdes atualizadas.

No Google Docs eram impressos 0s pedidos de reserva de um dos parceiros, que estavam
divididos em diferentes tipos de viagens, como, por exemplo, cruzeiros no rio Douro,

cruzeiros em Veleiro, cruzeiros com vindimas, entre outros.

3.3.3.3 — Recebimento e envio de correspondéncia

O tratamento de correspondéncia numa empresa é, também, uma atividade importante pois
é por este meio que chega muita informacdo dos clientes, fornecedores, publicidade dos

parceiros e esta € enviada também.
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Por correio normal, a empresa recebe informacdo publicitaria para expor, faturas dos
fornecedores que posteriormente séo verificadas e arquivadas nos processos aos quais se
referem, publicidade, informacao bancaria e outros documentos inerentes a sua atividade. A
empresa efetua grande parte da sua comunicacéo por correio eletronico, mas também utiliza
0 correio normal para enviar, por exemplo, os documentos referentes aos processos para a
contabilidade, publicidade dos seus servicos, o original das faturas para os clientes que as
solicitam, entre outros documentos. O envio dos documentos é efetuado numa sucursal dos

CTT localizada perto da empresa.

3.3.3.4 — Realizacéo de somatdrios de comissdes dos parceiros

Os parceiros sao uma mais-valia para a empresa pois publicam/divulgam os servicos da
mesma, tendo nas suas paginas digitais a opcdo dos clientes efetuarem reserva diretamente,
sendo a correspondéncia automaticamente direcionada para o seu e-mail. No final de cada
més é realizada uma lista (Figura 12) de modo a apurar o valor a ser pago a cada parceiro
da empresa. Deste modo o parceiro pode verificar se esta algum cliente em falta. Depois do
parceiro confirmar que esta correta, é efetuado o pagamento e enviado o comprovativo ao

mesmo.

Nome do Cliente NUmero de Pessoas Valor €

Total €

Tabela 3 - Exemplo de lista para pagamento aos parceiros

Fonte: Elaboragéo Propria
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3.3.3.5 — Organizacao de faturas de caixa

A organizacao e controle da caixa sdo muito importantes numa empresa pois através desta
atividade € possivel verificar qual o valor gasto durante o dia ou més, detetando se o saldo é
positivo ou negativo. Se for negativo a empresa tem que adotar novos metodos para
controlar os gastos que efetua de modo a que, no més seguinte, consiga colmatar a

diferenca. Deve manter estes métodos de forma a ndo obter novamente um saldo negativo.

A organizacdo das faturas de caixa foi uma das atividades realizadas no decorrer do estagio
e para tal era necessario organizar as faturas por ordem cronoldgica, identificar o valor que
tinha transitado do més anterior, escrever o numero e valor de cada fatura no documento
Folha de Caixa, realizar o somatorio que € escrito no valor movimentado e, por fim, colocar
o valor que transita para 0 més seguinte. Este documento, juntamente com as faturas

referentes, é enviado, por correio normal, para a contabilidade.

3.3.3.6 — Realizacéo de faturas

A fatura € um documento comercial ja que € a prova de compra, de transmissdo de bens ou
prestacdo de servicos, cuja emissdo é obrigatdria por parte do transmissor ou prestador. E
um comprovativo de que o cliente passa a ser dono de um produto ou beneficiario de um
servico colocado a sua disposicdo na data do documento, que inclui o valor e a data de
vencimento. Para que exista um comprovativo em como a empresa recebeu o valor
estipulado, é emitido o recibo. Pode, quando o cliente efetua o pagamento no ato de

compra, ser emitido um documento Fatura/Recibo.

Como referido anteriormente, para que um processo seja faturado deve passar pelas suas
primeiras fases: a abertura e o fecho de um processo, pois so € possivel faturar um processo
guando esta verificado se as faturas enviadas pelo(s) fornecedor(es) se encontram de acordo

com o descrito no Resumo de Despesas do Pedido de Servico. E importante, também, que o
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cliente envie os seus dados para faturacao se tiver a intencdo de solicitar o seu exemplar da
fatura para apresentar nas suas despesas.

No decorrer do estagio curricular, principalmente no final do més, foi necessario prestar
auxilio na faturacdo dos processos para que o envio dos documentos para a contabilidade
ndo sofresse atrasos. Quando o cliente envia os seus dados a fatura é preenchida com o
nome do cliente, a morada, o nimero de contribuinte, 0 nome do servico, a data, 0 nimero
de pessoas e o0 valor pago (Anexo 5). Numa situacdo em que o cliente ndo procede ao envio
dos seus dados a fatura é emitida como consumidor final, sem numero de contribuinte, com
0 nome do servico, a data, 0 nome do cliente, 0 nimero de pessoas e o0 valor pago (Anexo
6).

3.3.3.7 — Envio de publicidade para as comunidades portuguesas

A publicidade da a conhecer os servicos de uma empresa e pode ser efetuada por diferentes
meios como televisdo, rédio, internet, jornais, revistas, entre outros. Serve para dar
conhecimento dos novos servigos aos seus clientes e apresentar a empresa aos potenciais

clientes. E um processo comunicativo que incita 0 consumo e a concorréncia.

A Cenarios D’Ouro aposta em diferentes tipos de publicidade como a sua pagina digital,
uma pagina no facebook e envio de publicidade via correio normal e eletrénico. O envio de
publicidade, via correio normal, para as comunidades portuguesas consta na impressédo de
um folheto com os programas turisticos realizados pela empresa de modo a que estas
possam realizar publicidade aos mesmos. Séo vérias as comunidades que recebem esta

informagdo, sendo um investimento com posterior retorno.
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3.3.3.8 — Organizagao da montra

A organizagdo e aspeto de um estabelecimento comercial sdo muito importantes, pois
devem ter a capacidade de criar curiosidade no consumidor ao ponto de este entrar para ver
0 gue o estabelecimento tem de novo ou, caso ainda nao seja cliente, ver os servigos de que

dispoe.

A empresa tem em exposi¢do varios folhetos e livros a publicitar diferentes trajetos e
destinos turisticos nacionais e internacionais que contém varias informacdes Uteis sobre os
mesmos como, 0s documentos que sdo necessarios, 0s melhores locais para dormir e comer,
como chegar, as atragdes turisticas que os clientes devem visitar, entre outros. De modo a
captar a atencdo dos clientes que passeiam na
rua, é organizada uma pesquisa das melhores
ofertas turisticas nacionais e internacionais em
vigor (em diferentes paginas digitais) de modo a
remodelar a montra da empresa (Figura 13), pelo
menos, mensalmente. Quando o cliente esta
interessado, entra para solicitar informacdes e
sdo-lhe explicadas as condic¢des da viagem como
também entregue um panfleto da mesma, para

que possa verifica-lo, posteriormente, com mais

calma. Figura 10 — Montra da empresa
Fonte: Elaboragéo Propria

3.3.3.9 — Colocacéo de contactos na base de dados online

Quanto maior a lista de contactos de uma empresa, mais significa que esta tem muitos
clientes, fornecedores e parceiros. Esta deve ser atualizada o maximo possivel para que seja
mais rapida a identificagdo de quem contacta com a empresa. Um cliente que é tratado pelo
seu nome préprio sente-se importante e especial num mundo onde cada vez mais o
tratamento dos clientes é efetuado de forma muito uniformizada.
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Os contactos sdo inseridos numa base de dados que esta dividida em, pelo menos, cinco
paginas diferentes de modo a obter uma melhor organizacéo:

Contactos de Portugal,
Contactos do Estrangeiro;
Agéncias de Viagens Portuguesas;

Agéncias de Viagens Estrangeiras;

*® & & o o

Instituicbes Publicas.

Desta forma quando é necessario um contacto, a procura é mais facil e rapida. Na base de
dados séo colocados 0 nome do cliente ou instituicdo, o e-mail e 0 nome que deve aparecer

quando este entra em contacto com a empresa Via correio eletronico.

3.3.3.10 — Realizacéo de listas para apurar a margem

Todas as empresas tém o objetivo de, para além da venda de produtos/servigos, gerar lucro
de modo a efetuar o pagamento aos seus fornecedores, de salarios aos colaboradores
(promovendo o aumento do emprego) e investir no crescimento das mesmas de modo a
evoluir no mercado. Para que estas atividades sejam possiveis, € necessario que exista uma
gestdo equilibrada e organizada dos lucros que sdo obtidos ao longo da existéncia das

empresas.

A Cenarios D’Ouro efetua o apuramento da sua margem/lucro, por més, através de uma
lista (Figura 14) de modo a verificar, perante o resultado, os investimentos que pode efetuar
a médio e a longo prazo, realizando, assim, uma gestao eficiente dos seus lucros. Para o
preenchimento desta sdo utilizados a data do processo, o total PVP (preco de venda ao
publico) e a margem que obteve de cada um. A margem de um processo € calculada
retirando ao PVP todos os gastos que a empresa teve com este (pagamentos a

fornecedor(es), comissfes a parceiros e outros que sejam necessarios).
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Data

Total PVP

Margem

Total €

Tabela 4 - Exemplo de lista para o calculo da margem

Fonte: Elaboracéo Propria
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Concluséao

A inclusdo do estagio curricular no plano de estudo de uma licenciatura € uma oportunidade
para conhecermos a realidade do mundo do trabalho da area de estudo. Trés meses passam
rapidamente, mas é uma alavanca para, posteriormente, podermos evoluir adotando
métodos de aprendizagem e organizacao adquiridos ao longo do estagio. O facto de realizar
0 estagio no verdo foi positivo, pois é considerada a época alta no setor turistico, o que
levou a uma maior aprendizagem e evolugdo. Assim, no final do estagio tinha um

conhecimento consideravelmente aplicado das atividades desenvolvidas pela empresa.

No decorrer do estagio foi possivel aplicar conhecimentos e competéncias adquiridas em
diferentes areas ao longo dos Gltimos trés anos com a licenciatura em Secretariado e
Assessoria de Direcdo, mostrando que o plano de estudo estd bem organizado e visa as
necessidades dos profissionais da area. Das atividades presentes no Plano de Estagio, a
mais desafiadora foi 0 apoio a contabilidade, nomeadamente, na faturacdo. Foi necessario
aprender a trabalhar com o programa informatico utilizado pela empresa para esta atividade
que, no final, se revelou mais facil do que pareceu inicialmente. Naturalmente quando
aparecia uma situacdo diferente, expunha as minhas duvidas antes de avancar. N&o
encontrei atividades menos interessantes, pois o0s trés meses foram uma época de

descoberta e aprendizagem constantes.

De modo a melhorar a gestdo do tempo, fui adotando métodos de organizacdo como, por
exemplo, quando eram recebidas as faturas dos fornecedores, via correio normal, colocava-
as por ordem cronoldgica de modo a evitar movimentar os processos para a frente e para
tras varias vezes ou trocar de capa arquivadora mais do que o necessario. De manha a caixa
de correio eletronico tinha varios contactos; encontrei que a forma mais rapida de organiza-
los e distribui-los era imprimir e arquiva-los na pasta referente e, no final, levar todos os
papeis para a secretaria e dividi-los por temas. Caso contrario, ao imprimir e entregar um a
um, perdia mais tempo que podia ser relevante para outras atividades. Foi essencial
aprender a gerir o0 tempo pois serd uma capacidade muito importante no futuro e valorizada

pelas entidades empregadoras.
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Outra capacidade muito valorizada é a gestdo de prioridades que também foi colocada em
pratica no estagio curricular. No final de cada més, na empresa acolhedora, é dada a
prioridade a faturacdo dos processos; assim as outras atividades passavam para segundo

plano, sendo realizadas mais tarde e sem que resultasse algum prejuizo.

O estagio foi uma etapa bastante enriquecedora, no qual trabalhei com todas as
colaboradoras da empresa que me ensinaram muito, e me deram a conhecer 0
funcionamento e todas as atividades da mesma. Responderam sempre com prontiddo as
minhas muitas questdes de modo a que me fosse possivel ser uma mais-valia para a
empresa. Esta ndo foi a minha primeira experiéncia no mundo do trabalho, mas permitiu-
me adquirir novas competéncias profissionais, conhecer novos métodos de trabalho e
realizar trabalho em equipa numa empresa muito profissional e virada para o publico. Penso
que foi uma etapa concluida de forma positiva uma vez que trabalhei para aprender e tentei

organizar as atividades de forma a realizar o maximo de trabalho ao longo de cada dia.
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Anexo 1

Tabela de Horas de Estagio
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Horas de Estagio
Dia de estagio Data Horas
1 01-07-2014 7.5
2 02-07-2014 1.5
3 03-07-2014 7.5
4 04-07-2014 7,5
5 07-07-2014 1.5
6 08-07-2014 1.5
7 09-07-2014 7.5
8 10-07-2014 8
9 11-07-2014 %)
10 14-07-2014 7.5
11 15-07-2014 75
12 16-07-2014 8
13 17-07-2014 1,5
14 18-07-2014 1.3
15 21-07-2014 7
16 22-07-2014 T
17 23-07-2014 7.5
18 24-07-2014 1.3
19 25-07-2014 7.5
20 28-07-2014 7.5
21 29-07-2014 8
22 30-07-2014 1.5
23 31-07-2014 8.5
24 01-08-2014 1.5
25 04-08-2014 7.5
26 05-08-2014 1.5
27 06-08-2014 s
28 07-08-2014 75
29 08-08-2014 7.5
30 11-08-2014 8
31 12-08-2014 7.5
32 13-08-2014 %5
33 14-08-2014 72D
Feriado 15-08-2014 0
34 18-08-2014 8
35 19-08-2014 7.5
36 20-08-2014 7.5
37 21-08-2014 s
38 22-08-2014 7.3
39 25-08-2014 75
40 26-08-2014 1.5
41 27-08-2014 7.5
42 28-08-2014 7,5

>
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43 29-08-2014 1.5
44 01-09-2014 75
45 02-09-2014 7.5
46 03-09-2014 7.5
47 04-09-2014 1.5
48 05-09-2014 7.5
49 08-09-2014 7.5
50 09-09-2014 7.5
51 10-09-2014 7.5
52 11-09-2014 15
53 12-09-2014 7
Total 400
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Anexo 2

Diario de Estagio
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\("/ Instituto Politécnico da Guarda
= Daniela Sofia do Carmo Cardoso, n° 1010575 Estdgio 2014
Tarefas do dia: Dia de estagio n®: 13

- Verificar, frequentemente, o correio eletronico;

- Imprimir os pedidos de reserva, comprovativos de pagamento | Data: 17-07-2014

enviados pelos clientes bem como outros e-mails relevantes;

- Verificar a base de dados Docs para a impressdo de pedidos de

Horas
reserva;
Manhi: 09:30
- Envio de vouchers;
. - 13:00
- Atendimento telefénico;
- Envio de confirmacdes de reservas a clientes;
Tarde: 14:30
- Pedido de reservas a fornecedores;
- Procura de faturas de fornecedores no arquivo.
Total de horas do dia:
7:30
Comentario:
|
1
Outros:

43



(4

PG

Relatorio de Estagio em Secretariado e Assessoria de Diregdo

Anexo 3

Exemplo de folha de Pedido de Servico
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Dia:
Més:
Ano:
cenartos.pt
PEDIDO DE SERVICO NR.
|Data Pedido: IAceite por: IData Resposta: J
lCIiente: TEndere(;o: lNC: j
lTelf: [Fax: IMaiI: lTIm: I
|A_gente: [Nome Grupo: _]
INr. Pax: |Aduitos: |Criancas: |Bebés: |
Programa:
Fornecedores
Servigos Fornecedor Pregco NET PVP Comissdo | Margem Confirmagao
OBSERVACOES
1 PACOTE TOTAL
PVP % Comissao Valor Comissao Net Venda Gratuidades
Comissao Autorizada: |R|.'|brica:
Documentos Sempre Anexos: Resumo Ps + Orgcamento
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Anexo 4

Exemplo de Resumo de Despesas do Pedido de Servigo
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CENARIOS D'OURO

Resumo de Despesas do Pedido de Servico
Referéncias Cliente PS.NR®
[Cliente
{Morada
{Telefone Fax
Contacto Contribuinte
Referéncias Servico I
Nome Grupo
Data Nr. Adultos Bebé
Nr. Child Grins
Referéncias Fomecedores
Servico Nome Empresa Factura / Recibo Nr.* Unitdrio EUR Total EUR
Referéncias CENARIOS oul Despesss 0,00
; N/FT 'Total Doc. N/ Marg:
Condicoes
Pagamento Pre-pagamento 0,00
Servi¢o Empresa Nr. Fact. N/ Cheque Valor Banco Data
Pagamentos Efectuados A Cendrios D'Ouro
Servico Empresa Nr. Fact. N/ Cheque Valor Banco Data
Nota Crédito Empresa Niimero Sob Fact. Valor Data
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Anexo 5

Exemplo de fatura com os dados do cliente
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ussa————s e et

Fatura/Recibo N.2 702

cenarios.pt

Cenarios D’ Ouro - Operador Turistico N° Cliente : 6574

do Douro e Tras-os-Montes, S.A. .
Nome do Cliente
Av. Joao Paulo Il - Lote 16-A Loja B Morada

5500-198 Vila Real
e-mail: cenarios@cenarios.pt / www.cenarios.pt

TIf./Ph. +351 253 33 81 35/6 Fax +351 259 33 81 37

Ne Contribuinte : Nr® de Contribuinte do Cliente

'

[ ¥
LData :2014-08-28 Data de Vencimento : 27.08.2014 Condicoes de Pagamento : Nota de Encomenda : J
Referéncia Designacao Quantidade Total

Cruzeiro no Douro — (Data) 3,0 150.00
SRR
Base de incidéncia Taxa IVA Valor do IVA Para sua comodidade efectue o pagamento por
150,00 0% transferencia bancaria, indicando o n® da fatura.
6% NIB: 0045 2230 40136337369 79
13%
23%

Software PHC - t12g-Processado por programa cetrtificado n® 0006/AT

Regime da margem de lucro — Agéncias de viagens
TOTAL DO DOCUMENTO: EUR 150,00

Niimero tnico de identificacdo fiscal e registo: 504698028 * Capital Social 100.000 Euros * RN.AV.T N.” 2311
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Anexo 6

Exemplo de fatura sem os dados do cliente
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) P T T
3 Fatura/Recibo N.° 702

cenarios.pt

Cenarios D” Ouro - Operador Turistico N°Cliente : 6574

do Douro e Tras-os-Montes, S.A. Consumidor Final
Av. Jodo Paulo Il - Lote 16-A Loja B

5000-198 Vila Real
e-mail: cenarios@cenarios.pt / www.cenarios.pt

TIf./Ph. +351 2593381 35/6 Fax +351 259 33 81 37

Ne Contribuinte :Consumidor final

[Data 2014-08-28 Data de Vencimento : 27.09.2014 Condigoes de Pagamento : Nota de Encomenda : J
Referéncia Designacéo Quantidade Total
Cruzeiro no Douro — (Data) — (Nome do Cliente) 3,0 150,00
Base de incidéncia Taxa IVA Valor do IVA Para sua comodidade efectue o pagamento por
150,00 0% transferencia bancaria, indicando o n° da fatura.
6% NIB: 0045 2230 40136337369 79
13%
23%

Software PHC - t12q-Processado por programa certificado n® 0006/AT

Regime da margem de lucro — Agéncias de viagens
TOTAL DO DOCUMENTO: EUR 150,00

Ndmero unico de identificacdo fiscal e registo: 504698028 * Capital Social 100.000 Euros * RN.AV.T N.° 2311
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Anexo 7

Exemplos de Vouchers

52



“““ i Relatorio de Estagio em Secretariado e Assessoria de Diregdo

) | Cenérios D'Ouro - Operador Turistico ; Cenérios D'Ouro - Operador Turistico

Cendrios.pt cendrios.pt

LT vl :
| i i | @ i i - K/ B
PARA: DATA SERVICO:
CONFIRMADO POR: Para: HOTEL
SERVICO: un.ux:
ITINERARIO:
CONFIRMADO POR:
SERVICO:
DATA DO SERVICO: N
Our:
Exemplo 1- Voucher cum:
NR PESSOAS:
Exemplo 2 - Voucher para Hotel
e GHE% wm Nl 16 i u%ﬁ wm

. cenarios.pt

PARA: DATA SERVICO:
CONFIRMADO POR:
CLIENTE:
SERVICO: NR. PAX:
ITINERARIO:
o e

VISITA LIVRE

De: Para:

Servigo: Data:

Itinerario:

Exemplo 3 — Voucher para Museu Exemplo 4 — Voucher Oferta

o
evi
o fob Pucllo ok 16- A, LoaB cenarios@cenarios.pt ‘Www.cenarios.pt
S000-198 Vila Resl Tim.: +351 96963 157 4 facebook com/cenariompt.
TH:» 351299338135/ 6 Snkedin.com/in/ceneriosdeuro.
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Anexo 8

Exemplos de pedidos de reserva
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Exemplo 1:

Carimbo de Contacto
Nome
data/hora telefénico

Adultos Criancas Bebés

Exemplo 2:

Name

E-mail
Telephone
Douro cruise
Adults

Children (3to 11)
Date

Alternative date

General notes

Exemplo 3:

Formulario:

Ndmero de
Contacto e-mail Programa Data
Passageiros
Voucher: Quem Voucher:
Observagdes
Oferece Destinatario
Nome:

55



(4

I'PG Relatorio de Estagio em Secretariado e Assessoria de Diregdo
NIF: Num_Criancas_idade_Desconto:
Morada: Num_Criancas_idade_Gratis:
CodPostal: Data_pretendida:
Localidade: Data_alternativa_de:
Telefone: Data_alternativa_ate:
Email: Observacoes:
PROGRAMA: Pretendo:
Num_Adultos: Formulario:
Exemplo 4:

Pedido de Reserva:
Nome Produto:
Entre os dias:

Nome Cliente:
Email Cliente:

TIf / TIm:
Localidade:

Cadigo Postal:
Ndmero de Adultos:

Numero de Criangas com 50% desconto:

Numero de criangas com 100% desconto:

Observacgoes:
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Anexo 9

Documentos de Escritério
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Exemplol — Confirmagéo de Reserva na Cenarios D’Ouro (Portugués):

Boa tarde!

Exmo. Senhor (Nome do Cliente),

No seguimento do seu contacto com o n/ parceiro (Nome do Parceiro) vimos por este meio

confirmar a sua reserva, assim:

Ref.: (Nome do Cliente)
Data:
N2 PAX:

Servigo:

Programa:
Preco por pessoa:

Preco por crianga:

Total a pagar:

Condigdes de pagamento: Pagamento integral até (Data limite de pagamento).

Modo: Transferéncia bancdria para a Caixa de Crédito Agricola
Conta: Cenarios D’ Ouro

NIB:

IBAN:

Swift:

Ou

*Western union Ou Pay Pal cenarios@cenarios.pt (desta forma acrescem 10 euros)
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Agradecemos o envio do comprovativo de pagamento via e-mail ou fax para envio posterior de

voucher.
Gratos pela v/ preferéncia, somos com o maior respeito e consideracdo.
Melhores cumprimentos,

Daniela Cardoso

Cenarios D’ Ouro

cenarios.pt

Conpains I - Operadne Turishan

Cendrios D'Ouro — Operador Turistico
do Douro e Tras-os-Montes, S.A.

R.N.A.V.T nr 2311

Avenida Jodo Paulo Il, Lote 16-A - loja B
5000-198 Vila Real

WWW.cenarios.pt

cenarios@cenarios.pt

TIf/Ph.: +351 259 338 135/6
Fax.: +351 259 338 137

www.facebook/cenariospt

http://www.linkedin.com/in/cenariosdouro

Observacdo: A parte Final dos e-mails enviados pela empresa tém a mesma informacéo, por

isto nos proximos exemplos apenas apresento a parte textual.
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Exemplo 2 — Confirmagdo de Reserva na Cenarios D’Ouro (Inglés):

Good morning,

Mr. (Nome do Cliente),

In response to your contact with our / associate (Nome do Parceiro), we hereby confirm the

booking:

Ref.: (Nome do Cliente)
Date:
N2 PAX:

Service:

Program:

Price per person:
Price per children:

Total to be paid:

Exemplo3 — E-mail para o envio do Voucher

Bom dia,
Vimos no presente enviar o voucher para o (Nome do Programa) a realizar no dia (Data).
Imprima o voucher e entregue ao guia da companhia (Nome da Companhia) que se encontra no

(Local de Partida).

Por favor, envie os seus dados para faturacdo (nome, morada e NIF).

Votos de boa viagem.
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Exemplo 4 — E-mail para cancelar reserva com fornecedores

Bom dia,

Peco cancelamento da reserva abaixo:
- Nome do Cliente
- Data
- NUmero de pessoas

- Servigo

Obrigada.

Exemplo 5 — E-mail para cancelar reserva com clientes

Exmo./a. Senhor/a (Nome do Cliente),

No seguimento do vosso pedido de reserva para um Cruzeiro no Douro, a realizar (Data), vimos
informar que, uma vez ultrapassada a data de limite de pagamento e sendo que até a data nao
rececionamos o comprovativo de pagamento, a v/ reserva ficara sem efeito.

Caso pretenda agendar nova data, ndo hesite em contactar-nos.

Ao vosso inteiro dispor para uma préxima oportunidade.

Exemplo 6 — E-mail para solicitar reserva ao fornecedor

Bom dia,

Peco reserva:

- Nome do Cliente
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- Numero de Pessoas

- Nome do programa

- Data

Exemplo 7 — E-mail para solicitar alteracdo de reserva ao fornecedor

Bom dia,
Peco alteracdo da reserva para:
- Nimero de Pessoas
ou
- Nome do programa

ou

- Data

Exemplo 8 — E-mail para solicitar orcamento ao fornecedor

Bom dia,

Vimos no presente solicitar um orgamento para um grupo de (NUmero de pessoas) para (Data).

Gostariamos de solicitar cotagdo para:

- (Tipo de Cruzeiro + Programa).

Aguardamos o seu contacto.
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