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Resumo

O presente relatdrio visa descrever as atividades desenvolvidas ao longo de um
estagio curricular com duragéo de dois meses, realizado na agéncia de viagens
HFG — Viagens e Turismo, Lda., integrante da rede Bestravel. Esta experiéncia
inseriu-se no ambito da Licenciatura em Turismo da Escola Superior de Gestdo de
Idanha-a-Nova e teve como principal objetivo o contacto com a realidade
profissional no setor turistico, proporcionando a aplicagdo pratica dos
conhecimentos adquiridos em contexto académico.

O setor do turismo, com um papel fundamental na economia global, é composto
por uma vasta cadeia de distribuigdo na qual as agéncias de viagens e os
operadores turisticos tém uma funcdo essencial, ao facilitar o acesso dos
consumidores a produtos e servigcos turisticos.

A experiéncia de estagio permitiu um contacto proximo com o quotidiano da
atividade turistica, desenvolvendo o crescimento pessoal e profissional, e
contribuindo para uma compreensao mais clara das exigéncias do mercado de
trabalho na area do Turismo.

Palavras chave

Turismo, Agéncias de Viagens, Estagio Curricular.
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Abstract

This report aims to describe the activities carried out during a two-month
curricular internship at the travel agency HFG — Viagens e Turismo, Lda., part of the
Bestravel network. This experience was integrated into the Tourism degree program
at the Escola Superior de Gestdo de Idanha-a-Nova and had as its main objective
providing direct contact with the professional reality of the tourism sector, enabling
the practical application of knowledge acquired throughout the academic journey.

The tourism sector, which plays a fundamental role in the global economy, is
composed of a vast distribution chain in which travel agencies and tour operators
play a key role by facilitating consumers' access to tourism products and services.

The internship experience allowed close contact with the day-to-day operations
of a travel agency, contributing to both personal and professional development and
providing a clearer understanding of the demands of the job market in the tourism
industry.

Keywords

Tourism, Travel Agencies, Curricular Internship.
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Relatorio final de estagio na HFG- Viagens e Turismo, Lda.

Introducao

No ambito da conclusdo da Licenciatura em Turismo na Escola Superior de
Gestado de Idanha-a-Nova do Instituto Politécnico de Castelo Branco, e com o
objetivo de consolidar aprendizagens e desenvolver competéncias praticas para
uma futura integragdo no mercado de trabalho, foi realizado um estagio curricular
numa agéncia de viagens e turismo, a HFG - Viagens e Turismo, Lda.,
representante da marca Bestravel, localizada em Castelo Branco.

A escolha desta entidade deveu-se ao interesse demonstrado, ao longo do
percurso académico, pela area da distribuigado turistica e, em particular, pelo
funcionamento das agéncias de viagens, pelo seu papel enquanto intermediarias
no setor e pela diversidade de fungcbes que envolvem o contacto direto com o
cliente, a construcdo de pacotes turisticos e a prestacdo de servigos
personalizados. Esta foi uma oportunidade essencial para conhecer de perto os
processos internos, as ferramentas utilizadas e as exigéncias diarias do setor.

Para a elaboragdo deste relatdrio, recorreu-se a uma metodologia de
investigacao tedrico-pratica, conjugando a pesquisa bibliografica e documental com
a observacgao direta realizada ao longo do estagio. A componente pratica do estagio
teve como suporte a observagao continua, a participagao nas atividades da agéncia
e a aplicagcado dos conhecimentos adquiridos durante a formagao académica.

O relatério encontra-se estruturado em quatro partes principais. Numa primeira
parte, € apresentada a Importancia do Estagio Curricular, os seus objetivos gerais
e especificos.

Na segunda parte, é feito o enquadramento tedrico que contextualiza o setor do
turismo, a sua contextualizagao histérica e evolugao, as necessidades de Maslow
aplicadas ao Turismo, a definicdo de Turistas e o seu perfil na atualidade e
personalizagdo do servigo. Além disso, a historia das Agéncias de Viagens e
Turismo, os seus tipos e as vantagens. Por fim, os atuais desafios e tendéncias do
setor.

Na terceira parte, € apresentada uma caracterizacdo da entidade de
acolhimento, abordando a sua ligagdo a marca Bestravel, a misséo, estrutura,
servigos oferecidos e entre outros, bem como a analise SWOT que permitiu
identificar os pontos fortes e areas a melhorar.

Por fim, a quarta parte descreve as atividades desenvolvidas durante o estagio,
como a realizacao de check-ins online, preparacao de documentacéo, atendimento
telefénico, elaboracdo de orcamentos e preenchimento de Advance Passenger
Information (APIs) culminando com uma analise critica da experiéncia vivida e
sugestdes de melhoria.

Com esta estrutura, pretende-se apresentar uma visio clara e sistematizada da
experiéncia de estagio, evidenciando as aprendizagens adquiridas, os desafios
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enfrentados e as competéncias desenvolvidas, num contributo relevante para a
formacgao pessoal e profissional no ambito do Turismo.
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1. O Estagio Curricular

1.1 Importancia do Estagio Curricular

O estagio curricular €, para muitos estudantes, a primeira oportunidade real de
por em pratica os conhecimentos adquiridos ao longo do curso num contexto
profissional, algo particularmente relevante no Turismo, onde a componente pratica
e o contacto direto com o publico tém grande peso. Apds trés anos de formagao
tedrica, esta experiéncia permite observar de perto o funcionamento de uma
empresa do setor, compreender as dinamicas internas, integrar-se na equipa e
aprender com situagdes reais.

De acordo com Ana Bolhdo, “o estagio curricular, quando bem fundamentado,
estruturado e orientado, configura-se como um importante componente do
processo de formagdo académica e profissional, no qual o aluno se prepara para a
insercdo no mercado de trabalho mediante a participacdo em situagées reais de
trabalho” (Bolhdo, 2013, p. s/p). Esta interagéo pratica reforga e complementa os
conteudos lecionados, consolidando saberes e promovendo o desenvolvimento de
um maior sentido de responsabilidade.

Além disso, o estagio funciona frequentemente como uma porta de entrada para
o mercado de trabalho. Através de contactos profissionais, avaliagao pela entidade
de acolhimento e demonstracdo de competéncias concretas no curriculo,
aumentam significativamente as chances de integragdo futura no mundo
profissional. Ao integrar teoria e pratica, esta experiéncia facilita uma transigdo mais
solida para a vida ativa.

Paralelamente, os estagios sao fundamentais para o desenvolvimento de
competéncias transversais, as chamadas soft skills, cada vez mais valorizadas
pelas organizagcbes. Catarina Prado, num estudo sobre o papel dos estagios no
desenvolvimento destas competéncias, conclui que “a realizacdo dos estagios
curriculares durante a formagdo académica constitui-se como experiéncia que
proporciona o desenvolvimento de competéncias transversais, tenham elas sido
adquiridas ou ndo em sala de aula” (Prado, 2020, p. s/p). No contexto de uma
agéncia de viagens, onde o ritmo de trabalho € intenso e a interagdo com o publico
€ constante, estas competéncias, como a comunicagao eficaz, gestdo do tempo,
trabalho em equipa ou resolugdo de imprevistos, sdo trabalhadas no dia a dia,
muitas vezes de forma espontanea.

A experiéncia pratica permite ainda reconhecer melhor os proprios limites e
pontos fortes, consolidando uma atitude mais consciente e focada no crescimento
pessoal e profissional.
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1.2. Objetivos do Estagio Curricular
1.2.1 Objetivos gerais

Segundo Catarina Milheiro “o estagio € uma etapa crucial no processo de
desenvolvimento e aprendizagem e ainda permite a troca de experiéncias e
conhecimentos entre os funcionarios de uma determinada empresa e ainda a troca
de ideias, estratégias, planos e conceitos.” (Milheiro, 2019)

Tendo em conta esta perspetiva, os objetivos definidos para o estagio servem
como orientacao para a experiéncia pratica e ajudam a estruturar o percurso do
estudante ao longo do periodo de integragdo na entidade de acolhimento. Sao
metas que refletem tanto a aplicagcado de conhecimentos como a aquisi¢cao de novas
competéncias em ambiente real de trabalho.

Na Tabela 1, estdo apresentados os principais objetivos gerais do estagio.

Tabela 1 — Objetivos gerais do estagio

Objetivos gerais

Aplicar, em contexto real, os conteudos tedricos abordados ao longo do percurso
académico, permitindo uma compreensido mais profunda e pratica dos mesmos.

Desenvolver uma postura profissional, pautada pelo sentido de responsabilidade,
organizagao, ética e autonomia no desempenho das fung¢des atribuidas.

Estimular o crescimento pessoal e académico, através da integragcédo ativa na
entidade de acolhimento, promovendo a reflexao critica, a adaptagao a diferentes
contextos e a aquisi¢cao de novas competéncias.

Conhecer de forma direta a realidade do mercado de trabalho, compreendendo
as suas exigéncias, dinamicas e desafios, bem como os padrbes de
funcionamento e cultura organizacional.

Fonte: Elaboracao Propria, 2025

Estes objetivos funcionaram como uma base orientadora ao longo de todo o
estagio, permitindo estruturar o trabalho realizado, acompanhar a evolugdo do
desempenho e garantir que a experiéncia contribuia de forma efetiva para a
formacao académica e para o desenvolvimento de competéncias relevantes no
contexto profissional.
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1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos definidos para este estagio resultam do cruzamento
entre os conteudos abordados ao longo da licenciatura e as tarefas desenvolvidas
no contexto da agéncia Bestravel. Tendo em conta as fun¢des atribuidas durante o
periodo de estagio, procurou-se promover o contacto direto com a realidade do
setor, permitindo a consolidagdo de aprendizagens e o desenvolvimento de
competéncias praticas.

O foco esteve na familiarizagdo com os procedimentos internos da agéncia, na
utilizagao das principais ferramentas digitais associadas a atividade turistica e na
melhoria das capacidades de comunicacdo, organizacdo e autonomia,
fundamentais para o bom desempenho numa funcéo de atendimento ao publico.

A Tabela 2 apresenta os principais objetivos especificos que orientaram a
experiéncia de estagio.

Tabela 2 — Objetivos especificos do estagio

Objetivos especificos

Conhecer e compreender o funcionamento interno da agéncia de viagens,
nomeadamente as dindamicas operacionais e o atendimento ao cliente.

Utilizar plataformas digitais de pesquisa e reservas, com o objetivo de
familiarizagdo com os principais sistemas e ferramentas tecnolégicas utilizadas
na atividade turistica.

Apoiar na emissao de documentagao de viagem e na organizagao de processos
(bilhetes, vouchers, seguros, entre outros).

Desenvolver competéncias de comunicagdo e atendimento ao cliente,
assegurando um servico eficaz, empatico e orientado para a satisfagdo do cliente.

Fonte: Elaboracao Propria, 2025

Este conjunto de objetivos permitiu uma abordagem pratica e centrada na
realidade do mercado, promovendo um envolvimento progressivo e estruturado nas
tarefas quotidianas da agéncia. Ao longo do estagio, foi possivel perceber de que
forma estas metas se interligavam com as necessidades reais do setor, criando
uma ponte entre os saberes académicos e as exigéncias do contexto profissional.
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2. Enquadramento Teérico

2.1 O Turismo
2.1.1 Contextualizagao Historica e Evolugao do Turismo

O turismo, tal como o0 conhecemos hoje, resulta de uma longa evolugéo historica
marcada por profundas transformagdes sociais, econdmicas, culturais e
tecnologicas. Inicialmente, as deslocacbées humanas eram motivadas pela
sobrevivéncia, procura de alimento, seguranga ou refugio, sendo, segundo (Ramijit,
2016), “realizadas a pé e limitadas a pequenas distancias”.

Com o surgimento das primeiras civilizagbes e impérios, surgem formas de
mobilidade mais organizadas e multifuncionais, incluindo objetivos comerciais,
religiosos e administrativos. Como nota (Shackley, 2006), no Egito Antigo, as
piramides ja atraiam visitantes, e tanto os Jogos Olimpicos na Grécia como as
termas romanas mobilizavam populag¢des entre regiées. No entanto, com a queda
do Império Romano e o advento da |dade Média, as viagens diminuiram
drasticamente, limitando-se essencialmente a peregrinagdes (Ramiit, 2016).

A pratica de viajar por curiosidade, instrucdo ou lazer remonta, no entanto, a
tempos imemoriais, sendo figuras como Pausanias, Herédoto, Marco Polo ou
Ferndo Mendes Pinto exemplos de viajantes cujas motivagbes eram sobretudo
individuais. A partir do final do século XVI, sob influéncia de pensadores como
Montaigne, Locke e Bacon, as viagens passaram a ser valorizadas como
instrumentos de formacao intelectual e pessoal. Este movimento ganha forga no
século XVIII com o Grand Tour, pratica tipica entre a juventude aristocratica
britanica, consolidando a nocédo de “turista” enquanto viajante instruido. A
expressao generaliza-se no século XIX, periodo em que as transformacdes
industriais, sociais e tecnoldgicas criam condicbes para o acesso de novas
camadas sociais ao lazer e a mobilidade, particularmente em estancias balneares
e climaticas (Cunha, 2010) (Ramijit, 2016).

A Revolugdo Industrial representou um ponto de viragem, ao introduzir
inovagdes como o comboio e o navio a vapor, que tornaram as viagens mais
acessiveis, rapidas e seguras. Segundo (Ramijit, 2016), esta Mobility Era (1800-
1944) foi marcada pela criagdo de novas infraestruturas e pelo surgimento de uma
classe média com capacidade para viajar. Um dos marcos foi a organizacado da
primeira excursao turistica por Thomas Cook, em 1841, evento que assinala o inicio
das viagens organizadas e do turismo em grupo.

Durante o século XX, especialmente no pés-Segunda Guerra Mundial, o turismo
expandiu-se rapidamente com o aparecimento das férias pagas, dos voos
comerciais e dos pacotes all inclusive. (Shackley, 2006) destaca os anos 1970
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como o inicio da era do turismo de massas, impulsionada pelo Boeing 747 e pelas
companhias aéreas de baixo custo.

Nas ultimas décadas, o setor adaptou-se as novas dinamicas sociais e
ambientais, dando origem a segmentos como o ecoturismo, o turismo cultural e o
turismo de aventura. Com o avanc¢o da digitalizagdo, a forma de planear e consumir
viagens transformou-se profundamente. Sistemas de reservas online, plataformas
digitais e novas tecnologias abriram caminho ao turismo global e interativo. Para o
futuro, prevé-se até o desenvolvimento do cybertourism, como alternativa ou
complemento a mobilidade fisica (Shackley, 2006).

Deste modo, a evolugédo do turismo espelha as grandes transformagdes da
humanidade, de uma pratica ligada a sobrevivéncia, a educagao ou a elite, até se
tornar uma atividade econdomica estruturada e acessivel, com um impacto
crescente nas sociedades contemporaneas.

2.1.2 Necessidades de Maslow aplicadas ao Turismo

A teoria da hierarquia das necessidades humanas, proposta por Abraham
Maslow em 1943, € muitas vezes usada para compreender as motivagdes que
levam as pessoas a viajar. Segundo o autor, as necessidades estdo organizadas
numa piramide com cinco niveis, sendo que s6 quando as necessidades mais
basicas estao satisfeitas € que se procura atingir as seguintes.

Realizacdo

Auto-estima e desenvolvimento

Relacionamento

Y

Estimulacdo

Relaxamento ou necessidades
corporais

Figura 1 — Piramide das necessidades Humanas de Maslow no contexto do Turismo

Fonte: Elaboracao Propria, 2025
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Segundo (Dias, 2009), a aplicagao da hierarquia das necessidades de Maslow
ao turismo permite compreender as diferentes motivagdes que levam os individuos
a viajar, consoante o nivel de necessidades em que se encontram no momento da
decisao.

No primeiro nivel, correspondente as necessidades fisiolégicas ou de
relaxamento, os turistas procuram sobretudo satisfazer necessidades basicas
COmMo O repouso, a alimentagao e a evasao ao quotidiano. Neste contexto, a viagem
funciona como uma forma de fuga as rotinas e as exigéncias da vida diaria.

Ja no segundo nivel, relacionado com a estimulagdo, os turistas procuram
experiéncias que |lhes despertem emocgodes, sensacdes e entusiasmo. Embora
ainda valorizem a segurancga, afastam-se da monotonia e procuram o contacto com
novas culturas, pessoas diferentes e experiéncias gastrondmicas invulgares.

O terceiro nivel, associado ao relacionamento, refere-se a necessidade de
pertenca e conexdo social. Os turistas sentem-se motivados a reforcar lagos
afetivos, a partilhar momentos de convivio e a construir novas relagdes, valorizando
o afeto, a cooperagéo e o espirito de grupo.

No quarto nivel, o da autoestima e desenvolvimento pessoal, surgem
motivagbes mais profundas, como o desejo de adquirir novos conhecimentos,
desenvolver competéncias ou simplesmente obter reconhecimento social. Neste
caso, a viagem é encarada como uma oportunidade para crescer, aprender e ser
valorizado pelos outros.

Por fim, no quinto e ultimo nivel, correspondente a autorrealizacao, o turista
procura algo mais transcendente: paz interior, felicidade e uma sensagédo de
plenitude. Trata-se de um tipo de motivagao mais espiritual ou emocional, em que
a experiéncia turistica é vivida de forma intensa e transformadora, permitindo ao
individuo um envolvimento profundo com o destino e com ele proprio (Dias, 2009).
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2.2 O Turista
2.2.1 Definigao de Turista

De acordo com a definigdo de turista proposta pelas Nag¢des Unidas, um visitante
(doméstico, recetor ou emissor) é classificado como turista (ou visitante com
pernoita) se a sua viagem incluir uma estadia de uma noite, ou como visitante do
dia (ou excursionista) caso contrario (United Nations, 2010).

No entanto, ser turista € muito mais do que apenas pernoitar fora de casa. O
turista € alguém que se desloca por iniciativa propria, seja por lazer, trabalho,
religiao, saude ou outros motivos, e que permanece temporariamente num local
onde nao vive nem trabalha. O importante € que essa deslocacdo tenha um
proposito definido e ndo envolva qualquer atividade remunerada no destino.

Nos dias de hoje, o conceito de turista tem vindo a mudar. Ja ndo se trata apenas
de alguém que vai passar férias a praia ou visitar monumentos. Cada vez mais, os
turistas procuram experiéncias unicas, personalizadas e até mais conscientes do
ponto de vista ambiental e cultural. Querem viver o destino de forma auténtica,
conhecer as pessoas, provar a gastronomia local e sentir que fazem parte da
realidade daquele lugar, mesmo que seja por pouco tempo.

Por isso, entender o que é um turista atualmente implica olhar para além da
definigao técnica. Envolve perceber as motivagdes que levam as pessoas a viajar,
as suas expectativas, e também o impacto que essas viagens tém, tanto a nivel
econdmico como social e ambiental. Esta compreensao é essencial para quem
trabalha no setor do Turismo, pois permite oferecer servigos mais ajustados as
necessidades dos visitantes e contribuir para um desenvolvimento mais equilibrado
e sustentavel da atividade turistica.

2.2.2 Tipos de Turistas

Nem todos os turistas viajam pelos mesmos motivos ou com 0s mesmos
objetivos. Ha quem viaje para descansar, quem procure aventura, quem queira
descobrir novas culturas ou até fugir a rotina. Por isso, € importante reconhecer que
existem diferentes tipos de turistas, especialmente no que toca ao seu
comportamento, a relagéo que estabelecem com o destino e ao tipo de experiéncia
que procuram.

Uma das tipologias mais conhecidas é a de Erik Cohen (Cohen, 1972), que
estabeleceu uma tipologia de quatro tipos de turistas, baseada no grau de
organizagao da viagem e no nivel de envolvimento com a cultura local. Esta escala
vai desde os turistas mais convencionais, integrados em pacotes turisticos
organizados, até aos mais independentes e imersivos, que rejeitam as estruturas
do turismo de massas:
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Tabela 3 — Tipologia de Turistas segundo Cohen

Tipos de Turistas | Caracteristicas principais

Trata-se do tipo mais convencional, que adquire pacotes
turisticos completos com itinerarios, alojamento e
atividades previamente definidos. Tem pouco contacto com
a cultura local e permanece nas zonas turisticas
estabelecidas.

Turista de Massa
Organizado

Embora ainda dependa de estruturas turisticas, este

Turista de Massa | turista organiza parte da viagem de forma auténoma. Opta
Individual por destinos populares, mas com maior flexibilidade e um

contacto ligeiramente mais direto com a realidade local.

Organiza a sua viagem de forma independente e procura
evitar os circuitos turisticos convencionais. Valoriza
experiéncias auténticas e estabelece interagbes genuinas
com a cultura local, embora mantenha algum conforto e
seguranca.

Explorador

Errante / Rejeita o turismo organizado e procura uma imersao
Aventureiro total na cultura do destino. Viaja sem planos fixos, evitando
zonas turisticas, com alojamentos simples ou improvisados,
e com um forte desejo de autenticidade e transformacao
pessoal.

Fonte: Elaboracéo Propria com base em (Cohen, 1972)

Esta diversidade de perfis reforca a importancia de conhecer e compreender os
diferentes tipos de turistas, de modo a adequar a oferta turistica e criar experiéncias
que vao ao encontro das expectativas, motivacdes e interesses de cada visitante.

2.2.3 O perfil do turista atual e a personalizagao do servigo

A recuperagéao do turismo a nivel global reflete comportamentos diversificados:
os viajantes modernos valorizam muito a experiéncia em si, priorizando destinos
novos e auténticos.

Um estudo da McKinsey revela que as geragdes mais jovens dedicam cerca de
29% do rendimento a viagens e procuram sobretudo novidade e imersdao em
destinos pouco explorados. Em contraste, turistas seniores tendem a valorizar a
conveniéncia, a seguranga e as relagdes qualidade-preco e custo-beneficio,
preferindo frequentemente pacotes organizados. Destaca-se que 44% dos baby
boomers preferem que um agente prepare toda a viagem (vs. 30% nas geragdes
seguintes), evidenciando a importancia do apoio humano para esse segmento
(McKinsey, 2024).
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Em geral, o turista atual é conectado, experiente e exigente. Procura a
autenticidade cultural, o contato real com comunidades locais e experiéncias
exclusivas que tenham significado pessoal.

Os viajantes modernos tém expectativas bem definidas. Mais de 60% dos
especialistas indicam que experiéncias culturais auténticas serdo uma tendéncia
em 2025. Segundo uma analise do IPDT, o turista procura destinos e experiéncias
que se alinhem com os seus interesses, valores e estilo de vida, optando por locais
menos massificados e mais genuinos, onde a autenticidade e o contacto humano
predominam (Castro, 2025).

Ha uma clara preferéncia por locais fora dos roteiros massificados, reforgada
pela procura pela autenticidade, destinos onde a autenticidade ainda predomina
estdo a ganhar reconhecimento (Castro, 2025).

Além disso, fatores como a personalizagdo, a conveniéncia e a seguranga
influenciam as escolhas: os turistas querem flexibilidade para ajustar planos em
tempo real e comunicam cada vez mais através de canais digitais. As tendéncias
apontam para que o planeamento de cada viagem tende a ser detalhado e
personalizado, quase pessoa a pessoa, permitindo alinhar totalmente os itinerarios
as expectativas individuais (Castro, 2025).

Neste contexto, as agéncias de viagens e turismo tém vindo a adaptar as suas
estratégias e servigos. Muitas optam por reestruturar os seus produtos para
oferecer pacotes totalmente personalizados, ajustados a necessidades e desejos
especificos de cada cliente: itinerarios flexiveis, propostas tematicas (gastronomia,
aventura, turismo de natureza, entre outros). A tecnologia desempenha um papel
importante pois muitas agéncias investem em plataformas digitais para gerar
propostas de viagem personalizadas.

11
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2.3 As agéncias de Viagens
2.3.1 Histéria das agéncias de viagens

O surgimento das agéncias de viagens esta intrinsecamente ligado ao
desenvolvimento do turismo moderno, embora o ato de viajar seja tdo antigo quanto
a propria civilizagdo. No entanto, foi sé a partir do século XIX que surgiram as
primeiras estruturas organizadas com o objetivo de facilitar e intermediar as
deslocagbes, aquilo que hoje conhecemos como agéncias de viagens. (Petry,
Tomelin, & Pereira, 2015)

Thomas Cook, na Inglaterra, € amplamente reconhecido como o pioneiro das
agéncias de viagens. Ele organizou, em 1841, aquela que é considerada a primeira
excursao turistica da historia, reunindo 578 pessoas num comboio fretado entre
Leicester e Loughborough. Este evento marcou o inicio de uma nova forma de
viajar: planeada, estruturada e pensada para o lazer. Cook veio a introduzir varios
conceitos inovadores, como o itinerario descritivo (1845), a figura do guia turistico
(1846), o cupéo-hotel (voucher, 1867), os pacotes individuais (individual inclusive
tour, 1862) e até a volta ao mundo em 1872. Em 1892, a sua empresa ja contava
com 84 escritorios e 85 agéncias em diversos paises (Petry, Tomelin, & Pereira,
2015).

Em paralelo, outras iniciativas foram ganhando forga. A agéncia Abreu, fundada
em Portugal em 1840, destacou-se como uma das primeiras no mundo.
Inicialmente, vendia bilhetes de comboio entre Lisboa e Porto e, posteriormente, de
navio para a América do Sul, sendo também responsavel pela documentagao de
emigrantes portugueses (Petry, Tomelin, & Pereira, 2015). Ja nos Estados Unidos,
Henry Wells e William Fargo fundaram a American Express em 1850, inicialmente
dedicada ao transporte de mercadorias, mas que viria a converter-se em agéncia
de viagens em 1920, sendo também precursora na emissao dos primeiros cheques
de viagem (Petry, Tomelin, & Pereira, 2015).

Com o passar do tempo, as agéncias de viagens foram-se consolidando como
intermediarias essenciais entre os viajantes e os diversos prestadores de servigos
turisticos, como hotéis, companhias aéreas, operadores turisticos, seguradoras,
entre outros. Durante o século XX, principalmente no periodo do pds-guerra,
assistiu-se a um verdadeiro boom no turismo internacional e as agéncias
desempenharam um papel central na massificacdo das viagens. Na Europa,
surgiram as primeiras agéncias especializadas em excursdes rodoviarias em 1925,
e nos EUA, as primeiras operadoras turisticas em 1928 (Petry, Tomelin, & Pereira,
2015).

O surgimento da internet, nas ultimas décadas, veio alterar profundamente o
funcionamento destas empresas. Se antes o cliente dependia quase
exclusivamente da agéncia para organizar as suas férias, hoje tem acesso direto a
uma infinidade de plataformas e opg¢des online. Ainda assim, as agéncias
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continuam a desempenhar um papel importante, sobretudo para os viajantes que
procuram apoio especializado, seguranga ou solugbes mais personalizadas
(Meireles, 2017).

Em suma, a histéria das agéncias de viagens reflete as proprias transformacgdes
do turismo enquanto fendmeno social e econdmico. De estruturas rudimentares a
empresas altamente especializadas, estas entidades continuam a adaptar-se aos
desafios do tempo, procurando responder as exigéncias de um publico cada vez
mais informado e exigente (Meireles, 2017) (Petry, Tomelin, & Pereira, 2015).

2.3.2 Tipos de agéncias de viagens

No setor do turismo, as agéncias de viagens e turismo (AVT) desempenham um
papel multifacetado, assumindo diferentes fungdes conforme a sua especializagao
e posicionamento no circuito turistico. De forma geral, estas podem ser
classificadas em duas grandes categorias: agéncias operadoras (ou produtoras) e
agéncias distribuidoras.

As agéncias operadoras sdo responsaveis pela criagdo e organizagdo de
pacotes turisticos, concebendo produtos integrados que incluem transporte,
alojamento, atividades e outros servicos complementares. Estes pacotes podem
ser vendidos diretamente ao consumidor final ou distribuidos através de outras
agéncias, como as retalhistas (Martins, 2012, citado em Meireles, 2017).

Por sua vez, as agéncias distribuidoras atuam como intermediarias entre os
produtos turisticos desenvolvidos pelos operadores e os consumidores finais. Tém
como principal funcdo a comercializagdo e aconselhamento dos viajantes,
oferecendo um ponto de contacto direto e facilitando o acesso a uma variedade de
servigos turisticos disponiveis no mercado (Martins, 2012, citado em Meireles,
2017).

Dentro deste enquadramento, apresentado na Tabela 4, podem-se identificar
varias tipologias de agéncias de viagens, cada uma com caracteristicas e fungdes
especificas no circuito turistico.

13
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Tabela 4 — Tipos de agéncias de viagens

Tipos de Agéncias | Descricao

Agéncias emissoras | Promovem viagens para o estrangeiro ou para outras
regides do proprio pais, podendo especializar-se em
nichos como turismo sénior, religioso ou de negdocios.
Atuam sobretudo no mercado de origem, sendo
responsaveis pela emissao de servicos turisticos

Agéncias recetoras Estas operam nos destinos turisticos, recebendo os
viajantes em nome de operadores ou outras agéncias.
Sao0 responsaveis por servicos como transferes,
excursoes, reservas de alojamento, aluguer de veiculos
e contratacao de guias locais

Agéncias Retalhistas | Representam o canal mais direto de distribuigc&o turistica
junto do consumidor final. Prestam servigos de
aconselhamento, reservas e venda de pacotes turisticos,
atuando como ponte entre o turista e os diferentes
fornecedores

Agéncias grossistas | Concebem programas de viagem organizados, ou
“pacotes turisticos”, que sao distribuidos para venda
pelas agéncias retalhistas. Estas ndo costumam vender
diretamente ao consumidor, mas sim através de
intermediarios

Fonte: Elaboragao Prépria, 2025

No contexto portugués, destaca-se a articulagado entre operadores turisticos e
fornecedores locais (como hotéis, empresas de transporte, guias e atragdes),
funcionando em rede e baseando-se frequentemente em acordos contratuais e
comissdes. Esta estrutura de distribuicdo permite maximizar a ocupagao e
rentabilidade dos servigos turisticos, além de garantir maior coordenacido e
qualidade na experiéncia dos visitantes (Silva, 2009; Pearce, 2008, citado em
Meireles, 2017).

2.3.3 Vantagens das agéncias de Viagens

As agéncias de viagens tradicionais oferecem vantagens competitivas aos
clientes. Entre elas, destacam-se o atendimento personalizado e a seguranga
acrescida, fatores que transmitem confianca aos viajantes. Estes servigos
personalizados acompanham todas as fases de viagem, oferecendo apoio em
situagdes imprevistas e vantagens como tarifas e condi¢des especiais, fruto de
parcerias com operadores turisticos. No fundo, o suporte técnico e logistico das

14



Relatorio final de estagio na HFG- Viagens e Turismo, Lda.

agéncias ajuda o cliente a poupar tempo e a evitar o stress associado ao
planeamento de cada detalhe da viagem.

Na tabela 5 estdo apresentadas algumas das principais vantagens associadas
a utilizacao de agéncias de viagens, evidenciando os beneficios que estes servigos

oferecem aos viajantes.

Tabela 5 — Vantagens das agéncias de Viagens

Vantagem

Descricao

Atendimento
personalizado

Servigo ajustado as preferéncias e necessidades do
cliente, com itinerarios feitos a medida.

Seguranga e confianga

Garantia da fiabilidade através de agéncias certificadas
€ mecanismos de prote¢do ao consumidor.

Apoio em caso de
imprevistos

Assisténcia permanente durante a viagem, incluindo
apoio em cancelamentos e problemas com reservas.

Condi¢des exclusivas
e tarifas especiais

Acesso a promogdes, upgrades e pacotes negociados
gragas a parcerias com operadores e fornecedores.

Conhecimento técnico
dos destinos

Aconselhamento  especializado sobre  destinos,
burocracias e regulamentos, com base em formacao e
experiéncia profissional.

Poupanca de tempo e
reducao de stress

A agéncia trata da logistica e documentacao, libertando
o cliente de tarefas morosas e complexas.

Acompanhamento
completo

Suporte antes, durante e depois da viagem, garantindo
uma experiéncia segura.

Fonte: Elaboracao Propria, 2025
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2.4 Tendéncias e desafios no setor das viagens

O setor das viagens tem vindo a registar novas tendéncias, motivadas pelas
exigéncias dos turistas e pela rapida adogao de tecnologias inovadoras. A
personalizagdo da experiéncia turistica tornou-se crucial, as ferramentas digitais e
inteligéncia artificial permitem oferecer recomendagdes e servigos adaptados a
cada perfil de viajante.

A digitalizacdo dos servigos foi acelerada pela pandemia COVID-19 e esta
permite aplicagdes moveis, plataformas de reserva online e sistemas interligados
(IoT") que acabam por tornar possivel a sugestédo de itinerarios sob medida e
interagdes em tempo real. A FI Group observou que as tecnologias loT'! estdo a
transformar a industria do Turismo, oferecendo novas oportunidades para
personalizar a experiéncia do viajante (Fi Group, 2025) e, ao mesmo tempo, para
minimizar impactos ambientais negativos.

A procura por essas experiéncias unicas esta associada com a sustentabilidade.
Ha uma procura por op¢des de viagem ecologicas e destinos que privilegiem
praticas responsaveis cada vez maior.

Paralelamente, destaca-se o turismo lento (slow travel), que valoriza estadias
prolongadas e a imersao cultural. Esta forma de viajar propbe conhecer cada
destino de forma mais calma, descobrindo a gastronomia, a natureza e as tradigdes
locais e valorizando a qualidade da viagem em vez do numero de atracdes
visitadas. Mais do que ver o destino apressadamente, o slow travel convida a “viver
o destino”, explorando a pé ou em transportes publicos (IDTOUR, 2024).

Em suma, o setor do turismo estd a ser moldado por novas tendéncias
impulsionadas pela tecnologia, pela procura por personalizagdo e pela crescente
consciéncia ambiental dos viajantes. A digitalizacdo, acelerada pela pandemia,
permitiu o uso de ferramentas como a inteligéncia artificial e as loT para oferecer
experiéncias mais adaptadas e sustentaveis. Os turistas demonstram uma
preferéncia por viagens ecoldgicas, auténticas e de menor impacto, valorizando
praticas responsaveis e o contacto com culturas locais. Paralelamente, o conceito
de slow travel ganha destaque, promovendo estadias mais longas e imersivas.

L1oT (Internet of Things): rede de objetos fisicos ligados a internet, capazes de recolher e trocar
dados automaticamente.
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3. Caracterizacao da Entidade Acolhedora

Este capitulo tem como objetivo apresentar a entidade que acolheu o estagio
curricular realizado no ambito da licenciatura em Turismo. O estagio decorreu na
HFG — Viagens e Turismo, Lda., uma agéncia sediada em Castelo Branco, que atua
no setor através da representagdo da marca Bestravel.

3.1. Identificagao da empresa e ligagao a Bestravel

A HFG - Viagens e Turismo, Lda. € uma agéncia de viagens situada em Castelo
Branco, que opera de forma autonoma, mas integrada numa das maiores redes
nacionais do setor: a Bestravel. Esta integracdo acontece através de um modelo de
franchising, o que permite 8 HFG manter a sua identidade propria, mas atuando
sob a imagem e os padrdes da marca Bestravel, beneficiando diretamente das
vantagens associadas a esta ligagao.

A Bestravel, esta presente no mercado ha mais de duas décadas e conta
atualmente com 48 lojas distribuidas pelo territério nacional. E uma marca com forte
presenca e reconhecimento no setor do turismo em Portugal, destacando-se pela
confiancga, experiéncia e qualidade dos seus servigos. Ao fazer parte desta rede, a
HFG tem acesso a condigdes comerciais mais competitivas, ferramentas de
trabalho exclusivas e campanhas promocionais de maior dimensao, o que facilita
muito o seu funcionamento diario e a capacidade de resposta as necessidades dos
clientes.

Além disso, esta ligacao traduz-se também num apoio continuo, tanto ao nivel
técnico como comercial, € na realizacédo de agdes de formacgao frequentes dirigidas
a toda a equipa. Estes momentos formativos sdo importantes para manter os
colaboradores atualizados e mais preparados, contribuindo para uma resposta
mais eficiente no dia a dia da agéncia e para um servigo de maior qualidade.

A ligagdo a marca Bestravel também refor¢a a confianga da comunidade local
na agéncia. A imagem de profissionalismo, solidez e estabilidade que a rede
transmite acaba por refletir-se na forma como a HFG é percecionada, ajudando a
criar um ambiente de maior seguranca e confianga para quem procura 0s seus
Servigos.

No fundo, esta relagao entre a dimensao local e o alcance nacional permite a
HFG manter a proximidade e o atendimento personalizado que a caracteriza, ao
mesmo tempo que beneficia da forga de uma marca com experiéncia consolidada
no mercado. E essa combinacdo que lhe permite afirmar-se com confianca,
oferecer uma oferta diversificada e adaptada, e manter uma relagéo de confianga
com os seus clientes ao longo do tempo.
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3.2. Localizagao

A agéncia Bestravel de Castelo Branco esta localizada na Rua Senhora de
Mércules, N.° 4 R/C Esq. Encontra-se numa zona de facil acesso, proxima da
Rotunda da Europa o que facilita a deslocacédo dos clientes, tanto a pé como de
carro.

Figura 2 — Agéncia Bestravel de Castelo Branco

Fonte: Elisa Bastiao, 2025

3.3. Missao, Visao e Valores

A missao da Bestravel é tornar possivel viajar e melhorar a qualidade de vida
de todos os envolvidos, minimizando os impactos negativos. A empresa esta
comprometida com um futuro mais sustentavel e com a melhoria do bem-estar
social, econdmico e ambiental de toda a comunidade.

A Bestravel procura e promove o desenvolvimento de mais e melhores solugbes
que vao ao encontro dos gostos e necessidades dos consumidores, na imaginagéo,
na qualidade, no servigo prestado e no prego. A empresa s6 completa a sua missao
quando os clientes regressam a casa 100% satisfeitos.

A empresa demonstra, através da sua atuagdo, um compromisso com a
sustentabilidade, a qualidade no servigo, a inovagao e a satisfagao do cliente.
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3.4 Estrutura Organizacional e Equipa

Conhecer a estrutura organizacional de uma empresa € essencial para
compreender a forma como esta se organiza internamente, como distribui
responsabilidades e como articula as diferentes fungdes no seu dia a dia. No caso
de uma agéncia de viagens, esta estrutura influencia diretamente a eficiéncia do
servigco, a comunicagao entre os membros da equipa e a experiéncia do cliente.

A equipa da HFG — Viagens e Turismo, Lda. € composta por um numero
reduzido de colaboradores, o que permite um ambiente de trabalho mais proximo
e colaborativo. O organograma seguinte apresenta a estrutura hierarquica da
equipa. (Figura 3)

FERNANDO INACIO ALEXANDRE GALVAO

Diretor de agéncia Diretor de ogé&ncia

ELSA ANTUNES OTILIA DOMINGUES ANA MANSILHA NUNO ALVES

Consultora de viogens Consultora de viogens Consultora de viagens Consultor de viogens

Figura 3 — Organograma hierarquico da equipa da HFG- Viagens e Turismo, Lda.

Fonte: Elaboragao Propria, 2025
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3.5 Servicgos oferecidos

A Bestravel oferece uma ampla gama de servigos turisticos, adaptados as
necessidades e preferéncias dos seus clientes. Os principais servigos incluem
(Tabela 6):

Tabela 6 — Servicos Bestravel

Servigos prestados Descricao

Pacotes de férias Organizagdo de viagens completas para
destinos nacionais e internacionais, incluindo
alojamento, transporte e atividades.

Reservas de voos e hotéis Assisténcia na selecdo e reserva de voos e
alojamentos.

Cruzeiros Planeamento e reserva de cruzeiros em
diversas rotas e companhias.

Viagens a medida Criagdo de itinerarios  personalizados,
ajustados aos interesses especificos de cada
cliente.

Seguros de viagem Disponibilizagdo de seguros que cobrem

diversos aspetos da viagem.

Acompanhamento durante a | Apoio e assisténcia durante a viagem, caso seja
viagem necessario, através do seu servigo de apoio ao
cliente.

Consultoria e aconselhamento | Apoio na escolha de destinos, atividades e
servigos.

Fonte: Elaboracao Propria, 2025

3.6 Fornecedores

No setor das viagens, a relacdo com os fornecedores desempenha um papel
essencial na qualidade e diversidade dos servicos oferecidos ao cliente final. No
caso da Bestravel, os principais fornecedores sdo os operadores turisticos,
companhias aéreas, seguradoras e empresas de cruzeiros, com quem a agéncia
estabelece parcerias para garantir solugbes competitivas e ajustadas as
necessidades de cada cliente.

Os operadores turisticos funcionam como intermediarios fundamentais,
disponibilizando pacotes previamente organizados que incluem alojamento, voos,
transfers e outros servigos complementares. Empresas como a Solférias,
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Soltrépico, NewBlue, Soltour e Travelplan sdo algumas das mais utilizadas,
oferecendo propostas variadas. A escolha do operador depende sempre de varios
fatores, como a tipologia da viagem, a relagdo custo-beneficio e a confianga na
qualidade dos servigos prestados.

A nivel de cruzeiros, companhias como a MSC Cruzeiros representam uma
parte importante da oferta. Estes fornecedores permitem a agéncia apresentar
opcoes diversificadas e personalizadas, desde cruzeiros pelo Mediterraneo até
grandes travessias internacionais, com diferentes gamas de prego e servigos
incluidos.

3.7 Analise SWOT

A analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats) € uma
ferramenta estratégica que permite avaliar os principais pontos fortes e fracos de
uma organizag¢ao, assim como as oportunidades e ameacgas que enfrenta no seu
ambiente externo. No caso da HFG — Viagens e Turismo, Lda., atuando sob a
marca Bestravel, a analise ajuda a compreender melhor o posicionamento da
agéncia no mercado local e a forma como pode evoluir no futuro (Tabela 7).

Primeiramente, um dos principais pontos fortes € a ligagao a marca Bestravel,
que constitui uma das maiores vantagens da agéncia, pois esta transmite confianca
aos clientes. Ao ter essa ligagado, a empresa tem o apoio da sede com campanhas,
formacéo, sistemas de reservas e contactos com fornecedores. Além disso, tem
uma oferta variada de produtos, desde pacotes turisticos completos até a reserva
de voos, alojamento, cruzeiros, seguros, etc. Destaca-se ainda a capacidade de
oferecer um atendimento personalizado e de criar uma relagado de proximidade com
os clientes. Por fim, o facto de ser uma equipa pequena ajuda a criar um ambiente
de trabalho positivo e de entreajuda.

Apesar dos pontos fortes, também se podem apontar alguns fracos. O maior
deles todos ¢é a dificuldade em competir com sites de reservas online, que oferecem
precos mais baixos e acesso direto aos servigos por parte dos consumidores. O
facto de oferecerem produtos semelhantes aos de outras agéncias dificulta a
diferenciacao e por fim o uso excessivo de papel e documentacéo fisica, que torna
o trabalho pouco sustentavel.

A nivel de oportunidades, o mercado do turismo apresenta varias oportunidades
que podem ser aproveitadas pelas agéncias Bestravel. Uma delas € a crescente
procura por turismo sustentavel e experiéncias auténticas. Devia-se apostar mais
no turismo nacional e criar pacotes tematicos e personalizados. Outra oportunidade
seria o desenvolvimento digital, apostar mais nas redes sociais € companhas
online. Por fim, podia-se criar parcerias locais com alojamentos, restaurante, etc.
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Por fim, o setor das viagens enfrenta atualmente diversos desafios. A
concorréncia crescente das plataformas online e das agéncias exclusivamente
digitais representa uma ameaca, principalmente para estruturas mais pequenas e

locais. Além disso, fatores externos como crises econdémicas,

instabilidade

internacional ou restricdes de viagens (como aconteceu durante a pandemia)
podem afetar diretamente a procura por servigcos turisticos.

Tabela 7 — Analise SWOT da HFG

Analise SWOT
Forcas Fraquezas
m e Ligacado a marca Bestravel; ¢ Dificuldade em competir com
c . sites de reservas online;
5 e Oferta variada de produtos;
€ : , _ e Produtos semelhantes aos de
= ¢ Atendimento personalizado; .~
P outras agéncias;
w ~ . .
= e Relacdo de proximidade com .
© ¢ i P e Trabalho pouco sustentavel.
c os clientes;
<
e Ambiente de trabalho
positivo e de entreajuda.
Oportunidades Ameacas
o e Desenvolvimento de e Concorréncia crescente das
c produtos mais sustentaveis; plataformas online e das
) I - agéncias exclusivamente
v’ ¢ Criacdo pacotes tematicos e D .
0 . ’ digitais;
° personalizados;
o . e Crises economicas;
= e Apostar no desenvolvimento
\© . . - . .
2 digital; e instabilidade internacional;
e Criagao de parcerias locais. o restrigdes de viagens
(pandemias)

Fonte: Elaboracao Propria, 2025

22




Relatério final de estagio na HFG- Viagens e Turismo, Lda.

4. Descricao das atividades desenvolvidas

Ao longo do estagio curricular na HFG — Viagens e Turismo, Lda., foi possivel
participar em diversas tarefas que refletem o funcionamento diario de uma agéncia
de viagens. Estas atividades permitiram n&o s6 aplicar conhecimentos adquiridos
durante a licenciatura, como também desenvolver competéncias praticas e um
maior entendimento sobre o contacto direto com o cliente, os procedimentos
internos e a dinamica propria do setor turistico.

4.1. Check-in online

Uma das tarefas mais frequentes durante o estagio, que era realizada quase
diariamente, foi a realizagdo de check-ins online para os clientes. Esta atividade,
embora aparentemente simples, exige atengcdo ao detalhe e conhecimento dos
requisitos especificos de cada companhia aérea.

O processo era realizado no site das companhias aéreas e decorria de forma
bastante simples e rapida.

Para demonstracdo, segue abaixo um exemplo de check-in realizado no site da
TAP.

No caso da TAP, o primeiro passo a ser feito era a insercao do cédigo de reserva
e do ultimo sobrenome do passageiro (Figura 4).

Reserve ja

g’ PA|R PORTUGAL Planear viagem Os meus voos Check-in TAP Miles&Go Ajuda Q - @ PT

B e . =~

% Reservar voo & Gerir reserva (® Estado do Voo ) e

— E o O

Login Ou insira os dados relativos a sua

reserva
Faca login para visualizar a sua lista de voos para Check-in. 2%

Cadigo de reserva
i — 1

Ultimo sobrenome do passageiro

Encontrar reserva

Figura 4 — Check-in online TAP

Fonte: Print screen do site TAP, 2025
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Uma vez esse passo feito, tinhamos acesso a pagina de identificacado dos
passageiros (Figura 5), neste caso, ndao temos de preencher nenhum dado do
cartao de cidadao e nem do passaporte.

fPAIRPORTUGAL £) REINICIARCHECK-IN ¢ AJUDA (@ IDIOMA:

A STAR ALLIANGE MEMBER %7

0 IDENTIFICAGAQ @ RESUMO DA VIAGEM @ DETALHES DO PASSAGEIRO @ CARTAC DE EMBARQUE @ CHECK-IN CONCLUIDO

Selecado de passageiro

Selecione os passageiros para os quais pretende efetuar o check-in.

Lista de passageiros

NOME DO PASSAGEIRO ESTADO DO CHECK-IN ACAO
ANA SERRA Check-in nio efetuado Selecione para o check-in
LUIS JERONIMO Check-in néo efetuado Selecione para o check-in

&, Adicionar mais passageiros

ozt >

Figura 5 — Check-in online TAP

Fonte: Print screen do site TAP, 2025

Depois de selecionar os passageiros para efetuar o check-in dos mesmos, as
etapas sao bastante simples. Aparece o resumo da viagem, os detalhes dos
passageiros e o cartdo de embarque (Figura 6).

Documentos de viagem

Selecione abaixo uma forma de obter os seus documentos.

Estado do check- Cartiao de embarque
in

LISBON - VENICE -
27 de junho de 2025

06:45, TPB60

=4 Receber cartées de embarque por e-mail

ANA SERRA & Imprimir cartdes de embarque

@ Check-in efetuado

LUIS JERONIMO &) Receber cartées de embarque por SMS
@ Check-in efetuado

]9 Receber cartdo de embarque no dispositivo mével (pkpass)

Figura 6 — Check-in online TAP

Fonte: Print screen do site TAP, 2025
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Por fim, resta apenas enviar os cartdes de embarque por e-mail, SMS e guardar
em formato pdf para se poder enviar por WhatsApp e imprimir para preparagao de
documentagao. Esta ultima parte esta descrita no ponto 4.2.

4.2. Preparagao de documentagao

A preparagao da documentagao de viagem foi, tal como o check-in online, uma
das atividades mais desenvolvidas ao longo do estagio. Esta tarefa consistia na
organizagdo e entrega de todos os elementos que compdem um processo de
reserva, seguindo uma ordem especifica. Em primeiro lugar, incluiam-se os bilhetes
de aviao, seguidos pelos transferes ou vouchers de rent-a-car, os vouchers de
alojamento, as atividades programadas, o plano de viagem e, por fim, 0os seguros
de viagem. Em alguns casos, juntavam-se também informacgdes adicionais sobre o
destino.

Era fundamental prestar atencdo a ordem dos documentos, confirmar
cuidadosamente as datas, verificar se os nomes estavam corretos e assegurar que
tudo se encontrava devidamente preparado para ser entregue aos clientes.

Toda a documentagao era colocada em pequenas pastas azuis, acompanhadas
das respetivas etiquetas amarelas de viagem, destinadas a mochila ou a mala,
sendo entregue uma etiqueta por pessoa (Figura 7).

bestravelO

www.bestravel.pt

Figura 7 — Documentacao emitida e preparada para entrega ao cliente

Fonte: Elisa Bastiao, 2025
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Quando se tratava apenas de cartdes de embarque ou de um voucher de
alojamento, a documentacgéao era colocada num envelope mais pequeno (Figura 8).

Figura 8 — Documentacao emitida e preparada para entrega ao cliente

Fonte: Elisa Bastiao, 2025

4.3. Atendimento telefénico

O processo de atendimento telefénico consistia, na maioria das vezes, em
atender chamadas que chegavam a extensao da agéncia, utilizando uma saudacéao
adequada a hora do dia, como por exemplo: “Bestravel, bom dia. Fala Elisa” ou
“Bestravel, boa tarde. Fala Elisa’.

As chamadas recebidas eram, em geral, relacionadas com pedidos de
informacéo, duvidas sobre orgcamentos, alteracdes de reservas ou questdes
pontuais que eram depois encaminhadas para uma das colegas.

Neste tipo de atendimento, mesmo quando o contacto era breve, era importante
registar corretamente o motivo da chamada, garantindo que a informagao fosse
transmitida de forma clara e eficaz a quem pudesse dar seguimento ao pedido.
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4.4. Elaboracao de Orgamentos

A criacado de orgamentos personalizados foi uma das tarefas mais interessantes
e desafiantes ao longo do estagio, nao sé pela variedade de pedidos, mas também
pela flexibilidade que exigia. Em alguns casos, era possivel reunir todos os servigos
(voos, alojamento, transferes, seguros e até atividades) através de um unico
operador turistico, o que facilitava o processo, ja que o preco final era apresentado
automaticamente e com menos margem para erros. (Apéndices 1, 2, 3,4 e 5)

No entanto, noutras situacdes, era necessario fazer o orcamento por partes, por
exemplo, os voos eram pesquisados em separado, o alojamento noutro operador e
os restantes servigos ainda em outros canais. Nestes casos, era preciso garantir a
compatibilidade entre todos os elementos, confirmar a disponibilidade e calcular o
preco total manualmente, o que tornava o processo mais exigente e demorado.
(Apéndice 6)

Independentemente do método utilizado, a apresentacdo do orgamento era
sempre cuidada, procurando ser clara, organizada e apelativa. Mais do que
informar, era importante cativar o cliente e facilitar a sua decisdo, aumentando
assim as hipoteses de conversao do orgamento numa reserva efetiva.

Nesta atividade, tinhamos de ter especial atengédo pois alguns destinos tém
requisitos de entrada. Para se saber qual a documentagdo necessaria para viajar
sao consultadas fontes fiaveis e atualizadas, como o portal Sherpa, o website oficial
TravelDoc, ou o Portal das Comunidades Portuguesas, que disponibiliza
informagdes sobre vistos, vacinas obrigatérias, seguranga e outras exigéncias
legais.

Para a demonstracdo, foi escolhido o site do Portal das Comunidades
Portuguesas, com o objetivo de consultar os requisitos de entrada no Viethame.

Na Figura 9 é possivel ver a pagina inicial do site. A partir dai, basta clicar na
opgao “Vai viajar?”, selecionar o pais de destino, neste caso, o Vietname, e fica
automaticamente disponivel toda a informacdo necessaria para a entrada e
permanéncia no pais (Figura 10).
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PORTAL DIPLOMATICO

‘E PORTAL DAS COMUNIDADES PORTUGUESAS
MINISTERIO DOS NEGOCIOS ESTRANGEIROS

INICIO REDE CONSULAR v ATENDIMENTO -~ SERVICOS CONSULARES ONLINE v VAIVIAJAR? v APOIO COMUNIDADES v CONTACTOS +

Aceda ao seu posto consular (escolha um pais) v

Encerramento temporario da Embaixada de Portugal em Teerao

Figura 9 — Pagina Inicial do site Portal das Comunidades Portuguesas

Fonte: Print screen do site Portal das Comunidades Portuguesas, 2025

PORTAL DIPLOMATICO

< PORTAL DAS COMUNIDADES PORTUGUESAS
a} MINISTERIO DOS NEGOCIOS ESTRANGEIROS

INICIO REDE CONSULAR v ATENDIMENTO v SERVICOS CONSULARES ONLINE v VAI VIAJAR? . APOIO COMUNIDADES +v CONTACTOS +

© Informacdo geral

© Regime de entrada e estada

E necessério visto.

Para estadias de turismo com duracdo de 30 dias ou menos apenas necessita de um "e-visa”, aprovado e
emitido online pelos servigos de imigracdo, que pode ser solicitado em: Vietnam portal on
Immigration/Vietnam visa - National portal on Immigration (xuatnhapcanh.gov.vn)

Os cidaddos portugueses que pretendam deslocar-se ao Vietname devem ser portadores de passaporte
cujo prazo de validade minimo seja, & data de entrada no pafs, de, pelo menos, 6 meses.

S&o aceites passaportes temporarios.

© Condigdes de seguranca
© Transportes
© cuidados de satde

© Telecomunicaciies

Figura 10 — Pagina com informacao necessaria para entrada e permanéncia no Vietname do site
Portal das Comunidades Portuguesas

Fonte: Print screen do site Portal das Comunidades Portuguesas, 2025

Além disso, a plataforma apresenta também outras indicagdes uteis para os
viajantes, como contactos de emergéncia, cuidados de saude, seguranga, entre
outros aspetos relevantes para uma viagem informada e segura.

Estas ferramentas sdo importantes para garantir que todo o processo decorre
de forma segura, evitando imprevistos antes ou durante a viagem.
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4.5 Preenchimento de APIs

Outra atividade realizada com alguma regularidade foi o preenchimento das
chamadas APIs (Advance Passenger Information), que consistem na inserg¢ao dos
dados pessoais dos passageiros antes da realizagdo da viagem, geralmente, na
plataforma do operador turistico onde foi feita a reserva.

Para a demonstracdo, foi selecionado o processo de emissao através do
operador turistico Solférias, sendo o procedimento bastante semelhante para os
restantes operadores. O processo comega com 0 acesso ao site do operador, onde
se realiza o login da agéncia. Apds 0 acesso, entra-se na area dedicada as reservas
e orcamentos (Figura 11).

Se acede ao nosso site como cliente particular, por favor feche esta caixa e
consulte toda a nossa oferta.

Pode encontrar os nossos produtos para venda em toda a rede de agéncias
nacional.

Se acede como agente de viagens, aconselhamos a que efetue o login nos
campos abaixo.

Tera acesso a toda a disponibilidade dos nossos produtos, atualizada ao
momento, bem como a todas as vantagens exclusivas para agentes de viagens.

0 MAIS INFORMACOES % CANCELAR

Figura 11 — Entrada na area de reservas e orcamentos em Solférias

Fonte: Print screen do site Solférias, 2025

De seguida, é necessario aceder a area onde se encontram todos 0s processos
registados e, através da barra de pesquisa, introduzir o niumero do processo
pretendido. Este passo permite localizar rapidamente a reserva em questao e dar
continuidade ao procedimento. (Figura 12)
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OTILIA DOMINGUES , HF.G. - VIAGENS E O
TURISMO, LDA

A
\ DX 4
v

SOLFERIAS

viajar aproxima

lil DESTINOS E omm RESERVAR ‘ RESERVAR §§ uLmimos VIAGENS NA DISNEYLAND
PROGRAMAS HOTEIS = SERVICOS =s LUGARES MINHA TERRA PARIS

I PROCESSOS PESQUISAR PROCESSOS Q

= ESTADO v INICIO DE M A |

PROCESSO NICIO N2 NOITES ESTADO REF. COMERCIAL

-2025 16/07/2025 8 noites Aguarda autorizacio emissio documentacio [ s |

DUVIDAS? CONSULTE AS SUBSCREVA A NOSSA SIGA-NOS EM

PERGUNTAS FREQUENTES ° NEWSLETTER 9 o

Figura 12 — Area de reservas e orcamentos em Solférias

Fonte: Print screen do site Solférias, 2025

Depois, deve preencher-se o formulario com os dados do passaporte dos
clientes. Neste caso, sdo solicitados o nome completo, data de nascimento,
naturalidade, n° do passaporte, pais, data de emissao, data de validade, entidade
emissora e numero de telemével. (Figura 13) Cada operador turistico pode ter o
seu proprio sistema ou requisitos especificos, pelo que é necessario ter atengao
aos detalhes, para garantir o correto preenchimento.

Il DETALHE DO PROCESSO
©OS DADOS DE PASSAPORTE TEM DE SER INDICADOS ATE 09/07/2025

B ANOTAGOES ra

sh PASSAGEIROS
NOME COMPLETO

® PEDIDO DE ANULACAO

o IMPRIMR AGENCIA DATA DE NASCIMENTO NATURALIDADE
= IMPRIMIR CLIENTE
N2 PASSAPORTE PAlS
&= |MPRIMIR CLIENTE SEM v
ESTADO
DATA DE EMISSAO DATA DE VALIDADE ENTIDADE EMISSORA

TELEMOVEL C/INDICATIVO

00351 [ —

Figura 13 — Area de preenchimento de dados de passaporte dos passageiros em Solférias

Fonte: Print screen do site Solférias, 2025
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Apesar de ser uma tarefa repetitiva, a insergao correta destes dados € essencial
para evitar complicagdes no embarque ou mesmo a recusa de entrada nalguns

paises. Esta responsabilidade exigia atengao redobrada, organizagao e um cuidado
com a protecédo dos dados pessoais dos clientes.
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5. Analise critica da experiéncia e sugestoes de melhoria

Neste capitulo, é feita uma analise critica ao estagio realizado na HFG. —
Viagens e Turismo, Lda., explorando os principais aspetos positivos da experiéncia,
bem como algumas limitagdes sentidas ao longo do processo. Serdo ainda
apresentadas propostas de melhoria, tendo em conta a realidade observada e a
analise SWOT realizada no ponto 3.7.

De forma geral, o estagio foi uma experiéncia enriquecedora no percurso
formativo. A integracdo na agéncia decorreu de forma positiva, com um ambiente
de trabalho acolhedor e uma equipa sempre disponivel para ajudar e orientar. Esta
abertura por parte dos colaboradores permitiu acompanhar de perto as tarefas
diarias, compreender o funcionamento da agéncia e participar ativamente em varias
atividades.

No entanto, nem todos os aspetos foram positivos. Um dos principais pontos a
assinalar diz respeito ao acesso limitado a certas ferramentas internas,
nomeadamente ao sistema de reservas proprio da Bestravel. A auséncia de
credenciais para aceder ao login impediu o contacto direto com a criagdo de
pacotes turisticos através da plataforma oficial.

Outro aspeto a considerar foi a restricdo no contacto direto com os clientes.
Embora tenha existido a oportunidade de preparar orcamentos e simular propostas,
estes documentos ndo foram apresentados diretamente aos clientes, o que reduziu
o envolvimento no processo de venda e no acompanhamento das suas decisdes.
Da mesma forma, a auséncia de participacao no atendimento ao publico impediu o
desenvolvimento de competéncias essenciais como a gestdo da relagdo com o
cliente, a comunicagcdo em situagdes reais e a resposta a duvidas ou pedidos
imediatos.

A analise SWOT apresentada anteriormente permite reforcar esta reflexao e
identificar pontos especificos que podem ser melhorados. Um dos aspetos criticos
a salientar € o uso excessivo de papel na organizagao e entrega da documentacao,
uma pratica que contraria as tendéncias de sustentabilidade e modernizagéo do
setor. A digitalizacdo de processos, como a entrega de documentos por via
eletronica, poderia contribuir para uma maior eficiéncia e para a reducao do impacto
ambiental da agéncia

Adicionalmente, a dificuldade em competir com plataformas digitais evidencia a
importancia de apostar na inovagao e na diferenciacdo da oferta. Criar pacotes
personalizados, com foco no turismo sustentavel, e reforgar a presencga digital
através de redes sociais e campanhas online pode ser uma forma eficaz de atrair
novos publicos e fidelizar clientes. A criacdo de parcerias com unidades locais,
como alojamentos ou restaurantes, poderia também fortalecer a posi¢cao da agéncia
no mercado regional.
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Em suma, o estagio permitiu um contacto préximo com a realidade de uma
agéncia de viagens, oferecendo aprendizagens importantes tanto a nivel técnico
como pessoal. Ao mesmo tempo, revelou alguns aspetos que, com pequenas
adaptagdes, podem ser melhorados para tornar a experiéncia mais completa para
futuros estagiarios e beneficiar o proprio funcionamento da agéncia.
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Conclusao

A realizagdo do estagio curricular na HFG - Viagens e Turismo, Lda.,
representante da marca Bestravel, constituiu uma etapa fundamental na
consolidacdo da formagdo académica e no desenvolvimento de competéncias
essenciais para a integragdao no mercado de trabalho. Esta experiéncia permitiu um
contacto direto com a realidade de uma agéncia de viagens, oferecendo a
oportunidade de aplicar na pratica os conhecimentos adquiridos ao longo da
Licenciatura em Turismo.

Durante o estagio, foi possivel participar em diversas atividades, como a
realizacao de check-ins online, preparacao e organizagdo de documentagdo de
viagem, atendimento telefénico, elaboracdo de orgamentos personalizados e
preenchimento de APIs. Estas tarefas contribuiram para o reforco de competéncias
técnicas e interpessoais, como a organizagao, aten¢ao ao detalhe, comunicacéo e
trabalho em equipa.

Apesar de algumas limitagdes sentidas, nomeadamente o acesso restrito a
determinadas plataformas internas e o contacto indireto com o cliente, a experiéncia
foi extremamente enriquecedora. A analise critica realizada permitiu identificar
pontos de melhoria tanto a nivel interno da agéncia como na experiéncia de estagio,
sugerindo solugdes alinhadas com as novas tendéncias do setor, como a
digitalizacdo, a sustentabilidade e a personalizagéo do servigo.

Em suma, este estagio representou uma valiosa oportunidade de crescimento
pessoal e profissional, reforcando a motivacéo para continuar a investir na area do
Turismo com uma visdo mais consciente, pratica e alinhada com as exigéncias do
mercado atual.
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Anexos

Parecer do Supervisor

Politécnico
4 Castelo Branco

Escola Superior de Gestao

PARECER DE ADMISSIBILIDADE A PROVAS PUBLICAS
(Conforme numero 2 do Artigo 15° do Regulamento de
Estagios Curriculares)

Apos leitura e analise do Relatorio Final de Estagio
da estagiaria Elisa Bastiao:

A Concordo

Com a sua admissibilidade a provas publicas para
efeitos de avaliacao final.

0 Nao concordo

Com a sua admissibilidade a provas publicas para
efeitos de avaliacao final.
Porque:

Considero que o trabalho apresentado se encontra
de acordo com o pretendido.

Idanha-a-Nova, 15 de julho de 2025

O Supervisor

(;g/ %wutf t‘ M"‘L 72-—0;
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Plano de Estagio

PLANO £ CRONOGRAMA DE ESTAGIO CURRICULAR

1 - IDENTIFICACAO DO ESTAGIARIO

Nome: Elisa Bastido J
11 - ESTAGIO

Entidade Acolhedora: HFG — Viagens e Turismo, Lda

Contactos da Entidade

cbranco.fernando@bestravel.pt

Acolhedora:

Orientador: Fernando Manuel S3o Pedro Inécio

Supervisor: George Manuel de Almeida Ramos

Data de Inicio: 14 de abril de 2025

Data de Concluséo: 18 de abril de 2025

Breve histérico da Entidade Acolhedora:

A HFG — Viagens e Turismo ¢ uma agéncia franchisada da Bestravel, inserida numa
das maiores e mais consolidadas redes de agéncias de viagens em Portugal.

A Bestravel foi criada em 2003 como uma marca 100% portuguesa e rapidamente se
tornou a maior rede de agéncias de viagens em regime de franchising no pais.

Hoje conta com cerca de 48 unidades distribuidas por todo o territério nacional

Mod.ESGIN.TC.12.01 Pagina 1de 3
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O seu modelo de negécio combina a independéncia juridica e econémica das agéncias
com uma gestéo centralizada da marca, dos precos e dos servigos, garantindo coesio ¢
apoio permanente a rede.

Ao longo dos anos, a Bestravel foi distinguida varias vezes como uma das melhores
redes de franchising em Portugal, tendo recebido prémios como Master Franquiador
do Ano e reconhecimento pela resiliéncia e apoio prestado aos franchisados. Ainda
este ano (2025), celebrou 22 anos de atividade, destacando a sua evolugdo,

capacidade de resposta a pandemia e reputagdo positiva entre clientes e parceiros.

Atividades a desenvolver em Estdgio:

O estagio sera realizado na agéncia HFG — Viagens e Turismo,lda., franchisada da
rede Bestravel, localizada em Castelo Branco, no departamento de loja. Este
departamento ¢ responsavel pela organizagio, venda e gestdo de servigos turisticos,
incluindo viagens organizadas, reservas de voos, alojamento, transferes, cruzeiros e
outros servicos complementares.

Durante o estégio, a estagiaria iré colaborar com a equipa da loja em diversas tarefas
ligadas ao apoio ao cliente e & operagdo comercial diaria. Entre as atividades previstas
encontram-se: a realizagéio de check-ins online; a preparago de documentagio
associada as viagens adquiridas pelos clientes; o atendimento telefénico; o
preenchimento de APIs (Advanced Passenger Information); a pesquisa de pacotes
turisticos, voos, alojamentos, transferes e cruzeiros; bem como a elaboragéo de

orgamentos com base nas preferéncias e necessidades dos clientes.

Cronograma das atividades a desenvolver:

Atividades a desenvolver

Check-in online

Preparagdo de documentagio

Atendimento telefonico

xX| X| X| X

Elaboragdo de orgamentos

Preenchimento de APIs

X| X| X[ X| x| x
xX| X| X| X| X| x

Pesquisa de pacotes turisticos

Pesquisa de aviag@o, alojamento, transferes e X X

Cruzeiros

Mod.ESGIN.TC.12.01 Pagina2de 3
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Idanha-a-Nova, de de

O Estagiario O Supervisor O Orientador
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Apéndices

Apéndice 1 — Orcamento gerado em Solférias

Condigies Pré-Contratuais
250114 - Ibha do Sal | Fim de Ao 25/26 [PAR) | LUGARES GARANTIDOS (id:14202)

O presante orcanment o obtide onfine, no dia 08052025 Lih30s pel

Bgincia: HEG - Visgess ¢ Torismo, Lda
Fua Senhora de Mercules, n® 4, 5f'c
SO00- T80 Casteln Brancs
ITITHGE

OOAT Of valoress & conciofiss o b b

Daba die Servigo! 27127035 a 0301200
Mdmere die passageiros: =

Walor total o pagar: 5,008.6L

Aviacko

Comspanhia W Won Chste Origesn Partida
TAP &ir Portugal  TRPLEE G Lshoa, Humsberto Dolgada AFN2A5 20 Es Sal, Amekcar Cabeal Tnk
TAP far Porfugad  TPLESD G Sal. Amilcar Cabeadl Int O&DLI6 01205 Lishaa, Husberto Delgndo

Hetelaria

Desting Chegada  Bagagesn

1)
FIIS00:0E S oK
040136 6:00  &m O

Entrada  Sakda Descrighio
21428 A8 Roval Horimon Porva Sing - Delues Garden View - TIA]

Polticas de cafonkmEnts

+ I Adulog

245

Royal Horzes Ponta Sies X7/ 127 10735 - 03,01, 2006
G 1

0112025 & 0042025
Cancefamenize aid 4 das antes da chegada: sem cusics

Cancoimenine de 3 das anies da chegada @ no showw: 1 nolas e canoeks mento

Translers

Qbd Owigissn
3 Sal, Amicar Cabwal Ink. 1549 - JA713/25 0005
3 Rioyal Horimon Poma Sing

Servions Adickeais

Dhzsrt ity

Ryl Horimon Foma Sino
Sal, Aedcar Cabwad It LSS0 - 0470126 0005

Qtd Service
L Assstincis
L Tasm die Seguranc Seroporiudng (TEA)
1 Tirareed Sikazr Pl

Valores

Suplesntos

G Dhisk ol
1 Rurgal Hodizon Ponia Sins
1 Taas

1 Taa de Seguranga Arroporieia [T3A]
Rirgal Hafizon Ponta Sing
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Apéndice 2 — Orcamento gerado em Solférias

Condigbes Pré-Contratuais
240330 - Grécia | Atenas com Delfos e Meteora (id:14614)

O presente orgamento foi obtido online, no dia 28/05/2025 10h16m pela
Agéncia: H.F.G. - Viagens e Turismo, Lda

Rua Senhora de Mercules, n° 4, r/c

6000-280 Castelo Branco

272321098

com os valores e condigdes abaixo:
Data de Servigo: 11/08/2025 a 16/08/2025

Nimero de passageiros: 2
Valor total a pagar: 2,865.22

Aviagao
Companhia N° Voo (asse Origem Partida Destino Chegada Bagagem ST
Aegean Airlines A3723 H Lisboa, Humberto Delgado 11/08/25 00:35 Atenas, Eleftherios Venizelos Int.  11/08/25 06:30 sim OK
Aegean Airlines A3722 V Atenas, Eleftherios Venizelos Int.  16/08/25 21:05 Lisboa, Humberto Delgado 16/08/25 23:45 sim OK
Politicas de cancelamento
A3 LIS>ATH / ATH>LIS
Grupo 1
Cancellation - Anytime And Before Departure - EUR60.00
Changes - Anytime And Before Departure - 0.00%
Hotelaria
Entrada Saida Descricao ST
11/08/25 13/08/25 Atenas | Categoria Luxo: Stanley Hotel ou similar - Quarto Standard - APA/BB - 2 Adultos OK
13/08/25 14/08/25 Kalambaka | Luxo: Amalia Kalambaka, Grand Meteora ou similar - Standard - APA/BB - 2 Adultos OK
14/08/25 16/08/25 Atenas | Categoria Luxo: Stanley Hotel ou similar - Quarto Standard - APA/BB - 2 Adultos OK
Transfers
Qtd Origem Destino ST
2 Atenas, Eleftherios Venizelos Int. 723 - 11/08/25 06:30 Atenas | Categoria Luxo: Stanley Hotel ou similar OK
2 Atenas | Categoria Luxo: Stanley Hotel ou similar Kalambaka | Luxo: Amalia Kalambaka, Grand Meteora ou similar OK
2 Kalambaka | Luxo: Amalia Kalambaka, Grand Meteora ou similar Atenas | Categoria Luxo: Stanley Hotel ou similar OK
2 Atenas | Categoria Luxo: Stanley Hotel ou similar Atenas, Eleftherios Venizelos Int. 722 - 16/08/25 21:05 OK
Servicos Adicionais
Qtd Servico Suplementos ST
1 Categoria Luxo WL
1 Travel Silver Plus OK
Valores
Grupo Descricao Nr Pessoas Preco Ind A pagar cliente
1 Atenas com Delfos e Meteora | Categoria Luxo 2 1,127.00 2,254.00
1 Taxas 2 76.26 152.52
1 Tarifa 2 229.35 458.70
Totais 2 2,865.22
Condicoes de reserva de pacote

1. Consule as "Condigoes Geras de Venda" constantes em www.solferias. pt
2. DESPESAS DE CANCELAMENT O/ALTERACAO

2.1 Todas as reservas efetuadas e confimadas onde se verifique akeragdo ou anulagdo do contrato de viagem, estdo sujettas a taxas
de rescsdo, de acordo com os termos constantes nas nossas "Condigbes Geras de Venda" -
https://www.solferias. pt/ #content/condicoesreserva

2.2 Em adicdo aos gastos irecuperaveis apurados aquando da soictacdo do cancelamento ou na auséncia dos mesmos, serao
cobradas as seguintes despesas de cancelamento:

- Cancelamentos efetuados a menos de 72h da presente confimagdo: 20€ (se data de viagem entre 30 e 0 dias) ou 0€ (se data de
viagem for a 31 ou mak dias).

- Cancelamentos efetuados apds 72h da presente confirmagdo: 20€.

Nota: todos os cancelamentos de reserva fora do horario de expediente da Sofférias, tém de ser obrigatoriamente reportados para os
contatos da permanéncia (24horas@sofferias.com), ndo podendo a Solférias ser responsabiizada por despesas inerentes ao nao
cumprimentos estipulado de prazos.

2.3 Todos os restantes servigos confimados na presente reserva estdo sujetos a todos os encargos a que o inicio do cumprimento do
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Apéndice 3 — Orcamento gerado em Soltrépico

solLropico

MAIS QUE VIAGENS, FERIAS

ORCAMENTO / 249353

Quotation

I \NFORMACAO GERAL /General info

Agéncia Bestravel - Agv Castelo Branco Data de Criagdo 2025-05-28 10:31:12
Agency Creation Date
Produto liha do Sal Datas de Viagem 2025-07-21/2025-07-26
Product Travel Dates
Y scrvicos /services
DESCRICAO Qm STATUS DE ATE
Description Qry Status From To
> TP1549 LIS/SID (21:05/23:15) - CLASSE U - BAGAGEM: 1PC 4 OK 2025-07-21 2025-07-21
& Transfer In + Out Sal 2025-07-21, 2 ADT + 2 CHD APT/Melia Dunas Beach Resort & Spa - All 4 OK 2025-07-21 2025-07-21
Inclusive
¢.'. Multiviagens Essencial 2 + CIV, PVFM [2K] 2025-07-21, 2 ADT + 2 CHD APT/APT 4 OK 2025-07-21 2025-07-21
¢,’ Taxa de Seguranca Aeroportuaria 2025-07-21, 2 ADT + 2 CHD APT/APT 4 OK 2025-07-21 2025-07-21
E=  Melia Dunas Beach Resort & Spa - All Inclusive - Suite 2 Bedrooms | 2+2 (Tudo Incluido) 1 WL 20250721 20250726
> TP1550 SID/LIS (00:15/06:10) - CLASSE W - BAGAGEM: 1PC 4 OK 2025-07-27 2025-07-27
Y Frecos /rrices
DESCRIGAO Qm. UNIT.PVP  TOTAL PVP
Description Qy Unit Gross TotalGross
PRECO BASE EM ALOJ 2 ADULTO(S) + 2 CRIANCA(S) 2 148952 2979.04
PRECO CRIANCA EM 2 ADULTO(S) + 2 CRIANCA(S) - 7YRS 1 517.2 517.20
PRECO CRIANCA EM 2 ADULTO(S) + 2 CRIANCA(S) - 10YRS 1 5172 517.20
TAXAS DE AEROPORTO ADULTOS 2 23532 47064
TAXAS DE AEROPORTO CRIAN&CcedilA - 7 YRS 1 23532 23532
TAXAS DE AEROPORTO CRIAN&CcedilA - 10 YRS 1 23532 23532
Taxa de Seguranca Aeroportuaria - 2 ADT - D: 2025-07-21 - Pick: APT( Voo: H:), Drop: APT 2 35.00 70.00
Taxa de Seguranca Aeroportuaria - 1 CHD (7YRS) - D: 2025-07-21, H: - Pick , Drop: 1 35.00 35.00
Taxa de Seguranca Aeroportuaria - 1 CHD (10YRS) - D: 2025-07-21, H: - Pick: , Drop: 1 35.00 35.00
Total PVP 5094.72
Total PVP

- Observacoes / Notes

11
NIPC 502281187 Capital Social €750000 - Matricula da conservatdnia @ Locak: 1630800706 Lisboa - Registo RNAVT: 1084
1
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Apéndice 4 — Orcamento gerado em Soltour

2,

& Soltour

Oramento

Obrigada pela confianca depositada ao realizar o orcamento com a Soltour. Os lugares estao sujeitos a
disponibilidade tanto de voo como de hotel.Recomendamos que contate, quanto antes, com a sua
ageéncia de viagens para que nao fique sem a sua reserva ja que o preco pode variar.

Informacao de orcamento

DATA E HORA PRODUTO

28/05/2025 13:16 H217572##T1##0$5549619006486982235@ @115

-

Dados da agéncia

DADOS CLIENTE DATA DA RESERVA AGENTE

HFG/001 28/05/2025 13:16

Voos

DATA COMPANHIA:VOO SAIDA CHEGADA PAX ESTADO
X 1da ! 15:30 18:55 2

29/08/2025 EVES13 Madrid MAD Cancin CUN

/W Esta tarifa inclui 1 pea de bagagem.

% volta 20:55 13:20 2
05/09/2025 EVES14 Cancun CUN Madrid MAD

/M Esta tarifa inclui 1 pea de bagagem.

CONDICOES ESPECIAIS DA TARIFA AEREA
A tarifa aérea selecionada exige a emissao dos bilhetes 10 dias antes da partida do voo. Uma vez emitidos, os gastos serdo de 2.016,66€

Hotéis
Majestic Elegance Costa Mujeres All Inclusive & & & & &

Carr libre 85 punta sam-isla blanca 85 smé mz2 -4

ENTRADA SAIDA TIPO DE QUARTO OCUPAGAO REGIME ESTADO

29/08/2025 05/09/2025 Junior suite (outdoor 1 quarto. 2 Adulto(s) Tudo Incluido Confirmado
jacuzzi)

Transfers

Transfers Pax Data de servico ESTADO

Aeroporto a hotel null 2 29/08/2025 Confirmado

Hotel a aeroporto Apto Cancun 2 29/08/2025 Confirmado

(Cancun)
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Outros Servigos Incluidos

SERVICO

Asistencia en destino

Precos

Descricao Quantidade IMPORTE UNITARIO IMPORTE BRUTO

Importe Base Adulto 2 2.165,08€ 4.330,16€

TASAS (Voo Ida E Volta) 2 454,00€
4.784,16 €

.
p

Gastos de Cancelamento

Aqui estao as taxas que serao aplicadas por data de cancelamento

De Para Montante

31/05/2025 03/06/2025 60,00€

04/06/2025 13/08/2025 120,00€

14/08/2025 14/08/2025 348,02€

15/08/2025 18/08/2025 2.647,02€

19/08/2025 19/08/2025 4.562,85€

20/08/2025 25/08/2025 4.575,23€

26/08/2025 26/08/2025 4.587,61€

27/08/2025 29/08/2025 4.784,16€
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Apéndice 5 — Orcamento gerado em MSC

28/05/25, 14:13 about:blank

Itinerario: Lisbon,Alicante,Mahon,Olbia,Genoa,Marseille,Malaga,Cadiz,Lisbon

i GENOA Partir de: Lishoa (Cascais)
MARSEILLE  (poreefino) Data de embarque: 07/07/2026
EIES Jaly Duragéo: 10
Portos de escala: Lisboa (Cascais), Portugal - Lisboa (Cascais), Portugal
Ry Navio: MSC OPERA
Portugal  picunte 7 2)/'/ Ermarald C
SBON  (Cosa Blanca) / il

Mediterranean Sea

CADIZ
WUALAG

Camarote 11

casgon Reck Camprete? Ernee

1 Fantastica EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES La Traviata 8079 €1.459
2 Fantastica EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES La Traviata 8079 €1.459
3 Fantastica EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES La Traviata 8079 €689
4 Fantastica EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES La Traviata 8079 €689

Apenas cruzeiros de Inverno 2014/2015 em frente com pregos experiéncia Bella: Nimeros finais de camarotes podem mudar antes da data de partida. A MSC
Cruzeiros garante um camarote na mesma categoria ou superior em caso de alteragao de camarote.

Prego Baixo

Camarote 11
X Adult1 TBAOnline MSC OPERA Data de embarque: 07/07/2026

Descricdo Prego total

CAB EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES €1.209

OBS Fantastica Experience Benefits

OBS HOTEL SERVICE CHARGE €120
OBS Internet Browse - 2 devices €599,60
PCH Taxas Portudrias €250
Total de passageiros 1 €2.178,60
2 Adult2 TBAOnline MSC OPERA Data de embarque: 07/07/2026
Descri¢do Prego total

CAB EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES € 1.209
OBS Fantastica Experience Benefits
0BS HOTEL SERVICE CHARGE €120

OBS Internet Browse - 2 devices

PCH Taxas Portudrias €250

Total de passageiros 2 €1.579
X Child3 TBAONline MSC OPERA Data de embarque: 07/07/2026

Descrigdo Prego total

CAB EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES €439
OBS Fantastica Experience Benefits

OBS HOTEL SERVICE CHARGE €120
OBS Internet Browse - 2 devices

PCH Taxas Portuarias €250

Total de passageiros 3 €809

about:blank 12
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28/05/25, 14:13
1 Child4 TBAOnline

Descrigdo

Preco total

CAB EXTERNA JUNIOR COM VISTA PARA O MAR 7°-8° ANDARES
OBS Fantastica Experience Benefits

OBS HOTEL SERVICE CHARGE

OBS Internet Browse - 2 devices

PCH Taxas Portudrias

Total de passageiros 4

Prego Total

€439

€120

€250

€809

MSC OPERA Data de embarque: 07/07/2026

€5.375,60

about:blank
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Relatério final de estagio na HFG- Viagens e Turismo, Lda.

Apéndice 6- Pacote Proprio

Orcamento - Paris

e 2 adultos
e 01a04desetembrode 2025
e Limite de orgamento 1700€

Voos:
Lisboa a Paris Charles de Gaulle Paris Charles de Gaulle a Lisboa
Numero do voo EJU4592 ')- B NUmero do voo EJU7602 « -(-'
Partida 08:30 seg 1set Partida 20:45 qui 4 set
Chegada 12.05 Chegada 22:45

Companhia aérea: easylet
Precgo: 390,16€

Inclui:

Mala pequena debaixo do assento: 1x 45x36x20 cm, incluindo pegas e rodas.

Alojamento + Transferes: Em anexo

Seguro: 35€

Preco final: 1807,75

Nota: Este pacote foi elaborado exclusivamente para fins académicos e educativos, no ambito do
relatério de estagio. Trata-se de um exercicio simulado de planeamento de viagem e nao
corresponde a uma proposta comercial real nem foi apresentado a qualquer cliente.
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Elisa Bastiao

29/05/25, 14:39 Orgamento de Hotel (com servicos adicionais)

Bestravel Castelo Branco

R Senhora de Mercules, N.° 4
castelobranco@bestravel.pt
272321098

VETURIS

Orgamento de Hotel (com servigos adicionais)

Melia Paris Champs Elysées IS8T 91 €

115343 €
11448 €

H Melia Paris Champs Elysées
Avenue Victor Hugo 102, 75116 Paris

01/09/2025 - 04/09/2025 Alojamento e pequeno almogo

1 x Quarto Duplo 2 0

Servigos adicionais

E Transfer Shuttle Partilhado

01/08/2025 | Charles De Gaulle Melia Paris Champs Elysées Shuttle | 2 114.48 €
04/09/2025 | Melia Paris Champs Elysées Charles De Gaulle Shuttie | 2
Observacoes

Orgamento sujeito a disponibilidade e variagio de precos no momento da confirmagdo. Entre em contacto com sua
agéncia de viagens durante o seu horario de funcionamento. 272 321 098

Com a garantia de

J by

Guarantes

vwnmn

Nota: Este pacote foi elaborado exclusivamente para fins académicos e educativos, no ambito do
relatério de estagio. Trata-se de um exercicio simulado de planeamento de viagem e nao
corresponde a uma proposta comercial real nem foi apresentado a qualquer cliente.
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