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1. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Os objetivos

9.
10.

de aprendizagem desta unidade curricular sdo os seguintes:

Capacitar para a negociagdo através da simulacdo de casos praticos (role plays).

Conhecer as diversas técnicas de negociacdo e vendas através dos diversos canais de
distribuicdo e para as diversas tipologias de clientes/parceiros.

Identificar as caracteristicas necessarias para ser um bom gestor comercial e os erros a
evitar numa negociagao.

Compreender a importancia do Departamento Comercial nas empresas do setor do turismo
e hotelaria e os objetivos de atuacdo.

Contribuir para a formagdo dos discentes ao nivel das vendas e planeamento da atividade
comercial em empresas hoteleiras.

Capacitar para o planeamento, participacdo e execucdo das diversas tarefas inerentes ao
servigo de vendas e atividades comerciais.

Compreender os conceitos relacionados com a hospitalidade, gestdo de clientes e
estratégias de fidelizagdo.

Identificar os fatores que influenciam a escolha da técnica de fixacdo de pregos e gestao
tatica dos mesmos.

Compreender as fun¢des desempenhadas por um Revenue Manager.

Permitir o contacto com softwares ligados ao e-Commerce e Revenue Management.

2. CONTEUDOS PROGRAMATICOS

Capitulo | — Negociacdo

1.1 Conceitos

1.2 Fundamentos e caracteristicas da negocia¢ao

1.3 Negociacgdo integrativa e distributiva

1.4 Etapas do processo de negociacao

1.5 Caracteristicas dos negociadores

1.6 Estratégias/técnicas de negociacdo

1.7 Erros a evitar na negociagao

1.8 Role Plays de negociagdo (casos praticos)

Pag.1de 4



POLI
ESCOLA SUPERIOR GUIA DE FUNCIONAMENTO

HOTELARIA DA UNIDADE CURRICULAR
TELNICO (GFUQ) PED.009.03
CUARADJ

Capitulo Il = Venda de produtos e servicos hoteleiros

2.1 Aimportancia do Departamento Comercial e Vendas
2.1.1 Dimensao, objetivos e fungdes
2.1.2 A funcdo de Gestor Comercial
2.1.3 Planeamento e a¢do comercial
2.1.4 Importancia e gestao da base de dados

2.2 A cadeia de distribui¢ao dos servicos hoteleiros

2.3 Segmentagao na industria hoteleira

Capitulo Ill — Gestdo de Vendas

4.1 Principios de Pricing e Revenue Management
4.1.1 Estratégias de Pricing
4.1.2 KPIs — Key Performance Indicators em gestdo hoteleira
4.1.3 A fungdo de Revenue Manager: fungGes e responsabilidades
4.1.4 Software de Revenue Management — Climber RMS

4.2 Principios de e-Commerce e de e-Management
4.2.1 Software de Gestdo Hoteleira - e-GDS

3. DEMONSTRAGAO DA COERENCIA DOS CONTEUDOS PROGRAMATICOS COM OS OBJETIVOS DA UC

Os conteudos programaticos foram definidos de acordo com os objetivos a atingir e competéncias a
adquirir:

Os conteudos programaticos foram definidos de acordo com os objetivos a atingir e competéncias a
adquirir:

Cap.1: 1. Capacitar para a negociacdo através da simulagdo de casos praticos (role plays). 2. Conhecer
as diversas técnicas de negociacdo e vendas através dos diversos canais de distribuicdo e para as diversas
tipologias de clientes/parceiros. 3. Identificar as caracteristicas necessarias para ser um bom gestor
comercial e os erros a evitar numa negociagao.

Cap.2: 4. Compreender a importancia do Departamento Comercial nas empresas do setor do turismo e
hotelaria e os objetivos de atuag¢do. 5. Contribuir para a formagao dos discentes ao nivel das vendas e
planeamento da atividade comercial em empresas hoteleiras. 6. Capacitar para o planeamento,
participacdo e execucdo das diversas tarefas inerentes ao servigo de vendas e atividades comerciais.

Cap.3: 8. Identificar os fatores que influenciam a escolha da técnica de fixagao de precos e gestdo tatica
dos mesmos. 9. Compreender as funcbes desempenhadas por um Revenue Manager. 10. Permitir o
contacto com softwares ligados ao e-Commerce e Revenue Management.

4. BIBLIOGRAFIA PRINCIPAL

) BARDI, J.; (2002) Hotel Front Office Management, John Wiley & Sons.

J CANDIDO, 1.(2001) Governanca em Hotelaria, Editora Educs.

0 COSTA, R. (2008) Introducdo a Gestdo Hoteleira, Lisboa. Lidel.

) COSTA,R.; SOUSA, T. (2015) Gestdo Comercial Hoteleira. Lisboa. Lidel.

o CUNHA, L. (2013), Economia e Politica do Turismo. Lidel, Lisboa.

o CUNHA, L.; ABRANTES, A. (2013). Introdugdo ao Turismo. Lisboa: Lidel.
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o EGGER, R.; BUHALIS, D. (2008). eTourism — Case Studies. Ed. Butterworth Heinemann, Oxford.
o FISCHER, R. (2008) Como Conduzir Uma Negociacao - Livro de Exercicios. Ed. Lua de Papel

o MARTIN, R.J. (2005). Governanga: Administracdo e Operacado de Hotéis. Editora Roca.

. QUINTAS, M. (2006). Organizacdo e Gestdao Hoteleira. Oteltur.

o SANDER, P. (2019) Negociac¢do. Tudo o que precisa de saber. Jacaranda Editora

J SANTOS, L. et al (2016) Contabilidade da Gestdo Hoteleira. Cacém. ATF-Edi¢Ges Técnicas

. WOOD, R. (2018). Hotel Accommodation Management. Routledge

5. METODOLOGIAS DE ENSINO (REGRAS DE AVALIAGCAO)

A metodologia de ensino assenta na componente expositiva complementada com técnicas ativas. Sdo
utilizados: o debate, trabalho em grupo, estudo de casos e resolucao de exercicios praticos.

A Avaliacdo Continua consiste na realizacdo de uma prova de avaliacdo escrita (de natureza tedrico-
pratica) e dois trabalhos praticos. A classificacdo final do aluno é obtida através da seguinte ponderacdo:
60% da nota da prova de avaliacdo, 10% da nota do trabalho pratico | e 30% da nota do trabalho pratico
Il. A aprovagdo na unidade curricular implica uma nota minima de 7 valores em qualquer dos métodos
de avaliagao.

A Avaliacdo por Exame Final consiste na realizacdo de uma prova de avaliacdo escrita, de natureza
tedrico-pratica, que determina a classificacdo final do aluno.

6. DEMONSTRACAO DA COERENCIA DAS METODOLOGIAS DE ENSINO COM OS OBJETIVOS DA UC

Para cada componente do conteldo programatico existe uma exposi¢do de conceitos assim como um
debate e estudo de exemplos concretos da aplicagdo da teoria. Em alguns conteldos programaticos sao
resolvidos exercicios praticos. Desta forma promove-se a reflexao e espirito critico dos alunos com vista
a obteng¢do de conhecimentos especificos requeridos para o desempenho profissional nesta area. A
realizagdo de trabalhos permite desenvolvimento de competéncias e a aplicagdo pratica dos
conhecimentos apreendidos.

Para além disso, pretende-se desenvolver as capacidades pessoais dos alunos através da reflexao sobre
as diversas componentes tedricas e a sua aplicacdo no seu saber-saber, saber-fazer, saber-ser e saber-
estar, de modo a que estes futuros profissionais venham a desempenhar sua fungdo em colaboracao
com os outros individuos na organiza¢do. A forma de avaliagdo permite aferir o nivel de conhecimentos
dos alunos assegurando que possuem conhecimentos sobre todos os contetddos programaticos.

7. REGIME DE ASSIDUIDADE

Na avaliagdo continua a cada aluno é exigida a obrigatoriedade de presenca num minimo de 2/3 das
aulas lecionadas e das sessGes de orientagdo tutorial para as quais foram convocados. Tal condi¢cdo
apenas ndo se aplica aos alunos com estatuto de trabalhador-estudante.

8. CONTACTOS E HORARIO DE ATENDIMENTO

O docente estara disponivel no gabinete pessoal B23 da ESTH, de acordo com o hordério estabelecido e
aprovado pela Diregdo da ESTH para o atendimento aos estudantes e através do correio eletrénico
(ricardoguerra@ipg.pt).
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