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PLANIFICACAO ANUAL MODULAR - ANO LETIVO 2026-27

Cargahorariaanual(h/t):105h / 120t

DiscIPLINA: Operacdes Técnicas em Empresas Turisticas

associa-la
aos produtos de
apoio €
tecnologias
assistivas adeque

dos. [1]

acessibilidade.

Prestar atendimento
inclusivo: Comunicar e
interagir de forma correta e
empatica com clientes com
limitagbes motoras, visuais,
auditivas, cognitivas ou outras

Tipologiade Limitagoese

Necessidades Especiais:

* Deficiéncias motoras,
visuais, auditivas e
intelectuais/cognitivas.

esaberes dos alunos

(data show)

* Bibliografia indicada
no programa.

MODULO 1: UC 00056 IMPLEMENTAROSREQUISITOSDOTURISMO ACESSIVEL E INCLUSIVO HoRraAs: 25 TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS OBJETIVOS CONTEUDOS ESTRATEGIAS MATERIAIS AVALIACAO
. Interpretar o quadro
Relacionar a8 normativo: Reconhecer a Enquadramento Conceitual e
limitacoes com as| |legislacao nacional e europeia, Legal:
lucoes: bem como as diretrizes da . : : .
solucoes: Capac Organizacao Mundial do Concglto d_e turismo DAocgmentos
dade deé| T rismo (OMT) aplicaveis & acessivel, inclusivo e auténticos e
identificar acessibilidade. sustentavel. sl - fotocopiados
imediat f Avaliar tipos de » Terminologia associada a || *Exposig&o oral
pnedlaEamen’® < limitagoes: Identificar e inclusao e direitos das ~ Fichas de trabalho ||+ py 5jiagz0 Conti
tipo de limitaga compreend.er as necessidades pessoas com d_eficiéncia. *Apresentacbes e informativas vallagao Lontinua
ou  necessidade especiais, restrigoes fisicas ou - Legislacao nacional, PowerPoint (Método * Participacéo oral e
especial d sensor]ic.ais edcondli.géis reeuggﬁl%'ﬁ deagc")es expositivo) " Biblioteca escolar escrita.
cliente seja|especificas dos clientes. . s o
( J Diagnosticar e internacionais. . Utilizagao de * Internet e
motora, visual responder: Adequar os .  Principios de cidadania, computadores computadores . N :
auditiva ou odut 0 d igualdade de acesso e _ o Avaliacdo sumativa
b espacos, produlos edmelos € relevancia *Apelo & experiéncia * Projetor multimédia (teste de avaliagéo).
)
cognitiva) @|apoio as exigéncias de socioecondmica. P P
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Adaptacao de
recursos: Saber usar e

recomendar a corretg
aplicacdo de rampas
sinalética acessivel

plataformas elevatorias ou
menus em formatos
alternativos (Braille, digita
acessivel ou linguagem
simplificada) no contexta
de hotéis, restaurantes ou
agéncias de viagens.

* 2. Exceléncia no
Atendimento Inclusivo

Adequacao da
comunicagao: Saber ajustar a
linguagem, o tom de voz, a
postura corporal e os canais
de comunicacido em fungao da
vulnerabilidade ou barreira que
o cliente enfrenta.
Autonomia e
dignidade: Prestar assisténcia
garantindo o maximo de
autonomia e respeito pelo
cliente, sem cair no
paternalismo, resolvendo
problemas praticos de
acessibilidade no terreno de
forma agil.

necessidades especificas
(como seniores, gravidas ou
familias com criancgas).

Acessibilidade, Produtos e
Meios de Apoio:

Praticas de Atendimento
Inclusivo:

Condigdes associadas ao
envelhecimento natural
(populagao sénior).
Necessidades temporarias
ou especificas (gravidas,
mobilidade reduzida
passageira, alergias ou
condicionalismos de

saude).

Barreirasarquitetonicas e
de comunicacéo (e como
supera-las).

Produtos de apoio e
tecnologias assistivas
disponiveis no mercado.
Adaptacao de servigos na
hotelaria, restauracao e
animacao turistica.

Técnicas de comunicacao
adequada a cada tipo de
deficiéncia ou limitagao.
Postura profissional, ética,
empatia e resolugao de
problemas no terreno.
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HORAS: 50 TEMPOS LETIVOS: 60

MATERIAIS AVALIAGAO

DiscIPLINA: Operagoes Técnicas em Empresas Turisticas
MODULO 2: UC 03613 — ORGANIZAR E COMERCIALIZAR VIAGENS
COMPETENCIAS OBJETIVOS CONTEUDOS ESTRATEGIAS
1.Competéncias Técnicas e . EhSteRdims o B isticos
Operacionais dglgmegaé'ﬂgnto e Organizacéao ;9

* Efetuar reservase . e * Aimportancia e o papel ||*Exposicaooral
emitir Desenhar itinerarios
documentacgao de * Tipologia das fungdes de || Apresentagdes
transportes, e prog{ggngfﬁs de recegao e acolhimento  ||PowerPoint (Método

clifieiese Ft)é’d (front-office, back-office e|expositivo)

alojamento, seguros e aIvo@ Bladgptados a portaria).
servicos . Eﬁ’@f@ﬁr a * Regrasdeprotocolo, *Leituraeanalisede
complementares, orcamentacio e o cortesiaecomunicagao ||documentos
utilizando sistemas X .
globais de distribuicao Ca|Cl:[I|0tde’ (:ystos de . CURBS GRS de *Comentario de textos
(GDS) ou plataformas pacotesturisticos, . 3

© digitais. calcula?;i;gargensde EYREeRsAncia e *Debates
Elaborar itinerarios £ ei
detalhados, . &E@%ﬁ%&gﬁrg}ggs 2.Equipraer%%%?gsUtiIizadosna*Pes quisadirigida
organizando a " ||Recegéo N *
sequéncia logica de tais comocompanhias SlsteNmas in grmatlcos de '.I'ra.bglho.s de grupo /

. . eﬁwgtﬁlegﬂ)' individuais

visitas, tempos de {:Ieerrtég{}gp%genltﬁ%&o, ?so € alojamento . 3

© HiRgRTLE RRRLRESe unidades de. ereservas) Apresentagaoora

' 0 . Equipamentos de apoio _c?cm su’;t).ortg escrito e
: iamenioeempresas centraistelefénicas, INTormaticodos
g;r;.)t;uelr tabelas de ggjgr%gaoeiurl Ica. ’Eerminais de pagamento trabalhos/ pesquisas
deSRARgLcializacaoeTeécnicas automatico/TPA,
sistemas de cartbes

* Documentos
auténticos e * Avaliacao
fotocopiados Continua

* Fichas de trabalho e ||* Participacéo oral e

informativas escrita.

* Biblioteca escolar * Producéo de
trabalhos de grupo e

* Internet e respetivas

computadores apresentacoes
orais.

* Projetor multimédia
(data show) * Avaliacao
sumativa (teste de
* Bibliografia indicada ||avaliagao).

no programa.
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comercializacao
(mark-up), taxas
operacionais e
impostos (como o IVA
no regime especial
das agéncias de
viagens).

2. Competéncias Comerciais

e de Relacao com o Cliente

ConYuzir o processo

de venda desde a

identificagao das

necessidades do

cliente até ao fecho

do negdcio e servigo

pos-venda.

Acomselhar destinos e

produtos

especificos com base

no perfil do

consumidor (familias,

turismo de negdcios,

seniores, etc.).

Gerir reclamacoes e

imprevistos de forma

diplomatica,

assegurando a

resolucao de

Aplicar estratégias de
marketing turistico para
promover destinos
produtos especificos n
mercado.

Dominar técnicas dé¢
atendimento ao cliente
negociagcao e venda d¢
viagens nas agéncias
ou plataformas digitais|.
Identificar e analisa
tendéncias de
mercado para ajustar a

oferta turistica .
evolucdo da procurz
global.

3. Enquadramento
Legal e Gesta
Documental

Aplicar a legislacag
turistica em vigo
compreendendo as
normas legais qug

regulam o contrato d¢
viagem e a atividade
das agéncias.

magneéticos e
digitalizagao de

e/documentos).

3. Procedimentos Técni
Operacionais

* Processos de reserva,
registo (check-in) e

atribuicdo de aloj

* Controlo do estado dos
quartos e articulacao
com o departamento de

andares.
« Faturacao, fecho

contas e procedimentos
de saida (check-out).
. Tratamento de incidentes

e resolucao de
reclamagoes.

4. Informacao Turistica

os servigos do
empreendimento

* Divulgacgao de oferta
turistica local e regional

(pontos de intere

acessos, restauracao e

Recolha e difusdo de
informacao interna sobre

COS

amento.

de

sse,

animacao).
problemas em ¢ao)
articulacdo com os
fornecedores.
3. Competéncias de Gestao e
Negociagao
* Negociar tarifas e
condicoes
contratuais com
Cursos Profissionals REPUBLICA ﬁpa PESSOAS Cofinanciado pela
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fornecedores locais e
internacionais (hotéis,
operadores turisticos,
rent-a-car).

Controlar a faturacao
e fluxos

financeiros basicos da
comercializacao,
gerindo prazos de
pagamento e politicas
de cancelamento.

4. Competéncias Juridicas e
de Segurancga

Garantir o
cumprimento

legal dos contratos de
viagem organizada e
da protecao dos
direitos do
consumidor.

Informar e validar
requisitos de

viagem, tais como a
obrigatoriedade de
passaportes, vistos,
vacinas ou seguros
especificos para o
destino.
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DiscIPLINA: Operacgdes Técnicas em Empresas Turisticas

MODULO 3: UC 03616 ADOTAR AS NORMAS REGULADORAS DA ATIVIDADE TURISTICA HORAS: 25 TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS OBJETIVOS CONTEUDOS ESTRATEGIAS MATERIAIS AVALIAGAO
Analise legal: Identificar, ||1. Enquadramento Juridico e

Identificar, analisar e analisar e interpretar os Regulador do Turismo * Exposigao oral
interpretar regulamentos, regulamentos, as normas e * Legislagao geral e
normas e legislagéo que regem ala legislagao que regem a setorial aplicavel a * Apresentagdes
atividade turistica. atividade turistica. produtos, servigos e PowerPoint (Método

Implementar politicas e || Conformidade agentes turisticos expositivo) * Documentos

procedimentos internos para ||operacional: Implementar (empresas de animagao, auténticos e * Avaliacéo
assegurar o cumprimento da ||politicas e procedimentos agéncias de viagens e | |*Leitura e analise de | |fotocopiados Continua

legislagdo turistica aplicavel.
Identificar praticas de
qualidade e sustentabilidade
ambiental, integrando-as como
fatores de diferenciacdo na
oferta turistica.

Aplicar normas e
procedimentos de
seguranga no turismo,

salvaguardando os deveres de

informacgao e protecao do cliente.
Identificar os incentivos
disponiveis para o investimento |
no setor turistico.
Reconhecer as
especificidades das regras do
Cédigo do Trabalho

(deY

A\

internos para garantir o
estrito cumprimento da
legislacdo turistica vigente. [
Qualidade e
Sustentabilidade:
Identificar praticas de
qualidade e sustentabilidade
ambiental, reconhecendo-as
como fatores de
diferenciacdo no mercado
Jlobal.

Seguranca e Informacgao:
plicar normas e
procedimentos de
seguranca no turismo,
assegurando os deveres de
informacao e protecao
devidos ao cliente

empreendimentos).

« Selecao, organizacao e
arquivo de
documentacéo legal e
institucional.

2. Qualidade, Sustentabilidade e

Ambiente no Turismo

* Normas e praticas
internacionais para a
promoc¢ao da qualidade
turistica.

* Analise de praticas
sustentaveis e propostas
de atuacgao para a
melhoria do desempenho
ambiental no quotidiano
das organizacoes e
atividades.

t

3. Direitos, Deveres e Sequranca

documentos
*Debates
*Pesquisa dirigida

*Trabalhos de grupo /
individuais

*Apresentacao oral
com suporte escrito e
informatico dos

rabalhos/ pesquisas

realizadas

*Apelo a experiéncia e
saberes dos alunos

* Fichas de trabalho e
informativas

* Biblioteca escolar

* Internet e
computadores

* Projetor multimédia
(data show)

* Bibliografia indicada
no programa.

* Participagao oral e
escrita.

* Producéo de
trabalhos de grupo e
respetivas
apresentacoes
orais.

* Avaliacao
sumativa (teste de
avaliagao).
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Investimento e Trabalho: * Deveres legais de
Identificar os incentivos informacéo,
disponiveis para o transparéncia e protecao
investimento turistico e do cliente/consumidor.
reconhecer as regras - Aplicagao pratica de
especificas do Codigo do normas de seguranga e
Trabalho para os planos de procedimentos
profissionais do setor em servigos turisticos.
O/A DOCENTE:
Sénia Branquinho de Almeida
Carves Profiaiossis & o REPUBLICA o PESSOAS ‘J - Cofinanciade pela
— : CONIRMIADE PORTUGUESA o2 e : i i
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