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11.°’ANO - TT25

PLANIFICACAO ANUAL MODULAR - ANO LETIVO 2026-27

Carga horaria anual (h/t):80h / 96t

DiscIPLINA: Operacgdes Técnicas em Empresas Turisticas

MODULO 5: ESTRUTURA E ORGANIZAGAO DE UNIDADES DE ACOLHIMENTO Horas: 25 TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS [| OBJETIVOS || CONTEUDOS || ESTRATEGIAS || MATERIAIS ||  AvAuLAGAO |
Conceito e tipologia de
empreendimentos turisticos e
Identificar os diferentes unidades de acolhimento:
tipos de empreendimentos Definicao de empreendimento * Documentos
o turisticos e unidades de turistico. auténticos e
Competéncias

acolhimento a luz da legislagcéo
em vigor.

Compreender a estrutura
organizacional global de uma
unidade hoteleira.

Reconhecer os principais
departamentos, secgdes e sub-
seccdes de um alojamento
turistico, bem como as
respetivas fungoes.

Analisar a articulagédo e a
interdependéncia entre os

diferentes setores operacionais
de um hotel.

Classificagdes, requisitos e

especificas das tipologias de alojamento (ex:

principais chefias
(Diregéo, Chefe de
Rececédo, Governanta-
Geral, Chefe de
Cozinha/Maitre).
Importancia da
comunicacgao e
coordenacéo diaria
entre o alojamento, a
manutengao e a
limpeza.

turismo rural, parques de
campismo).

Estrutura, organizagéo e
departamentalizagao:
Organigrama funcional da
empresa hoteleira (fatores que
influenciam a estrutura, como
dimensao e categoria).
Departamento de
lojamento: recegao, portaria,
andares/governanca
(housekeeping) e lavandaria.
Departamento de Alimentacgéo e
Bebidas (F&B): cozinha,
restaurante, bar e banquetes.

A

hotéis, aparthotéis, vilas turisticas,

*Exposic¢ao oral

*Apresentagdes
PowerPoint (Método
expositivo)

*Utilizagao de
computadores

*Apelo a experiéncia
esaberes dos alunos

fotocopiados

* Fichas de trabalho
e informativas

* Biblioteca escolar

* Internet e
computadores

* Projetor multimédia
(data show)

* Bibliografia indicada
no programa.

f

* Avaliagdo Continua
* Participagao oral e

escrita.

* Avaliacao sumativa
este de avaliagéo).
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Outros departamentos de
apoio/gestédo: Recursos Humanos,
Marketing e Vendas,
Financeiro/Administrativo e
Manutencao.

Fungdes e articulagao
interdepartamental.
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DisciPLINA: Operagdes Técnicas em Empresas Turisticas

MODULO 6: ATENDIMENTO E INFORMACAO EM EMPREENDIMENTOS TURISTICOS HORAS: 25 TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS | OBJETIVOS CONTEUDOS || ESTRATEGIAS || MATERIAIS AVALIACAO
1. O Atendimento em
Empreendimentos Turisticos
* Aimportancia e o papel
estratégico da rececao.
Acolher o cliente com * Tipologia das fungdes de [ Exposigao oral
eficacia,  garantindo  uma Z?Cegéc;f e an""ilf(ne?fFO "
primeira impressao positiva da ront-office, back-office e|T Apresentacoe * Documentos
unidade turistica. portaria). PowerFoint Metodo auténticos e * Avaliacao
O Modulo 6: Atendimento e Dominar as operagbes de * expositivo) fotocopiados Continua

Informacgéao
Empreendimentos
Turisticos da disciplina de
OTET (Operagdes Técnicas
em Empresas Turisticas) dos
Cursos profissionais de
Técnico de Turismo foca-se
na preparagao técnico-
profissional para a gestdo da
rececao e do relacionamento
com o cliente.

em

front-office, como check-

in, check-out e gestdo de
reservas.

Operar

equipamentos informaticos e
de comunicacdo afetos aos
servigos de rececao.

Prestar informacgdes turisticas
precisas sobre o]
empreendimento e a regido
envolvente.

Lidar com reclamacbes e
solicitacdes especiais
assegurando a satisfacdo do
cliente.

SRR Y
* Gestao de fluxos de

EHPF&EBSﬁSéncia e

2. Equissiddtos Utilizados na *
Rececao

* Sistemas informaticos de
gestao hoteleira
(software de alojamento
e reservas).

* Equipamentos de apoio
(centrais telefonicas,
terminais de pagamento
automatico/TPA,
sistemas de cartdes
magnéticos e
digitalizacéo de

»

*Leitura e analise de
documentos

*Comentario de textos

ebates

*Pesquisa dirigida
*Trabalhos de grupo /
individuais

*Apresentacao oral
com suporte escrito e
informatico dos
trabalhos/ pesquisas

* Fichas de trabalho e
informativas

* Biblioteca escolar

* Internet e
computadores

* Projetor multimédia
(data show)

* Bibliografia indicada
no programa.

* Participagdo oral e
escrita.

* Producéo de
trabalhos de grupo e
respetivas
apresentacoes
orais.

* Avaliagao
sumativa (teste de
avaliagao).

documentos).
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3. Procedimentos Técnicos
Operacionais

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

* Controlo do estado dos
quartos e articulagao
com o departamento de
andares.

« Faturacgéo, fecho de
contas e procedimentos
de saida (check-out).

. Tratamento de incidentes
e resolugao de
reclamacoes.

4. Informacéo Turistica

* Recolha e difuséo de
informagéo interna sobre
0s servigos do
empreendimento.

* Divulgagao de oferta
turistica local e regional
(pontos de interesse,
acessos, restauracgéo e

animacgao).
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DiscIPLINA: Operagdes Técnicas em Empresas Turisticas
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MODULO 7: OPERACOES TECNICAS DE SERVICOS DE RECECAO EM ALOJAMENTO TURISTICO HORAS: 30 TEMPOS LETIVOS: 36
| COMPETENCIAS | OBJETIVOS | CONTEUDOS ||  ESTRATEGIAS ||  MATERIAIS AVALIAGAO |
alojamento otimizandg| - 1 4. Conceito o
a taxa de ocupagao e ¢ basicos: Definica Exposigao oral
receita do . de reserva * Apresentacdes
empreendimento objetivos do PowerPoint (Método
turistico. departamento expositivo) * Documentos
; ; . : auténticos e * Avaliacao
] _ * Dominar o ciclo da - 1.2 Tipos de*Leitura e analise de | |fotocopiados Continua
O Médulo 7: Operacdes |[reserva, desde o quartos, tarifas e/documentos
Técnicas de Servicos de pedido inicial ate a regimes: Tipologi .* Fichas_, de trabalho e ||* Participagao oral e
Rece?éo em Alojamento confirmagéo’ alteragéc de aposento Debates informativas escrita.
Turistico (OTET) ou C?nceleme'nto. (Si{lgle, dO,Ul.JI *Pesquisa dirigida * Biblioteca escolar * Produgéo de
na gestio detalhada do ciclo | * APllcar teonicas de suites), _pregarios, Trabahos de grupo / trabalhos de grupo e
foca-se ||9€Stao deinveniario e descontos Individuais - * Internet e respetivas
de reserva_s .. estratégias de Yield aplicdveis e regime Apresentacao oral computadores apresentacdes
de check-ingpoogediragitodo " : p g com suporte escrito e orais.
departamento de recegdo anagement para alimentares (exinformatico dos . * Projetor multimédia
hoteleira maximizar lucros. APA, MP, PC). trabalhos/ pesquisas (data show) * Avaliagéo
» Executar os 1.3. Sistemas derealizadas sumativa (teste de
i . * Bibliografia indicada ||avaliagao).
p’l‘ oc_e dimentos Reservas: *Apelo a experiéncia e ||q prog?ama. ¢é0)
técnicos de . Gestdo del|saberes dos alunos
aco_lhlmento - inventario e
registo (check-in),
. Lo controlo de
garantindo a fiabilidade . .
- disponibilida
dos dados do hospede d
es.
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e as formas de Yiedd Management

pagamento. gestao d
rendimento basead
na procura
Ficheiros di
clientes
formularios d

reserva. Contrato
com agéncias d
viagens, operadore

turisticos e politica
de lista negra. 1.4.
Movimentos d
reservas: Pedidos,
alteracoes,
anulacées e
cancelamentos.

1.5. Situagéeﬂ
especiais: Oferta
alternativas,
tratamento de
clientes VIP :
gestao de
reclamacgoes.
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especificos: Especi
icidades de reserva
efetuadas por
agéncias de viagens
e reservas de
grupos.

2. Check-in
2.1. Registo de
héspedes: Formalid
ades legais de
entrada e
preenchimento da
ficha de alojamento

. 2.2. Pagamentos e

garantias: Validacad
de formas de
pagamento, faturas,
creditos e garantias|
de estadia.

* 1.6 e1.7.Segmentos L

hd

DiscIPLINA: Operacdes Técnicas em Empresas Turisticas

MobpuLo 12: MARKETING TERRITORIAL E EMPRESARIAL

HORAS: 28

TEMPOS LETIVOS: 34
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COMPETENCIAS || OBJETIVOS [| CONTEUDOS || EsTRATEGIAS ||  mATERIAIS || AvALIAGAO

. Reconhecer a importancia
do marketing territorial e
empresarial no contexto da

Este modulo surge enquanto industria turistica

ferramenta no desenvolvimento ||. Conhecer conceitos de

do negdcio na 6tica do cliente. marketing territorial 1. Definicio de Marketi * Exposigao oral

Aborda conceitos centrais do estratégico e marketing Térrﬁolﬂga;EriprggaerizlaTg

markejung quer na sua vertente ||operacional N 2. O Marketing Estratégico Apreser)tagoe§

estratégica, quer na vertente . Reconhecer e utilizar as 51 Andlise SWOT PowerPoint (Método

operacional. Adapta conceitos do|ferramentas do marketing 2'2 A segmentago do expositivo) * Documentos

marketing a problematica dos estratégico e operacional ' auténticos e * Avaliacao

lugares, na promog¢ao das . Adaptar as ferramentas do *Leitura e andlise de fotocopiados Continua

vantagens competitivas e na
atracao de visitantes e turistas.
Expde, ainda, conceitos centrais
do marketing empresarial,
articulando-o com a problematica
da Qualidade do Servico em
turismo. Este modulo pretende,
ainda, demonstrar ao aluno a
importdncia da pesquisa de
opinido e da analise quer de
reclamacoes, quer de
sugestdes, como instrumentos
de satisfagédo e fidelizacdo dos
clientes, no que respeita a
promogdo da melhoria da
qualidade na prestagdo dos
servigos turisticos.

Como produto final do médulo
sugere-se a apresentagao de um

estudo de caso.

[¢

F

marketing estratégico e
operacional a problematica
do marketing dos lugares

. Enquadrar o marketing
omo atividade de
auscultagéo do cliente

. Utilizar o marketing
empresarial como
metodologia de aferigdo do
grau de satisfagéo do
cliente, determinando os
pontos fortes e pontos
fracos do servigo prestado

. Compreender os conceitos |t

essenciais de pesquisa de
g}ﬁ&gggﬂ giarritorial e

. Identificar as principais
erspetivas de analise dos
processos de comunicagao
territorial por

forma a identificar os

processos de comunicacao,

1%99$%éq8?8ﬁggneento do
negocio/atividade

3. O Marketing Operacional
3.1 Politica do Produto

3.2 Politica do Preco

3.3 Politica de Distribuicao
3.4 Politica de Comunicagao
3.4.1 Relagbes Publicas
3.4.2 Publicidade

4. O Marketing de Lugares
4.1 A especificidade do
Marketing de Lugares

4.2 Atragao de visitantes e

uristas através do Marketing de
Lugares

tiRdiitelifaeRs 48 KRRt %e

Lugares

documentos
*Debates

*Pesquisa dirigida
*Trabalhos de grupo /
individuais
*Apresentacao oral
com suporte escrito e
informatico dos
trabalhos/ 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.

* Participagdo oral e
escrita.

* Produgéo de
trabalhos de grupo e
respetivas
apresentacoes
orais.

* Avaliagao
sumativa (teste de
avaliagao).
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as necessidades e os
comportamentos das
pessoas e organizacgoes.

O/A DOCENTE:
Sénia Branquinho de Almeida
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