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PLANIFICACAO ANUAL MODULAR — ANO LETIVO 2026-27

Carga horaria anual (h/t): 125h / 150t

DiscIPLINA: TCAT (TECNICAS DE COMUNICAGAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO)

UC 00593 - IMPLEMENTAR AS REGRAS DE CORTESIA, ETIQUETA E PROTOCOLO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE HORAS: 25 TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS CONHECIMENTOS APTIDOES ESTRATEGIAS | MATERIAIS AVALIAGAO

* Exposigao oral

- Protocolo no turismo — cultura | |- Distinguir a s carateristicas

e identidade de marca. do atendimento prestado no ||* Apresentacoes

- Carateristicas do atendimento | |setor do turismo e em PowerPoint (Método * Documentos

no turismo — foco no cliente e | |contexto empresarial. expositivo) auténticos e * Avaliacao

na personalizagdo do servigo, ||- Diferenciar os produtos e fotocopiados Continua

- Aplicar as regras de
cortesia e etiqueta.

- Aplicar as regras do
protocolo no atendimento.

- Avaliar a eficacia da
implementacao das normas e
regras estabelecidas.

na oferta de experiéncia
memoravel para o

cliente, na disponibilidade e
atendimento continuo (24/7),
na hospitalidade e criagédo de
ambiente profissional
acolhedor.

- Carateristicas do atendimento
empresarial — foco na eficacia,
e eficiéncia e resolugéo de
problemas

do servigo, horario comercial,
ambiente profissional menos
personalizado.

- Postura e imagem
profissional.

servicos oferecidos.

- Definir a politica de
comunicagao com o cliente.

- Definir as regras de
apresentacao pessoal e
postura profissional de

a cordo com o tipo de servigo.
- Definir as normas
protocolares especificas para
diferentes tipos de cliente.

- Definir tempos de resposta a
o cliente.

- Trocar informagdo com a
equipa para diagnéstico das
dificuldades e pontos forte s
no atendimento.

*Leitura e analise de
documentos

*Comentario de textos
*Debates
*Pesquisa dirigida

*Trabalhos de grupo /
individuais

*Apresentacao oral com
suporte informatico dos
trabalhos

*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.

* Produgao de

trabalhos de grupo e
respetivas
apresentagoes
orais.

* Avaliacao

sumativa (teste de
avaliagéo).
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DiscIPLINA: TCAT (TECNICAS DE COMUNICAGAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO)

UC 03617 — Adotar praticas de gestao de qualidade nos servigos turisticos HoRAS: 50 TEMPOS LETIVOS: 60
COMPETENCIAS CONHECIMENTOS APTIDOES ESTRATEGIAS || MATERIAIS || AVALIAGAO |
* Exposigao oral
. - * Apresentagdes
) Sls_tema de Qes,ta_o da - Identifica r os principios, PowerPoint (Método
qualidade —principios, objetivos e etapas para expositivo) * Documentos
_ metodologias, etapas e implementac&o do auténticos e * Avaliacdo
- Analisar 0 enquadramento | |ferramentas. sistema gestdo da qualidade. ||*Leitura e andlise de fotocopiados Continua

legal, principios, metodologia
e referenciais da qualidade
aplicados ao setor do
turismo.

- Aplicar os requisitos das
normas da qualidade

aplicaveis ao setor do turismo.

- Monitorizar e avaliar
processos, produtos e/ou
servigos turisticos.

- Enquadramento legal,
normas, fundamentos e
requisitos de qualidade.
Estrutura de um sistema da
qualidade — produto, processo
e sistema.

Normalizag&o — normas de
ambito nacional (Sistema
Portugués da Qualidade),
europeu e internacional.
Gestao da qualidade — cadeia,
responsabilidade, autoridade,
comunicacéo, compatibilidade
com outros sistemas de
gestao.

- Interpretar os requisitos
definidos na norma de
sistemas de gestdo da
qualidade.

- Utilizar ferramenta s de
garantia da qualidade.
Aplicar as normas que
regulam os requisitos da
documentacéo fisica e
digital.

- Preencher e registar a
informacdo documental.

documentos
*Comentario de textos
*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.

* Participagao oral e
escrita.

* Produgao de
trabalhos de grupo e
respetivas
apresentagoes
orais.

* Avaliacao
sumativa (teste de
avaliagao).
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DiscIPLINA: TCAT (TECNICAS DE COMUNICAGAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO)

UC 03633 — Implementar as regras do protocolo oficial portugués HORAS: 25 TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS CONHECIMENTOS [| APTIDOES ||  ESTRATEGIAS || MATERIAIS || AVALIACAO |
* Exposigao oral
* Apresentagdes
PowerPoint (Método
- |dentificar as regras do expositivo) * Documentos
- Simbolos e precedéncias. protocolo oficial portugués. ||« _. . autenticos e " Avaliaggo
- Simbolos nacionais. Leitura e analise de fotocopiados Continua

- Examinar as regras do
protocolo oficial portugués.
Formalizar o protocolo oficial
portugués em diferentes
contextos.

- Colocagao de bandeiras.

- Precedéncias.

- Orgéos de soberania.
- Organigrama do governo

constitucional.

- Oficiais — Lei de Precedéncias

do

- Protocolo de Esta do.

- Comunicagdes oficiais.
- Correspondéncia oficial.
- Convite s oficiais e nao

oficiais.

- Reconhecer simbolos
nacionais.

- Interpretar normativos
relativos a regras de
colocagao de bandeiras.

- Analisar normas e regras
oficiais de precedéncias.

- Analisar comunicacdes

documentos
*Comentario de textos
*Debates

*Pesquisa dirigida

ficiais.

C’Pcrt;ﬂ1 arar comunicacoes e “Trabalhos de grupo /
parar comunicag individuais

correspondéncia.

- Interpretar elaborar convites.
- Aplicar regras em convite s
e cartdes de visita.

*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.

* Participagao oral e
escrita.

* Produgao de
trabalhos de grupo e
respetivas
apresentagoes
orais.

* Avaliacao
sumativa (teste de
avaliagéo).
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DiscIPLINA: TCAT (TECNICAS DE COMUNICAGAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO)

UC 00433 — Gerir e tratar reclamacoes HORAS: 25 ||TEMPOS LETIVOS: 30
COMPETENCIAS CONHECIMENTOS APTIDOES ESTRATEGIAS || MATERIAIS || AvALiAcAO |
* Exposigéo oral
N legai * Apresentagdes
-Normas legaise Aol legislacio relativa 2 PowerPoint (Método
regulamentares aplicaveis ao ||- Aplicar a legislagdo relativaa || ity o) * Documentos
setor. area de reclamacoes. autdnticos e . o
- Legislagao relativa ao direito . *Leitura e analise de fotocopiados Avaliaggo
do consumidor. -Reconhecer o direito dos Continua

- Atender reclamacdes.

- Implementar o protocolo de
gestao de reclamagoes.

- Realizar o tratamento de

- Reclamagéo — razbes, tipos,
etapas da reclamacéo,
impacto das reclamacdes nédo
geridas.

- Sistema de gestéo e

consumidores nos processos de
reclamacao.

- Identificar a tipologia de
reclamacao.

documentos
*Comentario de textos

*Debates

* Fichas de trabalho
e informativas

* Biblioteca escolar

* Participagao oral e
escrita.

* Produgao de
trabalhos de grupo e

0 . * i irigi * Internet .
reclamacoes. tratamento das reclamagbes ||~ aterizar as fases da Pesquisa dirigida Internet e respetivas
— metodologia base, reclamacsio computadores apresentagdes
. tratamento da reclamacéo, ’ *Trabalhos de grupo / )
- Monitorizar o gestdo atempada, tipos de - - . individuais * Projetor multimédia | |°™2'-
acompanhamento ea . ’ - Definir estrategla s de gestao (data ShOW)
Sfach i erros a evitar, tratamento da ||44 reclamacao 3 * Avaliagio
satisfagdo do cliente. informacao, plano de ' *Apresentagéo oral com sumativa (teste de
melhoria. - Aplicar os procedimentos de _suporte; escrito e .* B_nbhografla avaliagéo).
- Procedimentos gerais e gestdo e tratamento de ;nf%rnlwhatlc/o dos _ indicada no
internos em situagdes de reclamacdes. rabalnos/ pesquisas programa.
reclamagao. realizadas
*Apelo a experiéncia e
saberes dos alunos.
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