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CURSO PROFISSIONAL TECNICO DE TURISMO

10 ° ANO

. . - - Modalidades e
Modulo . - Objetivos Especificos /Metas Estratégias/ Ne de
Conteudos Programatlcos . Instrumentos de
1 Curriculares Recursos .~ Aulas
Avalia¢ao
Apresentacdo mutua e da disciplina Introdugéo ao programa da Teste diagnodstico de escrita
Estabelecimento regras e métodos trabalhO Conhece o conceito de comunicagdo disciplina caracterizagdo da Jfala, leitura e postura
Apresentacio ctitérios avaliacio mesma
Identifica os diversos elementos constitutivos do ato Dialogo orientado Elaboragio de textos a partir
Definicio de comunicacio comunicativo professor/aluno e aluno/aluno de imagens dadas 36 H
. Distingue a comunicag¢do interpessoal de outros tipos de Trabalho de pesquisa *  Avaliagio formativa,
Componentes do ato comunicativo .« o face ao acompanhamento
comunicagdo (individual ou em grupo) em L
diario do trabalho do 48aulas de
Distingao entre comunicagao interpessoal e Diferencia e define modos verbais dos modos nio verbais de termos bibliogréficos e de formando. 45 minutos

A COMUNICAGCAO
NAS RELACOES
INTERPESSOAIS

outros tipos de comunicagio
(comunicac¢do animal, social, institucional, etc.)

.Modos de comunicacio interpessoal:
Modos verbais -escrita e fala
Modos nio-verbais

Contacto corporal

Distancia interpessoal,: intima, social, social e
publica

Postura (relagdo com a circunstincia, o estatuto
e a hierarquia)

Comportamento motor gestual
Comportamento mimico do rosto (relagdo
entre a expressdo facial, as emogoes, a
personalidade e a produgio verbal)

O comportamento visual

Aspetos ndo verbais da fala

comunicag¢do

Reconhece as 4 distancias de comunicac¢do interpessoal
Compreende as condicionantes culturais das formas de
comunicac¢ao

Reconhece a linguagem como um sistema aberto
Reconhece a comunicagdo como um processo de influéncia

Otimiza competéncias de comunicag¢do verbal e ndo verbal

Internet para recolha de
informacao referente aos
conteddos lecionados.

Exposi¢do oral

Andlise de pequenos
textos/noticias da imprensa
regional e nacional

Projecdo de acetatos com
esquemas sintese

Trabalhos em pares e em
grupos

Elaboragdo de materiais para a
intervencdo em atividades
préticas ex:

Como levar um grupo ao

e Registo de atitudes e
comportamentos do aluno.
e Obsetrvacio dos alunos
em sala de aula

e Verificacdo dos
trabalhos de casa/correcio

e DParticipacio nas
atividades da aula

e  DProva de avaliacio
sumativa

. Portefélio individual do
aluno
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Comunicagio e processo de influéncia
Escolhas na codificagdo e descodificagio da
mensagem

A complexidade da palavra (dimensio
semantica)

A linguagem como sistema aberto (contexto e
sentido; os neologismos; as novas expressoes)

O sistema linguistico como espelho da
sociedade e da cultura ( niveis de linguagem
como expressio de convengdes sociais _ex.
dialetos, regionalismos, etc

cinema, como preparar um
pequeno almogo, como ler um
texto poético, como ler um
texto informativo, como
explicar as atracdes turisticas
no concelho.

Para além de todo o material
inerente a uma sala de aula,
outros recursos serao
necessarios, como meios
informaticos equipados com
Internet, Bibliografia de apoio e
publicag¢des periédicas do
sector.

Sera necessario ainda
equipamento de projecdo e
reprodugio audiovisual

Textos de apoio entregues pela
prof2:

Fichas de trabalho
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CURSO PROFISSIONAL TECNICO DE TURISMO
Planificacio da Disciplina: TECNICAS DE COMUNICACAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO

10°ANO
Maddulo . - Objetivos Especificos [Metas - Modalidades Ne de
Conteudos Programaticos . Estrategias/Recursos Instrumentos de
2 Curriculares . Aulas
Avaliacao
1. ACOMUNICACAO NA EMPRESA Compreender a importancia da comunica¢io nas Simulagio mediante dados fornecidos
1.1.0 processo de comunicagdo organizagoes de atividade empresarial . Avaliagdo formativa, face ao
1.2. As finalidades da comunicagdo Leitura e interpretagdo de textos e acompanhamento diario do
empresarial Identificar os canais de comunicagdo documentos trabalho do aluno.
1.3. Tipos de comunicagdo Relatérios escritos
i Descrever os processos de comunicagdo Produgdo de comunicados, circulares, e Registo de atitudes e
2.PRATICAS DE COMUNICAGAO EM trabalho administrativo variado comportamentos do aluno. 36HORAS
CONTEXTO EMPRESARIAL Compreender a importancia do feedback na Produgao de textos de comunicagdo
2.1. A comunicagao escrita comunica¢ao empresarial . Observago dos alunos em sala
B 2.2. A linguagem comercial e administrativa Versdo papel e on line de aula
COMUNICACAOE Reconhecer a importéncia da informacdo em termos 3 Lo
IMAGEM NAS 3.0 TRATAMENTO DA CORRESPONDENCIA | de gestdo empresarial Para além detodo o materialinerentea | = e 5o dos trabalhos de | A3:aulas de 45
ORGAN[ZAC()ES 3.1.0 circuito da correspondéncia uma sala de aula, outros recursos serdao casa/corre(;ﬁo minutos

4. APRODUGAO DE INFORMAGAO ATRAVES
DE MEIOS INFORMATICOS

4.1. Areas de aplicacio das tecnologias de
informagdo e de comunicagdo

4.2. As implicagdes das tecnologias da
informacdo e de comunicagdo nas
organizagoes

4.3. A Internet numa perspetiva
organizacional

4.4. As novas formas de trabalho

4.5. Uma aplicacdo informatica de gestio de
projetos

Analisar o papel da comunicagio interna e externa
Distinguir comunicag¢do interna e externa

Conhecer a importancia da informagéo interna e
externa

Distinguir comunicac¢do formal de comunicagio
informal

Identificar as principais vantagens e requisitos da
comunicacao escrita e ndo escrita

Elaborar documentos para destinatdrios internos e
externos

Selecionar e adequar em cada momento o tipo de
comunicagdo a utilizar em relagdo aos diferentes
destinatarios

necessarios, como meios informaticos
equipados com Internet, Bibliografia de
apoio e publicagdes periddicas do
sector.

Serd necessario ainda equipamento de
projecio e reproducdo audiovisual
Textos de apoio entregues pela prof2:
Fichas de trabalho

Filmes tematicos

Convites a profissionais que se dirijam a
Escola e divulguem e compartilhem
experiéncias profissionais

. Participacdo nas atividades da
aula

e  Trabalho de grupo
. Prova de avaliagdo sumativa

. Portefélio individual do aluno
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CURSO PROFISSIONAL TECNICO DE TURISMO
Planificacio da Disciplina: TECNICAS DE COMUNICACAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO

11° ANO

Modalidades e

Modulo , Yo Objetivos Especificos [Metas . . Neo de
Conteudos Programaticos ) P Estratégias/Recursos Instrumentos de
3 Curriculares N Aulas
Avaliacao
1. Apresentagdes e cumprimentos Conhecer os diversos tipos de apresentacdes / | Pesquisa na Internet
cumprimentos formais e informais e  Avaliagdo formativa, face ao
2. Tratamentos honorificos Consulta de bibliografia dada acompanhamento dirio do
- por escrito e oralmente Distinguir os diversos tratamentos honorificos, | Produgio de textos trabalho do aluno.
3. Técnicas para falar em piblico a dlversgs hierarquias subjacentes, e agir em Simulacgdo de situagoes «  Registo de atitudes e
conformidade , S 30H
Para além de todo o material inerente a | comportamentos do aluno.
4. Civilidade no escritério
. Utilizalj div~ersas técnicas adequadas a uma sala de aula, outros recursos serdo | o Observacio dos alunos em sala
5. Precedéncias comunicagao oral necessarios, como meios informaticos de aula 40 aulas de 45
6. Postura Compreender e utilizar corretamente as equipados com Internet, Bibliografia o Verificagdo dos trabalhos de minutos
ATENDIMENTOE | 7. Kinesia préticgs ater er}lbi.onta nas d(ijferentes especifica de apoio e publicacbes casa/corregao
COMUNICAGAO organizagdes publicas/privadas

8. A indumentaria como parte da para
linguagem

9. Regras de ouro do protocolo empresarial
internacional

Caracterizar as regras subjacentes aos
diversos protocolos empresariais

Distinguir as diversas situagdes e atuagdes
dirigidas ao atendimento, postura e ambientes

Reconhecer a importancia da apresentacdo
visual em ocasides formais e informais como
veiculo de comunicacdo social

periédicas do sector.

Seré necessario ainda equipamento de
projegio e reprodugio audiovisual

Textos de apoio entregues pela prof™
Fichas de trabalho

Filmes

Convites a profissionais que se dirijam

a Escola e divulguem e compartilhem
experiéncias profissionais

. Participa¢do nas atividades da
aula

e  Trabalho de grupo
. Prova de avaliagdo sumativa
. Portefdlio individual do aluno

. Prova de avaliagdo sumativa
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11°ANO

PLANIFICAGAO ANUAL DE TECNICAS DE COMUNICAGAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO Profissional de Turismo

Modulos

Conteudos Programaticos

Objetivos Especificos /[Metas de
Aprendizagem

Estratégias / Recursos

Modalidades e
Instrumentos de
Avaliacao

Neo de
Aulas
Previstas

Modulo 4 - Relagbes
Publicas no Turismo

1. Conceito de RelagGes Publicas

Evolugdo do conceito ao longo do
séc.XX

O profissional de relagdes publicas:
finalidades e fungdes.

2. Conceito de Atitude

Reconhecer o papel e o servigo de relagdes
publicas, no desenvolvimento e consolidagdo
das organizagGes ao longo dos diferentes
contextos historicos.

Utilizar conhecimentos acerca do perfil,
funcdes e areas de actuacdo de um relagbes
publicas.

Reconhecer a componente ética que deve
presidir ao exercicio da actividade.

Pesquisa na net

Consulta de bibliografia
dada.

Producdo de textos.

Formativa e sumativa.

Continua, individualizada
e em grupo mediante
critérios adequados e
grelhas especificas.

Observacao dos alunos
em sala de aula.

40 aulas de
45 min

30H




Componentes das atitudes
(cognitiva, afectiva,
comportamental).

Formagdo e desenvolvimento de
atitudes.

Modificagdo de atitude.

Relagdo entre atitude e opinido (a
opinido como expressao de
atitudes latentes).

3. Conceito de Opinido Publica

4. Medigao da opiniao publica

Utilizar conhecimentos de planeamento e
pesquisa documental nos sectores publico e
privado.

Conhecer o processo e os métodos de
formacgao da opinido publica.

Identificar as condicionantes presentes na
formagdo/modificacdo das atitudes e a
consciencializagdo da opinido publica.

Simulagdo de situagoes.

Net

Filmes.

Bibliografia especifica.

Convites a profissionais que
se dirijam a Escola,
divulguem e compartilhem
experiéncias profissionais.

Participagdo nas
actividades da aula

Trabalhos de grupo

Trabalhos individuais

Ficha Formativa

Prova de avaliagdo
sumativa
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11°ANO

Profissional de Turismo

_ - Modalidades e N° de
, , . Objetivos Especificos /[Metas de , .
Modulos Conteudos Programaticos Aprendizagem Estratégias/Recursos | Instrumentos de Aulas
P g Avaliacao Previstas
Médulo 5 -
Procedimentos 1. Os servigos de recepgao nas Caracteriza os diferentes tipos de empresas |Leitura e interpretacdo de . . 47 aulas de
. . o ‘L Formativa e sumativa. .
Administrativos em |empresas turisticas. turisticas. textos. 45 min
Recepgdo
1.1. Os servigos de recepgao no
sector da informacdo turistica.
Continua, individualizada
1.2. Tipologia e identificacdo das Identifica a tipologia e funcionamento das Producdo de textos oraise |e em grupo mediante 35H

diferentes formas de organizagao.

1.3. Os servigos de recepgao nas
unidades de alojamento.

1.4. Os servigos de recepgao nas
agéncias de viagens e transportes.

diferentes empresas.

Identifica o funcionamento interno da
empresa — circuitos formais, informais e
objectivos.

escritos.

Simulagdo de situacées de
atendimento e acolhimento
em turismo.

critérios adequados e
grelhas especificas.

Observacao dos alunos
em sala de aula.




2. Procedimentos administrativos -

areas de aplicagao das TIC

2.1. Software tipo da actividade
comercial.

2.1.1. A documentagdo comercial
electrénica.

2.2. Allinguagem comercial e
administrativa.

2.3. A comunicagdo escrita e oral.

2.3.1. O tratamento e o circuito
interno da correspondéncia.

2.3.2. O tratamento e o
armazenamento de dados.

2.3.3. O atendimento telefdnico.

3. Técnicas de arquivo.
3.1.Conceitos e fungdes.

3.2. Requisitos e caracterizagao.

3.3. Critérios e classificagdo de
arquivo.

3.4. Principais regras de arquivo
informatico.

Preenche toda a documentagdo

administrativa inerente a tipologia das

empresas turisticas.

Identifica as normas elementares do circuito

de correspondéncia na empresa.

Conhece as técnicas de atendimento

telefénico.

Conhece as técnicas de arquivo e formas de

classificagdo.

Conhece fungdes e requisitos

Inventariagdo de materiais
varios através de materiais
angariados pelos alunos e
fornecidos pela profa.

Pesquisa de informagdo em
estabelecimentos
especificos: agéncias de
viagens, hotéis, postos de
turismo, Camaras
Municipais, sites e
secretaria da escola.

Resumos e esquemas no
caderno diario.

Convite a profissionais do
sector que dirijam a escola
com o objectivo de ajudar a
vivenciar a sua experiéncia
profissional.

Fotocdpia de textos de
apoio a disciplina
elaborados pela prof2.

Agéncias de viagens.

Hotéis.

Participagao nas
actividades da aula.

Trabalhos de grupo.

Trabalhos individuais.

Ficha Formativa.

Prova de avaliagdo
sumativa.




Transportes.

Gabinete de turismo da
Camara Municipal de Vila
Franca de Xira.

Consulta de sites
especificos.
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PLANIFICAGAO ANUAL DE TECNICAS DE COMUNICAGAO EM ACOLHIMENTO TURISTICO Profissional de Turismo

Modulos

Conteudos Programaticos

Objetivos Especificos /[Metas de
Aprendizagem

Estratégias/Recursos

Modalidades e
Instrumentos de
Avaliacao

Neo de
Aulas
Previstas

Maddulo 6 - Técnicas
de Acolhimento e
Assisténcia a
Clientes

1. Organizacéo dos servigos de
acolhimento tendo em conta a
tipologia da empresa turistica.

1.1. Informagdo sobre o0s servigos a
prestar.

1.2. Atendimento e informacéo
turistica.

Aplica os procedimentos e efectua as
operagdes necessarias ao acolhimento e
assisténcia a clientes durante a estadia no
destino.

Organiza e efectua os servicos de
acolhimento de clientes tendo em conta as
suas caracteristicas e motivagoes.

Simulacdo de situacGes de
atendimento e acolhimento
em turismo de acordo com
necessidades e tipologias de
servigos de acolhimento.

Inventariagdo de materiais
vérios através de materiais
angariados pelos alunos e

fornecidos pela prof?

Formativa e sumativa.

Continua, individualizada
e em grupo mediante
critérios adequados e
grelhas especificas.

46 aulas de 45
min

40H




2. Técnicas de atendimento
personalizado.

2.1. Técnicas de protocolo e
imagem pessoal.

2.2. Tipologias de clientes.

2.2.1. Clientes individuais.

2.2.2. Grupos de clientes.

2.2.3. Caracteristicas de
comportamentos tipicos.

3. Processos e técnicas de venda.

3.1. Tratamento de reclamagdes e
conflitos.

3.2. Tratamento de situacGes
especiais.

4. A qualidade ao servico do
acolhimento.

4.1. Assisténcia como atitude
permanente.

5. Servigo de reservas.

Utiliza correctamente as técnicas de
atendimento personalizado.

Mantém actualizado o sistema de informacéo
necessario para dar respostas as necessidades
do cliente.

Dispde de informagdo completa e actualizada
sobre as actividades culturais da regido e
aconselha os clientes sobre produtos de
interesse turistico.

Comunica com o cliente nas diversas
situacdes de interaccdo exigidas no
atendimento.

Pesquisa de informacdo em
estabelecimentos
especificos: agéncias de
viagem, hotéis da regido,
posto de turismo da Camara
Municipal de Vila Franca de
Xira, sites etc.

Resumos e esquemas no
caderno diario.

Convite a profissionais do
sector que dirijam a escola
com o objectivo de ajudar a
vivenciar a sua experiéncia
profissional.

Fotocopia de textos de apoio
a disciplina elaborados pela
prof

Agéncias de viagens.

Hotéis.

Transportes.

Gabinete de turismo da
Céamara Municipal de Vila
Franca de Xira.

Observacao dos alunos
em sala de aula.

Participagao nas
actividades da aula.

Trabalhos de grupo.

Trabalhos individuais.

Ficha Formativa.

Prova de avaliagao
sumativa.




5.1. Rotinas de apoio ao servico de
acolhimento e reservas.

5.2. Utilizar os principais comandos
do sistema operativo de 1 pc
necessarios a gestdo de ficheiros.

Consulta de sites
especificos.
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PLANIFICACAO ANUAL DE Técnicas de Comunica¢do em Acolhimento Turistico  Profissinal de Turismo

. - Modalidades e Ne° de
, , . Objetivos Especificos /[Metas de , .
Modulos Conteudos Programaticos . Estratégias/Recursos | Instrumentos de Aulas
Aprendizagem . .
Avaliacao Previstas
Maodulo 7 - Simulacéo de situages de
ualidade nos ) ) . ndimen Ihimen
Q . 1. Qualidade nos servicos de Reconhece a importancia da qualidade nos atend : ento ¢ aco ento . . 34 aulas de 45
Servigos de : ~ L - - « . em turismo de acordo com |[Formativa e sumativa. .
N informacéo turistica. servigos de informacéo turistica. . . . min
Informagcéo necessidades e tipologias de
Turistica servicos de acolhimento.
1.1. F)esenvolwmento do sistema de 30HORAS
qualidade.
Inventariagdo de materiais  [Continua, individualizada
1.2. Qualidade do servico de Reconhece os critérios e estratégias a varios através de materiais |e em grupo mediante
competitividade. implementar para a qualificagdo dos servicos. |angariados pelos alunos e [critérios adequados e
fornecidos pela prof? grelhas especificas.
1.3. Principios da qualidade nas
empresas de Sservigos.




2. A gestdo estratégica como
instrumento de apoio a mudanca.

2.1. Misséo.
2.2. Principios.

2.3. Factores de sucesso.

2.3.1. Maximizar e rentabilizar os
investimentos feitos.

2.3.2. A forma como tratamos os
clientes, o Marketing de relacdes.

3. Os efeitos multiplicadores do
factor Qualidade nos servicos de
informacao turistica.

3.1. Sua importancia na
sustentabilidade dos destinos e dos
produtos turisticos.

Compreende a necessidade de mudanga face
a competitividade da economia do turismo.

Interioriza a atitude de Qualidade total na
prestacdo de servicos de informacao turistica.

Pesquisa de informacdo em
estabelecimentos
especificos: agéncias de
viagem, hotéis da regido,
posto de turismo da Camara
Municipal de Vila Franca de
Xira, sites etc.

Resumos e esquemas no
caderno diario.

Convite a profissionais do
sector que dirijam a escola
com o objectivo de ajudar a
vivenciar a sua experiéncia
profissional.

Fotocdpia de textos de apoio
a disciplina elaborados pela
profé

Agéncias de viagens.

Hotéis.

Transportes.

Gabinete de turismo da
Cémara Municipal de Vila
Franca de Xira.

Observacao dos alunos
em sala de aula.

Participagao nas
actividades da aula.

Trabalhos de grupo.

Trabalhos individuais.

Ficha Formativa.

Prova de avaliagdo
sumativa.




Consulta de sites
especificos.




