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PLANIFICACAO — CURSO PROFISSIONAL DE OPERAC(N)ES TURISTICAS
Ano Letivo 2025/26

TICT 11°F

GESTAO DO TEMPO

Ne de Ne de
O tempos ™ tempos
°z' Apresentagao 2 % 2
8 Desenvolvimento programatico - referencial de 24 8 Desenvolvimento programatico - referencial de 2
L:L) competéncias LS competéncias
Avaliacdo 4 Avaliacdo 4
TOTAL 30 TOTAL 30
Ne de N2 de
o tempos : tempos
% Apresentacao 4 °Z' 6
8 Desenvolvimento programatico - referencial de 30 8 Desenvolvimento programatico - referencial de 105
% competéncias &L | competéncias
Avaliacdo 6 = Avaliacdo 9
TOTAL 90 TOTAL = 120
Ne de
o tempos
—
% Apresentacdo 2
o | Desenvolvimento programatico - referencial de
E competéncias 24
> Avaliacdo 4
TOTAL 30
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GESTAO DAS APRENDIZAGENS

Tempos

. Nome da UFCD
Letivos

Objetivos

Conteudos

AcgOes estratégicas de ensino orientadas para o
perfil dos alunos

Descritores do
perfil dos alunos
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30 Turismo inclusivo: - Definir o conceito de "turismo | Turismo inclusivo — causas e

conceitos e principios

inclusivo", o quadro normativo-
legal que o suportaea
relevancia estratégica do seu
desenvolvimento para o sector
do turismo, para os seus
empresdrios e trabalhadores e
também para as pessoas com
deficiéncia.

- Identificar as "necessidades
especiais" deste segmento da
procura turistica, os requisitos
especificos da oferta turistica e
as atitudes requeridas para um
relacionamento pessoal
adequado com estes clientes.

objetivos

- Enquadramento politico e
normativo do Turismo
Inclusivo

- Contexto normativo
internacional/UE: Legislacdo
europeia e nacional
Conceitos principais

- Deficiéncia

- Acessibilidade

- Design inclusivo

- Produtos de apoio: tipologia
e 1SO 9999/2007

O cliente com deficiéncia
motora

Deficiéncia motora,
limitagBes/necessidades
especiais na mobilidade e
acessibilidade dos servigos
turisticos:

- Deficiéncia motora

- Tipos de deficiéncia motora
- Limitacdes e necessidades
das pessoas com deficiéncia
motora

- Produtos e meios de apoio
(cadeiras de rodas, espaco de
movimentagdo, zona de
permanéncia e de

manobra, auxiliares de
marcha)

- Requisitos da oferta turistica
(acessibilidade fisica, barreiras
fisicas, transportes)

Tendo esta unidade de formagdo o duplo
objetivo de dotar os/as formandos/as do
conceitos e principios relativos ao turismo
inclusivo e simultaneamente sensibilizar para a
adogdo de praticas de servigo e atendimento
especificas para as necessidades destes
publicos, sugere-se a conjugagao de técnicas
de pesquisa individual ou de grupo, com a
discussao e debate. Desta forma promove-se o
contacto com a diversidade de requisitos do
servigo e produtos turisticos a produzir e a
reflexdo individual e grupal

necessaria a mudanca de atitudes.

- Linguagens e
textos (A)

- Informagdo e
comunicagdo (B)
- Pensamento
criticoe
pensamento
criativo (D)

- Relacionamento
interpessoal (E)

- Saber cientifico,
técnico e
tecnoldgico (1)
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- Legislagdo nacional

- Necessidades especiais de
relacionamento interpessoal e
atitudes dos profissionais de
atendimento

- Praticas de servigo
(utilizagdo/manipulacdo de
cadeira de rodas, apoio a
deslocagdo e transferéncia
para outros assentos,
cuidados de relacionamento
no servigo)

O cliente com deficiéncia
visual

Deficiéncia visual,
limitagBes/necessidades
especiais na mobilidade e
orientagao e acessibilidade
dos servicos turisticos

- Deficiéncia visual

- Limitagdes das pessoas com
deficiéncia visual

- Orientacdo e Mobilidade
- Necessidades especiais da
pessoa cega ou com baixa
visao

Produtos e meios de apoio a
deficiéncia visual

- Braille, audio descricdo e
formato digital
- Acessibilidade nas TIC

- Requisitos de acessibilidade
na WEB

- O acompanhante/guia
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- O cdo-guia
- Sinalética

Requisitos da oferta turistica
- Requisitos
- Acessibilidade

Legislagdo

Necessidades especiais de
relacionamento interpessoal e
atitudes dos profissionais de
atendimento

- Necessidades especiais de
relacionamento interpessoal

- Atitudes de relacionamento
e aspetos comunicacionais

Praticas de servico

O cliente com deficiéncia
auditiva

Deficiéncia auditiva,
limitacGes/necessidades
especiais na comunicagao e
compreensdo da informacdo e
acessibilidade dos servigos
turisticos

- Deficiéncia auditiva

- Graus e tipos de deficiéncia
auditiva

- Populagdo surda

- Causas e consequéncias da
deficiéncia auditiva
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- Limitagdes da pessoa com
deficiéncia auditiva

- Limitagdes comunicacionais
- Necessidades especificas da
pessoa surda

Produtos e meios de apoio

- Produtos de apoio para a
deficiéncia auditiva

- Lingua gestual portuguesa e
cdes de assisténcia

Requisitos da oferta turistica
- Oferta turistica
- Acessibilidade

Legislagao

Necessidades especiais de
relacionamento interpessoal e
atitudes dos profissionais de
atendimento

- Necessidades especiais de
relacionamento interpessoal

- Comunicacdo e atitudes dos
profissionais

- Préticas de servico

O cliente com deficiéncia
intelectual ou com
multideficiéncia
Deficiéncia intelectual e
multideficiéncia,
limitacBes/necessidades
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especiais e acessibilidade dos
servigos turisticos

- Deficiéncia intelectual e
multideficiéncia

- Graus e causas de deficiéncia
intelectual

- Carateristicas de algumas
sindromas associados a
deficiéncia intelectual

- Limitagdes das pessoas com
deficiéncia intelectual

- Necessidades especiais das
pessoas com deficiéncia
intelectual

O direito das pessoas com
deficiéncia intelectual ao lazer
e ao turismo

- Pessoas com deficiéncia
intelectual e o turismo

- Requisitos da oferta turistica
e acessibilidades

Servigo, comunicagao e
relacionamento interpessoal
- Préticas de servico e
relacionamento

O cliente sénior com
limita¢gdes motoras,
sensoriais e/ou intelectuais
O cliente sénior, as suas
limitagBes/necessidades
especiais e a acessibilidade
dos servicos turisticos

- Processo de envelhecimento
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- Populagdo idosa

- Carateristicas do turismo
sénior

- Turista sénior com limitagGes
cognitivas, motoras, visuais
e/ou auditivas

- Necessidades do cliente
sénior com limitagGes

- Requisitos da oferta e
acessibilidades

- Produtos de apoio e
acessibilidades

- Acessibilidades e legislagao
- Servigo, comunicagdo e
relacionamento interpessoal
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UFCD N2 3

Qualidade em turismo

- Identificar os conceitos e
principios basicos da qualidade
e dos sistemas de certificagdo
de qualidade em turismo.

- lIdentificar as normas e
procedimentos de qualidade
aplicdveis aos produtos e
servigos prestados nos
estabelecimentos de turismo.

Conceitos e principios gerais
sobre qualidade

Conceito de certificagdo e
tipos de certificagdo de
qualidade

- Normas ISO

- Requisitos e instrumentos
das normas

A qualidade no turismo

- A qualidade percebida pelo
cliente

- Necessidades e expetativas
dos clientes

- Tipologia de clientes e suas
motivagdes

Qualidade ambiental
- Gestdo de residuos
- Prevengao da polui¢ao
- Protegdo do ambiente

Sistema Portugués da
Qualidade

- Normalizagao

- Metrologia

- Qualificacdo

Técnicas e instrumentos de
avaliacdo da qualidade da
prestacdo de cuidados e da
satisfacdo do cliente

Sugere-se a utilizagdo de técnicas ativas,
nomeadamente, o trabalho de pesquisa
individual ou de grupo, conjugada com a
analise de casos, por forma a permitir aos/as
formandos/as apreenderem os conceitos e
principios acerca da qualidade genericamente,
e especificamente no setor do turismo. Poder-
se-a realizar uma sessdo de “tempestade de
ideias” ou até jogo pedagdgico para recolha
das diferentes perce¢des acerca do que é a
Qualidade, seguido de um trabalho de
sistematizacdo das ideias pelo/a formando/a.

- Linguagens e
textos (A)
- Informagdo e
comunicagdo (B)
- Pensamento
criticoe
pensamento
criativo (D)
- Saber
cientifico,
técnico e
tecnoldgico (1)
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estruturagdo da oferta
turistica local
Subunidade 1.
Inventariagao e
valorizagdo de recursos
Subunidade 2.
Divulgagdo de recursos
turisticos

desenvolvimento de turismo
local.

- Descrever as tendéncias da
procura e preferéncias dos
turistas/visitantes locais.

- Recolher, tratar e mapear
informagdo turistica local.

- ldentificar, selecionar e
aplicar técnicas de marketing e
promogao turistica local.

- Redigir conteudos para o
material de divulgacdo de
informacao turistica local.

- Comunicar e conduzir
reunides com intermedidrios
turisticos locais com vista a
partilhar a informacdo turistica
local.

e valorizacao de recursos

Plano de desenvolvimento do
turismo local

- Conceito

- Estrutura

Patrimonio turistico e servigos
e infraestruturas locais de
apoio turistico

- Conceitos

- Tipologias

- Especificidades locais

Fluxos turisticos locais e perfil
do turista/visitante

- Tendéncias

- Fontes de informacgao

Técnicas de recolha,
tratamento e mapeamento de
informacao turistica local

Técnicas de elaboragdo de
rotas, itinerarios e percursos
locais

Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo nas atividades
turisticas

Subunidade 2. Divulgacdo de
recursos turisticos
Marketing e promocdo
turistica local

- Conceitos e terminologia

nomeadamente, a técnica do estudo de caso.
Podera ser solicitado o mapeamento de
recursos, servicos e infraestruturas locais. O

estudo de caso poderad, para além da analise
de informagdo proveniente de fontes de
natureza secundaria, envolver uma visita de
estudo ao terreno com visionamento dos
elementos e um conjunto de entrevistas

locais as entidades de natureza publica, bem
como a outras entidades com
responsabilidades no dominio da cultura,
turismo e patriménio local.

Sugere-se a reda¢do de conteldos de
informacao turistica local para integrar um
material de divulgacdo e a realizagdo da
simulagdo de uma sessao de divulgagao de

informacao turistica local junto de
intermedidrios turisticos locais (empresas de
turismo, operadores turisticos, agéncias de
viagens, outros servigos turisticos publicos ou
privados com intervencgdo local).

Este tipo de abordagem complementa a
abordagem expositiva dos conceitos e técnicas
de suporte a unidade de formacao.

comunicagdo (B)
- Pensamento
criticoe
pensamento
criativo (D)
- Saber
cientifico,
técnico e
tecnoldgico (1)
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- Objetivos e ciclo de uma
politica e de um plano de
marketing

- E-marketing aplicado ao
turismo local

- Técnicas de promogdo
turistica local

Divulgagdo e comunicagdo de
informagdo turistica local

- Tipologia de materiais de
divulgacao

- Técnicas de redagao de
conteldos para material de
divulgacao

- Técnicas de comunicagdo e
de condugdo de reunides com
intermedidrios turisticos locais
(empresas de turismo,
operadores turisticos,
agéncias de viagens, outros
servicos turisticos publicos ou
privados com intervencdo
local)

Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados a
comunicagao
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local

Subunidade 1. Recolha e
andlise de informagdo
Subunidade 2.
Atendimento e
informacdo ao turista
Subunidade 3.
Informacdo turistica e
os canais online

sistematizar informagao
turistica local.

- Identificar e interpretar as
carateristicas e interesses
predominantes dos turistas e
visitantes.

- Categorizar as tendéncias da
procura turistica local e as
preferéncias e necessidades
especiais dos clientes.

- Operar em contextos de
redes de informagao turistica
local.

- Aplicar as normas de conduta
e de imagem pessoal no
atendimento.

- Identificar e selecionar a
informacao relevante e os
suportes de comunicagdo
adequados aos turistas e
visitantes.

- Aplicar técnicas de
comunicagdo de informacGes e
orientagdes acerca da oferta
turistica local.

- Utilizar técnicas de realizagdo
de apresentac¢Oes em ac¢Oes de
promocao da oferta turistica
local.

- Mobilizar os recursos
necessarios a elaboracdo de
conteudos de promogao
turistica local para canais
online.

analise de informagdo

Informacdo turistica local

- Rede institucional de suporte
- Tipo de servigos de
informacao

Patrimonio turistico e servigos
e infraestruturas locais de
apoio turistico

- Conceitos

- Fontes de informacgao

- Técnicas de pesquisa e
sistematiza¢ao de informacgao

Turistas e visitantes

- Conceitos

- Fluxos

- Técnicas para tragar o perfil

Subunidade 2. Atendimento e
informagdo ao turista

Atendimento e acolhimento
de turistas e visitantes

- Normas de conduta e
imagem pessoal

- Técnicas de acolhimento e
comunicagdo com turistas e
visitantes

Canais e suportes de
comunicacdo de informacao
turistica local

- Tipos e potencialidade de
diferentes canais

- Suporte de comunicacdo

nomeadamente, a realizagdo de um trabalho
de grupo de caraterizagao dos turistas e
visitantes de uma dada comunidade local,
identificando as suas carateristicas

socioecondmicas, as suas preferéncias, as suas
motivag0es e as suas necessidades especificas,
de modo a tragar perfis por segmentos de
visitantes e turistas e ensaiar uma
correspondéncia de necessidades-tipo

de informacdo turistica para cada segmento.

Sugere-se a simulagdo de uma situagao-
problema que implique a realizagdao de
acolhimento e prestagao de informacgao
turistica mediante a solicitagdo de um visitante
ou turista e a simulagdo de uma apresentacao
em publico de informacao turistica de apoio a
promogao local.

Sugere-se o0 recurso a metodologias
pedagdgicas ativas, como por exemplo, a
realizagdo de um trabalho de projeto em que,
partindo de uma dada estratégia de marketing
e de um dado segmento de mercado
predefinido, seja incentivada a produgdao de
conteludos de promogao turistica local.

comunicagdo (B)
- Pensamento
criticoe
pensamento
criativo (D)
- Relacionamento
interpessoal (E)
Desenvolvimento
pessoal e
autonomia (F)
- Saber
cientifico,
técnico e
tecnoldgico (1)
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- Preparar contetidos de
promogdo turistica local para
canais online.

- Empregar técnicas de
otimizagao de mecanismos de
funcionamento das
plataformas e canais online.

- Produtos de apoio a
comunicagdo com pessoas
com necessidades especiais
Turistas e visitantes locais

- Tipologia de interesses e
necessidades

Técnicas de realizagdo de
apresentagdes em publico

Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados a
comunicagao

Subunidade 3. Informacgao
turistica e os canais online
Marketing digital em
informacao turistica local

- Conceitos

- Planeamento

Plataformas e canais online

- Atributos e funcionalidades
- Técnicas de indexacdo de
conteldos

- Técnicas de otimizagdo para
mecanismos de pesquisa em
canais online

- Técnicas e cédigos de
comunicagao nos canais
online

- Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados a
comunicagao
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UFCD N2 12

Aconselhamento sobre
produtos turisticos

- Aplicar as normas de conduta
e de imagem pessoal no
atendimento.

- Identificar a informacdo
relevante sobre mercados e
destinos turisticos e selecionar
0s suportes de comunicagdo
adequados aos clientes.

- Aplicar métodos e técnicas de
promogdo e negociagao de
produtos e servigos turisticos.

- Interpretar tabelas de pregos
e condigdes de venda de
acordo com o segmento do
cliente.

- Aconselhar o cliente na
escolha dos produtos e/ou
servigos turisticos.

- Produzir conteudos relativos
aos produtos e/ou servigos
para canais online.

- Distinguir os diferentes
mecanismos de gestdao de
conteudos em plataformas e
canais online.

Produtos e servigos turisticos
de uma agéncia de viagens

- Conceitos

- Tipologia

- Aspetos técnicos da
contratagdo dos servigos e
aquisi¢ao dos produtos

Custos e tarifas em agéncias
de viagens

- Conceitos

- Tabelas de pregos e
condigdes de venda

- Técnicas de calculo
orcamental

Métodos e técnicas de
promogdo de produtos e
servigos turisticos

Métodos e técnicas de
aconselhamento e orientacgdo
do cliente na escolha do
produto e/ou servico
Turistico

Plataformas e canais online
em agéncias de viagens

- Atributos e funcionalidades
- Técnicas de indexacdo de
conteldos

- Técnicas de otimizagdo para
mecanismos de pesquisa em
canais online

- Técnicas e codigos de
comunicag¢do nos canais
online

Deverdo ser conjugadas as aprendizagens
baseadas em situagBes-problema, permitindo
assim uma maior proximidade com a realidade
dos/as participantes, a partilha de experiéncias
e vivéncias, tornando a formagdo mais
enriquecedora.

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas,
nomeadamente, o recurso a simulagdo de uma
situagdo de acolhimento, de prestagdo de
informacdo sobre mercados e destinos
turisticos e de aconselhamento de produtos e
servigos turisticos.

- Linguagens e
textos (A)
- Informagdo e
comunicagdo (B)
- Pensamento
criticoe
pensamento
criativo (D)
- Relacionamento
interpessoal (E)
- Saber
cientifico,
técnico e
tecnoldgico (1)
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Conceitos e principios
fundamentais sobre turismo
inclusivo aplicados a
comunicagao
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