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PLANEAMENTO DAS DISCIPLINAS

PROCEDIMENTO 1

Técnico de Turismo
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1
Disciplina Técnicas de Comunicagdao em Acolhimento Turistico
Professor Maria do Rosario Santa Barbara

Carga Horaria 180 horas

COMPETENCIAS A DESENVOLVER

= |dentificar diferentes estilos de relacionamento interpessoal e conhecer os
comportamentos mais adequados a eficiéncia de cada situacdo de
comunicacao;

= Dominar técnicas de expressio e utilizar formas de argumentacao,
desenvolvendo simultaneamente as competéncias necessdrias para aumentar a
eficacia na preparacdo, gestao e controlo de processos comunicacionais;

= Controlar as emocgdes e obter o melhor proveito das mesmas;
* Transmitir informagdes ao turista/visitante, com a ajuda da imagem;

= Promover a linguagem da confianga, despertando no turista/visitante o desejo
de voltar;

= Conhecer e desenvolver técnicas de relagdes publicas por forma a dinamizar e
melhorar a imagem do produto turistico;

= Desenvolver a aplicacdo das técnicas e dos procedimentos a utilizar nos
servicos prestados ao nivel da rece¢ao em turismo;

= Reconhecer e utilizar técnicas para acolher e prestar assisténcia ao
turista/visitante;
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= Reconhecer a importancia da qualidade da informacgdo turistica facultada ao
turista / visitante numa perspetiva de atingir os niveis de qualidade total cada
vez mais necessarios para a competitividade dos destinos turisticos.

OBJETIVOS

A disciplina de Técnicas de Comunicacdo em Acolhimento Turistico pretende transmitir
ao aluno o conhecimento das teorias, normas e técnicas de comunicacdo e
acolhimento exigidas pelo exercicio das profissdes do Turismo, as quais efetuam
servicos de rececdo, informacdo turistica e acolhimento de clientes, entre outros,
garantindo um servico de qualidade e satisfacdo dos turistas. Esta disciplina tem uma
importancia determinante na construcdo do perfil do Técnico de Turismo que
pretendemos formar, de acordo com as competéncias técnicas exigidas pelo
referencial de formacdo aprovado para esta saida profissional.

O aluno ira desenvolver competéncias no ambito do processo de comunicacdo e
relacionamento interpessoal, conhecer e dominar os diferentes estilos e técnicas de
comunicagdo quer dentro da organizagao, quer na relagdo com os turistas.

As técnicas de relacGes publicas aplicadas a atividade turistica, sdo uma ferramenta
fundamental para um técnico de turismo que pretenda exercer a sua atividade de uma
forma eficaz e eficiente.

Acolher o cliente, gerir a relacdo interpessoal, dominar as técnicas de gestdo de

conflitos, gerir reclamacgdes, sdo condicbes essenciais para garantir a qualidade nos
servicos de informacdo turistica.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

Modulo 1 | A comunicagdo nas relagées interpessoais

= Definicdo de comunicacao;
= Componentes do ato comunicativo (emissor, receptor, mensagem, canal,
cadigo, contexto, feedback);
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= Distincdo entre comunicacdo interpessoal e outros tipos de comunicagdo
(comunicacdo animal, social, institucional, etc.);

= Modos de comunicacgdo interpessoal:
o Modos verbais (escrita e fala);
o Modos ndo verbais:
v Contacto corporal (as diferencas interculturais);
v" Distancia interpessoal (as quatro distancias: intima, pessoal, social,
publica);
v" Postura (relagdo com a circunstancia, o estatuto, a hierarquia);
v' Comportamento motor-gestual;
v' Comportamento mimico do rosto (relacdo entre a expressdo facial, as
emocoes, a personalidade e a producdo verbal);
o O comportamento visual;
o Aspetos ndo verbais da fala.

= Comunicacao e processo de influéncia:
o Escolhas na codificacdo e descodificacdo da mensagem;

Modulo 2 | Comunicagao e Imagem das Organizagcoes

= A comunicagao na empresa
o O processo de comunicagdo
o As finalidades da comunicagdao empresarial
o Tipos de comunicagao

= Praticas de comunicagdo em contexto empresarial
o A comunicacgao escrita
o Alinguagem comercial e administrativa

= O tratamento da correspondéncia
o Ocircuito da correspondéncia

= A producdo de informacdo através de meios informaticos
o Areas de aplicacdo das tecnologias de informacdo e de comunicacdo
o As implicagdes das tecnologias da informacdo e de comunicacdo nas
organizacoes
o A lInternet numa perspetiva organizacional
o As novas formas de trabalho
Uma aplicacdo informatica de gestdo de projetos

O
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Modulo 3 | Atendimento e Comunicagdo

= Apresentagdes e cumprimentos

= Tratamentos honorificos — por escrito e oralmente

= Técnicas para falar em publico

= Civilidade no escritério

* Precedéncias

= Postura

= Kinesia

= Aindumentaria como parte da linguagem

= Regras de ouro do protocolo empresarial internacional

Moédulo 4 | Relagbes Publicas no Turismo

= Conceito de Relagdes Publicas
o Evolucdo do conceito ao longo do século XX
o O profissional de relagdes publicas: finalidades e funcdes;

= Conceito de atitude
o Componentes das atitudes (cognitiva, afetiva, comportamental)
o Formacao e desenvolvimento das atitudes
o Modificacdo de atitude
o Relagdo entre atitude e opinido (a opinido como expressdo de atitudes
latentes)

= Conceito de Opinido Publica

= Medicdo da Opinido Publica

Moddulo 5 | Procedimentos Administrativos na Recegdo

= (Os servicos de rececdo nas empresas turisticas
o Os servicos de rececdo no sector da informacdo turistica
o Tipologia e identificacdo das diferentes formas de organizacao
o Os servicos de rececdo nas unidades de alojamento
o Os servicos de rece¢do nas agéncias de viagens e transportes
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Procedimentos administrativos - dreas de aplicacdo das TIC
o Software tipo da atividade comercial
v" A documentacdo comercial eletrdnica

o Alinguagem comercial e administrativa;

o A comunicacdo escrita e oral
v/ O tratamento e o circuito interno da correspondéncia.
v/ 0 atendimento telefénico
v/ O tratamento e armazenamento de dados;

Técnicas de arquivo

Conceito e fungbes

o Requisitos e caracterizacao

o Critérios de classificacdo e arquivo

o Principais regras de arquivo informatico

O

METODOLOGIAS

Os métodos a aplicar tém como objetivo fundamental permitir aos alunos a aplicacdo

dos conhecimentos tedricos e tedrico-praticos adquiridos nesta disciplina em situacées
praticas, propostas pelos professores por forma a desenvolverem competéncias
especificas nos dominios da informacdo e da animacdo turisticas no contacto direto

com o publico:

Método expositivo

Método interrogativo

Métodos ativos (entrevistas, simulages, questionarios e trabalhos de campo)
Brainstorming

Consulta de bibliografia e artigos de imprensa

Realizacdo de trabalhos de grupo

Visitas de estudo (postos de informacdo turistica, unidades hoteleiras, agéncias
de viagens, etc.)
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AVALIACAO

No ambito da avaliacdo, pretende-se estimular o sucesso educativo dos alunos,
favorecer a autoconfianca e contemplar os vérios ritmos de desenvolvimento e
progressao.

Os aspetos selecionados no processo de avaliacdo devem corresponder aos objetivos e
aos conteudos que, no processo ensino-aprendizagem, foram enfatizados para o
desenvolvimento de competéncias técnicas adequadas aos diferentes desempenhos
que as saidas profissionais previstas para este curso implicam. A avaliacdo sera
continua e sumativa.

Avaliagao continua

O ensino profissional requer uma avaliagdo individualizada, que fixe as metas que o
aluno deverd alcancar, a partir de critérios estabelecidos, em funcdo do diagndstico
efetuado. Para isso, os alunos devem conhecer previamente os aspetos que serao
objeto de observacdo, bem como os critérios que orientam a avaliacdo. Assim, na sua
pratica pedagodgica, o professor, quando avalia, deve valorizar a relacdo entre os
processos e os produtos de aprendizagem seguidos e conseguidos pelos alunos, tendo
em conta a aplicacdo coerente dos critérios de avaliagdo negociados com os alunos.

Avaliagdao sumativa

A avaliacdo sumativa constitui a terceira etapa de todo o processo formativo, devendo
constituir um balanco (qualitativo e quantitativo) da aprendizagem de cada aluno e
permitir o inventdrio do desenvolvimento das competéncias previstas para cada
modulo, dando, simultaneamente, informacdes necessarias para o seu
prosseguimento futuro. Destina-se a certificar os resultados da aprendizagem,
ratificando-os e permitindo a atribuicdo da respetiva classificacao.

A avaliacdo incidird prioritariamente sobre o produto realizado no final de cada
modulo e deverd também abranger a competéncia de compreensdo através de
instrumentos objetivos. Deste modo, ela constituira um importante indicador da
eficacia do trabalho realizado conjuntamente por alunos e professor.
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PROCEDIMENTO 2
Professor Maria do Rosario Santa Barbara

Modulo n¢ 1

A comunicacao nas relacoes interpessoais

Tempo previsto:

36 horas
Metodologias e
Objetivos de aprendizagem Conteudos Técnicas Recursos Avaliacao Bibliografia
Pedagogicas
. 1. Definicdo; Continua: Brigs, Susan, Marketing
gg;ﬁﬁ?g %goncelto de 2. Componentes do acto comunicativo | Método expositivo, na fase Quadro; g:ans%ﬂhgnio para o Turismo no século
§ao. 3- Comunicag&o interpessoal e outros | inicial, método ativo e computador e indivi dSaI ma | XXI Edicdes setop, 1999.
Identificar os diversos elementos tipos de comunicagéo interrogativo, valorizando a projetor; aula: ,
do acto comunicativo. 4-Modos de comunicagao interpessoal . = materiais s Costa, Jorge, Paulo Rita e
DT participagao dos alunos no Sumativa: A .
5. Comunicag&o e processo de preparados pelo | {rapalhos d Paulo Aguas, Tendéncias
Distinguir a comunicagao influéncia processo de formador; sala ietiaiad Internacionais em
i ; i g 5 ; rupo e
interpessoal de outros tipos de aprendizagem; simulagao | "o anpoe Turismo, Lidel, 2001
comunicagao. de situagdes praticas. _ P individuais : ’ :
pesquisa de | sobre os Direcgao Geral do Turismo
. . . ~ : < i i uri
Diferenciar os modos verbais e ndo informag&o. diversos c6a0 ¢ )
verbais da comunicagéo. pontos do e Ministério da Economia,
programa do Turismo em Portugal —
Compreender as condicionantes maédulo. Politica, estratégia e
culturais da comunicagéo. Produgég de instrumentos de
. informagao . ~
Reconhecer a linguagem como escrita: intervengéo, DGT, 2002.
sistema aberto. Simula’gées

Reconhecer a comunicagao como
sistema de influéncia.

pedagdgicas.

Fernandes, Artur,
Qualidade de Servigo,
Pregaminho Editora, 2000
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