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Quadro 1
Médulo/UFCD APRENDIZAGENS ESSENCIAIS/Objetivos Acgoes estratégicas/Atividades orientadas para o Calendarizacio
TEMA (Conhecimentos, Capacidades e Atitudes) perfil dos alunos ¢
+ Estratégias que envolvam aquisicdo de (60 aulas)
Médulo 5 Contetdos: conhecimento, informagao e outros
UFCD 3482 - Qualidade do servigo turistico saberes: De 15/09/2023
Tema: Qualidade nos Qualidade Transmissdo de conhecimentos com competéncia a
servigos turisticos . Novos requisitos da norma 1SSO 9001:2001 cientifica e pedagdgica: 04/03/2024

. Conceito de processo

. Processo de melhoria continua

. Processos de avaliacdo e satisfacdo do cliente

. Gestdo do topo e o seu papel no processo de gestdo integrada da qualidade

- Normas de seguranca na organizagao e prestacao de servigos de animagdo

. Requisitos de seguranga no planeamento e organizagcao dos varios servicos e em
determinados contextos

. seguros

. Prevencgdo de doencas e acidentes

- Leitura do manual de cada médulo, assim como a
pesquisa sobre matérias escolares e temas inerentes
a sua aprendizagem.

- Recurso a informacgao disponivel em fontes
documentais fisicas e digitais — em Internet e
revistas.

Criacdo de um ambiente de didlogo e de reflexdo:

- Participagdo do aluno em sala de aula expressando
o seu conhecimento, em varias areas do saber.
Promogao da intervengao dos alunos

- Através de uma participacao solicitada e

espontanea
+ Estratégias que envolvam a criatividade dos
alunos:

Propostas de tarefas favoraveis a autonomizagao e
responsabilizagdo do aluno:

- Concretizar a informagdo em produtos discursivos,
textuais, audiovisuais e/ou multimédia;

Recurso as TIC na preparagdo:

- Trabalhos de investigac¢do individual/grupo com
apresentacdo oral.

Avaliagdo sumativa
Avaliagdo intercalar
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Mddulo 17

UFCD 3495

Tema: Assisténcia ao
cliente

. Procedimento a adotar

. Regulamentacgdo da atividade

. Alteragdes ou cancelamento do servico
. Queixas e reclamagdes

. Imprevistos ou contingéncias

. Satisfagdo do cliente

. Técnicas de gestdo de conflitos

+ Estratégias que envolvam aquisi¢do de
conhecimento, informagao e outros
saberes:

Transmissdo de conhecimentos com competéncia
cientifica e pedagégica:

- Leitura do manual de cada médulo, assim como a
pesquisa sobre matérias escolares e temas inerentes
a sua aprendizagem.

- Recurso a informagdo disponivel em fontes
documentais fisicas e digitais — em Internet e
revistas.

Criacdo de um ambiente de didlogo e de reflexdo:

- Participagdo do aluno em sala de aula expressando
o seu conhecimento, em varias areas do saber.
Promogao da intervengao dos alunos

- Através de uma participagao solicitada e

espontanea
+ Estratégias que envolvam a criatividade dos
alunos:

Propostas de tarefas favoraveis a autonomizagao e
responsabilizagdao do aluno:

- Concretizar a informagdo em produtos discursivos,
textuais, audiovisuais e/ou multimédia;

Recurso as TIC na preparagdo:

- Trabalhos de investigacdo individual/grupo com
apresentacdo oral.

(60 aulas)

De 08/03/2024
a
31/05/2024

Avaliagdo sumativa
Avaliagdo intercalar
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Quadro 2

Avaliagao

Modalidades Instrumentos

e  Fichas de avaliagdo Formativa

e  Fichas de Avaliagdo Sumativa

e Relatdrios de atividades praticos

e Apresentag8es Orais

Formativa | Sumativa e Trabalhos de Grupo

e Participagdo em Projetos, Concursos e outras atividades extracurriculares;

e Trabalhos em Sala de Aula

e Grelhas de observagdo direta em aula:
- Autonomia; Empenho; Responsabilidade; Postura Formal e Informal, participagdao em
sala de aula.

Nota: no inicio do ano letivo o professor dard a conhecer aos alunos o conjunto preferencial de instrumentos de avaliagao a utilizar.

Estratégias / Recursos

1. Aula expositiva dialogada - Com base nessa estratégia de ensino, exponho o conteudo programatico levando os alunos a interpretagdo, questionamento, assimilagdao da matéria
lecionada promovendo a analise critica. Em resumo, a aula expositiva deixa de ser um mondlogo, e o aluno interage com o professor.

2. Trabalho em grupo/Individual - Os alunos reiinem-se em grupos para analisar e discutir os contetdos sugeridos, levando a reflex3o analitica, interpretacdo, consideraco de
diferentes hipoteses e explicagdo dos objetivos.

3. Dinamicas - ajudar a mobilizar os alunos, quebrar a monotonia e promover interatividade.

4. Novas tecnologias - O uso das TICs (Tecnologias de Informacgdo e Comunicagdo) em sala de aula. Criagdo de quizzes personalizados online, com contetidos relacionados as matérias
lecionadas em aula.

5. Resolugao de problemas — De acordo com a matéria a lecionar, proponho uma situagao-problema e direciono os alunos a reflexao, analise critica, levantamento de hipéteses e
argumentacgao para solucionar o problema proposto.
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