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MATRIZ DA PROVA DE EXAME DE TURISMO - UFCD 3482 - QUALIDADE NO SERVICO TURISTICO
(Cursos Profissionais - Decreto-Lei n.° 55/2018, de 6 de julho, Portaria n.° 235-A/2018, de 23 de agosto)

Ano Letivo: 2025/2026

Curso Profissional de Técnico de Informacdo e Animacao Turistica

Epoca de dezembro

CONTEUDOS PROGRAMATICOS
UFCD N° 3482 Grupos | Questdes | Tipo de questdo | Competéncias EM 200
TURISMO
Area 1- Conceitos de Qualidade no Turismo (questédes 1, 3)
(pags. 23-24)
¢ Qualidade como conceito relativo
* Qualidade como conceito dindmico )
* Expectativas e necessidades do cliente ) Compreerlsao de
* Qualidade percebida e qualidade prestada | 1e9 Questoes de conceitos, 60
analise técnica aplicacaoem
Area 2 - Melhoria Organizacional e Cultura da Qualidade (questdes2,3,4 e contexto
6)
(pags. 24-26; 35-36)
» Melhoria organizacional e eficiéncia
* Papel dos colaboradores
* Papel da gestao de topo Interpretacao,
« Comunicagao e organizacéo interna Il 3 Verdadeiro/Falso corre¢ao 30
* Reducao de erros e falhas de servigo com justificacao conceptual,
fundamentacao
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Area 3-Melhoria Continua (PDCA) e Avaliacdo da Satisfacdo (questdes3, 4

eb)

(pags. 31-35)

¢ Ciclo de melhoria continua (PDCA)

* Aplicacao pratica em servigos turisticos

* Importancia da satisfacao do cliente

» Métodos de recolha e andlise de feedback

* Reclamacdes como ferramenta de melhoria

Diagndstico,
- tomada de
1] 4,5e6 | Casos Préticos PR 110
decisao, acao
técnica
AEA — Modelo £.5[Cursos Prefissienais
2025/2026
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Critérios gerais de correcdo :

- Discurso légico e estruturado, com uso correto de vocabulario (geral e especifico da disciplina) e
corregao gramatical.

- Analise, interpretacao e aplicagao dos conteudos.

- Identificagéo de acontecimentos, agentes, instituicdes e conceitos.

e Duracdo da prova: 90 minutos

e Estrutura da prova: 3 grupos.

- Estabelecimento de relagbes entre os fatores condicionantes e os diversos aspetos da realidade.

. , . - Interpretacdo de documentos diverso, relacionando-os com os respetivos contextos.
e Modalidade da prova: teédrica

AEA — Modelo £.5[Cursos Prefissienais
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