REPUBLICA EDUCACAD, CIENCIA
5 PORTUGUESA EINOVACAD

CRITERIOS DE AVALIACAO - Ensino Secunddrio - Cursos Profissionais - Ano Letivo: 2025/2026

DISCIPLINA: OTET

ANO: 129F
. ~ - : Descritores do Perfil ~ -
Dimensdes Dominios/temas Descritores de desempenho dos Alunos Ponderagao Instrumentos de avaliagdo
14 - Assisténcia ao cliente, - Interpretar e aplicar os - Informagdo e e Atividades de avaliagdo diagndstica.
turista e/ou visitante em procedimentos, as normas e a comunicagdo (B) ¢ Atividades de avaliagao formativa (exercfcios
|egis|ag§0 respeitantes aimprevistos - Raciocinio e reSOIU(}éO de reflexdo, revisdo, apllcagao, mOblllZacaO de
conn operagdes turisticas e de problemas (C) aprendoizzgen;). |
onhecimentos P - e Atividades de avaliagao sumativa (testes,
contingencias. - Pensamento critico e trabalhos) ¢ (
. - Interpretar e aplicar os pensamento criativo Ca
Capacidades . ¢ Observacao do desempenho.
procedimentos, as normas e a (D) L
legislagdo respeitantes a alteragdes e Relaci * Autoavaliago.
A elacionamento ¢ Oralidade (apresentagdo de trabalhos e
cancelamentos. interpessoal (E) participacio na aula).
- Identificar as entidades reguladoras | - Desenvolvimento « Trabalhos de pesquisa: trabalhos realizados na
e promotoras de turismo e pessoal e autonomia (F) 30% aula,  trabalhos individuais, trabalhos de

equipa em turismo

5 — Colaboragao e trabalho em

entidades oficiais com
responsabilidades

atribuidas na assisténcia a turistas.
- Acionar os meios de assisténcia a
turistas, articulando com parcerias e
entidades em rede.

- Mobilizar os recursos necessarios
para operar alteragdes,
cancelamentos, resolucdo de
imprevistos e

contingéncias.

- Saber cientifico,
técnico e tecnoldgico (l)

grupo, relatérios de visitas de estudo, relatérios
de atividade realizadas.

! Areas de Competéncias: A - Linguagens e textos; B - Informagdo e comunicagdo; C - Raciocinio e resolugdo de problemas; D - Pensamento critico e pensamento criativo; E - Relacionamento interpessoal;
F - Desenvolvimento pessoal e autonomia; G - Bem-estar, salide e ambiente; H - Sensibilidade estética e artistica; | - Saber cientifico, técnico e tecnoldgico; J - Consciéncia e dominio do corpo.
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Atitudes

Cumprimento de regras
Envolvimento no trabalho
Responsabilidade
Autonomia

Empenho

Respeito e empatia paracom
colegas e docente

- Interpretar e aplicar
procedimentos, normas e legislagdo
de resolugdo de queixas e
reclamagdes.

- Interpretar e aplicar procedimentos
de tratamento de sugestoes.

- Aplicar técnicas de negociagdo e de
gestdo de conflitos.

- Aplicar técnicas de acolhimento e
boas-vindas do cliente no local.

- Interpretar os dados de reserva, a
documentacgdo e os registos
associados.

- Interpretar e aplicar o programa e
os procedimentos de assisténcia no
local (aeroportos, unidades

turisticas, entre outros) e em
ligagOes (transfer de chegada e
partida).

- Aplicar procedimentos e métodos
de avaliacdo da satisfagao dos
clientes.

- Redigir relatdrios de satisfacdo dos
clientes.
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Niveis de Consecucdo dos Descritores de Desempenho

Totalmente desenvolvido. Nivel 5
Domina com qualidade e sem falhas. Muito Bom
Cumpre sempre ou quase sempre. 18 a 20 valores
Desenvolvido na maior parte. Nivel 4
Domina com algumas falhas. Bom
Cumpre na maioria das vezes. 14 a 17 valores
Desenvolvido satisfatoriamente. Nivel 3
Domina parcialmente. Suficiente
Cumpre satisfatoriamente. 10 a 13 valores
Pouco desenvolvido. Nivel 2
Domina parcialmente, com muitas dificuldades. Insuficiente
Raramente cumpre. 5 a9 valores
Ndo desenvolvido. Nivel 1
Ndo domina. Insuficiente
Quase nunca cumpre. 0 a 4 valores
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