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5.0bjetivos de aprendizagem (conhecimentos, aptiddes e competéncias a desenvolver
pelos estudantes)

1. Facultar aos alunos conhecimento especializado sobre a teméatica da qualidade, em
sentido geral e nas suas aplicacdes ao setor do turismo e hotelaria;

2. Analisar e valorizar os modos de organizacdo das unidades hoteleiras, nas suas varias
tipologias e func¢des, numa 6tica de gestéo eficaz e eficiente;

3. Ampliar a valéncia da viséo estratégica na gestao hoteleira, valorizando os seus
diversos contextos de enquadramento;

4. Facultar competéncias Uteis aos novos modelos e processos de negdcio em gestéo
hoteleira, atentas as questdes de escala e de flexibilidade, bem como de gestéo e
planeamento para a qualidade e inovacao;

5. Incentivar a capacidade de inovacdo e empreendedorismo, através de instrumentos
de investigacao para despiste de oportunidades e rentabilidade dos investimentos;

6. Conhecer e aplicar os mecanismos de concecéo e os modelos de gestdo para a
Qualidade Total, incluindo os processos de certificagéo.

6.Learning Outcomes of the curricular unit

1. To provide students with specialized knowledge on quality issues in general and
their applications to the tourism and hospitality sector;

2. To analyze and value the modes of organization of hotel units, in their various typologies
and functions, in an effective and efficient management perspective;

3. To expand the strategic vision in hotel management, valuing its various contexts of
framing;

4. To provide useful skills to new hotel management business models and processes, taking
into account the issues of scale and flexibility, as well as management and planning for
guality and innovation;




5. To encourage the capacity for innovation and entrepreneurship through research tools to
screen for opportunities and return on investments;

6. To know and apply the design mechanisms and management models for Total
Quiality, including certification processes.

7.Contetdos programaticos

Aspetos conceptuais

A qualidade nas empresas turisticas

A politica e as bases para um programa de qualidade

O conceito e a importancia da satisfagéo dos clientes
Processos de avaliagdo da satisfacédo dos clientes

Aplicacéo interna dos resultados dos programas de qualidade

A qualidade e a certificagéo

Os objetivos da certificacdo

As etapas do processo de certificacdo
Exemplos de programas de certificacédo

A gestéo da qualidade total

Os principios da qualidade total

Projetos, metodologias, técnicas e ferramentas utilizados na melhoria de qualidade
Abordagem ao Modelo de Exceléncia / EFQM

A gestdo da qualidade e a responsabilidade social

8.Syllabus

Conceptual Aspects

The quality in tourist companies

The policy and foundations for a quality program

The concept and importance of customer satisfaction
Customer satisfaction assessment processes
Internal application of quality program results

The quality and certification

The objectives of certification

The steps of the certification process
Certification program examples

Total quality management

The principles of total quality

Projects, methodologies, techniques and tools used for quality improvement
Excellence Model / EFQM Approach




Quality management and social responsibility

9.Demonstragcao da coeréncia dos contetdos programaticos com 0s objetivos de
aprendizagem da unidade curricular

O desenvolvimento programatico € muito préximo dos objetivos de aprendizagem

definidos para esta unidade curricular: o primeiro tépico do programa alinham-se com o
primeiro objetivo; o segundo e o terceiro tépico relacionam-se com 0s objetivos 2 a 5; o tépico
serve 0 sexto objetivo; e o0 topico 5 do programa pretende contribuir para uma sintese
orientada de todos os conteudos abordados.

10.Demonstration of the syllabus coherence with the curricula unit's learning objectives

Program development is very close to the learning objectives defined for this course: the

first topic of the program aligns with the first objective; the second and third topics relate

to objectives 2 to 5; the topic number four serves the sixth objective; and topic 5 of the program
aims to contribute to a guided synthesis of all the contents covered.

11.Metodologias de ensino (avaliagcéo incluida)

A metodologia de ensino/aprendizagem é suportada em fundamentos teéricos aplicados ao
turismo e hotelaria, num modelo de natureza eminentemente tedrico-pratica. Havera recurso a
exemplos e casos praticos para resolucao de problemas e processos de tomada de deciséo.

A avaliacdo continua passara por uma frequéncia (f), um trabalho pratico (tp) em grupo (guido
de uma apresentacao e respetivo exercicio de oralidade) e uma recensao escrita (r), também
em grupo (texto e respetivo exercicio de oralidade). Na Nota Final, a frequéncia tera um peso
de 55%, o trabalho pratico 20% e a recensao escrita 20%. Os restantes 5% destinam-se a
realcar a adequada participacdo (p) dos alunos nas aulas. Ou seja:

Nota Final = f*55% + tp*20% + r*20% + p*5%

12.Teaching methodologies (including evaluation)

The teaching / learning methodology is supported by theoretical foundations applied to
tourism and hospitality, in an eminently theoretical-practical model. The classes will consider
the use of examples and case studies for problem-solving and decision-making processes.

The continuous evaluation will happen within a frequency (f), a practical work (pw) in a group
(script of a presentation and the respective morality exercise) and a written review (r), also in a
group (text and the respective orality exercise). In the final grade, the frequency will have a
weight of 55%, the practical work 20% and the written review 20%. The remaining 5% is
intended to highlight the appropriate participation (p) of students in the class. That is:

Final Grade =f* 55% + pw * 20% + r * 20% + p * 5%

13.Demontracdo da coeréncia das metodologias de ensino com os objetivos da unidade

As metodologias de ensino levam em conta que esta unidade curricular se insere na
parte escolar de um curso de mestrado, pelo que se pretende uma atuacao diversificada e




centrada no aluno, promovendo 0s seus processos de autoaprendizagem. Pretende-se,
igualmente, um equilibrio entre aspetos teodricos/conceptuais e aplicacdes/experiéncias
praticas.

14.Demonstration of the coherence between the teaching methodologies and the
learning outcomes

The teaching methodologies take into account that this curricular unit occurs as part of

a Master, so, it is intended a diversified and student-centered action, promoting a self-learning
process. A balance is also sought between theoretical/conceptual aspects

and applications/practical experiences~.
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16.Metodologias de ensino (inclui avaliacdo) em situacdo de possivel transicdo para o
ensino a distancia ou sistema misto no ambito da pandemia COVID19)

Em caso de possivel transi¢do para o ensino a distancia ou sistema misto, no ambito da
pandemia COVID19), as metodologias de ensino descritas ndo alteram a demonstragdo da
coeréncia das metodologias de ensino com o0s objetivos da Unidade Curricular.

In the event of a possible transition to distance learning or a mixed system, within the scope of
the pandemic COVID19), the teaching methodologies described do not alter the demonstration
of the coherence of teaching methodologies with the objectives of the Course.
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