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O presente documento divulga informacao relativa & Prova de Recuperagdo do Médulo 9, da UFCD de
Qualidade de Servicos e Satisfagdo de Clientes, do Ensino Profissional, a realizar na época de avaliacdo
extraordinaria de setembro, nomeadamente:

e Objeto de avaliacéo;

e Caracterizagéo da prova;

e Critérios gerais de classificacéo;

e Material.

Objeto de avaliacdo
A prova tem por referéncia o Perfil dos Alunos a Saida da Escolaridade Obrigatéria, do Ensino Profissional
e permite avaliar a aprendizagem passivel de avaliacio numa prova escrita de duragdo limitada,
nomeadamente:
e Reconhecer a importancia da satisfacao dos clientes e da qualidade dos servicos de desporto, bem
como da sua correlacao.
¢ Reconhecer aimportancia das expectativas do cliente quanto a sua satisfagdo e quanto a qualidade
percebida do servigo.
e Identificar as vérias dimensdes dos servicos desportivos sujeitas a avaliacdo dos clientes.
e Efectuar recolha de dados de acordo com procedimentos metodologicos de aplicagdo de
guestionarios de avaliacdo de programas, atividades e eventos desportivos.
e Tratar e analisar os dados de avaliacdo recolhidos, elaborando relatérios identificando os aspetos
mais relevantes.
e Apresentar propostas que visem a melhoria do desempenho da organizacdo e da qualidade do

servico.

Conteudos
e Servicos desportivos
o Caracteristicas
= Servigo base
= Servicos periféricos

o Importancia da satisfagéo dos clientes e da qualidade dos servigos
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e Qualidade dos servicos
o Conceito de qualidade
o Perspectiva do cliente
o Satisfacéo dos clientes
o Fidelizacédo dos clientes
o Qualidade percebida, necessidades e desejos do consumidor e as expectativas dos
clientes / participantes.
e Medicdo da satisfacdo dos clientes
o Dimensdes da satisfacdo dos clientes e satisfacéo global
o Dimensdes do modelo SERVQUAL
o Instrumentos de avaliacdo da satisfacéo dos clientes
o Questionarios de avaliagdo da satisfacédo dos clientes
o Técnicas de tratamento dos dados
o Relatérios de comunicagéo dos resultados
e Tipos de agBes para aumentar o nivel de satisfagdo dos clientes

e Modos de relacionamento com os clientes

Caracterizagdo da prova
A prova inclui itens de selegdo (por exemplo, escolha multipla, associagdo e verdadeiro/falso) e itens de

construgéo (por exemplo, completamento, resposta curta e resposta estruturada).

Critérios gerais de classificagao

A classificacdo da prova € expressa na escala de 0 a 200 pontos.

A classificagéo a atribuir a cada resposta resulta da aplicacéo dos critérios gerais e dos critérios especificos

de classificacéo apresentados para cada item.

As respostas ilegiveis ou que ndo possam ser claramente identificadas sao classificadas com zero pontos.

Itens de Selecédo
As respostas aos itens de sele¢é@o séo classificadas de forma dicotomica, isto é, a cotacdo do item sé é
atribuida as respostas que apresentem de forma inequivoca a op¢éo correta. Todas as outras respostas sédo

classificacdo com zero pontos.
Itens de Construcao
Nos itens de completamento, de resposta curta e de resposta estruturada, sdo atribuidas cotacdes as

respostas total ou parcialmente corretas, de acordo com os critérios especificos.

As respostas que contenham elementos contraditérios sdo classificadas com zero pontos.
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Material
Para a realizacdo da componente escrita da prova os alunos devem trazer caneta ou esferografica

indelével de tinta azul ou preta.
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