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INTRODUCAO

No ambito da linha de investigacdo de Gestao e #fiawdk das OrganizacOes
Desportivas, decidi escolher a Camara MunicipaDdeselas para realizar a investigacdo. O
tema a estudar serd “A Qualidade de servi¢co cornmw Gaitico de sucesso num evento da
C.M.O". Escolhi a Camara Municipal de Odivelas (QY sendo Odivelas uma cidade com
uma grande componente lidico-desportiva para pacualacao.

E do meu agrado poder trabalhar nesta area quetdGe Organizacéo Desportiva,
e tal como ja referi, a C.M.O proporciona-me coddg;para tal, sendo também a minha area
de residéncia.

Encontram-se frequentemente programas desportivitslieos para a populagéo
reformada ou mais idosa, nunca esquecendo tambénaigsiovens, onde existem algumas
parcerias de voluntariado e eventos com escolasdades da cidade.

Devo ainda completar com o fato que ja possuo uemta damiliaridade com a
C.M.O, na qual ja integrei véarios projetos de vtdmiado em diversas atividades.

Estando agora noutra perspetiva e mais interessadcompreender como funciona
ao nivel de estratégias e mecanismos nas suadaaidd, podendo interagir com 0s seus
utilizadores e estrutura interna.

Como pergunta de partida decidi a seguinte: “E ali@ade percebida como Fator
Critico de Sucesso, nos eventos desportivos da@2M.

O objetivo da presente investigacdo enquadrarrset@ntativa de perceber quais as
estratégias e modelos utilizados pela C.M.O, deoradarantir a Qualidade de um servico
num programa chamaddClube do Movimentode Desporto Sénior. Sendo que pode ser
importante também verificar quais os fatores @#ice sucesso (FCS) no programa, se
existem, para melhor compreensdo da sua organizegddo a Qualidade o fator que mais
importa investigar.

Perceber o que é feito para garantir a Qualidadseddco prestado por parte dos
responsaveis, mas também investigar a perspetivaidmtes que frequentam o programa.
Assim, tentarei perceber como o fator Qualidadést® \por partes da estrutura organizativa
mas também por parte dos utilizadores e como indiaéa satisfacdo dos mesmos no servico.
Com isto vou tentar entender se o0 servigco prestadao encontro da satisfacdo dos utentes e

do que estes ambicionam.
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Relativamente a minha hipétese de estudo, decidisguia a seguinte: “Existem
diferentes percecdes de Qualidade entre os SexXiagwando perceber se a percecdo de

Qualidade difere em grande escala consoante o Sexo.
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1. ENQUADRAMENTO TEORICO
1.1. Marketing

Muitas vezes o conceito de Marketing é construanente a base da ideia de venda
de algum servico. No entanto € um ponto de vistaadedo infimo para um tema que
engloba uma diversidade de subtemas e estrutuermosl de olhar para a questdo de
Marketing como uma argumentacdo de negocios oulat®$ que consigam satisfazer as
necessidades requeridas pelos consumidores, s@fidada a varias areas, bens, lugares,
ideias, experiencias, entre outros. Vendo por umma mais especifico do Marketing,
poderiamos estar aqui a identificar conceitos camqgue era feito num planeamento
estratégico, ou num plano de negdécios envolvendimasutros conceitos como, a Andlise
SWOT, o Marketing-Mix, entre outros. Todos estascetos que expressam a integridade do
Marketing sdo importantes em qualquer negocio adyio de mercado, no entanto sao
conceitos que relativamente a este estudo naonmudo énfase.

Iremos sim abordar palavras-chave como Fatoreic@itle Sucesso, a Qualidade
do servico como um fator de sucesso, a prépriafaedio e a sua relacao.

Segundo Kotler (1996) o Marketing € a atividade aoandirigida para a satisfacéo
das necessidades e desejos, atraves dos processosad Ou seja, a esséncia do Marketing
baseia-se nas necessidades e desejos da sociédateigatério ter como agregado ao
conceito de Marketing os conceitos, como necessgladdesejos, no entanto é importante
referenciar que o Marketing néo cria necessidddste tenta responder as necessidades do
publico, mas como consequéncia, pode acabar poendiar os desejos sobre a mesma.

Devemos ter em conta que “O marketing corporiza, mussos dias, esta atitude na
gestéo das organizacgdes, cujo ponto de partidastems detecédo das necessidades expressas
ou emergentes. Perante as op¢des das pessoasaoicpgeciso encontrar um servigo que
satisfaca as necessidades, comunica-lo e fazé-émachaos utilizadores. Tudo isto
ponderando, passo a passo, 0sS custos e os proyddgeslos adequadogCorreia, A.,
Sacavém, A., & Colaco, C., 2006).

1.2. Fatores Criticos de Sucesso
O que séao os Fatores Criticos de Sucesso (FCSyh@&ed/larvin T. Howell, “As

organizacdes tém de ser basear nos FCS para deficmisas que devem ser seguidas num
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sistema, programa, processo, ou trabalho; se esgamizacbes quiserem alcancar 0s seus
propdsitos, missdes ou objetivos.”

Rockart (1984), descreve os FCS, como areas chasenciais a organizacdes para a
obtencéo dos seus objetivos. Sendo pontos essequmidefinem o sucesso ou o fracasso dos
objetivos escolhidos. Através do objetivo que slkbg, sdo entdo encontrados os fatores que
irdo ser considerados essenciais para que a emgobsaviva e tenha sucesso nas suas
tarefas. S0 como que um foco que deve ser segaidb 0 sucesso da tarefa. Segundo
Marvin T. Howell, “Para ser verdadeiramente efiaaz FCS, precisam de fazer parte de todo
o processo de planeamento, metas e objetivos.ifidanbs FCS é somente o primeiro passo,
ha que determinar a forma de garantir o melhorteetu desses mesmos fatores e ajustar se
necessario.”

Em suma consiste em a empresa fazer bem aquilsey@opde a fazer, e isso
acontece através do cumprimento dos FCS, verdieado os ideais para aqueles objetivos e
retificar se algo ndo estiver bem. Se forem mablasios ou ndo forem cumpridos, a empresa
sujeita-se a ndo ser bem-sucedida. Com a selecB@8geconsegue-se a recolha de diversas
informacgdes que vao permitir a selecdo da melhoatégia e elaboracdo de um plano para a
obtencdo dos objetivos. S&o fundamentais em todplameamento estratégico pois
determinam o0 que se vai cumprir e quais 0s objetigdefinidos, dando uma vantagem
competitiva.

Com os FCS obtém-se uma maior probabilidade dsuegsso, visto que foca os
pontos fortes da organizacdo e diminui os menogré@eis. Criando um plano muito mais
viavel para a obtencdo de sucesso e do cumprintEst@bjetivos propostos, facilitando as

acOes que tém de ser feitas.

1.3. A Importancia da Qualidade
Qualidade é considerar que determinado servicoléomdo que outro. Nao € algo
imutavel, mas sim algo que evolui e muda consoast@essoas e as suas atividades. A
Qualidade consiste em satisfazer as necessidadeslidotes ou adequar ao uso (Juran &
Gryna, 1995); num grau previsivel de uniformizaged@mbilidade a um custo baixo, adequado
as necessidades do mercado (Deming, 1986); outisdasdo do cliente aos mais baixos
custos possiveis (Feigenbaum, 1961). Assumimo® ent@ualidade como um servico que

cumpra as finalidades que lhe séo solicitadas,dedaitos, satisfazendo o cliente ou empresa.
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A Qualidade é tomada como algo a atingir de modarantir uma satisfagédo global
do produto que se oferece. Ao aumentar a Qualidesiamos também a aumentar a
Produtividade e/ou Rentabilidade, pois sdo doiscpios interligados. Dai que a Qualidade
seja um ponto favoravel que qualquer servico tatitair, pois € um 6ptimo FCS. Qualquer
utente de qualquer servi¢o procura algo com quégidau seja, é essa perce¢do de Qualidade
que se vai aqui estudar.

De modo a conseguir perceber como é que a qualidagercepcionada pelos
utentes, iremos usar o0 instrumento de medida cham@BRVQUAL, criado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e ja usadaligersos estudos em que se julgou a
Qualidade e a sua percecao por parte das pesstasn&rumento tem 22 questdes e baseia-
se em 5 dimensfes de qualidade dos servicos queestados e percecionados pelos utentes,

sendo eles: responsabilidade, seguranca, tangiddicempatia e confianca.

1.4. A Importancia da Satisfacao

Satisfacdo € outro fator que esta intimamente digadocdo de Qualidade, podemos
dizer que quando ha uma qualidade num servico guaovencontro dos desejos dos utentes
entdo teremos com certeza utentes satisfeitosaF@islidade € um fator centrado no cliente,
a procura da exceléncia do servico prestado tenbaee elevar os niveis de satisfacdo do
cliente. Quando oferecemos algum servico a um guilgeral temos de ter sempre presente
que estamos a trabalhar para a satisfacdo doeckeattentar conseguir a sua fiabilidade e
fidelidade. Tendo o exemplo dos ginasios e hedlths¢ todo o marketing e funcionalidades
gue acontecem sdo com base na retencéo de clieqas isso oferecem-se experiéncias que
promovam a satisfacdo do cliente para que esteiapeepermaneca no ginasio. Segundo
Constantino (1998), o desporto do futuro sera pats dos cidadaos e construido a medida
de cada um, considerando as suas motivacdes,feaxa, fisica e prazer.

Cada vez mais se tenta oferecer a Qualidade dagaeindo assim ao encontro da
satisfacéo dos clientes, pois estes sdo a primpeaeadade. E através da promogdo de uma
boa Qualidade de servicos que se consegue comeg@dributo para a satisfacado de
clientes, e a obtencdo de uma vantagem compepirante concorrentes que nao conseguem
essa promocao da satisfacéo.

“Uma vez que os processos de satisfacdo dos digrdaesam pela elevagao da
qualidade dos servigcos, 0 que, por sua vez, geates mais satisfeitos e inicia um ciclo de
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vantagens para as aspiracdes da organizacdo, eeedsario estabelecer mecanismos de
comunicacao entre quem dirige e quem consome BEGRr para que possam, deste modo,

elevar os niveis de satisfacao (Correia, 2001).”

1.5. Problematica, Objeto e Questbes de Investigacao

Segundo Martin (1982), os FCS sédo a “chave” pamagicoisas sigam o caminho
certo e de sucesso. Ajuda a lidar e avaliar umamzgcao, sendo extremamente Util para
uma gestdo de topo. De todos os FCS que poderiagubsabordar, a revisdo da literatura
foca-se bastante num que acha essencial; a Qualid&sdundo Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), um servico de qualidade tornou-se anpnioridade de marketing nos anos 80.
Com tamanha oferta de servicos na atualidade éfoedtal a qualquer empresa apresentar
um servico de qualidade que consiga satisfazeews fdiados, para nao correr o risco de os
perder.

Relativamente ao objeto de estudo e como ja faidatolm anteriormente, uma gestao
baseada nos FCS de referéncia é essencial para gogresa seja viavel no mundo dos
negdcios, e para isso o fator Qualidade tem de esthutido nesses FCS. E fundamental que
qualquer organizacao prime pela oferta de qualidadeseus utentes para assim conseguir um
negocio de sucesso atraves da satisfacdo dos tHeaslares. Ou seja os FCS sdo um mapa
do que se deve fazer para uma gestdo de sucessdamdlo os aspetos criticos que uma
organizacao deve trabalhar, dando informaces gebresos, possibilidades, concorréncia,
entre outros.

Segundo Silva e Varvakis (2004, p. 35) “(...) defsgesatisfacao do cliente com a
qualidade do servico a partir da comparacéo dapaocdo servico prestado com a expetativa
do servico desejado.”. Qualquer pessoa quando radqui servico tem determinadas ideias
sobre 0 que vai encontrar, e espera que a suai@xgarseja 0 mais positiva possivel com o
méaximo de qualidade. Tal como a literatura indioarglo essa percecao de Qualidade néo é
adquirida por parte do cliente, entédo as possdikd de este vir a abandonar o servico séo
grandes. Podemos facilmente ligar Qualidade conduRradade ou mesmo Rentabilidade,
pois através da Qualidade conseguimos atingir @albenéficos nesses aspetos.

Portanto € essencial que esse nivel de satisfacéledte seja cumprido ao maximo
em prol dum clima saudéavel e crescimento da orgaé@ A Qualidade do servigco sendo um
FCS essencial, e sendo percepcionado pela orgaoizacliente, maior é a probabilidade de
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sucesso no servico, quer para a entidade, queopdiente, levando assim a uma satisfacao
geral. E essa a minha procura, se existe essagfierde qualidade na parte organizacional e
do cliente.

Logo o que se vai tentar observar € isso mesme, @ arientador/professor tem
nocdo do que sao esses FCS e se prima por teatacef um evento com Qualidade, se se
procura essa Qualidade e se coincide com as raspostdas pelos seus utilizadores
inquiridos por base de um questionario do SERVQUAleccionado.

Esta investigacdo através dos instrumentos desangdicolhidos, vai averiguar se a
percecdo de qualidade dos clientes vai ao encdatgue é oferecido pela organizagéo.

As minhas questdes de investigacdo sao as seguintes

» Sao abordados ou conhecidos algum tipo de FCSapta ga organizacéo?

* O evento prima pela Qualidade e Satisfa¢cédo doswtdiaadores?

» Serd que a noc¢do de Qualidade por parte dos utdiftes relativamente ao
Sexo?
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2. METODOLOGIA
2.1. Modelo de Analise

Para se conseguir responder as questdes de i@stjgabordando as ideias de
Quivy & Campenhoudt (1992), construi-se o Modelo Alealise Desagregado (MAD).
Consiste na elaboracéo de diversas variaveis pajaestoes de investigacao, para que depois

esses dados ajudem na construgdo do inquérito.

Questdes de Investigacao Variaveis Indicadores

1.1.1. Ser gratuito.

1.1.2. Existirem horarios flexiveis.

1.1.3. Poder fazer Hidroginastica.

1.1.4. A oferta de Exercicio Fisico.
Q1: Qual é a percegéo do 1.1.5. A proximidade com a minha
responsavel delube do 11, Fcs |fesidéncia. o

Movimentoacerca dos FCS 1.1.6. A possibilidade de convivio com

outras pessoas.

1.1.7. Existirem professores competentes

nas atividades

1.1.8. Existirem atividades do meu gostd

T

pessoal.
2.1.1. Tangibilidade
Q2: Qual é a percecao dos 2.1.2. Fiabilidade
utentes acerca da Qualidadep 1. Qualidade 2.1.3. Responsabilidade
do servico como FCS? 2.1.4. Garantia
2.1.5. Empatia

r=oA3

Q3: Qual o nivel de satisfacdo | 3:1.1. satisfagdo Global
global dos utentes? 3.1. Satisfacao 3.1.2. Recomendacao

3.1.3. Permanéncia

Idade

Sexo

Habilitacbes Académicas

Ano de inscrigéo noClube do Movimento”
Duracdo média da atividade, Dias/Semana
Frequenta outra Atividade Desportiva

Aula

Caraterizacdo da amostra:

NookrwhE

Tabela 1 - Modelo de Analise Desagregado (MAD)

Fonte: Quivy & Campenhoudt, 1992
2.2. Definicdo do Universo de Andlise e CaraterizacadAdaostra

Odivelas € uma cidade com uma grande componenportigs, sendo que a sua

Camara Municipal tem um vasto leque de ofertas atigps para toda a populagéo, indo
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desde as criancas até aos programas para reforneaddssos. No que diz respeito a
metodologia utilizada neste projeto, 0 publico-alserdo os utentes que frequentam o
programa “Clube do Movimento de Desporto Sénior” @a.O. Este programa € um
programa de atividade fisica regular, gratuitotidado a todos os municipes do Concelho de
Odivelas com mais de 60 anos e que se desenvade @900. O programa mobiliza mais de
1.300 pessoas de todas as freguesias do municipio.

Apesar de a minha Populacéo de estudo ser celt3@® pessoas (pessoas inscritas
no Clube do Movimentem diferentes freguesias do concelho), eu opteepmdar somente
os utentes d€lube do Movimentmue tém as suas atividades no Pavilhdo Multiugos d
Odivelas. Portanto a minha amostra corresponde nddviduos. Nesta minha fase de
investigacao inquiri os utilizadores de 4 tipo déaa: Danca, Ginastica, Caminhada e Karate.
Sendo que o intervalo de idades € bastante elg@d@ncontramos utentes desde os 60 anos
até sensivelmente 85 anos de idade. Considero &amamostra consistente para a
exequibilidade deste projeto.

Este programa nao tem qualquer vertente competitiméta-se sim a oferecer um

bem-estar fisico e psicolégico aos seus utentagéstide todas as suas ofertas e componentes.

Tal como referido anteriormente do numero totalpdpulacdo que &lube do
Movimentopossui (1300 individuos distribuidos por diferenteeguesias) tentei realizar o
méximo de questionarios de modo a maior amostra meefosse possivel realizar (75
individuos) dentro das modalidades que acontec@aPavilhdo Multiusos de Odivelas.

Com o objetivo de apresentar e caraterizar de ommaaf mais pormenorizada a amostra
seguem-se 0s seguintes graficos e tabela, quespongem a relacdo entre o Sexo e os escalbes
etarios, bem como o cruzamento desta varidveis eenanos de inscricdo no clube destes
praticantes. A amostra (Grafico 1) é entdo compegsta26 praticantes do sexo masculino
(correspondente a 35%) e 49 do sexo feminino (spomdente a 65 %), sendo que grande parte
dos utentes se encontra acima dos 71 anos de Madmtanto, tenho de realcar que o intervalo
da faixa etaria que abrange todos os utentesuseesitre os 60 e os 85 anos de idade, sendo os 60
anos a idade minima para cada pessoa se podaviasopClube do MovimentdRecorde-se que
um dos processos a ndo esquecer em qualquer abordag conceito de Marketing é a
segmentacdo. Nesta linha, segundo Correia et 8bJ20rna-se essencial perceber que toda e
qualquer sociedade € composta por individuos costogoe perfis bastante distintos e que €

fundamental identificar aqueles grupos de popukgde apresentam necessidades e preferéncias
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distintas. Dai que 0 mesmo autor sugira um procdsssegmentacdo que nos conceda uma
“utilizacao de estratégias bastante diversas, delona incluir o maior numero de pessoas num

determinado espaco”.

Sexo
Escaldes Etariog Masculino Feminino Total
60 aos 65 5 14 19
66 aos 70 5 17 22
71 aos 80 15 17 41
81 aos 85 1 1 2
Total 26 49 75

Tabela 2 - Relacao entre escalfes etarios e sexo

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

Média de idades dos utent€$9,68 Anos =70 anos

Tabela 3 - Média de idades dos utilizadores ddlube do Movimento

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).
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58%
60% -

50% -

40% - 35% %

0% 28% M Masculino
i -

19% 19% M Feminino
20% -

0, -
10% 4% o

0% T T T 1
60 aos 65 66 aos 70 71a0s 80 81 a0s 85

Grafico 1 - Relacéo entre escaldes etarios e sexo

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

Ainda relativamente a amostra inquirida conseguebservar que o sexo feminino
se sobrepBe ao masculino até a faixa etaria d@n@®, mas também é em maior nimero
relativamente ao ano de inscricdo@iobe do Movimentauma vez que sdo as senhoras que
demonstram estar & mais tempo inscritas no progr@oreclui-se igualmente que a média de
idades do total de utentes inquiridos se encordgsa7i® anos (Tabela 3). Uma vez que este
programa ja existe ha pelo menos 15 anos, notarském que a maior taxa de praticantes
relativamente ao ano de inscricdo ocorreu entanos de 2010 a 2013 (Tabela 4). Sendo um
programa sénior é de todo importante relevar offi@oaue esta populacéo idosa usufrui ao
conseguir estar desportivamente ativa até a idademsideravelmente elevadas.



Qualidade como Fator Critico de Sucesso na C.M1%

Ano de inscri¢cao no Clube do Movimento  Masculino Feminino Total
2014 7 8 15
Entre 2013 e 2010 12 20 32
Entre 2009 e 2005 6 16 22
Entre 2004 e 2000 1 5 6
Total 26 49 75

Tabela 4 - Relagdo entre 0 ano de inscricdo itiube do Movimentee sexo

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).
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2014 Entre 2013 e Entre 2009 e Entre 2004 e
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Gréfico 2 - Relacao entre o ano de inscricdoGiobe do Movimente sexo

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

E ainda de salientar que existem alguns utentesprptéam outras modalidades,
além das suas atividades @tube do MovimentoNum total de 10 utentes que frequentam
outras atividades fora ddlube do Movimentca maior percentagem de frequéncia é em aulas
de hidroginastica (5 utentes frequentam hidrogicast(Tabela 5).
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Outras atividades praticadas
Hidroginastica 5
Tai-chi 1
loga 1
Caminhadas 2
Natacao 1
Total 10

Tabela 5 - Outras atividades praticadas fora d&€lube do Movimento

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

Estando a falar de uma populagéo de estudo em taieazetaria ronda os 70 anos,
achei interessante aferir quais eram as habilim@@adémicas dos individuos em estudo.
Encontraram-se em maior presenca individuos cose@aidade minima, 56 utentes (Ensino
Basico), (Tabela 6).

De relevar também que relativamente ao ensino Basicenhoras encontram-se em
maior numero que os homens (Grafico 3). No total @® individuos inquiridos encontrou-se
apenas 3 utentes com o nivel de Ensino Superiosdauapenas 4% do total da populacao),
sendo entdo neste grau de ensino que 0os homemsnsany maior nimero do que as senhoras

(2 homens e 1 senhora).

Habilitacdes Académicas

Ensino Basico 56
Ensino Secundarip 16
Ensino Superior 3

Total 75

Tabela 6 - Habilitagbes Académicas

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).
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B Ensino Basico
W Ensino Secundario

® Ensino Superior

Gréfico 3 - Nivel das Habilitacdes Literarias do total de utent

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).
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Gréfico 4 - Relacao entre Habilitagdes Literarias e Sexo
Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).
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2.3. Instrumentos de Recolha de Informacédo e Desenhnteievencao

“Um instrumento é capaz de produzir todas as indgdes adequadas e necessarias
para testas as hipéteses” (Quivy, 1995). Assimnsisumentos a utilizar neste estudo sao:
uma entrevista e inquéritos aos utentes.

A recolha de informacéo, foi feita de modo faseaagrimeira fase consistiu na
realizacdo de uma entrevista a responsavélldbe do Movimentde Desporto Sénior, neste
caso a Dra. Sofia Neves. Com diversas questdes EQ# e sobre a avaliacdo da Qualidade e
Satisfacdo no Programa em questao.

A segunda fase consistiu em inquirir os utentes/étr de um questionario individual
com algumas questdes e diversas varidveis e iratieadle resposta, de modo a perceber
como € a Qualidade percebida por cada um. Deste mmadm a analise das respostas dadas
tentarei analisar os dados para verificar se asudgs dos utentes se verificam nas respostas
dadas pelo responsavel, e verificar assim que didadea é percebida como um FCS no
Clube do Movimente vai ao encontro dos desejos dos utentes.

Assim que foram realizadas as entrevistas e 0séritgs, iniciei a terceira fase,
onde, elaborei uma tabela/base de dados que ilastecolha e apresentacdo de dados
conseguida através dos instrumentos de recolhafdeniacédo (inquéritos). Seguidamente e
através dessa base de dados construiram-se angmifioram feitas as devidas analises.

Como instrumento de avaliacao foi utilizado questrco SERVQUAL, questionario
com 22 guestdes dentro dos 5 critérios de qualjdatalo; elementos tangiveis, fiabilidade,
capacidade de resposta, seguranca e empatia. $tidwvéqual foi feito a recolha de
informac&o junto dos utentes. Relativamente a noddgdh utilizada neste projeto, o publico-
alvo foram os utentes que frequentam as aulas deaD&inastica, Caminhada e Karaté do
programaClube do Movimentd=oram escolhidas as atividades e turmas queabeaveam no
Pavilhdo Multiusos de Odivelas, sendo o que temhaonet instalacbes e condicbes em
comparacao com outros locais de pratica do Progrlmgrocesso de aplicagdo e recolha
dos questionarios a questdo de estar a traballmar wpa faixa etaria bastante elevada
dificultou a recolha de dados, por razdes de coems@ dos questionarios. A solucdo
encontrada foi aplicar estes mesmos questionanppearuenos grupos de 7/8 pessoas para
gue a minha ajuda e feedback fosse mais préoximmiauisse essas dificuldades, de modo a

conseguir respostas utilizaveis para o estudo.
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As questdes do inquérito SERQUAL foram divididas ®rtimensdes: Dimensédo da
Tangibilidade que inclui as perguntas 1;2;3;4 & ®imensao da Confianca que inclui as
questbes 5,11,12,14 e 17; a Dimensdo da Respadadbil que engloba as questdes
6,10,13,16 e 21; a Dimensao da Seguranca que engblguestdes 7,15 e 22 e por fim a
Dimensédo da Empatia que inclui as questdes 8,210

Na pergunta 23 vai se conseguir identificar qual fddores la enunciados, tem mais
impacto e importancia para os utenteéldoe do Movimentmquiridos.

As questbes 24 e 25 servem para averiguar se otesii@am recomendar Glube
do Movimenta outras pessoas e na questao seguinte, quantiseas grau de satisfacdo para
com oClube do MovimentdA ultima questédo 26 pretendia relacionar a péwcelps FCS que
a responsavel identificou na entrevista previamegaézada com a percecao da realidade da

gualidade por parte dos utilizadores@labe do Movimento

3. ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Agora nesta fase e depois de recolhidos os quasiisn foi feita entdo a sua analise
e sintese dos resultados para depois se consegalisas e fazer as recomendacoes
necessarias.

3.1. Caraterizacdo da Prética Desportiva

No Clube do Moviment@s utentes tém a possibilidade de frequentar as aulas
desde 1 vez por semana a 5 vezes por semana, sEnsoaumero de vagas existentes,
podendo mesmo em alguns casos estar inscritosarna diferentes no mesmo dia. Perante
isto e pelos dados recolhidos encontra-se umaiaat@ioria entre 3 a 4 vezes de atividade
semanal ncClube do Moviment@Grafico 5). Mais uma vez as senhoras encontraense
maior numero relativamente ao fato de aderirem neEgs por semana as aulagGiiobe do

Movimentoem comparagao com os senhores (Tabela 7).
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Qual a duragao média da sua
atividade no Clube do Movimento da
3% C.M.O?

M 1 vez por semana

MW 2 vezes por semana
W 3 vezes por semana
W 4 vezes por semana

M 5 vezes por semana

Gréfico 5 - Dias de atividade semanal 6tube do Movimento

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

N° de treinos semanais Masculino Feminino Total
1x/semana 1 1 2
2x/semana 1 5 6
3x/semana 6 19 25
4x/semana 10 16 26
5x/semana 8 8 16

Total 26 49 75

Tabela 7 - Relacéo entre o niimero de treinos semas& 0 Sexo
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3.1.1. Qual é a percecéao do responsaveCtde do Movimentacerca dos FCS?

A responsavel pelcClube do Movimentofoi conseguindo ir ao encontro e
respondendo as questdes iniciais colocadas, candegigdentificar os FCS que reconhecia
como importantes a satisfacéo dos clientes e acftmcionamento do Clube.

Considerou que havia algumas vertentes importanies,os utentes valorizavam
bastante, “(...) o fato de ser gratuito é essengia). haver hidroginastica também, (...), 0
fato de haver proximidade dos locais de ginastma @ residéncia dos praticantes. Uma
oferta de diversificada de exercicio fisico tamb&nmportante. A responsavel considerou
ainda importante haver uma formacdo de qualidadeppde dos professores “(...) haver
professores com qualidade e competéncia aliadaaceensibilidade é um bom fator critico
de sucesso.”

Em comparacdo com as respostas dos utente€lame do Movimentoestes
consideram na maior parte das questdes respongiudas realidade que encontraram era
bastante melhor que as suas expetativas. A maes@ondeu que nao esperava encontrar
condicOes tdo boas como as que encontrou, nemgpeotessores tivessem a formacéao e
preocupacao com cada aluno como tém.

Nas respostas dos utentes nota-se também que \&mcantro dos FCS sugeridos
pela responsavel d€lube do MovimentoComo mais importante e maior nimero de
respostas, encontramos o fato de ser gratuito.utarespostas atingiram sensivelmente o
mesmo numero de respostas e 0 menos votado fdabaléa“existirem atividades do meu
gosto pessoal”. Assim, segundo Kotler e Keller @06ndo em conta que a Missado de uma
empresa consiste na definicdo de fins estratégieass, podemos dizer que isso acontece no
Clube do Movimentonde se tenta definir estratégias para os mellppoggamas possiveis.

Podemos entdo concluir que o que os utentes atmibueis importancia € terem
acesso gratuito adlube do Movimentadepois de todos os FCS enumerados, estes n&o fora
capazes de evidenciar mais algum, concluindo-seque todos aqueles enumerados

encontram iguais numeros de preferéncia.
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Aspetos mais importantes do Clube  =sergratuito
Movimento da C.M.O?

W Hordrios flexiveis

m Haver hidroginastica

H Oferta de exercicio

M Proximo da residéncia

H Convivio

Professores competentes

Atividades de gosto pessoal

Gréfico 6 - Aspetos mais importantes para os utenteGldbe do Movimento

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

3.1.2. Qual é a percecao dos utentes acerca da Qualidagb\dco como FCS?

Relativamente a questdo da percecdo da qualidaderdigo como FCS, por parte
dos utentes, encontramos 0 mesmo indice de respast@omparacdo com as anteriores, ou
seja, aqui deparamo-nos novamente com um maiaeid respostas em relacdo a Realidade
encontrada em comparagdo com a Expetativa.

Relativamente a Dimensédo da Tangibilidade, queobaghs questdes 1, 2, 3 e 4,
encontramos respostas muito similares caraterizamihonotas altas as diversas questdes, nao
sendo assim possivel enumerar algo que os utemgédisam. Na dimensdo Confianca,
questdes 5, 11, 12 e 14, encontra-se novamenteesadbastantes equiparados nos valores
mais elevados, mas nota-se que as carateristiGasogjwtentes apreciam bastante é a
componente humana que os professores oferecemeassakinos em conjunto com um
servico de qualidade. Relativamente as dimensd&esponsabilidade, questbes 6, 10, 13, 16
e 21 e Seguranca, questdes 7, 15 e 22, enconttam@adrdo de cotagdo também elevado
pois tal como na dimensao anterior vé-se claramgunéeos utentes estdo bastante satisfeitos
com o servico que lhes é prestado ndo s6 na comimfisica e de aula mas essencialmente
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pela componente humana e disponibilidade que ofegmares apresentam perante cada
necessidade individual dos seus alunos.

Por dltimo na dimensdo da Empatia, questbes 8198 20, os utentes na sua
maioria gostam das condi¢cbes qu€labe do Movimentthes oferece, tal como a variedade
de aulas e horérios oferecidos

Segundo “Bodet (2006) e Ferrand et al, (2010) sestnsideram que a qualidade do
servico tem uma relacao direta com a satisfacas@ues. Nem todos os atributos do servi¢o
possuem 0 mesmo peso, pelo que ndo tém a mesmniél na satisfagao”.

Segundo a responsavel, no casdcCtitbe do Movimenta Qualidade ndo é um FCS.
Pois perante aquela faixa etaria, a responsavsldana que os utentes procuram é convivio e
algo que possam sair de casa, sendo que ndo deigam as atividades d€lube do
Movimentopor existir material degradado ou més condi¢cdessp@co. Tal como a propria
refere “A Qualidade ndo € procurada por este tppapulacédo. (...), procuram nos mais para
ter algumas atividades para sair de casa, paraveonetc. Nunca ninguém desiste porque o
material € mau ou porque o local esta em mau egi@@oa pratica.”

A Dra. Sofia (responsavel ddlube do Movimendp inclusive, classifica como mais
importante toda uma componente humana e de pred@igervicos prestados e s6 depois
entdo as questdes materiais, como a aparénciastalcdes. Ao comparar com as respostas
dos utentes vé-se claramente que € a isso quedéstasn grande valor, ao ter professores
competentes nas suas tarefas mas também bastanteigmdos com a individualidade de
cada aluno mesmo para questdes de foro pessoaldamxopria aula.

Depois da analise dos dados recolhidos podemosétantbsponder a uma das
hipoteses de estudo, dizendo que neste estudodm&rpgrama d€lube do Movimentda
C.M.O, o sexo dos utentes nédo influencia signifreamente a percecdo de Qualidade por

parte destes.
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Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

Gréfico 7 - Percecao da Qualidade do servigco como FCS

Teste Expetativa Realidade
Dimensao Tangibilidade 5,953 6,233
Dimensao Confianga 6,467 6,787
Dimensao Responsabilidade 6,405 6,805
Dimensao Seguranga 6,133 6,507
Dimens3ao Empatia 6,253 6,609

Tabela 8 - Percecéo da Qualidade do servico como 8C

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

3.1.3. Qual o nivel de satisfagédo global dos utentes?

Ao abordar a Satisfacdo, a responsaveCtidoe do Movimentgonsidera que ali a

satisfacdo ndo se restringe s6 a componente fBsresultados alcancados. A juntar a isso

tenta-se que a pessoa leve uma atenc¢ao individdalizespeito e carinho, envolver bastante

a componente humana em todo o processo; “(...) tergtame ndo seja s6 o exercicio fisico.

Penso que passa mais pela atencdo que é dadaduadinente a cada aluno, a

individualizacéo do seu caso particular e a preacéip pela pessoa em si.”.

Ao se abordar a Satisfacdo Global, a Dra. Sofiasidera que néo se faz somente

pelos questionarios que sao realizados no fin@ladea ano, mas também pelo contato direto
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com as pessoas, onde se consegue perceber méasefdei as necessidades de cada um.
Finalizando que decididamente que o saldo € positois o feedback dos utentes € bastante
agradavel. Podemos dizer que o posicionamento adujr que lhes é oferecido segue as
normas correctas, ou seja € bastante trabalhadmpasultado no proprio utente, e tendo em
conta Al Ries e Jack Trout (1989) o posicionamedto é aquilo que é feito ao produto, mas
sim aquilo que é feito & mente do possivel clignido de encontro a esta ideia, a responsavel
refere que cClube do Movimenttem uma imagem clara e bem definida no que congeete
publico publico-alvo. O que, com base nestes radodt, pode afirmar-se que a imagem que o
Clube do Movimenttem é percecionada da melhor maneira.

A satisfacao dos utentes @dube do Movimentce bastante elevada tal como vemos
pelos dados inquiridos, onde, 59% considera quei@rau de satisfacéo € “muito elevado” e

40% é “elevado”, tal como observamos no grafico 9.

De forma geral, o seu grau de
satisfacao com o Clube do
Movimento da C.M.O é?

0%

0%/_ 1%

B Muito Baixo

M Baixo
Médio

M Elevado

= Muito Elevado

Gréfico 8 - Satisfacdo dos utentes corClube do Movimento

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).

E isso que se observa pelos dados recolhidos gargar24 e 25. Os utentes est&o
bastante satisfeitos com o que o Program&ldde do Movimentdhes oferece e a prova
disso é que 72% das pessoas muito provavelmerdmesclaria o programa aos seus amigos

e familiares (Grafico 10). Os dados relativos aasanenos elevadas, dizendo que nao o
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recomendaria ou que estaria insatisfeito, ndoaimesequer expressao ou foram em numeros

sem significado expressivo.

Recomendaria o Clube do
Movimento da C.M.O aos seus
amigos?

0% 3% 0%

H Ndo

B Muito Pouco Provavel
M Pouco Provavel

M Provavel

= Muito Provavel

Gréfico 9 - Recomendaria €lube do Movimenta amigos

Fonte: Questionario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithani e Berry (1988).
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CONCLUSAO

Este projeto teve o intuito de estudar e percebenocfuncionava oClube do
Movimentoda C.M.O, principalmente ao nivel de utilizacAoR@ES e da satisfacdo dos seus
utentes. Perceber existia a aplicacdo de FCS ssss &iam ao encontro do que era procura
pelos utilizadores d€lube do Movimento

A minha amostra reduziu-se a 75 elementos, apesa ohinha recolha ter sido
superior, no entanto obtive alguns questionariospmegenchidos, ndo os podendo assim usar
na investigacdo. A nao esquecer também da populdesie estudo, estamos a falar de
pessoas com idades superior a 60 anos. Foi aatyez tenha tido a minha maior dificuldade,
ou seja, tentar transformar um questionario cieotifem algo que esta populacdo
conseguisse responder de maneira mais acessiwVgo#\ propria recolha dos dados teve
de ser dividida por diversos dias e turmas, temtajuhtar um grupo de pessoas
(sensivelmente 7/8 pessoas) para que pudesse atwanoie forma mais pormenorizada cada
guestionario e respondendo assim diretamente adtaiida que surgia. Mesmo com este tipo
de tratamento encontrei bastantes questionariongoigoude aplicar no estudo por estarem
mal preenchidos.

Posteriormente a apresentacdo dos principais ddaadevestigacdo e a analise e
discussdo dos mesmos é possivel retirar algumadusdes relevantes para o projeto, que
passam pela resposta as hipoteses de estudo apdeseno comeco da investigacao, que
serviram como ponto de partida do projeto, que rgmao seu desenvolvimento e que
servirdo agora para a sua respetiva finalizacao.

Posto isto, relativamente a percecdo de QualidamtaocFCS por parte da
organizacado, é sabido que a Qualidade & impor@ntgualquer servico mas tal como foi
referido pela Dra. Sofia, estamos a lidar com umpufacdo que requer outros tipos de
cuidados e que dao valor a outro tipo de fatores m@o s6 a Qualidade de espacos e
materiais. Aqui noClube do Movimentoos utentes dao primazia ao atendimento, a
disponibilidade de todas as pessoas com quem sgateptenta-se fazer daquelas aulas de
exercicio fisico algo mais que meramente a compgerféica. Pelos resultados observados &
iSso que a populacdo quer, é uma atencao espeoiallidado e competéncia dos professores
e saber que pelo menos ali naqueles momentos tegoowivio saudavel com pessoas que

estdo sempre disponiveis a tentar ajudar.
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Relativamente a segunda hip6tese de estudo ontmteel perceber se os utentes
tinham essa percecéo da Qualidade do servicoaeaeencontro do que nos foi referido pela
responsavel. Uma vez mais observamos um resultaditive, os utentes estdo bastante
satisfeitos com o que encontram Gtube do MovimentoO que os utentes procuravam
encontrar no servigo, realmente encontram-no ergeso € a componente humana que tem
grande valor. Vém-se pessoas contentes, agradadasstarem ali, com 0 convivio com
outras pessoas e a possibilidade de uma melhadca fisas também psicologica. Pelos
resultados registados nota-se que claramente exisaeprocura além da componente fisica,
as pessoas vao pelas suas aulas e pelo exercigivamassencialmente pelo convivio com
outros utentes e professores. Eu proprio recollstabées feedbacks positivos sobre a
qualidade do servico prestado e também sobre actwgponente humana que existe no
programaClube do Movimento

E de referir que a recolha de dados s6 acontecewowo Pavilhdo Multiusos de
Odivelas, onde as condicbes materiais sdo as neslhdesde os proprios materiais, cComo 0s
espacos de aula e balnearios, podendo assim mtebunotas bastantes elevadas que 0s
utentes davam na realidade do servi¢co, quando@éeala questdes de espagos e materiais.
N&o podemos esquecer queCtube do Movimentastende-se por diversas freguesias de
Odivelas, e hd com certeza espacos menos posiivasateriais mais degradados, e com
certeza utentes menos satisfeitos, que nao tivdurpdade de inquirir conseguindo apurar
apenas alguns “desabafos”.

Finalizando, relativamente a satisfacdo dos utegtesito ao servico que lhes é
proporcionado, pode concluir-se que, em geral,ragcantes se encontram satisfeitos ou até
muito satisfeitos quando a pratica em questéo. INané, sugere-se a talvez melhoria de
algumas questdes materiais de outros espacos queridavilhdo de Multiusos de Odivelas,
estendendo assim o grau de satisfacdo a utentesiquesquentam o pavilhdo e tém as aulas
em outros locais.

Na ultima hipdtese de estudo, onde se investiggnaw de satisfacdo dos utentes, era
esperado até pelos resultados das duas quest@@®rast que fosse bom. E isso que
acontece, o grau de satisfacdo da populacdo ddoeétbastante elevado. Por tudo o que ja
referi anteriormente, pelo servico que vem sidoexfido as pessoas, que engloba ndo so a
componente do exercicio, mas a componente humama, grofessores formados e
preocupados, pela disponibilidade da estruturasgaiciativas e rastreios, entre outros. Tudo

isso vale acClube do Movimentama muito boa nota relativa a satisfacdo dos seuntes.
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Durante a elaboracdo deste estudo chegou-se auséadjue seria melhor eliminar
uma das hipoteses de estudo que teria sido colozatise inicial do mesmo. A hipotese de
estudo era a de verificar as diferencas existeatdése sexos, relativamente a algumas
questbes do questionario. No entanto depois de amakise mais cuidada sobre a base de
dados, verificou-se que ndo seria muito pertinenéstudo desse fator visto que as respostas
eram bastante idénticas em toda a amostra e aésiimanacrescentar valor a analise.

Como estratégia futura o que posso recomendaruiwgstdoClube do Movimenté
gue essencialmente mantenha essa postura de segaecom as pessoas como um todo e
ndo se limitar aos “servicos minimos”. E isso dueslda valor, é isto que faz as pessoas
sairem de sua casa para irem as aulas. E um egpagmermite a muitas pessoas as (nicas
horas de convivio diario com outras pessoas, qegepbrmite fazer os Unicos rastreios a nivel
da saude, que lhes permite a detecdo de casosudenaias ou problemas psicologicos.

A outra recomendacdo vai no sentido de se apostacamtratacdo de mais
professores, de modo a conseguir abranger maisgsegsais concelhos, diferentes tipos de
aulas e assim reduzir a lista de espera que pelpepeebi é comeca a ser grande.

Tal como referi no inicio, a idade desta populag@abou indiretamente por
“influenciar” os resultados do estudo. Isto tratasé de um questionario cientifico, onde
temos de seguir determinadas linhas de orientab@vendo coisas que ndo podemos alterar,
tornou dificil para quem respondia. Mesmo depoisatipimas alteracdes quer a nivel
estrutural e tamanho do texto, houve utentes anesp aleatoriamente, ou copiando pela
pessoa mais proxima. O fato de serem 26 questdesspala numeraria tornava as respostas
repetitivas para alguns inquiridos.

Por fim gostava de agradecer a C.M.O pela displafablie para o estudo, a Divisdo
de Desenvolvimento Desportivo da C.M.O e esseneiaiena Dra. Sofia Neves, que mesmo
depois da entrevista, foi quem me acompanhou eastad recolhas de dados, me ajudou a

chegar a cada utente e se mostrou sempre disppaigetjualquer esclarecimento.
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ANEXOS
Anexo 1 — Cronograma
Meses/Semanas
12 Semestre 22 Semestre
Tarefas ; -
out/14  nov/14 jan/15 | fev/15 mai/15
811522295 12/19/26§ Eil 714 21 28/4111/18(25 6132072

Escolha do Tema

Objectivo e definicdo preliminar do método
Enquadramento tedrico base

Entrega do 1 relatdrio

12 conferéncia (inicial)

Revisdo critica bibliografica

Método e recolha de dados

Andlise de resultados

Entrega do 2 relatdrio
22 conferéncia (intermédia)
Conclusdes

Entrega do relatdrio final
Conferéngia final 12 época
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Anexo 2 - Entrevista a responsavelClabe do Movimentda C.M.O

(Entrevista ndo gravada, os dados foram redigidospm com base no que a Dra. Sofia ia

referindo em cada pergunta durante a entrevista)

Fatores Criticos de Sucesso

1. Tem conhecimento dos FCS no seu mercado, neste casoercado das atividades
desportivas e de lazer, mais concretamente @lube do Moviment8 Quais sdoJRockart

(1984), descreve os FCS, como areas chave, absokriée essenciais a organizacdes para

a obtencdo dos seus objetivos. Sendo pontos esssrgie definem o sucesso ou fracasso

dos objetivos escolhidos. Através do objetivo gaeescolhe, sdo entdo encontrados o0s

fatores que irdo ser considerados essenciais para g empresa sobreviva e tenha sucesso

nas suas tarefas. S8o como gue um foco gue deveexgrido para 0 sucesso da tarefa.]

Dra. Sofia Neves: Alguns sim. Na minha opinido to f@e ser gratuito € essencial. O fato de

haver hidroginastica também, € uma boa atividade fga bastante sucesso nos nossos
utentes, até porque é recomendada pelos médiass fazjque seja bastante procurada. Posso
atribuir como fator de sucesso também o fato derhproximidade dos locais de ginastica
com a residéncia dos praticantes. Uma oferta dersificada de exercicio fisico também &
importante para haver uma boa adesao, penso taoueim fato de poderem “sair de casa” €
importante nestas idades, sendo que muitos naaudhgquer ocupacédo. Tentamos tambéem
oferecer atividades procuradas pela populacéo,ddgeu gosto pessoal. Por fim posso dizer
que o fato de haver professores com qualidade pet@mcia aliada com a sensibilidade € um

bom fator critico de sucesso.

2. Relativamente a gestdo das atividades desportivas €.M.0O, na pratica, tem em

consideracao os FCS que referiu?
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Dra. Sofia Neves: Sim tenho. Consoante os quesiosndale satisfacdo que fazemos,

procuramos implementar o que € pedido pelas pesseando corresponder as suas
expetativas. Por exemplo, Danca é muito pedideBauxia criaram nos essa necessidade e
vem em crescendo ao nivel de pessoas aderentegnfdoto pesa muito o orcamento

disponivel para as atividades, os locais de pr&@castao disponiveis ou ndo e também a
disponibilidade dos professores é muito importaB&enao existirem professores disponiveis
Nao conseguimos avancar com alguma outra ativigaegossa ter sido pedida pelos utentes.

Mas em tudo isso tentamos seguir esses critérigacfalei.

3. Quais sao as principais dificuldades sentidas na ptementacdo dos FCS (que
referiu) no Clube do Movimentale Desporto Sénior da C.M.O?

Dra. Sofia Neves: As dificuldades passam muito pe@mento disponivel e também pela

indisponibilidade dos professores e/ou locais diqa das atividades. Tudo isso acaba por
impedir a expansdo dolube do MovimentoSe ndo existirem professores disponiveis para
leccionar a atividade obviamente que esta ndo c@itacer. E a Camara tem um limite de

professores contratados. Temos nos seguir poraasin acaba por ser uma limitacao.

Qualidade

4. Estudos demonstram que a Qualidade de Servico € urCS. Concorda? Porqué?

Dra. Sofia Neves: Neste caso penso que nao. A daasindo € procurada por este tipo de

populacdo. Estamos a falar de populacédo sénionaados 60 anos de idade, procuram nos
mais para ter algumas atividades para sair de pagaconviver, etc. Nunca ninguém desiste
porque o0 material € mau ou porque o local esta am estado para a pratica. Depois de ca
estarem nd&lube do Movimentaté podem possivelmente expor algumas criticas,nuaca

deixam a atividade por causa disso.
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5. Na sua opinido, o que abrange a Qualidade de Sergit

Dra. Sofia Neves: Penso que define-se muito petapeténcia dos Recursos Humanos

envolvidos, e da sua sensibilidade as questbesldoss. Nesta faixa etaria eles procuram
muito o contato, o carinho, etc. O clube mudou wmcp desde a sua criacdo, agora trabalha
bem mais para as pessoas e as suas necessid@asfiseas, mentais, tudo. Se notarmos
em algum caso que a pessoa necessita de algunddippoio, nés encaminhamos para o
gabinete de saude, de psicologia, etc. Por exepuymlemos notar algum tipo de violéncia
domestica que o utente sofra e encaminhamo-lomlkaeal que trata disso. Podemos também
relembrar para consultas com o médico de familraegemplo, e caso a pessoa nao tenha,
nos aqui tentamos tratar disso e marcar conslemos também alguns rastreios e tudo
isso. Aqui tentamos que ndo seja somente o exerfigico mas um bem-estar geral das

pessoas.

6. Ordene por favor, do mais importante para o0 menosmportante.

A - A aparéncia das instalagfes fisicas, equipamsepessoal e materiais de comunicagcédo do
Clube do Movimentde Desporto Sénior.

B - A capacidade dcClube do Movimentale Desporto Sénior, desempenhar o servico
prometido com confianca e precisao.

C - A vontade docClube do Movimentale Desporto Sénior em ajudar 0s seus utentes e
fornecer um servico de qualidade.

D - O conhecimento e a cortesia dos professoreséfoarios doClube do Movimentale
Desporto Sénior e a sua capacidade de transmdiidade e confianca.

E - A preocupacao e a atencéo individualizada qQkibe do Movimentde Desporto Sénior

oferece aos seus utentes.
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Dra. Sofia Neves: C, B, D, E, A.

Satisfacao

7. Na sua perspetiva quais 0s aspetos mais importantea Satisfacdo dos utentes do

Clube do Moviment®

Dra. Sofia Neves: Como ja referi, tentamos que $&a sO o exercicio fisico. Penso que
passa mais pela atencdo que é dada individualraecdda aluno, a individualizacdo do seu
caso particular e a preocupacao pela pessoa eN&agié€ muito pelos resultados que eles
conseguem, mas sim por receber uma boa atencéepeito e carinho. E nds aqui tentamos
que todos o0s nossos professores tenham tambémc@sgonente humana para “tratar”

individualmente cada caso em particular.

8. Tem percecéao do nivel de satisfacéo global dos utes do Clube de Movimento?

Dra. Sofia Neves: Sim. Essa percecao é feita atrdwg Questionarios de Satisfacao no final

do ano, mas também héa essa percecédo muito atraveenthto pessoal que se tem com cada
utente. E neste momento posso dizer que € umacg@ercauito boa, as pessoas gostam muito

do programa que existe e do que este lhes oferece.

9. Quais as estratégias usadas para contribuir para urelevado nivel de Satisfacao
dos utentes dcClube do Moviment®

Dra. Sofia Neves: Tentamos muito ir ao encontro edgsetativas dos utentes, através da

analise desses mesmos questionarios de satisfagdomgncionei. Nos questionarios
consegue-se a informacdo de satisfacdo relativatiidades em si, e assim a criacdo de

novas atividades quando o é possivel. Mas no @mliaéto com a pessoa consegue-se
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perceber outro tipo de necessidade que tambémata tentamos “trabalhar” e encaminhar

para o devido tratamento.
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Anexo 3 — Questionario aplicado aos utente€hitne do Movimentda C.M.O

f fd UNIVERSIDADE LUSOFONA
e de Humanidades e Tecnologias

faculdade de educacao fisica e desporto Humani nibil alienum

Este questionéario faz parte de um estudo realipadambito de um projeto
de licenciatura em Educacéo Fisica e Desporto mzetédade Luséfona.
E um estudo sobre a qualidade do progr&hébe do Moviment@wom o
objetivo de medir a sua percecdo sobre o mesmaonatk a melhorar g
adequar o programa as suas expetativas.

A informacéo fornecida é confidencial e a sua pigdicdo voluntaria
indispensavel para este estudo.

Desde ja agradecemos a sua participacao e autianliéchas respostas.

(D~

PARTE 1

Baseado na sua experiéncia como utenteCtidoe do Movimentade

Odivelas, pedimos que preencha a seguinte greledejn como objetivo
medir a sua expetativa face a qualidade de ser{mmsna: A minha

expetativa) e a sua percecdo sobre o servico que realmenteséago
(coluna: Realidade do Servico).

Utilize a escala numérica abaixo indicada, e fagadirculo a volta do
namero que melhor expressa a sua opiniao.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo totalmente Concordo totalmente

Realidade do A Minha
Servigo Expetativa

1. O Clube do Movimentdem equipamentos de aparéncia2 34567 123456

moderna?

2. As instalacdes fisicas d&lube do Movimentosao

visualmente atraentes? 1234567 123456
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9. O Clube do Movimentdem folhas de sugestbes. (N

1

3. O§ profe_ssores d&€lube do Movimentadém uma boa1 234567 123456
aparéncia (limpa)?
4'. Os documentos afixados sobre&Ctube do Movimentgéo 1234567 123456
visualmente atraentes?
5. Quando cClube do Movimentpromete fazer algo, faz? 1234567 B2A256 17
6. Quar_1do apresenta um Aproblemaphube do I\/Iowmenta1 534567 123456
mostra interesse em resolvé-lo?

Realidade do A Minha

Servigo Expetativa

7._0 Qlube do Movimentadesempenha o servigco certo Iogola2 34567 123456
primeira vez?
8. O Clube do Movimentdornece 0s servicos num horarlf 234567 123456
adequado?

7123456

Responder!)

15. Sente seguranca nas suas transacOes cdiulze do
Movimento (N&o Responder!)
16. Os professores dolube do Movimentedo educados?

10. Os pr(_)fesso_rgs_ d_@lube do Movimentaavisam-no de1 534567 1234586
guando existem iniciativas?

11. Qs professores d€lube do Movimentaoferecem UM, 5 34567 123456
servico de qualidade?

12. Os professores _d@]ube do I\/Iowmentodemonstram1 2534567 123456
sempre vontade em ajuda-lo?

13. Os professores d&lube do !\/I_owrpentonunca estaa1 2534567 123456
ocupados para atender as suas solicitacbes?

14, _Os comportamentos dos_ professores @tube do 1234567 123456
Movimentodemonstram-lhe confianca?

/7 12345

17. Os professores doClube do Movimentopossuen
conhecimentos necessarios para responder as e6ag?
18 O Clube do Movimentala-lhe alguma atencédo espec
(N&o Responder!)

123456

necessidades especificas?

19. O Clube do Movimentdaem um horario adequado af 534567 123456
necessidades dos utentes?

20. O Clube do Movimentdem funcionarios que lhe dzig 2534567 123456
especial atencéo?

21, O Clube do Movimentadeve ter como prioridade 8 o3 4567 123456 "
interesses dos alunos?

22. Os professores dGlube do Movimententendem as SU8§ » 3 4567 1234586
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PARTE 2

23. Em baixo estdo cinco carateristicasGlobe do Movimente alguns dos
Seus servigos.

Gostariamos de saber qual a importancia que cadadestas carateristicas
tem para si, quando faz a avaliacao da qualidagatiiadades d&lube do
Movimento

Ordene por favor de 1 a 5, sendo 1 0 mais imp@tant5 0 menos

importante.

A - A aparéncia das instalacdes fisicas, emqmep#os, professores e
documentos afixados délube do Movimento

B - A capacidade d€&lube do Movimentadesempenhar a atividade
prometida com confianca e precisao.

____C - Avontade d€lube do Movimentem ajudar os seus utentes e fornecer
um servico de qualidade.

D -0 conhecimento e a cortesia dos professiar€ube do Movimente a
sua capacidade de transmitir qualidade e confianca.

____E - Apreocupacao e a atencao individualizgdasos professores @ube

do Movimentmferecem aos seus utentes.

24.Recomendaria €lube do Movimentda C.M.O aos seus amigos?
Naoo Muito pouco provavel Pouco provavel Provaveh
Muito provavelo

25. De forma geral, 0 seu grau de satisfagcao cddhube do Movimentala
C.M.O ¢é?
Muito baixoo Baixoo Médioo Elevada Muito elevada

26. Quais sdo na sua opiniao os aspetos mais impestadd Clube do
Movimentoda C.M.O? Ordene por favor de 1 a 8, sendo 1 8 mmuortante
e 8 0 menos importante.

_____ A - Ser gratuito.

____ B - Existirem horarios flexiveis.

____ C-Poder fazer Hidroginastica.

____ D - A oferta de Exercicio Fisico.

____E - A proximidade com a minha residéncia.

____F - Apossibilidade de convivio com outras pass

G - Existirem professores competentes naglatieis

____H - Existirem atividades do meu gosto pessoal.
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PARTE 3

ldade?

Género?Femininoo Masculinaa

Habilitacbes académicas“Ensino basicas Ensino secundéario
Ensino superiomn

Ano de inscricdo noClube do Movimentala C.M.O?

Qual a duracdo média da sua atividade nc&lube do Movimentoda
C.M.O? Dias/semana

Frequenta outro/a atividade desportiva fora doClube do Moviment@

Simo Nadoo  Se sim, qual é a atividade?

Aula que esta a frequentar neste momento?

Muito obrigado pela colaboracéo!
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Anexo 4 — Base de Dados em Excel




