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Conteudos Objetivos Estrutura da prova Cotacbes
1. Gestéo da qualidade dos - Definir a amplitude e pertinéncia da aplicabilidade do conceito de
destinos turisticos qualidade a atividade turistica; A prova € constituida por 3 A prova esté cotada em 200
1.1. Aspetos conceptuais - Exemplificar os aspetos de ordem conceptual e processual da grupos de_ questdes, os quais pontos.
1.2. Aspetos processuais problemética da qualidade no turismo; integram  itens de resposta
2. O processo dinamico da | - Identificar de que forma a transversalidade do turismo se reflete na curta, de resposta aberta .
qualidade em espiral qualidade;
2.1. Qualidade (ISO — - Indicar o0 modo de aferi¢do da qualidade de um destino turistico;

) ~ . . ~ 2. - ) . Grupo |
Organizacgédo Internacional - Demonstrar a importancia da Exceléncia de Qualidade de um destino 50 Pontos
de Normalizacao) para a fidelizacdo de segmentos da procura turistica; Grupo |
2.2. Predominéncia do - Identificar cada uma das fases do processo do modelo da Qualidade
cliente em Espiral, visando uma melhoria continua dos servigos turisticos; 1conjunto de itens de questdes Grupo I
2.3. Caracteristicas/imagem | - Reconhecer a importancia e o papel da gestao de recursos humanos composto por 2 questdes 65 Pontos
dos servi¢os na qualidade das organizac¢des no sector do turismo.

2.4. A medicdo da qualidade Grupoll = .
do servico lconjunto de itens de questoes
25 Qualidade total composto por 3 questoes Grupo Il
2.6. Gestado da qualidade 85Pontos
2.7. Espiral da qualidade Grupo I
3. A gestao de recursos
humanos como fator de 1conjunto de itens de questdes
gualificacéo dos servicos composto por 3 questdes
turisticos
TOTAL 200 pontos
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Material a utilizar:
e O examinando apenas pode usar, como material de escrita, caneta ou esferogréfica de tinta indelével, azul ou preta.
e Nao é permitido o uso de «esferografica-lapis», nem de corretor.

Critérios gerais de correcgao:
1) Todas as questdes que ndo estiverem devidamente identificadas terdo a cotagéo zero.
2) Devera ser atribuida a cotagéo de zero pontos a respostas ilegiveis.

3) Nos itens de resposta curta, estas devem versar os contetdos/ conceitos nelas implicados, sendo de privilegiar a objetividade e capacidade de sintese.
4) Nos itens de resposta aberta, deve valorizar-se a corre¢do/fundamentacao utilizada, bem como a estrutura coerente das respostas.

Oliveira de Frades, 29 de maio de 2013
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