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Resumo

O turismo é um dos setores que mais cresce no mundo, sendo que o turismo
ativo € uma das suas categorias de crescimento mais rapido. Cada vez mais 0s
paises em todas as fases do desenvolvimento econémico, estdo a dar prioridade
a este tipo de turismo para o crescimento do mercado, reconhecendo o seu valor
ecoldgico, cultural e econémico (UNWTO, 2014). Estas atividades desenvolvem-
se num ambiente muito particular, ligando a préatica desportiva a um contato
privilegiado com a natureza. No entanto, € preciso ndo esquecer que este tipo
de pratica acarreta alguns riscos para os participantes / clientes, resultantes da
interacdo de varios fatores e principalmente do ambito e natureza deste tipo de
atividades. Neste sentido, é importante investigar a forma como as empresas
especializadas na area do turismo ativo fornecem os seus servicos no mercado,
tentando identificar os parametros e condicionantes que determinam a qualidade
dos servigos prestados pelas mesmas, propondo a partir dai melhorias nos

processos e procedimentos.

Esta investigagcdo esta dividida em 4 estudos, onde a metodologia foi adaptada

a cada analise especifica e respetiva populacéo.

No primeiro estudo, procedemos a adaptacéao e validacdo do Questionario HEVA
(Mediavilla, 2010), de Espanha para Portugal. Os resultados alcan¢cados com a
analise realizada por especialistas da area e a sua aplicacdo a um grupo piloto,
permitiram a validacdo do instrumento para Portugal. Os parametros de
qualidade foram adaptados e sédo aplicaveis em absoluta equidade tanto em
Portugal como em outros Paises da Europa e América Latina, de acordo com
investigacdes mais recentes (Mediavilla et al., 2014).

No segundo estudo pretendeu analisar-se a percecdo dos empresarios de
turismo ativo portugueses, relativamente aos indicadores de qualidade dos
servicos das empresas na area, procedendo-se para tal, a aplicacdo do ja
validado questionario HEVA (Bento, 2013) a um conjunto de 183 Empresas de
Turismo Ativo Portuguesas. Procedeu-se a uma andlise descritiva e inferencial
gue permitiu caraterizar o perfil das empresas participantes no estudo bem como
os fatores mais e menos valorizados nos diversos dominios e parametros que
determinam os referidos indicadores de qualidade dos servicos. Dos resultados
obtidos destacamos o crescimento recente deste setor em Portugal, ja que a



maioria das empresas participantes no estudo, tém menos de 10 anos de
existéncia. Sao geridas por 1 ou 2 sOcios e na sua maioria, desenvolvem a sua
atividade, durante os 12 meses do ano, apesar da sazonalidade do setor. Em
meédia disponibilizam até 10 atividades/produtos para o mercado, optando, a
maioria dos inquiridos, por néo ter qualquer base de operacéo para desenvolver
a sua atividade, diversificando a sua area territorial de intervengéo. Possuem nos
seus quadros de pessoal até 2 trabalhadores fixos, reforcando com trabalho
temporario de acordo com a procura de servicos. De referir ainda que 70,5% da
amostra inquirida, classifica a sua intervencdo e gestao diaria do negécio, na
area do Turismo. Relativamente aos parametros de qualidade presentes no
questionario HEVA, os empresarios Portugueses destacam a importancia de
comunicar ao cliente todas as caracteristicas inerentes a atividade,
principalmente no que diz respeito aos aspetos de gestdo e minimizacdo do
risco. Referem ainda que a especializagdo dos recursos humanos é
preponderante para o sucesso da sua atividade, bem como a motivagdo dos

mesmos, tentando contrariar a rotatividade de pessoal.

Relativamente ao terceiro estudo, pretendemos perceber e comparar a opiniao
dos empresarios de turismo ativo portugueses, relativamente a opinido de outros
responsaveis, com negocios semelhantes, em contextos diferentes. Utilizando
dados de Mediavilla (2010) e do estudo dois da presente investigacao,
analisdmos as principais ideias dos responsaveis de Portugal, Espanha, Italia e
Costa Rica, respondentes ao questionario. Realizaram-se analises descritivas
na amostra total (N=265), de acordo com os dados disponiveis, comparando 0s
resultados obtidos nos diferentes paises e contextos. Destacamos a maturidade
e experiéncia no mercado das empresas da Costa Rica, relativamente as
demais. Em média, as empresas dos diferentes paises disponibilizam até 5
atividades/produtos diferenciados. Nos parametros de qualidade inerentes aos
seus servicos, a opinido dos responsaveis inquiridos nos 4 paises, é convergente
relativamente: a formacgéo especifica na area de intervencéo, ao conhecimento
especifico dos aspetos inerentes a seguranca e normas de cada servico
produzido e ainda a implementacéo de sistemas e procedimentos de qualidade,
que podem ajudar a desenvolver novos produtos e servicos no mercado,
tornando mais facil e competitiva, a adequacéo dos servicos a realidade de cada

empresa.



Por altimo, no quarto estudo utilizamos uma metodologia qualitativa, através de
uma entrevista por escrito, a um grupo de 15 empreséarios de turismo ativo
portugueses, selecionados através do meétodo nao probabilistico-opiniatico,
segundo Vallés (1997). Desta forma, e ap0s a analise de conteddo as respostas
obtidas, que permitiu aprofundar alguns aspetos relevantes dos estudos
anteriores e esclarecer outros, redigimos uma proposta de melhoria, de acordo
com as diferentes percecdes, experiéncia e contexto de trabalho desta area de
negocio. Destacamos que, de acordo com o0s inquiridos, é urgente a
homogeneizacdo de procedimentos e normativas relativas ao mercado do
turismo ativo, tentando seguir a uniformizagéo ja& em curso em alguns paises da
Europa; o desenvolvimento de modelos de formagéo especifica dentro do setor
e a necessidade de surgirem cada vez mais projetos e servicos adaptados ao

“Turismo Acessivel”.

Palavras Chave: Turismo Ativo, Qualidade, Servico, Desenvolvimento,

Empresas



Resumen

El turismo es uno de los sectores que mas crece en el mundo, y el turismo activo
una de sus categorias de crecimiento méas rapido. Cada vez mas, paises en
todas las fases de desarrollo econdmico dan prioridad a este tipo de turismo para
el crecimiento del mercado, reconociendo su valor ecoldgico, cultural y
econdémico (UNWTO, 2014). Estas actividades se desarrollan en un ambiente
muy particular, conectando la practica deportiva a un contacto privilegiado con la
naturaleza. Todavia, es importante no olvidar que este tipo de practica implica
algunos riesgos para los participantes/clientes, que resultan de la interaccion de
varios factores y principalmente del dmbito y naturaleza de este tipo de
actividades. En ese sentido, es importante investigar la forma como las empresas
expertas en el area del turismo activo proporcionan los servicios en el mercado,
intentando identificar los parametros y condicionantes que determinan la calidad
de los servicios prestados por las mismas, proponiendo a partir de ahi mejoras

en los procesos y procedimientos.

Esta investigacion se encuentra dividida en 4 estudios, en que la metodologia ha

sido adaptada a cada andlisis especifico y respectiva poblacion.

En el primer estudio, hemos procedido a la adaptacion y validacion del
Cuestionario HEVA (Mediavilla, 2010), de Espafia para Portugal. Los resultados
alcanzados con el analisis realizado por expertos del area y su aplicacion a un
grupo piloto, han permitido la validacion del instrumento para Portugal. Los
pardmetros de calidad han sido adaptados y son aplicables con absoluta equidad
tanto en Portugal, como en otros paises de Europa y de América Latina, de
acuerdo con investigaciones mas recientes (Mediavilla et al., 2014).

En el segundo estudio se analizé la percepcion de los empresarios de turismo
activo portugueses, con relacion a los indicadores de calidad de los servicios de
las empresas en el area, procediendo a la aplicacion del ya validado cuestionario
HEVA (Bento, 2013) a un conjunto de 183 empresas de Turismo Activo
portuguesas. Se ha procedido a un andlisis descriptivo e inferencial que ha
permitido caracterizar el perfil de las empresas participantes en el estudio, asi
como los factores mas o menos valorados en los diversos dominios y parametros
que determinan los referidos indicadores de calidad de los servicios. De los
resultados obtenidos destacamos el crecimiento reciente de este sector en
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Portugal, ya que la mayoria de las empresas participantes en el estudio tienen
menos de 10 afos de existencia. Son dirigidas por 1 o 2 socios VY,
mayoritariamente, desarrollan su actividad durante los 12 meses del aiio, a pesar
de la estacionalidad del sector. En media ofrecen hasta 10 actividades/productos
para el mercado, optando, la mayoria de los encuestados, por no tener cualquier
base de operacion para desarrollar su actividad, diversificando su area territorial
de intervencion. Hay en sus plantillas hasta 2 trabajadores fijos, reforzando con
trabajo temporal de acuerdo con busca de servicios. Es de mencionar que 70,5%
de la muestra encuestada clasifica su intervencion y administracion diaria del
negocio en el area del Turismo. Con relacién a los parametros de calidad
presentes en el cuestionario HEVA, los empresarios portugueses destacan la
importancia de comunicar al cliente todas las caracteristicas inherentes a la
actividad, principalmente en lo que se refiere a los aspectos de administracion y
minimizacién del riesgo. Refieren también que la especializacion de los recursos
humanos es preponderante para el éxito de su actividad, asi como la motivacion

de los mismos, en una tentativa de contrariar la rotacion del personal.

Con relacién al tercer estudio, quisimos percibir y comparar la opinion de los
empresarios de turismo activo portugueses relativamente a la opiniéon de otros
responsables, con negocios semejantes, en diferentes contextos. Utilizando los
datos de Mediavilla (2010) y del segundo estudio de esta investigacion,
analizamos las principales ideas de los responsables de Portugal, Espafa, Italia
y Costa Rica, que contestaron al cuestionario. Se realizaron andlisis descriptivos
en la muestra total (N=265), de acuerdo con los datos disponibles, comparando
los resultados obtenidos en los diversos paises y contextos. Destacamos la
madurez en el mercado de las empresas de Costa Rica, con relacion a las
deméas. En media, las empresas de los diversos paises ofrecen hasta 5
actividades/productos diferenciados. En los pardmetros de calidad inherentes a
sSus servicios, la opinion de los responsables encuestados en los 4 paises es
convergente relativamente: a la formacion especifica en el area de intervencion,
al conocimiento especifico de los aspectos inherentes a la seguridad y normas
de cada servicio producido y también a la implementacion de sistemas y
procedimientos de calidad, que pueden ayudar a desarrollar nuevos productos y
servicios en el mercado, haciendo mas facil y competitiva la adecuacion de los
servicios a la realidad de cada empresa.
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Finalmente, en el cuarto estudio, utilizamos una metodologia cualitativa, a través
de una entrevista por escrito a un grupo de 15 empresarios de turismo activo
portugueses, seleccionados a través del muestreo no probabilistico opinatico,
segun Valles (1997). De este modo, y tras el analisis de contenido a las
respuestas obtenidas que permitié profundizar algunos aspectos relevantes de
los estudios anteriores y aclarar otros, escribimos una propuesta de mejoria, de
acuerdo con las diferentes percepciones, experiencia y contexto de trabajo de
esta area de negocio. Destacamos que, segun los encuestados, es urgente la
homogeneizacion de procedimientos y normativas relativas al mercado de
turismo activo, intentando la uniformizacién ya en curso en algunos paises de
Europa; el desarrollo de modelos de formacién especifica dentro del sector y la
necesidad de surgir cada vez mas proyectos y servicios adaptados al “Turismo

Accesible”.

Palabras Clave: Turismo Activo, Calidad, Servicio, Desarrollo, Empresas
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Abstract

Tourism is one of the fastest growing sectors in the world and active tourism one
of its fastest growing categories. World countries, in different stages of economic
development, are increasingly prioritizing this type of tourism for market growth
purposes, acknowledging its ecological, cultural and economic value (UNWTO,
2014). These activities are carried out in a very particular environment, linking the
practice of sports to a privileged contact with nature. However, one must not
forget that this kind of practice entails several risks for its participants/clients,
which result from the interaction of several factors and mainly from the scope and
nature of this sort of activities. In this context, it is important to examine and study
the way in which expert companies in active tourism area provide their services
in the market, trying to identify the parameters and constraints which determine
the quality of the services they render, and subsequently propose improvements

in processes and procedures.

The present research is divided in four studies, whose methodology was adapted
to each specific analysis and respective population.

In the first study, the HEVA Questionnaire (Mediavilla 2010) was adapted and
validated from Spain to Portugal. The achieved results of the analysis which was
carried out by experts in the field and applied to a trial/pilot group, enabled the
validation of this instrument for Portugal. The quality parameters were adapted
and are applicable in equal terms both to Portugal and to other European and
Latin American countries, according to the most recent research (Mediavilla et
al., 2014).

The aim of the second study was to analyze active tourism entrepreneurs’
perception of the quality indicators of the services rendered by companies
operating in the area. With that end in view, the validated HEVA questionnaire
(Bento, 2013) was applied to a set of 183 Portuguese active tourism companies.
A descriptive and inferential statistical analysis made it possible to characterize
the profile of the companies which participated in the study, as well as the most
and the least valued factors in the several domains and parameters which
determine service quality indicators. Among other results, the study showed the
recent growth of this sector in Portugal, as most of the companies which

participated in the study have been operating for less than 10 years. They are run
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by one or two partners, and the great majority operate throughout the year,
despite the sector's seasonality. On average, they market up to 10
activities/products. Most of the respondents do not have fixed headquarters but
carry out and diversify their operation over a certain territory/geographical area.
They usually have up to two full-time employees and take on temporary staff
when necessary. Also worth mentioning is the fact that 70.5% of the respondents
classify/insert their activity and daily business management in the tourism area.
As far as the quality parameters in the HEVA questionnaire are concerned,
Portuguese entrepreneurs highlight the importance of briefing the client about the
characteristics of the activity, most notably those pertaining to risk
management/minimization. They also emphasize the importance of human
resource specialization/expertise and motivation for the success of the operation,

and try to minimize staff turnover.

The third study tried to take in and compare the opinion of Portuguese active
tourism entrepreneurs with that of their counterparts in other a geographical
contexts. Using both Mediavilla data (2010) and those of the second study of the
present thesis, we analyzed the main ideas/feedback of managers from Portugal,

Italy and Costa Rica, who took part in the study.

Descriptive analyses of the total sample (N=265) were carried out, according to
the available data, comparing the results obtained in the different countries and
contexts. One aspect that stands out is Costa Rican companies’ maturity and
experience when compared to the others. On average, the companies from the
different countries considered offer up to 25 differentiated activities/products. As
far as service quality parameters are concerned, the opinion of the respondents
in the four countries considered converges on the following aspects: expert
training in the area; specific knowledge of aspects pertaining to security and to
each service’s norms, as well as to the implementation of quality systems and
procedures, which may help develop and market new products and services.
This, they believe, will make it easier to adjust the services provided to the reality

of each company, thus making it more competitive.

Lastly, in the fourth study, a qualitative methodology was applied by means of
written interviews to a group of Portuguese active tourism entrepreneurs,

selected through the non-probability sampling method, as propounded by Vallés
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(1997). After analyzing the contents of the obtained responses, which allowed to
reach a deeper understanding and/or the clarification of some relevant aspects,
a proposal for process improvement was drawn, taking into consideration the
different perceptions, experiences and work contexts of this business area. A
noteworthy aspect is that, according to the respondents, it is urgent to
homogenize procedures and norms related to the active tourism market, trying to
follow the regulation/standardization processes already under way in some
European countries. Other aspects worth mentioning are the development of
specific training models within the sector and the need to implement a greater

number of projects and services adapted to “accessible tourism”.

Key words: Active Tourism, Quality, Service, Development, Enterprises.
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1. Introducéao

A presente investigacdo incide num setor do Turismo ainda muito recente,
denominado em varios paises da Europa, como Turismo Ativo (Arcos, 2004;
Beedie & Hudson, 2003; Carvalhinho, 2011; Cunha, 2006; Mediavilla, 2014).

Da associacéo entre o turismo e o desporto, Alves (2010) defende que surgiram
comportamentos diferentes, onde a procura pelos espacos naturais e descoberta
de novos territérios, habitos, culturas e costumes aumentou, existindo hoje o
desenvolvimento massivo de servigos turisticos, capazes de caraterizar diferentes
destinos (Bell, Tyrvainen, Sievanen, Probstl, & Simpson, 2007).

Tal como em Portugal, este setor em Espanha cresceu muito nos ultimos anos,
onde estudos apontavam para a importancia da descoberta dos locais, através das
atividades desportivas e turisticas, acentuando-se muito o carater recreativo deste
tipo de experiéncias (Garcia, 2001).

De acordo com dados da ANETA (Asociacion Nacional de Empresas de Turismo
Activo) em 2014, existiam em Espanha cerca de 4245 empresas, cit por Mediavilla
et al, (2014). Em Portugal, a ultima atualizacdo feita em 2015 apontava para cerca
de 1400 empresas registadas no Turismo de Portugal IP, com atividade aberta.
Associado a este crescimento, quer em Portugal, quer em Espanha, comecaram a
surgir alguns problemas, resultantes da falta de regulamentacdo que existiu,
principalmente na década de 90 e no inicio do século XXI. Por esta altura, ao
acesso a este tipo de atividade e constituicdo de empresas no setor, ndo se
impunham grandes estruturas econémicas e fisicas, o nivel de formacéo especifico
era baixo e os apoios administrativos e governamentais eram escassos.

Outro dos fatores resultante deste cenario ja explicado anteriormente, foram os
acidentes graves, com perdas humanas irreparaveis que aconteceram naquele
contexto, em varios paises da Europa.

Tornou-se, portanto, urgente estudar e investigar este setor especifico do turismo,
tentando aferir que tipo de servicos e atividades estariam associados as empresas
turisticas que operam no setor. Deste modo, e desde o inicio da ultima década em
Espanha, surgiram varios estudos de investigacao sobre a qualidade dos servigos

deste tipo de empresas, com a Faculdade de Ciéncias da Atividade Fisica e do
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Desporto, da Universidade de Madrid, a tutelar os primeiros estudos especificos
nesta teméatica.

Mais tarde, e com base nos resultados das investigacdes produzidas, retiraram-se
algumas conclusdes preocupantes, como por exemplo, a pouca ou nenhuma
atencdo que os clientes das empresas de turismo ativo sentiam, quando
realizavam este tipo de atividades. Mais preocupante ainda, o facto de poder
resultar mais facilmente em acidentes, este tipo de postura e também a falta de
enquadramento técnico no decorrer dos servi¢cos (Consumer, 2000; Eroski, 2005).
Nos ultimos 6 anos, a investigacao nesta area especifica, foi conduzida por alguns
autores em Espanha, dos quais destacamos Lazaro Mediavilla Saldafia, com a
concecao e validacdo de uma ferramenta capaz de medir os parametros de
gualidade emergentes dos servigos das Empresas de Turismo Ativo — Herramienta
Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (HEVA) (Mediavilla, 2010).

2. Definicdo da Problemaética

Sendo os servigos das Empresas de Turismo Ativo pensados para interagir com
pessoas, ndo podemos de forma alguma descurar todos 0s aspetos inerentes a
seguranca e bem-estar das mesmas. Além deste aspeto, por existir um servigo
pago pelo cliente, o préprio espera retirar sensacdes e experiéncias Unicas,
inacessiveis no seu dia-a-dia. Existirdo ainda muitas mais razfes pelas quais
deverao existir estudos especificos aplicados as Empresas de Turismo Ativo, para
poder avaliar e consequentemente ajudar na estruturacdo e gestdo de novos
produtos.

Neste sentido, torna-se cada vez mais importante conhecer e avaliar os agentes
prestadores dos servicos e atividades nesta area.

Existe, portanto, uma questdo importante que deve ser considerada, que é a
percecao e avaliacdo da qualidade dos servicos das Empresas de Turismo Ativo.
Em Portugal regem-se por 2 personalidades juridicas diferentes — Animadores
Turisticos e Maritimo Turisticos.

Como jé foi referido anteriormente, a procura deste tipo de servicos relacionados

com o lazer e tempo livre das pessoas, tem aumentado nos ultimos anos, tanto em
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Portugal como em Espanha (ANETA 2015; Turismo de Portugal, IP 2015). Esta
procura, traduziu-se também numa potenciacdo econdémica especifica no setor,
com o aparecimento rapido de empresas prestadoras de servicos turisticos. Ao
mesmo tempo, verificamos que a adesdo a area empresarial do turismo ativo,
sofreu também algumas mudancas, pensadas e desenvolvidas como positivas e
dinamizadoras da atividade no setor. Falamos essencialmente dos niveis de
exigéncia estrutural, econdémico, formativo, organizativo e administrativo solicitados

aquando do processo administrativo de abertura de atividade no setor.

Neste contexto, e com o intuito de evitar consequéncias e situacées draméaticas no
servico do turismo ativo, que pode resultar em perda de vidas humanas, é
necessario uma capacitacao e qualificacédo por parte dos responsaveis, bem como
um compromisso fisico e psicolégico por parte do cliente final.

Todos estes fatores suscitam a urgéncia que ha em estudar e investigar melhor o
setor, tentando identificar os parametros e condicionantes que determinam a

gualidade dos servicos prestados pelas empresas especializadas na area.

2.1. Objetivos

Identificada a problematica abordada no ponto anterior e confrontando
com a bibliografia mais relevante, definimos os seguintes objetivos para esta
investigacao:

1. Adaptar e Validar o questionario HEVA - Herramienta Valorativa de la
Calidad Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010) para Portugal;

2. Descrever a percecdo dos empresarios de turismo ativo portugueses,
relativamente a qualidade dos servicos das empresas da area;

3. Comparar a percecdo dos empresarios de turismo ativo de Portugal,
Espanha, Itdlia e Costa Rica, relativamente a qualidade dos servi¢os das
empresas da area;

4. Apresentar uma proposta de melhoria da qualidade dos servigcos das
empresas de turismo ativo em Portugal, com base no conjunto de

resultados obtidos na investigacao.
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CAPITULO II: REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, pretendemos apresentar a perspetiva de diversas investigacoes e
autores sobre as tematicas abordadas nesta tese. Iniciamos com uma abordagem
geral a temética do Turismo, suas vertentes e importancia para a sociedade atual,
referindo ainda o segmento do Turismo Ativo, no qual esta centrada toda a
investigacao.

De seguida, abordaremos a tematica da qualidade em geral e da qualidade dos
servicos em particular, tendo em conta a satisfagdo e as intengdes de
comportamento futuro, por parte do consumidor e também a perspetiva de
diferentes autores em relacdo aos parametros de qualidade.

Com o surgimento do conceito de Marketing comecou a estudar-se o
comportamento do consumidor (Monwen & Minor, 2003), essencial para focar todo
e qualquer servi¢o ou produto de uma empresa.

No campo do turismo, Teixeira (2009) citando Ryan (1995) defende que as atitudes,
expectativas e percecao dos turistas sdo variaveis significativas no estabelecimento
de objetivos, influenciando o comportamento e tornando-se elementos
determinantes para o grau de satisfacdo final. Este autor defende que estes
elementos influenciam os servicos de recreacdo e lazer: qualidade de servico,
satisfacdo e intencdes de comportamento dos turistas, na definicAo dos seus
objetivos e também na sua satisfacao final.

Mannel and Kleiber (1997) referem que o comportamento das pessoas em lazer e
as suas experiéncias sao influenciados por diferencas na personalidade das
pessoas. Para além disso aborda as necessidades, as motivacdes e a satisfacao
como sendo variaveis que afetam a escolha de atividades de lazer. Segundo este
autor, a motivacdo e a satisfacdo continuam a ser constructos populares de
investigagdo e continuam a ser usados para explicar um vasto rol de
comportamentos em lazer, incluindo a fidelizacdo e a participagédo em diferentes
tipos de atividades e viagens. Este autor chama a atencéo para diferentes formas
de abordagens dos constructos motivacéo e satisfacéo, referindo que a medicao
da satisfacdo com o lazer pode também ser usada para avaliar a qualidade, isto €&,
a percecao de qualidade que as pessoas tém com as atividades de lazer.

Ao longo da revisdo da literatura que se segue iremos abordar os constructos

qualidade, satisfacédo, fidelizacéo e intencdes de comportamento futuro, tentando
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clarificar conceitos e fazer uma distingdo entre constructos que, por vezes, sao

vistos como sinénimos quando na realidade ndo o séo.

1. Turismo

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) afirma que um dos fendbmenos mais
extraordinarios do século XX, foi o turismo (OMT, 2011a). De acordo com os dados
deste organismo, nas ultimas seis décadas o turismo cresceu e diversificou-se
econdémica e socialmente, tornando-se um dos setores econOmicos com um
crescimento mais rapido e um dos principais motores do progresso social e
econémico (OMT, 2011b). O turismo representa cerca de 5% da atividade
econdémica mundial e 6-7% do emprego global (direto e indireto). Entre 1950 e 2010,
0 numero de chegadas de turistas registou uma subida média anual de 6,2%, de
25 milhdes para 940 milhdes; a subida nas receitas econémicas do turismo situou-
se igualmente nos 6 pontos percentuais, tendo atingido (em 2010) 919 bilides de
dolares americanos (0 equivalente a 693 bilibes de euros). Apesar do clima de
instabilidade econdmica global dos ultimos anos, e que influencia diretamente a
atividade turistica, a OMT mantém as suas previsdes de crescimento para a
préxima década, estimando que em 2020 as chegadas de turistas, a nivel mundial,
atinjam 1,6 bilides, dos quais 1,2 bilides representardo viagens intrarregionais
(OMT, 2011c).

Segundo a OMT, as cotas de mercado das chamadas economias emergentes tém
registado uma subida muito significativa, de 31% em 1990 para 47% em 2010
(contra 53% das chamadas ‘economias avangadas’) (OMT, 2011c). Em 2010, as
regides da Asia Pacifico e do Médio Oriente registaram taxas de crescimento de
13% e 14%, respetivamente, enquanto a Ameérica e a Europa se situaram nos 6%
e 3% (3).

Apesar dos dados anteriormente abordados, a Europa continua a ser a principal
regiao recetora de turistas do mundo, com uma cota de mercado de 50,7%. Esta
supremacia também é visivel no facto de 6 paises europeus integrarem o ranking
dos 10 principais destinos mundiais, nomeadamente a Franca (n. °1), a Espanha
(n.°4), a Italia (n.°5), o Reino Unido (n.°6), a Turquia (n.°7) e Alemanha (n.°8) (6). A
Europa comunitaria recebe anualmente cerca de 370 milhdes de turistas, o

equivalente a 40% das chegadas internacionais (OMT, 2011).
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Na Peninsula Ibérica a atividade turistica tem um papel fundamental na economia,
sendo paises recetores com grande margem de crescimento. O clima e a geografia,
sdo dois dos fatores chave a criacdo e modernizacdo deste destino turistico,
fazendo ainda referencia ao seu patriménio historico-cultural (Boniface & Cooper,
2001). Contudo, o posicionamento de cada um dos paises ibéricos no contexto do
turismo mundial é profundamente distinto: a Espanha possui um sistema e uma
organizagdo turisticos altamente desenvolvidos e, com cerca de 52 milhdes de
chegadas anuais, é 0 4.° destino mundial e 0 2.° em termos de receitas do turismo
(OMT, 2011c). Em 2010, Portugal recebeu perto de 7 milhdes de turistas,
colocando-se como o 16.° destino europeu (Turismo Portugal, 2010). Gerou cerca
de 6,9 mil milhdes de euros de receitas internas, contribuindo em 2009 para cerca
de 8,8% do PIB nacional e para um saldo positivo da balanca turistica nacional
(Turismo Portugal, 2010).

Recentemente o governo portugués, reviu o ‘Plano Estratégico Nacional do
Turismo’ (PENT), para o horizonte 2013-2015, no qual reforgca um conjunto de
estratégias para desenvolver o turismo nacional e torna-lo “um dos principais
motores de crescimento da economia nacional”, como ja tinha referido na 12 versao
do documento (Turismo Portugal, 2007). Nos ultimos anos, a crise econdémica
mundial levou o governo a rever o PENT e a reequacionar os objetivos tracados,

mantendo, contudo, a visdo geral para o desenvolvimento do setor (até 2015).

No ambito da aposta hum modelo sustentavel de desenvolvimento turistico de
Portugal, o documento aborda quatro linhas orientadoras, nomeadamente a)
“contribuir para o desenvolvimento econémico e social das comunidades locais”,
apoiando o empreendedorismo e o0 desenvolvimento de pequenas e médias
empresas, e fomentando o emprego e a formacéo locais; b) “preservar e potenciar
o patrimonio histérico-cultural”, apoiando a recuperagédo de museus e monumentos,
e dinamizando “a cultura e os conteudos locais”; ¢) “assegurar a sustentabilidade
econdmica do turismo”, por exemplo atraveés da criagdo de “produtos inovadores e
diversificados” e minimizando a sazonalidade; e d) maximizar beneficios para o

ambiente e reduzir impactos negativos”.

Voltando aos primordios desta atividade, torna-se importante saber como tudo se
iniciou e evoluiu. O seu inicio confunde-se com a histdria das civilizacdes, estando

relacionado com objetivos comerciais ou religiosos, e a historia contemporanea do
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turismo esta associada a trés realidades que surgiram entre os séculos XVIIl e XX
(Carla, 2009 ; cit. Costa, 2005), tal como exposto Fig. 1.

Modo de formacgdo
de gentlemane * Grand Tour (Séc.

condicdo de XVii)
admissdo nas cortes

Criagdo do primeiro

pacote turistico * Package
inventado por Séc. XIX
Thomas Cook
Derivoudo * Turismo de
desenvolvimento da massas (década
aviagdo comercial 50-70)

Fig. 1- Evolucéo do turismo. Adaptado de Carla (2009)

A evolucdo deste setor, conjuntamente com a evolugdo das sociedades
democratizadas, tornou-se um elemento essencial do quotidiano, visto até como
um direito social (Richards, 1996).

A sua vertente social esta ligada a um conjunto de atividades de negdcios que,
direta ou indiretamente, fornecem servicos a pessoas fora dos seus locais de
residéncia habitual (Costa, 2005). Agrupa um conjunto de atividades estruturadas
em sete eixos principais de oferta: alojamento; restauracao; transportes; servicos
de agéncias de viagens e operadores turisticos; rent-a-car; servicos culturais;
servicos recreativos e de lazer (OMT, 2004). As novas formas de fazer turismo,
vieram renovar os servigos e atividades envolventes, modernizando também a area
da cultura e patrimoénio, podendo a ser analisadas em paralelo com a atividade
empresarial do sector, sendo mais facil aferir a importancia orcamental que os
governos lhes atribuem (Costa, 2005).

O interesse do turista pelos valores e historia dos locais que visita, leva ao retorno
do mesmo aos lugares ja visitados. A constante busca pela descoberta da historia
e tradi¢cdes do territorio, suscita momentos de conforto (Almeida, 2003), incidindo
na qualidade da oferta turistica. Neste sentido, é imprescindivel a qualificacdo e
valorizagdo qualitativa dos recursos humanos, com base na diferenciagdo e
autenticidade proprias de cada destino (Costa, 2005). Segundo Cortada (2006), a
cultura esta fortemente presente constituindo-se com um dos principais elementos

de motivacdo para as pessoas se deslocarem para outros locais. Outro autor
9
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defende ainda a cultura e o patrimonio como pilares transversais, levando o turista
a autodescoberta do territorio que visita (Costa, 2005).

Atualmente, para atrair turistas, dinamizam-se varias estratégias de marketing,
tentando potenciar atividades e servicos que podem ser consumidos em
determinada regido, tentando persuadir nos turistas o desejo de consumir
determinado destino turistico (Quinn, 1994).

Resumindo, o Turismo é um dos setores mais importantes da economia nacional,
que representava em 2010, cerca de 9,2% do PIB nacional e 7,4% do emprego,
(INE, 2011c), com uma tendéncia de desenvolvimento crescente (MEI, 2006).

O peso do turismo na economia nacional tem vindo a crescer, sendo atualmente
considerada uma “componente estratégica de primeira importancia para a

reformulacédo do modelo de desenvolvimento econémico de Portugal” (CTP, 2005).

1.1. Lazer e Tempo Livre

O crescimento da atividade turistica esta associado ao aumento do tempo de lazer
e do tempo livre de que as sociedades hoje em dia ja dispdem.

O setor integra o conceito de recreio, sendo atualmente reclamado como um direito,
uma necessidade basica e vital (Cunha, 2006), passivel de ser realizado fora do
horéario de trabalho.

Todavia, o turismo ndo é apenas a reacao ao stress e a rotina diaria, € a rutura
clara com os espacos de vivéncia habituais, a descoberta de lugares novos,
diferentes, habitados por pessoas também elas diferentes e por outros turistas, €
de fato um novo mundo de descobertas e aventuras.

A definicdo de tempo livre ndo € pacifica. Para uns define-se como o tempo fora do
horario de trabalho e ainda hd quem considere que corresponde ao tempo
disponivel para lazer (Gama & Santos, 2008). Contudo, existem diferencas e ha
que distinguir o tempo disponivel para lazer e aquele que ocupamos com o lazer.
N&o basta ter tempo disponivel, para este ser preenchido pela pratica do lazer. Na
Fig. 2 apresenta-se esquematicamente a divisdo do tempo quotidiano com base
essencialmente nas conceg¢bes apresentadas por Castelli (2001) e Tribe (2003),
citados por Silva (2013).

10
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Tempo biolégico Tempo Tempo livre
. , . Tempo de lazer

Tempo de trabalho (dormir, salde, comprometido (Recreacdo
e estudo alimentacao, (realizacdo de Tempo €agao,

- . . Turismo,

recuperacao) tarefas diarias passivo . -
. e Animacao,

imprescindiveis)
Outros)

Fig. 2- Uso do tempo no quotidiano (Silva, 2013, p.20)

Dumazedier (1973) divide o tempo de lazer em trés componentes basicas:
relaxamento, divertimento e desenvolvimento. O mesmo autor, considera-o ainda
“‘uma dimensao da vida humana, onde através de uma experiéncia vivenciada,
pautada pela liberdade e criatividade (...), se busca o desenvolvimento pessoal e
social”.

O lazer depende do tempo livre dos individuos e das suas condicBes econdmicas,
sociais e psicologicas, permitindo dedicar uma parte do tempo as atividades
complementares de descanso, escape, pratica desportiva, diversdo, ou
desenvolvimento de outras competéncias (Moore, Cushman, & Simmons, 1995).
O tempo de lazer pode ser ocupado de diversas formas, nomeadamente por
atividades de animacéo, tarefas ambientais, comunitarias e religiosas. A animacéo
turistica faz parte deste rol, podendo abarcar diversos tipos de atividades
desportivas e sociais.

Aqui podemos também abordar mais duas teméticas, a animagéo e a recreacao,
gue podem confundir-se (Waichman, 2004). Para alguns autores estes dois termos
sao sinbnimos, enquanto outros defendem que sao distintos.

Entende-se como recreacdo a pratica de atividades livres de obrigacdes, que
ocorrem para satisfacdo individual ou de grupo. Por outro lado, entende-se como
animacao, toda a atividade ou acéo direcionada para grupos, tentando desenvolver
a comunicacao e promover a sociabilizacdo (OMT, 1985).

Existem entdo, diferencas entre recreacdo e animacdo, estando esta Ultima
essencialmente associada a prestacao de um servico, enquadrado por animadores
e dirigido para grupos. Recreacdo é uma atividade espontéanea e pode ser realizada
individualmente ou em grupo.

Nos dias de hoje, assistimos a evolucédo da animacéo, passando a designar-se no
setor como “Animacéao Turistica”, dando resposta as necessidades dos clientes que
buscam um turismo mais ativo, emocdes, experiéncias e divertimento. A ocupacéo

do tempo livre do turista, através da realizacdo de atividades contribui para o seu
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nivel de satisfacao durante as férias, fazendo com que essas atividades se tornem

mesmo a principal motivagéo da viagem.

1.1.2 Tipos de Viagem

Relativamente as principais motivacdes para a realiza¢do das viagens podem ser
muito diversificadas, mas as mais comuns séo o lazer, a visita a familiares e amigos
fora do meio habitual e os motivos profissionais, de saude e religiosos. No
documento realizado com o contributo de diversas organiza¢cdes sob a supervisao
das Nacgdes Unidas, intitulado “Recomendacgdes Internacionais para as Estatisticas
de Turismo 2008” (UNWTO, 2011a), no que se refere as principais motivacdes das
viagens realizadas pelos turistas e visitantes do dia, recomenda-se a sua
distribuicdo em dois grupos: as resultantes de motivos de negdécios ou profissionais
e as de motivacbes pessoais, sendo esta Ultima geralmente dividida em oito

subgrupos:

» Lazer, recreio e férias;
Visitas a familiares e amigos;
Educacao e formacgéo;
Saude e cuidados médicos;
Religido e peregrinacao;
Compras;

Transito;

YV V V V V V VY

Outros motivos.

Os estudos disponiveis indicam que dentro destas categorias predomina o motivo
férias e lazer (Fig. 3), que pode ser subdividido em muitas motivacbes mais
especificas, como sol e praia, desportivo, natureza ou cultural.

Neste sentido, e de acordo com os estudos mais recentes, torna-se essencial
especializar cada vez mais o setor do turismo ativo em todas as suas vertentes de

acdo. Tentaremos abordar e focar esta tematica na nossa investigagao.
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Religido
1%

|

Visita a
Lazer, recreio familiaresou
ou férias amigos
46% 43%

Profiss Sac)l;de
Qutros motivos  ou de negdcios ’
4% 6%

Fig. 3- Principais motivos das viagens (INE, 2011)

1.2. Turismo em Portugal

Como ja foi referido anteriormente esta atividade assume particular importancia
estratégica para a economia portuguesa, que necessita de reforcar a aposta em
setores que possam contribuir para reduzir o seu défice externo. Atualmente, este
setor € 0 que mais contribui para as contas externas de Portugal, nomeadamente
com 14% das exportagOes de bens e servicos e 43,3% das receitas de exportacdes
de servigos, no ano de 2010 (INE, 2011c).

De 1980 ao ano 2000, a entrada de turistas em Portugal quadruplicou, crescendo
em média 22,3% ao ano, passando de 2,7 milhdes de turistas internacionais, em
1980, para quase 12,1 milhdes, em 2000 (MEI, 2006: 19). Nessa altura, Portugal ja
era um dos principais destinos mundiais, ocupando o 13° lugar no ranking mundial,
0 que é impressionante especialmente tendo em consideragcéo a dimensao do pais.
Porém, a partir da década de 1990, Portugal tem vindo a perder competitividade
internacional. Em 2000, ocupava o 15° lugar no ranking mundial em relacdo as
entradas de turistas, mas a seguir a entrada de turistas reduziu-se e tornou-se
irregular, verificando-se inclusivamente uma reducdo acentuada do nimero de
héspedes, dormidas e receitas com estrangeiros em 2009, o que em média perfaz

um crescimento reduzido e pouco sustentado.
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Em relacéo ao periodo 2000 a 2005, o desempenho do turismo portugués “ficou
abaixo da generalidade dos destinos europeus, com um crescimento médio anual
do numero de turistas de -0,2%, o que equivale a menos 100 mil turistas no periodo
em referéncia” (MEI, 2006: 19).

Entre 2009 e 2011 assistimos a uma recuperacao, provavelmente sustentada por
fatores particulares, nomeadamente da deslocagcdo de muitos turistas que, por
motivos da inseguranca decorrente das revolugdes populares no Mundo Arabe,

preteriram os paises do Norte de Africa.

Perante este cenario, houve necessidade de Portugal redefinir as suas estratégias,
apresentadas em 2007, revendo o Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT),
para o periodo 2013-2015. O PENT apontava como objetivo um crescimento anual
meédio de “5% no numero de turistas, atingindo 20 milhées de turistas em 2015, e
cerca de 9% nas receitas ultrapassando o patamar dos 15 mil milhdes de euros”
(MEI, 2006: 6).

Ainda referente a Portugal, encontramos Varios tipos de turismo gragas nao s6 a
variedade de culturas ao longo do pais, como também uma vasta variedade de

locais de interesse publico e diversos destinos para a pratica do turismo (Fig. 4).

De Sol e C .
Praia ruzeiros

Residencial

[Espiritual/religioso]

Aventura

Desporto

Turismo em

Ecoturismo Portugal

Negdcios

Urbano

Cultural

Fig. 4-Tipos de Turismo em Portugal (adaptado de INE 2011)

Através destes dados, depreendemos que o turismo é indiscutivelmente um dos
setores estratégicos para Portugal, destacando-se as suas diversas dimensdes

(econdmica, social, cultural, ambiental, etc.), sendo o seu contributo para a balanca
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econdmica, um fator chave para a continuidade de esforcos e politicas

dinamizadoras continuarem a subsistir na area.

E necessario também, continuar a apostar na qualidade e diversificagdo dos
produtos, conjugando a oferta publica e privada existente, tentando valorizar nichos
de mercado internos. Sdo exemplo deste tipo de aposta recente, o0 turismo nos
Acores, com a oferta de produtos alternativos (Silva, 2013), valorizando o
desenvolvimento e populagdes locais, incidindo de forma positiva como ajuda nos

problemas sociais.

1.3. Desporto de Natureza

As atividades fisicas realizadas na natureza sempre nos colocaram em contato com
locais que outrora serviam para alojar familias ou comtemplar algum memorial
especifico de uma religido (Junior & Lobo, 2012); as montanhas eram vistas como
locais sagrados, hoje permitem experiéncias fisicas, intelectuais e até poéticas
(Brown, 2007) através de modalidades desportivas como a escalada ou o
alpinismo. Por outro lado, o surf caracteriza a tradicdo Havaiana (Buckley, 2002) e
era ja entendido no seu inicio como atividade de diversdo e relaxamento. Com a
mudanca cultural e ideoldgica, na sociedade atual industrializada, a grande parte
das pessoas vive isolada deste tipo de elementos naturais, apenas usufruindo do
conforto das cidades (Beedie & Hudson, 2003).

A procura de pratica desportiva nos espacos naturais, tornou-se numa tendéncia
da sociedade atual, tornando o meio ambiente num espaco de partilha,
desenvolvimento de experiéncias pessoais e de grupo, defendida no trabalho de
Carvalhinho e Rosa (2012) e denominada de “Eco centrismo”, onde os autores
defendem valores intrinsecos que ultrapassam claramente o seu lado puramente
econOmico e que se caracteriza pela busca e pela vivéncia de novas sensacdes

num contexto interativo entre o Homem e natureza.

O conceito de Desporto na Natureza definido na Lei de Bases da Atividade Fisica
e Desporto (Lei n.° 5/2007, de 16 de Janeiro, artigo 31°), considera os seguintes
pontos; i) “A atividade fisica e a pratica desportiva em espacos naturais devem
reger-se pelos principios do respeito pela natureza e da preservacdo dos seus

recursos, bem como pela observancia das normas dos instrumentos de gestao
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territorial vigentes, nomeadamente das que respeitam as areas classificadas, de
forma a assegurar a conservacdo da diversidade biolégica, a protecdo dos
ecossistemas e a gestdo dos recursos, dos residuos e da preservacdo do
patrimoénio natural e cultural; ii) “. A preservacdo do meio ambiente é um ponto

fulcral, tal como a divulgacao e interpretacdo do patrimonio natural e cultural.

O contato com a natureza, € cada vez mais importante para o fendmeno desportivo,
devido aos estimulos com que podemos contatar, bem como a diversidade de
praticas desportivas que podemos alcancar (Cunha, 2007). Por outro lado, existe
atualmente uma grande expansao deste tipo de desportos, sobretudo devido a
investigacao cientifica realizada (Marinho, 2008) e a possibilidade de adaptacdo em
diferentes areas da sociedade.

A prética de atividade fisica tem evoluido de forma generalizada em todos os
paises, com principal foco nas atividades de natureza, quer pelo aparecimento de
novas modalidades, quer pela reutilizacdo de outras ja mais antigas, mas
adaptadas aos dias de hoje. Neste sentido, e com a evolucdo abordada
anteriormente, foi necessario introduzir este tipo de experiéncias e atividades na
area do turismo, com o aparecimento do chamado Turismo Aventura ou Turismo
Ativo.

De acordo com a OMT (2010), a palavra aventura, do latim adventura “o que ha por
vir’, remete a algo diferente. Incorpora experiéncias recreativas e fisicas que
envolvem riscos calculados, controlaveis e assumidos, podendo proporcionar

sensacodes diversas como superacgao individual, liberdade ou prazer.

Todos estes indicadores, associados aos valores do ambiente contribuiram para o
aparecimento do eco desporto (Pires, 1994), desporto aventura (Correia, 1997),
Atividades fisicas de exploracdo da natureza (Pereira & Monteiro, 1995) ou

desporto de natureza.

Dentro deste ambito, surgem as atividades de animacao turistica - a grande base
das empresas do setor. Sao atividades que podem complementar um produto
turistico mas, fundamentalmente, apelar a consciencializagdo da importancia que a

natureza tem no desenvolvimento turistico sustentavel (OMT, 2004).

O desporto natureza aparece nos dias de hoje com um cariz de realizacédo pessoal

e na melhoria da qualidade de vida, seguindo a linha do desporto de competicao,
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do esforco e da tensdo. Estes tipos de carateristicas sdo transmitidas para o

desporto e tornam estas modalidades atrativas para 0s seus participantes.

Na perspetiva de Bétran (1995), o desporto natureza assume nos dias de hoje uma
importancia acrescida, face a procura do homem por este tipo de desportos. Este
que procura segundo os padrbes da sociedade, atividades de aventura no meio
natural, onde se pode libertar das regras sociais quotidianas. Reforcando esta
ideologia, as atividades fisicas de natureza foram impulsionadas pela mudanca das
mentalidades através de uma consciencializacdo ecoldgica, através de um desejo

de experimentar emocdes e sensacoes inacessiveis no seu dia a dia.

A investigacdo cientifica nesta area identifica um conjunto de questbes base
associadas a compreensdo destas atividades, sobretudo no que concerne aos
motivos de pratica, aos sentimentos e sensacfes geradas, as representacdes
sociais e espaciais envolvidas com o desporto e com a propria natureza (Brasil &
Carvalho, 2009; Brymer & Gray, 2010; Dillard & Bates, 2011; Junior & Lobo, 2012;
Tahara & Filho, 2009). De acordo com Carvalhinho et al., (2013), destas relacfes
emerge o reconhecimento de um vasto conjunto de beneficios a nivel social (e.g.
Interacao; liberdade de comunicacao), psicolégico (e.g. Liberdade; introspecao),
fisico (e.g. saude e bem-estar) e ambiental (e.g. consciéncia ambiental; respeito

pelo meio).

De facto, existe uma relacédo entre o desporto, a natureza e as praticas turisticas.
Numa sociedade cada vez mais industrializada, existe cada vez mais a
necessidade fugir das rotinas diarias, e se possivel, encontrar adotar solucdes
praticas de vida quotidiana, adotando de estilos de vida saudaveis e ativos (Bell et
al., 2007). Neste sentido, a afericdo da qualidade dos servicos e atividades
prestados neste ambito, por parte das entidades organizadoras (publicas ou
privadas), torna-se cada vez mais importante e urgente para que o0 setor possa

evoluir em todas as suas areas de intervengéo.

1.4. Turismo Ativo (“Adventure Tourism”)

A designacao para este tipo de atividades ndo é consensual, assumindo varias
denominacgdes, dependendo se estamos na presencga de uma perspetiva turistica,

desportiva, ambiental, etc. Desde “Turismo Ativo”, “Turismo de Aventura” ou
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“Turismo de Natureza”, numa otica turistica, ou por “Desporto de Aventura”,
“Desporto de Natureza” ou “Atividades Fisicas de Aventura na Natureza” (AFAN),
numa perspetiva desportiva, entre outras.

Turismo Ativo

Levadas

Turismo

/

Fig. 5- Turismo Ativo, adaptado de Alves (2010)

Facilmente percebemos, da interpretacdo da Fig. 5, que existe uma interacdo do
desporto, com o turismo, com o turismo desportivo, com o turismo de natureza e
com o desporto natureza. Segundo Aspas (2004), turismo ativo desenrola-se em
contacto com a natureza, onde € fundamental a participacdo ativa do turista,
realizando aticidades que se desenrolam num determinado contexto natural, como
zonas de montanha, rios, zonas costeiras aptas para a realizacdo de atividades
desportivas.

Carvalhinho (2006) encontra alguma confusdo em relativamente & denominagéo
atribuida a este tipo de atividades fisicas e desportivas, de acordo com o0s
interesses das diversas organizacfes e 0s varios contextos em que as respetivas
atividades se desenvolvem.
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Sarmiento (2006), refere que a terminologia “Turismo Ativo” parece sobrepor-se as
restantes, existindo alguma congruéncia, segundo o autor, relativamente as

perspetivas do ocio, do recreio, da aventura, atividades turisticas e/ou desportivas,

De acordo com Fernandes (2009), as atividades de turismo ativo sdo praticas
cercadas por riscos e perigos calculados, ndo sendo necessario o treino regular, o
que leva a um afastamento das préaticas desportivas comuns ou tradicionais, como
por exemplo os desportos coletivos que procuram essencialmente o rendimento. E
que apesar de se verificar uma influéncia no sentido de rentabilizar e transformar
estas mesmas praticas competitivas, sdo muitas as atividades de caracter

puramente ludico, carregadas de emocoes.

Costa e Ferreira (2000) afirmam que estes desportos proporcionam lazer e
entretenimento aos seus participantes, principalmente pela audacia fornecida nos
“riscos calculados” e no “poder ser capaz’ de realizar. Através de técnicas
especificas, o participante eleva a sua autoestima pelo prazer de realizacdo
determinada tarefa especifica (impossivel a partida de ser superada), por sua

prépria competéncia.

Existe uma ligacdo entre o desporto e o turismo ativo, que acontece devido a sua
adequacao enquanto produto comercial, através do seu potencial “experiencial”
(Carvalhinho, 2013) e dos beneficios que advém do contato com a natureza através
do desporto. Esta adequacdo traduz claramente o lado economico destas
atividades e o seu contributo para as economias locais, regionais e até nacionais.
Hoje em dia, alguns paises adotaram, para sua promoc¢ao interna, imagens e
logotipos alusivos a area do turismo ativo, como € o exemplo da Nova Zelandia que
adotou uma imagem turistica baseada no conceito de “Aventura” (Cloke & Perkins,
2002).

Por outro lado, a definicdo de turismo de aventura é ainda contestada, em parte
devido a sobreposi¢éo do turismo de aventura e o ecoturismo (Fennel & Dowling,
2003; Fennel & Malloy, 1999:; Ryan, 1998; Zurick, 1992). E importante ressaltar que,
embora o turismo de aventura e o ecoturismo se desenvolvam no mesmo meio, 0
turismo de aventura ao contrario do ecoturismo, est4d associado ao risco e a
adrenalina (Beedie, 2005; Buckley, 2006; Kane, 2010).

Outra razéo pela qual o turismo de aventura € mal compreendido, é devido a fuséo

de turismo de aventura com turismo de recreac¢ao. No caso do turismo de aventura,
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a diferenca principal ndo € o risco associado as atividades, mas uma transacao
comercial. Com o turismo de aventura, um operador turistico (agéncia de viagens
ou empresa de turismo ativo) vende uma visita guiada. No turismo de recreagéo,
nao ocorre nenhuma transacao comercial, o turista tem o seu proprio equipamento

e a atividade é auto guiada/gerida informalmente (Buckley, 2006).

Resumindo, o turismo de aventura envolve trocas comerciais entre turistas e
agéncias/empresas, envolvendo geralmente uma combinacao de atividade fisica e
algum risco. E uma atividade econémica importante, que gera oportunidades de

emprego e riqueza (Buckley, 2010).

Com o passar dos anos, a prética das atividades associadas ao turismo na natureza
(Tabela 1), alargou-se a todo o territério nacional, existindo hoje, condi¢des
geograficas e naturais para a pratica das diferentes modalidades. Este facto diz

respeito essencialmente, a pratica de atividades relacionadas com o Turismo Ativo.

Tabela 1 -Principais desportos e atividades praticados na natureza. Adaptado de Serra (2009)

Terrestres Aquéticas Aéreas
Pedestrianismo Passeios de barco a motor Balonismo
Montanhismo Canoagem e caique mar Parapente
Btt / Cicloturismo Rafting e hidrospeed Asa Delta
Espeleologia / Espeleismo Canyoning Para-quedismo
Programas de multiactividades Motos de agua / Esqui aquatico
Orientacéo Desportos de ondas
Corridas de Aventura Vela ligeira e de cruzeiro
Escalada Mergulho / Snorkeling
Paintball / Air Soft Pesca desportiva

Esqui / Snowboard
Veiculos todo o terreno
Hipismo / Passeios a cavalo
Golfe
Birdwatching

Em resposta as caracteristicas mais exigentes e mais ativas do turista atual
(Cavaco, 2006; Cunha, 2003; Swarbrooke et al., 2003), afirmam que o turismo na
natureza acabou por potenciar o desenvolvimento, sobretudo, da vertente da

animacao turistica, difundindo o conceito de turismo ativo.
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Este tipo de turismo, segundo a Active Tourism Organization (2009), é uma vertente
que combina a recreacdo com a educacdo ao requerer a participacao fisica e
mental do participante. Baseia-se no respeito e contemplagéo, acdo, exercicio e
envolvimento ativo na companhia de uma pessoa local conhecedora. Assim,
maximiza-se a sustentabilidade, protecdo da biodiversidade e conservacdo da
cultura. A mesma entidade refere o turismo ativo como uma combinacao do turismo
de aventura, do turismo desportivo, do ecoturismo, do turismo de natureza e do
turismo cultural. Privilegiando as atividades fisicas e desportivas, o turismo ativo
permite ao visitante fazer parte do lugar e de realizar a valorizacdo atual e
acumulada do patriménio do local onde desfruta do seu tempo livre, impelindo-o a
prolongar a sua estadia e a regressar.

Tipicamente, a oferta neste segmento esta dirigida a grupos pequenos, com um
gasto médio por turista elevado e propostas de programas muito flexiveis (Aragues,
2004).

O segmento de oferta de animacéo turistica desenvolveu-se de tal forma, que
rapidamente a legislacéo ficou desajustada da realidade. O recente Decreto-Lei,.n.°
(108/2009), alterado pelo Decreto-Lei n.° (95/20139, de 19 de julho e pelo Decreto-
Lei n.° (186/2015), de 3 de setembro, reconhece o desenvolvimento do sector e 0
crescente interesse pelas atividades de turismo ativo, turismo de aventura e
daquelas que corporizam o novo conceito de «oferta de experiéncias». Reconhece
ainda a importancia estratégica da atividade de animacao turistica. Este diploma
revé entdo o regime juridico da animacado turistica e, para além de outras
alteracdes, alarga o conceito de Turismo de Natureza a outras areas com valores

naturais, para além das areas classificadas.

Burnay (2006) entende, ao defender o alargamento do turismo de natureza as areas
da Rede Natura 2000 (22% do territorio nacional englobando a RNAP) e a todos os
municipios que assim o definam e integrem nos seus planos diretores municipais,
desde que sejam identificadas e respeitadas as caracteristicas que estéo

subjacentes ao conceito.

Apesar do crescimento do numero de empresas de animagao turistica nos ultimos
anos, Silva (2008) afirma que, em Portugal, a maioria dos praticantes de desportos
na natureza e de aventura, ndo recorrem aos Seus Sservicos, praticando as

atividades autonomamente, em pequenos grupos, ou através de atividades
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organizadas por clubes e associacdes. O autor refere ainda que a sustentabilidade
deste tipo de atividades no contexto natural deve ser equilibrada, sob pena de as
capacidades de carga serem ultrapassadas, causando impactos nos recursos
turisticos naturais, podendo ser irreversiveis. Esta situacdo pode levar a perda de
identidades culturais e a degradacéo do patriménio natural, pelo que é importante
encontrar o tal equilibrio das componentes da sustentabilidade referidas
anteriormente. Segundo Cunha (2006), existe uma caracterizacao das atividades
realizadas na natureza através da adaptacdo das diversas componentes do
contexto de realizacdo, aproveitando as energias geradas pelas componentes
estaticas e dinamicas do ambiente. E esta constante preocupacdo que regula de
forma positiva e sustentada, a dinamica pratica do setor.

Em Portugal, tém existido nos ultimos anos estratégias de desenvolvimento e o
espaco natural, assume-se como uma aposta a varios niveis. O Plano Nacional de
Turismo de Natureza (PNTN), publicado em 1998 e revogado em 2015, apesar da
sua reduzida efetividade, incluiu o turismo de natureza no panorama nacional.
Como ja referido anteriormente, o Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT)
(Turismo de Portugal, 2007, 2011, 2013), reconheceu a importancia do turismo de
natureza para o desenvolvimento econémico, e os desportos de natureza, recebem

um claro destaque na diversidade de produtos.

Outros documentos estratégicos nacionais nao relacionados diretamente com o
setor turistico, como a Estratégia Nacional para o Mar de 2007 (ENM), ou a
Estratégia Nacional para o Desenvolvimento Sustentavel elaborada em 2008
(ENDS), focam de forma bem clara a importancia da atividade turistica como vetor
para o desenvolvimento sustentavel, através da valorizacdo e diversificacdo
econdémica, a coesao social e a protecdo ambiental. Estes sdo apenas alguns dos
indicadores que levam a pensar acerca da adequacédo e da pertinéncia de um
investimento mais profundo no setor desportivo e na sua associacdo com as

atividades turisticas.

Este tipo de atividades, tém um importante papel de sensibilizacdo da populacéo
atual relativamente as tematicas da natureza. Este tipo de consciencializacao alerta
para uma responsabilidade ambiental e responsabilidade individual em relagéo aos

espacos naturais. Assim sendo as Atividades de Natureza apelam a uma

22



Revisédo da Literatura

consciéncia ambiental e as quais poderdo ser utilizadas como uma forma de

educacao e defesa dos valores ambientais.

A concecdo de produtos turisticos de qualidade e o seu enquadramento nas
potencialidades naturais, culturais e socioeconémicas de determinada regido, sao
aspetos fulcrais a ter em conta no futuro do desenvolvimento do turismo ativo, bem

como no crescimento e controlo da qualidade do setor.
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2. Qualidade

O conceito de qualidade apresenta-se como multidimensional e subjetivo,
envolvendo inimeras componentes e sugerindo diversas definicbes (Santos &
Teixeira, 2009). Torna-se dificil defini-lo, visto que pode ser interpretado de forma
diferente pelos varios consumidores, requerendo um numero crescente de areas

de conhecimento (Pires, 2012).

Soares (2006), refere que as varias definicdes do conceito de qualidade devem ter
em conta a analise das limitacbes e potencialidades das conceptualizacdes
existentes. Pires (2012), refere a dificuldade em definir qualidade, sugerindo que
deve enquadrar conceitos basicos, tentando adaptar os mesmos a casos concretos,
de acordo com o ambito da analise (ex. setor de atividade). Apresentamos algumas
definicbes de qualidade de autores associados ao seu estudo e desenvolvimento
conceptual (Tabela 2).

Tabela 2 — Exemplos de autores da qualidade e suas definicdes (adaptado de Soares, 2006)

Autor Definicdo de qualidade de produtos, servigcos ou processos

Deming (1982) Reducdo das variacbes como fundamento para a continua e
permanente melhoria, bem como o orgulho do trabalhador, o
conhecimento profundo e as habilidades adequadas.

Feigenbaum (1983) O melhor para a satisfacdo do cliente e a custo mais baixo para o

orcamento de cada organizacao.

Parasuraman (1985) O juizo dos consumidores sobre a exceléncia ou superioridade de um
produto.
Horovitz (1990) Nivel de exceléncia para satisfazer o cliente.
Graaf (1994) A extensdo das caracteristicas de um produto, servico ou processo

como um todo que encontra os requisitos dos utilizadores.
Crosby (1996) Conformidade com os requisitos e especificacdes e ndo bondade ou
exigéncia, variando estes consoante as organizac¢des e de acordo com

as necessidades dos seus clientes.

J. Juran and Godfrey Aptidao para o uso.
(1998)
Crainer (1999) A qualidade de um produto ou servi¢o, ndo € o que o fornecedor Ihe

coloca, mas sim o que o cliente extrai dele e esta disposto a pagar.

Groénroos (2000) Encontrar as necessidades e expetativas de um certo grupo de
utilizadores.
Mezomo (2001) Extensdo da prépria missdo da organizacdo: atender e exceder as

necessidades e expetativas dos seus clientes.
F. Fraile, Barrio, and Compreender, aceitar, satisfazer e superar continuamente as

Monzon (2002) necessidades, desejos e expetativas do cliente.
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Segundo Crato (2010), a analise das perspetivas sobre o conceito veio facilitar a
compreensdo do mesmo. Esta temética atravessou diversos paradigmas, podendo
associar-se a varias aproximacoes distintas, baseadas: i) no produto, onde surge a
ideia de que os bens se distinguem consoante os atributos que os compdem, nao
sendo homogéneos e padronizados, e possibilitando a sua medi¢céo e controlo; ii)
na producdo, onde se visava a conformidade dos bens com um determinado
namero de especificagdes e requisitos; iii) no valor, focada numa relacéo entre o
preco e as decisdes de compra do cliente, numa ponderacdo entre o valor do
produto e os atributos que oferece; e iv) no utilizador, onde se comeca a focar o

cliente e suas expetativas, visando a sua satisfacéo.

Os estudos e investigacdes mais recentes sobre a tematica, tendo em conta a
evolucdo historica do conceito, sugerem uma Otica de analise tendo em conta a
totalidade das partes envolvidas no processo (Santos e Teixeira, 2009; Soares,
2006). Silva (2013), sugere que com a nova abordagem de qualidade total, o foco
do estudo deixou de estar apenas ligado as caracteristicas objetivas do resultado
final, passando a reunir aspetos tangiveis e intangiveis, colocando no centro da

analise os clientes.

Segundo o mesmo autor, a qualidade de produtos e servi¢os esta assim, de uma
forma geral, associada a trés componentes fundamentais: i) a satisfacdo das
necessidades e expetativas dos consumidores (e.g. caracteristicas técnicas,
estatuto social, ambiente, servico e assisténcia técnica, aparéncia e estética,
seguranca, responsabilidade do fornecedor); ii) a garantia de um preco que 0
consumidor esteja disposto a pagar; e iii) a disponibilidade da oferta nas condigbes

e tempo desejados pelos clientes.
Na era atual, o conceito de qualidade evoluiu de forma sequencial, sendo possivel

constatar que as preocupacdes iniciais se relacionavam unicamente com a
evolucéo do proéprio conceito. Pires (2012), caracterizou 0 processo evolutivo da

seguinte forma:

1) Inspecao da qualidade: atividades de medicdo, comparacdo e verificacao,

objetivando a eliminacao e retificacdo de possiveis erros de producao;
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2) Controlo da qualidade: atividades de monitorizacdo, focadas no desempenho do
processo em condigcbes desejaveis, objetivando a obtencdo de padrbes de

qualidade;

3) Garantia da qualidade: atividades planificadas e sistematizadas de forma
integrada, que permitem garantir que a qualidade desejada seja alcancada por
intermédio de um sistema centrado na resolucdo de problemas e minimizagédo dos

custos;

4) Gestdo da qualidade: atividades coincidentes com as da garantia da qualidade,
que enfatizam uma integracdo global da gestdo da organizacdo (envolvéncia de
todas as pessoas, potenciacdo da capacidade individual em prol de todo o grupo,
envolvéncia de consumidores e fornecedores e definicdo de estratégias em termos

de qualidade);

5) Qualidade total: cultura organizacional asseguradora da satisfacdo do

consumidor.

Por outro lado, Carapeto e Fonseca (2005), apresentam o processo evolutivo de
qualidade de acordo com as seguintes fases: i) Qualidade através da inspecéao; ii)
Controlo estatistico da qualidade; iii) Garantia da qualidade; iv) Qualidade como

estratégia competitiva.

Desta forma, parece existir pouco consenso relativamente a evolugéo do conceito
de qualidade, sendo que ndo pode ser dissociado do pensamento organizacional
da era pdés-revolucao industrial (Juran, 1999) e que foi evoluindo ao longo de todo

0 século XX.

Na década de sessenta comecou a entender-se a qualidade numa nova perspetiva,
influenciada pelos trabalhos desenvolvidos por alguns investigadores, referéncias
atuais na area. A qualidade passou a ser um conceito relacionado com toda a
organizacao e ndo apenas associado ao processo de producao. Autores como Reid
e Sanders (2007), Rodrigues e Davila (2006), bem como as contribuicbes dos
investigadores Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby, Ishikawa ou
Taguchi tornaram-se importantes para o estudo do conceito até as definicdes

atuais.

Shewhart desenvolveu um processo de controlo de qualidade que permitia verificar

as causas associadas a variabilidade como resultado dos operarios ou maquinaria

26



Revisédo da Literatura

utilizada. Concluiu, que eliminando a variabilidade, a qualidade do produto
melhorava acentuadamente (Reid & Sanders, 2007; Wadsworth, Stephens, &
Godfrey, 2002). Em termos historicos, a fraca qualidade era geralmente associada
a responsabilidade dos operarios, pelo pouco empenho, produtividade e/ou cuidado

na producdo, entre outros.

Outros autores, demonstraram que 15% dos problemas relacionados com a falta
de qualidade, seriam culpa dos trabalhadores. Deming, afirmou que a incapacidade
de potenciar capacidades e competéncias, por parte das organizaces
relativamente aos seus funcionarios, originava os restantes 85% dos problemas, na

concecao final dos produtos ou servigcos de qualidade

Reid e Sanders (2007), referem que a Gestao da Qualidade Total, tem intrinseca

na sua concecao, a articulacao e desenvolvimento de 7 pontos:
1) Focalizac&o no cliente: identificando e indo ao encontro das suas necessidades;

2) Aperfeicoamento continuo: atravées de uma filosofia de aperfeicoamento
inacabado;

3) Poder dos empregados: estimulando e propiciando iniciativa de procura,

identificacdo e correcao de possiveis problemas;

4) Utilizac&o dos instrumentos de avaliagdo da qualidade: treinando os funcionarios
de forma sistematica para utilizarem instrumentos de avaliacdo da qualidade;

5) Design do produto: desenhando o produto de acordo com as expectativas do

cliente;

6) Gestdo dos processos: devendo a qualidade ser desenvolvida dentro dos
processos, onde as origens dos problemas devem ser identificadas e corrigidas;

7) Gestdo da qualidade do fornecedor: devendo o conceito de qualidade ser

estendido aos fornecedores da organizacao.
Os procedimentos de gestdo da qualidade comecam a integrar-se no mecanismo

de funcionamento das organizacdes. A percecao aquando da aquisicdo de um
produto e/ou servigo na 6tica do consumidor, relativamente ao seu valor global, de
cariz econdmico ou emocional, é resultado de um conjunto de elementos, entre 0s
quais a qualidade que o mesmo lhe atribui. A focalizagdo na gestao da qualidade,

até aqui essencialmente orientada para o produto ou servico, comeca a orientar-se
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para o0 mercado, deixando de estar relacionada exclusivamente com as
caracteristicas fisicas e/ou cumprimento de normas standard, passando a incluir
para além destas, sensacdes, emocdes ou percecdes que se relacionam de forma
direta com a satisfacdo do consumidor (Vieira, 2000). A introducdo de variaveis
subjetivas na conceptualizacdo prevé maior competitividade inter organizacional

(Soares, Serodio-Fernandes, & Machado-Santos, 2007), cit por Campos (2015) .

2.1. Modelos, normas e sistemas de qualidade

Campos (2015), numa investigagao recente aborda a qualidade num conceito
multidimensional (Brady & Cronin, 2001; Chelladurai & Chang, 2000; Coulthard,
2004; Gronroos, 1984; Ko & Pastore, 2005; Parasuraman et al., 1988). Os autores
referenciados, referem que as caracteristicas do servico, a interacdo entre
funcionarios e consumidores ou entre os préprios consumidores, podem encaixar

modelos e respetivas dimensdes de avaliacdo e analise diferenciadas.

Passamos a abordar 6 modelos, bem como as normas e sistemas de qualidade

pertinentes ao enquadramento desta investigacao.

2.1.1 Modelo de Gronroos

Este modelo, apresentado por Gronroos (1984), defende que o consumidor tem a
capacidade de identificar e caraterizar a qualidade do servico, através das
expetativas iniciais que tinha e as percecdes depois da utilizacdo do servico. O
autor identificou como Qualidade Experimentada, a relacdo entre duas variaveis:
Qualidade Técnica (o0 qué?) e Qualidade Funcional (como?).

A Qualidade Técnica entende-se como 0 que € experimentado pelo consumidor, a
Qualidade Funcional refere a forma como o servico é prestado. A Qualidade é
influenciada pela Imagem, previamente concebida, e que o consumidor tem
relativamente a organizacdo que presta o servi¢o (Gronroos, 1984). A imagem que
o cliente tem da empresa, funciona como filtro, influenciando a sua opinido e

postura antes de consumir 0 servico.
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O modelo apresentado na figura 6 aborda a qualidade resultante de dois fatores,
tendo em conta a perspetiva do consumidor: Qualidade Esperada (expectativas) e

Qualidade Experimentada (percecoes).

IMAGEM

1T

Qualidade

Qualidade Qualidade
Esperada Percebida Experimentada
Imagem
F Y F Yy

» Vendas Qualidade Qualidade
« Comunicagao e marketing Técnica Funcional
* Imagem
« Word-of-mouth
+* Relagdes publicas O QUE COMO
» Necessidades e valores dos clientes

Fig. 6- Modelo de qualidade do servigo (Campos, 2015, p. 30).

A expectativa construida relativamente a um servigo prestes a ser consumido, €
influenciada pelo marketing planeado a promocéo e venda do mesmo e por outras
vias nao controladas, como por exemplo, o “passa palavra”. Por outro lado, as
interacOes estabelecidas entre a organizacdo e o consumidor, refletem-se na
qualidade percebida. Desta forma, a Qualidade Experimentada deve ser
enquadrada numa perspetiva alargada e, tal como indicado, avaliada atraves da
Qualidade Técnica e da Qualidade Funcional. Concluindo, o modelo de Grénroos
determina a Qualidade nédo apenas pelo nivel de Qualidade Técnica e Qualidade
Funcional mas também pela relacdo entre a Qualidade Experimentada e a

Qualidade Esperada pelo consumidor (Grénroos, 2004).

2.1.2 Modelo de Parasuraman, Zeithalm e Berry

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo no qual se estabelecia uma

relacdo principal entre a Expectativa do Servico na oOtica do Consumidor, e a
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Percecdo da Expectativa do Consumidor, na oética da Geréncia da organizacéo
(GAP1).

Comunicagdo Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
> Expetativa do —
servigo
T Consumidor
GAPS I
Percegéao do
servigo
Entrega do servigo {inclui Comunicagio
GAP1 contatos anteriores e posteriores) - externa aos clientes
GAP3 I T GAP4
Tradugao de percegdes em
especificagdes de qualidade do
servigo
GAP2 I Geréncia

Gestdo da perce¢do das
expetativas dos clientes

Fig. 7- Modelo de qualidade do servigo, adaptado de Campos (2015)

A avaliacdo da qualidade de servico percebida é efetuada por meio da diferenca
entre a expectativa do consumidor e o seu julgamento relativamente ao servico

prestado, em funcao das diferentes dimensdes da qualidade.

Este modelo demonstra a forma pela qual o consumidor perceciona e avalia a
qualidade do servi¢co, e ao mesmo tempo o formato apreendido pela organizacéo
relativamente ao servico por si prestado (Salomi, & Abackerli, 2005). Acontece, que
se as percec¢fes adquiridas forem menores que as expetativas, podemos afirmar
que a qualidade de servico percebida é negativa, resultando num nivel de
insatisfacao.

Mais tarde, os mesmos autores apresentaram um modelo dinamico, possivel de se
aplicar a qualquer servico. Nesse modelo, existia uma escala denominada
SERVQUAL, capaz de avaliar a qualidade e satisfacdo do consumidor. A referida
escala, apoés varias definicdes, resultou nas seguintes dimensdes (Parasuraman et
al., 1988 cit por Campos, 2015):

1) Tangibilidade: aparéncia fisica das instalacdes, materiais e pessoal de contacto;

2) Fiabilidade: habilidade para prestar o servico com exatid&o;
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3) Capacidade de resposta: predisposicéo para ajudar o consumidor com prontidao;

4) Seguranca: habilidade de n&o colocar o consumidor em situagdes de risco ou
davida;
5) Empatia: cuidado, atencao e afetividade na relacdo mantida com o consumidor.

Ao contrario do que defendia o modelo de Groénroos, os autores referem que o
consumidor avalia a qualidade do servigo, através de um conjunto de itens

relacionados com as expetativas e com as percecdes (Smith, 2008).

Resumindo, a escala SERVQUAL avalia o servico, através de duas escalas de 22
itens, estabelecendo uma ligacdo com as dimensdes referidas atras: Tangibilidade,

Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca e Empatia (Tabela 3).

Tabela 3 — Dimensdes e itens da qualidade do servigo (Campos, 2015, p. 34)

DIMENSOES Itens

Equipamentos modernos;

Instalagdes fisicas visualmente atrativas;
Funciondrios limops e bem vestidos;
Equipamentos e materiais visualmente atrativos.

1.Tangibilidade

Fazer algo no tempo certo;

Mostrar real interesse em resolver os problemas;
Solucionar os problemas a primeira vez;

Realizar o Servico no tempo prometido;

Guardar o histérico do servigco de forma confiavel.

2.Fiabilidade

O©oOo~NOO ~AWNPE

Informacgdo acerca dos prazos de execugdo do servico;
Disponibilidade para atender o cliente de imediato;
Disposicdo dos funcionarios em ajudar o cliente;
Prontiddo dos funcionarios no esclarecimento de duvidas.

B
[N )

3. Capacidade de
resposta

B
w N

14 Comportamento dos funcionarios digno de confianga;
15 Seguranca do cliente em realizar o servigo;

16 Educacgédo dos funcionarios para com o cliente;

17 Capacidade dos funcionarios em responder as duvidas.

4.Seguranca

18 Atencéo individual a cada cliente;
19 Hordrio de funcionamento conveniente;
5.Empatia 20 Atendimento personalizado;
21 Foco no melhor servico;
22 Entendimento das necesidades especificas do cliente.

Por outro lado, existem autores que colocam em causa 0 modelo anterior pelo facto
do mesmo ter como base somente as expetativas dos consumidores. Neste
sentido, Chelladurai & Chang (2000), referem que esta escala genérica, nao

aprofunda todas carateristicas inerentes as especificidades de cada servigo.
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2.1.3 Modelo de Cronin e Taylor

Cronin e Taylor (1992), defenderam que a qualidade ndo poderia ser avaliada
somente através da diferenca entre as expetativas e o desempenho, mas sim
através da percecao efetiva do desempenho tido, apds o consumo do servigo. A
qualidade percebida € um antecedente a satisfacdo do consumidor, e pode

influenciar o mesmo na compra do servico.

2.1.4 Modelo de Rust e Oliver

Apébs os modelos anteriores, surgiu outro que defendia que o servigo e consequente
qualidade era dependente do contexto fisico onde o mesmo se realizava. Rust &
Oliver (2000), defendem que a qualidade do servi¢co tem, além do contexto, mais
duas componentes: Producao do Servico, identificada como Qualidade Técnica em
Gronroos (1984), e Distribuicdo do Servico, identificada como Qualidade Funcional

igualmente em Grénroos (1984).

O ambiente fisico onde os servicos sdo prestados, comeca a ganhar relevancia
guando se tenta percecionar o formato e a qualidade do mesmo. Os préximos

modelos abordam esta nova perspetiva.

2.1.5 Modelo de Brady e Cronin

Dabholkar apresenta ao longo dos seus estudos (Dabholkar, Shepherd, & Thorpe,
2000; Dabholkar, Thorpe, & Rentz, 1996), uma nova visao relativa a avaliacdo da
qualidade dos servicos, abordando a mesma em trés niveis hierarquicamente
distintos mas complementares: avaliagao global da qualidade do servigco percebido,
existéncia de dimensdes primarias e a existéncia de sub-dimensdes secundarias.
Brady & Cronin (2001), desenvolveram a ideia e fundamentaram que seria
essencial a avaliacdo global da qualidade e também a avaliacdo de cada uma das
dimensdes primarias do modelo: Qualidade da Interacdo, Qualidade do
Envolvimento Fisico e Qualidade do Resultado (fig. 8).
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Qualidade de
Servigo
a Qualidade da )
Interagdo
|
| | - | 1
Atitude da organizagdo na Comportamento h Conhecimento relativamente as
prestacdo do servigo componentes do servigo

Qualidade do
Envolvimento Fisico

|
1 1 1
‘ Condigdes ambientais W Design ‘ Fatores sociais W

Qualidade do
Resultado

( Tempo de espera ‘ Fatores tangiveis ‘ Valéncia do servigo ‘

Fig. 8- Modelo de qualidade do servigo (Campos, 2015, p. 37).

2.1.6 Modelo do European Foundation for Quality Management

A European Foundation for Quality Management (EFQM) é uma associacdo sem
fins lucrativos, fundada no final da década de oitenta (1988) por algumas
organizacdes lideres na Europa, sob uma “perspetiva visionaria de um mundo onde
fosse possivel as organizacdes europeias atingirem a exceléncia em termos de
qualidade” (EFQM, 2002).

Defende que a tangibilidade dos resultados de uma organizagdo, depende
diretamente da forma como estes sao concebidos, idealizados e executados no
terreno, tendo em conta os principais mediadores, que Sao 0s recursos humanos e
as suas competéncias. As grandes organiza¢cdes conhecem e compreendem bem
os consumidores, fidelizando-os e conquistando quotas de mercados, maximizando

0S recursos, excedendo se possivel, as expetativas iniciais (EFQM, 2002).
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Este modelo é reconhecido como uma poderosa ferramenta de autoavaliacéo,
estando difundido por quase toda a Europa. O conceito de qualidade associado,
tem como base aspetos de lideranca e satisfacdo do consumidor, ndo se
restringindo apenas aos aspetos técnicos e econdmicos. Pelo contrario, engloba-

os tendo em consideracéo as necessidades da sociedade contemporanea.

Baseia-se em nove critérios: Lideranca, Pessoas, Politica e Estratégia, Parcerias e
Recursos, e Processos - Meios; e Pessoas, Clientes, Sociedade, e Resultados
Chave do Desempenho - Resultados (EFQM, 2002) (fig. 9).

| MEIOS > [ RESULTADOS >

Pessoas

Clientes

Sociedade

Pessoas

Lideranga Politica Processos
e Estratégia

Resultado
chave do
Processo

Parcerias

N N N

e Recursos

< INOVAGAO E APRENDIZAGEM

Fig. 9- Modelo de exceléncia da EFQM (Campos, 2015, p. 39)

Resumindo, este modelo defende que os meios disponiveis na organizacdo, sao
muito importantes para conseguir os resultados desejados. Esses mesmos
resultados, s6 sdo mensuraveis e adaptados a realidade, se o processo anterior for
mediado e supervisionado. Para tal, os oito critérios que iremos explicar, resultam
neste modelo de exceléncia, tendo em conta a melhoria / desenvolvimento de
produtos / servigos (EFQM 2002):

1) Orientacdo para resultados: Exceléncia é alcancar resultados que agradam a
todos. Organizacbes excelentes sdo ageis e flexiveis relativamente aos
consumidores, dado que tanto as suas necessidades como as suas expectativas

se alteram rapidamente. Monitorizam, antecipam e reveem as necessidades e
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expectativas dos consumidores bem como o desempenho de outras organizacdes

similares na prestacéo do servico;

7z

2) Focalizacdo no consumidor: Exceléncia é criar valor sustentavel para o
consumidor. Organizacfes excelentes conhecem e compreendem profundamente
o consumidor, considerando-o o “arbitro” que avalia a qualidade do servigo.
Compreendem que a fidelizag&o e a conquista de novas quotas de mercado podem
ser maximizadas através da focalizacdo nas necessidades e nas expectativas dos

consumidores;

3) Lideranca e constancia de propositos: Exceléncia € liderar de uma forma
visionéria, inspiradora e in dissociada de uma constancia de propositos.
OrganizacBes excelentes tém lideres que tracam um rumo claro para a
organizacado, unificando e motivando no sentido de inspirar os colaboradores e
deles explorar todas as suas capacidades. Estabelecem valores, ética e uma
cultura organizacional que proporciona uma identidade a organizagao atrativa aos
consumidores. O lider, a todos os niveis, pelo exemplo que transmite, conduz os

liderados em direcao a exceléncia;

4) Gestao por processos e por factos: Exceléncia é gerir através de um conjunto de
sistemas, processos ou factos interdependentes e interrelacionados. A
implementacédo de politicas, estratégias e/ou objetivos é conseguida através de um
conjunto de processos definidos de forma clara, integrada e interligada, sendo
desdobrados de uma forma eficiente, geridos e melhorados diariamente, e as

decisdes tomadas sempre baseadas em informacdo factual, credivel e sustentada;

5) Desenvolvimento e envolvimento dos funcionéarios: Exceléncia € maximizar de
forma pré-ativa a contribuicdo dos funcionéarios, pelo seu envolvimento e
desenvolvimento. OrganizacBes excelentes identificam e compreendem as
necessidades de aquisicdo de competéncias atuais e futuras por parte dos seus
funcionarios. Recrutam os funcionarios de acordo com as competéncias
necessarias para desempenhar as tarefas propostas e preparam-nos para se
adaptarem a possiveis mudancas. Reconhecem e recompensam os funcionérios
pelo seu bom desempenho, ganhando desta forma no seu envolvimento nas tarefas

e a na sua subsequente lealdade;

6) Aprendizagem, inovagao e melhoria continua: Exceléncia é desafiar um servico

que estd estandardizado, estabelecer a mudanca utilizando a aprendizagem de
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forma a inovar e, consequentemente, proporcionar oportunidades de melhoria.
Organizacfes excelentes aprendem de forma sistematica, ndo apenas com as suas
atividades, mas também com atividades organizadas por outras organizacdes
iIdénticas em termos de servigo prestado, realizando, para tal, benchmarking
rigoroso. Assimilam o conhecimento e partilham-no com os colaboradores de forma

a maximizar a aprendizagem;

7) Desenvolvimento de parcerias: Exceléncia é desenvolver e manter as parcerias
que proporcionem valor acrescentado. OrganizacOes excelentes reconhecem que
atualmente, numa era de constantes mudancgas, assim como por mercados cada
vez mais exigentes, 0 sucesso pode depender do estabelecimento de parcerias.
Estas podem ser estabelecidas com consumidores, fornecedores, e até com
organizacdes concorrentes, desde que convirjam em beneficios reciprocos para

todas as partes;

8) Responsabilidade social corporativa: Exceléncia € exceder o quadro legal
minimo em que a organizacao opera para compreender e responder a expectativa
do consumidor. Organizacdes excelentes adotam abordagens altamente éticas,
transparentes e de responsabilidade para com os consumidores, prestando
atencao e promovendo ativamente a responsabilidade social e a sustentabilidade
ecoldgica, e tendo a nocdo do seu possivel impacto, positivo ou negativo, na

comunidade local.

2.1.7 Normas de qualidade

As normas de qualidade poderdo ser documentos a partida ndo obrigatérios, e
relinem um conjunto de regras, especificacdes, diretrizes ou caracteristicas que, se
devidamente aplicadas e utilizadas de forma consistente, visam assegurar que
determinados produtos, materiais, processos e servicos sdo desenvolvidos de
forma adequada ao seu propdésito, contribuindo para setores mais eficazes e
eficientes (ISO, 2012). A coordenacdo geral da atividade normativa cabe a
organismos regionais (nacionais, europeus e internacionais) devidamente

reconhecidos, dos quais se destacam:

Organizagéo Internacional de Normalizacdo (ISO): rede global para o

desenvolvimento de normas internacionais, fundada em 1947, com mais de 19500
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normas publicadas. O comité técnico 228 € o responsavel pelos assuntos de
turismo e servicos relacionados, com 13 normas publicadas relativas as
competéncias dos lideres de atividades de turismo de aventura e terminologia nos

servicos de alojamento;

Comité Europeu de Normalizacdo (CEN): criada em 1975, esta associacdo
europeia, tem como objetivo agilizar barreiras entre as indlstrias europeias
promovendo o desenvolvimento de normas e outras especificacdes técnicas. Pode
articular o desenvolvimento de normas CEN e ISO. O comité técnico responsavel

pelos servicos relacionados com o turismo é o0 329, com 11 normas publicadas;

Instituto Portugués da Qualidade (IPQ): organismo Portugués de Normalizagao,
responsavel pela coordenacdo do Sistema Portugués da Qualidade e elaboracao
de normas portuguesas ou ajustamento das mesmas as normas CEN e ISO. O

comité técnico 144 é o responsavel pelos servicos relacionados com o turismo.

As normas e documentos normativos constituem-se como instrumentos
estratégicos para o setor, articulando elementos estruturantes da sua integridade e
fomentadores das boas praticas dos agentes, enquadrando o seu envolvimento e

a cooperacao de todos os atores envolvidos na cadeia de oferta (UNWTO, 2012b).

Entre as séries de normas mais relevantes para o desenvolvimento de sistemas de
gestédo e qualidade, destacam-se a ISO 9000 (Gestdo da Qualidade), ISO 14000
(Gestdo Ambiental) e ISO 31000 (Gestédo do Risco), bem como a ISO 26000:2010
e NP 4469:2008. Este tipo de normas é referéncia global, sendo que os seus
documentos normativos nos quais estao presentes os modelos de gestdo, podem
gerar processos de certificacdo das empresas, atuando como diretrizes padrao

relativamente a outros selos de qualidade.

Os processos de normalizacéo tentam que a qualidade se ofereca e se disponibilize
sempre da mesma forma, em qualquer local que dela se necessite. Para tal,
segundo (Mediavilla, 2010), torna-se necessario que seja controlada pelos

seguintes 6rgaos:
Mundial — Organizagéao Internacional de Normalizacdo: normas I1SO.
Europa - Comité Europeo de Normalizagdo: normas EN.
Espafia - Una Norma Espafiola: normas UNE.

Portugal - Instituto Portugués da Qualidade (IPQ)
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No final da década de 90, as empresas de turismo ativo confrontaram-se com uma
mudanca relativamente aos organismos reguladores do setor. A redacédo do
primeiro “selo de qualidade” constitui-se como um dos projetos do PENT (Plano

Estratégico Nacional do Turismo), em Portugal.

Em qualquer setor de atividade, € muito importante ter em conta a relevancia do
servico que se oferece ao cliente. Na area do Turismo Ativo, o local e a forma como
0 servigo é prestado, infere diretamente na qualidade final do produto, chegando a
representar 70% da sua globalidade (Beedie, 2005; Buckley, 2006; Kane, 2010).

A qualidade é hoje um tema fulcral para o sistema turistico, onde o envolvimento
dos 6rgdos centrais da administracdo publica e, em particular do Turismo de
Portugal, I.P, é decisivo para apoiar e enquadrar as iniciativas das empresas do
setor. Esta regulamentacdo permite criar linhas de intervencdo, potenciando de

forma global a qualidade dos destinos e territorios.

2.1.8 Sistemas de qualidade

A norma NP 9000:2005, define em Portugal, os sistemas de gestdo da qualidade,
como o ‘conjunto de elementos interrelacionados e inter-atuantes para o
estabelecimento e concretizacéo da politica e dos objetivos e no sentido de gerir e
controlar uma organizagcdo no que respeita a qualidade”, e que representam uma
via importante para o aumento da qualidade, podendo funcionar como uma

ferramenta importante a criacdo de um servico de exceléncia ou mesmo

instrumentos de marketing (Santos & Teixeira, 2009).

As entidades ndo devem, portanto, aplicar este tipo de sistemas de gestdo da
qualidade como um fim, mas como ponto de partida de evolugcédo da empresa, para
patamares superiores e estratégicos integrantes de qualidade no ambiente
organizacional (Pires, 2012; Silva et al.,, 2001). Na norma portuguesa ISO
9000:2005 estdo presentes 0s principios estruturais dos sistemas de gestdo da
qualidade; a focalizacdo no cliente, a lideranca, o envolvimento das pessoas, a
abordagem por processos, a abordagem da gestdo como um sistema, a melhoria
continua, a abordagem a tomada de decisédo baseada em factos e as relacbes com

fornecedores.
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Este tipo de certificagdo garante ao mercado, a existéncia de sistemas
normalizados de trabalho (Fig. 10), comprovados internamente com autoavaliacao,
e externamente com a realizacao de auditorias (Cunha, 2009).

Melhoria continua do
Sistema de Gestao da Qualidade

Clientes
__________ Responsabilidade da (€ outras
« Gestdo partes
interessadas)
Clientes
(e outras Gestdo de Mediagdo, andlise | | . Satisfacdo
partes recursos e melhoria
interessadas) /
Entrada " Saida
Requisitos > Realizagdo do Produto >
produtos

Chave:

— Atividades que acrescentam valor
_______ — Fluxo de informacao

Fig. 10- Modelo de um sistema de gestdo da qualidade (ISO 9000:2005). Adaptado de Lopes
(2013).

Entre os principais beneficios da aplicacdo de um sistema de gestédo da qualidade
nas empresas, destacam-se: a definicdo das prioridades de atuacao; identificacao
de areas para o bom desempenho global; a simplificacdo de circuitos, com a
eliminacdo de tarefas repetitivas; a definicho clara e documentada de
responsabilidades; o encorajamento da partilha do conhecimento, promovendo a
comunicacao interpessoal e consequente motivagéo acrescida dos trabalhadores;
diminuicdo do numero de erros e desperdicios, reduc¢do dos custos e o aumento da
satisfagdo dos clientes e a melhoria da imagem e do reconhecimento publico (Pinto
& Soares, 2011; Santos & Teixeira, 2009).

Por outro lado, como refere Pires (2012), os sistemas de gestdo da qualidade
encontram-se genericamente direcionados para responder as necessidades dos

grandes agentes economicos, nao refletindo preocupagbes com o0s custos
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associados ao desenvolvimento dos sistemas. Desta forma, a aplicacdo destes
sistemas a micro e pequenas empresas de animacéo turistica, podera traduzir-se
numa maior burocracia em documentac¢ao, maior tempo despendido na atualizacao
de procedimentos e documentacao da certificacéo, afetacdo de recursos humanos
ligados ao sistema de qualidade, maiores gastos, acréscimo de investimento
necessario na formagéo dos recursos humanos, etc. (Pinto & Soares, 2011; Santos
& Teixeira, 2009).

Estas circunstancias levam alguns autores a defenderem a aplicacédo de medidas
simplificadas neste tipo de setor, como o fomento de medidas simples provedoras
de competéncias, conhecimentos, atitudes, autoridade e informacédo necessarias
para a prestacdo de um servico que garanta a satisfacéo dos clientes, e outros, a
apontarem para a aplicacdo de um sistema de gestdo da qualidade transversal a
todo o destino, um agente neutro que sustente, dinamize e apoie todas as
empresas no fomento da qualidade dos seus servicos (Jones & Haven-Tang, 2005).
Ndo existindo muitas normas especificas em turismo, destacamos a Norma
Portuguesa sobre Turismo de Ar Livre (Instituto Portugués da Qualidade. Caparica,
2013), pode constituir-se num importante contributo para a qualificacdo das
empresas de animacao turistica e dos seus técnicos, no sentido de qualificar a
oferta adotando melhores préticas a nivel da sustentabilidade, gestdo do risco,

seguranca e qualidade de servico.

A qualidade pode ser assim interpretada como um puzzle, com inlmeras e variadas
pecas que necessitam de ser encaixadas de forma bastante minuciosa. Uma visao
a longo prazo é essencial para um servico que preze a qualidade pois nao existe
uma forma rapida e eficaz de alteracéo de atitudes, hébitos, conhecimentos e/ou
competéncias nos recursos humanos. E preferivel pensar sempre em termos de
evolucdo organizacional do que em termos de revolugcédo organizacional (Berry et
al., 1988).

O Turismo de Portugal, I.P., em colaboracdo com o Sistema Portugués de
Qualidade, tem trabalhado nas questbes de normalizagcdo no dominio do turismo,
atraves da participacdo na Comisséo Portuguesa de Normalizagdo para o Turismo
— CT 144 —, acompanhando e validando o processo europeu de, colaborando ainda
com o Comité Técnico para os Servigos Turisticos — TC 228 —, criado em 2005, no

ambito da International Organization for Standardization (1ISO).
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2.2. Qualidade Turistica

Os negécios turisticos lidam com a organizacao de viagens para fora da residéncia habitual dos turistas
e com a forma como os mesmos séo recebidos e tratados nos paises de destino. Aqueles que visam
trabalhar nesta indUstria serdo assim responsaveis por assegurar que o resultado de tais viagens,

sejam domésticas ou internacionais, seja a maxima satisfagdo com a experiéncia turistica

(Holloway, 2009: 5).

A associacdo entre qualidade e sustentabilidade € importante, nomeadamente no
setor turistico, onde se procura qualidade na concec¢éo do produto, resultando em
expetativa, a satisfacdo dos turistas. Por outro lado, € importante a sustentabilidade

dos varios recursos inerentes as experiencias turisticas (UNWTO, 2012b).

Quanto mais contextualizarmos e enquadrarmos esses mesmos recursos, mais
facilmente asseguramos a qualidade na concecédo dos mesmos. Na area do turismo
existem nichos de mercado (e.g. turismo na natureza, turismo nautico, turismo de
saude e bem-estar), que podem englobar servi¢cos produzidos pelas empresas do
setor e por essa razao, aferir a qualidade dos mesmos pode tornar-se complicado.

Lopes (2013), defende que séo varias as diferencas existentes na contextualizacao

da qualidade dos servigos turisticos, nomeadamente:

Ao contrario de outros recursos de consumo, o turismo é um produto composto,
envolvendo tanto aspetos tangiveis como intangiveis, o que vem complexificar a
sua andlise e promover a ocorréncia de falhas em sistemas de avaliacdo da
qualidade generalistas (Berno & Bricker, 2011; Buhalis, 2000);

Efemeridade, tendo estas experiéncias um inicio e fim previamente delineados;

Incapacidade de separacao da “producao” turistica e seu consumo, e respetiva
importancia da experiéncia e trocas pessoais in loco entre sujeitos (Jones & Haven-
Tang, 2005);

Interdependéncia, dado que varios servigcos turisticos resultam da combinacdo da
oferta de varios agentes com especificidades proprias e independentes (Jones &
Haven-Tang, 2005).

Noutra perspetiva, mas enquadrada na area da qualidade turistica, o governo

espanhol aborda a “cultura do detalhe” conjuntamente com a “eficiéncia do servigo”,
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constituindo um binédmio capaz de inferir na satisfacéo do cliente e ao mesmo tempo

contribuir para a sua fidelizagéo (fig.11).

Fig. 11- Satisfagao e fidelizag&o, retirado de Direccion General de Turismo de Extremadura.

Esta “cultura do detalhe” torna-se um fator importante no espaco turistico. A
diferenciacdo e singularidade dos destinos, tem como base a valorizacdo do
territério, elementos constituintes e na propria promocéao realizada e dinamizada
nesses locais. A gestdo dos recursos humanos no setor turistico € especialmente
importante, sendo que os niveis de qualidade percetiveis pelo cliente estao
diretamente relacionados com este fator. Outros fatores como a sazonalidade, as
condicBes laborais e a consideracdo pelo emprego turistico como temporario em

relacdo a outros setores, dificultam a permanéncia e capacitagao profissional.

A qualidade turistica, dependera sempre das expetativas que o turista idealize
acerca de determinado produto ou servico. Sendo que os clientes ndo sdo sempre
0S mesmos, a sua opinido em relacdo a determinado servi¢o torna-se muito volatil
— 0 que para o cliente “A” esta bem, para o cliente “B” podera ser insuficiente ou
vice-versa. Acima de tudo, o cliente procura qualidade ndo s6 no servico, mas
também em tudo o que rodeia esse mesmo servi¢co (ex: amabilidade, solucdo de

problemas, instalacdes, etc).
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Calidad Percibida

Gestion de los
por el cliente

Recursos

Fig. 12 — Importancia da gestdo dos recursos humanos, retirado de Direccién General de Turismo de
Extremadura

O mais importante é que a missdo da empresa esteja orientada para o cliente. Tudo

deve ser gerido de e para o cliente, e neste sentido, os colaboradores das empresas

de turismo ativo, devem estar muito conscientes e alertados para esta importancia,

pois o futuro deste tipo de empresas depende muito desta conjugacéo de fatores.

Um cliente insatisfeito ndo volta a contratar o servico ou produto e nem sempre este

fator é facil de controlar ou medir (Mediavilla, 2010).

Piqueras (1998), refere que “cuando se pretende asegurar que los procesos que
generan los productos y servicios turisticos son excelentes, ya no solo preocupa
gue las caracteristicas de calidad se cumplan en la prestacion del servicio al cliente,
sino que se exige una gestion de los procesos normalizada que garantice a los

turistas que recibiran el servicio esperado.”

Assim, a analise da qualidade do servico turistico, ndo se foca necessariamente em
componentes técnicas, avaliando, por exemplo, outras componentes da gestao
especifica de determinadas atividades, como as relacionadas com os atributos
psicolégicos das experiéncias (Otto & Ritchie, 1996). Na area do Turismo Ativo,
baseada em experiéncias, acresce a relevancia de componentes psicologicas e
experienciais na satisfacdo do turista, identificaveis junto de operadores e
empresas especializadas.

Para além da sua atividade normal, a qualidade das empresas de animacao
turistica, pode ser influenciada por fatores externos ao turismo, (Jennings, 2005; J.
Silva, Mendes, & Guerreiro, 2001: 24), dependendo de inimeras especificidades
e.g. setoriais, territoriais ou culturais (Jones & Haven-Tang, 2005).

Desta forma, a OMT contextualiza a tematica da qualidade em turismo na

perspetiva do cliente, embora também incorpore outras areas anexas ao turismo:
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“A qualidade é resultado de um processo que implica a satisfacdo de todas as
necessidades legitimas do produto e do servigo, requisitos e expetativas do
consumidor, a um preco aceitavel, em conformidade com as condi¢des contratuais
mutuamente aceites e as determinantes qualitativas subjacentes, como a
seguranca, a higiene, a acessibilidade, a transparéncia, a autenticidade e a

harmonia da atividade turistica com o ambiente humano e natural” (UNWTO, 2012b).

Campos et al (2008), refere que os turistas estdo cada vez mais atentos e
exigentes, sendo que a qualidade se constitui como éarea fulcral para as
organizacdes. As tendéncias atuais revelam uma associacdo do turismo a

qualidade, capaz de promover de forma sustentavel os destinos.

Silva et al. (2001: 24) defendem uma abordagem mais abrangente, referindo que
“centrando exclusivamente as preocupacdes no produto turistico especifico corre-
se o risco de ndo incorporar no processo de mudanca, variaveis do meio envolvente
que poderdo ser tdo ou mais importantes, em termos de avaliacdo global da

qualidade, que os servicos prestados pelas organizagdes do sector”.

2.3. Qualidade de servico nas Empresas de Turismo Ativo

A globalizacao, crescimento e diversificacdo da oferta em turismo, contribuem para
uma maior exigéncia sobre as empresas, reforcando a necessidade destas se
preocuparem em desenvolver mecanismos de melhoria da qualidade dos seus
servicos, a fim de conseguirem um projeto sustentavel (C. Williams & Buswell,
2003). O setor da animacao turistica caracteriza-se pela dispersédo geografica e
predominéancia de microempresas, dinamizadoras de atividades de risco acrescido.
Neste sentido, € urgente garantir a qualificacdo técnica dos recursos humanos e
potenciar as condi¢des infraestruturais, de qualidade de servicos, de experiéncia e

know-how, bem como de capacidade competitiva (Weaver, 2006).

De acordo com o estudo de Phillips and Louvieris (2005), citado por Lopes (2013),
existem muitos entraves a implementacdo de medidas reguladores de
desempenho. Existem muitas empresas com dificuldade em delinear uma
estratégia empresarial que contemple ferramentas de gestdo, informacéo
financeira, gestdo de clientes, planos deformacéo e desenvolvimento, inferindo

diretamente na competitividade da empresa. Em setores tdo especificos como o da
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animacao turistica, a aposta no fomento da qualidade levara certamente a

beneficios relevantes para as empresas (Almeida & Silva, 2009), nomeadamente:

e Beneficios comerciais: melhoria da competitividade, satisfacdo dos clientes e
reconhecimento da empresa, beneficios financeiros decorrentes da melhoria dos
servicos, capacidade de reconhecimento do mercado e potencial distincdo da
oferta (identidade comercial), entre outros;

e Beneficios operacionais: aperfeicoamento dos sistemas de trabalho e
competéncias técnicas, melhorias ao nivel da comunicacdo e promocao da
empresa, capacidade de organizacao, facilitacdo de préaticas e planeamento,
reducdo de custos operacionais, entre outros;

e Beneficios a nivel da seguranca e gestdo do risco: reducdo das ocorréncias e
melhoria da resposta em situacdes de contingéncia e emergéncia;

e Beneficios a nivel dos recursos humanos: envolvimento e satisfacdo dos
colaboradores, maior motivacdo e dinamica na prestacdo de servigos, mais
produtividade, entre outros;

¢ Beneficios a nivel da responsabilidade e sustentabilidade: reducéo de impactos
ambientais negativos e fomento dos positivos, estimulo a integracdo e respeito
pela identidade e cultura locais, melhor aceitacdo e integracdo da populacao

local, entre outros.

Segundo Lundberg & Fredman (2011), muitos dos empreendedores na area do
turismo na natureza criam a sua area de negdécio adequada com o seu estilo de
vida e interesses, por exemplo, em atividades de ar livre ou gosto por meios
naturais. Assim, tendo outros objetivos que nao propriamente financeiros,
apresentam necessidades de gestao distintas, associadas a uma falta de formacao

e conhecimento especifico de operac¢des turisticas.

Desta forma, mesmo que os operadores e empreendedores se encontrem
motivados para tal, para além das dificuldades externas naturais, existe um
conjunto de fatores intrinsecos que dificulta a implementagcdo de medidas e
iniciativas de fomento a sua responsabilidade, qualidade e sustentabilidade, entre

0s quais Silva et al. (2001), citado por Lopes, (2013) destacam:

e A constituicdo e caracteristicas do setor, composto maioritariamente por

pequenas e médias empresas, e a sua falta de orientacdo técnica ou
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organizacao para que, individualmente, se concretizem filosofias de gestéo
que envolvam riscos de investimento, prazos de recuperacdo ou
manipulagcéo de sistemas complexos;

e O facto de as medidas de qualidade envolverem geralmente processos
complexos na sua implementacdo, sendo indutoras de mudangas do
comportamento e da cultura das organizacfes e exigentes de uma enorme
dedicacdo aos objetivos considerados a longo prazo (e.g. os sistemas de
gestédo da qualidade);

e Algumas das especificidades dos destinos (e.g. insularidade, dispersao
territorial, acessibilidades, etc.) e setores de atividade a exigirem analise

particular da qualidade dos seus servicos.

Conforme refere o Cooperative Research Centre for Sustainable Tourism (CRCST,
2007), citado por Lopes (2013), as pequenas e médias empresas tém muita
dificuldade em implementar medidas de melhoria e controlo da qualidade, estando
muito dependentes dos seus processos de gestdo e organizacao proprios. Alguns
responsaveis referem a importancia desse tipo de medidas, mas descartam muitas
delas devido a complexidade, recursos necessarios e conhecimento especifico das
mesmas. Contudo, e existindo condi¢des, acabara por haver a implementacéo de
medidas simplificadas mas operacionais, como sdo exemplo os cédigos de conduta
das atividades ou os manuais de boas praticas (CRCST, 2007).

Lopes, (2013), refere a qualificacdo do setor como fator chave a implementacao
deste tipo de medidas simplificadas relacionadas por exemplo, com as normas
aplicaveis aos equipamentos ou normas de gestao ambiental, direcionadas para a
qualidade e sustentabilidade. A evolugdo para sistemas de melhoria mais
complexos, como modelos de gestdo nas suas diversas areas e prémios de

exceléncia (Silva et al., 2013), deve ser feito de forma gradual (Fig. 13).
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Fig. 13- Aplicacdo evolutiva de instrumentos de qualidade e responsabilidade (adaptado de
Silva et al., 2013; Toplis (2007))

2.4. Mecanismos e Legislacdo em Portugal

A regulacdo e legislacdo de qualquer setor, é essencial para o seu bom
funcionamento e controlo, podendo desta forma serem evitadas atuacles
irresponsaveis que podem contribuir para o declinio ou estagna¢édo da atividade
(Budeanu, 2003; Weaver, 2006). O setor da animacao turistica em Portugal é
regulamentado pelo Decreto-Lei n.° 108/2009, de 15 de maio, alterado pelo
Decreto-Lei n.° 95/2013, de 19 de julho. Desde a primeira regulamentacdo, em
2000, com o Decreto-Lei n.° 204/2000, de 1 de setembro, introduziram-se muitas
alteracOes e ajustes técnicos, nomeadamente: procedimento simplificado aquando
o inicio da atividade e reducéo substancial do capital minimo exigido para o setor,
maior abrangéncia de formas juridicas especificas, criacdo de uma plataforma
digital com o registo e as atividades especificas dos agentes do setor e ainda a
promocao, dinamizacao e crescimento de atividades culturais de visita a patriménio

e circuitos urbanos (Lopes, 2013).
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Como referido anteriormente, e para melhor percebermos as diferencas relativas
ao capital minimo exigido no acesso a atividade, deparamo-nos valores atuais de
250€ para os operadores maritimo-turisticos, 950€ para as microempresas e 1500€
para as restantes, quando comparados com valores superiores a 10.000€, no
antigo regime. Para o inicio de atividade, basta a comunicacédo prévia da atividade
em formulario digital simples ou comunicacdo prévia a prazo para obtencdo do
reconhecimento do(s) agente(s) com “Turismo de natureza”. Outro aspeto
importante, foram requisitos dos seguros, onde as franquias e as coberturas eram

pouco ajustaveis e as apolices dispendiosas (Turismo de Portugal I.P., 2013).

O dltimo decreto da area (n.° 95/2013, de 19 de julho), define as atividades de
animacéo turistica como as “atividades ludicas de natureza recreativa, desportiva
ou cultural, que se configurem como atividades de turismo de ar livre ou de turismo
cultural e que tenham interesse turistico para a regidao em que se desenvolvam”.
De salientar que a semelhancga do ocorrido com algumas atividades especificas (ex:
mergulho), ndo foram incluidos requisitos técnicos especificos para a

operacionalizacdo das mesmas (Lopes, 2013).

As caracteristicas especificas deste setor exigem clareza e descomplicacdo de
procedimentos para que se promova 0 empreendedorismo e a qualidade associada
aos servicos e atividades. Do mesmo modo que a orientacdo técnica e de gestédo
sdo essenciais para uma maior regulacéo, responsabilizacéo, inovacéao e reforco

da competitividade por parte dos agentes.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

Notas Introdutérias

Neste capitulo apresentaremos a metodologia utilizada, descrevendo as varias
etapas e procedimentos, correspondentes aos meétodos de investigacao utilizados,
nomeadamente: um estudo de validacdo de um instrumento e trés estudos onde
adotamos uma abordagem de investigacdo que combina ou associa os métodos
quantitativos e qualitativos (métodos mistos de investigacédo), segundo Montero e
Leodn (2007).

1. Desenho, procedimentos e metodologia de investigacao

O estudo 1 resultou na adaptacdo e validacdo de um instrumento (questionario
HEVA), para a lingua Portuguesa, que serve para medir a qualidade dos servigos
das empresas de turismo ativo, de Mediavilla (2010). Posteriormente, realizaram-
se os estudos 2, 3 e 4 correspondentes a métodos mistos de investigacdo, que
segundo Creswell & Clark (2011), se definem como uma boa solucédo para posterior
andlise e triangulacdo de dados, resultantes de diferentes tipos de estudos, de
acordo com Denzin (2009).0 esquema geral da investigacdo apresenta-se na
fig.14.

QUALIDADE DOS
SERVICOS DAS EMPRESAS
DE TURISMO ATIVO EM
PORTUGAL

QUESTIONARIO HEVA
(Mediavilla, 2010)

QUESTIONARIO HEVA ANALISE DOS DADOS ANALISE DOS DADOS ANALISE DE
(Bento, 2013) EM PORTUGAL INTERNACIONAIS ENTREVISTA
adaptado e validado (N=183 Empresas TA) (Mediavilla, 2010; Bento, 2013) (N=15 Grupo
para Portugal (ESTUDO 2) (ESTUDO 3) empresarios TA)
(ESTUDO 1) @ (ESTUDO 4)
" 4

PROPOSTA DE MELHORIA SOBRE A QUALIDADE
DOS SERVICOS

Fig. 14- Esquema geral da investigacéo

Apresentamos ainda, um quadro resumo (Tabela 4) que descreve toda a

metodologia aplicada nos diferentes estudos da presente investigacao.
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Tabela 4 — Quadro resumo da metodologia utilizada.

ESTUDO DESENHO AMOSTRA INSTRUMENTOS
Amostra . )
Estudo de Tradutores (n=2) Questionario HEVA (Herramienta
1 Validagéo de Especialistas (n=9) Valorativa de la Calidad Técnica en
instrumento Grupo Piloto (n=3) Turismo Activo (Mediavilla, 2010)
Grupo Experimental (n=21)
Questionario HEVA (Herramienta
Estudo Amostra Valorativa de la Calidad Técnica en
2 Descritivo Turismo Activo (Mediavilla, 2010)
Quantitativo (n=183) (traduzido e validado para a lingua
Portuguesa)
Questionario HEVA (Herramienta
Estudo Amostra Valorativa de la Calidad Técnica en
3 Descritivo Turismo Activo (Mediavilla, 2010)
Comparativo (N=265) (traduzido e validado para a lingua
Portuguesa)
Estudo Amostra _ _
4 Interpretativo Entrevista por escrito
Quialitativo (n=15)

Para se concretizar um processo de investigacao, Quivy e Campenhoudt (2008)

referem que existem trés fases: Rutura, Construcao e Verificacdo (fig. 15).

Segundo Quivy e Campenhoudt (2008) a primeira fase, designada Rutura, é

composta por trés etapas: pergunta de partida; exploracéo (leituras e entrevistas

exploratorias) e problematica. A fase seguinte, fase de Construcao é composta por

uma Unica etapa e consiste na constru¢cdo do modelo de analise. A Ultima fase,

designada de Verificacdo, € constituida por trés etapas: recolha de dados; analise

dos dados e Conclusodes.

Formulagao da pergunta de partida

Ruptura

Exploracao

Leituras

" ) Entrevistas
e ‘ Exploratorias

Problematica

|l

Construcao do modelo de analise |

Recolha de Dados

Analise de dados

n

Verificacao

Conclusées

Fig. 15 - Fases e etapas do processo de investigacdo, segundo Quivy e Campenhoudt

(2008).
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As fases e etapas do processo de investigacdo deste estudo estdo expostas na
Tabela 5.

Tabela 5 - Fases e etapas do nosso processo de investigacao, de acordo com Almeida e Freire
(2003).

Fase de Ruptura

Etapa 1: Pergunta de partida

Enunciar o problema de investigacdo sob a forma de pergunta de partida, considerando os
seguintes critérios: qualidade de clareza, de exequibilidade e de pertinéncia. A pergunta
definida foi a seguinte: “Qual a qualidade dos servicos das Empresas de Turismo Ativo,
em Portugal?”

Etapa 2: Exploragao

Contém as operacgoes de leitura que asseguram a qualidade do problema.
Permite situar o problema e precisar a metodologia.

Etapa 3: Probleméatica

Definir o quadro conceptual e especificar a pergunta inicial, dando a conhecer os conceitos e
ideias gerais bem como coeréncia a investigacao.

Fase de
Construcao

Etapa 4: Construgdo do modelo de analise

Elaborar um sistema légico de conceitos e de hipéteses articuladas entre si. Duas dimensdes
da construcdo do modelo de analise: elaboragcé@o de conceitos e a construcdo de hipéteses.
O estudo a realizar € um estudo quantitativo.

Fase de Verificacdo

Etapa 5: Recolha de dados

Os dados foram recolhidos através do questionario “HEVA, Herramienta Valorativa sobre la
Calidad de los Servicios en Empresas de Turismo Activo. Mediavilla (2010)”. O questionario foi
adaptado e traduzido, com a autorizacao do autor, para a lingua portuguesa. Para determinar

a validade do questionario procedeu-se a validade de conteldo e a validade do constructo.

Etapa 6: Analise dos dados

Os resultados obtidos através do questionario sdo verificados empiricamente, sucedendo-se a
interpretacdo de factos imprevistos e rever ou afinar as hipéteses. Foi necessério: a descrigéo
e a preparacdo dos dados necessarios para testar as hipéteses; a analise das relagfes entre
as variaveis das hipéteses e a comparacédo dos resultados observados com os resultados
esperados a partir da hipétese. Depois da analise descritiva e inferencial a hipétese pode ou
nao ser confirmada.

Etapa 7: Conclusbes

As conclusdes devem ter em conta:

- As grandes linhas do procedimento: apresentar a pergunta de partida, as principais
caracteristicas do modelo de andlise, as hipéteses de partida, o campo de observacao, o0s
métodos utilizados, e a comparacédo entre os resultados esperados e os observados;

- Os novos contributos para 0os conhecimentos: apresentar quais 0s novos contributos que
esta investigagdo trouxe para melhor conhecer o objeto em estudo; quais as perspetivas
tedricas novas; avaliar a pertinéncia da problematica e a operacionalizacdo do modelo de
analise, partindo daqui para a formulacdo de novas perspetivas tedricas;

- Perspetivas praticas: apresentar os elementos de andlise que tém consequéncias praticas.

A pergunta de partida esta relacionada com a qualidade dos servi¢cos prestados

pelas empresas de Turismo Ativo, e principalmente como esta pode ser medida

através de uma ferramenta cientifica — o questionario HEVA (Mediavilla, 2010).
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O trabalho desenvolveu-se em torno da importancia desta tematica e privilegiando
uma metodologia quantitativa, que pretende ser descritiva. A Tabela 5 Descreve as
fases metodologicas desta investigagao:

Cronologicamente, a presente investigacao foi conduzida da seguinte forma:
- 2013

e Traducdo / Retraducdo do questionario HEVA (Mediavilla, 2010) para a
lingua Portuguesa,;

e Validacdo do questionario por especialistas na area especifica da
investigacdo e ciéncias do desporto;

e Teste piloto;

e Realizacdo do teste / reteste ao questionario HEVA, através da aplicagéo do
mesmo a 21 empresas de Turismo Ativo, em Portugal;

e Andlise dos dados recolhidos e tratamento estatistico, para posterior
validacao do questionario HEVA para Portugal.

- Novembro de 2014 - Marg¢o de 2015

e Aplicagdo do questionério, a nivel nacional, as empresas de Turismo Ativo
em Portugal (5 meses de aplicacdo e recolha, durante a época baixa das

empresas);
- Abril de 2015 — Novembro de 2015

e Analise dos dados recolhidos a partir da aplicacdo do questionario, a 183
empresas turismo ativo em Portugal;

e Andlise e cruzamento de dados, com outras investigacées de Mediavilla, em
Espanha, Italia e Costa Rica;

- Marco de 2016 — Novembro de 2016

e Aplicacdo de entrevista por escrito a 15 responsaveis de empresas de
Turismo Ativo, em Portugal;

e Andlise qualitativa dos dados das entrevistas;

e Triangulacao e discusséo dos resultados obtidos no conjunto dos estudos;

e Concluséo da investigacao.
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De seguida, apresentamos toda a informacédo relativa a cada um dos estudos
realizados, dividindo para melhor compreensédo, a estrutura nos seguintes
subpontos: desenho do estudo, participantes, instrumentos, procedimentos

utilizados e o tipo de analise efetuada.

2. Estudo 1- Adaptacao e Validac&do do Questionario HEVA (Mediavilla,
2010) para Portugal

2.1. Desenho

Para conseguirmos aferir sobre a qualidade dos servicos das Empresas de Turismo
Ativo em Portugal, propusemos a adaptacao e valida¢do do questionario HEVA -
Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010),
para 0 contexto Portugués, através de dupla traducdo do instrumento e da

realizacdo de um Test-Retest, permitindo desta forma a validacao quantitativa.

A realizacdo de um estudo cientifico exige aos investigadores, uma particular
atencdo aos procedimentos metodoldgicos que se querem utilizar. E necessario
garantir que os instrumentos estdo adequados aos objetivos do estudo Quivy &
Campenhoudt (2008).

A natureza do nosso estudo e um dos obijetivos formulados, determinam a opc¢ao
por instrumentos adequados e cujo processo metodolédgico de validacéo e traducdo

apresentaremos de seguida.

O questionario é essencialmente uma lista de questfes, cujo objetivo € recolher
informacdo escrita para ser posteriormente tratada na analise. A técnica de
inquérito por questionario surge associada a uma grande vantagem, a abrangéncia

do numero de inquiridos Ghiglione & Matalon (2001).

Hill & Hill (2005) refere que a maioria das variaveis (sendo todas as variaveis) em

estudo sdo medidas a partir de perguntas do questionario.

A utilizacdo do questionario apresenta vantagens e desvantagens. A Tabela 6
apresenta o resumo das vantagens e desvantagens da utilizacdo do questionario
segundo Ghiglione & Matalon (2001).
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Tabela 6 - Vantagens e desvantagens da utilizacdo do questionario segundo Ghiglione e
Matalon (2001).

Vantagens

1) Facilidade de analise dos dados;
2) Instrumento muito mais econémico quando avaliamos o nimero de horas despendido para a
sua aplicacdo e analise e o nimero de inquiridos envolvidos no processo;
3) Permite, com maior facilidade, a colocacdo de questdes mais pessoais;

4) Menor enviesamento nas respostas.

Desvantagens

Longo processo de construgdo do questionario
Nao garante a total adequagéo aos inquiridos: 1) Nao permite o esclarecimento de dividas nas
questdes colocadas;
2) Vocabulério do inquirido;
3) Taxa de retorno de respostas costuma ser baixa (0 que obriga ao uso de estratégias que
colmatem este problema);
4) Falta de controlo na conducéo das respostas;

5) Acréscimo de informacao complementar.

Neste sentido, este primeiro estudo, implicou a preparagédo do instrumento para o
mesmo para ser submetido ao processo de validacdo, e consequentemente,

podermos alcancar um dos objetivos desta investigacao.

2.2. Procedimento

Um instrumento (questionario ou outros) possui uma boa fidedignidade quando os
resultados fornecidos por ele sdo precisos ou fiaveis, ou seja, quando variam
relativamente pouco de uma ocasiao ou contexto para outro (Moreira, 2004). Isto
é, a fidedignidade dos resultados obtidos reporta-se a constancia dos resultados
totais ou a consisténcia interna dos itens. Ou seja, assegura-se que 0 mesmo teste
aplicado duas vezes aos mesmos sujeitos, nas mesmas condi¢des, dard resultados

muito equivalentes.

Relativamente ao segundo, diz-se que os itens que compdem o teste se
apresentam como um todo homogéneo e, por tal, ha uniformidade e coeréncia nas

respostas dos individuos a cada um dos itens que compdem o questionario.

Numa primeira fase, o questionario foi traduzido e adaptado, com o método «traduz

- retraduz» (translate - translate back), com o auxilio de 2 tradutores independentes.
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Apos esta fase, e para testar a validade do instrumento, recorreu-se ao grupo de 9
especialistas em metodologias de investigacdo e a 3 empresarios de turismo ativo,
constituidos como grupo piloto, para se avaliar a compreensibilidade e validade de

conteudo do documento.

Posteriormente, procedemos a adequacao e disponibilizacdo do instrumento numa
plataforma online, através ferramenta “Google Drive”, para facilitar de forma
interativa, 0 acesso e submissao de respostas ao documento, no passo seguinte
deste processo — realizacao do Test-Retest, para testar a fiabilidade e consisténcia

interna, com 21 empresas de turismo ativo Portuguesas.

Apds o envio e recolha de respostas, com intervalo temporal de 2 semanas,
realizamos a andlise estatistica das mesmas, tentando concluir a validacédo e

adaptacao do instrumento a lingua Portuguesa.

2.3. Participantes

Para o estudo 1, os intervenientes participantes para determinar a validade e
fiabilidade do questionario HEVA (Mediavilla, 2010) em Portugal, foram: 2
tradutores “bilingue” para realizar a traducdo do instrumento, 9 especialistas em
metodologias de investigacdo, 3 empresarios na area do turismo ativo, constituidos
e testados como grupo piloto e por fim, com a realizacdo de um estudo preliminar
(test - retest reliability), segundo Maroco (2006). As 21 empresas de Turismo Ativo
Portuguesas participantes, eram 48% do distrito de Beja e as restantes de varias

zonas de norte a sul do Pais — incluindo 1 empresa dos Acores.

Mais a frente, no capitulo de apresentacdo e analise dos resultados, explicamos
em pormenor todo o processo de validagdo do instrumento, caraterizando também

todos os intervenientes no estudo 1.

2.4. Instrumento

O questionario HEVA (Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo
Activo (Mediavilla, 2010), permite obter os dados das empresas presentes no
estudo e posterior analise da qualidade das mesmas. O questionario original pode

ser consultado no Anexo I. No Anexo Il apresentamos o0 questionario HEVA, apos
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0 processo de traducdo para a lingua portuguesa; onde pode ser consultada a sua

estrutura e conteudos.

A estrutura e o contetdo de cada um dos pardmetros do questionéario HEVA seréa

explicado em seguida.

O questionario esta dividido em 3 blocos. No primeiro bloco, encontramos
informacdes basicas acerca do perfil geral das empresas (distrito onde esta
sedeada, n° de socios, atividades disponiveis, etc.).

No segundo bloco de perguntas estdo presentes 7 parametros multidimensionais,
com 10 itens cada, os quais se podem responder numa escala de Likert de 5
pontos, desde o 1 (pouco importante) a 5 (muito importante), e outra escala de
Gutman (Sim ou N&o), que se responde de acordo com a implementacédo, ou néo,
de cada item na gestdo da empresa — ex: “Fazer um estudo de viabilidade

economica”.

Os parametros multidimensionais séo: Entidade, Atividade “Top”, Recursos
Materiais, Segurancga, Meio Ambiente Natural, Recursos Humanos e Cliente. Neste
bloco, a pontuacéo das respostas pode ir dos 70 aos 350 pontos, tendo em conta

todos os itens dos 7 parametros multidimensionais.

No terceiro e ultimo bloco, estdo presentes perguntas complementares redigidas
de forma a conhecer a opinido do responsavel da empresa, em relacdo aos aspetos
gue acha que os seus clientes consideram mais importantes. Divide-se em 15 itens
(Amabilidade, Atendimento ao Cliente, Atratividade das Atividades, Capacidade de
Resposta, Conservacdo do Meio, Eficdcia do Servigo, Instalacdes, Limpeza,
Percecdo de Garantia do Servigo, Produtos Complementares, Profissionalismo,
Pontualidade, Satisfacdo face ao Produto, Tratamento das Reclamacées),
inseridos na mesma escala de Likert explicada anteriormente. A pontuacdo maxima

gue se pode obter € de 75 pontos e minima de 15 pontos.

Através da analise aos 7 parametros multidimensionais, o questionario HEVA
(Mediavilla, 2010), torna-se num bom método para investigar a valorizacdo e
percecéo da qualidade do servico, como modelo multifuncional, no setor do turismo

ativo, conforme ilustrado na

Fig. 16.
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EVALUACION
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Fig. 16- Sistema Multifuncional do questionario HEVA (Mediavilla, 2010, pag 225)

2.4.1. Primeira parte do questionario (apresentacao e dados gerais)

A apresentacéo do questionario descreve o que € a ferramenta HEVA e o que pode
representar para o setor do turismo ativo. Indica ainda o ambito cientifico em que
esta centrada a investigacdo, bem como se assegura toda a confidencialidade dos

dados aguando do seu tratamento estatistico (Fig. 17)
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Com a finalidade de “fortalecer” a intervencao neste sector de actividade, pretendemos realizar
um estudo de caracter cientificofacadémico, a nivel distrital, sobre a qualidade nos servigos das
Empresas de Tursmo Activo.

Pedimos a sua colaboragio para tentar responder a este questionario com a maior veracidade
possivel. Todos os dados serao tratados com discrigao absoluta.

1° - DADOS DE CARACTERIZACAO |

Distrito em que esta sediada:

Ambito de intervencio (assinale com um “X ™ a(s) opeao(s) que se aplicam a sua Empresa)

Local Distrital Regional Nacional Internacional

Forma juridica: (assinale com um “X)

Sociedade Sociedade Empresario | Cooperativa Outra.
por quotas andonima e nome Qual?
individual

Classificagéio de Actividade Econdmica
da Empresa (CAE).

Ha quantos anos funciona como empresa na area?

Quantas vezes mudou de adminstrador e/ou sécios?

Quantas vezes mudou de nome? bs sGcios tem a Empresa?

Quantas vezes foram modificados os objectivos e/ou missfio presentes nos estatutos da da entidade?

Quantos meses trabalha por ano?

Quantos produtos (actividades) a Empresa tém disponiveis?

Qual o produto (actividade “top™) comn mais sucesso/procura?

Qual o periodo do ano em que orgariza mais actividades?

A TERMO A TERMO

INCERTO.

. TEMPORARIO
Quantos trabalhadores integram a empresa?

Que volume de negdcios, em média, factura a Empresa por ano?

Quantas bases de operacgio tem para além da sede social?

Com qual das areas abaixo apresentadas, a empresa melhor se identifica?

AR AGUA TERRA

De uma forma geral, como classifica a intervengio de uma Empresa de turismo activo no sector? Atribua

ercentagem a cada area.

Desporto

Turismo %%
Fig. 17- Primeira parte do questionario HEVA

A primeira parte do questionario € composta por dezanove perguntas, abertas e

fechadas, que tentam de uma forma geral, identificar o perfil da empresa dentro do
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setor, bem como outras caracteristicas comerciais e de gestdo, que possam ser

importantes na andlise posterior dos dados e respostas recolhidas.

A localizacdo da empresa, o seu perfil juridico, 0 nimero de sdcios, e numero de
trabalhadores, sédo alguns dos itens solicitados, para que se possa caraterizar cada

uma das empresas.

Conhecer o nimero de meses que cada empresa trabalha por ano, permite avaliar
melhor o tipo de servigcos que cada uma oferece, bem como relacionar este item
com o0 numero e tipo de trabalhadores que a constituem, e qual o tipo de vinculo

laboral que possuem.

A pergunta relativa ao volume de negdcios, ndo sendo sempre passivel de
resposta, torna-se importante para perceber a importancia econdémica que a
empresa pode representar para a zona onde esta inserida, bem como para puder
demonstrar aos organismos decisores ligados ao setor e atividades econdmicas

locais, o trabalho desenvolvido no terreno.

Outros dos aspetos mais representativos do setor do turismo ativo, o qual podemos
analisar ao pormenor com esta investigacao, é a area especifica de intervencao da
empresa — “Ar”, “Terra” ou “Agua”. Desta forma, poderemos tragar um perfil, a nivel

nacional, do tipo de intervencéo feito pelas empresas de turismo ativo, em Portugal.

Perceber ainda como os empresarios do setor, olham e gerem a tipologia do seu
negocio, sera outro dos fatores a ter em conta, através da analise a pergunta “como
classifica a intervencao da empresa de turismo ativo, no setor?”. Este item, permitir-
nos-a relacionar o peso e opinido dos responsaveis em relacdo a duas éareas:

Desporto e Turismo.

2.4.2. Segunda parte do questionario (descricdo dos Parametros Multidimensionais

para avaliagdo da qualidade)

A segunda parte do questionario come¢a com uma explicacdo geral, acerca dos
itens mais técnicos que o leitor encontrard nesta secdo. As perguntas ou
indicadores estdo identificados a esquerda com uma numeracdo de 1 a O,
organizados por sua vez, por parametros técnicos referentes a cada indicador e do

lado direito, a escala de respostas (Fig. 18).
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Indique o nivel de importancia (sendo que "pouco” corresponde a *1” e "muito” a
"5 que atribui a cada um dos diferentes parametros multidimensionais apresentados
abaixo, e como sao valorizados pela sua empresa (sim ou ndo)

2° QU'ESTIONARIO ESCALA
0. ENTIDADE Importincia Valorizaciio
1 | Fazer um estudo de viabilidade econdmica. 1 (2|34 ]|s])5M | NAD
2 | O responsivel da empresa possuir habilitacio académica adequada 112 (3 )4 [s]fM|NAO
3 | Oresponsivel da empresa possuir formagéo nas dreas especificas de intervengio 1|2 (34 [s5]fM | NaAO
4 | Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servicos prestados. 1 (2|34 ]|5])5IM | NAD
5 | Possuir instrumentos para medir a satisfaciio do cliente, 1123455 | HAC
& | Pertencer a uma associagiio de empresas do setor 1(2]3]4]|5])5M | NAC
7 | Exigir critérios concretos para puder pertencer auma associagio de empresas do setor, 112131455 | HAD
g | Possuir um sistema de atendimento ao cliente. 1 (2345 [Ha0
¢ | Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhimento piblico. 1(2]3]4]5])FM [Ha0
0 | Desenvolver umn sisterna de qualidade que perrmitamethorar o servigo prestado pela ermpresa. 1121314515 | NAD
1. PRODUTOS (ACTIVIDADE “TOP™) Importincia Valorizagdo
1 | Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada 1 (2|34 ]|5])5M | NAO
2 | Colocar exigencias concretas aos clientes para a realizagéio das atividades 112314515 | NAD
3 | Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top” 1 (2|34 ]|s5])5M | NAD
4 | Possuirumtnatval de procedimentos técnicos sobre o modo de actuaglo na atividade 112131455 | HAD
5 | Adoptar um ricio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o 11234515 | NAD
normal e defini-lo por escrito.
& | Ter estipulada a realizagiio de um briefing técnico antes da atividade 1 (234 |55 | NAO
7 | Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade 11234515 | NAD
8 | Expor pliblicamente os requerimentos e autorizagdes para a realizagio da atividade 1 (234 |s5])5M | NAC
9 | Ter a atividade adaptada para pessoas com algum tipo de limitagio cunecessidade especial 1121314 |55 | HaO
0 | Identificar e divulgar osniveis (dificuldade e destreza) da actividade “top™. 112 (3]4 |55 | HAC
2. RECURSOS MATERIAIS Importancia Valorizacio
1 | Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade 112 (34 [s5]fM |NAO
2 | Substituir o material de acordo com a sua data de validade 1 (23|45 | NAD
3 | Substituir o material deteriorado. 112 (34 |s5]™ |Na0
4 | Substituir o material porndo possuir a mesma imagem identificativa. 1 (234|353 [HAD
5 | Controlar o material devolvido pelos clientes. 1 (2|34 ]|s5])5M | NAD
& | Fornecer ao cliente material de sustituigiio no caso do mestmo nflo curnprir os requisitos 1121314515 | NAD
ecessarios.
7 | Ter um responsavel pelo material ou afectar especificamente a tarefa a um colaborador 1121314 ]|s5]5M | NAD
g8 | Utilizar material especifico para cada atividade. 1(2]3]4 |5 | NAD
9 | Conhecer e realizar as agoes de manutengio a efetuar ao material. 1 (234|353 [Ha0
0 | Controlar, de forma sistemdtica e protocolada, o uso do material, 1 (234|353 [Ha0

Fig. 18- Segunda parte do questionario HEVA

A segunda parte do questionario esta dividida em sete parametros, cada um deles
com um titulo especifico, composto por dez perguntas relacionadas com o
parametro (entidade, produtos, recursos materiais, segurangca, meio ambiente
natural, recursos humanos e cliente). Cada pergunta é avaliada através da escala,
em fung¢do do conceito a medir: a “importancia” (1 a 5) e a “valorizagao” atribuida

(sim ou n&o).

As dez perguntas ou indicadores refletem o nivel de importancia de qualidade, em

relacdo ao parametro que representam. Cada pergunta tem uma numeracgao, do
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lado esquerdo, do um ao zero, para que possam ser identificadas posteriormente,

aquando do seu tratamento estatistico.

Nos pontos seguintes explicamos de forma mais exaustiva cada um dos itens

presentes nos diferentes parametros.

2.4.2.1. Parametro “Entidade”

O parametro “Entidade” possui dez itens que apresentamos de seguida.

0. ENTIDADE Importéncia |

Fazer um estudo de viabilidade econdmica.

314

O responsavel da empresa possuir habilitagio académica adequada

O responsavel da empresa possuir formagio nas dreas especificas de intervenciio

Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servicos prestados.

Possuir instrumentos para medir a satisfagéio do cliente,

Pertencer a uma associagio de empresas do setor

Exigir critérios concretos para puder pertencer a uma associacéio de empresas do setor.

Possuirum sistema de atendimento ao cliente.

Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhimento publico.

[==T (V=0 -0 B = LY QRGN Y ) SCY

Desenvolver um sisterna de qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela
empresa.

—l—=— === ==
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Fig. 19- Parametro Entidade

Os pontos seguintes apresentam e caraterizam cada um dos itens presentes neste

parametro:

1. Analisar o neg6cio procurando prever/anteceder eventuais éxitos ou
fracassos no projeto empresarial.

2. Importancia de existirem ferramentas e processos de organizacdo e
administragcado empresarial.

3. Participacdo em formac8es interdisciplinares que possam ajudar a
capacitacdo e formacéo das pessoas a frente das empresas.

4. Planear algum tipo de auditoria presente em documentos internos da
empresa.

5. A importancia do questionario simples até outro tipo de elementos mais
especificos.

6. O associativismo devera ser exigente e complementado com requisitos que
deverdo exigir mais que o simples cumprimento das legalidades.

7. Este tipo de associativismo desempenha as suas fung¢des, quanto mais

coordenado com o setor.
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8. Gerir este tipo de sistema de forma positiva, € acreditar que o servi¢co pode
sempre ser melhorado, contando com a opinido do cliente insatisfeito,
guerendo saber a0 mesmo tempo quem assume a responsabilidade deste
processo.

9. Este mérito ou esfor¢o supde que se quer melhorar o que se produz e como
se produz.

0. Sistema documento, pelo qual a empresa de rege para melhorar e gerir 0s

Seus Sservicos.

2.4.2.2. Parametro “Produtos (Atividade TOP)”

O parametro “Produtos (Actividade TOP)” possui dez itens que apresentamos de

seguida.
1. PRODUTOS (ACTIVIDADE “TOP”) Importincia Valorizagdo
1 | Destacar-ge através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada 1|2 (3|4 ]|5]]sM |Na0
2 | Colocar exigencias concretas aos clientes para a realizagio das atividades 112 (3[4 ]|5]]5™ [NaQ
3 | Analisar oz conhecimentos do cliente que procura a atividade “top” 112 (3[4 5] [NAO
4 | Possuir ummaral de procedimentos técnicos sobre o modo de actuagho na atividade 11213 [4|5[|5M | NAD
5 | Adoptar um ricio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o normal e 112 (3|4 |s5]]5™ [NaQ
defini-lo por escrito.
6 | Ter estipulada a realizagio de um briefing técnico antes da atividade 112 (3[4 |53 [NAO
7 | Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade 112 (3[4 ]|5]]5™ [NaQ
8 | Expor publicamente os requetimentos ¢ autorizagtes para a realizagio da atividade 112 (3|4 ]5]]5M [Na0
9 | Ter a atividade adaptada para pessoas corn algum tipo de limitacio ounecessidade especial 112 |3 [4|5]5M | NAD
0 | Identificar e divulgar osniveis (dificuldade e destreza) da actividade “top”. 112 (3[4 |5 [Na0

Fig. 20- Parametro Produtos

Passamos a apresentacdo e caraterizacdo de cada um dos itens presentes neste

parametro:

1. Indica a atividade/servico com mais procura Oou Sucesso existente na

empresa.

2. Indica as exigéncias técnicas que a atividade deve cumprir para que o

servico tenha o nivel de qualidade desejado.

3. Pensar nas exigéncias especificas de realizacdo da atividade, de forma a

apelar a consciéncia do cliente, que é parte fundamental neste processo.
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. Este documento devera incluir todos os requisitos praticos para a realizacao

em seguranca da atividade, bem como da consciencializagao por parte do
cliente, que se torna parte essencial em todo o0 processo.

. Acao de gestdo operativa, tendo em conta a gestdo do pessoal técnico

especializado, como peca fundamental e imprescindivel no decorrer da

atividade.

. Neste protocolo de atuacgéo, indicar os critérios chave relativos a qualidade

e. gestao do servico, devendo ser sempre partilhada com o cliente.

. Conhecer a atividade, saber as suas exigéncias, se possivel reciclando a

formacéo técnica especifica.

. E importante que a informac&o seja publica ao cliente e faca referéncia a

temas de assuncao de risco e condutas basicas de participacao.

. Pensar na tipologia de cliente, incluindo algumas limitacdes fisicas ou

necessidades especiais, é conseguir planear e adaptar facilmente o produto

a esses clientes.

. Ajuda a delegar no cliente, um nivel de responsabilidade, que o mesmo

refletira publicamente e que pode exigir como informacédo necesséaria a

conhecer.

2.4.2.3. Parametro “Recursos Materiais”

O parametro “Recursos Materiais” possui dez itens que apresentamos de seguida.

2. RECURSOS MATERIAIS Importincia | Valorizagio
1 | Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade 112]3]4]5]|sm |Nio
2 | Substituir o material de acordo com a sua data de validade 1]213]4]5]|3™ |NiO
3 | Substituir o material deteriorado. 112[3]4]5]]sn|ni0
4 | Substitir o material por nédo possuir a mesma imagem identificativa. 112[3]4]5]]sn|xi0
5 | Controlar o material devolvido pelos clientes. 1{2]3[4]5]]sM [~io
6 | Fornecer ao cliente material de sustituigio no caso do mesmo nido cumprir os 1{2(3]4]5]|fsmM|Ndo
Trequisitos Necessanos.
7 | 'Ter um responsavel pelo material ou afectar especificamente a tarefa a um 112(3]4]5]|sn|ni0
colaborador
8 | Utilizar material especifico para cada atividade. 1[{2[3]4]5]smM|Nso
9 | Conhecer e realizar as agdes de manutengiio a efetuar a0 material. 1]2[3]4]5]]sp|nio
0 | Controlar, de forma sistemética e protocolada, o uso do material. 112[3]4]5]]sn|ni0

Fig. 21- Pardmetro Recursos Materiais
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De seguida apresentamos e caraterizamos cada um dos itens presentes neste

parametro:

1.

Possui homologagdes especificas por parte do(s) fabricante(s), em relacao

aos materiais utilizados nas atividades

. Existe algum tipo de planeamento em relacdo a qualidade dos materiais

utilizados, quando se encontram perto do periodo de vida Gtil dos mesmos.

. Planeia ou ndo, o tempo de vida util de cada material utilizado nas

atividades, tendo em conta o tipo de estragos (ndo visiveis) que podem

acontecer nos materiais.

. Preocupagédo com o aspeto e imagem de marca dos materiais tendo em

conta a opiniao dos clientes.

. Revisdo e controlo do material emprestado ao cliente, para que em caso

de estrago ou mau uso, saber qgue medidas tomar.

. Perceber como se encontra o material para realizar as atividades,

identificando os custos de novo investimento, bem como a importancia que

tem este aspeto para o servico que se presta.

. A importancia de ter alguém responsavel pela gestao e controlo do material

s6 com esta fungcdo ou em formato de checklist ou protocolo que podera

ser seguido por varias pessoas.

. Ter claro que o material utilizado para a especificidade da atividade, é o

mais correto.

. A pessoa ou equipa responsavel pela manutencédo do material deve estar

capacitada tecnicamente e dispor de ferramentas adequadas.

. Possuir um sistema de controlo apropriado para a manutencao do material,

fazendo com que a gestao de todo o processo e linhas de orientagdo sejam

sempre idénticas.
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2.4.2.4. Parametro “Seguranca”

O paréametro “Seguranga” possui dez itens que apresentamos de seguida.

3. SEGURANCA Importincia Valorizacio
1 | Rever com regularidade os pontos basicos de seguranga e as normas de autoprotegéio. | 1 {2 |3 |4 [ S|I*™ | ™©
2 | Alertar paraa obrigatoriedade de seguir as indicacdes do responsavel/monitor 11213]4]5]|5™ |Na0
3 | Possuir um seguro de responsabilidade civil 11213455 [¥a0
4 | Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra os primeiros tratamentos. 11213]4]5|F™ [Ha0
5 | Possuir franquias TRRNE ERES
6 | Publicitar a habilitagéio profissional dos responsaveis da atividade. 11213]4]5]||5™ [¥a0
7 | Os responsaveis da atividade possuirem outros elementos de seguranca. 112134]5]5™ |Fa0
8 | Ter um protocolo de actuacéio e acompanhamento no caso de acidente. 11213]4]5]||5™ [¥a0
9 | Realizar controlos meteoroldgicos protocolados. 11213 ]4]5]M™ |¥o
0 | Possuir um protocolo de comunicacdo utilizado no decurso da atividade. 112134]5]5™ |Fa0

Fig. 22- Parametro Seguranca

De seguida apresentamos e caraterizamos cada um dos itens presentes neste

parametro:

1.

A revisao dos pontos-chave de seguranca antes das atividades, faz diminuir

de forma generalizada o grau de risco ou acidente.

O responsavel da atividade deve estar identificado, comunicar de forma
clara e assertiva todos os aspetos e indicagbes que o cliente/grupo deve

seguir

E obrigatério possuir um seguro de de responsabilidade civil, no
desenvolvimento deste tipo de atividades, sendo que o tipo de coberturas

é variavel.

Este tipo de seguro e consequentes coberturas poderdo ser essenciais, no
aferimento da qualidade dos servicos prestados pelas empresas de turismo

ativo.

Através deste valor e gestdo do mesmo, pode-se também aferir a qualidade
do servico prestado, bem como o acompanhamento realizado ao

acidentado.

Podera incrementar confiangca no cliente, bem como servir de fator de

deciséo na compra de um servico / atividade.

Identificar para cada atividade, um “caderno de encargos” no qual estao
presentes as normas de atuagéo inerentes a uma boa gestéo dos servigos.
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8. Possuir protocolos de acdo que possam ser entregues aos responsaveis
de atividade, na qual estdo presentes os requisitos e formas de atuacgéo
dos mesmos, em caso de acidente e consequente ativacdo dos meios de
socorro. Podera funcionar como um elemento chave para otimizar todo um

processo téo delicado.

9. Preocupacédo em conhecer com objetividade, a meteorologia nos principais
locais de atuacdo das atividades. Sempre que possivel, comunicar aos

clientes essas informacoes.

0. Protocolar e estandardizar processos e meios de comunicacao especificos
e inerentes a cada atividade / servigo prestado. Estes documentos, ajudam

0S responsaveis a gerir e a tomar decisdes no decurso da sua atividade.

2.4.2.5. Pardmetro “Meio ambiente natural”

4. MEIO AMBIENTE NATURAL. Importéncia | Valorizagdo
1 | Conhecer as normas ambientais para a realiza¢io das actividades. 1{213[4]5]]sm|Nio
2 | Informar as administragdes ambientais competentes acerca das atividades a SIM | NAQ
realizar
3 | Divulgar as autorizagdes solicitadas as entidades ambientais. 1]2]3]4]5]sM |Nao
4 | Possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares 1[2[3]4]s]]s1 [Nao
5 | Realizar uma andlise sobre o impacto das actividades no meio ambiente. 1[2[3]4]35]||3M |NA0
6 | Identificar e reconhecer a importancia da formagio complementar em temas 1{2([3[4]5]]sm | NAo
ambientais.
7 | Realizar agSes de melhoria ou recuperagio ambiental. 1[2[3]4]35]|sm |nNao
8 | Conhecer a capacidade de carga da zona natural onde se realiza a atividade. 1{2]3[4]35]sm|Nio
9 | Relembar ao cliente as normas e condutas a adoptar no meio ambiente 1[2[3]4]35]]3m |nNao
0 | Sistematizar/protocolar a transmissdo de valores ambientais a realizar durantea |1 |2 |3 |4 | 5]|s™ | NAO
atividade.

Fig. 23- Parametro Meio Ambiente Natural

De seguida apresentamos e caraterizamos cada um dos itens presentes neste

parametro:

1. O desconhecimento do meio natural e sua regulamentacéo, pode resultar

em fator de inseguranca para o responsavel da atividade/servico.

2. Esta comunicacédo pode funcionar como fator de gestao positiva, estudando

por exemplo a capacidade de carga de determinado local.

3. Sendo o meio natural um tema socialmente representativo, todas as
autorizagbes deverdo ser publicas. Desta forma, podera ser mais facil
compreender a filosofia da empresa.
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4. Nao sendo a Unica norma para aceder a um selo de qualidade ambiental,
por parte da empresa, poderao existir outros processos internos, criados
pela propria entidade, que facilitem as boas praticas ambientais.

5. O estudo do impacto e a criacdo de critérios especificos de atuacao, para
a dinamizacdo de atividades no meio natural, aumenta o grau de

responsabilidade por parte dos responsaveis das empresas.

6. Torna-se importante identificar, dentro do perfil de formacao interna da
empresa, normas e processos de aprendizagem, funcionando como

formacéo especifica aos colaboradores.

7. Este tipo de a¢Oes melhora a conduta de intervenc&o da empresa, inferindo
diretamente em fatores e servigos de melhor qualidade.

8. A comunicacado e gestdo deste tipo de normas e ferramentas ambientais,
ao estar generalizada e documentada, ajudaria as empresas a atuarem em

consciéncia e de forma regulamentada.

9. Tal como se comunica e alerta o cliente para as questdes de seguranca,
também se deveria adotar uma comunicacao clara e assertiva, em relacao
as normas de conduta ambientais. E sem duvida, outro ponto importante

para aferir a qualidade do servigo.

0. Este tipo de reflexBes entre os responsaveis da atividade / servigco e 0s
clientes, aumentam a partilha de valores quer ambientais, quer sociais ou

humanos.

2.4.2.6. Parametro “Recursos humanos”
O parametro “Recursos Humanos (RH’S)” possui dez itens que apresentamos de

seguida.
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5. RECURSOS HUMANOS (RH'S) Importincia | Valorizagdo
1 | Possuir um documento que reflicta o perfil e selegiio do posto de trabalho 112]3]4]5]|sm |nio
2 | Publicitar a habilitagio e formacio profissional dos responsaveis da atividade. 1[(2(3]4]5]||s™ |xNio
3 | Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos 112]3]4]5]|sm | NA0
trabalhadores.
4 | Exigir aloum tipo de formacfio continua aos colaboradores da empresa 1]2[3]4]5]]sn|nio
Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal 1[2]3[4]5]]sm™ [~Ao
6 | Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos da 1|2]3]4]5]|sm |Na0
empresa.
7 | Realizar agBes concretas de discriminagio positiva, p.¢ conciliando horariosde |1 |2 [3 |4 | 5[5 | NAO
trabalho com compromissos familiares, efc.
8 | Valorizar a sua experiéncia, qualificagio, formagio e/ou responsabilidades. 1[2]3[4]5]]sm™ [~Ao
9 | Adoptar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador. 1[{2]3[4]5]]sM™ [~io
0 | Disponibilizar material especifico, pessoal e adequuado a sua seguriranca. 1[2[3]4]5]s™ |nAo

Fig. 24- Parametro Recursos Humanos

De seguida apresentamos e caraterizamos cada um dos itens presentes neste

parametro:

1.

Conhecer os requisitos técnicos especificos para cada posto de trabalho,
ajuda a selecionar candidatos e também estandardiza um nivel de

gualidade exigivel.

. E aconselhavel ter formac&o técnica especifica, mas também comunica-la

para que nao surjam duvidas que ela existe.

. O seu dia-a-dia, funcbes que realizam, a sua forma de atuar, relacdo que

mantém com o cliente. Identificar, avaliar e conseguir potenciar todos estes
processos, é elemento chave para refletir qualidade também nos recursos

humanos.

. A atualizacéo e reciclagem de conhecimentos por parte dos colaboradores

(técnicos, materiais, de venda, comunicacdo, normas ambientais, etc.),

devera estar implementada de raiz, na empresa.

. E importante conhecer o nivel de rotatividade e épocas de maior atividade

do setor para reconhecer a forma com que cada empresa gere 0S seus
colaboradores, permitindo assim identificar as medidas que se aplicam

internamente, para tentar evitar niveis altos de rotatividade.

. O colaborador deve saber-se identificar dentro da empresa,

nomeadamente ter claro, quais as suas fungfes e responsabilidades. SO

desta forma poderd comunicar internamente com eficacia e eficiéncia.
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. Existirem politicas internas de gestdo de recursos humanos, onde se
reconheca o seu valor, bem como as suas inquietudes sociais, podera

ajudar o colaborador a concentrar-se mais nas suas fungoes.

. Capacitar o colaborador e ajuda-lo a assumir as suas responsabilidades,
nas diversas funcdes que ocupa, podera auxilia-lo no futuro, a descobrir

qual o melhor caminho e como ir4 trilha-lo dentro da organizacéao.

. O registo de situagOes e incidentes laborais, pode servir para reflexdes
internas, tentando apurar responsabilidades e sobretudo perceber, de que
forma poderdo ser evitadas no futuro, evitando insatisfacbes e outros

conflitos.

. Cada responsavel técnico de atividade, deve conhecer ao pormenor todo o

material especifico para poder dinamizar e operar o0 servico em seguranca.

2.4.2.7. Parametro “Cliente”

O parametro “Cliente” possui dez itens que apresentamos de seguida.

6. CLIENTE Tmportancia Valorizacdo
1| Medir a percepgio da qualidade dos servigos manifestada pelos clientes. 1]2]3]4]|5]|sm |Na0
2 | Identificar os parimetros de qualidade valorizados pelo cliente. 1{2[3]4]5]]sm | Ni0
3 | Utilizar um sistema de fidelizag@o ¢ aplica-lo de forma estruturada. 1]2]3]4]|5]sM |Nao
4 | Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizagfo para a participag#o na 1{213]4]5]|s™ |~Nao

atividade.

5 | Informar o cliente através de documento escrito que reflita omodo e conteudos |1 |2 |3 |4 [ 5]5™ NAO
do servigo/actividade.

6 | Adoptar um processo para a gestio de reclamagoes. L|23[4]5]fsm|Nio

7 | Identificar & divulgar e 0s servigos que se oferecem. 1{2]3]4]5]|s™|na0

8 | Realizar de forma sistematizada o segnimento da opinido do cliente, 1]2]3]4]|5]|sM |Nao

9 | Possuir protocolos de intervengio para a realizagio de actividades com 1]2]3]4]s5]fsm |Nio

MEnores.

0 | Identificar os conhecimentos exigidos para a intervengdo em grupos com 1]2]3]4]5]fsm |Na0
limitagdes ou necesidades especiais.

Fig. 25- Parametro Cliente

De seguida apresentamos e caraterizamos cada um dos itens presentes neste

parametro:

1. E importante ter a percecdo do servico que se presta. Carateriza-lo e

perceber que melhorias se podem implementar, é fator chave para aferir a

gualidade do mesmo.
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2. E necessario saber a percecéo que o cliente tem dos servicos prestados
pela empresa, pois s6 desta forma poderemos intervir na intengéo/feedback
dado pelo cliente.

3. Fidelizar o cliente consiste em fazé-lo acreditar num determinado servico
ao longo do tempo. Um cliente satisfeito esta sempre recetivo a propostas

de melhorias do servico.

4. Neste tipo de documentos, o mais importante € perceber que tipo de
informacdo contém, e como esta € apresentada e formalizada com o

consentimento do cliente.

5. A partilha de informacdo com o cliente acerca da atividade/servico
(duragao, dificuldade, etc...) pode ajudar a empresa na reflexdo e adogao

de boas préticas especifica da atividade/servi¢co que vai prestar.

6. Perante uma reclamacéao, saber quais os procedimentos a tomar, € 0 mais
importante para a gestdo de todo o processo. Neste sentido, € necessario
estar preparado, ter um processo de gestao de reclamacdes implementado
e acima de tudo, possuir em protocolo escrito, todos os passos/tarefas que

se devem realizar sempre gerido por um responsavel.

7. A informacao deve ser publica e estar acessivel, sendo um requisito chave
em qualquer empresa de turismo ativo. O cliente deve estar totalmente
informado em relacéo a requisitos especificos e normas de seguranca de

determinado servico, inferindo assim diretamente na qualidade do mesmo.

8. Deve-se tentar perceber qual a opinido do cliente em relacdo aos aspetos
do servico e como estes 0 podem ajudar a valorizar ainda mais. Este tipo
de informacgBGes pode ser mais objetivo se tiver passado algum tempo
depois do “consumo” do servico, fazendo com que possiveis reflexbes

estejam mais amadurecidas.

9. E importante possuir protocolos escritos de atuacéo, através dos quais se
possam gerir atividades/servicos realizados com menores acompanhados

pelos Pais ou outro tipo de tutores.

0. Saber o que fazer e como atuar em grupos, com necessidades especiais,
evita uma ma gestdo de tempo e recursos, resultando num servico mais
efetivo e eficiente.
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2.4.2.8. Perguntas Complementares
O dltimo bloco de perguntas do questionario, completa todo o processo de
respostas, tendo em conta a afericdo da qualidade dos servigos das empesas de

turismo ativo, em Portugal.

Trata-se de uma tabela de respostas rapidas, com 15 itens inseridos numa escala
de Likert de 1 a 5, em que 1 corresponde a um aspeto de “pouca importancia” e 5
a “muita importancia”, sendo que todos os itens estdo diretamente relacionados
com a percecdo que o proprio cliente podera ter de cada um deles — na opinido,

claro esta, do responsavel da empresa.

E PERGUNTAS COMPLEMENTARES |

Assinale o nivel de importéincia que considera ser dado pelo cliente aos seguintes aspectos relacionados com
a qualidade. Tenha em conta que “1” corresponde a “poucaimportineia” ¢ “3” a “muita importineia”

1[2]3 4|5 | Amabilidade 1|2 |3 |4 |5 |Percepgiio de garantia do servigo
123|435 | Atendimento ao chente 12 |3 |4 |5 |Produtos complementares
1[2]3 4|5 Atratividade das atividades |1 |2 |3 | 4 | § | Profissionalismo

12|34 |5 | Capacidade de resposta 12|34 |5 |Pontualidade

12|34 |5 | Conservagiio domeio 1|2 |3 |4 |5 [ Satisfagiio face ao produte

1|2 (3|4 |5 | Eficicia do servigo 123 |45 Seguranga

1][2]3 |4 |5 | Instalagdes 1|2 |3 |4 |5 | Tratamento das reclamagies
1/2]3 4|5 Limpeza QOutros (indicar)

Muito obrigado pela sua participacao.

Fig. 26- Bloco de perguntas complementares

O objetivo principal destas quinze questfes, € tentar colocar o responsavel da
empresa, no papel de cliente. Através destes aspetos representativos da qualidade
do servigo, permitem, apos a sua analise, perceber qual a perce¢cdo do mesmo em
relacdo aos parametros do servico que ele proprio presta e como 0 mesmo €

percebido pelo cliente, ou seja, se os parametros foram cumpridos ou nao.

Desta forma, terminamos a analise descritiva do questionario HEVA (Herramienta
Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010), explicando

a sua estrutura e o conteudo de cada um dos parametros e blocos de perguntas.

2.5. Anélise dos dados

Para a validacdo do questionario HEVA, utilizdmos a metodologia Test-Retest, 0s

indicadores estatisticos Coeficiente de Correlacdo de Pearson ( r), Coeficiente de
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Correlacdo de Postos de Spearman (p) e o Alfa de Cronbach (o), tendo em conta

a sua Estabilidade Temporal e Consisténcia Interna.

O tratamento estatistico dos dados foi realizado através do programa informatico
“S.P.S.S. — Statistical Package for Social Science” (versao 20.0 para Windows) e a
folha de céalculo EXCEL.

3. Estudo 2 — Qualidade dos Servigos das Empresas de Turismo Ativo

em Portugal

3.1. Desenho

Para a realizacdo do estudo 2, e apds a adaptacdo e validacdo do questionario
HEVA (Bento, 2013) para a lingua Portuguesa, propusemo-nos a estudar as
Empresas de Turismo Ativo portuguesas, nomeadamente as Empresas de
Animacao Turistica e os Operadores Maritimo Turisticos. Com a aplicacdo do
questionario HEVA, num estudo descritivo e de correlacdo realizado através de
uma metodologia quantitativa, pretendemos ter um esbogco e consequente
diagndstico, da opinidao dos Empresarios Portugueses respondentes, relativamente

a qualidade dos servicos das empresas de turismo ativo em Portugal.

3.2. Participantes

No presente estudo, a amostra foi constituida por 183 empresas de turismo ativo,
registadas no Turismo de Portugal IP., através da plataforma RNAAT (registo
nacional dos agentes de animacao turistica). Responderam ao questionario HEVA,
empresas provenientes dos 18 distritos de Portugal continental — ndo se registando
nesta fase da investigacdo qualquer resposta por parte de empresas sedeadas nos
Acores e/ou Madeira. O distrito de Faro, com 35 empresas (19,1%), seguido de
Lisboa com 24 (13,1%) e o Porto com 23 (12,6%), foram as regibes mais

representadas neste estudo.

3.3. Instrumento

O instrumento utilizado para a realizacdo deste estudo foi 0 questionario HEVA

(Bento, 2013), devidamente adaptado e validado a lingua Portuguesa e ao contexto
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do Turismo Ativo em Portugal. O referido instrumento foi apresentado previamente

no ponto 2.4 deste capitulo.

3.4. Procedimento

Para realizarmos a recolha dos dados, submetemos o questionario as empresas,
através do envio do mesmo em formato online, pela plataforma “Google Drive” —
procedimento preparado e explicado no estudo anterior. Foi preocupacao da equipa
de investigacéo, a gestdo do tempo e o consequente pedido feito aos responsaveis
das empresas, para responderem ao questionario. Desta forma, tentdmos sempre
contatar as entidades, enviando o documento online, durante o periodo do ano
onde existe menor volume de trabalho, nomeadamente entre novembro e marco
(época de inverno). Enviamos e recolhemos informacéo, num espaco temporal de

4 meses.

3.5. Andalise dos dados

Para a andlise dos dados resultantes das respostas dadas ao questionario HEVA,
recorremos a literatura especializada (Fonseca, 2008; Maroco, 2011), tentando
perceber e enquadrar técnicas que mais se ajustavam ao nosso estudo, em funcao

dos objetivos da investigacao.

Analise Estatistica
(quantitativa)
SPSS20.0

Analise Descritiva Andlise Inferencial

l l | | Comparacéo
Tabelas de Tabelas de Medidas de Graficos de grupos
Frequéncia Contingéncia Estatistica
Descritiva |

| |_|_| Testes nao
Percentagens paramétricos

Medidas de Medidas de | |

Tendéncia Dispersao
Central Teste de Teste de

Mann-Witney Kurskal-Wallis

Fig. 27- Andlise quantitativa dos dados do questionario aplicada no estudo 2

Como podemos observar na Fig. 27, optamos por analisar os dados utilizando duas
grandes dimensfes de andlise - Descritiva e Inferencial, utilizando o programa

S.P.S.S. — Statistical Package for Social Science” (versdo 20.0 para Windows).
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Para a analise descritiva, a fim de caracterizar os dados obtidos, desenvolvemos
tabelas de frequéncia e contingéncia, representando percentagens
correspondentes e frequéncias absolutas. Avalidmos os parametros estatisticos de
tendéncia central e de dispersao, usamos diferentes tipos de gréaficos, assegurando
a representacao mais clara dos dados, com vista a uma melhor interpretacao.

Com a intengéo de conhecer as relagdes estabelecidas entre os dados e identificar
algumas regularidades e padrdes que nos permitem melhor compreender e explicar
essas relacbes, realizamos uma anadlise inferencial. Tentamos verificar as
caracteristicas da distribuicdo de dados (qui-quadrado, x2, em crosstabs), e
realizamos ainda comparacdo de grupos, com recurso a testes ndo paramétricos
estatisticos para amostras independentes - Mann-Whitney e Kruskal-Wallis. Para
este efeito, analisamos os postos médios, resultantes da aplicacado dos referidos
testes, tendo em conta as respostas obtidas na analise efetuada tendo em conta a

comparacao de grupos.

4. Estudo 3- Analise e comparacéao dos dados, resultantes da aplicacao
do questionéario HEVA em 4 paises diferentes — Portugal, Espanha, Italia

e Costa Rica;

4.1. Desenho

Outro dos objetivos desta investigacao foi tentar perceber como esta enquadrada a
opinido dos empresarios de turismo ativo Portugueses, relativamente a opinido de
outros responsaveis, com negocios semelhantes, em contextos diferentes.
Tentamos encontrar pontos comuns e diferencas de opinido, relativamente a
teméatica da qualidade dos servicos, nos negocios/projetos que direcionam nos seus

paises.

Para este efeito, realizamos um estudo descritivo comparativo, utilizando os dados
publicados por Mediavilla (2010) e os dados resultantes do estudo 2 da presente
investigacdo, onde se pretendeu aferir a qualidade dos servigos prestados pelas
Empresas de Turismo Ativo em Portugal, Espanha, Italia e Costa Rica, através da
aplicagéo do questionario HEVA, devidamente validado e adaptado aos diferentes

paises.
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4.2. Participantes

Relativamente ao estudo 3, como ja explicado anteriormente, utilizamos dados
publicados por Mediavilla (2010), relativos a 28 Empresas de Turismo Ativo
sedeadas em Espanha, 30 de Italia e 24 da Costa Rica. Segundo o autor, a escolha
do perfil da amostra, relacionou-se com a geografia e cultura de turismo ativo
existente em lItalia, aliado a um periodo de investigacéo realizado na Universidade
de Roma. No caso da Costa Rica, devido a sua maturidade enquanto pais promotor
e recetor deste tipo de Turismo (Turismo, 2008) e Espanha também pela
especificidade e antiguidade das empresas que operam, homeadamente na zona
de Huesca e Lérida. Em qualquer um dos paises, a amostra foi realizada de forma

aleatdria e é significativa para a extrapolacao dos resultados (Mediavilla, 2010).

Cruzamos a analisamos estes dados com os de Portugal, resultantes das respostas
ao questionario HEVA (Bento, 2013), a 183 Empresas de Turismo Ativo,

apresentados no Estudo 2. No total, participaram neste estudo 265 empresas.

4.3. Instrumento

O instrumento utilizado para a realizacdo deste estudo foi o questionario HEVA
(Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010)
e o0 questionario HEVA (Bento, 2013), devidamente adaptado e validado a lingua

Portuguesa.

4.4. Procedimento

O procedimento aplicado neste estudo foi semelhante ao do estudo 2, tendo como
base a aplicacao do instrumento ja explicado anteriormente. Foi ainda solicitado ao
investigador Lazaro Mediavilla, autorizacdo para procedermos a analise dos seus
dados publicados em 2010, de forma a estes poderem ser cruzados com 0S

resultantes da amostra Portuguesa.

4 5. Anélise dos dados

Realizaram-se andlises descritivas da amostra total (N=265), de acordo com o0s
dados disponiveis e descritos nas investigacdes de Mediavilla (2010) e no estudo
2. Desenvolvemos tabelas de frequéncia, percentagens correspondentes e
frequéncias absolutas. Avaliamos os itens que mais se destacaram, quando
avaliados nos diferentes paises, assegurando uma representacao clara dos dados,

com vista a uma melhor interpretacdo. Na andlise ao bloco de perguntas
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complementares, e de acordo com os dados disponiveis pela investigacdo de
Mediavilla (2010), realizamos o teste “T Student” utilizando o programa S.P.S.S. —
Statistical Package for Social Science” (versdo 20.0 para Windows), para comparar

os dados de Portugal com os restantes paises.

5. Estudo 4 — Anadlise qualitativa da perce¢cdo manifestada por um grupo
de Empresarios Portugueses de Turismo Ativo, relativamente a

qualidade dos servicos na area.

5.1. Desenho

Para a criagdo de uma proposta de melhoria da qualidade dos servicos das
empresas de turismo ativo em Portugal, assumimos a op¢ao de desenvolver um
estudo interpretativo qualitativo, que se configure como acesso a informacao de
uma forma holistica e contextualizada. Esta opcdo tem como ponto de partida a
entrevista por escrito e posterior analise qualitativa, realizada a um grupo de 15

empresarios portugueses, na area do turismo ativo.

O paradigma qualitativo permite descrever factos em profundidade, através da
aquisicdo de significados sobre os estados subjetivos dos individuos. Nestes
estudos, ha sempre uma tentativa de compreender e entender, em detalhe, as
perspetivas e pontos de vista de individuos, sobre determinado assunto. Pode-se
dizer que o principal interesse dos estudos qualitativos nao é fazer generalizacées,
mas sim, compreender o individuo, em toda a sua complexidade e singularidade
(Bogdan & Biklen, 2010). No paradigma qualitativo trabalha-se com grupos de
pequenas dimensdes, analisando as suas representacdes, opinides, crencas,
valores, normas culturais, praticas e atitudes, uma vez que o objetivo é o acesso a
um conhecimento, que pode ser subjetivo, mas "profundo” do individuo ou do grupo
(Denzin & Lincoln, 2011). Pode-se dizer que a pesquisa qualitativa €
particularmente importante no estudo das rela¢des sociais, forcando que a analise
seja feita por meio de narrativas limitadas no tempo, espaco e contexto (Flick,
2005).
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Em termos pragmaticos, Debus (1995) descreve as seguintes razdes para o uso de

metodologia qualitativa:

- Custo: normalmente a aplicacdo da metodologia qualitativa € mais
econOmica que a quantitativa.

- Tempo: algumas técnicas qualitativas, particularmente no Focus Group,
podem-se executar mais rapido, sem a necessidade de analisar trabalhos de
grande processamento de dados.

- Flexibilidade: O desenho do estudo pode-se mudar/adaptar durante a sua
aplicacao.

- Contato direto com a populagdo participante no estudo: as técnicas
gualitativas déo a oportunidade de ver e experienciar nos grupos especificos

da populacéo, os resultados obtidos no ambito da investigacéo.

Na investigacao qualitativa, as questdes de estudo ndo se estabelecem através da
implementacdo de variaveis ou hipéteses para confirmar. Pretende-se sim,
investigar cada fenbmeno em toda a sua profundidade e complexidade. Trata-se
de compreender os comportamentos, atitudes e opinides da populagéo estudada,

nos seus contextos ecoldgicos naturais (Bogdan & Biklen, 2010).

Ainda dentro desta perspetiva, Fraile & Vizcarra (2009) afirmam que a utilizacéo
deste tipo metodologia qualitativa, ajuda a compreender e a interpretar uma
realidade educativa concreta, sem se preocupar com as relacdes causa efeito.
Quem investiga, pode descrever e interpretar situacdes, eventos, pessoas,
interacbes e comportamentos que sao observaveis, incorporando o0 que 0S
participantes transmitem, através das suas atitudes, crencas, pensamentos e

reflexdes, principalmente na forma como sé&o expressados todos estes itens.

Na Tabela 7 apresentamos um resumo das principais caracteristicas e
consequentes diferencas presentes neste tipo de investigacdes (qualitativa e

guantitativa).

78



Metodologia

Tabela 7 — Atributos dos paradigmas qualitativos e quantitativo ( Cook & Reichardt, 2005, p.

29).

Paradigma Qualitativo

Paradigma Quantitativo

Defende a utilizacdo de métodos qualitativos.

“Interesse em compreender a conduta humana

desde a génese/inicio da atuagao do individuo”.

Observacgédo natural e sem controlo.

Subjetivo.

Préximo dos dados; perspetiva “desde dentro”.
Fundamentado na realidade, orientado para a
descoberta, exploratorio, expansionista,
descritivo e indutivo.

Orientado para o0 processo.

Valido: dados “reais”, Ricos e “profundos”.

N&o generaliza: estudo de casos isolados.
Holista.

Assume uma realidade dindmica.

Defende a

utiizacdo dos  métodos

guantitativos.

Positivismo légico; “procura os feitos ou causas
dos fendmenos sociais, prestando pouca
atencgdo ao estado subjetivo dos individuos”.
Medicao e recolha de dados controlada.
Objetivo.

A margem dos dados; perspetiva “desde fora”.
Sem fundamento na realidade, orientado para
a comprovacdo de resultados, reducionista,
inferencial, dedutivo.

Orientado para o resultado.

Fiavel: dados “solidos” e repetiveis.
Generaliza: estudo de casos multiplos
Particularista.

Assume una realidade estavel.

Flick (2005) aponta, alias, a importancia da coordenagdo de métodos num plano de
pesquisa unica. Refere-se ao conceito de triangulagéo, reforcando a importancia
da complementaridade na combinacdo dos métodos quantitativos e qualitativos.

Essencialmente identifica dois tipos de objetivos para esta articulacao:

- Obter um conhecimento mais prolongado e profundo relativamente ao tema

investigado;

- Validar os resultados obtidos em cada uma das duas abordagens (quantitativa e

qualitativa).

Denzin (2009), abordando a sua sistematizacdo metodolégica apresentada em
1970, distingue quatro tipos de triangulacéo - triangulagéo de dados (sobre o uso
de dados de diferentes fontes); triangulacao de investigador (utilizando diferentes
observadores e entrevistadores); triangulacéo tedrica (confrontacdo de diferentes
pontos de vista tedricos, na investigacdo); triangulacdo metodoldgica (quando se
utilizam diferentes métodos, ex: métodos qualitativos e quantitativos - triangulacao
inter métodos - ou quando, no mesmo método ou instrumento se procura medir o

mesmo item, com diferentes escalas de classificag&o).
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5.2. Participantes

Como referido anteriormente, os participantes neste estudo sdo empresarios na

area do turismo ativo, que desenvolvem a sua atividade em Portugal.

O método de amostragem utilizado foi o que Vallés (1997) designou como néo
probabilistico-opiniatico. Neste formato facilita-se a disseminacédo da informacao,
mas colocam-se alguns requisitos como € no nosso caso, a “zona de intervencao”
e a “area de intervencao” especifica das empresas. Desta forma, tenta-se que a
amostra seja 0 mais representativa possivel, através da procura de casos tipicos
(Flick, 2007), relativamente & amostra utilizada no estudo 2.

Procurdmos constituir uma amostra, com a utilizacdo dos critérios atras
mencionados, para tentar perceber se a opinido dos empresarios e consequente
forma de intervencéo e gestao das suas empresas, difere ou ndo, de acordo com a
natureza da sua intervencdo - nomenclatura das atividades de turismo ativo,
segundo Serra (2009) e ainda com a zona do Pais (por distrito), onde desenvolve a
sua atividade. Neste sentido, a Tabela 8 carateriza sumariamente cada um dos

entrevistados

Tabela 8 — Caraterizag@o sumaria do de empresarios de Turismo Ativo, participantes no
estudo 4.

Participantes Localizacao Area de Intervencéo
Empresario 1 Distrito de Evora Terra
Empresario 2 Distrito de Faro Terra

Terra

Empresério 3
Empresario 4

Empresério 5
Empresério 6
Empresario 7

Empresério 8

Distrito de Beja
Distrito de Leiria
Distrito de Viseu
Distrito do Porto
Distrito de Setubal

Distrito de Beja

Terra e Agua
Terra
Terra e Agua
Terra e Agua
Terra

Terra

Empresério 9 Distrito de Santarém

Terra e Agua

Empresério 10 Distrito de Portalegre

Empresério 11 Regido Auténoma Acores Agua

Terra e Agua

Empresario 12 Distrito de Lisboa

Distrito de Settbal Agua
Terra

Empresério 13

Empresério 14 Distrito de Beja

Empresario 15 Distrito de Faro Agua
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5.3. Instrumento

Fontana e Frey (2005), reportam o uso da entrevista desde a época ancestral
egipcia quando se iniciaram 0s primeiros censos populacionais. Mais tarde, esta
técnica foi usada para diagndsticos clinicos e de orientacdo, bem como em provas

psicoldgicas realizadas durante a primeira guerra mundial.

Por outro lado, Lucca e Berrios (2003), assinalam o inicio do uso da entrevista na
investigacdo no século XIX, através de Charles Booth que em 1886 realizou uma
entrevista social, com base nas provas psicoldgicas abordadas anteriormente.
Desta forma, e a partir de 1965 comecou a distinguir-se de forma mais clara o
guestionario e a entrevista, comecando a surgir os termos estruturada e néo
estruturada, tentando aplicar a melhor estratégia para recolher informacédo, sempre

com o controlo do entrevistador.

A entrevista dentro da investigacdo qualitativa € mais intima e flexivel segundo
Creswell cit por (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2006). As entrevistas
qualitativas devem ser abertas, sem categorias pré-estabelecidas, para que o0s
participantes possam expressar as suas experiéncias. Nas Fig. 28 e Fig. 29
apresentamos a estrutura final da entrevista. A entrevista pode ser consultada no

Anexo V.
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‘Emvcrsx}..l:[“ de Huehva
ENTREVISTA

A presente entrevista € um instrumento de recolha de dados integrado num programa de
Doutoramento Europeu, realizado na Universidade de Huelva, sobre a qualidade dos servicos
das Empresas de Turismo Ativo em Portugal, através do qual pretendemos aprofundar alguns
dados obtidos na parte extensiva da investigacdo, inquirindo profissionais de reconhecido
mérito na area.

Todas as informacoes recolhidas serao tratadas em estrita confidencialidade e os resultados
obtidos serao utilizados apenas no contexto cientifico. Sob nenhuma circunstancia os
entrevistados ou as instituicdes a que pertencem serao identificados.

A sua participacao é individual e voluntéria, sendo fundamental para o desenvolvimento e
conclusao desta pesquisa.

QObrigado pela sua participacao e disponibilidade!

O investigador,
Pedro Bento

1) Na sua opinido, quais 530 os aspetos mais importantes para avaliar a qualidade dos servigos
de uma Empresa de Turismo Ativo? Porqué?

2) De acordo com a presente investigacao, 34% das Empresas de Turismo Ativo Portuguesas
afirmam que & importante “Desenvolver um sistema de qualidade que permita mefhorar o
servigo prestado pela empresa”. De acordo com a sua experiéncia a que se deve esta opinidao?

3) No que diz respeito as normas de gestaoc ambiental, o estudo revela-nos que 98,9% das

empresas valorizam muito o conhecimento das “normas ambientais para o realizagdo das

atividades”. Por outro lado, os responsaveis ndo acham muito importante “possuir e mostrar a
'’

norma 1SO 14000 ou similares (gestdo ambiental) ”, onde apenas 24,6% das empresas
valorizam este tipo de acdo. Na sua opinido, a que se deve esta incoeréncia?

4) Relativamente a selecdo dos colaboradores, observamos que apenas 42,6% dos inquiridos
afirmam possuir “um documento que reflita o perfil e selecGo do posto de trabafho”. Considera
importante a sua existéncia? Na sua opiniao que critérios devem ser adotados na selecao dos
colaboradores?

Fig. 28- Primeira parte da entrevista
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A primeira parte da entrevista € composta por uma introducdo que prepara o
entrevistado para o objetivo da entrevista, apresentando a mesma como parte
integrante de um programa de investigacdo, onde a participacdo voluntaria dos

empresarios, se torna essencial para a conclusao do estudo.

Estdo ainda presentes 4 perguntas abertas, as quais foram redigidas de acordo
com a pertinéncia dos dados resultantes do estudo 2, onde existiram mais
diferencas ou duvidas nas respostas ao questionario HEVA. A primeira solicita a
opinido do empresario sobre quais seriam 0s aspetos mais importantes e que
devem ser tidos em conta, para poder avaliar a qualidade dos servicos das
empresas de turismo ativo. As restantes 3 perguntas sdo mais especificas, tendo
em conta as respostas dadas aos parametros multidimensionais do questionario
HEVA, nomeadamente a segunda relativa ao parametro “Entidade”, a terceira
relativa ao parametro “Meio Ambiente Natural” e a quarta relativa ao parametro

“Recursos Humanos”.

Y

Wniversidad de Flucha

.-'(-.

5) Esta investigacdo revela-nos ainda que a experiéncia e a formacao dos recursos humanos
sao fatores muito valorizados pelos empresarios portugueses, com 92,8% das empresas a
atribuir-lhes muita importancia. Na sua opinido, e em tracos gerais, como pensa que deve ser
organizada a formacao continua para os seus colaboradores?

6) Considerando como prioritario a qualidade dos servicos, qual lhe parece ser a melhor opgao:
- Ter varios tipos de atividades/produtos muito diversificados;

- Adotar uma linha de intervencdo especializada numa area, subcontratando servicos a
terceiros para o desenvolvimento de outros produtos.

Dados de caraterizagdo gerais:

Distrito onde esta sedeada a empresa:

Area predominante de atuacfo (ar, terra ou dgua):

Obrigado pela sua colaboracdo

Fig. 29- Segunda parte da entrevista
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Na segunda parte, estdo presentes mais duas perguntas abertas — a pergunta cinco
relacionada novamente com o parametro multidimensional “Recursos Humanos” e
a pergunta seis, relacionada com o formato de atuagcéo das empresas de turismo
ativo, nomeadamente em relacéo ao tipo de servicos/produtos e consequente grau

de especializacdo numa ou mais areas de atuacao.

A entrevista é concluida com dois dados de caraterizacdo da empresa, para
podermos nesta investigacao, caraterizar melhor a amostra relativamente ao distrito
de onde provem e ainda em relacéo a area predominante de atuacéo, segundo a
nomenclatura das atividades de ar livre abordada em capitulos anteriores, de

acordo com Serra (2009).

5.4. Procedimento

Para a realizacao do presente estudo, visando a obtenc&o de respostas nos temas
onde se verificaram maiores diferencas ou duvidas, resultantes da aplicacdo do
questionario HEVA (Bento, 2013), contactamos empresarios de turismo ativo de
diferentes zonas do Pais. Através de contato telefénico, explicamos
detalhadamente todo o processo, 0s objetivos da sua intervengdo e a sua
importancia para a investigacdo, enquanto entrevistados. A totalidade demonstrou
interesse em participar no estudo, sendo que devido a dispersao da localizacao dos
mesmos, bem como aos seus calendarios profissionais, optamos por enviar as
perguntas da entrevista por mail. Passadas 2 semanas, voltamos a contactar os
empresarios para reforcar a importancia do envio das respostas. No final,
conseguimos entrevistar e recolher informacdo de 15 empresarios de Turismo
Ativo, definindo desta forma um método de amostragem por conveniéncia,
garantindo também representatividade na amostra, relativamente ao tipo de

atividades/servi¢os dinamizados (Tabela 8).

As respostas foram tratadas estatisticamente, como descreveremos mais a frente.

5.4.1. Codificacéo e Categorizacédo dos Dados

A analise qualitativa dos dados, requere segundo Rodriguez, et al. (1999), que se
efetuem “um conjunto de manipulagdes, transformacdes, operacgdes, reflexdes e
comprovagoes, com o intuito de extrair um significado em relagao ao problema que
se esta a investigar” (p.200). Por outro lado, este processo de analise ndo pode ser

considerado um processo linear, devido a sua singularidade e complexidade (Mira
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& Turpin, 2007; Rodriguez et al., 1999). Podem identificar-se uma série de tarefas
e operacdes sintetizadas no modelo de Rodriguez, et al (1999), e que segundo o
esquema original de Miles and Huberman (1994), se traduz uma reducéo de dados,
disposicéo e transformacédo de dados, bem como na obtencéo e verificacdo de
conclusoes (Fig. 30).

PROCESO GENERAL

DE
/ (ANAUSIS DE DATOS CUALITATIVOS
| Taseas | Y v A

REDUCCION DISPOSICION v OBTENCION R
DE DATOS TRANSFORMACION " VERIFICACION DE
DE DATOS CONCLUSIONES
2 Frocaso pard ( A

ACTIVIDADES

5 '..

i »

: icion obonr Verificacién ’

' resubodos :;: :

5 .' : condisiones s
% y closificacidn & Procvsos para

™ ( '-' “_ olcanzor (v..nckluxm.s

OPERACIONES

Fig. 30- Exemplo de um processo de anélise de dados qualitativos (Rodriguez, et al., 1999,
p. 206; cit por Murta, 2013, p. 145)
A reducao de dados torna-se numa tarefa fundamental neste tipo de analise, com
a qual procuramos simplificar a informacé&o ampla, presente nas respostas dadas,
diferenciando assim de todo o conteudo, os elementos mais significantes para o

estudo.

Como refere Bardin (2009), a codificacdo corresponde a transformacao por recorte,
numeragao e agregacao dos dados textuais recolhidos, criando unidades de registo
que, de forma clara, representam o conteldo que se pretende analisar. A
categorizacdo constitui-se como uma acao de classificacdo dos elementos, por
grupos ou classes, segundo critérios previamente definidos e que agregam as

unidades de registo, de acordo com as caracteristicas comuns que representam.

As categorias podem ser definidas a priori (codificacdo fechada), através de um

BN

procedimento dedutivo ou a medida que se examinam os dados (codificacao
aberta), através de um procedimento indutivo. Na pratica, o mais frequente é a
opc¢ao por um procedimento misto indutivo-dedutivo (Rodriguez, et al. 1999). Ou

seja, a partir das categorias definidas a priori, e refletindo ao mesmo tempo sobre
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o conteudo dos dados, procura-se determinar o tema ou conceito tedrico que cubra
cada unidade. Isto permite acrescentar categorias provisérias que, a medida que
avancga o processo de codificagdo, se suprimem ou modificam-se, consolidando o
desenho definitivo das categorias do estudo. Em todo o processo de categorizacao,
devem-se respeitar o0s critérios de Exaustividade, Exclusdo Mutua,
Homogeneidade, Pertinéncia, Objetividade e Fidelidade (Bardin, 2009; Rodriguez
et al., 1999).

Nesta perspetiva e sintetizando as indicacdes, de acordo com as fases e atuacfes
descritas por diversos autores (Bardin, 2009; Mayntz, Holm, & Hibner, 1993; Miles
& Huberman, 1994), Moreno et al. (2002, p. 124), descrevem as principais atuacoes
requeridas para a andlise de contetudo, bem como a assimilagdo de determinadas
tarefas a desenvolver ao longo do processo (Fig. 31). Aqui incluem-se as trés
grandes etapas (organizacdo da analise, categorizacdo e codificacdo), para a

preparacao dos codificadores.

ORGANIZACION DELANALISIS

1. Seleccion/preparacion de los documentos a los que aplicar el analisis
de contenido.

2. Definicion de objetivos e hipotesis.

3. Determinacion de la unidad de registro a emplear.

CATEGORIZACION

- Creacion de un sistema de caregorias adecuado a las caracteristicas del
estudio y de los documentos. Se puede emplear un proceso inductivo, deductivo
o mixto. El sistema de categorias debe cumplir las siguientes propiedades:
exclusion mutua, homogeneidad, pertinencia o utilidad, inclusion.

Fases de la categorizacion siguiendo un proceso mixto:

4. Reflexidn. y revision bibliogréfica y documental. Determinacién de
dimensiones significativas.

5. Aproximacién a la elaboracién de un sistema de categorias y posible concepto
o definicién de las mismas. Negociacion con grupo de investigadores expertos.
6. Revision de categorias por grupo de expertos (procedimiento inductivo de
revision del texto).

7. Establecimiento del sistema de categorias definitivo.

PROCESO DE
ENTRENAMIENTO
DE
CODIFICADORES

PROCESO DE CODIFICACION

- Proceso mediante el cual se le asigna a cada unidad de registro, un
codigo o varios, propios de las categorias en las que consideramos que
esra incluida.

8. Estructuracion y sistematizacion de los datos.

Fig. 31- Principais tarefas a realizar num processo de analise de conteuado (Moreno, et al.,
2002, p. 124) cit por (Murta, 2013, p. 147)
Conforme sublinhou Bardin (2009), entre outras qualidades, um bom sistema de
categorias deve possuir objetividade e fiabilidade, ou seja, o0 mesmo material,

guando analisado com base no mesmo sistema de categorias, deve ser codificado
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da mesma forma, mesmo quando sujeito a varias analises. Uma fiabilidade
adequada garante aquilo que poderiamos designar de objetividade intersubjetiva
dos resultados de uma analise de conteudo.

5.4.2. Fiabilidade da analise qualitativa

Para Flick (2005) a avaliagdo da investigacdo qualitativa € um dos fatores mais
problematicos e com maior impacto na validacdo dos resultados obtidos nos
estudos realizados. A aplicacdo de critérios de fiabilidade nos procedimentos de
investigacdo é, segundo o autor, a forma mais adequada de atribuir credibilidade
aos resultados, através do controlo dos dados e dos procedimentos. Neste
contexto, Mayntz, et al (1993, p.210) afirmam que “a fiabilidade de uma anélise de
conteudo refere-se ao processo em que o mesmo codificador, em ocasifes
distintas, ou varias pessoas nas suas respetivas codificacdes, cheguem aos

mesmos resultados (frequéncia de inclusdes numa mesma categoria).

Ao associar a fiabilidade a intervencdo dos investigadores no processo de
codificacdo, autores com Flick (2005), Moreno, et al. (2002), Mayntz, et al. (1993) e
Saenz-Lopez et al. (2007) atribuem grande importancia a preparacdo dos
codificadores e a forma como se desenvolve o proprio processo de codificacéo.

No nosso estudo, o grupo de codificadores foi constituido por 4 investigadores,

estando descritas as fases de preparacdo a que foram submetidos, na Fig. 32.

~
[ FASES DEL ENTRENAMIENTO DE CODIFICADORES

Principales Actividades a Desarrollar
J

_\

* SELECCION DEL GRUPO DE CODIFICADORES

® - Determinacién del nimero de codificadores y requisitos a cumplir por los
mismos.

* FORMACION COMUN DEL GRUPO DE CODIFICADORES
* - Informacién general sobre la tarea a desarrollar.
¢ - Informacién sobre investigacién; caracteristicas

* ENTRENAMIENTO ESPECIFICO DEL GRUPO DE CODIFICADORES

® - Categorizacion.

* - Aporte de material especifico.

* - Desarrollo de sesiones de entrenamiento hasta conseguir fiabilidad.

Fig. 32- Principais fases na preparacédo dos codificadores (Murta, 2013, p. 148)
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Um dos indices mais citados na literatura para assinalar o grau de “acordo
intercodificadores” € o denominado coeficiente de Kappa, proposto por Cohen
(1960). Este indice pode assumir valores entre 0 e 1, onde os valores perto de 0
significam acordo baixo, ou seja, baixa fiabilidade e os valores perto de 1, acordo
alto — alta fiabilidade. Espera-se que o grau de acordo minimo esteja acima de 80%
(valor Kappa = 0.80 ou superior), para que se aceite que cada colaborador possa
codificar separadamente (Ahuvia, 2001; Fonseca, Silva, & Silva, 2007; Geertzen,
2010).

Segundo este método, os dados relativos as codificacdes realizadas pelos
observadores apresentam-se em tabelas de contingéncia, onde se inserem 0s
valores para o célculo do coeficiente de Kappa. As células na horizontal (linhas),
representam por exemplo o codificador A e as células na vertical (colunas), o
codificador B. O valor de k pode-se definir como como a propor¢ao de acordo entre
0S juizes ap0s ser retirada a propor¢do de acordo devido ao acaso, exprimindo-se
na formula apresentada na figura 33.

Pr: B PF.‘

Kappa =
PP 1- P,

Fig. 33- Férmula de Coeficiente de Kappa para célculo de acordo inter-observadores
(Geertzen, 2010).

5.4.3. Andlise Qualitativa dos Dados

Tendo em conta o que sugere a literatura sobre o processo metodologico
apresentado anteriormente, através da definicdo do problema e dos objetivos
formulados para o presente estudo, optdmos pelo procedimento misto
(indutivo/dedutivo) para a codificacdo/categorizacdo, como apresentamos na
Tabela 9.
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Tabela 9 — Analise qualitativa das respostas as perguntas abertas da entrevista.

Intervenientes /

Fase Procedimento RECUrSOS

1 Transcricao completa das respostas dadas na entrevista 1 Investigador / Word

2 Identificagdo das dimensdes de analise aplicadas a cada 1 Investigador
uma das perguntas, alinhadas com os objetivos da 3 Especialistas
investigacao

3 Codificacdo das respostas dadas as perguntas da 3 Investigadores
entrevista Excel / Word

4 Teste de fiabilidade (codificadores); 3 Investigadores
de acordo com (Moreno et al., 2002) descrito na Fig. 32 Excel / Word

5 Analise qualitativa dos dados (descricao e interpretacao) 1 Investigador

Nesta fase, comegcamos por transcrever as respostas dadas pelos empresarios de
Turismo Ativo, as 6 perguntas da entrevista: pergunta 1 - Na sua opinido, quais
sdo 0s aspetos mais importantes para avaliar a qualidade dos servicos de uma
Empresa de Turismo Ativo? Porqué?; pergunta 2 - De acordo com a presente
investigacdo, 34% das Empresas de Turismo Ativo Portuguesas afirmam que é
importante “Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o servigo
prestado pela empresa”. De acordo com a sua experiéncia a que se deve esta
opinido?; pergunta 3 - No que diz respeito as normas de gestdo ambiental, o estudo
revela-nos que 98,9% das empresas valorizam muito o conhecimento das “normas
ambientais para a realizagdo das atividades”. Por outro lado, os responsaveis ndo
acham muito importante “possuir e mostrar a norma 1SO 14000 ou similares (gestao
ambiental) ”, onde apenas 24,6% das empresas valorizam este tipo de agdo. Na
sua opinido, a que se deve esta incoeréncia?; pergunta 4 - Relativamente a selecéo
dos colaboradores, observamos que apenas 42,6% dos inquiridos afirmam possuir
“um documento que reflita o perfil e selecdo do posto de trabalho”. Considera
importante a sua existéncia? Na sua opinido que critérios devem ser adotados na
selecéao dos colaboradores?; pergunta 5 - Esta investigacéo revela-nos ainda que
a experiéncia e a formagéao dos recursos humanos séo fatores muito valorizados
pelos empresarios portugueses, com 92,8% das empresas a atribuir-lhes muita
importancia. Na sua opinido, e em tracos gerais, como pensa que deve ser
organizada a formacdo continua para os seus colaboradores?; pergunta 6 -
Considerando como prioritario a qualidade dos servigcos, qual Ihe parece ser a
melhor opgéo: ter varios tipos de atividades/produtos muito diversificados ou adotar
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uma linha de intervencdo especializada numa é&rea, subcontratando servigos a

terceiros para o desenvolvimento de outros produtos.

Posteriormente, através da analise a cada uma das respostas, comegamos a tentar
identificar as dimensdes de andlise para cada uma das perguntas. A primeira
proposta de categorizacédo foi revista por um grupo de 3 investigadores, dois
especialistas na area de investigacdo e pelo proprio doutorando, que a partir das
folhas de registo e enquadrando os objetivos do estudo, realizaram o processo de

codificacéo.

Para a realizacado do teste de fiabilidade, realizou-se uma primeira reuniao entre 0s
dois codificadores, para explicar o procedimento, analisar as categorias definidas e
as folhas de registo pré-estabelecidas. Fizeram codificacdes em conjunto para se
familiarizarem-se com as categorias e com 0s codigos, procedendo desta forma a

pequenas reformulacdes e ajustes nas categorias.

Nas trés reunides seguintes, cada codificador realiza a sua codificacdo e
confrontam-se os resultados. Sempre que necessario, neste periodo, discutiam-se
os erros até chegar a um acordo, modificando categorias se necessario. No final de
cada reunido, calculava-se o grau de fiabilidade obtido entre os codificadores,
registando-se na primeira reunido uma percentagem de acordos de 0,73, na
segunda 0,82 e 0,86 na terceira reuniao.

Apos esta fase, e estabelecidas as categorias de analise apresentadas na Tabela
10, com um acordo inter-codificadores fiavel (valor Kappa = 0.80 ou superior),

procedemos a codificacdo final das respostas da entrevista.
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Tabela 10 — Analise qualitativa das perguntas da entrevista — categoria e subcategoria.

Pergunta

Categoria

Subcategoria

1 - Na sua opinido, quais sao os aspetos
mais importantes para avaliar a
qualidade dos servicos de uma
Empresa de Turismo Ativo? Porqué?

Aspetos
importantes para a
qualidade dos
servigos

- Qualificagdo dos recursos Humanos -
Conhecimentos /Competéncias
- Atendimento/Gestao de Clientes

- Qualidade e adequagdo dos
Recursos Materiais

- Seguranga e Gestéo do Risco

- Preocupacéo Ambiental e

Responsabilidade Social

2 - De acordo com a presente
investigacdo, 34% das Empresas de
Turismo Ativo Portuguesas afirmam
que é importante “Desenvolver um
sistema de qualidade que permita
melhorar o servico prestado pela
empresa”. De acordo com a sua
experiéncia a que se deve esta opinido?

Concordancia com
a necessidade de
ter um sistema de
gualidade

- Qualidade do servico prestado

- Satisfagdo do cliente

- Auséncia de regulamentacdo para
controlo de qualidade

- Recursos Humanos

- Melhoria de procedimentos

3 - No que diz respeito as normas de
gestdo ambiental, o estudo revela-nos
que 98,9% das empresas valorizam
muito o conhecimento das ‘normas
ambientais para a realizacdo das
atividades”. Por outro lado, os
responsaveis nao acham muito
importante “possuir e mostrar a norma
ISO 14000 ou similares (gestao
ambiental) 7, onde apenas 24,6% das
empresas valorizam este tipo de acéo.
Na sua opinido, a que se deve esta
incoeréncia?

Incoeréncia entre a
valorizacao do
conhecimento das
“normas ambientais
para a realizagdo
das atividades e a
adogcdo da norma
ISSO 14000
(gestéo ambiental)

- Desconhecimento da norma ISO
14000 (gestao ambiental)

- Custos associados a adocdo da
norma ISO 14000 (gestdo ambiental)

- Pouca relevancia atribuida a adocéo
da norma ISO 14000 (gestédo ambiental)
- Discordancia relativa ao processo de
atribuicdo da Norma ISO 14000 (gestédo
ambiental)

4 - Relativamente a sele¢cdo dos
colaboradores, observamos que
apenas 42,6% dos inquiridos afirmam
possuir “um documento que reflita o
perfil e sele¢do do posto de trabalho’.
Considera importante a sua existéncia?
Na sua opinido que critérios devem ser
adotados na selecao dos
colaboradores?

Importancia

atribuida a
existéncia na
empresa de “um
documento que

reflita o perfil e
selecdo do posto de
trabalho”. Critérios
para selecdo de
colaboradores

- Posicédo Favoravel (é importante)

- Posicdo Desfavoravel (ndo é
importante)

- Habilitagdes Académicas

- Formagao Especializada na Area

- Conhecimento especifico

- Dominio de Linguas

- Competéncias pessoais e sociais

- Experiéncia adquirida na area

5 — Esta investigagéo revela-nos ainda
que a experiéncia e a formacédo dos
recursos humanos séo fatores muito
valorizados pelos empresarios
portugueses, com 92,8% das empresas
a atribuir-lhes muita importancia. Na
sua opinido, e em tragos gerais, como
pensa que deve ser organizada a
formagdo continua para 0s seus
colaboradores?

Formacéo

dos
Recursos Humanos

- Modelo de formacao
Conteudos de formacéo

6 - Considerando como prioritario a
gualidade dos servigos, qual Ihe parece
ser a melhor opgéo: Ter varios tipos de
atividades/produtos muito
diversificados ou adotar uma linha de
intervencé@o especializada numa érea,
subcontratando servicos a terceiros
para o desenvolvimento de outros
produtos.

Opcao estratégica
de posicionamento
no mercado

- Ter varios tipos de atividades/servigos
- Opcao por uma linha de intervencéo
especializada

91



CAPITULO IV

APRESENTACAO E ANALISE
DOS RESULTADOS







Apresentacédo e Analise dos Resultados

CAPITULO IV: APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

No capitulo IV apresentam-se e analisam-se os resultados relativos aos quatro
estudos explicados anteriormente, com base no desenho desta investigacdo e nas
opcOes metodoldgicas que foram tomadas. Optamos por apresentar 0S mesmos
divididos por cada um dos estudos: resultados da aplicacdo e andlise do
questionario HEVA (dados quantitativos), resultados da andlise da entrevista ao
grupo de empresarios de turismo ativo (dados qualitativos) e consequente

triangulacéo e discusséo dos dados obtidos.

Estdo organizados através de quadros e graficos representativos, de forma a
facilitar a sua interpretacao.

1. Estudo 1 - Adaptacdo e Validacdo do questionario HEVA -
Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo

(Mediavilla, 2010) para Portugal

Neste ponto, apresentamos todo o0 processo de adaptacdo e validacdo do

questionario HEVA (Mediavilla, 2010), & lingua Portuguesa.

1.1. Processo de adaptacdo e validacdo do Questionario HEVA a lingua

Portuguesa

1.1.1 Traducao

As perguntas do questionario HEVA - Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica
en Turismo Activo (Mediavilla, 2010) fornecem informacéo sobre o perfil e qualidade

dos servicos e produtos prestados das empresas de Turismo Ativo.

O questionario foi adaptado e traduzido, com a autorizagdo do autor, para a lingua
portuguesa. A primeira fase do estudo teve como objetivo testar a traducéo
realizada e verificar a relevancia, clareza e compreensédo das perguntas para a
populacdo portuguesa (similar a amostra da versdo espanhola, ou seja,

empresarios responsaveis por empresas de Turismo Ativo).
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O método que utilizamos para traduzir, e verificar a traducdo dos questionarios foi

o0 método «traduz - retraduz» (translate - translate back).

O questionario da verséo original foi traduzido por dois tradutores independentes,
bilingues, de profissdes distintas, cuja lingua méae € o Portugués. As duas traducdes
foram comparadas e originaram uma traducdo de consenso. Esta versdo de
consenso foi retrovertida para a lingua original, por outros dois tradutores
independentes e cuja lingua mae é o espanhol (a da versdo original). As duas
versdes resultantes originaram depois uma retraducdo de consenso. A versao
portuguesa foi traduzida e novamente retraduzida por dois autores, um dos quais
nao conhecia o texto original em espanhol. A traducao final pode ser consultada no

Anexo 2.

O passo seguinte foi a adequacdo do instrumento a uma aplicacdo online - a
plataforma “Google Drive”. Através da criagdo de uma conta “Gmail”, é possivel a
criacdo de uma plataforma interativa onde € inserido o questionario. Apds a
adaptacdo da estrutura do documento a aplicacdo online, criamos um link para
utilizacdo e resposta ao questionario. Aproveitando as novas tecnologias,
colocamos de uma forma interativa, o questionério disponivel para as empresas

responderem facilmente ao solicitado.

Apoés a insercdo do questionario online, procedeu-se a verificacdo da validade e
fiabilidade do mesmo, através das respostas obtidas de 21 Empresas de Turismo
Ativo.

A validade e a fiabilidade sé@o caracteristicas técnicas que qualquer instrumento de

medida deve reunir para que possa ser considerado rigoroso nas suas medicoes.

A validez é o grau que um instrumento de medida mede e reflete, exatamente,

aguilo que se quer medir (Hill & Hill, 2005).

Para determinar a validade do questionario do presente estudo, utilizar-se-a a

validade de conteudo. do questionario efetuando-se através de dois procedimentos:
A opinido de especialistas

O teste preliminar a um grupo piloto.

Através da opinido de especialistas avaliar-se-4 a compreensibilidade, o contetdo

e a estrutura do instrumento.
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O teste preliminar a um grupo piloto pretende medir a compreensibilidade.

A Fiabilidade é o grau de estabilidade de um instrumento, supde um grau de
confianca nos resultados, de forma que ao passar 0 questionario a diferentes
sujeitos ou a um sé em diferentes ocasides, respeitando as mesmas condicdes, se

obtenham os mesmos resultados (Hill & Hill, 2005).

Os métodos para estimar a fidedignidade podem ser do tipo: teste-reteste, formas
paralelas, de split-half 19 e consisténcia interna do tipo alpha de Cronbach ou
também conhecido por fidedignidade interna alpha de Cronbach (Hill & Hill, 2005;
J. Moreira, 2004).

O coeficiente de correlacéo de Pearson (r) ou coeficiente de correlagdo produto-
momento ou o r de Pearson mede o grau da correlacéo linear entre duas variaveis
quantitativas. E um indice dimensional com valores situados ente -1,0 e 1.0
inclusive, que reflete a intensidade de uma relacao linear entre dois conjuntos de

dados.

O coeficiente de correlacdo Rho de Spearman mede a intensidade da relacdo entre
variaveis ordinais. Utiliza em vez do valor nele observado apenas a ordem das
observacbes. Deste modo, este coeficiente ndo € sensivel a assimetrias na
distribuicdo, nem a presenca de outliers, ndo exigindo que os dados provenham de

duas populacdes normais.(Pestana & Gageiro, 2003).

A fiabilidade do instrumento, através do estudo de teste e reteste, verificou-se
através de dois procedimentos: estabilidade temporal do instrumento e a

consisténcia interna.

O teste—reteste consiste na aplicacdo de um mesmo instrumento, N0 Mesmo grupo
e num intervalo de tempo superior a duas semanas. Apos as aplicacbes deve-se
calcular o coeficiente de correlacéo entre as duas séries de medidas. Desta forma,

avalia-se a estabilidade temporal do instrumento.

O método de teste-reteste € “a forma mais simples de obter duas medidas paralelas
da mesma variavel, ...repetindo o mesmo procedimento de medida apds um

intervalo de tempo relativamente curto” (J. Moreira, 2004)

Outro aspeto importante € a consisténcia interna, que no presente estudo foi

verificada atraves do alfa (a) de Cronbach.
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De um modo geral, um instrumento ou teste é classificado como tendo fiabilidade
apropriada quando o a € pelo menos 0.70 (Nunnaly, 1978). Contudo, em alguns
cenarios de investigacao das ciéncias sociais, um a de 0.60 é considerado aceitavel
desde que os resultados obtidos com esse instrumento sejam interpretados com
precaucdo e tenham em conta o contexto de computagcdo do indice (DeVellis,
1991). Peterson (1994) numa meta-analise da utilizagdo do alfa (a) de Cronbach na
literatura das ciéncias sociais e humanas, observou um a médio de 0.70 (na
medicao de valores) e um a 0.82 (ha medicao da satisfacdo com o trabalho). Com
poucas excecoes, este autor ndo observou nenhuma relagéo entre a magnitude do

a e o design experimental das caracteristicas investigadas.

Os resultados obtidos através destes procedimentos de validacdo e de fiabilidade
dos instrumentos, descritos nos pontos seguintes, originaram a configuracdo do

questionério final.

1.1.2 Validade de conteudo

A opinido de especialistas (Juicio de expertos)

Para a avaliagdo do questionario foi solicitada a colaboracdo de um grupo de
especialistas, num total de nove professores universitarios, todos eles doutores, 5
doutores em Educacado Fisica e Desporto, 1 especialista em Metodologias da
Investigacéo, 1 em Estatistica Aplicada e 2 na area do Turismo. A todos foi entregue
um questionario, juntamente com um protocolo de avaliagéo, estruturado em duas

partes: a especifica e a sintética (Sierra Bravo, 1998),

Na parte especifica os especialistas analisam cada item em separado, indicando o
seu grau de acordo ou desacordo em relacdo aos seguintes aspetos: pertinéncia
da pergunta com o objetivo a medir, a influéncia da redacdo nas respostas, a
clareza da linguagem, a utilizacdo de termos compreensiveis para os inquiridos e

a inclusado de todas as alternativas possiveis nas respostas contempladas.

A parte sintética centra-se na analise dos aspetos globais do questionario e solicita-
se aos especialistas que avaliem de 1 (completamente em desacordo) a 5
(totalmente de acordo) diversas caracteristicas do questionario: a apresentacao,

instrugdes para as respostas, facilidades, dimensdes, ordem e extensao.

Os resultados médios obtidos, sobre um valor maximo de cinco (5), para a

avaliacao sintética do questionario em estudo, sdo apresentados na Tabela 11.
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Tabela 11 - “Juicio de expertos”: resultados médios da avaliacédo sintética do questionario.

Aspeto Avaliado Resultado médio
Apresentacado do questionario 4,11
InstrugcBes para as respostas 3,66
Facilidades do questionario 4
Ordem das perguntas 4
Extensédo do questionario 3,88

De acordo com o exposto na Tabela 11 podemos constatar que “apresentacéo do
questionario”, “ordem das perguntas” e “facilidades do questionario” obtiveram uma
pontuagdo alta, igual ou superior a quatro (4). Os aspetos “instrucdes para as
respostas” e a “extensado do questionario” foram classificados, em termos médios
como normais. De referir ainda que, o aspeto “extensdo do questionario” obteve
uma classificacdo média de Extenso mas, tratando-se de um questionéario ja
validado e aplicado em outros Paises, seria impossivel reduzir o niumero de

questdes ou fazer qualquer alteracao a estrutura do questionario.

Na parte especifica os especialistas analisaram cada grupo de perguntas em
separado (de 1 a 9), indicando o seu grau de acordo ou desacordo em relacao aos
seguintes aspetos: pertinéncia da pergunta com o objetivo a medir, a influéncia da
redacdo nas respostas, a clareza da linguagem, a utilizagdo de termos
compreensiveis para os inquiridos e a incluséo de todas as alternativas possiveis
nas respostas contempladas. A tabela em baixo apresenta os valores médios da
avaliacao especifica do questionario. Os resultados médios da avaliacdo especifica
do questionario revelaram-se bastante altos. De acordo com a Tabela 12 ndo se
encontra nenhuma pontuacao inferior a trés (indiferente), dominando a superior a

quatro (de acordo).

O protocolo de avaliacdo do questionario solicita ainda aos especialistas que
escrevam algumas observacdes pertinentes para a elaboracdo definitiva do
questionario. Do aspeto global do questionario, 2 dos especialistas referiram que a
extensdo do mesmo poderia fazer com que algumas empresas nao respondessem
de uma forma realista as questdes, sendo que relativamente a esta observacgéao,
nada podemos alterar visto tratar-se de um questionario ja validado e aplicado em
outros paises. Foi ainda referenciada a escala de likert utilizada na estrutura do
documento, sendo que a mesma pode levar a uma tendéncia de respostas centrais.
Alguns termos mais técnicos foram também referenciados para confirmacéo de
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nomes e terminologias, salvaguardando desta forma, possiveis duvidas em 3

questbes nos grupos 4, 5 e 9.

Tabela 12 - “Juicio de expertos”: resultados médios da avaliacdo especifica do questionario

Grupos Pertinéncia® N&o condiciona Clareza da Adequacéo Todas as
as respostas pergunta aos alternativas de
inquiridos respostas ”
1 4,5 4,6 4,6 4,6 45
2 4,6 4,5 4,5 4,2 4,1
3 4,4 4,5 4,1 4,1 4,1
4 4,6 4,6 4,3 4,2 4,3
5 4,6 4,6 4,1 4,3 4,6
6 4,6 4,6 4,4 4,3 4,6
7 4,3 4,5 4,6 4,6 4,4
8 4,5 4,5 4,6 4,7 4,1
9 4.6 4 4,6 4,3 4

* Totalmente de acordo (5); De acordo (4); Indiferente (3); Desacordo (2); Completamente em desacordo (1)

Teste preliminar a um grupo piloto

Para se verificar a compreensibilidade das questdes, o questionario foi aplicado a
um grupo de 3 empresarios. A aplicagdo ocorreu sem nenhum pedido de
esclarecimento das questdes, de onde se deduziu que as perguntas estavam bem
redigidas. Durante o teste preliminar mediu-se o tempo empregue para responder

ao questionario, que oscilou entre os 15 e 0s 25 minutos.

Com a aplicacéo destes dois métodos, opinido de especialistas e teste preliminar a

um grupo piloto, ficou demonstrada a validade de contetdo do questionario.

1.1.3 Fiabilidade do Instrumento (Test - retest reliability)

A fiabilidade de uma medida refere a capacidade desta ser consistente. Se de um
instrumento de medida se originam sempre os mesmos resultados (dados) quando
aplicado a alvos estruturalmente iguais, podemos confiar no significado da medida
e dizer que a medida é fidvel. Dizemo-lo, porém, com maior ou menor grau de
certeza porque toda a medida é sujeita a erro. Assim a fiabilidade que podemos

observar nos nossos dados é uma estimativa, e ndo um “dado” (Maroco, 2006).

O teste—reteste consiste na aplicagcdo de um mesmo instrumento, N0 Mesmo grupo
e num intervalo de tempo superior a duas semanas. O estudo preliminar realizou-

se com 21 empresas de Turismo Ativo Portuguesas, 48% das quais com sede no
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distrito de Beja e as restantes de varias zonas de norte a sul do Pais — incluindo 1
empresa dos Agores, conforme ilustrado na

Fig. 34. O (s) responsavel (eis) pelas empresas foram convidados a participar neste
estudo piloto (amostra de conveniéncia). Contactou-se a amostra anteriormente
através de correio eletrénico, no qual foi exposto o objetivo do estudo e a
pertinéncia da colaboracdo, bem como assegurada a confidencialidade e

anonimato dos sujeitos e dos dados por eles fornecidos.

.
° Leiria (5%)

Acores (5%) ]
Santarém(10%)

Lisbod (5%

.Sel.'lbal (10%)

, @
Evora (12%)

Faro (5%)

Fig. 34- Localizacdo geogréfica das Empresas de Turismo Ativo participantes no Teste-
Reteste

Para existir um controlo efetivo das respostas dadas nos 2 momentos,
acrescentamos um cédigo ao questionario, com o qual conseguimos gerir e validar
0s questionarios submetidos. Esse cddigo foi 0 n° da licenca de acesso a atividade

comercial (animador turistico / maritimo turistico?).

Houve ainda a preocupacao de aplicar o questionério as empresas durante a época

baixa, quando existem menos atividades / eventos e ja preparam ou projetam o ano

1 O Registo Nacional dos Agentes de Animagao Turistica e Maritimo Turisticos, integrado no Registo Nacional do Turismo,
é a ferramenta eletronica através da qual as empresas solicitam ao Turismo de Portugal, I.P., autorizagdo, em cumprimento

do Decreto-Lei n. 108/2009, de 15 de Maio, para exercerem atividades de animacgao turistica e/ou maritimo-turisticas.
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seguinte, sendo que desta forma dispdem de mais tempo para puderem responder

ao documento.

Entregou-se o0 documento aos responsaveis das empresas, com 0s quais falamos
antecipadamente, tendo no final reenviado o questionario bem como alguns
comentarios alusivos ao formato e conteudos da ferramenta. Todos estes
comentarios foram analisados pelo investigador, nomeadamente em relacdo as
duvidas suscitadas pelo conteiudo de algumas perguntas — no parametro
multidimensional “Entidade”, foi necessario reformular e adaptar a interpretacdo de
2 itens (2.3 e 2.6), que abordam aspetos relacionados com as habilitagbes
académicas e também com o associativismo existente no setor. Pode ter existido
alguma confuséo ou duvida relativamente a primeira traducdo da lingua Espanhola
para a Portuguesa, e neste sentido houve necessidade de reformular os referidos

itens.

Verificou-se um intervalo médio de 20 a 30 dias entre a primeira e a segunda

aplicacao do questionario.

1.1.4 Estabilidade Temporal do instrumento e Consisténcia Interna

(globalidade do instrumento)

Recordamos que nesta parte da investigacdo, analisamos os dados relativos a
Estabilidade Temporal e Consisténcia Interna, de uma forma global, em relacéo ao

instrumento, tendo em conta 0s 2 momentos de resposta ao questionario.

Pretendemos verificar a consisténcia das respostas dadas a pergunta em termos
da estabilidade temporal. Hill & Hill (2005), sendo que a estimacao da fiabilidade do
tipo “Estabilidade Temporal” (Test - retest reliability) consiste em aplicar duas
vezes 0 questionario a mesma amostra de pessoas. As duas aplicacbes de
questionario fornecem dois conjuntos de valores observados e a fiabilidade do tipo
estabilidade temporal foi estimada através do coeficiente de correlacdo do tipo
Pearson (r). A Tabela 13 apresenta a classificacao para o coeficiente de correlacao
(C. Santos, 2007).
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Tabela 13 - Classificacdo do Coeficiente de correlacéo do tipo Pearson (r) (Santos, 2007)

Coeficiente de Correlacéo Correlacao
r=1 Perfeita positiva
0,8<r<1 Forte positiva
0,5<r<0,8 Moderada Positiva
0,1<r<0,5 Fraca Positiva
0<r<0,1 infima positiva
0 Nula
-0,1<r<0 infima negativa
-05<r<-0,1 Fraca negativa
-0,8<r<-0,5 Moderada negativa
-1<r<-0,8 Forte negativa
r=-1 Perfeita negativa

A Tabela 14 apresenta a estimacao da fiabilidade do tipo “Estabilidade Temporal”
através de r para o questionario na sua globalidade.

Tabela 14 - Coeficiente de correlacéo do tipo Pearson (r) dos dois momentos de resposta ao
questionario, relativos a escala constituida pelos 70 itens do questionario (7 parametros

multidimensionais)

‘ 1° Momento de Aplicacdo do questionario

2° Momento de Aplicacédo _ -

Verifica-se que o coeficiente de correlacdo, na globalidade do questionario nos 2

momentos de resposta, tem uma correlacao forte positiva (0,8 < r <1). Este valor
demonstra a estabilidade temporal do instrumento em termos globais. Isto é, as
respostas dadas pelas empresas no primeiro momento, tendem quase na sua

totalidade a serem as mesmas do segundo momento.

Para verificar a consisténcia interna das escalas de medida, no presente estudo,

utilizou-se o coeficiente de alfa (a) de Cronbach.

A avaliacdo de fiabilidade interna através de alfa (a) de Cronbach estima o

coeficiente de fiabilidade interna, variando entre 0 e 1. (Maroco 2011).

Pestana e Gageiro (2003) e Hill e Hill (2005) apresentam uma escala que considera

a consisténcia interna “Excelente / Muito Boa” quando o a é maior que 0,9; “Boa”
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com a situado entre 0,8 e 0,9; “Razoavel” com a entre 0,7 e 0,8; “Fraco/ Razoavel”

com a entre 0,6 e 0,7 e “Inaceitavel” com a abaixo de 0,6.

Neste ponto, abordamos os resultados relativos ao alfa (a) de Cronbach, em
relacdo ao questionario, de uma forma global, tendo em conta os 2 momentos de

resposta apresentados na Tabela 15.

Tabela 15 - Analise da fiabilidade do instrumento nos 2 momentos (teste e re-teste)

Alfa (a) de Cronbach - Global

este 0,943

O quadro anterior permite-nos verificar que o instrumento na sua globalidade,

apresenta uma consisténcia interna “Excelente / Muito Boa”, com o a superior a 0,9

nos 2 momentos de resposta.

1.2. Adaptacdo, validacdo e tratamento estatistico dos “Parametros

Multidimensionais”

Os parametros multidimensionais presentes no questionario estdo fundamentados
em estudos e pesquisas na area do turismo ativo. Apresentam-se como frases
afirmativas de extensdo curta, que tém como objetivo a recolha de informacao
necessaria para realizar a investigacdo sobre a qualidade das Empresas de

Turismo Ativo, de acordo com Mediavilla (2010).

Estdo categorizadas segundo uma escala de valores de Likert, que mede a
importancia, desde o 1 (pouco importante) a 5 (muito importante), existindo ainda
para cada um dos itens, uma valorizacdo positiva ou negativa, de acordo com a

implementacdo dos mesmos por parte dos responsaveis da empresa.
Os parametros sao os seguintes:

a) ENTIDADE: Perguntas sobre as caracteristicas e propriedades da empresa,
b) ATIVIDADE “TOP”: Perguntas acerca da(s) atividade(s) com mais

procura/sucesso na empresa;
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c) RECURSOS MATERIAIS: Perguntas sobre o0s materiais inerentes a
realizacéo das atividades aventura.

d) SEGURANCA: Informacdes relacionadas com as normas de
responsabilidade e gestao do risco;

e) MEIO AMBIENTE NATURAL: Normativas ambientais adotadas pelas
empresas;

f) RECURSOS HUMANOS: Conteudos sobre os profissionais e técnicos
especializados na empresa,;

g) CLIENTE: questdes sobre a qualidade dos servi¢os e atividades disponiveis

aos clientes.

Para complementar a andlise e consequente validacdo dos parametros
multidimensionais, construimos e aplicAmos uma férmula abaixo designada
“Percentagem de concordancia temporal”’, na qual apresentamos o nivel de
concordancia das respostas dadas pelos inquiridos, contribuindo desta forma para
a validacao e posterior aplicacdo do questionario em Portugal. Esta férmula simples
guantifica a percentagem de respostas que se mantém inalteraveis nos dois
momentos, ou seja, aqueles que respondem sim nos dois momentos e aqueles que

respondem ndo nos dois momentos.

Sim + Nao

A . este e reteste Teste e reteste

Perecntagem de concordancia temporal - — x100%
Total de empresas inquiridas

O coeficiente de correlacédo de postos de Spearman, denominado pela letra grega
p (rho), € uma medida de correlagdo nao-paramétrica. Ao contrario do coeficiente
de correlacdo de Pearson ndo requer a suposi¢ao que a relacédo entre as variaveis
é linear, nem requer que as variaveis sejam quantitativas; pode ser usado para as
variaveis medidas no nivel ordinal. A utilizacdo deste coeficiente, prende-se com o
fato de irmos analisar a correlacdo dos diferentes itens constituintes do

guestionario, no teste e no reteste.

Para a implementacdo do coeficiente de correlagcdo de postos de Spearman, foi

utilizada a seguinte formula:

6x YN d?

PEl-gmve—1
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1.1.1. Parametro Multidimensional “ENTIDADE”

Na Tabela 16 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
“‘ENTIDADE”, correspondentes as caracteristicas gerais de funcionamento das

empresas de turismo ativo.

Tabela 16 - Itens relativos ao parametro multidimensional “ENTIDADE”

item  Descricdo

2.1  Fazer um estudo de viabilidade econ6mica

2.2 O responsavel da empresa possuir habilitacdo académica adequada

2.3 O responsavel da empresa possuir formacédo nas areas especificas de intervencéo

2.4  Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servigos prestados

2.5 Possuir instrumentos para medir a satisfacéo do cliente

2.6  Pertencer a uma associacdo de empresas do setor

2.7  Exigir critérios concretos para puder pertencer a uma associagdo de empresas do setor
2.8  Possuir um sistema de atendimento ao cliente

2.9  Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhecimento publico

2.10 Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o servico prestado pela

empresa

Observando a Tabela 17, verificamos que nos dois momentos de resposta ao
guestionario, os inquiridos mantiveram a sua opinido de uma forma global, sendo
que o valor de Pearson ( r) para este bloco de perguntas € de 0,897 sendo uma
correlacao forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do

instrumento relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 17 - Analise estatistica ao parametro multidimensional “ENTIDADE”

Itens SPSS+Excel ltens SIM / NAO SPSS

teste reteste Spe(apr;n an Significancia teste reteste % concordancia
2.1 2.1 0,95 Sig=0,000<0,05 2.1 2.1 100%
2.2 2.2 0,99 Sig=0,000<0,05 2.2 2.2 100%
2.3 2.3 0,79 Sig=0,000<0,05 2.3 2.3 95%
2.4 2.4 0,81 Sig=0,000<0,05 2.4 2.4 100%
2.5 2.5 0,99 Sig=0,000<0,05 2.5 25 100%
2.6 2.6 0,70 Sig=0,0004<0,05 2.6 2.6 95%
2.7 2.7 0,86 Sig=0,000<0,05 2.7 2.7 95%
2.8 2.8 0,97 Sig=0,000<0,05 2.8 2.8 95%
2.9 2.9 0,86 Sig=0,000<0,05 2.9 2.9 95%
2.10 2.10 0,86 Sig=0,000<0,05 2.10 2.10 90%

0,897 Pearson (r)
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Em relagdo ao coeficiente de fiabilidade interna medido através do Alfa (a) de
Cronbach, deparamo-nos com valores baixos, principalmente na primeira aplicagcéo
do questionario (0,490) como ilustrado na Tabela 18. Estes valores poderdo
encontrar explicacéo no facto dos inquiridos atribuirem de forma generalizada uma
pontuacdo meédia/alta (importante / muito importante), a maioria das questdes
tratadas na dimensao “Entidade”, havendo por este facto pouca variabilidade na

maioria das respostas dadas pelos inquiridos, nos 2 momentos de contestacao.

Tabela 18 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “ENTIDADE”

Parametro Teste  Reteste
ENTIDADE 0,490 0,664
Cronbach’s Alfa

Numa analise mais cuidada a cada um dos itens deste grupo, verificamos valores
elevados do Coeficiente de Correlacdo de Postos de Spearman, todos eles
estatisticamente significativos (p<0,05). Todavia, realgamos os valores ligeiramente
inferiores nos itens 2.3 “O responsavel da empresa possuir habilitagdo académica
adequada” (0,79) e 2.6 “Pertencer a uma associagao de empresas de setor” (0,70).
Como explicado anteriormente, houve a necessidade de reformular estes dois itens,
antes de realizar o reteste. Podera ser esta a razado pela qual os valores do Alfa (a)

de Cronbach sejam um pouco mais baixos.

Salientamos ainda a importancia que os inquiridos conferem aos itens 2.1 “Fazer
um estudo de viabilidade econdémica”, 2.2 “O responsavel da empresa possuir
habilitacdo académica adequada”, 2.4 “Realizar consultorias ou auditorias sobre a
qualidade dos servicos prestados” e 2.5 “Possuir instrumentos para medir a
satisfacdo do cliente” sendo que houve total concordancia nas respostas dadas no

teste e no reteste, pelos mesmos individuos.

1.1.2. Parametro Multidimensional “PRODUTO/ATIVIDADE TOP”

Na Tabela 19 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
“‘ATIVIDADE TOP”, correspondentes as caracteristicas da atividade / servico com

mais procura ou sucesso nas empresas de turismo ativo.
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Tabela 19 - Itens relativos ao parametro multidimensional “ATIVIDADE TOP”

item Descricéo

3.1 Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada

3.2  Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizacdo das atividades

3.3  Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top”

3.4 Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre o0 modo de atuacéo na atividade

Adotar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o normal e defini-
3.5 lo por escrito

3.6  Estipular a realizacdo de um briefing técnico antes da atividade
3.7  Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade

Conhecer e expor publicamente os requerimentos e autorizacfes para a realizacado da
3.8 atividade

Ter a atividade adaptada para pessoas com algum tipo de limitacdo ou necessidade
3.9 especial

3.10 Identificar e divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade “top”

Observando a Tabela 20, verificamos que nos dois momentos de resposta ao
questionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor
de Pearson ( r) para este bloco de perguntas é de 0,984 sendo uma correlacéo
forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento

relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 20 - Anadlise estatistica ao parametro multidimensional “ATIVIDADE TOP”

ltens SPSS+Excel ltens SIM / NAO SPSS
teste reteste Spe?pr)m an SignificAncia teste reteste % Concordancia
3.1 3.1 0,94 Sig=0,000<0,05 3.1 3.1 90%
3.2 3.2 1 Sig=0,000<0,05 3.2 3.2 100%
3.3 3.3 0,94 Sig=0,000<0,05 3.3 3.3 95%
3.4 3.4 0,95 Sig=0,000<0,05 3.4 3.4 95%
3.5 3.5 0,860 Sig=0,000<0,05 3.5 3.5 95%
3.6 3.6 0,95 Sig=0,000<0,05 3.6 3.6 100%
3.7 3.7 0,93 Sig=0,000<0,05 3.7 3.7 100%
3.8 3.8 0,99 Sig=0,000<0,05 3.8 3.8 100%
3.9 3.9 0,89 Sig=0,000<0,05 3.9 3.9 90%
3.10 3.10 0,79 Sig=0,000<0,05 3.10 3.10 95%

0,984 Pearson (r)
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O coeficiente de Alfa (a) de Cronbach que mede a fiabilidade interna deste
parametro, apresenta-se com uma escala de consisténcia interna “Boa” com a entre

0,8 e 0,9, como ilustrado na Tabela 21.

Tabela 21 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “ATIVIDADE TOP”

Parametro Teste Reteste
ENTIDADE 0,805 0,825
Cronbach’s Alfa

Em relacdo ao Coeficiente de Correlagdo de Postos de Spearman, todos os itens
apresentam entre si, resultados estatisticamente significativos (p<0,05). Realcamos
o item 3.2 “Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizacdo das
atividades”, com um nivel de correlagdo maximo (1), demonstrando assim a
pertinéncia e importancia da pergunta para os inquiridos, bem como o item 3.8
“Conhecer e expor publicamente os requerimentos e autorizacdes para a realizacao

da atividade”, com um valor de correlagao elevado (0,99).

1.1.3. Parametro Multidimensional “TRECURSOS MATERIAIS”

Na Tabela 22 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
‘RECURSOS MATERIAIS”, respeitantes a gestdao e manutencdo dos recursos

inerentes a realizacdo das atividades / servicos.

Tabela 22 - Itens relativos ao parametro multidimensional “RECURSOS MATERIAIS”

item Descrigdo

4.1 Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade

4.2 Substituir o material de acordo com a sua data de validade

4.3 Substituir o material deteriorado

4.4 Substituir o material por ndo possuir a mesma imagem identificativa

4.5 Controlar o material trazido pelos clientes

4.6 Fornecer ao cliente material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente ao

cliente) ndo cumprir 0s requisitos necessarios
4.7 Ter um responsavel pelo material ou afetar especificamente a tarefa a um

colaborador

4.8 Utilizar material especifico para cada atividade
4.9 Conhecer e realizar as a¢cdes de manutencéo a efetuar ao material
4.10 Controlar, de forma sistematica e protocolada, o uso do material
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Em relagdo ao parametro multidimensional “RECURSOS MATERIAIS”, observando
a Tabela 23, verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, 0s
inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor de Pearson (r)
para este bloco de perguntas € de 0,827 sendo uma correlacao forte positiva (0,8
< r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento relativa a este

parametro multidimensional.

Tabela 23 - Anadlise estatistica ao parametro multidimensional “RECURSOS MATERIAIS”

Itens SPSS+Excel Itens SIM / NAO SPSS
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % Concordancia
4.1 4.1 0,91 Sig=0,000<0,05 4.1 4.1 100%
4.2 4.2 0,90 Sig=0,000<0,05 4.2 4.2 100%
4.3 4.3 1 Sig=0,000<0,05 4.3 4.3 100%
4.4 4.4 0,78 Sig=0,000<0,05 4.4 4.4 95%
4.5 4.5 0,83 Sig=0,000<0,05 4.5 4.5 100%
4.6 4.6 1 Sig=0,000<0,05 4.6 4.6 100%
4.7 4.7 0,860 Sig=0,000<0,05 4.7 4.7 100%
4.8 4.8 0,93 Sig=0,000<0,05 4.8 4.8 100%
4.9 4.9 1 Sig=0,000<0,05 4.9 4.9 100%
4.10 4.10 0,84 Sig=0,000<0,05 4.10 4.10 90%

0,827 Pearson (r)

A Tabela 24 apresenta o coeficiente de Alfa de Cronbach deste parametro, com

uma escala de consisténcia interna “Razoavel” com a entre 0,6 e 0,7.

Tabela 24 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “RECURSOS
MATERIAIS”

Parametro Teste Reteste
RECURSOS 0,603 0,679
MATERIAIS

Cronbach’s Alfa

Analisando cada um dos itens deste grupo, verificamos valores elevados, todos
eles estatisticamente significativos (p<0,05), do Coeficiente de Correlacdo de
Postos de Spearman. Os itens 4.3 “Substituir o material deteriorado”, 4.6 “Fornecer
ao cliente material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente ao cliente) nao
cumprir 0s requisitos necessarios” e 4.9 “Conhecer e realizar as agbes de
manutencao a efetuar ao material”, obtiveram um valor de correlagdo maximo (1),

demonstrando assim a importancia das perguntas para o0s inquiridos,

108



Apresentacédo e Analise dos Resultados

nomeadamente as que estdo diretamente ligadas aos recursos materiais,
Importantes para a gestéo e dinamicas das atividades / servigos dinamizados pelas

empresas de turismo ativo.

1.1.4. Parédmetro Multidimensional “SEGURANCA”

Na Tabela 25 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
“‘SEGURANCA”, referentes a gestédo do risco nas atividades / servigos promovidos

pelas empresas de turismo ativo.

Tabela 25 - Itens relativos ao parametro multidimensional “SEGURANCA”

item Descrigdo

51 Rever com regularidade os pontos basicos de seguranca e as normas de autoprotecdo

5.2 Alertar para a obrigatoriedade de seguir as indica¢des do responsavel/monitor

53 Possuir um seguro de responsabilidade civil

5.4 Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra as despesas de tratamento
55 Os seguros possuirem franquias

5.6 Publicitar a habilitagdo profissional dos responsaveis da atividade

5.7 Os responsaveis da atividade possuirem outros elementos de seguranca (ex. telemével, gps)
5.8 Ter um protocolo de atuag&o e acompanhamento no caso de acidente

5.9 Realizar controlos meteoroldgicos protocolados

5.10 Possuir protocolos/planos de comunicacdo no decurso da(s) atividade(s).

Em relagado ao paradmetro multidimensional “SEGURANCA”, observando a Tabela
26 verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, 0s inquiridos
de uma forma global mantiveram a sua opinidao. O valor de Pearson ( r ) para este
bloco de perguntas é de 0,827 sendo uma correlagdo forte positiva (0,8 < r <1),
demonstrando a estabilidade temporal do instrumento relativa a este parametro

multidimensional.
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Tabela 26 - Analise estatistica ao parametro multidimensional “SEGURANCA”

Itens SPSS+Excel ltens SIM / NAO SPSS
Spearman
teste reteste (p) SignificAncia teste reteste % Concordancia
5.1 5.1 0,87 Sig=0,000<0,05 5.1 5.1 100%
5.2 5.2 1 Sig=0,000<0,05 5.2 5.2 100%
5.3 5.3 1 Sig=0,000<0,05 5.3 5.3 100%
5.4 5.4 1 Sig=0,000<0,05 5.4 5.4 100%
55 55 0,840 Sig=0,000<0,05 5.5 55 95%
5.6 5.6 0,83 Sig=0,000<0,05 5.6 5.6 95%
5.7 5.7 1 Sig=0,000<0,05 5.7 5.7 100%
5.8 5.8 0,89 Sig=0,000<0,05 5.8 5.8 90%
5.9 5.9 0,98 Sig=0,000<0,05 5.9 5.9 85%
5.10 5.10 0,95 Sig=0,000<0,05 5.10 5.10 90%
0,870 Pearson (r)

A Tabela 27 apresenta o coeficiente de Alfa de Cronbach deste parametro, com

uma escala de consisténcia interna “Inaceitavel” com a menor que 0,6.

Tabela 27 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “SEGURANCA”

Parametro Teste Reteste
SEGURANCA 0,338 0,387
Cronbach’s Alfa

Este valor obtido no alfa Cronbach relativo ao grupo 5, pode encontrar explicacédo
na elevada importancia que é atribuida de forma generalizada pelos inquiridos, as
assercdes da seguranca tratadas na dimensao em questao, havendo por este facto
pouca variabilidade nas respostas dadas pelos inquiridos aos diferentes itens. Fator
este, que leva a que a maioria atribua a pontuacdo maxima (muito importante) a
cada um dos itens, sendo que se trata de um aspeto essencial na gestdo e
dinamizacao do “core business” das empresas de turismo ativo — seguranca das

atividades e gestéo do risco inerente na maioria dos seus produtos / servigos.

Num estudo semelhante realizado na Provincia de Huelva (Martin, 2012) também
obteve valores semelhantes em relagdo ao coeficiente de fiabilidade interna deste

parametro (a=0,290).

Numa analise mais aprofundada a cada um dos itens deste grupo, verificamos
valores muito elevados do Coeficiente de Correlacdo de Postos de Spearman,

todos estatisticamente significativos (p<0,05). Os itens 5.2 “Alertar para a
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obrigatoriedade de seguir as indicagdes do responsavel/monitor”, 5.3 “Possuir um
seguro de responsabilidade civil”, 5.4 “Possuir um seguro de acidentes pessoais
que cubra as despesas de tratamento” e 5.7 “Os responsaveis da atividade
possuirem outros elementos de segurancga (ex. telemaovel, gps)” obtiveram um valor
de correlacdo maximo (1) demonstrando assim a importancia das perguntas que
estdo diretamente ligadas a seguranca e gestdo do risco das atividades aventura.

1.1.5. Parametro Multidimensional “MEIO AMBIENTE NATURAL”

Na Tabela 28 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
“MEIO AMBIENTE NATURAL”, correspondentes a normas e condutas que devem
ser adotadas / revistas pelas empresas de turismo ativo, na dinamizacao das suas
atividades / servicos.

Tabela 28 - Itens relativos ao parametro multidimensional “MEIO AMBIENTE NATURAL”

item Descricdo

6.1 Conhecer as normas ambientais para a realizacdo das atividades

6.2 Informar as administragbes ambientais competentes acerca das atividades a realizar.
6.3 Divulgar as autorizacdes solicitadas as entidades ambientais

6.4 Possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares (gestdo ambiental).

6.5 Realizar uma analise sobre o impacto das atividades no meio ambiente

6.6 Identificar e reconhecer a importancia da formacao complementar em temas ambientais

6.7 Realizar acdes de melhoria ou recuperagdo ambiental

6.8 Conhecer a capacidade de carga (ecoldgica) da zona natural onde se realiza a atividade
6.9 Relembrar ao cliente as normas e condutas a adotar no meio ambiente

6.10 Sistematizar/protocolar a transmissdo de valores ambientais a realizar durante a
atividade

Observando a Tabela 29 verificamos que nos dois momentos de resposta ao
questionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor
de Pearson ( r ) para este bloco de perguntas € de 0,965 sendo uma correlacao
forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento

relativa a este parametro multidimensional.
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Tabela 29 - Andlise estatistica ao pardmetro multidimensional “MEIO AMBIENTE NATURAL”

ltens SPSS+Excel ltens SIM / NAO SPSS
teste reteste Spe(apr)m an Significancia teste reteste % Concordancia
6.1 6.1 0,99 Sig=0,000<0,05 6.1 6.1 100%
6.2 6.2 0,94 Sig=0,000<0,05 6.2 6.2 90%
6.3 6.3 0,95 Sig=0,000<0,05 6.3 6.3 90%
6.4 6.4 0,93 Sig=0,000<0,05 6.4 6.4 95%
6.5 6.5 0,83 Sig=0,000<0,05 6.5 6.5 90%
6.6 6.6 0,76 Sig=0,000<0,05 6.6 6.6 100%
6.7 6.7 0,73 Sig=0,0002<0,05 6.7 6.7 95%
6.8 6.8 0,83 Sig=0,000<0,05 6.8 6.8 95%
6.9 6.9 1 Sig=0,000<0,05 6.9 6.9 100%
6.10 6.10 1 Sig=0,000<0,05 6.10 6.10 100%
0,965 Pearson (r)

A Tabela 30 apresenta o coeficiente de Alfa de Cronbach deste parametro, com

uma escala de consisténcia interna entre 0,7 e 0,8 “Fraco/ Razoavel”.

Tabela 30 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “MEIO AMBIENTE
NATURAL”

Parametro Teste Reteste
MEIO AMBIENTE NATURAL 0,711 0,755
Cronbach’s Alfa

Em relacdo ao Coeficiente de Correlacdo de Postos de Spearman verificamos
também valores elevados, todos eles estatisticamente significativos (p<0,05).
Destacamos os itens 6.9 “Relembar ao cliente as normas e condutas a adoptar no
meio ambiente”, 6.10 “Sistematizar/protocolar a transmisséo de valores ambientais
a realizar durante a atividade”, que obtiveram um valor de correlagdo maximo (1).
De referir ainda alguma disparidade nas respostas a perguntas mais especificas,
principalmente na 6.7 “Realizar acdes de melhoria ou recuperacao ambiental”, com

uma correlagdo um pouco mais baixa (0,73).
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1.1.6. Parametro Multidimensional “RECURSOS HUMANOS”

Na Tabela 31 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
‘RECURSOS HUMANOS”, referentes a normas e ferramentas de gestdo dos

recursos humanos, nas empresas de turismo ativo.

Tabela 31 - Itens relativos ao parametro multidimensional “RECURSOS HUMANOS”

item Descri¢cao

7.1 Possuir um documento que reflita o perfil e sele¢do do posto de trabalho

7.2 Publicitar a habilitagdo e formagéo profissional dos responsaveis da atividade

7.3 Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos
trabalhadores

7.4 Exigir algum tipo de formacéo continua aos colaboradores da empresa

7.5 Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal

7.6 Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos na
empresa

7.7 Realizar a¢des concretas de discriminagdo positiva (ex. conciliar horérios de trabalho
com compromissos familiares, etc)

7.8 Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacéo e/ou responsabilidades dos recursos
humanos

7.9 Adotar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador

7.10 Disponibilizar material especifico, pessoal e adequado a sua seguranca
(colaboradores)

Observando a Tabela 32 verificamos que nos dois momentos de resposta ao
guestionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor
de Pearson ( r) para este bloco de perguntas é de 0,981 sendo uma correlacéo
forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento

relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 32 - Analise estatistica ao parametro multidimensional “RECUROS HUMANOS”

ltens SPSS+Excel Itens SIM / NAO SPSS
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % Concordancia
7.1 7.1 0,91 Sig=0,000<0,05 7.1 7.1 100%
7.2 7.2 0,87 Sig=0,000<0,05 7.2 7.2 95%
7.3 7.3 0,95 Sig=0,000<0,05 7.3 7.3 100%
7.4 7.4 0,98 Sig=0,000<0,05 7.4 7.4 95%
7.5 7.5 0,89 Sig=0,000<0,05 7.5 7.5 95%
7.6 7.6 0,98 Sig=0,000<0,05 7.6 7.6 100%
7.7 7.7 0,72 Sig=0,0002<0,05 7.7 7.7 90%
7.8 7.8 1 Sig=0,000<0,05 7.8 7.8 100%
7.9 7.9 0,91 Sig=0,000<0,05 7.9 7.9 90%
7.10 7.10 1 Sig=0,000<0,05 7.10 7.10 100%
0,981 Pearson (r)
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A Tabela 33 apresenta o coeficiente de Alfa de Cronbach deste parametro, com

uma escala de consisténcia interna “Boa” com um a entre 0,8 e 0,9.

Tabela 33 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “RECURSOS
HUMANOS”

Parametro Teste Reteste

RECURSOS HUMANOS 0,840 0,892
Cronbach’s Alfa

Em relacdo ao Coeficiente de Correlacdo de Postos de Spearman verificamos
também valores elevados, todos eles estatisticamente significativos (p<0,05).
Destacamos os itens 7.8 “Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacao e/ou
responsabilidades dos recursos humanos” e 7.10 “Disponibilizar material
especifico, pessoal e adequado a sua seguranca (colaboradores)”, que obtiveram
um valor de correlagdo maximo (1). De referir ainda, alguma disparidade na
resposta a pergunta 7.7 “Realizar ac6es concretas de discriminacdo positiva (ex.
conciliar horérios de trabalho com compromissos familiares, etc)”, com uma

correlagdo um pouco mais baixa (0,72).

1.1.7. Parametro Multidimensional “CLIENTE”

Na Tabela 34 estdo descritos os itens relativos ao parametro multidimensional
“CLIENTE?”, referentes a normas e ferramentas de gestdo dos recursos humanos,

nas empresas de turismo ativo.

Tabela 34 - Itens relativos ao parametro multidimensional “CLIENTE”

item Descricdo

8.1 Medir a percecdo da qualidade dos servicos manifestada pelos clientes

8.2 Identificar os pardmetros de qualidade valorizados pelo cliente

8.3  Utilizar um sistema de fideliza¢&o e aplici-lo de forma estruturada

8.4  Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizacdo para a participa¢éo na atividade

8.5 Informar o cliente através de documento escrito que reflita o modo e conteltdos do
servigo/atividade

8.6  Adotar um processo para a gestéo de reclamagtes

8.7 Identificar e divulgar os servi¢cos que se oferecem

8.8 Realizar de forma sistematizada o seguimento da opinido do cliente acerca das atividades
8.9  Possuir protocolos de intervencao para a realizagdo de atividades com menores

8.10 Identificar os conhecimentos exigidos para a intervencdo em grupos com limitacdes ou
necessidades especiais
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Observando a Tabela 35 verificamos que nos dois momentos de resposta ao
questionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor
de Pearson ( r ) para este bloco de perguntas € de 0,917 sendo uma correlacéo
forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento

relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 35 - Analise estatistica ao parametro multidimensional “CLIENTE”

Itens SPSS+Excel Itens SIM / NAO SPSS
teste reteste  Spearman (p)  Significancia teste reteste % Concordancia
8.1 8.1 0,99 Sig=0,000<0,05 8.1 8.1 95%
8.2 8.2 0,99 Sig=0,000<0,05 8.2 8.2 100%
8.3 8.3 0,94 Sig=0,000<0,05 8.3 8.3 95%
8.4 8.4 0,77 Sig=0,000<0,05 8.4 8.4 95%
8.5 8.5 0,83 Sig=0,000<0,05 8.5 8.5 100%
8.6 8.6 0,86 Sig=0,000<0,05 8.6 8.6 86%
8.7 8.7 1,00 Sig=0,000<0,05 8.7 8.7 100%
8.8 8.8 0,95 Sig=0,000<0,05 8.8 8.8 86%
8.9 8.9 0,99 Sig=0,000<0,05 8.9 8.9 100%
8.10 8.10 0,76 Sig=0,000<0,05 8.10 8.10 86%
0,917 Pearson (r)

A Tabela 36 apresenta o coeficiente de Alfa de Cronbach deste parametro, com

uma escala de consisténcia interna “Boa” com um a entre 0,8 e 0,9.

Tabela 36 - Coeficiente de fiabilidade interna parametro multidimensional “CLIENTE”

Parametro Teste Reteste

CLIENTE 0,821 0,859
Cronbach’s Alfa

Em relacdo ao Coeficiente de Correlacdo de Postos de Spearman verificamos
também valores elevados, todos eles estatisticamente significativos (p<0,05).
Destacamos o iten 8.7 “Identificar e divulgar os servicos que se oferecem” com um
valor de correlagdo maximo (1). Os itens 8.6 “Adoptar um processo para a gestéao
de reclamacdes”, 8.8 “Realizar de forma sistematizada o seguimento da opinido do
cliente acerca das atividades” e 8.10 “Identificar os conhecimentos exigidos para a
intervencao em grupos com limitagdes ou necessidades especiais”, resultaram num
grau de concordancia um pouco mais baixo que as restantes perguntas, em relagéo

aos 2 momentos de resposta ao questionario (86%).

115



Apresentacédo e Analise dos Resultados

1.3. Adaptacdo, validacdo e tratamento estatistico das “Perguntas

Complementares”

Como referimos anteriormente, o ultimo bloco de perguntas do questionério,
servem para aferir a opinido do responsavel da empresa, em relacdo aos aspetos
que acha que os seus clientes consideram mais importantes. Sdo 15 itens
representados na Tabela 37, os quais eram respondidos através de uma escala de
Likert, explicada anteriormente.

Tabela 37 - Itens relativos ao bloco de perguntas complementares

Perguntas Complementares

Amabilidade Percecéo de garantia do servico
Atendimento ao cliente Produtos complementares
Atratividade das atividades Profissionalismo
Capacidade de resposta Pontualidade
Conservacao do meio Satisfacdo face ao produto
Eficacia do servico Seguranca
Instalagdes Tratamento das reclamacdes
Limpeza QOutros (indicar)

Observando a Tabela 38 verificamos que nos dois momentos de resposta ao
guestionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor
de Pearson ( r ) para este bloco de perguntas € de 0,954 sendo uma correlacao
forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento
relativa a este bloco de perguntas.

Destacamos os itens “Capacidade de resposta”, “Eficacia do servi¢co”, “Percegao
de garantida do servigo”, “Profissionalismo”, “Pontualidade” e “Seguranga”, sendo
gue obtiveram um valor de correlacdo maximo (1), em relacdo aos 2 momentos de

resposta ao questionario.
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Tabela 38 - Analise estatistica ao bloco de perguntas complementares

Itens SPSS
teste reteste Spearman (p)
Amabilidade Amabilidade 0,859
At ao cliente At ao cliente 0,895
Atr das Ativ Atr das Ativ 0,889
Cap resposta Cap resposta 1
Conser Meio Conser Meio 0,890
Ef servico Ef servico 1
Instalagbes InstalagBes 0,875
Limpeza Limpeza 0,992
P Gar Servico P Gar Servico 1
Prd Complem Prd Complem 0,839
Profissionalismo Profissionalismo 1
Pontualidade Pontualidade 1
Sat face Produto Sat face Produto 0,89
Seguranca Seguranca 1
Trat reclamacfes Trat reclamacdes 0,996

0,954

Pearson (r)

De forma, concluimos o Estudo 1, no qual adaptamos e validamos o questionario

HEVA para a lingua e contexto portugués na area do Turismo Ativo. Abordaremos,

nas conclusdes da investigacdo mais alguns pontos relativos a este instrumento.
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2. Estudo 2 - Qualidade dos Servicos das Empresas de Turismo

Ativo em Portugal

No estudo 2, analisamos os dados resultantes da aplicacdo do questionario HEVA,
ja adaptado e validado a lingua portuguesa, nomeadamente a 183 Empresas de
Turismo Ativo sedeadas em Portugal. Neste sentido, e como referido anteriormente,
aplicamos a ferramenta durante a época mais baixa deste setor de atividade, para
a maioria das empresas (novembro a mar¢o). O questionario foi enviado por malil
para as empresas de turismo ativo, presentes no registo nacional dos agentes de
animacao turistica (RNAAT). Esta plataforma digital € de &mbito nacional e é gerida
pelo Turismo de Portugal, I.P. (fig. 35). Disponibiliza informacgéo importante aos

consumidores sobre as empresas e respetivas atividades.

£ RNAAT - Consulta ao Registo - Internet Explorer .

——

KD ) = [@ tetps:jins turismodeportugal pt iz O] 5“2 (2 RNAAT-ConsukasoRegsto X

TURISMO2015 uisuocc gl t

Apoio ao utilizador | Perguntas | Legislagio aplicivel

Consulta ao registo - Agentes de Animacgao Turistica

Voltar
Dados referentes a data:
Registo: Denominag3o: | (7]
Numero de Registo da Conservatbria do Registo Comercial

Marca: v

Localizagdo

Gonceino: [Todos = Di [Todos [] ERT/DRT: [Todos vl
NUT Ii: | Todos v NUT IlI: | Todos v
Agentes de Animagdo Turistica: Alividades: O agente tem:
Empresa de animac3o turistica Turismo de Ar Livre / Turismo de Natureza e Aventura Mencdes distintivas de qualidade
Operador maritimo turistico Turismo Cultural/ Touring Paisagistico e Cultural Sangdes

[]Agua Reconhecimento da atividade de
Turismo de Natureza

o

Fig. 35- Folha de rosto do registo nacional de agentes de animagcéao turistica, presente no
site https://rnt.turismodeportugal .pt/RNAAT/

Através da plataforma “Google Drive”, tal como aplicado aquando da validagcéo do
instrumento para a lingua portuguesa, inserimos o questionario com a criacdo de
um link para se aceder ao documento e responder de forma facil e rapida ao seu

conteudo.
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£ Qualidade Empresas Turismo Ativo™ 15.11.13 _ Tese DOUTORAMENTO - Google Forms - Internet Explorer =18
) [ tps:idocs.google.com ™ ] Vet O] £ | *2| |2 RNAAT= Consitan. | M Entrada (73) - pe... | & My Drive - Google... | ] Quaidade Emp... % ||
Qualidade Empresas Turismo Ativo" 15.11.13 _ Tese DOUTORAMENTO [ ] o bactogon
E File Edit View Insert Responses(48) Tools Add-ons Help m
. ~~  Editquestions Changetheme ([ View responses & View live form N
Page 10f9

QUESTIONARIO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVIGOS DAS EMPRI

Exmo(a) Sr(a) Empresario(a)

No ambito do programa de doutoramento em Educaco Fisica e Desporto da Universidade de Huelva, estamos a realizar um
estudo sobre a qualidade dos servicos prestados pelas Empresas de Turismo Ativo, em Portugal

Com este fim e com o Apoio da Tunsmo do Alentejo, aplicar um a e validado inicialmente
para Espanha, e posteriormente para Franca, Costa Rica, Italia, Escécia e recentemente para Portugal

Nesta fase da investigag@o, que passa pela recolha de dados a nivel nacional, torna-se essencial a sua participagao através da
resposta ao respetivo questionario

O seu preenchimento demora cerca de 10 a 15 minutos. A sua participa¢3o e respetivas respostas em caso algum serdo
oup de outra que ndo apenas a da presente investigagao, pelo que lhe
garantimos total anonimato

Gratos pela ateng@o e tempo despendidos.

Pedro Bento

Gabinete 2.35 | Departamento de Artes, Humanidades e Desporto
Escola Superior de Educago | Instituto Politécnico de Beja

Rua Pedro Soares, 7800 Beja

Telefone: +351 284 315020 | +351 966 338 234

E-mail: pbento@ipbeja.pt

1 - DADOS DE CARACTERIZAGAO

1.2 Ambito de intervencio (assinale com um “X” a(s) opgéo(s) que se aplicam a sua empresa)’

Fig. 36- Folha de rosto do questionario elaborado na plataforma digital “Google drive”

Enviamos os questionarios através da plataforma digital “Google Drive”, juntamente
com uma carta de apresentacdo a formalizar o pedido. O instrumento foi enviado

para empresas sedeadas nos 18 distritos de Portugal continental.

As respostas correspondem a uma amostra aleatéria, sendo que nao houve
qualquer intervencgao por parte do investigador, na seriacdo dos respondentes. De
referir a volatilidade da atividade no setor e a atualizacdo dos dados na plataforma
do RNNAT, no qual muitas empresas, apesar de registadas, néo tém
atividade/servicos a funcionar. Como exemplo, referimos que no distrito de Beja,
onde estdo registadas atualmente 26 empresas de Animacgao Turistica, 6 ja ndo

estdo a funcionar, apesar do seu registo ainda continuar ativo na plataforma digital.

Para a recolha e andlise dos dados, utilizamos o programa SPSS, versao 20. A
informacao obtida desta analise tem o objetivo de aferir a qualidade dos servigos

das empresas de turismo ativo, em Portugal.

Foram desenvolvidas tabelas de frequéncia e outras medidas de estatistica
descritiva para explicar os resultados do estudo, através de médias, maximos,
minimos e percentagens de respostas, analisando 7 das 14 perguntas presentes

na primeira parte do questionario, que permitem caraterizar de uma forma geral as
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empresas inquiridas, e sobretudo perceber e aferir a forma como estas valorizam

os parametros de qualidade presentes no questionario HEVA.

Procedemos ainda a comparacéo de grupos, para conhecer as relacdes que se
estabelecem entre os dados, tentando identificar algum modelo que permitisse
compreender melhor essas relagfes. Realizamos uma analise inferencial atraves
de testes ndo paramétricos para amostras independentes (teste Mann-Whitney e
teste Kruskal-Wallis, com analise de postos meédios). Tentamos realizar desta
forma, estimativas que resumam as combinacdes de resultados que originam mais
ou menos diferengas significativas, nas variaveis analisadas (Borenstein, Hedges,
Higgins, & Rothstein, 2009)

Passamos a apresentar os resultados obtidos em 183 Empresas de Turismo Ativo,
registadas no Turismo de Portugal IP., através da plataforma RNAAT (registo
nacional dos agentes de animacao turistica). A ordem de analise dos itens e das

respostas, ficou alinhada com a estrutura do questionario.

2.1. Dados de caraterizacao

Nesta analise abordaremos itens que vao permitir caraterizar melhor a nossa
amostra, nomeadamente no que diz respeito ao distrito onde esta sedeada a
empresa, 0 seu ambito de intervencdo, produtos e atividades desenvolvidas,
namero de trabalhadores, bases de operacdo, volume de negdécios, entre outros.

Desta forma, descreveremos o perfil das empresas de turismo ativo, respondentes

ao questionario.

2.1.1. Distrito onde est4 sedeada a empresa

Ao observarmos a fig. 37, podemos verificar a dispersdo da amostra, pelos varios
distritos de Portugal. O distrito de Faro, com 35 empresas (19,1%) que submeteram
0 questionario, seguido de Lisboa com 24 (13,1%) e o Porto com 23 (12,6%), foram

as regides mais representadas neste estudo.
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25

20 19,1

15 13,1
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Percentagem (%)

4,9 5.5 5.5 1,9

Fig. 37- Distrito onde estdo sedeadas as empresas de Turismo Ativo (h=183)

2.1.2. Ambito de intervencdo

Esta pergunta pretende caraterizar o formato de intervengdo no terreno das

empresas respondentes, a forma como dinamizam as suas atividades/servicos no
territorio.

Tabela 39 — Ambito de intervencéo.

Ambito Frequéncia Percentagem
Local 39 21,3%
Distrital 13 7,1%
Regional 50 27,3%
Nacional 47 25,7%
Internacional 34 18,6%
Total 183 100%

Ao analisarmos a Tabela 39, verificamos que a maioria das empresas
respondentes, optam por atuar num ambito mais regional, em relagdo ao local da
sua sede, gerindo e organizando atividades e servicos sem realizarem grandes
deslocacdes. Contudo, existem também muitas empresas a se deslocarem de norte

a sul do Pais (25,7%), dinamizando as suas atividades/servicos num ambito mais
nacional.

De referir ainda, a internacionalizacdo de 34 empresas respondentes,

demonstrando a importancia e valor do trabalho desenvolvido pelos responsaveis
na area.
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2.1.3. Forma juridica

As sociedades por quotas, sdo a forma juridica mais escolhida pelos empresarios
portugueses, quando criam a empresa de turismo ativo (64,5%) (Tabela 40). Este
fator, ajudou a crescer o mercado do turismo em Portugal, de acordo com estudos
realizados em 2005, que apontavam para a falta de afirmacdo das empresas de
animacgao turistica e operadores maritimo turisticos, devido a sua pequena
dimenséo e consequentes dificuldades de resposta no terreno (THR - Asesores en
Turismo, 2006). Os empresarios em nome individual sédo a segunda opcéo adotada

pelos responséaveis aquando da criacao juridica da empresa.

Tabela 40 — Forma juridica.

Forma juridica Frequéncia %
Sociedade por quotas 118 64,5%
Sociedade an6nima 4 2,2%
Empresario nome individual 48 26,2%
Cooperativa 3 1,6%
Outra 10 5,5%
Total 183 100%

2.1.4. Administracao e outros fatores de gestao

Neste ponto, analisamos varios itens de resposta ao questionario, nomeadamente:
os anos de funcionamento como empresa, possiveis mudancas na administracao
e no nome da empresa, numero de socios, alteracdes nos objetivos, estatutos e
missdo da empresa, bem como o periodo (em meses) que a empresa trabalha por
ano. Passamos a apresentacdo e analises destes dados, através das tabelas

abaixo descritas.

Tabela 41 — Anos de funcionamento das empresas

Itens Min Max Média DP
Anos de funcionamento 1 20 6,70 5,43

Ao analisarmos a Tabela 41, verificamos que as empresas de turismo ativo

respondentes ao questionario ttm no minimo 1 ano de existéncia e as mais antigas,
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operam no mercado ha 20 anos. A maior parte tem menos de uma década de

existéncia, 0 que comprova a juventude do setor.

Tabela 42 — Mudancas na administracdo e/ou soécios

Itens n Freq %
0 133 72,7%
1 34 18,6%
2 4 2,2%
Mudancas na administracéo 3 2,2%
5 2,7%
8 3 1,6%

Total 183 100%

Observando a Tabela 42, verificamos que 72,7% das empresas inquiridas ainda
nao efetuou nenhuma mudanca na administracdo. Existiu apenas uma mudanca
em 18,6% da amostra e apenas 13 empresas (4,3%) registaram 5 ou mais

alteracdes nas suas administracdes e/ou sécios.

Tabela 43 — Mudancas de nome

Itens n Freq %
0 166 90,7%
Mudangas de nome 1 15 8,2%
2 1 0,5%
3 1 0,5%

Total 183 100%

A maioria dos responsaveis inquiridos, ainda ndo efetuou qualquer mudanca ao
nome da empresa. Apenas 15 respondentes (8,2%) afirmam ter ja alterado o nome
inicial 1 vez e 1 empresa (0,5%) referiu a necessidade de ja ter efetuado este tipo

de alteracao 3 vezes.

Tabela 44 — Numero de socios

Itens n Freq %
0 2 1,1%
Numero de sécios 1 92 50,3%
2 83 45,4%
4 6 3,3%

Total 183 100%
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Analisando a Tabela 44, verificamos que 95,7% da amostra tem nos seus quadros,

1 ou 2 sdcios. Apenas 6 das empresas inquiridas sdo administradas por 4 sécios.

Tabela 45 — Modificacao de objetivos, estatutos ou misséao

Itens n Freq %
0 117 63,9%
Modificacdo de objetivos, 1 54 29,5%
estatutos ou missdo 2 8 4,4%
3 4 2,2%
Total 183 100%

A maioria das empresas de turismo ativo inquiridas (63,9%), revelou que ainda nao

efetuou qualquer modificagcdo nos seus estatutos, missao e/ou objetivos. Foi ainda

possivel perceber que apenas 12 empresas realizaram esse tipo de alteracdes mais

do que uma vez.

Tabela 46 — Periodo de trabalho/ano

Itens n Freq %

3 1 0,5%

4 4 2,2%

5 7 3,8%

6 10 5,5%

Periodo de trabalho/ano 7 4 2,2%
8 2,7%

10 1 0,5%

11 7 3,8%
12 144 78,7%

Total 183 100%

Ao analisarmos a Tabela 46, verificamos que a maioria das empresas de turismo

ativo respondentes (n=144), desenvolvem a sua atividade durante os 12 meses do

ano (78,7%). Apenas 12% das empresas trabalha 6 meses por ano e s6 5 empresas

(2,7%), afirmam que desenvolvem a sua atividade durante apenas 4 meses.
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2.1.5. Volume de negoécios

Relativamente ao volume de negdcios anual de cada empresa, verificamos que em
30% dos casos, é assinalado 0€, o que pode significar que as empresas nao tiveram
atividade, ou optaram por ser evasivos na resposta, ndo indicando o volume de
negocios. Observando ainda a Fig. 38, constatamos que 35% da amostra tem uma
faturacdo anual de 1€ a 15.000€ e 21% mais de 45.000€.

Para estes resultados, pode contribuir a sazonalidade existente no setor, onde a
procura por este tipo de servigos/atividades, é na sua maioria, resultante de 4 ou 5
meses de trabalho por ano, nomeadamente no periodo Primavera e Verdo. A
resposta a esta pergunta, pode de facto, ter-se tornado muito evasiva, de acordo
com 0s numeros abaixo apresentados, visto que na analise a pergunta anterior, a
maioria das empresas respondentes, afirma que desenvolve atividade durante todo
o ano. Desta forma, parece-nos que o volume de negdécios apresentado acima dos

45000€, € um pouco baixo.
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Fig. 38- Volume de negécios das empresas de Turismo Ativo inquiridas (n=183)
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2.1.6. Atividades/produtos disponiveis

Analisando a Tabela 47, verificamos que as empresas de turismo ativo
disponibilizam entre 1 e 55 atividades/produtos diferenciados aos seus clientes.
Olhando mais em pormenor aos resultados, constatamos que 81,4% da amostra,
tem entre 1 e 12 atividades/produtos na sua oferta empresarial. Em média, a
amostra na sua totalidade disponibiliza 10 atividades/produtos no mercado de

turismo ativo, em Portugal.
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Relativamente as bases de operacdo que as empresas dispdem, para além da sua
sede social, constatamos que a maioria (49,7%) nédo tem qualquer base de
operacéo, 69 das empresas (37,7%) afirmam ter uma base de operacao e apenas

7 (3,8%), admitem ter quatro bases de operacéao distintas, para além da sede social.

Tabela 47 —Atividades/produtos disponiveis e nUmero de bases de operacdo das Empresas

de Turismo Ativo respondentes

Itens Min Max Média DP
Numero de atividades/produtos 1 55 9,98 7,97
N° bases operacao 0 4 0,70 0,92

2.1.7. Recursos Humanos
Observando a Tabela 49, relativamente aos trabalhadores a termo, referimos que
noventa empresas (49,2%) tém um trabalhador e sessenta e seis empresas
(36,1%) conta nos seus quadros com 2 trabalhadores a termo. De referir ainda que
apenas quatro empresas (2,2%) criaram quatro postos de trabalho e apenas uma

(0,5%) tem cinco trabalhadores a termo.

Tabela 48 — Recursos humanos (trabalhadores a termo)

Item n Freq %
0 4 2,2%
1 90 49,2%
2 66 36,1%
Trabalhadores a termo 3 18 9,8%
4 4 2,2%
5 1 0,5%

Total 183 100%

Nos trabalhadores a termo incerto, a realidade é muito semelhante, sendo que
42,1% da amostra ndo possui nenhum colaborador nestas condicdes. Quarenta e
trés das empresas (23,5%) tem um e apenas vinte (4%) tém quatro ou mais

trabalhadores a termo incerto, como observamos na Tabela 50.
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Tabela 49 — Recursos humanos (trabalhadores a termo incerto)

Item n Freq %

0 77 42,1%

1 43 23,5%

2 25 13,7%

3 18 9,8%

Trabalhadores a termo incerto 4 12 6,6%
5 6 3,3%

8 1 0,5%

10 1 0,5%

Total 183 100%

No caso dos trabalhadores temporérios, 88,5% da amostra tem entre zero e cinco

trabalhadores nestas condi¢des, sendo que 59% tém dois ou menos trabalhadores.

Registe-se ainda que nove empresas (4,9%) tém 10 ou mais trabalhadores

temporarios.

Tabela 50 — Recursos humanos (trabalhadores temporarios)

Item n Freq %

0 41 22,4%

1 31 16,9%

2 36 19,7%

3 10 5,5%

4 15 8,2%

5 29 15,8%

Trabalhadores temporarios 6 3 1,6%
7 4 2,2%

8 3 1,6%

9 2 1,1%

10 3 1,6%

11 2 1,1%

12 3 1,6%

16 1 0,5%

Total 183 100%
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2.1.8. Produto (atividade “top”) com mais sucesso/procura

A Fig. 39 apresenta-nos o0 produto/atividade com mais sucesso ou procura,
presente nas empresas que submeteram o questionario. Como podemos constatar,
existem 15 itens diferentes, o que demonstra diferenciacao de solu¢gfes nesta area
especifica. Trinta e seis empresas (20% da amostra) referem os circuitos e tours
como sendo a sua atividade mais procurada. Logo a seguir, 17% tem as
multiactividades como referéncia para os seus clientes. O pedestrianismo, 0s
desportos de ondas, a canoagem e o mergulho também apresentam alguma
relevancia na presente investigacao.
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Fig. 39- Descricao do produto/atividade “top”

2.1.9. Area com a qual a empresa melhor se identifica

De acordo com a sua area geografica e de intervencéo, para melhor caraterizar as
empresas de turismo ativo respondentes, as mesmas respondiam a esta questao,
tendo em conta 0 meio onde realizam as suas atividades (fig. 40). Observamos que
cento e vinte e nove empresas (70%), desenvolvem atividades em meio terrestre,
seguido de cinquenta e quatro empresas que referem o meio aquatico, como
principal area de trabalho. N&o existiram nesta investigacao, empresas a referir a

area “Ar” como meio de atuacao.

128



Apresentacédo e Analise dos Resultados

80%

F0%

70%
60%
50%
40%

Empresas

30%
30%

20%

10%
0%

0%

Agua Terra Ar

W Sériel

Fig. 40- Area de intervencéo das empresas de turismo ativo

2.1.10. Classificacédo da intervencdo da empresa no setor do Turismo Ativo

A maioria das empresas participantes na investigacdo entende que a sua
intervencdo, gestdao empresarial e atividades que desenvolvem, posiciona-se
maioritariamente dentro do setor do turismo, como demonstrado na Tabela 51, com

129 empresas a justificarem a sua opcao.

Tabela 51 — Classificacdo da intervencdo da empresa

Classificacéo da Intervencéo Freq %
Setor Turismo 129 70,5%
Setor Desporto 54 29.5%
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2.2. Analise descritiva dos parametros multidimensionais e perguntas
complementares para avaliagdo da qualidade

b

Neste ponto, procedemos a analise descritiva dos resultados dos parametros
multidimensionais e perguntas complementares, de acordo com as respostas

dadas pelos responsaveis das empresas inquiridos.

Optamos pela apresentacdo de tabelas de frequéncia, para cada um dos
parametros multidimensionais. Analisamos igualmente, a valorizacdo que é feita
pelas empresas a cada um dos itens referidos, observada através da percentagem
de respostas positivas (% sim) e ainda a importancia atribuida pelas empresas a

cada um dos itens, expressa através do valor médio das respostas.

2.2.1. Entidade

Os responsaveis das empresas de turismo ativo atribuem grande importancia a
maioria dos itens do parametro “Entidade” (Tabela 52). Destacamos os itens 2.1 -
Fazer um estudo de viabilidade econdmica (73,7%), que € também o0 mais
valorizado (94%), 2.2 - O responsavel da empresa possuir habilitagdo académica
adequada (76,5%) e 2.5 - Possuir instrumentos para medir a satisfacdo do cliente
(82%). Por outro lado, os itens 2.4 - Realizar consultorias ou auditorias sobre a
qualidade dos servigos prestados (46%), 2.9 - Possuir e publicitar algum tipo de
prémio ou reconhecimento publico (32%) e 2.10 - Desenvolver um sistema de
qualidade que permita melhorar o servico prestado pela empresa (34%) foram os

itens menos valorizados.

De referir ainda, que o item ao qual foi atribuida uma importancia média mais baixa

foi 0 2.6 - pertencer a uma associagao de empresas do setor, com 3,43 (Fig. 41).
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Tabela 52 — Analise descritiva do parametro “Entidade” (n=183)

ENTIDADE
Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
2.1 Fazer um estudo de viabilidade econémica
Freq. 0 7 41 74 61
94%
% 0% 3,8% 22,4% 40,4% 33,3%
2.2 O responséavel da empresa possuir habilitacdo académica adequada
Freq. 2 3 38 85 55
90%
% 1,1% 1,6% 20,8% 46,4% 30,1%
2.3 O responsavel da empresa possuir formacgao nas areas especificas de intervencéo
Freq. 5 10 17 59 92
86%
% 2,7% 5,5% 9,3% 32,2% 50,3%
2.4 Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servi¢os prestados
Freq. 7 20 51 61 44
46%
% 3.8% 10,9% 27,9% 33,3% 24%
2.5 Possuir instrumentos para medir a satisfacdo do cliente
Freqg. 0 15 18 67 83
86%
% 0% 8,2% 9,8% 36,6% 45,4%
2.6 Pertencer a uma associagao de empresas do setor
Freqg. 19 18 50 58 38
61%
% 10,4% 9,8% 27,3% 31,7% 20,8%
2.7 Exigir critérios concretos para puder pertencer a uma associa¢cdo de empresas do setor
Freq. 13 14 38 72 46
86%
% 7,1% 7,7% 20,8% 39,3% 25,1%
2.8 Possuir um sistema de atendimento ao cliente
Freq. 0 0 54 67 62
84%
% 0% 0% 29,5% 36,6% 33,9%
2.9 Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhecimento publico
Freq. 14 16 61 44 48
32%
% 7,7% 8,7% 33,3% 24% 26,2%

2.10 Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela empresa
Freq. 1 9 49 56 68
% 0,5% 4,9% 26,8% 30,6% 37,2%

34%
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Fig. 41- Média das respostas ao parametro multidimensional “Entidade”

2.2.2. Produto/Atividade “Top”

Relativamente a este parametro, podemos observar que 78,1% das empresas
inquiridas consideram importante “Destacar-se através de uma atividade “top”, a
mais procurada na temporada” (item 3.1). Os itens 3.6 - Estipular a realizacdo de
um briefing técnico antes da atividade (92,3%), 3.7 - Conhecer as normas
especificas atualizadas que regulam a atividade (100%) e 3.10 - ldentificar e
divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade “top” (91,8%), foram os mais

valorizados pelos empresérios (Tabela 53).

O item que reuniu menos consenso, ou seja, que obteve maiores diferencas na
resposta, e consequentemente menor média de importancia foi o 3.5 - Adotar um
racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o normal e defini-lo

por escrito (Fig. 42).
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Tabela 53 — Andlise descritiva do parametro “Produto/Atividade Top” (n=183)

PRODUTO/ATIVIDADE TOP

Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
3.1 Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada
Freq. 2 2 36 74 69
76,5%
% 1,1% 1,1% 19,7% 40,4% 37, 7%
3.2 Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizacao das atividades
Freq. 6 19 40 70 48
83,6%
% 3,3% 10,4% 21,9% 38,3% 26,2%
3.3 Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top”
Freq. 21 7 41 78 36
76,5%
% 11,5% 3,8% 22,4% 42,6% 19,7%
3.4 Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre o modo de atuacao na atividade
Freq. 10 0 45 71 57
73,8%
% 5,5% 0% 24,6% 38,8% 31,1%
3.5 Adotar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o normal e defini-lo
por escrito
Freqg. 45 5 51 59 23
36,6%
% 24,6% 2,7% 27,9% 32,2% 12,6%
3.6 Estipular a realizagdo de um briefing técnico antes da atividade
Freq. 1 0 19 34 129
92,3%
% 0,5% 0% 10,4% 18,6% 70,5%
3.7 Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade
Freq. 0 0 4 51 128
100%
% 0% 0% 2,2% 27,9% 69,9%

3.8 Conhecer e expor publicamente os requerimentos e autoriza¢gfes para a realizacdo da atividade

Freq. 3 6 15 50 109
86,3%
% 1,6% 3,3% 8,2% 27,3% 59,6%
3.9 Ter a atividade adaptada para pessoas com algum tipo de limitagdo ou necessidade especial
Freq. 3 14 34 63 69
56,8%
% 1,6% 7,7% 18,6% 34,4% 37, 7%
3.10 Identificar e divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade “top”
Freq. 6 2 31 82 62
91,8%
% 3,3% 1,1% 16,9% 44.,8% 33,9%
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3.4

3.6

Fig. 42- Média das respostas ao parametro multidimensional “Produto/Atividade Top”

2.2.3. Recursos Materiais

No que se refere ao parametro multidimensional “Recursos Materiais”, observamos
que de uma forma geral, é atribuida uma grande importancia a todos os itens de
resposta. Destacamos os itens 4.2 - Substituir o material de acordo com a sua data
de validade, 4.3 - Substituir o material deteriorado, que foram 100% valorizados por
parte dos empresarios. Referimos ainda itens 4.1 - Dispor e apresentar o material
especifico homologado para cada atividade (84,1%), 4.6 - Fornecer ao cliente
material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente ao cliente) ndo cumprir 0s
requisitos necessarios (85,2%) e 4.9 - Conhecer e realizar as a¢cdes de manutencao
a efetuar ao material (94,5%), considerados muito importantes (Tabela 54).
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Tabela 54 — Analise descritiva do parametro “Recursos Materiais” (n=183)

RECURSOS MATERIAIS

Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
4.1 Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade
Freq. 0 4 25 31 123
98,9%
% 0% 2,2% 13,7% 16,9% 67,2%
4.2 Substituir o material de acordo com a sua data de validade
Freq. 0 0 6 37 140
100%
% 0% 0% 3,3% 20,2% 76,5%
4.3 Substituir o material deteriorado
Freq. 0 0 0 15 168
100%
% 0% 0% 0% 8,2% 91,8%
4.4 Substituir o material por ndo possuir a mesma imagem identificativa
Freq. 15 6 40 61 61
60,7%
% 8,2% 3,3% 21,9% 33,3% 33,3%
4.5 Controlar o material trazido pelos clientes
Freq. 13 8 29 51 82
78,1%
% 7,1% 4,4% 15,8% 27,9% 44,8%

4.6 Fornecer ao cliente material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente ao cliente) nao

cumprir os requisitos necessarios

Freq. 5 0 22 39 117
96,2%
% 2,7% 0% 12% 21,3% 63,9%
4.7 Ter um responsavel pelo material ou afetar especificamente a tarefa a um colaborador
Freqg. 0 1 33 62 87
78,7%
% 0% 0,5% 18% 33,9% 47,5%
4.8 Utilizar material especifico para cada atividade
Freq. 5 0 16 35 127
89,1%
% 2,7% 0% 8,7% 19,1% 69,4%
4.9 Conhecer e realizar as ac6es de manutencgao a efetuar ao material
Freg. 0 0 10 48 125
95,1%
% 0% 0% 5,5% 26,2% 68,3%
4.10 Controlar, de forma sistematica e protocolada, o uso do material
Freqg. 11 0 27 46 99
78,1%
% 6% 0% 14,8% 25,1% 54,1%

Os itens aos quais foi atribuida uma importancia média mais baixa (mas mesmo
assim elevada, quando comparada com outros parametros), foram o 4.4 - Substituir
0 material por ndo possuir a mesma imagem identificativa (3,80) e 0 4.5 - Controlar

o material trazido pelos clientes (3,99) (fFig. 43).
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4.6

Fig. 43- Média das respostas ao parametro multidimensional “Recursos Materiais”

2.2.4. Seguranca

Mais de 90% das empresas que responderam ao questionario, consideraram muito
importante os itens 5.1 - Rever com regularidade os pontos basicos de seguranca
e as normas de autoprotecdo (92,4%), 5.2 - Alertar para a obrigatoriedade de seguir
as indicacbes do responsavel/monitor (94%), 5.3 - Possuir um seguro de
responsabilidade civil (95,1%) (Tabela 55).

Destacamos ainda os itens 5.4 - Possuir um seguro de acidentes pessoais que
cubra as despesas de tratamento e 5.7 - Os responsaveis da atividade possuirem
outros elementos de seguranca (ex. telemovel, gps), com 97,3% e 99,5% de

valorizacdo por parte dos empresarios, respetivamente.
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Tabela 55 — Analise descritiva do parametro “Segurang¢a” (n=183)

SEGURANCA
Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
5.1 Rever com regularidade os pontos basicos de seguranga e as normas de autoprotegao
Freq. 4 0 10 45 124
95,1%
% 2,2% 0% 5,5% 24,6% 67,8%
5.2 Alertar para a obrigatoriedade de seguir as indicagdes do responsavel/monitor
Freq. 5 0 6 34 138
97,3%
% 2, 7% 0% 3,3% 18,6% 75,4%
5.3 Possuir um seguro de responsabilidade civil
Freq. 0 0 9 11 163
97,3%
% 0% 0% 4,9% 6% 89,1%
5.4 Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra as despesas de tratamento
Freq. 0 0 5 10 168
97,3%
% 0% 0% 2, 7% 5,5% 91,8%
5.5 Os seguros possuirem franquias
Freq. 51 0 54 21 57
7%
% 27,9% 0% 29,5% 11,5% 31,1%
5.6 Publicitar a habilitagédo profissional dos responsaveis da atividade
Freqg. 22 9 37 21 94
67,2%
% 12% 4,9% 20,2% 11,5% 51,4%

5.7 Os responsaveis da atividade possuirem outros elementos de seguranca (ex. telemovel, gps)

Freq. 0 0 5 46 132
99,5%
% 0% 0% 2,7% 25,1% 72,1%
5.8 Ter um protocolo de atuagdo e acompanhamento no caso de acidente
Freq. 1 0 5 47 130
80,3%
% 0,5% 0% 2,7% 25,7% 71%
5.9 Realizar controlos meteoroldgicos protocolados
Freq. 10 11 70 14 78
49,7%
% 5,5% 6% 38,3% 7,7% 42,6%
5.10 Possuir protocolos/planos de comunicagdo no decurso da(s) atividade(s).
Freq. 1 12 36 52 82
77%
% 0,5% 6,6% 19,7% 28,4% 44.,8%

E ainda interessante salientar, que os itens aos quais foi atribuida uma importancia
meédia mais baixa foram o 5.5 - Os seguros possuirem franquias (3,18), 5.6 -
Publicitar a habilitacdo profissional dos responsaveis da atividade (3,85) e 0 5.9 -

Realizar controlos meteorolégicos protocolados (3,76) (Fig. 44).
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56

Fig. 44- Média das respostas ao parametro multidimensional “Segurang¢a”

2.2.5. Meio Ambiente Natural

Os itens 6.1. - Conhecer as normas ambientais para a realizacdo das atividades
(98,9%), 6.7 - Realizar acées de melhoria ou recuperacdo ambiental (94%) e 6.9 -
Relembrar ao cliente as normas e condutas a adotar no meio ambiente (94%),
foram os mais valorizados, pelos empresarios, neste parametro. Destacamos ainda
o0s itens 6.6 - Identificar e reconhecer a importancia da formagao complementar em
temas ambientais (81,5%) e 6.8 - Conhecer a capacidade de carga (ecolégica) da
zona natural onde se realiza a atividade (86,9%), considerados muito importantes

para a amostra (Tabela 56).

138



Apresentacédo e Analise dos Resultados

Tabela 56 — Analise descritiva do parametro “Meio Ambiente Natural” (n=183)

MEIO AMBIENTE NATURAL

Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
6.1 Conhecer as normas ambientais para a realiza¢cdo das atividades
Freq. 0 0 5 38 140
98,9%
% 0% 0% 2,7% 20,8% 76,5%
6.2 Informar as administragcdes ambientais competentes acerca das atividades a realizar
Freq. 10 2 23 32 116
71,6%
% 5,5% 1,1% 12,6% 17,5% 63,4%
6.3 Divulgar as autorizacOes solicitadas as entidades ambientais
Freq. 20 2 32 25 104
66,1%
% 10,9% 1,1% 17,5% 13,5% 56,8%
6.4 Possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares (gestdo ambiental).
Freq. 35 20 68 15 45
24,6%
% 19,1% 10,9% 37,2% 8,2% 24,6%
6.5 Realizar uma analise sobre o impacto das atividades no meio ambiente
Freq. 14 11 21 59 78
42,1%
% 7,7% 6% 11,5% 32,2% 42,6%
6.6 Identificar e reconhecer a importancia da formagédo complementar em temas ambientais
Freq. 4 5 25 66 83
89,1%
% 2,2% 2,7% 13,7% 36,1% 45,4%
6.7 Realizar ag6es de melhoria ou recuperacédo ambiental
Freq. 4 11 18 71 79
94%
% 2,2% 6% 9,8% 38,8% 43,2%
6.8 Conhecer a capacidade de carga (ecoldgica) da zona natural onde se realiza a atividade
Freq. 5 6 13 83 76
64,5%
% 2,7% 3,3% 7,1% 45,4% 41,5%
6.9 Relembrar ao cliente as normas e condutas a adotar no meio ambiente
Freq. 1 5 11 47 119
94%
% 0,5% 2,7% 6% 25,7% 65%
6.10 Sistematizar/protocolar a transmissdo de valores ambientais a realizar durante a atividade
Freq. 6 11 26 57 83
7%
% 3,3% 6% 14,2% 31,1% 45,4%

A Fig. 45 apresenta-nos os itens aos quais foi atribuida uma importancia média
mais baixa, onde destacamos o0 6.4 - Possuir e mostrar a norma 1SO 14000 ou
similares (gestdo ambiental). (3,08), 6.5 - Realizar uma analise sobre o impacto das

atividades no meio ambiente (3,96).

139



Apresentacédo e Analise dos Resultados

6.3

6.4

6.6

Fig. 45- Média das respostas ao parametro multidimensional “Meio Ambiente Natural”

2.2.6. Recursos Humanos

Como observamos, os itens menos valorizados foram o 7.1 - Possuir um
documento que reflita o perfil e selecdo do posto de trabalho (42,6%) e 0 7.6 -
Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos na
empresa (52,5%). Referimos ainda o item 7.2 - Publicitar a habilitagdo e formacéo
profissional dos responsaveis da atividade, no qual 16,9% da amostra nao
considerou importante, sendo o terceiro item menos valorizado (63,9%). Ainda
neste parametro, os itens aos quais foi atribuido um nivel de importancia mais
elevado foram o 7.3 - Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento
profissional dos trabalhadores (86,4%), 7.7 - Realizar agcbes concretas de
discriminacdo positiva (ex. conciliar horarios de trabalho com compromissos
familiares, etc) (82,5%), 7.8 - Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacéo e/ou
responsabilidades dos recursos humanos (92,8%) e o 7.10 - Disponibilizar material
especifico, pessoal e adequado a sua seguranca (colaboradores) (97,3%),

reforcam a importancia dos mesmos (Tabela 57).
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Tabela 57 — Analise descritiva do parametro “Recursos Humanos” (n=183)

RECURSOS HUMANOS

Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
7.1 Possuir um documento que reflita o perfil e selegcdo do posto de trabalho
Freq. 11 4 51 31 65
42,6%
% 6% 2,2% 27,9% 16,9% 35,5%
7.2 Publicitar a habilitagéo e formacgao profissional dos responsaveis da atividade
Freq. 22 9 50 34 68
63,9%
% 12% 4,9% 27,3% 18,6% 37,2%

7.3 Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos trabalhadores

Freq. 1 9 15 70 88
91,3%
% 0,5% 4,9% 8,2% 38,3% 48,1%
7.4 Exigir algum tipo de formagdo continua aos colaboradores da empresa
Freq. 0 5 25 62 91
65%
% 0% 2,7% 13,7% 33,9% 49,7%
7.5 Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal
Freq. 2 0 44 41 96
82,5%
% 1,1% 0% 24% 22,4% 52,5%
7.6 Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos na empresa
Freq. 15 21 30 43 74
52,5%
% 8,2% 11,5% 16,4% 23,5% 40,4%

7.7 Realizar acbes concretas de discriminagdo positiva (ex. conciliar horarios de trabalho com
compromissos familiares, etc)

Freq. 1 1 30 75 76

% 0,5% 0,5% 16,4% 41% 41,5%

89,1%

7.8 Valorizar a experiéncia, qualificagdo, formacédo e/ou responsabilidades dos recursos humanos

Freq. 0 0 13 57 113
96,7%
% 0% 0% 7,1% 31,1% 61,7%
7.9 Adotar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador
Freq. 5 6 26 56 90
64,5%
% 2, 7% 3,3% 14,2% 30,6% 49,2%

7.10 Disponibilizar material especifico, pessoal e adequado a sua seguranca (colaboradores)
Freq. 0 0 5 54 124
% 0% 0% 2,7% 29,5% 67,8%

97,8%

No que se refere a média de respostas atribuida aos itens neste parametro,
destacamos o 7.2 - Publicitar a habilitacdo e formacgao profissional dos
responsaveis da atividade (3,64) e o 7.6 - Desenhar um esquema organizacional
da estrutura dos recursos humanos na empresa (3,77), sendo os itens com uma

meédia mais baixa. Por outro lado, e como ja tinhamos analisado anteriormente, 0s
141



Apresentacédo e Analise dos Resultados

itens 7.8 - Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacao e/ou responsabilidades
dos recursos humanos (4,55) e 7.10 - Disponibilizar material especifico, pessoal e
adequado a sua seguranca (colaboradores) (4,65), foram os que obtiveram a média

mais alta de respostas (Fig. 46)
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Fig. 46- Média das respostas ao parametro multidimensional “Recursos Humanos”

2.2.7. Cliente

No que se refere ao parametro multidimensional “Cliente”, destacamos os itens 8.1
- Medir a percec¢do da qualidade dos servicos manifestada pelos clientes (91,9%),
8.2 Identificar os parametros de qualidade valorizados pelo cliente (91,8%), 8.7 -
Identificar e divulgar os servigos que se oferecem (96,7%) e 8.8 - Realizar de forma
sistematizada o seguimento da opinido do cliente acerca das atividades (86,8%)
aos quais foi atribuida muita importancia por parte da amostra. O item 8.7 -
Identificar e divulgar os servigos que se oferecem, obteve uma valorizagéo total
(100%) (Tabela 58).
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Tabela 58 — Analise descritiva do parametro “Cliente” (n=183)

CLIENTE
Escala 1 2 3 4 5 Valoriza
(% sim)
8.1 Medir a percecdo da qualidade dos servicos manifestada pelos clientes
Freq. 0 9 6 42 126
83,6%
% 0% 4,9% 3,3% 23% 68,9%
8.2 Identificar os parametros de qualidade valorizados pelo cliente
Freq. 0 5 10 37 131
86,3%
% 0% 2,7% 5,5% 20,2% 71,6%
8.3 Utilizar um sistema de fidelizacdo e aplica-lo de forma estruturada
Freq. 4 6 27 39 107
59%
% 2,2% 3,3% 14,8% 21,3% 58,5%

8.4 Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizagdo para a participagdo na atividade
Freq. 11 15 36 33 88
% 6% 8,2% 19,7% 18% 48,1%

62,3%

8.5 Informar o cliente através de documento escrito que reflita o modo e conteddos do
servigo/atividade

Freq. 6 5 33 28 111
85,2%
% 3,3% 2,7% 18% 15,3% 60,7%
8.6 Adotar um processo para a gestdo de reclamagdes
Freq. 1 5 30 40 107
64,5%
% 0,5% 2,7% 16,4% 21,9% 58,5%
8.7 Identificar e divulgar os servigcos que se oferecem
Freq. 0 0 6 47 130
100%
% 0% 0% 3,3% 25,7% 71%

8.8 Realizar de forma sistematizada o seguimento da opinido do cliente acerca das atividades

Freq. 0 7 17 57 102
7%
% 0% 3,8% 9,3% 31,1% 55,7%
8.9 Possuir protocolos de intervencédo para a realizagédo de atividades com menores
Freq. 6 1 35 56 85
64,5%
% 3,3% 0,5% 19,1% 30,6% 46,4%

8.10 Identificar os conhecimentos exigidos para a intervengcdo em grupos com limitac6es ou
necessidades especiais

Freq. 0 17 29 37 100

% 0% 9,3% 15,8% 20,2% 54,6%

53,6%

Na sua generalidade, todos os itens resultaram em grande consenso na maioria
das respostas, ou seja, obtiveram médias de importancia elevados. Destacamos o
item 8.4 - Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizagdo para a
participacéo na atividade com 3.94 de média de respostas e todos 0s outros acima
de 4, nomeadamente os itens 8.2 - Identificar os parametros de qualidade
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valorizados pelo cliente (4,61) e 8.7 - Identificar e divulgar os servicos que se

oferecem, com 4,68 (Fig. 47).
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Fig. 47- Média das respostas ao parametro multidimensional “Cliente”

2.2.8. Perguntas complementares

Quanto a analise descritiva das “Perguntas Complementares”, os itens foram, na
sua generalidade, considerados muito importantes. Destacamos 0s itens
“‘“Amabilidade” (97,3%), “Atendimento ao cliente” (99,5%), “Atratibilidade das
atividades” (97,8%), “Eficacia do servigo” (97,3%), “Profissionalismo” (100%) e
“Satisfagdo face ao produto” (100%). O item considerado menos importante,

gerando maior dispersao nas respostas foi o “Instalagdes” (69%) (Tabela 59).
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Tabela 59 — Anadlise descritiva das “Perguntas complementares (n=183)

ENTIDADE

Escala 1 2 3 4 5
Amabilidade

Freq. 0 0 5 36 142

% 0% 0% 2,7% 19,7% 77,6%
Atendimento ao cliente

Freq. 0 0 1 23 136

% 0% 0% 0,5% 12,6% 86,9%
Atratibilidade das atividades

Freqg. 0 4 0 43 136

% 0% 2,2% 0% 23,5% 74,3%
Capacidade de resposta

Freqg. 0 0 10 69 104

% 0% 0% 5,5% 37,7% 56,8%
Conservacdo do meio

Freqg. 0 5 25 45 108

% 0% 2,7% 13,7% 24,6% 59%
Eficacia do Servico

Freq. 0 0 5 52 126

% 0% 0% 2,7% 28,4% 68,9%
Instalagdes

Freq. 9 9 42 37 86

% 4,9% 4,9% 23% 20,2% 47%
Limpeza

Freq. 0 0 23 48 112

% 0% 0% 12,6% 26,2% 61,2%
Percecédo de garantia do servico

Freq. 0 6 13 51 113

% 0% 3,3% 7,1% 27,9% 61,7%
Produtos complementares

Freq. 0 0 41 80 62

% 0% 0% 22,4% 43,7% 33,9%
Profissionalismo

Freq. 0 0 0 27 156

% 0% 0% 0% 14,8% 85,2%
Pontualidade

Freq. 0 0 5 34 144

% 0% 0% 2,7% 18,6% 78,7%
Satisfacdo face ao produto

Freq. 0 0 0 38 145

% 0% 0% 0% 20,8% 79,2%
Seguranca

Freqg. 0 0 11 34 138

% 0% 0% 6% 18,6% 75,4%
Tratamento de reclamagdes

Freg. 0 1 27 74 81

% 0% 0,5% 14,8% 40,4% 44,3%
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Fig. 48- Média das respostas as “Perguntas Complementares”

Relativamente a média de respostas dadas pelos inquiridos neste bloco de
perguntas, verificamos que o “Atendimento ao cliente” (4,86), o “Profissionalismo”
(4,85), a “Satisfagao face ao produto” (4,79), a “Amabilidade” (4,75) e a “Eficacia do
servigco” (4,66), relativos a média das respostas, foram os itens considerados mais

importantes neste estudo (Fig. 48).

2.3. Andlise inferencial dos parametros multidimensionais

ApoGs a verificagdo do cumprimento dos requisitos tedricos — normalidade das
variaveis e homogeneidade das variancias - para aplicacao dos testes paramétricos
tendo em conta a comparacao do comportamento de uma variavel em diferentes
grupos, constatou-se através dos testes de Kolmogorov-Smirnov e de Levene,

respetivamente, que 0s requisitos nao eram cumpridos.

Desta forma, optou-se pela aplicacdo de testes ndo Paramétricos de Kruskal Wallis
(para 3 ou mais grupos) e o de Mann Witney (para 2 grupos)

Através de uma analise exploratéria anterior, e para analisar as possiveis
diferencas existentes nas empresas, tendo em conta a opinido dos responsaveis
relativamente aos 7 parametros multidimensionais do questionario HEVA (Bento,

2013), considerdmos como mais relevantes as variaveis “Zona onde esta sedeada”

a empresa, agrupada por Zonas, segundo a Nomenclatura das Unidades
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Territoriais para Fins Estatisticos (NUTS II: Zona Norte, Zona Centro, Lisboa e Vale
do Tejo, Alentejo e Algarve), do Instituto Nacional de Estatistica Portugués, o “N°

de trabalhadores” que integram as empresas (agrupados da seguinte forma: de

zero a trés trabalhadores, de quatro a sete e mais de 8 trabalhadores) e a “Area de
Intervencéo”, com a qual cada empresa melhor se identifica e dinamiza os seus
servicos (Terra ou Agua, de acordo com os respondentes), ja analisada

anteriormente no ponto 2.1.9.

Procedemos a andlise comparativa das respostas aos 7 parametros
multidimensionais e as 3 varidveis consideradas, tentando compreender as
relacdes estabelecidas entre os varios grupos, através dos postos dos valores

obtidos (posto médio) para cada um dos testes — Kruskal Wallis e Mann Witney.

Tabela 60 — Andlise dos 7 Parametros Multidimensionais (comparacédo de grupos)

Zonaonde esta

Variaveis N° Trabalhadores Area Intervencéo

sedeada
Entidade Test Kruskal-Wallis Test Kruskal-Wallis Test Mann-Whitney
No Sig. = .387 No Sig. =.830 Sig. =.025
Atividade top Test Kruskal-Wallis Test Kruskal-Wallis Test Mann-Whitney
No Sig. =.239 No Sig. =.410 Sig. = .000

Recursos

Materiais

Test Kruskal-Wallis
No Sig. =.290

Test Kruskal-Walllis
No Sig. =.775

Test Mann-Whitney
Sig. = .000

Segurancga

Test Kruskal-Wallis
No Sig. =.295

Test Kruskal-Wallis
No Sig. =.592

Test Mann-Whitney
Sig. =.000

Meio Ambiente

Natural

Test Kruskal-Wallis

Test Kruskal-Walllis

Test Mann-Whitney

Sig. = .063 Sig. = .362 No Sig. = .166
Recursos Test Kruskal-Wallis Test Kruskal-Wallis Test Mann-Whitney
Humanos Sig. =.022 Sig. =.038 No Sig. =.800
Cliente Test Kruskal-Wallis Test Kruskal-Wallis Test Mann-Whitney

No Sig. =.316

No Sig. =.053

Sig. =.050

Nivel de Significancia - .05

Ao compararmos o0s 7 parametros multidimensionais e as variaveis descritas
anteriormente, observamos que (Tabela 60) o parametro multidimensional “Meio
Ambiente Natural” ndo apresenta diferencas estatisticamente significativas,

relativamente as variaveis analisadas;
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2.3.1. Parédmetro “Recursos Humanos” e variavel “Zona onde esta sedeada”

Relativamente ao parametro multidimensional “Recursos Humanos”, podemos
constatar que existem diferencas significativas relativamente a variavel “Zona onde
esta sedeada” (Sig. =.022).

Tabela 61 - Parametro “Recursos Humanos” e variavel “Zona onde esta sedeada”
(Comparacéo de grupos)

Var. “Zona onde esta sedeada” Posto médio
Zona Norte 92,01
Zona Centro 90,85
Lisboa V Tejo 108,15
Alentejo 68,07
Algarve 101,34

Aferindo concretamente quais as diferencas existentes no parametro “Recursos
Humanos”, com a variavel “Zona onde esta sedeada”, podemos constatar que de
acordo com a Tabela 61, e analisando o posto médio (do teste Kruskal Wallis),
verificamos que os empresarios do Alentejo valorizam menos o parametro
multidimensional “Recursos Humanos”, relativamente aos restantes sedeados nas
diferentes zonas do Pais.

Tabela 62 - Iltens do Parametro “Recursos Humanos” com diferengas significativas

relativamente a variavel “Zona onde esta sedeada”

Item Sig. (Kruskal-Wallis)
7.3. Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento
profissional dos trabalhadores. .033
7.5. Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal. .029

7.6. Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos
recursos humanos na empresa .031
7.9. Adotar um processo interno de tratamento dos erros do
trabalhador. .002

Aferindo os itens do presente parametro (tabela 62), dos quais resultaram em
diferengas significativas relativamente a variavel “Zona onde esta sedeada”,

verificamos que:

Os itens 7.3 - Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento

profissional dos trabalhadores, 7.5 - Ter um nivel reduzido de rotatividade do
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pessoal, 7.6 - Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos
humanos na empresa e 7.9 - Adotar um processo interno de tratamento dos erros

do trabalhador, foram aqueles em que existiram diferengas significativas.

Analisemos entdo as diferencas existentes nos itens atras mencionados,
relativamente a cada zona do pais onde as empresas respondentes desenvolvem

o0 seu trabalho — comparacao de médias e postos médios das respostas.

Tabela 63 — Comparagdo de Média e Posto Médio dos itens do Pardmetro “Recursos

Humanos” com diferencgas significativas relativamente a variavel “Zona onde esta sedeada”.

Itens “Rec Humanos” Zona onde esta sedeada Média Posto
Médio
7.3. Realizar algum tipo de Zona Norte 4,18 90,78
acompanhamento do desenvolvimento Zona Centro 4,03 79,5
profissional dos trabalhadores. Lisboa e Vale do Tejo 4,53 103,4
Alentejo 4,14 78,91
Algarve 4,57 107,73
7.5. Ter um nivel reduzido de rotatividade Zona Norte 3,98 75,3
do pessoal. Zona Centro 4,24 91,82
Lisboa e Vale do Tejo 4,35 95,76
Alentejo 4,20 91,39
Algarve 4,57 110,6
7.6. Desenhar um esquema Zona Norte 3,82 93,01
organizacional da estrutura dos recursos Zona Centro 3,94 97,62
humanos na empresa. Lisboa e Vale do Tejo 4,03 99,97
Alentejo 3,17 67,73
Algarve 3,86 101,77
7.9. Adotar um processo interno de Zona Norte 4,29 95,37
tratamento dos erros do trabalhador. Zona Centro 4,21 95,07
Lisboa e Vale do Tejo 4,62 111,53
Alentejo 3,71 64,36
Algarve 4,17 93,36

De acordo com a Tabela 63, verificamos que:

- O item 7.3 Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento
profissional dos trabalhadores, € muito importante para empresarios das diferentes

zonas do Pais (média de respostas superior a 4 na escala de likert presente no
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guestionario), apesar de ser menos valorizado pelos empresarios do Alentejo
(78,91) e da Zona Centro (79,5).

- Relativamente ao item 7.5. Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal,
verificamos que apesar da importancia alta atribuida pela generalidade dos
empresarios, os sedeados na Zona Norte valorizam menos o presente item (3,98
média de respostas).

- Em relagéo ao item 7.6. Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos
recursos humanos na empresa, € mais valorizado pelos empresarios das diferentes
zonas do Pais, a excecdo dos responsaveis do Alentejo, 0os quais atribuem uma
importancia mais baixa em relacdo aos demais (3,17).

- Por ultimo, o item 7.9. Adotar um processo interno de tratamento dos erros do
trabalhador, é novamente muito valorizado pelos empreséarios de turismo ativo,

sendo que os do Alentejo valorizam menos o referido item (64,36 no posto médio).

2.3.2. Paréametro “Recursos Humanos” e variavel “N° de trabalhadores”

O parametro “Recursos Humanos”, com a variavel “N° de Trabalhadores” pode ser

observado na tabela 64.

Tabela 64 — Parametro “Recursos Humanos” e variavel “N° de Trabalhadores” (Comparagao
de grupos)

Parametro Var. “N° de Trabalhadores” Posto Médio
0 a 3 Trabalhadores 106,95
Recursos Humanos 4 a 7 Trabalhadores 88,20
Mais de 8 trabalhadores 82,43

Relativamente as diferencgas existentes no parametro “Recursos Humanos”, com a
variavel “N° de Trabalhadores” (Sig. = .038), que descreve o posto médio (do teste

Kruskal Wallis), verificamos que:

As empresas que tém até 3 trabalhadores valorizam mais o parametro
multidimensional “Recursos Humanos”, relativamente aos empresarios que
possuem nos seus quadros, mais de 8 colaboradores.

Aferindo os itens dos quais resultam diferencas significativas, relativamente a

variavel “N° de trabalhadores”, verificamos que (Tabela 65):
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Tabela 65 — Iltens do Parametro “Recursos Humanos” com diferengas significativas

relativamente a variavel “N° Trabalhadores”

Item Sig.
7.5. Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal. .044
7.9. Adotar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador. .011

De acordo com a tabela, nos itens 7.5 - Ter um nivel reduzido de rotatividade do
pessoal e 7.9 - Adotar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador,

existiram diferencas significativas. Verifiguemos entao quais séo as diferencas.

Na Tabela 66, apresentamos as diferencas existentes nos itens atrads mencionados,
relativamente ao numero de trabalhadores das empresas respondentes -
comparacao de médias e postos médios das respostas.

Tabela 66 — Comparagdao de Média e Posto Médio dos itens do Parametro “Recursos

Humanos” com diferencas significativas relativamente a variavel “N° Trabalhadores”.

L. P
Itens “Rec Humanos” N° Trabalhadores Média o'st'o
Médio
7.5. Ter um nivel reduzido de 0 a 3 trabalhadores 4,46 103,05
tatividade d l.
rotatividade do pessoa 4 a 7 trabalhadores 4,23 92,84
Mais de 8 trabalhadores 4,07 80,02
7.9. Adotar um processo interno de Emp até 3 trab 4.46 104.56
tratamento dos erros do trabalhador.
Emp4a7trab 3,89 79,34
Emp 8 ou mais trab 4,36 96,70

Analisando a Tabela 66, concluimos que:

- Apesar de existirem diferencas na valorizacdo do item 7.5 Ter um nivel reduzido
de rotatividade do pessoal, nomeadamente por parte dos empresarios com 8 ou
mais trabalhadores (80,02 no posto médio), verificamos que, na generalidade,
todos os respondentes atribuem grande importancia a este fator, com uma média

de respostas superior a 4 (na escala de likert).

- Relativamente ao item 7.9. Adotar um processo interno de tratamento dos erros
do trabalhador, verificamos que € menos valorizado, por parte das empresas que

possuem entre 4 a 7 trabalhadores.
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2.3.3. Parédmetro “Entidade” e variavel “Area de intervengdo”

Na variavel “Area de Intervengdo”, encontramos diferencas significativas
relativamente ao parametro “Entidade” (Sig. = 0.025). Analisemos mais em

pormenor:

Relativamente as diferencas existentes no parametro “Entidade”, com a variavel

“Area de Intervencio”, podemos constatar que (Tabela 67):

Tabela 67 — Parametro “Entidade” e variavel “Area de intervengio” (Comparagao de grupos)

Parametro Var. “Area de intervengio” Posto Médio
Entidade Agua 78,44
Terra 97,67

Através da analise do posto médio, verificamos que as empresas de turismo ativo
cuja area de intervencdo é “Terra”, parecem valorizar mais o parametro
multidimensional “Entidade” relativamente as empresas que intervém mais na
“Agua’.

Em relacdo aos itens do parametro multidimensional “Entidade”, dos quais resultam
diferencas significativas, relativamente a varidvel “Area de intervencao’,
verificamos que (Tabela 68):

Tabela 68 — Itens do Parametro “Entidade” com diferengas significativas relativamente a

variavel “Area de intervengio”

Item Sig.
2.4. Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servigos prestados. .022
2.5. Possuir instrumentos para medir a satisfacéo do cliente. .020

Os itens 2.4. Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servigcos
prestados e 2.5. Possuir instrumentos para medir a satisfacao do cliente, foram os
gue resultaram em diferencas significativas, na opinido das empresas que intervém

na “Terra” e “Agua’, relativamente ao parametro “Entidade”.

Apresentamos agora as diferencas existentes nos itens atrds mencionados,
relativamente & area de intervengdo das empresas respondentes — comparagao de

meédias e postos meédios das respostas.
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Tabela 69 — Comparagdo de Média e Posto Médio dos itens do Parametro “Recursos
Humanos” com diferencas significativas relativamente a variavel “Area de intervengao”.

Itens “Entidade” Area Intervencéo Média Posto
Médio
Agua 3,39 78,62

2.4. Realizar consultorias ou auditorias sobre a
gualidade dos servicos prestados Terra 3.73 97.60
2.5. Possuir instrumentos para medir a satisfacéo Agua 3,94 78,96
do cliente. Terra 4,29 97,46

Na analise a Tabela 69, verificamos que:

- O item 2.4. Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servigos
prestados, € valorizado pelos respondentes sendo que as empresas que
desenvolvem a sua area de intervencédo na “Terra”, atribuem mais importancia a

esta acao.

- Tal como no item anterior, e apesar da média de respostas das duas areas de
intervencao serem elevadas, as que operam na “Terra” consideram mais importante
“Possuir instrumentos para medir a satisfacdo do cliente”, relativamente as

empresas que dinamizam servicos/atividades na “Agua”.

2.3.4. Parédmetro “Atividade Top” e variavel “Area de intervengdo”

Analisando agora, as diferencas existentes no parametro “Atividade top”, com a

variavel “Area de Intervencdo” (Sig. =.000), podemos constatar que (Tabela 70):

Tabela 70 — Parametro “Atividade top” e variavel “Area de intervengdo” (Comparagio de

grupos)

Parametro Var. “Area de intervengio” Posto Médio
Atividade top Agua 122,75
Terra 79,13

Analisando o posto médio do teste aplicado (Mann Whitney), verificamos que as
empresas de turismo ativo cuja area de intervengdo é “Agua’, valorizam mais o

parametro multidimensional “Atividade top” relativamente as empresas “Terra”.
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Os itens do parametro multidimensional “Atividade top”, dos quais resultam
diferencas significativas, com a variavel “Area de Intervengao”, sdo apresentados
na Tabela 71.

Tabela 71 - ltens do Parametro “Atividade top” com diferengas significativas relativamente a

variavel “Area de intervengio”

Item Sig.
3.1 Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada. .000
3.2. Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizacdo das atividades. .000
3.3 Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top”. .000

3.4. Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre 0 modo de atuacgdo na
atividade. .001
3.5. Adotar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o
normal e defini-lo por escrito. .044
3.8. Conhecer e expor publicamente os requerimentos e autorizagbes para a

realizacdo da atividade. [] .000

Os itens 3.1 Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na
temporada, 3.2. Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizagdo das
atividades, 3.3 Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top”,
3.4. Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre o0 modo de atuacéo na
atividade, 3.5. Adotar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo
do que o normal e 3.8. Conhecer e expor publicamente os requerimentos e
autorizacdes para a realizacdo da atividade defini-lo por escrito, foram os que
resultaram em diferencas significativas, na opinido das empresas que intervém na

“Terra” e “Agua”, relativamente ao parametro “Atividade top”.

De seguida, apresentamos as diferengas existentes nos itens atrds mencionados,
relativamente a area de intervencao das empresas respondentes — comparacéao de

médias e postos médios das respostas.
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Tabela 72 — Comparacao de Média e Posto Médio dos itens do Pardmetro “Atividade top” com

diferencgas significativas relativamente a variavel “Area de intervengido”.

o . ~ - Post
Itens “Atividade Top” Area Intervencao Média O,S .0
Médio
3.1 Destacar-se através de uma atividade “top”, a Agua 4,48 114,73
mais procurada na temporada. Terra 3,98 82,48
3.2. Colocar exigéncias concretas aos clientes para a Agua 4,22 118,81
realizacdo das atividades. Terra 353 80,78
3.3 Analisar os conhecimentos do cliente que procura Agua 4,11 116,11
a atividade “top”. Terra 3,32 81,91
3.4. Possuir um manual de procedimentos técnicos Agua 4,26 110,79
sobre o modo de atuagéo na atividade. Terra 3,75 84,14
3.5. Adotar um racio monitores-clientes-grau de Agua 3,39 78,83
dlflcgldade mais baixo do que o normal e defini-lo por Terra 401 97,51
escrito.
3.8. Conhecer e expor publicamente o0s Agua 4,78 115,22
. s lizacs
re_qgerlmentos e autorizagfes para a realizacdo da Terra 4,24 8228
atividade.

De acordo com a Tabela 72, verificamos que:

- As empresas cuja area de intervencéo é a “Agua”, atribuem mais importancia aos
itens mencionados na tabela anterior, relacionados com o parametro “Atividade
Top”, a excegao do item 3.5. Adotar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade
mais baixo do que o normal e defini-lo por escrito, no qual os empresarios “Terra”

valorizam mais em relacdo aos restantes.

- Por outro lado, o item mais valorizado pelos responsaveis foi 0 3.8. Conhecer e
expor publicamente os requerimentos e autorizacbes para a realizacdo da
atividade, com uma média de respostas muito elevada (4,78 e 4,24

respetivamente).

2.3.5. Pardmetro “Recursos Materiais” e variével “Area de intervengdo”

Analisando agora, as diferengas existentes no parametro “Recursos Materiais”,
com a variavel “Area de Intervencdo” (Sig. = .000), podemos constatar que (Tabela
73).
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Tabela 73 — Parametro “Recursos Materiais” e variavel “Area de intervengdo” (Comparagao

de grupos)
Parametro Var. “Area de intervengio” Posto Médio
Recursos Materiais Agua 114,31

Terra 82,66

Analisado o posto médio do teste aplicado (Mann Whitney), verificamos que as
empresas cuja area de intervencdo é “Agua’, valorizam mais o parametro
multidimensional “Recursos Materiais” relativamente as empresas cuja intervencao

é “Terra”.

Relativamente aos itens do parametro multidimensional “Recursos Materiais”, dos
quais resultaram diferencas significativas com a variavel “Area de Intervencéo”,
verificamos que (Tabela 74).

Tabela 74 - Itens do Parametro “Recursos materiais” com diferengas significativas

relativamente a variavel “Area de intervengao”

Item Sig.
4.1. Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade. .000
4.2. Substituir o material de acordo com a sua data de validade. .003
4.3. Substituir o material deteriorado. .009
4.5. Controlar o material trazido pelos clientes. .000

4.6. Fornecer ao cliente material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente
ao cliente) 0 cumprir 0s requisitos necessarios. .023
4.7. Ter um responsavel pelo material ou afetar especificamente a tarefa a um
colaborador. .001

4.8. Utilizar material especifico para cada atividade. .019

Analisando os itens especificos do parametro, verificamos que os itens 4.1. Dispor
e apresentar o material especifico homologado para cada atividade, 4.2. Substituir
0 material de acordo com a sua data de validade, 4.3. Substituir o material
deteriorado, 4.5. Controlar o material trazido pelos clientes, 4.6. Fornecer ao cliente
material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente ao cliente) 0 cumprir 0os
requisitos necessarios, 4.7. Ter um responsavel pelo material ou afetar
especificamente a tarefa a um colaborador, 4.8. Utilizar material especifico para

cada atividade. foram os que resultaram em diferencas significativas, na opinido
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das empresas que intervém na “Terra” e “Agua’, relativamente ao parametro

“Recursos Materiais”.

Na Tabela 75, apresentamos as diferencas existentes nos itens, relativamente ao
namero de trabalhadores das empresas respondentes — comparacao de médias e
postos medios das respostas.

Tabela 75 — Comparagdo de Média e Posto Médio dos itens do Pardmetro “Recursos

Materiais” com diferencas significativas relativamente a variavel “Area de intervengao”.

Itens “Rec Materiais” Area x Média PO,St.O
Intervencéo Médio
4.1. Dispor e apresentar o material especifico Agua 4,38 110,59
homologado para cada atividade. Terra 3,99 84,22
4.2. Substituir o material de acordo com a sua data de Agua 4,20 105,31
validade. Terra 86,43
3,61
Agua 3,99 99,50
4.3. Substituir o material deteriorado.

Terra 3,25 88,86
_ _ _ Agua 4,81 121,81
4.5. Controlar o material trazido pelos clientes. Terra 2.98 79.52
4.6. Fornecer ao cliente material de substituicdo no caso A 4,12 103,71

do mesmo (pertencente ao cliente) O cumprir o0s gua
requisitos necessarios. Terra 3,65 87,10

] . Agua
4.7. Ter um responsavel pelo material ou afetar 4,25 110,33
especificamente a tarefa a um colaborador. Terra 3,45 84,33
o _ . . Agua 4,10 103,50
4.8. Utilizar material especifico para cada atividade. Terra 3,72 87.19

Relativamente a andlise da tabela anterior, constatamos que:

- Na generalidade, as empresas cuja area de intervengéo é a “Agua” valorizam mais

0s itens apresentados, relativamente as empresas “Terra”.

- A maior diferenca é no item 4.5. Controlar o material trazido pelos clientes, no qual
as empresas “Agua” atribbuem muita importancia (4,81 de média de resposta),
relativamente as empresas cuja intervencdo base € a “Terra”, atribuindo pouca

importancia (2,98) ao referido item.
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2.3.6. Pardmetro “Seguranca’” e variavel “Area de intervencéo”

Como observado anteriormente, existem diferencas significativas entre o parametro
“Seguranca” e a variavel “Area de Intervengdo” (Sig. = .000). Na Tabela 76,
apresentamos a descricdo do posto médio das respostas relativas a comparacao

dos 2 grupos.

Tabela 76 — Parametro “Seguranga” e variavel “Area de intervengdo” (Comparagdo de
grupos)

Parametro Var. “Area de intervengio” Posto Médio
Seguranca Agua 113,52
Terra 82,99

Analisando o posto médio do teste aplicado (Mann Whitney), verificamos que as
empresas cuja area de intervengdo é “Agua’, valorizam mais o parametro

multidimensional “Seguranga” relativamente as restantes empresas.

No que diz respeito aos itens do parametro multidimensional “Seguranca”, dos
quais resultaram diferencas significativas com a variavel “Area de Intervencéo’,

verificamos que (Tabela 77):

Tabela 77 — Itens do Parametro “Seguranga” com diferencgas significativas relativamente a
variavel “Area de intervengio”

Item Sig.

5.9. Realizar controlos meteorolégicos protocolados. .000
5.10. Possuir protocolos/planos de comunicacdo no decurso da(s)
atividade(s). .000

Os itens 5.9. Realizar controlos meteorolégicos protocolados e 5.10. Possuir
protocolos/planos de comunicacdo no decurso da(s) atividade(s), foram os que
resultaram em diferencas significativas, na opinido das empresas que intervém na

“Terra” e “Agua’, relativamente ao parametro “Seguranca’.

De seguida na Tabela 78, apresentamos as diferencas existentes nos itens
referidos anteriormente, relativamente a area de intervencdo das empresas

respondentes — comparagdo de meédias e postos médios das respostas.
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Tabela 78 — Comparagao de Méedia e Posto Médio dos itens do Parametro “Seguranga” com
diferencas significativas relativamente a variavel “Area de interven¢ao”.

Itens “Seguranca” | Area . Média Posto Médio
ntervencao

5.9. Realizar controlos Agua 4,46 121,30

meteoroldgicos protocolados. Terra 3,47 79,74

5.10. Possuir protocolos/planos de Agua 4,52 113,01

comunicacdo no decurso da(s)

atividade(s). Terra 3,93 83,21

De acordo com a Tabela 78, verificamos que:

- O item 5.9. Realizar controlos meteorologicos protocolados, é bastante mais
valorizado pelas empresas cuja area de intervencéo é “Agua” do que as de “Terra”

(posto médio de 121,30 e 79,74 respetivamente).

- Relativamente ao item 5.10 Possuir protocolos/planos de comunicagao no decurso
da(s) atividade(s), e apesar da importancia demonstrada na média de respostas
dos dois tipos de empresas, € mais importante para 0s empresarios que dinamizam

atividade na area “Agua” (4,52) em comparacdo com os de “Terra” (3,93).

2.3.7. Parédmetro “Cliente” e variédvel “Area de intervencdo”

Por dltimo, procedemos a analise do parametro “Cliente”, apresentando as
diferengas significativas existentes, quando comparado com a variavel “Area de

Intervencgéo” (Sig. = .050).

Analisemos mais em pormenor de acordo com a Tabela 79, onde apresentamos 0s

valores dos postos médios provenientes da analise as respostas.

Tabela 79 — Parametro “Cliente” e variavel “Area de intervengdo” (Comparagao de grupos)

Parametro Var. “Area de intervengio” Posto Médio
Cliente Agua 103,80
Terra 87,06

Analisando o posto médio do teste aplicado (Mann Whitney), verificamos que as
empresas cuja area de intervencdo é “Agua’, valorizam mais o parametro

multidimensional “Cliente” relativamente as restantes empresas.
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Apresentamos agora os itens, dos quais resultaram diferencas significativas com a

variavel “Area de Intervencdo” (Tabela 80).

Tabela 80 — Iltens do Parametro “Cliente” com diferengas significativas relativamente a

variavel “Area de intervengio”

Item Sig.

8.1. Medir a percecao da qualidade dos servigcos manifestada pelos clientes. .012

8.9. Possuir protocolos de intervencdo para a realizacao de atividades com
menores. .002

Verificamos que os itens 8.1. Medir a percecdo da qualidade dos servigos
manifestada pelos clientes, 8.9. Possuir protocolos de intervencgéo para a realizacao
de atividades com menores, foram os que resultaram em diferencas significativas,
na opinido das empresas que intervém na “Terra” e “Agua’, relativamente ao
parametro “Cliente”.

Tabela 81 — Comparagao de Média e Posto Médio dos itens do Parametro “Cliente” com

diferencas significativas relativamente a variavel “Area de intervengdo”.

Itens “Cliente” Area . Média PO,St.O

Intervencgéo Médio
8.1. Medir a percecdo da qualidade dos servicos Agua 4,50 79,61
manifestada pelos clientes. Terra 4,58 97,19
8.9. Possuir protocolos de intervencéo para a realizacéo de Agua 4,44 109,50
atividades com menores. Terra 4,05 84,67

De acordo com a tabela anterior, podemos dizer que:

- A medicdo da percecao da qualidade dos servicos por parte dos clientes, € mais

valorizada e importante para as empresas “Terra” (item 8.1).

- Relativamente ao item 8.9 Possuir protocolos de intervencéo para a realizacao de
atividades com menores, verificamos que o mesmo é importante para os dois tipos
de empresas, sendo que as de “Agua” parecem valoriza-lo um pouco mais (109,50

posto médio).

Desta forma, alguns dos resultados acima referidos serédo abordados no ultimo
estudo desta investigacao, através da realizacdo de uma entrevista a um grupo de

empresarios de turismo ativo, com a consequente andlise de contetdo.
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3. Estudo 3 - Andlise e comparacdo dos dados, resultantes da
aplicacdo do questionario HEVA em 4 paises diferentes — Portugal,

Espanha, Italia e Costa Rica;

O presente estudo, utilizou os dados da amostra de Mediavilla em 2010. Este autor
pretendeu aferir a qualidade dos servigos prestados pelas Empresas de Turismo
Ativo em Espanha, Italia e na Costa Rica.

Através da aplicacdo do questionario HEVA (ja explicado em capitulos anteriores),
a investigacdo conseguiu analisar dados de 28 Empresas de Turismo Ativo

sedeadas em Espanha, 30 de Italia e 24 da Costa Rica.

Desta forma, analisaremos, em conjunto, os dados obtidos por Mediavilla, em 2010
e 0s da presente investigacdo, relativos a 183 Empresas de Turismo Ativo,

sedeadas em Portugal, num total de 265 empresas.

Para a apresentacado dos resultados, utilizdmos uma estrutura semelhante aplicada
no estudo anterior, através de tabelas resumo onde constam os dados

internacionais de Mediavilla (2010) e os dados relativos as Empresas Portuguesas.

3.1. Dados de caraterizacao — andlise internacional

Quanto ao perfil das Empresas de Turismo Ativo, e de acordo com os dados
internacionais que estdo publicados e disponiveis por Mediavilla (2010),
apresentamos a andlise a oito perguntas, que compdem a primeira parte do
qguestionario HEVA e que ajudam a caraterizar melhor as empresas inquiridas,

cruzando os dados mais relevantes disponiveis através desta ferramenta.

3.1.1. Anos de funcionamento das Empresas

Na Tabela 82, apresentamos os dados relativos a antiguidade que as Empresas,

tém no mercado do Turismo Ativo.
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Tabela 82— Anos de funcionamento das Empresas de Turismo Ativo em Espanha, Italia, Costa

Rica e Portugal

ANOS DE ESPANHA ITALIA ~ COSTARICA PORTUGAL oo,
FUNCIONAMENTO N (%) N (%) N (%) N (%)
1ab5 anos 7 (25%) 12(40%) 2 (8,3%) 100 (54,6%) 121
6 a 10 anos 7 (25%) 8 (26,7%) 10 (41,7%) 41 (22,9%) 66
11 a 15 anos 9 (32,1%) 2 (6,7%) 6 (25%) 26 (14,3%) 43
Mais de 15 anos 5 (17,9%) 8 (26,7%) 6 (25%) 16 (8,2%) 35

Analisando a Tabela 82, verificamos que as Empresas Espanholas, Italianas e
Portuguesas sdo mais jovens que as da Costa Rica, refletindo uma aposta muito
recente na area do Turismo Ativo na europa em relacdo a Costa Rica, onde apenas

2 das empresas inquiridas tém até 5 anos de funcionamento e experiéncia no setor.

Relativamente a Portugal, a maioria das Empresas funcionam no mercado ha
menos de 10 anos (77,5%). Por outro lado, constatamos que existem negdcios
consolidados com mais de uma década de experiéncia, no setor do Turismo Ativo
Portugués (22,5%).

3.1.2. Numero de sdcios existentes nas Empresas

Na Tabela 83, apresentamos os dados relativos ao niumero de soOcios que as

Empresas inquiridas nos 4 paises tém.

Tabela 83 — Numero de sécios existentes nas Empresas de Turismo Ativo em Espanha, Italia,

Costa Rica e Portugal

NUMERODE  ESPANHA ITALIA CF?E;A PORTUGAL TOTAL
sOCIos N (%) N (%) N (%) N (%)
1 6 (21,4%) 6 (20%) 6 (25%) 94 (51,4%) 112 (42,2%)
2 11 (39,3%) 6 (20%) 8(33,3%)  83(454%) 108 (40,8%)
3 4 (14,3%) 4 (13,3%) 4 (16,7%) 6 (3,2%) 18 (6,8%)
4 3 (10,7%) 8 (26,7%) 4 (16,7%) 0 (0%) 15 (5,7%)
5 1 (3,6%) 2 (6,7%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (1,1%)
6 3 (10,7%) 2 (6,7%) 0 (0%) 0 (0%) 5 (1,9%)
7 0 (0%) 2 (6,7%) 2 (8,3%) 0 (0%) 4 (1,5%)
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A maioria das Empresas de Turismo Ativo inquiridas tem nos seus quadros entre 1
a 3 socios, 0 que demonstra claramente uma aposta forte das empresas na area,
sendo que com mais responsaveis envolvidos, nas tomadas de decisdo e gestao

diaria das empresas, o tempo consegue ser melhor dirigido.

Destacamos ainda as Empresas Italianas, segundo os dados disponiveis, sao
formadas na sua maioria por 4 sécios (26,7%), e também com 7 sécios (6,7%) a

par das Costarricenses (8,3%).

3.1.3. Atividade anual das Empresas

De seguida apresentamos na Tabela 84, o perfil de trabalho das Empresas de
Turismo Ativo, com base na representacdo da atividade anual, dividida por meses
de trabalho.

Tabela 84 — Atividade anual, por meses, das Empresas de Turismo Ativo inquiridas

TRABALH/  ESPANHA TALIA  Tg PORTUGAL rop
ANO N (%)

3 2 (7,1%) 2 (6,7%) 0 (0%) 1 (0,5%) 5 (1,9%)
4 4 (14,3%) 4 (13,3%) 0 (0%) 5 (2,2%) 13 (4%)
5 0 (0%) 12 (40%) 0 (0%) 7 (3,8%) 19 (7,1%)
6 6 (21,4%) 6 (20%) 0 (0%) 11 (5,5%) 23 (8,6%)
8 3 (10,7%) 0 (0%) 2 (8,3%) 6 (2,7%) 10 (3,8%)
10 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (0,6%) 2 (0,8%)
11 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 9 (3,8%) 10 (3,8%)
12 11 (39,3%) 6 (20%) 22 (91,7%) 144 (78,7%) 183 (70%)

Segundo os dados apresentados, concluimos que 70% da amostra (n=183),
trabalha 12 meses por ano, confirmando a importancia e desenvolvimento do setor,

nos paises descritos, apesar de existir ainda alguma sazonalidade na procura.

Destacamos o posicionamento das Empresas da Costa Rica (91,7%) e Portugal
(78,7%), as quais se destacam dos restantes paises com uma aposta clara da
maioria dos empresarios inquiridos, em desenvolver a sua atividade profissional

durante todo o ano.

Salientamos ainda, a sazonalidade do trabalho das empresas lItalianas, onde 60%

desenvolvem a sua atividade apenas durante 5 ou 6 meses por ano, a semelhanca
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das Espanholas, com 35,7% da amostra a apresentar uma produtividade
concentrada entre 4 e 6 meses.

3.1.4. Produtos/Atividades disponiveis

Segundo os dados de Mediavilla (2010), em Espanha, a maioria das empresas
inquiridas sao especializadas num atividade ou produto(17,9%), seguidas das que

dinamizam até 10 atividades (14,3%).

Relativamente as empresas italianas, € de referir que 26,7% dos inquiridos, afirma
que opta por dinamizar apenas 1 produto/atividade, tendendo na sua maioria
(n=24), a dinamizar uma média de 7 produtos/atividades.

Na Costa Rica, é de referir a tendéncia demonstrada por 41,7% das empresas

inquiridas, em especializarem-se com 2 ou 3 produtos/atividades.

Também em Portugal, a maioria das empresas tende a concentrar 0s seus
produtos/servigos, com 16,9% da amostra (n=31) a especializar-se em 5 solucgoes,
tal como em Espanha e Itadlia. Referimos ainda que no mercado nacional, 24,5%
(n=45), das empresas disponibiliza entre 10 a 12 produtos/atividades aos seus

clientes.

Tabela 85 — Produtos/Atividades disponiveis das Empresas de Turismo Ativo inquiridas

PRODUTOS ESPANHA ITALIA COSTA RICA PORTUGAL

JATIVIDADES N (%) N (%) N (%) N (%) TOTALN
1 5 (17,9%) 8 (26,7%) 0 (0%) 3 (1,6%) 16 (6%)

2 2 (7,1%) 0 (0%) 4 (16,7%) 5 (2,7%) 11 (4,1%)

3 3 (10,7%) 0 (0%) 6 (25%) 13 (7,1%) 22 (8,3%)

4 2 (7,1%) 6 (20%) 2 (8,3%) 15 (8,2%) 25 (9,5%)

5 1 (3,6%) 6 (20%) 4 (16,7%) 31 (16,9%) 42 (15,9%)

6 1 (3,6%) 0 (0%) 2 (8,3%) 17 (9,3%) 20 (7,6%)

7 3 (10,7%) 4 (13,3%) 0 (0%) 8 (4,4%) 15 (5,7%)

8 0 (0%) 0 (0%) 2 (8,3%) 12 (6,6%) 14 (5,3%)
9 1 (3,6%) 0 (0%) 2 (8,3%) 0 (0%) 3 (1,1%)

10 4 (14,3%) 4 (13,3%) 0 (0%) 20 (10,9%) 28 (10,6%)

12 1 (3,6%) 2 (6,7%) 2 (8,3%) 25 (13,6%) 30 (11,4%)
15 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (3,2%) 7 (2,6%)
18 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (0,3%)
20 2 (7,1%) 0 (0%) 0 (0%) 10 (5,5%) 12 (4,5%)
25 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 9 (4,8%) 10 (3,8%)
25-50 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 8 (4,3%) 8 (3%)
>50 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (0,9%) 1 (0,3%)
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3.1.5. Produto/Atividade “Top” com mais sucesso ou procura

Relembramos que no presente estudo analisaram-se empresas de Turismo Ativo

provenientes de 4 paises diferentes, sendo 3 Europeus e 1 da América Central.

Neste sentido, tendo em conta a especializacdo de cada empresa em atividades de
agua, terra ou ar, bem como a sua localiza¢do geogréfica, destacamos os principais
resultados relativos ao produto/atividade com mais sucesso ou procura, nos

diferentes paises.

O “Rafting” foi a atividade mais referenciada pelas empresas de Espanha, Italia e
Costa Rica, com destaque para as empresas espanholas onde 42,9% da amostra
inquirida neste pais (n=12), refere a modalidade como uma das que tem mais

procura.

Relativamente a Portugal, e tal como tinhamos referido no estudo 1, as atividades
mais referenciadas pelas empresas, foram os circuitos e tours (20%), seguidos das
multiactividades (17%).

3.1.6. Numero de trabalhadores fixos e temporarios

A seguranca na éarea do turismo ativo, envolve pessoas, equipamentos,
procedimentos e as proprias empresas. O principal elo de ligagédo aos clientes, sao
0S recursos humanos, sendo que os mesmos podem influir diretamente, na

percecdo da qualidade do servigo prestado.

Neste sentido, importa perceber como é feita a gestdo de recursos humanos nas
empresas de turismo ativo, tendo em conta principalmente a sazonalidade desta

area de negacio.

Na Tabela 86 e Tabela 87 apresentamos o numero de trabalhadores fixos e

temporarios das Empresas de Turismo Ativo, participantes na investigacao.
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Tabela 86 — Niumero de trabalhadores fixos das Empresas de Turismo Ativo em Espanha,

Italia, Costa Rica e Portugal

N°e TRAB.  ESPANHA ITALIA COSTARICA  PORTUGAL ooy
FIXOS N (%) N (%) N (%) N (%)

0 5 (17,9%) 6 (20%) 0 (0%) 77 (42,1%) 88 (33,2%)

1 7 (25%) 8 (26,7%) 0 (0%) 43 (23,5%) 58 (22%)
2 4 (14,3%) 8 (26,7%) 4 (16,7%) 25 (13,7%) 41 (15,4%)

3 2 (7,1%) 2 (6,7%) 2 (8,3%) 18 (9,8%) 24 (9,3%)

4 5 (17,9%) 2 (6,7%) 4 (16,7%) 12 (6,6%) 23 (8,6%)

5 3 (10,7%) 2 (6,7%) 2 (8,3%) 6 (3,3%) 13 (5%)

6 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (0,4%)

7 0 (0%) 0 (0%) 4 (16,7%) 0 (0%) 4 (1,5%)

9 1 (3,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (0,4%)
>10 0 (0%) 2 (6,7%) 8 (33,2%) 2 (0,5%) 12 (4,2%)

Como observamos na Tabela 86, zero ou até 1 trabalhador fixo € o nidmero mais

habitual, presente nos quadros das empresas de turismo ativo inquiridas.

Destacamos ainda o caso da Costa Rica, onde o minimo de trabalhadores fixos
gue existem nas empresas sao dois, e de acordo com os dados disponiveis, 33,2%

da amostra daquele Pais, tem mais de dez trabalhadores fixos.

Relativamente as empresas europeias, destacamos a maioria das empresas
espanholas onde existem entre dois a cinco trabalhadores fixos. Em Itélia 53,4%
da amostra possui um ou dois trabalhadores nos seus quadros. Por outro lado, em
Portugal a maioria das empresas inquiridas tem entre zero e um trabalhador fixo

(65,6% da amostra portuguesa, correspondente a 120 empresas).

Podemos ainda constatar o facto de 33,2% da amostra no global n&o referir possuir
qualquer trabalhador fixo nos seus quadros. Esta situacao, pode estar diretamente
ligada a sazonalidade existente nesta area, que faz com que a procura deste tipo
de servigos/atividades tenham uma procura concentrada num determinado periodo
do ano. Neste sentido, sGo muitas vezes 0s proprios responsaveis (socios) das
empresas que surgem como trabalhadores fixos, ndo sendo contabilizados pelos

préprios nos quadros de recursos humanos.

Neste sentido, e como demonstra a Tabela 87, as Empresas de Turismo Ativo, nos
diferentes paises, necessitam da colaboracéo de trabalhadores temporarios (entre

zero e nove), para efetuarem anualmente a sua atividade profissional.
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Destacamos ainda as empresas de Espanha (10,8%) e Costa Rica (16,6%), onde
sd0 necessarios, em determinado periodo, conforme volume de
atividades/servicos, mas de vinte trabalhadores temporarios.

Tabela 87 — Numero de trabalhadores temporarios das Empresas de Turismo Ativo em

Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

N° TRAB. ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL oy
TEMPORARIOS N (%) N (%) N (%) N (%)
0-9 16 (57,1%) 18 (59,9%) 10 (41,5%) 174 (95,1%) 218 (82%)
10 - 20 9 (32,1%) 12 (40,1%) 10 (41,9%) 9 (4,9%) 40 (15%)
21 - 40 3 (10,8%) 0 (0%) 4 (16,6%) 0 (0%) 7 (3%)

3.1.7. Volume de negdcios gerado pelas Empresas de Turismo Ativo em Espanha,

Italia, Costa Rica e Portugal

E de referir que neste ponto, ndo possuimos a totalidade das respostas da amostra.
Tal facto, pode significar que as empresas nao tiveram atividade, ou optaram por
ser evasivas na resposta, nao transmitindo qualquer informagéo sobre o volume de

negocios, tendo como base o sigilo profissional.

Neste sentido, e observando a Tabela 88, verificamos que a maioria das empresas

apresenta um volume de negécios anual entre 0€ e 300.000€.

Destaque ainda para algumas empresas Espanholas e Costarricenses a faturarem
mais de 600.000€ por ano (29,4% e 33,3% respetivamente).

Por outro lado, as Italianas tém um posicionamento econémico mais representativo
entre os 300.001€ e os 600.000€ (38,5%).

Estes dados, demonstram algum peso deste segmento de negdécio em cada um
dos paises, apesar de existir alguma sazonalidade na procura deste tipo de

servicos, principalmente nos paises europeus.

Tabela 88 —Volume de negécios anual gerado pelas Empresas de Turismo Ativo em Espanha,
Italia, Costa Rica e Portugal (n=189)

VOLUME DE ESPANHA ITALIA COSTA RICA PORTUGAL

NEGOCIOS N (%) N (%) N (%) N (%) TOTAL
0€a300.000€ g (471%) 12(46,2%)  10(55.6%) 126 (98,4%) 156
300.001€ a
600.000€ 4(23,5%)  10(38,5%) 2 (11,1%) 0 (0%) 16
Mais de 600.000€ 5 (29,4%) 4 (15,4%) 6 (33,3%) 2 (1,6%) 17
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3.1.8. Classificacao da intervencédo das Empresas de Turismo Ativo em Espanha,

Italia, Costa Rica e Portugal

Tabela 89 — Classificacdo da Intervencdo das Empresas de Turismo Ativo em Espanha, Italia,
Costa Rica e Portugal

TIPO DE _ ESPANHA ITALIA  COSTARICA  PORTUGAL o4
INTERVENGAO N (%) N (%) N (%) N (%)

Desporto 11 (39,3%) 4 (13,3%) 10 (41,7%) 47 (25,9%) 72 (27%)

Turismo 17 (60,7%) 26 (86,7%) 14 (58,3%) 136 (74,1%) 193 (73%)

A percec¢do que a amostra tem relativamente a sua area de negdcio, a forma como
esta € pensada e gerida, tendo em conta a intervencdo em duas areas distintas -
Desporto e Turismo, concluimos que 73% dos responsaveis (n=193 empresas),
considera que o0 seu posicionamento no mercado, é feito no setor do turismo, como

podemos observar na Tabela 89.

Os 2 paises gue mais se destacam dentro deste setor sdo a Italia (86,7%) e
Portugal com 74,1% dos inquiridos a referirem a importancia do seu

posicionamento na area do Turismo.

3.2. Parametros Multidimensionais — andlise da importancia dada pelas
Empresas de Turismo Ativo internacionais aos distintos itens/agbes de
qualidade

Para a analise destes resultados, apresentamos 7 tabelas, correspondentes a cada
um dos parametros multidimensionais, destacando quais os itens que obtiveram
maiores diferencas de resposta, tendo em conta o grau de importancia atribuido a
cada um deles, segundo a escala de Likert (de 1 - pouco importante a 5 - muito

importante), presente no questionario HEVA (Mediavilla, 2010).
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3.2.1. Entidade

Na Tabela 90, apresentamos a analise descritiva relativa ao valor médio das
respostas dadas, que traduzem a importancia atribuida aos diferentes itens em
cada um dos Paises (Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal), no parametro
Entidade.

Tabela 90 — Itens com média de resposta diferenciada relativos ao pardmetro Entidade em

Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

ENTIDADE ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

Média Média Média Média
2.1 Fazer um estudo de viabilidade
econémica 3,82 4,20 4,67 4,03
2.2 Oresponsavel daempresa possuir
habilitagdo académica adequada 4,64 4,07 383 4.03
2.3 0responsavel daempresa possuir
formacdo nas é&reas especificas de 4,64 4,33 4,33 4,22

intervencgao

2.4. Realizar consultorias ou
auditorias sobre a qualidade dos 3,82 3,80 4,67 3,63
servigos prestados

2.5 Possuir instrumentos para medir a

satisfacéo do cliente 4,25 421 442 419

2.6 Pertencer a uma associagdo de

empresas do setor 4,36 3,87 4,58 3,43

2.7 Exigir critérios concretos para
puder pertencer a uma associacéo de 4,36 3,93 4,17 3,68
empresas do setor

2.8 Possuir um sistema de

atendimento ao cliente 4.29 3,80 4,92 4,04

2.9 Possuir e publicitar algum tipo de

prémio ou reconhecimento publico 3,39 315 425 3,52

2.10 Desenvolver um sistema de
qualidade que permita melhorar o 4,46 4,40 4,83 3,99
servigco prestado pela empresa

Os itens mais valorizados pelas empresas dos 4 Paises foram o 2.3 O responsavel
da empresa possuir formacdo nas areas especificas de intervencao, o 2.5 Possuir
instrumentos para medir a satisfacdo do cliente e o 2.10 Desenvolver um sistema

de qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela empresa.

Em sentido inverso, o item 2.6 Pertencer a uma associacédo de empresas do setor

foi 0 menos valorizado pelas empresas Portuguesas e o 2.9 Possuir e publicitar
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algum tipo de prémio ou reconhecimento publico obteve uma média de respostas
mais baixa, por parte das empresas ltalianas.

3.2.2. Produto/Atividade “Top”

De seguida apresentamos a analise descritiva relativa ao valor médio das respostas
dadas, que traduzem a importancia atribuida aos diferentes itens em cada um dos

Paises, relativamente ao parametro Produto/Atividade “Top” (Tabela 91).

Tabela 91 - Itens com média de resposta diferenciada relativos ao parametro
Produto/Atividade “Top” em Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

PRODUTO/ATIVIDADE “TOP” ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

Média Média Média Média
3.1 Destacar-se através de uma
atividade “top”, a mais procurada na 3,89 3,53 4,67 4,13
temporada
3.2 Colocar exigéncias concretas aos
clientes para a realizacdo das 4,39 4,33 4,50 3,74
atividades
3.3 Analisar os conhecimentos do 3.64 4,07 4,00 355

cliente que procura a atividade “top”

3.4 Possuir um manual de
procedimentos técnicos sobre o 4,11 4,36 4,83 3,90
modo de atuacéo na atividade

3.5 Adotar um racio monitores-
clientes-grau de dificuldade mais

baixo do que o normal e defini-lo por 3.8l 3.92 4.50 3,05
escrito.

3.6 Estipular a realizagdo de um

briefing técnico antes da atividade. 4,61 421 475 4,58
3.7 Conhecer as normas especificas 479 4.80 4.83 468

atualizadas que regulam a atividade.

3.8 Conhecer e expor publicamente os
requerimentos e autorizacfes para a 4,04 4,47 4,42 4,40
realizacdo da atividade.

3.9 Ter a atividade adaptada para
pessoas com algum tipo de limitag&o 3,96 4,13 4,42 3,99
ou necessidade especial

3.10 Identificar e divulgar os niveis
(dificuldade e destreza) da atividade 4,39 4,47 4,83 4,05
“top”-

O item mais valorizado pelas empresas inquiridas foi o 3.7 Conhecer as normas
especificas atualizadas que regulam a atividade, com uma média de respostas

muito proxima do valor maximo da escala de Likert aplicada.
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De referir ainda que os itens 3.3 Analisar os conhecimentos do cliente que procura
a atividade “top” e 0 3.5 Adotar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais
baixo do que o normal e defini-lo por escrito, obtiveram uma valorizagéo mais baixa

(ainda que positiva) por parte das empresas Portuguesas

3.2.3. Recursos Materiais”

Relativamente ao pardmetro Recursos Materiais apresentamos a analise descritiva
relativa & média de respostas e consequente importancia atribuida aos itens que

mais se destacam entre cada um dos Paises inquiridos (Tabela 92)

Tabela 92 — Itens com média de resposta diferenciada relativos ao parametro Recursos
Materiais em Espanha, ltalia, Costa Rica e Portugal

RECURSOS MATERIAIS” ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

Média Média Média Média
4.1 Dispor e apresentar o material
especifico homologado para cada 4,71 4,20 4,67 4,49
atividade
4.2 Substituir o material de acordo
com a sua data de validade. 4.68 4.67 4,50 473
4.3 Substituir o material deteriorado. 4,89 4,73 4,67 4,92

4.4 Substituir o material por néo
possuir a mesma imagem 3,68 4,15 3,67 3,80
identificativa.

4.5 Controlar o material trazido pelos

clientes 3,96 4,53 4,67 3,99
4.6 Fornecer ao cliente material de
substituicdo no caso do mesmo 4.26 473 433 428

(pertencente ao cliente) ndo cumprir
0S requisitos necessarios

4.7 Ter um responsavel pelo material
ou afetar especificamente a tarefa a 4,43 4,53 4,58 4,28
um colaborador

4.8 Utilizar material especifico para

cada atividade. 4,75 4,67 4,92 4,52
4.9 Conhecer e realizar as ac6es de

manutencao a efetuar ao material. 4,79 4,67 4,67 4,63
4.10 Controlar, de forma sistematica 4.43 4.3 450 421

e protocolada, o uso do material.

De acordo com a Tabela 92, observamos que os itens mais valorizados pelas
Empresas inquiridas foram o 4.3 Substituir o material deteriorado e o 4.8 Utilizar
material especifico para cada atividade.
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Por outro lado, o item menos valorizado foi 0 4.4 Substituir o material por nao
possuir a mesma imagem identificativa, principalmente pelas empresas da Costa

Rica (3,67 média de respostas).

3.2.4. Seguranga”

Na Tabela 93 apresentamos a analise descritiva relativa a média de respostas e

consequente importancia atribuida aos itens do parametro Seguranca.
Tabela 93 — Itens com média de resposta diferenciada relativos ao parametro Seguranga em

Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

SEGURANCA Média  Média Média Média

5.1 Rever com regularidade os
pontos basicos de seguranca e as 4,86 4,60 4,67 4,56
normas de autoprotecéo.

5.2 Alertar para a obrigatoriedade de
seguir as indicacbes do 4,86 4,40 4,92 4,64
responsavel/monitor.

5.3 Possuir um seguro de

responsabilidade civil. 5,00 5,00 475 484
5.4 Possuir um seguro de acidentes

pessoais que cubra as despesas de 4,82 4,73 4,83 4,89
tratamento.

5.5 Os seguros possuirem franquias. 3,00 2,93 4,50 3,18
5.6 Publicitar a habilitacdo

profissional dos responsaveis da 4,00 4,53 3,92 3,85

atividade

5.7 Os responsaveis da atividade
possuirem outros elementos de 4,39 4,73 4,25 4,69
seguranca (ex. telemovel, gps)

5.8 Ter um protocolo de atuacéo e

acompanhamento no caso de 4,93 4,67 4,92 4,67
acidente.
5.9 Realizar controlos 3,79 436 4.25 376

meteorolégicos protocolados

5.10 Possuir protocolos/planos de
comunicacdo no decurso da(s) 4,18 3,80 4,75 4,10
atividade(s).

Neste parametro, e de acordo com os resultados, observamos valores muito
elevados na maioria dos itens, desta forma muito valorizados pelas empresas dos
4 paises. Destacamos os itens 5.3 Possuir um seguro de responsabilidade civil,

onde verificamos que as empresas de Espanha e de Italia, atribuem importancia
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maxima a esta acdo e o 5.4 Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra
as despesas de tratamento, como aqueles em que a média de respostas é a mais

elevada.

O item 5.5 Os seguros possuirem franquias, foi o menos valorizado pelas empresas

Italianas.

3.2.5. Meio Ambiente Natural

A andlise descritiva ao parametro Meio Ambiente Natural relativa a média de
respostas e consequente importancia atribuida aos itens pelas Empresas
inquiridas, encontra-se na Tabela 94.

Tabela 94 — Itens com média de resposta diferenciada relativos ao pardmetro Meio Ambiente

Natural em Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

MEIO AMBIENTE NATURAL Média  Média Média Média

6.1 Conhecer as normas ambientais

para a realizacdo das atividades. 4,36 413 383 4,74

6.2 Informar as administracdes
ambientais competentes acerca das 2,78 4,00 2,75 4,32
atividades a realizar.

6.3 Divulgar as autorizacbes

solicitadas as entidades ambientais 3.21 4,20 3,33 4,04
6.4 Possuir e mostrar a norma ISO

14000 ou similares (gestédo 3,00 3,92 2,73 3,08
ambiental).

6.5 Realizar uma analise sobre o

impacto das atividades no meio 3,50 4,00 3,50 3,96

ambiente

6.6 Identificar e reconhecer a
importancia da formagéo 3,96 4,07 4,00 4,20
complementar em temas ambientais

6.7 Realizar acdes de melhoria ou

recuperacdo ambiental. 3,89 4,20 4,50 4,15

6.8 Conhecer a capacidade de carga
(ecoldgica) da zona natural onde se 3,75 4,43 3,83 4,20
realiza a atividade

6.9 Relembrar ao cliente as normas e

condutas a adotar no meio ambiente. 3,96 4,57 3,83 4,52

6.10 Sistematizar/protocolar a
transmissado de valores ambientais a 4,32 3,93 417 4,09
realizar durante a atividade.
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Podemos observar, que os itens 6.1 Conhecer as normas ambientais para a
realizagéo das atividades (4,74) e 6.9 Relembrar ao cliente as normas e condutas
a adotar no meio ambiente, foram o0s mais valorizados, dentro das acdes

especificas deste parametro, pelas empresas inquiridas.

Em sentido inverso, o item 6.4 Possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares
(gestdo ambiental), foi aquele que as empresas Costarricenses atribuiram menos

importancia.

3.2.6. Recursos Humanos

A Tabela 95 apresenta a analise descritiva do parametro Recursos Humanos
relativa a média de respostas e consequente importancia atribuida aos itens pelas
Empresas inquiridas, nos 4 paises.

Tabela 95 — Itens com média de resposta diferenciada relativos ao parametro Recursos
Humanos em Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

RECURSOS HUMANOS ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

Média Média Média Média
7.1 Possuir um documento que reflita o
perfil e selecédo do posto de trabalho. 346 385 450 383
7.2 Publicitar a habilitacdo e formacgdao
profissional dos responsaveis da 3,86 4,64 4,00 3,64
atividade
7.3 Realizar algum tipo de
acompanhamento do desenvolvimento 4,25 4,07 4,17 4,28
profissional dos trabalhadores.
7.4 Exigir algum tipo de formagé&o continua
aos colaboradores da empresa 4,46 3,77 3,67 4,31
7.5 Ter um nivel reduzido de rotatividade
do pessoal 4,29 3,71 4,42 4,25
7.6 Desenhar um esquema organizacional
da estrutura dos recursos humanos na 3,89 3,38 4,08 3,77
empresa.
7.7 Realizar acGes concretas de
discriminacdo positiva (ex. conciliar 332 415 425 422

horéarios de trabalho com compromissos
familiares, etc).

7.8 Valorizar a experiéncia, qualificacao,
formacdo el/ou responsabilidades dos 4,64 4,27 4,75 4,55
recursos humanos.

7.9 Adotar um processo interno de

tratamento dos erros do trabalhador 3,71 4,21 3.83 4,20

7.10 Disponibilizar material especifico,
pessoal e adequado a sua seguranca 4,61 4,60 4,42 4,65
(colaboradores).
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Os itens 7.8 Valorizar a experiéncia, qualificagéo, formacao e/ou responsabilidades
dos recursos humanos e 7.10 Disponibilizar material especifico, pessoal e
adequado a sua seguranca (colaboradores), foram os mais valorizados pelas

empresas dos 4 paises.

Por outro lado, o item menos valorizado, foi o 7.6 Desenhar um esquema
organizacional da estrutura dos recursos humanos na empresa foi 0 menos
valorizado pelas empresas italianas e o 7.7 Realizar acdes concretas de
discriminacdo positiva (ex. conciliar horarios de trabalho com compromissos

familiares, etc), foi 0 menos valorizado pelas empresas espanholas.

3.2.7. Cliente

Apresentamos a analise descritiva relativa ao valor médio das respostas dadas, que
traduzem a importancia atribuida aos diferentes itens em cada um dos Paises, no

parametro Cliente (Tabela 96).

Tabela 96 — Itens com média de resposta diferenciada relativos ao parametro Cliente em
Espanha, Italia, Costa Rica e Portugal

ESPANHA ITALIA COSTARICA PORTUGAL

CLIENTE Média  Média Média Média
8.1 Medir a percecdo da qualidade dos

servicos manifestada pelos clientes. 4,36 4.80 5,00 4,56

8.2 Identificar os parédmetros de qualidade

valorizados pelo cliente. 4,36 473 4,25 4,61

8.3 Utilizar um sistema de fidelizacdo e

aplica-lo de forma estruturada. 411 447 4,25 431

8.4 Formalizar por escrito algum tipo de

contrato ou autorizagdo para a participagao 4,36 4,40 4,17 3,94

na atividade

8.5 Informar o cliente através de
documento escrito que reflita o modo e 4,54 4,67 4,50 4,27
conteudos do servico/atividade.

8.6 Adotar um processo para a gestédo de

reclamacdes 4,25 4,00 4,42 435

8.7 Identificar e divulgar os servigos que se

oferecem. 4,57 4,53 4,25 4,68

8.8 Realizar de forma sistematizada o
seguimento da opinidao do cliente acerca 4,21 4,07 4,25 4,39
das atividades

8.9 Possuir protocolos de intervencao para

arealizacdo de atividades com menores. 414 4.67 425 420

8.10 Identificar os conhecimentos exigidos
para a intervencdo em grupos com 4,14 4,67 4,25 4,20
limitagc6es ou necessidades especiais
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De uma forma geral, todos os itens neste parametro foram bastante valorizados
pelas empresas inquiridas. Destacamos as empresas da Costa Rica que atribuiram
uma valorizacdo méaxima ao item 8.1 Medir a percecdo da qualidade dos servicos
manifestada pelos clientes, as empresas Portuguesas no item 8.7 Identificar e
divulgar os servicos que se oferecem (4,68), as Espanholas e lItalianas
relativamente ao item 8.5 Informar o cliente através de documento escrito que reflita

o modo e conteudos do servigo/atividade, com 4,54 e 4,67 respetivamente.

Os itens menos valorizados, ainda assim com valores médios elevados foram o 8.3
Utilizar um sistema de fidelizacéo e aplica-lo de forma estruturada e o 8.9 Possuir
protocolos de intervencgéo para a realizacao de atividades com menores, por parte
das empresas Portuguesas e o0 8.4 Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou
autorizacdo para a participacao na atividade, com as empresas da Costa Rica a
obterem uma média de respostas (ainda que alta), menos valorizada que as

restantes inquiridas.

3.3. Bloco de Perguntas Complementares — analise internacional

Relativamente a analise internacional do bloco de perguntas complementares, e de
acordo com os dados disponiveis através da investigacdo de Mediavilla (2010),
apresentamos 3 tabelas que mostram as diferencas estatisticamente significativas

entre Portugal e os restantes paises (comparados 2 a 2).

Tabela 97 - ltens com diferencas estatisticamente significativas relativas as perguntas
complementares, entre Espanha e Portugal

ESPANHA / PORTUGAL T T student (p<0,05)
Atendimento ao cliente 2,769619 0,006
Atendimento ao cliente 2,769619 0,006
Atratividade das atividades 2,13242 0,034
Capacidade de resposta 2,033458 0,043
Conservacgdo do meio 4,58693 0,000
Eficacia do servigo 1,810276 0,071
Instalagdes 0,743837 0,457
Limpeza 2,088476 0,037
Percecédo de garantia e risco 0,978247 0,329
Produtos complementares 4,432344 0,000
Profissionalismo 2,043172 0,042
Pontualidade 5,973214 0,000
Satisfacédo face ao produto 1,302009 0,194
Seguranga 1,196082 0,233
Tratamento das reclamacdes 3,674431 0,000
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Apés a andlise da tabela anterior, concluimos que existem vérias diferencas
estatisticamente significativas, relativas as perguntas complementares, entre
Portugal e Espanha, de acordo com a opinido dos inquiridos. Os itens Atendimento
ao cliente (p=0,006), Atratibilidade das atividades (p=0,034), Capacidade de
resposta (p=0,043), Conservacao do meio (p=0,000), Limpeza (p=0,037), Produtos
Complementares (p=0,000), Profissionalismo (p=0,042) , Pontualidade (p=0,000) e
Tratamento de reclamacdes (p=0,000), resultaram em diferencas significativas,

relativamente a opinido dos empresarios inquiridos de Portugal e Espanha.

Destacamos ainda que entre Portugal e Espanha, a Atratividade das atividades
(p=0,034) e a Pontualidade (p=0,000) séo itens de resposta diferenciada s6 neste

grupo de empresas.

Tabela 98 - ltens com diferencas estatisticamente significativas relativas as perguntas
complementares, entre Italia e Portugal

ITALIA / PORTUGAL T T student (p<0,05)
Amabilidade 4,637544 0,000
Atendimento ao Cliente 4,367967 0,000
Atratibilidade das atividades 0,883389 0,378
Capacidade de resposta 2,402431 0,017
Conservacédo do meio 1,937538 0,054
Eficacia do servico 4,003456 0,000
Instalacbes 0,259433 0,795
Limpeza 1,522431 0,129
Percec¢do de garantia e risco 2,220325 0,027
Produtos complementares 2,053629 0,041
Profissionalismo 2,287772 0,023
Pontualidade 0,937932 0,349
Satisfacdo face ao produto 2,180488 0,030
Seguranca 0,341277 0,733
Tratamento das reclamacdes 2,32667 0,020

No que diz respeito ao grupo de empresas de ltalia e Portugal, e observando a
tabela anterior, verificamos que os itens Amabilidade (p=0,000), Atendimento ao
cliente (p=0,000), Capacidade de resposta (p=0,017), Eficacia do servi¢o (p=0,000),
Percecdo de garantia e risco (p=0,027), Produtos Complementares (p=0,041),
Profissionalismo (p=0,023), Satisfacdo face ao produto (p=0,030) e Tratamento de
reclamacdes (p=0,020), resultaram em diferencas significativas relativamente a

opinido dos responsaveis de turismo ativo de Italia e Portugal.
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E de referir ainda que os itens Amabilidade (p=0,000) e Eficacia do servico
(p=0,000), sdo aqueles que relativamente aos restantes grupos de paises,
obtiveram respostas diferenciadas.

Tabela 99 - Itens com diferencas estatisticamente significativas relativas as perguntas

complementares, entre Costa Rica e Portugal

COSTA RICA / PORTUGAL T T student (p<0,05)
Amabilidade 0 1

Atendimento ao Cliente 2,329686 0,020
Atratibilidade das atividades 0,957338 0,339
Capacidade de resposta 1,37012 0,172
Conservacgdo do meio 0,84715 0,397
Eficacia do servico 0,635877 0,525
Instalagcdes 3,515481 0,000
Limpeza 2,932117 0,003
Percecéo de garantia e risco 0,899324 0,369
Produtos complementares 0,191782 0,848
Profissionalismo 0,926185 0,355
Pontualidade 1,56868 0,118
Satisfacéo face ao produto 0,45614 0,648
Seguranca 1,152329 0,250
Tratamento das reclamagdes 2,95949 0,003

Analisando o grupo de empresas da Costa Rica e de Portugal verificamos que os
itens Atendimento ao cliente (p=0,020), Instala¢des (p=0,000), Limpeza (p=0,003),
e Tratamento de reclamacdes (p=0,003), resultaram em diferencas significativas

relativamente a opinido dos responsaveis dos 2 paises.

As empresas Portuguesas e Costarricenses que responderam ao questionario,
apenas se diferenciaram das restantes, no item Instalagdes (p=0,000).

Analisando globalmente as respostas dos 4 paises, verificamos que os itens que
obtiveram diferencas estatisticamente significativas, foram o Atendimento ao cliente

e o Tratamento das reclamacgoes.

Por outro lado, o item Seguranca é o unico onde existem semelhancas, de acordo
com a comparacédo realizada entre Portugal e os restantes paises. Qualquer um
dos empresarios que respondeu ao questionario, considera muito importante, a
percecdo que 0s seus clientes tém em relacdo a seguranca presente nos
servigos/atividades que dinamizam.
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4. Estudo 4 — Analise qualitativa da percecdo manifestada por um
grupo de Empresarios Portugueses de Turismo Ativo, relativamente a

qualidade dos servicos na area.

A andlise realizada no presente estudo, foi segundo o método de investigacao
qualitativo. Os dados foram obtidos através de entrevistas por escrito, realizadas a
um grupo de 15 empresarios portugueses, visando a obtencdo de respostas nos
temas onde se verificaram maiores diferencas ou duvidas, resultantes da aplicacéao
do questionario HEVA (Mediavilla 2010) as Empresas de Turismo Ativo, em

Portugal (estudo 2).

Posteriormente, e com base na analise qualitativa das respostas as entrevistas,
pretendemos apresentar uma proposta com medidas de melhoria por parte dos

responsaveis empresariais.

4.1. Analise Qualitativa

Neste ponto, analisaremos os dados referentes as respostas dadas a entrevista por
escrito, realizada aos responséaveis das empresas de Turismo Ativo. Pretendemos
aprofundar as opinides e percecdes, que 0Ss empresarios Portugueses tém

relativamente aos parametros de qualidade dos seus servicos.

Estes dados resultam das respostas dadas a 6 perguntas por um grupo de 15
Empresarios, com atividade em Portugal, resultantes de uma seriacao explicada
anteriormente, no desenho metodolégico do estudo 4. Constituem-se como
elemento fundamental, com base nos quais foi estruturada a discussdo e

organizados os resultados. As perguntas foram:

Pergunta 1 - Na sua opinido, quais sdo 0s aspetos mais importantes para avaliar

a qualidade dos servicos de uma Empresa de Turismo Ativo? Porqué?;

Pergunta 2 - De acordo com a presente investigacdo, 34% das Empresas de
Turismo Ativo Portuguesas afirmam que é importante “Desenvolver um sistema de
qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela empresa”. De acordo com

a sua experiéncia a que se deve esta opiniao?;

Pergunta 3 - No que diz respeito as normas de gestdo ambiental, o estudo revela-
nos que 98,9% das empresas valorizam muito o conhecimento das “normas
ambientais para a realizacdo das atividades”. Por outro lado, 0os responsaveis nao
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acham muito importante “possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares (gestao
ambiental)”, onde apenas 24,6% das empresas valorizam este tipo de acdo. Na sua

opinido, a que se deve esta incoeréncia?;

Pergunta 4 - Relativamente a sele¢édo dos colaboradores, observamos que apenas
42,6% dos inquiridos afirmam possuir “um documento que reflita o perfil e sele¢do
do posto de trabalho”. Considera importante a sua existéncia? Na sua opinido que

critérios devem ser adotados na sele¢do dos colaboradores?;

Pergunta 5 - Esta investigacao revela-nos ainda que a experiéncia e a formagéo
dos recursos humanos sdo fatores muito valorizados pelos empresarios
portugueses, com 92,8% das empresas a atribuir-lhes muita importancia. Na sua
opinido, e em tracos gerais, como pensa que deve ser organizada a formacgao

continua para os seus colaboradores?;

Pergunta 6 - Considerando como prioritario a qualidade dos servicos, qual Ihe
parece ser a melhor opcéo: ter varios tipos de atividades/produtos muito
diversificados ou adotar uma linha de intervengcdo especializada numa area,

subcontratando servicos a terceiros para o desenvolvimento de outros produtos.

Numa primeira analise geral, como constatamos na Tabela 100, obtivemos 145
registos, manifestados por 15 sujeitos, relativamente as 7 categorias, resultantes

das 6 perguntas da entrevista.

De seguida apresentamos de forma detalhada a opinido dos empreséarios, com
base nas respostas dadas a cada pergunta, confrontando e analisando o contetdo
das respostas de cada uma das categorias e subcategorias, bem como o nimero

de registos efetuados.

De referir ainda, a codificacdo utilizada nesta analise a cada um dos entrevistados
(de Entrevistado 1 - E1 ao Entrevistado 15 - E15), com a qual conseguimos
identificar o(s) sujeito(s) e realizar contagens relativas ao numero de respostas

dadas.
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Tabela 100 — Descricdo das categorias e subcategorias resultantes da entrevista

Categoria Subcategoria N° Registos

Qualificacéo dos recursos Humanos - Conhecimentos /Competéncias 13

Atendimento/Gestéo de Clientes 8

Aspetos importantes Qualidade e adequacgdo dos Recursos Materiais 9

para a qualidade dos servicos Segurancga e Gestdo do Risco 5

Preocupagdo Ambiental e Responsabilidade Social 3

TOTAL 38

Qualidade do Servico prestado 6

Satisfagdo do cliente 4

Concordanciacom anecessidade  Auséncia de regulamentacdo para controlo de qualidade 6

de ter um sistema de qualidade Recursos Humanos 1

Melhoria de procedimentos 5

TOTAL 22

Incoeréncia entre avalorizagdo do  Desconhecimento da norma ISO 14000 (gestéo ambiental) 5)

conhecimento das normas ambientais Custos associados a adocdo da norma ISO 14000 (gestdo ambiental) 5)

para arealizagdo das atividades Pouca relevancia atribuida a adocéo da norma ISO 14000 4

e aadogdo danorma ISO 14000 Discordancia relativa ao processo de atribui¢do da Norma ISO 14000 2

(gestdo ambiental) TOTAL 16

Importancia atribuida a existéncia  Posicdo Favoravel (é importante) 9

na empresa de “um documento Posicdo Desfavoravel (ndo é importante) 1

que reflita o perfil e sele¢cdo do posto | TOTAL 10
de trabalho”

Habilitagbes Académicas 3

Critérios para selegcéo Formacéo Especializada na Area 10

de colaboradores Conhecimento especifico 6

Dominio de Linguas 5

Competéncias pessoais e sociais 5

Experiéncia adquirida na area 2

TOTAL 31

Modelo de formacéo 11

Formagé&o dos Recursos Humanos | Contetdos de formacéo 4

TOTAL 15

Opcéo estratégica Ter varios tipos de atividades/servigos 2

de posicionamento no mercado Opcao por uma linha de intervencéo especializada 11

TOTAL 13

TOTAL 145

4.1.1. Pergunta 1 - Na sua opinido, quais Sdo 0s aspetos mais importantes para

avaliar a qualidade dos servigcos de uma Empresa de Turismo Ativo? Porqué?

Comecamos por identificar as categorias, subcategorias e respetivos registos de

indicadores, resultantes do processo de categorizacédo e codificacdo das respostas

a pergunta 1.

Categoria - Aspetos importantes para a qualidade dos servigos

Como podemos observar na Tabela 101, na categoria “aspetos importantes para a

qualidade dos servigos” obtivemos um total de 38 registos.
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Tabela 101 — Descrigao e n° de registos da categoria “Aspetos importantes para a qualidade

dos servigos”

Categoria Subcategoria N° Registos
Qualificagdo dos recursos Humanos - Conhecimentos /Competéncias 13

Atendimento/Gestao de Clientes 8

Aspetos importantes Qualidade e adequacéo dos Recursos Materiais 9
paraa qualidade dos servigos Seguranga e Gestéo do Risco 5
Preocupacdo Ambiental e Responsabilidade Social 3

TOTAL 38

Esta categoria é a que recolhe maior numero de registos (38), sendo que o0s
responsaveis das empresas destacam 5 aspetos importantes, intrinsecos a
qualidade dos seus servigcos, nomeadamente: conhecimento, competéncias e
qualificacdo dos recursos humanos; aspetos relacionados com o atendimento
e gestdo dos clientes; a qualidade e adequacao dos recursos materiais, a
seguranca nas atividades e gestdo do risco e ainda as preocupacdes
ambientais e de responsabilidade social, relativas a sua atuacdo. Os mesmos

serdo analisados de seguida.

Subcategoria - Qualificagdo dos recursos Humanos - Conhecimentos /

Competéncias

Esta subcategoria foi o aspeto mais referenciado pelos empresarios portugueses
(13 indicadores), relativamente a percecdo dos mesmos relativamente aos

parametros importantes de qualidade, nas empresas de Turismo Ativo.

Os empresarios referem que as competéncias dos recursos humanos sao
essenciais para o0 sucesso da atividade e negdcio nesta area especifica. O “dominio
técnico dos materiais/aparelhos desenvolvidos nas atividades” (E3), minimizam ao

maximo o grau de risco inerente neste tipo de servicos.

A formacéo e qualificacéo dos recursos humanos, segundo os inquiridos, transporta
confianga para o cliente, representando também a imagem da empresa. Neste
sentido, os aspetos relacionados com a personalidade também sao evidenciados,
nomeadamente a simpatia, a disponibilidade, a “pontualidade, disponibilidade,
imagem” (E5). O dominio de idiomas, além da lingua materna, pode também ser

fator determinante para a atuag&o neste ramo.
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Tabela 102 — Indicadores codificados na subcategoria “Qualificacdo dos recursos Humanos

- Conhecimentos / Competéncias”

ualificacao . . .
ons recu:;sos "Saber dominar todos os aparelhos das atividades desenvolvidas pela

Humanos - empresa (E1)
Conhecimentos  "Competéncia dos recursos humanos” (E1)
/ Competéncias  »ag competéncias dos colaboradores™ (E3)
"Dominio técnico das modalidades/atividades desenvolvidas" (E3)

"Formacao dos recursos humanos, devido ha especificidade da area"
(E4)

"Pontualidade, adaptabilidade, disponibilidade” (E5)
"O conhecimento da regido" (E6)
"Dominio claro e preciso dos equipamentos" (E6)

"A formacdo e qualificacdo dos agentes de animacao turistica é central
na garantia da prestacdo de servicos turisticos que permitam evidenciar
no cliente sentimentos de seguranca e confianga" (E7)

"Profissionalismo, planificacéo dos conceitos, competéncias,
pontualidade, disponibilidade, imagem" (E8)

"Conhecimento profundo da tipologia de atividade que desenvolvem e
respetiva zona de atuacéo” (E10)

"Recursos humanos com formacao superior e simpatia que faga o cliente
sentir-se bem-vindo e com confianc¢a" (E10)

"Monitores credenciados e certificados com o dominio de varios idiomas"
(E12)

Como podemos observar na Tabela 102, existiram ainda referéncias a aspetos
relacionados com o conhecimento da regido ou zona onde a empresa pode operar,
sendo que segundo a opinido dos empresarios, este conhecimento deve ser
aprofundado pelo colaborador ao longo do tempo. Segundo 0s mesmos, a
motivacao intrinseca de cada pessoa, aliada a um bom desempenho profissional

sdo aspetos chave na execucédo das funcdes técnicas.

Subcategoria - Atendimento/Gestao de Clientes

O “atendimento / gestéo de clientes”, foi também um aspeto muito valorizado pelos
empresarios com 8 indicadores registados. Os inquiridos referem que ter atividades

ou servicos de qualidade, ndo é por si so fator de diferenciacao e exceléncia.

Como ja foi referido anteriormente, o cliente € o melhor porta voz da satisfacéo do
trabalho desenvolvido. Neste sentido, a interacdo, o “follow up dos servigcos
prestados” (E3) e a personalizacao de todo o servi¢o, séo fatores essenciais para

existir um feedback positivo da parte do consumidor.
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A fidelizagcéo do cliente, € na opinido dos empresarios fundamental para colmatar
algumas falhas existentes no mercado, cujos clientes reconhecem e que por isso,

se tornam cada vez mais exigentes.

Tabela 103 - Indicadores codificados na subcategoria “Atendimento / Gestéo de clientes”

Atendimento /
Gestao de
clientes "O atendimento ao cliente" (E2)

"Acompanhamento do cliente" (E1)

"Forma de abordagem do cliente; tratamento; atendimento; avaliacdo de
satisfacdo do cliente; informacdo prestada ao cliente; follow up dos
servicos prestados" (E3)

"Qualidade de entrega do produto, de forma a promover diversdo e
prazer em todas as atividades, criando empatia entre “empresa-cliente’,
promovendo boa publicidade e fidelizagdo" (E4)

"A interacdo com os clientes e nativos" (E6)

"Atendimento, considero ser 0 aspeto mais importante, porque a
qualidade no atendimento é a imagem da empresa” (E11)

"Personalizagdo do servigo ao cliente, porque o cliente é cada vez mais
exigente e quer ser bem tratado" (E11)

"Acompanhamento personalizado do cliente" (E13)

Subcategoria - Qualidade e adequacao dos recursos materiais

Relativamente a subcategoria “qualidade e adequacédo dos recursos materiais”, €
de salientar que foi a segunda mais referenciada da categoria, com 9 indicadores

registados.

Devido a natureza da maioria dos servi¢os e atividades que as empresas de turismo
ativo desenvolvem, onde o grau de risco € variavel, mas sempre presente, onde se
testa a zona de conforto do cliente, existe uma preocupacao constante e atual em
relacdo aos equipamentos e materiais que se disponibilizam, direta e indiretamente,

aos clientes.

A adequacdo dos mesmos, incluindo possiveis infraestruturas, sao
preponderantes, na opinido dos responsaveis “para transmitir aos clientes maiores

niveis de confianga, profissionalismo e conforto” (E7).

184



Apresentacédo e Analise dos Resultados

Tabela 104 — Indicadores codificados na subcategoria “Qualidade e adequacgéo dos recursos

materiais”
Qualidade e "Os equipamentos utilizados no servico" (E2)
adequacéo dos
recursos "Gestédo da seguranca e risco" (E2)
materiais

"Qualidade dos recursos materiais" (E4)

"Cuidados redobrados em Equipamentos de protecdo individual que
impliguem risco de vida" (E4)

"Qualidade dos equipamentos que sao utilizados para as diversas
atividades de animagdo turistica é fundamental para transmitir aos
clientes maiores niveis de confianga, profissionalismo e conforto" (E7)

"Qualidade e manutencéo de equipamentos" (E9)

"Monitores/Pessoal com formacao especifica”" (E9)
"Infraestruturas adequadas de acolhimento” (E12)

"Gestdo e manuseamento dos materiais” (E15)

Como mencionado na Tabela 104, para a sistematizacdo deste tipo de
procedimentos especificos relativos a manutencdo dos recursos materiais, € ao
mesmo tempo necessario, ter os recursos humanos alinhados com o processo, ou

seja, € essencial ter "Monitores/Pessoal com formacao especifica" (E9)

Subcategoria — Seguranca e gestéo do risco

A subcategoria “seguranca e gestdo do risco” € transversal a anterior, visto que
toda a seguranca de uma atividade estd dependente (em parte), da gestédo e

manuseamento que € efetuado aos recursos materiais.

Outro aspeto referenciado é a adequacao racional das atividades ao niamero de
participantes, para diminuir ao maximo o grau de risco. “So6 desta forma, os clientes

podem usufruir e desfrutar dos servigos dinamizados” (ES8).

Tabela 105 - Indicadores codificados na subcategoria “Seguranca e gestdo do risco”

Seguranca e "Procedimentos de seguranca” (E1)
gestdo do risco

"Uma eficaz cobertura de seguros” (E12)

"Numero de participantes: sdo atividades que requerem gestdo e
avaliacdo de risco e cuja seguranca dos participantes, e sé desta forma,
os clientes podem usufruir e desfrutar dos servicos dinamizados" (E8)

"Seguranca na pratica da atividade" (E10)

"Um eficaz funcionamento dos servicos de resgate e servigos médicos de
urgéncia" E12)
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A contratacdo de servigos de apoio médico e de resgate sdo também importantes,
dependendo das carateristicas e complexidade de cada servigo/atividade. O

importante € que funcionem sempre e quando séo ativados (Tabela 105).

Subcategoria — Preocupacdo Ambiental e Responsabilidade Social

Apesar de ter tido poucos indicadores (3), na opinido de alguns empresarios, as
preocupacdes ambientais e de responsabilidade social sdo também aspetos
importantes, inerentes a qualidade e intervencao das suas empresas, nos diversos

meios envolventes.

Os problemas ecologicos existentes no ambiente, ndo podem, na opinido dos
responsaveis, ser em parte imputados a algumas atividades que se desenvolvem
na area do Turismo Ativo. Pelo contrario, a maioria das a¢des dinamizadas pelas
empresas, ajudam na preservacdo e promoc¢do dos territorios. “O recurso a
paisagens naturais unicas e com forte atratividade e promocéo da regidao” (E12).

Tabela 106 - Indicadores codificados na subcategoria “Preocupacdo ambiental e

responsabilidade social”

PfeglCUFt)alQQO "Preocupag¢bes ambientais e de responsabilidade social" (E3)
ambiental e

responsabilidade  "Responsabilidade ecoldgica nos servigos" (E14)

social

"O recurso a paisagens naturais Unicas e com forte atratividade e
promocéo da regido" (E12)

"Bom relacionamento com entidades reguladoras” (E15)

Apesar de muitos constrangimentos relativos a algumas zonas do Pais, onde
desenvolvem a sua atividade, nomeadamente junto a parques nhaturais, cuja
regulamentacao e especificidade é muito complexa, sdo da opinido que as relacbes
estreitas que tentam manter com 0s organismos regulamentadores, sao

importantes para o desenvolvimento da atividade no setor.
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4.1.2. Pergunta 2 - De acordo com a presente investigacéo, 34% das Empresas de
Turismo Ativo Portuguesas afirmam que é importante “Desenvolver um sistema de
qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela empresa”. De acordo com

a sua experiéncia a que se deve esta opiniao?

Tal como realizado anteriormente, identificamos as categorias, subcategorias e
respetivos registos de indicadores, resultantes do processo de categorizagao e
codificacdo das respostas a pergunta 2.

Categoria—Concordanciacom a necessidade de ter um sistema de qualidade
Na categoria “concordancia com a necessidade de ter um sistema de qualidade”,
existiram um total de 22 registos.

Tabela 107 — Descrigado e n° de registos da categoria “Concordancia com a necessidade de
ter um sistema de qualidade”

Categoria Subcategoria N° Registos
Qualidade do Senvigo prestado 6

Concordanciacoma Satisfagdo do cliente 4
necessidade de ter Auséncia de regulamentacdo para controlo de qualidade 6

um sistema de qualidade  Recursos Humanos 1
Melhoria de procedimentos 5

TOTAL 22

Identificamos 5 subcategorias, com um total de 22 registos efetuados pelos

inquiridos.

As subcategorias séo a qualidade do servi¢o prestado, a satisfacdo do cliente,
auséncia de regulamentacdo para controlo de qualidade, os recursos
humanos e a melhoria de procedimentos, que passamos a analisar com detalhe

de seguida.

Subcategoria — Qualidade do Servigo Prestado

E opinido dos empresarios inquiridos que a implementacio de um sistema de
qualidade, pode ajudar a desenvolver os produtos e servicos no mercado. O
controlo de qualidade interno, torna mais facil a adequag¢do dos servicos, a

realidade competitiva da empresa.
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Referem ainda, que este tipo de sistemas, podem ajudar a certificar a atividade no
setor, potenciando ainda mais o mercado e servicos de animacao turistica "Quando
o sistema de qualidade é bem organizado os servicos oferecidos também vao ser
bem prestados, levando a um crescimento da quantidade/qualidade de clientes"
(E12).

Tabela 108 - Indicadores codificados na subcategoria “Qualidade e adequac¢éo dos recursos

materiais”
Séjglll?:déeoedos "E sem divida uma preocupacgdo de futuro. Quem primeiro conseguir
reCl?rsoi orientar e enquadrar 0s seus produtos e servicos neste ambito, tera no
materiais futuro mais facilidade em vender os mesmos" (E1)

"Dai ser cada vez mais importante trabalhar num controlo de qualidade
interna adequado a realidade de cada um, de forma a alcancar
resultados de forma positiva e sustentavel." (E4)

"O nosso servico € a nossa cara, e por isso mesmo deve ser cuidado e
pensado até ao ultimo pormenor" (E5)

"Necessidade de os agentes procurarem a partir de um sistema de
cerificacdo de qualidade, diferenciarem-se entre si, potenciando o acesso
ao mercado/clientes informacéo sobre a qualidade dos seus servicos de
animacao turistica" (E7)

"Existe muita concorréncia e, como tal é necessario ter mecanismos para
melhorar todos os dias" (E8)

"Quando o sistema de qualidade é bem organizado os servicos
oferecidos também véo ser bem prestados, levando a um crescimento da
guantidade/qualidade de clientes" (E12)

Os responsaveis referem ainda que a regulamentacao especifica no setor caminha
para as orientacdes europeias, no sentido de uniformizar procedimentos de atuagao
“E sem duvida uma preocupacédo de futuro. Quem primeiro conseguir orientar e
enquadrar 0s seus produtos e servi¢cos neste ambito, tera no futuro mais facilidade

em vender os mesmos" (E1).

Subcategoria — Satisfacao do cliente

O grupo de inquiridos concorda, na generalidade, que a implementacdo de
sistemas de qualidade, aciona varias vantagens relativamente a sua area de
negocio. Neste sentido, o foco principal das empresas deve ser o cliente e a sua

satisfacdo enquanto consumidor de servicos/atividades de turismo ativo.

Este tipo de ferramentas, ajuda a “percecionar a opinido do cliente” (E2),

relativamente aos procedimentos utilizados na concegao e gestéao das atividades.
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Tabela 109 — Indicadores codificados na subcategoria “Satisfacao do cliente”

Satisfacdo do "Através de um sistema de qualidade consegue-se percecionar a opiniao
cliente do cliente" (E2)

"Regra geral, os clientes sabem distinguir o bom do mau servico,
independentemente do valor" (E8)

"Devemo-nos focalizar no cliente" (E12)

"Se todos os procedimentos forem pensados e realizados tendo em conta
o cliente, terdo o devido sucesso" (E15)

Reforcam ainda que “se todos os procedimentos forem pensados e realizados

tendo em conta o cliente, teréo o devido sucesso" (E15).

Subcategoria — Auséncia de regulamentacéo para controlo de qualidade

Na subcategoria “auséncia de regulamentagdo para controlo de qualidade”,
registamos 6 indicadores de resposta, sendo aquela que em conjunto com a
subcategoria “Qualidade do Servigo Prestado”, obtiveram maior numero de

registos.

Os empresérios inquiridos, sdo da opinido que o crescimento exponencial da area
do turismo ativo nos ultimos anos, ndo tera sido preparado da melhor forma, por
parte dos organismos regulamentadores da atividade. Desde a “facilidade em se
constituir uma empresa de animacgao turistica” (E6), até a ‘falta experiéncia das
Jjovens empresas criadas pelo facilitismo” (E4), tem contribuido para este atraso na

regulamentacao geral do exercicio da atividade.
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Tabela 110 - Indicadores codificados na subcategoria “Auséncia de regulamentacdo para

controlo de qualidade”

Auséncia de . A : . .
regulamentacao A falta de experiéncia de muitas das jovens empresas, criadas pelo

para controlo de  facilitismo recente em criar uma empresa de animagcdo turistica, contribui

qualidade dramaticamente para o aumento exponencial do sentimento acima
mencionado. Uma vez, que na minha opinido a formacdo assume
especial enfoque no sucesso e longevidade desta atividade econémica e
a falta dela, permite a ilusédo de que se trata de uma &rea de facilitismo,
cheia de prés e quase nenhuns contras" (E4)

"A facilidade em se constituir uma empresa de animac&o turistica" (E6)

"Na minha opinido, dever-se-a ao facto de que qualquer pessoa acha que
este tipo de empresas nao requer formacdo nem requisitos especificos,
havendo muitas vezes ma qualidade nos servigos prestados” (E9)

"Nos ultimos anos temos assistido a um “boom” de empresas de turismo
ativo, muitas vezes conduzidas por pessoas sem formacdo e com
pardmetros de seguranga baixos no que respeita as atividades. Um
sistema de qualidade iria rastrear os indices de qualidade da empresa,
seria uma ferramenta bastante Util pois permitiria a todos os agentes uma
uniformizacéo e controlo da qualidade” (E10)

"Infelizmente, ha muitas empresas e associacdes a desenvolver
atividades sem qualquer rigor e sem cumprir com qualquer requisito. Na
minha opinido um sistema de qualidade s6 podera funcionar quando se
“filtrarem” as empresas, associacfes e particulares que desenvolvem
atividades de animacdo sem estar licenciadas, nem registadas para o
efeito” (E11)

"O crescimento da Ultima década nesta area fez aparecer muitos
conceitos e empresas novas. Associando este fator a falta de
regulamentacdo especifica na area em geral e as preocupacdes
constantes dos responsaveis em dinamizar o seu negécio, faz com que
esta e outras normas/procedimentos estejam “esquecidos” (E14)

Subcategoria — Recursos Humanos

Nesta subcategoria apenas foi referenciado por alguns inquiridos a importancia de
apostar “em colaboradores com experiéncia pessoal na pratica das atividades”
(E9), visto este fator ser uma vantagem relativamente a gestdo das
atividades/servicos e consequentemente inferir diretamente nos aspetos de

gualidade dos mesmos.

Subcategoria — Melhoria de procedimentos

Na subcategoria “melhoria de procedimentos”, concluimos que os empresarios
inquiridos sdo da opinido de que a implementagédo de um “sistema de qualidade vai

ajuda-la a tornar-se mais competitiva” (E3) (a empresa). As decisbes diarias
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tornam-se mias faceis se este tipo de ferramentas de gestdo tiver bem

implementado e adaptado a realidade do negdcio. *

Tabela 111 - Indicadores codificados na subcategoria “Melhoria de procedimentos”

Melhoria de

. "Precisam efetivamente de um sistema de qualidade que as ajude a
procedimentos

incorporar na empresa procedimentos pré-definidos" (E3)
"Sistema de qualidade vai ajuda-la a tornar-se mais competitiva" (E3)

"Ambiente interno é motivador, ter uma boa abordagem dos processos de
forma a que os resultados desejados sdo atingidos de forma mais
eficiente” (E12)

"Haver também uma melhoria continua deve ser uma preocupacao
constante no desempenho global da organizagéo, as decisdes devem ser
eficazes, baseadas na analise de factos, dados, informacdes, etc." (E12)

"Melhorando processos, absorvemos mais tempo nas tarefas essenciais”
(E15)

Existindo uma preocupacdo na melhoria dos procedimentos de funcionamento
geral da empresa, segundo 0s responsaveis, consegue-se ter mais tempo para as
“tarefas essenciais” (E15).

4.1.3. Pergunta 3 - No que diz respeito as normas de gestdo ambiental, o estudo
revela-nos que 98,9% das empresas valorizam muito o conhecimento das “normas
ambientais para a realizagdo das atividades”. Por outro lado, os responsaveis néo
acham muito importante “possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares (gestao
ambiental)”, onde apenas 24,6% das empresas valorizam este tipo de acao. Na sua

opinido, a que se deve esta incoeréncia?

De seguida, identificamos as categorias, subcategorias e respetivos registos de

indicadores, relativos as respostas dadas a pergunta 3.
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Categoria — Incoeréncia entre a valorizagdo do conhecimento das normas
ambientais para a realizacao das atividades e a ado¢cao da norma ISO 14000

(gestao ambiental)

Como podemos observar, existiu um total de 16 registos relativos a categoria”
incoeréncia entre a valorizacdo do conhecimento das normas ambientais para a
realizacéo das atividades e a adog¢do da norma ISO 14000 (gestdo ambiental)’

Tabela 112 — Descricdo e n° de registos da categoria “Incoeréncia entre a valorizacdo do

conhecimento das normas ambientais para a realizagdo das atividades e a ado¢do da norma
ISO 14000 (gestdo ambiental)”

Categoria Subcategoria N° Registos
Incoeréncia entre a valorizagdo do  Desconhecimento da norma ISO 14000 (gestdo ambiental) 5
conhecimento das normas ambientais Custos associados & adog&o da norma ISO 14000 (gestéo ambiental) 5
paraarealizacdo das atividades  Pouca relevancia atribuida a adogdo da norma ISO 14000 4

e aadogdo danormalSO 14000  Discordancia relativa ao processo de atribuicdo da Norma ISO 14000 2
(gestdo ambiental) TOTAL 16

Através da andlise da Tabela 112, observamos que resultaram 4 subcategorias
associadas as respostas dadas pelos inquiridos, nomeadamente:
Desconhecimento da norma ISO 14000 (gestdo ambiental), Custos
associados a adocdo da norma ISO 14000 (gestdo ambiental), Pouca
relevancia atribuida a adocao da norma ISO 14000 e a Discordéancia relativa
ao processo de atribuicdo da Norma ISO 14000, que passamos a analisar de

seguida.

Subcategoria — Desconhecimento da norma ISO 14000 (gestdo ambiental)

Neste momento Portugal estd em fase discussdo a adocdo de normas de
gualidade, por parte das empresas de turismo ativo. Desta forma, as respostas
relacionadas com a presente categoria sdo pouco esclarecedoras por parte dos
responsaveis inquiridos, reforcando que a “falta de conhecimento da norma e da
lei” (E10), leva a que ainda ndo tenham sido tomadas grandes decis6es em relagéo

ao assunto.
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Tabela 113 - Indicadores codificados na subcategoria “Desconhecimento da norma ISO
14000 (Gestdo Ambiental)”

Desconhecimento  Nzo tenho conhecimento sobre essa norma (E1)
da norma ISO

14000 (gestdo Desconhec¢o a norma (E5)

ambiental) Ao ndo conhecimento das normas (E6)

“As normas sdo uma mais valia para uniformizar procedimentos, mas
0s custos associados sdo demasiado elevados”(E6)

Falta de conhecimento da norma e da lei (E10)

N&o conheco...ha vantagens?" (E15)

O grupo, € da opinido que o acesso legal a norma tem custos e procedimentos
administrativos muito elevados. “As normas sdo uma mais valia para uniformizar
procedimentos, mas 0s custos associados séo demasiado elevados” (E6), faltando
perceber para a maioria se ‘ha vantagens” (E15) em adotar este tipo de

procedimentos.

Subcategoria — Custos associados a adocdo da norma ISO 14000 (gestéo

ambiental)

Enquadrada na posicdo dos responsaveis de empresas de turismo ativo inquiridos,
relativamente as normas ISO 14000, relacionadas com a gestdo ambiental, surge
outra questdo e duvida, associada aos possiveis custos existentes em relacao a

adocao da referida norma.

Tabela 114 - Indicadores codificados na subcategoria “Custos associados a adocgédo da
norma ISO 14000 (Gestdo Ambiental)”

Custos dos 3 "Pois estes tipos de sistemas sd0 onerosos para as empresas e tém uma
agsoga 0s a “complexidade” tedrica e de trabalho a desenvolver que se revela muito
adocao da “complicado” | elevada burocracia!" (E2)

norma ISO

14000 (Gestao "Vendem as normas ISO mediante valores absurdos. Faz-se negdcio de
Ambiental) uma coisa que deveria ser implementada e que deveria fazer parte de

uma educacéo e sensibilizacdo acessivel a todos" (E9)

"As normas acabam por ser procedimentos administrativos e com
elevados custos. As normas sdo uma mais valia para uniformizar
procedimentos, mas 0s custos associados sdo demasiado elevados"
(E11)

"Esta incoeréncia deve-se a necessidade de resultados econdmicos e a
ter uma maior oferta e quando se cumpre todas estas normas a oferta
fica muito mais limitada" (E12)

"Custo beneficio ainda por descobrir”" (E14)
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Por outro lado, e ainda relacionado com a adocgé&o e custos deste tipo de normas,
houve quem defendesse que a possivel incoeréncia existente entre saber da
importancia deste tipo de regulamentos e a ado¢cdo dos mesmos, poderia estar
ligado diretamente as atividades. Ou seja, na opinido de alguns empresarios, este
tipo de leis pode incidir nas carateristicas dos seus servigcos, porque ao cumprir
“todas estas normas a oferta fica muito mais limitada” (E12). Devido ao panorama

atual relativo a este assunto, existe um “custo beneficio ainda por descobrir” (E14).

Subcategoria — Pouca relevéancia atribuida a ado¢do da norma ISO 14000

(gestdo ambiental)

Na subcategoria “pouca relevéancia atribuida a adogao da norma ISO 14000 (gestéo
ambiental), o grupo de empresarios concorda que a ado¢ao de normas ambientais,
nao implica necessariamente a implementacdo de normas especificas que as
regulamentem. “Dai ser importante praticar e ndo tanto expor/mostrar ou educar de
forma forgada a norma mencionada” (E4)

Tabela 115 — Indicadores codificados na subcategoria “Pouca relevancia atribuida a adoc¢éo

da norma ISO 14000 (gestdo ambiental)”

Pouca " . ~ . .

relevancia Penso que no geral consideram as preocupacdes ambientais como
atribuida a relevantes porque na realidade vivemos numa altura em que cada vez
adocdo da mais se valoriza este tipo de questoes a nivel empresarial (paradigma da
norma 1SO sustentabilidade). Todavia, penso que muitas vezes essa preocupacao

14000 (gestéo pode resultar mais numa "moda" em alguns casos e ndo tanto por
ambiental) principio e crenca e por isso quando se concretiza com a adog¢do da
norma, essa sensibilidade diminui consideravelmente" (E3)

"Dai ser importante praticar e ndo tanto expor/mostrar ou educar de
forma forgada a norma mencionada" (E4)

"Desconhecimento do contelido e importancia que o novo perfil de cliente
confere as questbes da certificacdo ambiental (sobretudo o mercado
internacional)" (E7)

"Importante é realizar boas praticas ambientais e ndo possuir a horma
ISO 14000 ou similares. Com base na minha experiéncia posso afirmar
que algumas certificacBes sdo apenas “fachada” basta preencher alguns
documentos e pagar e...... temos uma certificagcdo. A entidade que
regula/passa a certificacdo até avisa quando vai as instalacdes realizar
uma vistoria" (E8)

A opinido expressa na Tabela 115, reforga a analise anterior com 0s responsaveis
a assumirem, de forma generalizada, a importancia de ter presente nos seus

servicos e produtos, acdes de boas praticas ambientais, sem a obrigagdo de
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certificagdo. Segundo o grupo, “sdo apenas “fachada” basta preencher alguns

documentos e pagar e...... temos uma certificagdo” (ES8).

Por outro lado, houve quem referisse que este tipo de normas e legislacdo
especifica, podera ser fator de distingdo no futuro, onde se deverédo estudar o perfil
de cliente que este tipo de empresas angaria. Principalmente, no mercado
internacional, a adog¢ao deste tipo de medidas pode tornar-se fator de deciséo de

compra de servigos.

Subcategoria - Discordanciarelativa ao processo de atribuigcdo da Norma ISO
14000

Relativamente a subcategoria “discordancia relativa ao processo de atribuicdo da
Norma ISO 14000”, na sua maioria 0 grupo de inquiridos, concorda que a adocao
deste tipo de normas, poderia e deveria ser parte obrigatéria no processo de
constituicdo, enquanto empresa de turismo ativo, tentando nessa altura “averiguar-
se os parametros de sensibilidade ambiental, conhecimento de normas existentes,
conhecimento profundo das é&reas, dos seus valores e fragilidades naturais e

culturais, etc.” (E9)

4.1.4. Pergunta 4 - Relativamente a selecdo dos colaboradores, observamos que
apenas 42,6% dos inquiridos afirmam possuir “um documento que reflita o perfil e
selegdo do posto de trabalho”. Considera importante a sua existéncia? Na sua

opinido que critérios devem ser adotados na sele¢éo dos colaboradores?

Tal como nas perguntas anteriores, identificamos as categorias, subcategorias e
respetivos registos de indicadores, relativos as respostas dadas a pergunta 4.
Neste caso, identificamos 2 categorias que passamos a descrever, bem como cada

uma das suas subcategorias.
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Categoria — Importancia atribuida a existéncia na empresa de “um documento

que reflita o perfil e sele¢ao do posto de trabalho”

Relativamente a categoria “importancia atribuida a existéncia na empresa de um
documento que reflita o perfil e selegdo do posto de trabalho”, existiram um total de
10 registos, como podemos observar na Tabela 116.

Tabela 116 — Descrigdo e n° de registos da categoria “Importancia atribuida a existéncia na

empresa de “um documento que reflita o perfil e sele¢dao do posto de trabalho”

Categoria Subcategoria N° Registos
Importéncia atribuida Posic&o Favoravel (¢ importante) 9

aexisténcianaempresa de . s
“um documento que reflita o perfi Posicdo desfavoravel (ndo € importante) 1
e seleco do posto de trabalho” TOTAL 10

Como podemos observar, resultaram desta categoria, 2 subcategorias: Posicao

Favoréavel (é importante) e Posicdo Desfavoravel (ndo € importante).

Subcategoria — Posicdo Favoravel (é importante)

A grande maioria dos inquiridos, € favoravel a existéncia de um documento na
empresa, regulador das funcbes e competéncias técnicas dos Seus recursos

humanos.

“O sucesso de qualquer organizagdo depende deste documento” (E15), sendo que
alguns reforcaram a importancia da existéncia do documento, em empresas com

mais de 5 trabalhadores.

Tabela 117 — Indicadores codificados na subcategoria “Posi¢cdo Favoravel (é importante)”

Posicéo "Sim" (E2
Favoravel (é _ ( _) _
importante) "Sim muito importante” (E3)

"Em empresas com mais de 5 trabalhadores, penso que fara sentido ter o
documento supracitado” (E4)

"Sim considero muito importante a existéncia de um “job description” (E7)
"Sim é importante" (E8)
"Considero importante" (E9)

"Considero importante existir um documento que defina o perfil com as
caracteristicas essenciais" (E11)

"Sim é muito importante ter um documento que indique o perfil de sele¢éo do posto
de trabalho" (E12)

"O sucesso de qualquer organizacéo depende deste documento. Na nossa area
muias vezes , enquanto responsaveis temos de atribuir funcdes a colaboradores
rapidamente e este tipo de documentos pode ajudar” (E15)
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De uma forma geral, a existéncia de um documento “que reflita o perfil e sele¢ao
do posto de trabalho” (E12), é essencial para o bom funcionamento da empresa.
De acordo com os empresarios inquiridos, esta ferramenta torna-se numa ajuda
essencial no dia a dia das empresas desta area. Como ¢€ referido, e devido ao
calendario muito volatil de atividades e servi¢os contratados, 0s responsaveis vém-
se obrigados muitas vezes a “atribuir fungées a colaboradores rapidamente” (E15),

de forma a dar uma resposta rapida, eficaz e sobretudo segura.

Subcategoria — Posicdo Desfavoravel (ndo € importante)

Apenas um dos inquiridos, ndo considerou importante a existéncia deste tipo de

documento, na gestdo diaria da sua empresa.

Categoria — Critérios para selecdo de colaboradores
Na categoria “critérios para a selegao de colaboradores”, existiram um total de 31
registos, nas 6 subcategorias, como podemos observar na Tabela 118.

Tabela 118 — Descricido e n° de registos da categoria “Critérios para selecdo de

colaboradores”

Categoria Subcategoria N° Registos
Habilitagdes Académicas 3

FormacAo Especializada na Area 10

Critérios para Conhecimento Especifico 6

aselecdo de Dominio de Linguas 5
colaboradores Competéncias Pessoais e Sociais 5
Experiéncia Adquirida na Area 5

TOTAL 34

Através da analise a Tabela 118, observamos 6 subcategorias, com um total de 34
registos efetuados. As subcategorias sédo: Habilitacdes Académicas, Formacéao
Especializada na Area, o Conhecimento Especifico, o Dominio de Linguas, as
Competéncias Pessoais e Sociais e a Experiéncia Adquirida na Area. De

seguida analisamos cada uma ao pormenor.
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Subcategoria — Habilitagdes Académicas

Na subcategoria “habilitagdes académicas”, os empresarios inquiridos consideram
importante, possuir no “minimo uma licenciatura em desporto/area turismo ativo”
(E15), tentando aferir de forma geral “os requisitos académicos” (E12) que o
candidato(a) possui, bem como percecionar de uma forma geral a estrutura do

Ccurso correspondente ao grau.

A formacao superior em Turismo ou outras areas afins, sdo também consideradas

na altura de selecionar candidatos a postos de trabalho.
Subcategoria — Formac&o Especializada na Area

A subcategoria “formagéo especializada na area”, foi a mais referenciada pelos
entrevistados, resultando a mesma em 10 indicadores de referéncia. Para o grupo
de empresarios, este tipo de formacao, é muito importante para o bom desempenho
de fungdes. E também contabilizada a “experiéncia anterior acumulada” (E2) para

as funcdes que se querem contratar.

Tabela 119 — Indicadores codificados na subcategoria “Formagao Especializada na Area”

Formacéao " x o . : &
Especializada Formacao especifica na area de intervencéo" (E1)
na Area "Formacéo e experiéncia anterior acumulada para o posto de trabalho

especifico" (E2)

"Formacao em componentes de turismo desportivo; balonismo; natureza;
cultural, sdo fundamentais" (E7)

"Formacao técnica a nivel de utilizacdo de equipamentos associados a
seguranca" (E9)

"Curso basico de manobra de cordas e resgate em Montanha" (E15)

"Formacao especifica e superior daquele que vai preencher o posto de
trabalho" (E10)

"Sera importante a area de formacao" (E12)

"Os estagios deveriam ser o primeiro e a mais poderosa ferramenta de
eleicdo de futuros colaboradores" (E6)

"Formacéao profissional" (E12)
"Area de formagéo especifica como base de intervencdo” (E4)

Como podemos observar as formacgbes especializadas em “equipamentos
associados a seguranga” (E9), “resgate em Montanha” (E15) e outras atividades,
sao referenciadas de forma mais especifica, de acordo com o seu grau de risco

associado.
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No geral, os empresérios afirmam que contratam colaboradores, de acordo com a
area de especializacdo onde querem que intervenham, tentando adaptar o mais
possivel os requisitos técnicos e de intervencdo a formacdo especializada do

candidato(a).

Subcategoria — Conhecimento especifico

Bastante relacionada com a subcategoria anterior, o “conhecimento especifico” foi
a 22 subcategoria mais referenciada pelos inquiridos. De acordo com a opiniao dos
empresarios, a intervencdo humana nesta area, deve ser feita por técnicos com
“conhecimentos especializados” (E12), de forma a que sua intervencao, seja o mais
criteriosa possivel, minimizando todos o0s riscos associados através do

“conhecimento técnico das atividades em causa” (E3).

Subcategoria — Dominio de Linguas

Outro dos fatores importantes referenciados pelos empresarios inquiridos, foi a
importancia do “dominio de linguas”, nomeadamente ‘ferdo de ser capazes de

F3 ”

comunicarem em Inglés” (E4). Houve ainda quem fosse mais especifico, admitindo
a contratacdo de recursos humanos que dominem “2 linguas, além da lingua

materna” (E14).
Subcategoria — Competéncias pessoais e sociais

Além das competéncias técnicas relacionadas com a éarea especifica de
intervencdo, na opinido do grupo inquirido, existem outras competéncias nao
menos importantes do que aquelas descritas anteriormente — as “competéncias
pessoais e sociais”. A “simpatia, cordialidade e a disponibilidade” (E1) sado as 3
mais referenciadas, sendo que se complementam com outras, tais como a

‘responsabilidade, a maturidade e espirito de equipa (E9).

Houve ainda quem reforcasse que o gosto pela area, otimizado por uma boa
dissipabilidade e flexibilidade pessoal, sdo base para desenvolvimento das outras

competéncias referenciadas.
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Subcategoria — Experiéncia adquirida na area

De acordo com as respostas obtidas na subcategoria “experiéncia adquirida na
area”, facilmente concluimos que € outro dos fatores que podera pesar na decisdo

de recrutamento.

Tabela 120 — Indicadores codificados na subcategoria “Experiéncia Adquirida na Area”

Experiéncia "Compromisso de prestacdo de 2 ou 3 atividades em regime de
ﬁtrjeq;mda na voluntariado, como monitor auxiliar" (E4)

"Sera também importante, realizar filtragem pela experiéncia anterior"
(E4)

"Realizacdo de um periodo experimental” (E13)

"Na selecdo dos nossos colaboradores sao escolhidos pela experiéncia
(ES)

"Experiéncia em desenvolver atividades de turismo; criatividade em
elaborar e vender programas turisticos" (E11)

Observando a Tabela 120, verificamos que a ‘realizagdo de um periodo
experimental” (E13), associado uma proposta/compromisso de realizacao de “2 ou
3 atividades em regime de voluntariado, como monitor auxiliar” (E4), podem ser
bons indicadores relativamente a decisdo final de contratagdo de um recurso
humano nesta area. Segundo os inquiridos, referem ainda que muitas vezes a
experiéncia adquirida pode ser vantajosa, nomeadamente na criagdo e

desenvolvimento de “programas turisticos” (E11) por parte do colaborador.

4.1.5. Pergunta 5 - Esta investigacdo revela-nos ainda que a experiéncia e a
formacao dos recursos humanos sdo fatores muito valorizados pelos empresarios
portugueses, com 92,8% das empresas a atribuir-lhes muita importancia. Na sua
opinido, e em tracos gerais, como pensa que deve ser organizada a formacao

continua para os seus colaboradores?

Da analise a esta pergunta, resultou a identificagdo de uma categoria — “formagao
dos recursos humanos”, composta por 2 subcategorias: modelos de formacéo e

conteudos de formacao. De seguida, apresentamos os dados analisados.
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Categoria — Formacao dos Recursos Humanos

Tabela 121 — Descrigao e n° de registos da categoria “Formacéo dos recursos humanos”

Categoria Subcategoria N° Registos
Formacdo dos Modelo de Formagéo 11

Recursos Humanos Conteldos de Formagdo 4

TOTAL 15

Como podemos observar na Tabela 121, verificamos que existiram um total de 15

registos, nas 2 subcategorias. Observemos mais ao pormenor.

Subcategoria — Modelo de Formacéao

Segundo os inquiridos, a formacéo de recursos humanos, nas empresas de turismo
ativo portuguesas, deveria estar assente num modelo de formacdo continua,
“adaptado tendo em conta as caracteristicas do sector de atividade (E12) (...), a
dimensao da empresa (E12) (...) e organizada em fungéo da estratégia de mercado

da empresa” (E3).

Tabela 122 — Indicadores codificados na subcategoria “Modelo de Formagao”

Modelo de . ~ o
formacéo Formagéo continua" (E12)

"Deve ser adaptada tendo em conta as caracteristicas do sector de
atividade, a qualificagdo dos trabalhadores e a dimenséo da empresa”
(E12)

"Através de um planeamento que tenha em conta as “necessidades” de
formacao e exigéncias legais (ex: suporte basico de vida)" (E2)

"Organizada em fung@o da estratégia de mercado da empresa" (E3)

"Formacdes de pequena a média duracdo nas diversas areas a que se
prop@e trabalhar, quer sejam certificadas ou nao" (E4)

"Sou também apologista de mais e melhores formagées de curta duragao
por parte das federacdes e associacfes de forma a podermos uniformizar
métodos e procedimentos entre todos" (E4)

"O melhor método serad formacdo em contexto de trabalho, formacao
muito pratica" (E5)

"Formacdo continua devera ser organizada a dois niveis: 1.° Modelar
especializada (...)| 2.° Superior especializada (formac&o mais abrangente
e com caracter pés-graduado(...)" (E7)

"Recurso a entidade externa para identificar caréncias e elaborar o plano

de formacé&o" (E8)

"Dar aos trabalhadores a possibilidade de fazerem atividades com outras
empresas existentes (numa base de acordo entre ambas)" (E9)

"Ligacdo ao IEFP e facilitar aos trabalhadores realizarem formacdes
disponiveis-facilitando a nivel de horério" (E9)
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Ainda dentro deste ambito, houve quem defendesse a importancia das formacoes
“de curta duragdo” (E4), essencialmente praticas, e se possivel existir uma
“uniformizacdo de métodos e procedimentos” (E4) por parte das Federacdes e

Associacdes do setor, que dinamizem a formacéo nesta area.

Outra linha de pensamento defendida, possivel para modelo de formacao, seria a
criacao de protocolos atuacéo, de forma a “dar aos trabalhadores a possibilidade
de fazerem atividades com outras empresas existentes (huma base de acordo entre
ambas)” (E9).

Subcategoria — Contetudos de Formacéo

Na subcategoria “contetdos de formacdo”, segundo o grupo de empreséarios
portugueses entrevistados, deverdo incidir nos ‘campos especificos de
intervengdo” (E1) das atividades e servicos dinamizados por cada empresa, mas
com base em 3 aspetos essenciais: dominio técnico dos materiais inerentes a cada
atividade, aspetos ligados a seguranca das atividades e também os processos de
gestédo e contato com clientes.

As “agbes de team building internas” (E10), também poderéo ajudar a reforcar e
desenvolver a personalidade e competéncias individuais dos colaboradores, com
uma ocorréncia bi-anual. A “reciclagem anual em primeiros socorros” (E4), € outro

fator essencial para o contetdo da formacéo.

Relativamente aos contetdos especificos, houve quem reforcasse a existéncia de
2 tipos de mdédulos: “Modelar Especializada” (E7) e “Superior Especializada” (E7),
destacando no segundo, uma “formacdo mais abrangente e com carater pos-
graduado” (E7), nomeadamente em areas como o “turismo de natureza, legislacéo

especifica e politicas de ordenamento do territorio” (E7).
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4.1.6. Pergunta 6 - Considerando como prioritario a qualidade dos servi¢os, qual
Ihe parece ser a melhor opcgéo: ter varios tipos de atividades/produtos muito
diversificados; adotar uma linha de intervencdo especializada numa area,

subcontratando servicos a terceiros para o desenvolvimento de outros produtos.

Da dltima pergunta da entrevista, resultou a identificacdo de uma categoria — “opgao
estratégica de posicionamento no mercado”, composta por 2 subcategorias que

apresentamos de seguida.

Categoria — Opcéo estratégica de posicionamento no mercado

Tabela 123 — Descrigdo e n° de registos da categoria “Opcéao estratégica de posicionamento

no mercado”
Categoria Subcategoria N° Registos
Opgéo Estratégica de Ter varios tipos de afividades/senicos 2
Posicionamento no Mercado  OpcAo por uma linha de intervencéo especializada 11

TOTAL 13

Observando a Tabela 123, verificamos a existéncia de 2 subcategorias: Ter varios
tipos de atividades/servicos (2 registos) e Optar por uma linha de intervencao

especializada (11 registos).

Subcategoria - Ter varios tipos de atividades/servi¢cos

De acordo com as respostas dadas pelos empresarios inquiridos, relativas a
subcategoria “ter varios tipos de atividades / servigos”, observamos que apenas 2
deles, se inclinaram ou defenderam uma linha de intervencdo com varios tipos de

atividades ou servicos.

Na sua opinido, ter varias solugbes para oferecer ao cliente pode ser vantajoso,
diversifica a oferta e consegue-se “alcangar um numero mais elevado de publico-
alvo” (E12).

Um dos empresarios defende ainda que nem sempre a especializacdo numa

determinada area, é sinbnimo de qualidade assegurada, “a qualidade do servigo
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tem a ver com a pessoa que o fornece e ndo com a quantidade de servicos

diferentes que a pessoa possa fornecer” (E8). Neste sentido, afirma que

dependendo da

“L

area em questdo, “¢ possivel fornecer muitos produtos

diversificados com elevada qualidade” (ES8).

Subcategoria - Opcéo por uma linha de intervencao especializada

A maioria dos empresérios inquiridos, de acordo com a sua experiéncia, defende

que a especializagao na “area de atuagao” (E6), deve ser o foco da estratégia da

empresa no mercado, “recrutando outro tipo, s6 e quando necessario” (E10).

Tabela 124 — Indicadores codificados na subcategoria “Opc¢é&o por uma linha de intervencéo

especializada”

Opcdo por uma
linha de
intervencao
especializada

"Especializacdo" (E1)

"A subcontratac@o de servicos em minha opinido ndo se justifica na
maioria dos casos, pois as empresas devem apenas se focar no que
conseguem desenvolver, para evitar decréscimo de qualidade nos seus
servicos" (E2)

"Dispor de uma oferta especializada de acordo com 0s n0ossos
conhecimentos e principios de trabalho, preferindo claramente a
especializacdo (controlando os produtos de A a Z2)" (E4)

"A especializagdo, leva a que todas as metas sejam mais elevadas tais
como a qualidade dos servicos prestados” (E4)

"Especializar-se numa area, a sua area de atuacao" (E6)

"No caso da regido Alentejo, considero que se devera adotar uma linha
de intervencéo especializada numa area, subcontratando servi¢cos a
terceiros para o desenvolvimento de outros produtos” (E7)

"Adotar uma linha de intervencao especializada numa area,
subcontratando servigos a terceiros para o desenvolvimento de outros
produtos- sem qualquer sombra de davida!" (E9)

"Especializagdo, contratando servigos a terceiros quando necessario"
(E10)

"Especializagdo, recrutando outro tipo, s6 e quando necessario" (E11)

"Penso que o ideal, e de acordo com a minha experiéncia de mais de 10
anos a trabalhar nesta area, serd a especializagdo numa determinada

area, um foco positivo para desenvolver o trabalho na organizacdo” (E13)

"Especializacdo numa area de atividades (ex: montanha, aquaticas,...),
de acordo com a localizagdo da empresa" (E15)

De acordo com a experiéncia adquirida no mercado do turismo ativo em Portugal,

0S empresarios

inquiridos referem que a especializagdo numa “area,

subcontratando servigos a terceiros para o desenvolvimento de outros produtos”
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(E7), € uma vantagem de mercado, sendo que de acordo com a localizacado da

empresa, assim deve ser orientada a intervencgdo propria de cada empresa.

‘A especializagdo, leva a que todas as metas sejam mais elevadas tais como a
qualidade dos servigos prestados” (E4), se a mesma for adequada a regido onde a
empresa esta inserida. “No caso da regido Alentejo, considero que se devera adotar
uma linha de intervencdo especializada numa area, subcontratando servicos a

terceiros para o desenvolvimento de outros produtos” (E7).
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CAPITULO V: DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Depois de apresentados os resultados obtidos através dos instrumentos presentes
na investigacdo (questionario HEVA e entrevista por escrito a um grupo de

empresarios portugueses), realizamos agora a discussao dos resultados.

Para esse efeito, utilizamos uma metodologia de triangulacdo de dados que Denzin
(2009), designou por triangulacdo metodologica (um dos 4 tipos apresentados pelo
autor), referida como triangulacéo inter-métodos. Desta forma tenta-se confrontar
os dados obtidos com a utlizacdo dos diferentes instrumentos utilizados.
Pretendemos aprofundar melhor a consisténcia e o conhecimento dos resultados
(Flick, 2005). Nesta fase, tentaremos sintetizar a informacéo relativa as interagdes
gue se estabelecem entre os dados anteriormente apresentados, confrontando-os

com a literatura consultada.

Comecamos por analisar (sinteticamente), os dados resultantes da aplicacdo do
questionario HEVA, validado para a lingua portuguesa, a 183 Empresas de Turismo
Ativo, sedeadas em Portugal, 28 Empresas de Turismo Ativo sedeadas em
Espanha, 30 de Itdlia e 24 da Costa Rica. Esta analise estd centrada nos 7
parametros multidimensionais, medidores da qualidade dos servigos, presentes no
questionario HEVA (Mediavilla, 2010), explicados anteriormente. Prosseguimos a
analise, confrontando os dados obtidos com a opinido do grupo de 15 empresarios
Portugueses entrevistados, bem como a literatura consultada nos varios momentos

da investigagéo (fig. 49).
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Fig. 49- Dimensdes de analise incluidas na discussao dos resultados

1. Parametro Multidimensional “Entidade”

Relativamente ao parametro multidimensional designado “Entidade”, os resultados
assinalam que as empresas de turismo ativo Portuguesas atribuem grande
importancia aos itens 2.1 - Fazer um estudo de viabilidade economica, 2.2 - O
responsavel da empresa possuir habilitacdo académica adequada e 2.5 - Possuir
instrumentos para medir a satisfacdo do cliente. Esta posicao é assumida por outros
autores e esta presente nos estudos de Carvalhinho, (2006); Chelladurai et al,
(2000); Cooper, (2006), onde os autores defendem que a formacgéo e habilitacdo
técnica e pratica do responsavel de qualquer negdcio ligado ao turismo, é essencial
para o bom funcionamento de todos os servicos. A satisfacdo do cliente também é
referenciada por alguns autores quando assinalam a importancia de possuir
servicos adaptados a capacidade de funcionamento e localizacdo do negécio,
inferindo diretamente estes aspetos, na satisfacdo e gestdo do cliente (Buckley,
2010; Dabholkar et al, 2000; Cook et al, 2012; Sanchez-Garcia et al, 2011).

As empresas Espanholas, Italianas e Costarricenses analisadas através do estudo
de Mediavilla (2010), destacam igualmente os itens acima referidos, dando ainda
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enfase ao item 2.10 - Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar
0 servico prestado pela empresa, como aspeto base importante no
desenvolvimento de atividades de turismo ativo (Mediavilla, 2010; Tsitskari et al,
2006; Thomas et al, 2011; Teixeira, 2009).

Relativamente a opinido do grupo de empresarios inquiridos, verificamos que,
segundo 0s mesmos, 0s aspetos diretamente ligados a gestédo diaria da empresa,
sao intrinsecos a qualidade dos servicos produzidos por cada negoécio. Quando
afirmam que a ‘personalizagéo do servigo ao cliente”, promove “boa publicidade e
fidelizagdo”, faz com que exista um feedback positivo da parte do consumidor,
relativamente aos servicos e produtos que adquire e consume no que coincide com
os estudos realizados por Tsitskari et al, (2006); Tremont et al, (2010); Cronin et al,
(2000); Brady et al, (2001).

2. Parametro Multidimensional “Produto / Atividade Top”

Através da analise dos dados obtidos nos diferentes estudos desta investigacéo,
constatamos que o parametro multidimensional “Produto / Atividade Top”, &
bastante valorizado pelas empresas Portuguesas, nhomeadamente os itens 3.6 -
Estipular a realizagdo de um briefing técnico antes da atividade, 3.7 - Conhecer as
normas especificas atualizadas que regulam a atividade e 3.10 - Identificar e
divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade ‘top”, foram os mais

valorizados pelos empresarios.

Os mesmos itens foram também os mais valorizados pelas empresas de turismo
ativo, presentes na investigacdo de Mediavilla (2010), destacando também o item
3.7 - Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade, que se
configurou como o mais importante para os empresarios de turismo ativo da
presente investigacdo. De acordo com Miranda (2007), existem varias razfes para
0 abandono do cliente relativamente aos servigos que consume, nomeadamente
por falhas do servico (Rojas, 2007) ou falta de tecnologia / inovacdo (Miranda,
2007). De uma forma geral, para os empresarios de turismo ativo, € importante
existir uma atividade/produto diferenciador nos seus servi¢os, que se destaque,
fazendo com que exista sempre que possivel, alguma inovagdo ou novidade
(UNWTO, 2012b; Grénroos,1984; Sharifi et al, 2013; Silva, 2013).
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No mesmo sentido, a opinido do grupo de empresarios inquiridos nesta
investigacdo, refere que a implementagdo de sistemas e procedimentos de
qualidade, pode ajudar a desenvolver novos produtos e servicos no mercado, que
se destaguem dos demais, tornando mais facil e competitiva, a adequacdo dos

servicos a realidade da empresa (Piqueras, 1998).

Os atributos psicolégicos que estas atividades podem gerar no consumidor,
defendidos por Otto & Ritchie (1996), podem leva-lo a fidelizar-se rapidamente a
imagem e funcionamento da empresa. Desta forma, possuir servi¢os diferenciados
da oferta presente no mercado, pode ser fator de maior consumo e reconhecimento
associado a uma experiéncia especifica, tal como referem os estudos de Weaver,
(2006); Phillips et al, (2005); Almeida et al, (2009).

3. Parametro Multidimensional “Recursos Materiais”

Relativamente a este parametro e como seria expetavel, devido ao ambito e
natureza das atividades de turismo ativo, os resultados demonstram que as
empresas Portuguesas atribuem grande importancia a todos os itens presentes
neste parametro. Destacamos os itens 4.2 - Substituir o material de acordo com a
sua data de validade, 4.3 - Substituir o material deteriorado, e ainda o 4.9 -
Conhecer e realizar as acdes de manutencao a efetuar ao material, sendo os mais
valorizados pelos empresarios portugueses. Estes resultados demonstram a
importancia e pertinéncia de as empresas de turismo ativo, atribuem aos seus
recursos materiais, para os mesmos de serem utilizados de forma continua e
segura. Segundo Nasarre (2000), os recursos materiais inerentes a este tipo de
atividades “tém de estar homologados por organismos competentes, de acordo com
a atividade desenvolvida; assim como reunirem todas as condi¢cdes de seguranca
gue garantam a sua utilizacdo, sendo as empresas responsaveis por manter o seu

bom uso e estado de conservagao”.

Analisando os dados do estudo internacional realizado por Mediavilla (2010),
observamos que existe uma concordancia geral no que diz respeito a gestao dos
recursos materiais, por parte dos empresarios espanhois, costarricenses e
italianos, destacando também os itens 4.3 - Substituir o material deteriorado, e
ainda o0 4.9 - Conhecer e realizar as a¢gées de manutencdo a efetuar ao material.

Estes dados revelam, como ja referimos a importancia que os responsaveis das
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empresas de turismo ativo aplicam na gestdo diaria dos seus recursos materiais.
Séo o elo de ligacao direta da empresa ao cliente, sendo muitas vezes fator decisivo
relativamente ao bem-estar e usufruto em seguranca da atividade, e também, do
possivel retorno ou abandono do consumidor (SPARC'S, 2007; Yan et al, 2013;
Toplis, 2007)

Sobre a participacdo do grupo de empresarios portugueses que responderam a
entrevista por escrito, verificamos que relativamente a tematica da gestdo dos
recursos materiais, existe uma preocupacao constante em preservar e assegurar a
qualidade dos servicos / produtos que dinamizam, com materiais adequados e que
proporcionem ao cliente maiores niveis de confianga, profissionalismo e conforto.
Segundos 0s mesmos, 0s aspetos atras referenciados podem interferir diretamente
na gestao do risco sempre presente nas suas atividades, também referenciado por
outros autores como Mediavilla, (2010); Junior & Lobo, (2012); P. Beedie, (2005);
Buckley,(2006); Kane, (2010); Silva et al, (2000); Bentley et al, (2008).

4. Parametro Multidimensional “Seguranga”

Observando os dados obtidos nos diferentes estudos desta investigacao,
constatamos que o parametro multidimensional “Seguranca”, foi muito referenciado
por parte dos empresdrios portugueses, 0S quais destacaram como muito
importantes, os itens 5.1 - Rever com regularidade os pontos basicos de seguranca
e as normas de autoprotecdo, 5.2 - Alertar para a obrigatoriedade de seguir as
indicagbes do responsavel/monitor, 5.3 - Possuir um seguro de responsabilidade
civil.

Esta posicdo é igualmente assumida pelos empresarios presentes no estudo de
Mediavilla (2010), quando referem os itens 5.3 Possuir um seguro de
responsabilidade civil e 0 5.4 Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra
as despesas de tratamento, como aqueles em que a média de respostas € a mais

elevada.

Estes resultados demonstram a importancia de todos os itens relacionados com
este parametro, devido a natureza das atividades de turismo ativo. Segundo
Marinho et al. (2003), “quanto menos discrepancia houver entre o risco percebido

e 0 risco real, menos perigosa se torna a vivéncia dessa pratica”. O aumento
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exponencial da procura deste tipo de atividades, faz com que os responsaveis das
empresas decidam cada vez mais investir em todos os aspetos ligados a seguranca
dos seus recursos humanos e materiais. A procura por uma Aventura Segura,
referenciada por Melo (2009), leva a que o risco presente nos programas de
atividades seja 0 mais reduzido e subjetivo possivel, sem o eliminar, pois desta
forma estariamos a desvirtuar a esséncia deste tipo de atividades, onde a
adrenalina, as emocodes e a auto superacao estdo sempre presentes. Estes dados
coincidem com os apresentados por Melo (2009); Pereira & Felix (2009);
Swarbrooke et al (2003); Silva et al (2000); Sanchez et al (2011); P4gan (2012);
Holloway (2009); Pimentel (2010).

Relativamente a opinido dos empresarios portugueses inquiridos, 0S Mesmos
abordam a tematica da seguranca como um dos “aspetos importantes para a
qualidade dos servigos”. De acordo com Fuller & Drawer (2004), existe uma
preocupacao constante em relagdo aos equipamentos disponibilizados ao cliente,
para que o nivel de risco controlado possa diminuir, fazendo crescer os niveis de

confianca e conforto.

O grupo inquirido defendeu ainda que a qualidade dos equipamentos
disponibilizados ao cliente, pode estar ainda relacionada com a competéncia dos
recursos humanos responsaveis, associado a um bom manuseamento dos
recursos materiais. De acordo com ABTN (2005), as técnicas de gestao de riscos,
dividem-se em 4 partes: identificacdo de perigos e riscos, a analise de riscos, a
avaliacao de riscos e o tratamento dos riscos. Apds esta identificacdo, segundo a
Associacdo Brasileira de Turismo Natureza, € necessario desenvolver um
planeamento rigoroso onde estejam incluidos os procedimentos a tomar, em caso
de necessidade (ABTN, 2005; Priest & Gass, 2005).

Outro dos aspetos essenciais referenciado pelo grupo de empresarios, para que
exista uma harmonia e mais facil gestdo do risco, relativamente a ocorréncias nao
controladas, é a importancia da adaptacdo do numero de participantes as
atividades e instalagbes (naturais e/ou artificiais) que cada empresa dispde ou
utiliza. Esta preocupacao é igualmente defendida por varios autores, tais como
Melo (2003); ABETA & MTUR (2009); ABETA (2007); Vidal (2011); SPARC’'S
(2007); Martin (2012); Barton (2007); ATTA (2013); Cater (2006).
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5. Parametro Multidimensional “Meio Ambiente Natural”

Relativamente a este parametro multidimensional, os resultados assinalam que as
empresas de turismo ativo Portuguesas atribuem grande importancia aos itens 6.1.
- Conhecer as normas ambientais para a realizacao das atividades, 6.7 - Realizar
acOes de melhoria ou recuperacdo ambiental e 6.9 - Relembrar ao cliente as
normas e condutas a adotar no meio ambiente. Estes resultados s&o também
referenciados nos estudos de Driver et al., (1987); McCool et al, (2007); Manning,
(2011); Pukkala, et al., (1995), onde os autores reforgcam a importancia de gerir e
preservar o0 meio ambiente, no qual se desenvolvem experiéncias e atividades de
recreacdo importantes para a regido onde sdo desenvolvidas. A diversidade de
oportunidades que os territdrios oferecem, permitem aos responsaveis das
empresas de turismo ativo, construirem produtos e servicos de qualidade (Driver et
al., 1987; McCool et al, 2007).

Na mesma linha de pensamento, e através da area de intervencéo deste tipo de
atividades, os elementos “ar’, “terra” e “agua”, segundo Cunha, (2007), sao o
cenario base onde se desenvolve este tipo de experiéncias, devidamente
enquadradas e geridas, para que o0 seu impacto seja minimo, no meio onde se
realizam e a satisfacdo do cliente ndo seja gorada (Cole & Daniel, 2003; Manning
& Krymkowski, 2010).

Na andlise a opinido das empresas presentes na investigacdo de Mediavilla (2010),
as mesmas destacam os itens 6.1 Conhecer as normas ambientais para a
realizacdo das atividades e 6.10 Sistematizar/protocolar a transmisséao de valores
ambientais a realizar durante a atividade, como mais importantes para a sua

atividade, no que diz respeito a gestdo de normas e fatores ambientais.

Em ambos os estudos, destacamos o item 6.4 Possuir e mostrar a norma ISO
14000 ou similares (gestdo ambiental), foi 0 que se atribuiu menos importancia.
Para 0s empresarios portugueses e internacionais presentes nesta investigacgao,

nao sera importante demonstrar normas legisladoras relativas a gestdo ambiental.

De acordo com a opinido do grupo de empresarios inquirido, a maioria afirma que
a adocédo deste tipo de normas, deveria constar do processo de constituicao
enquanto empresa de turismo ativo, tentando averiguar o conhecimento das
normas e parametros de gestdo ambiental, por parte do(s) responsavel(eis) das
empresas de turismo ativo. Outro dos fatores relatados tem a ver com o custo que
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podera estar associado a adocdo deste tipo de normas, ou mesmo O
desconhecimento face a esta legislagao, existindo apenas a preocupacao, segundo
0s empresarios em realizar e disponibilizar atividades devidamente enquadradas

no territério onde cada empresa as desenvolve.

Existem diversos estudos que apontam para a necessidade de existirem atividades
no meio ambiente, mas que as mesmas se desenvolvam de forma sustentavel,
permitindo conservar o local onde se desenvolvem, mas acima de tudo, que sejam
bem enquadradas e monitorizadas. Esta posicao é defendida por Mohr et al (2009);
Moreira (2011); Campos (2012); Silva (2010); Rosa & Carvalhinho (2012); Font et
al (2001); Manning & Krymkowski (2010).

6. Parametro Multidimensional “Recursos Humanos”

Analisando os dados obtidos, os resultados demonstram que o0 parametro
multidimensional “Recursos Humanos” foi bastante valorizado pelos empresarios
de turismo ativo Portugueses, particularmente em relacdo aos itens 7.3 - Realizar
algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos
trabalhadores, 7.8 - Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacédo e/ou
responsabilidades dos recursos humanos e 7.10 - Disponibilizar material
especifico, pessoal e adequado a sua seguranca (colaboradores). Os resultados
testemunham e valorizam a importancia atribuida pelos responsaveis das
empresas aos seus colaboradores, que séo elo de ligacdo ao cliente, capazes de
puder influenciar de forma positiva ou negativa, a percecéo e opinido do cliente em
relacdo aos servigos ou atividades que realiza (Carvalhinho, 2006). A formacao e
experiéncia dos recursos humanos em qualquer empresa, € um dos pilares base
de sustentacdo e perdurabilidade de qualquer negécio, de acordo com Moreira
(2003); Rodrigues (2003); Shonk & Chelladurai (2008); Hui et al (2007), sendo
impulsionadores e geradores de satisfacdo no cliente (Weiermair & Fuchs, 1999;
Yoon & Uysal, 2005; EFQM, 2002), resultando assim num consequente retorno e

fidelizacdo do mesmo.

Esta importancia é igualmente assumida e defendida pelos empresarios presentes
na investigacdo de Mediavilla (2010), quando destacam os itens 7.8 e 7.10
descritos anteriormente, como 0s mais pertinentes em relagdo a conduta de

intervencdo dos seus recursos humanos.
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Por outro lado, os empresarios portugueses e internacionais participantes nos
estudos 2 e 3, referem que a divulgacéo ativa para o exterior dessas habilitacdes e
formacdes ndo é muito importante, sendo que o foco principal devera ser a
exceléncia e qualidade intrinseca aos produtos/servicos que disponibilizam aos
clientes. Esta posicdo é também defendida por Jones & Haven, (2005); Berno &
Bricker, (2011); Buhalis, (2000); Greenwell et al, (2002).

Relativamente a opinido do grupo de empresarios inquirido, destacamos a principal
referéncia e preocupacdo dos mesmos em relacdo a conduta profissional, que
tentam implementar todos os dias em ambiente organizacional. Neste sentido, e tal
como descrito no estudo 2, referem a importancia de realizar um acompanhamento
efetivo e consequente elaboracdo de um plano de formacéo anual, de forma a
alimentar as expetativas e desejos dos seus colaboradores. A existéncia de
documentos orientadores de fungdes e competéncias, segundo Morgeson &
Humphrey, (2006); Oldham & Hackman, (2010) cit por Cruz, (2014), podem criar
dindmicas de trabalho muito positivas principalmente nas empresas com mais de 5

colaboradores onde por vezes o processo de comunicacéo pode ter falhas.

Defendem ainda um modelo de formagdo com base no dominio técnico dos
materiais inerentes a cada atividade que se desenvolve na empresa, 0s aspetos
ligados a seguranca das atividades e também os processos de gestdo e contato
com clientes. Modelos semelhantes, sdo igualmente defendidos por outros autores
em investigacdes referenciadas anteriormente tais como Mediavilla (2010); Phillips
& Louvieris (2005); Almeida & Silva (2009); Lundberg & Fredman (2011); Silva et al
(2013); Toplis (2007); UNWTO (2014).

7. Parametro Multidimensional “Cliente”

Relativamente ao pardmetro multidimensional “Cliente”, o0s resultados
demonstraram que as empresas de turismo ativo Portuguesas atribuem, na sua
generalidade, grande importancia a maioria dos itens. Destacamos o 8.1 - Medir a
percecdo da qualidade dos servigcos manifestada pelos clientes, 8.2 Identificar os
parametros de qualidade valorizados pelo cliente e 0 8.7 - Identificar e divulgar os
servigos que se oferecem. Sendo o tema central desta investigacdo a qualidade,
torna-se fundamental tentar perceber qual a postura e feedbacks fornecidos por

parte do cliente, apds a realizacdo do servigo/atividade, como referem autores
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como Tsitskari et al (2006); Weaver (2006); Tremont et al. (2010); Thomas et al.
(2011); Sharifi et al. (2013); Sanchez Garcia & Curras-Pérez (2011). Caso contrario,
existe o risco direto de interferir na qualidade de todo o servigo/atividade (Berno &
Bricker, 2011; Buhalis, 2000).

As empresas analisadas através do estudo 3, referem igualmente os itens acima
referidos, destacando as empresas Costarricenses as quais atribuem uma
pontuacdo maxima de resposta ao item 8.1 Medir a percecdo da qualidade dos
servicos manifestada pelos clientes, reforcando o conteido da analise anterior,
relativamente a importancia de aferir eficazmente a percecdo do cliente final. As
Empresas Espanholas e Italianas, reforcam a importancia do item 8.5 Informar o
cliente através de documento escrito que reflita o modo e conteudos do
servigo/atividade. Este tipo de conduta, pode ajudar na comunicacdo e gestao
direta do cliente, sendo também referenciada nas investigacdes de Smith (2008);
Tremont et al (2010); SPARC’S (2007); UNWTO (2014); Williams & Soutar (2009);
Yoon & Uysal, (2005).

Por outro lado, existe da parte dos empresarios portugueses e internacionais, a
nocdo clara da necessidade de mais formacdo especifica, relativamente a

intervencdes praticas, em grupos com necessidades especiais.

Em relacdo ao grupo de empresarios inquirido, 0s mesmos destacam a importancia
e urgéncia em possuir instrumentos que possam avaliar a opinido do cliente
(Parasuraman et al, 1985). SO desta forma, segundo os mesmos, se pode planear
e enquadrar servigos/atividades de forma segura, tendo em conta os requisitos de
gualidade assumidos pela empresa. Varios autores defendem que o foco principal
em qualquer area de negécio é o cliente (Rojas, 2007; Wadsworth et al, 2002;
Williams & Buswell, 2003), sendo tacito que os mesmos conseguem distinguir bons
e maus servi¢os, segundo Parasuraman et al (1985); Salomi & Abackerli (2005);
Smith (2008); Brady e Cronin (2001).
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CAPITULO VI: CONCLUSOES DA INVESTIGACAO

Neste capitulo apresentamos as conclusdes e o0s resultados mais relevantes

obtidos, de acordo com os objetivos definidos inicialmente.

Adaptar e Validar o questionario HEVA - Herramienta Valorativa de la Calidad

Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010) para Portugal.

- A presente investigacdo permitiu a adaptacéo e validacdo do questionario HEVA
(Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (Mediavilla,
2010)), para Portugal posteriormente a aplicacdo do mesmo em Espanha (Huesca,
Lérida, Huelva y Asturias), Italia (Trentino y Alto Adige), Costa Rica (Alajuela y
Cartago).

- Desta forma, concluimos que o questionario HEVA é adequado para avaliar a

qualidade dos servicos das Empresas de Turismo Ativo em Portugal porque:

1. E rigoroso e exato em relacdo a especificidade dos contetidos de turismo
ativo que analisa;

2. ldentifica os parametros que determinam a qualidade técnica na area do
turismo ativo, segundo (Mediavilla, 2010), através de uma escala valorativa
e numérica que permite obter dados quantitativos;

3. Facilita o reconhecimento do valor da qualidade em cada um dos
parametros, divididos em 10 indicadores significativos;

4. Permite comparar todos os parametros especificos, segundo Mediavilla
(2010), que valorizam a qualidade podendo quantificar em dados objetivos
comparaveis;

5. Trata-se de um método de aplicacéo fiavel que pode comparar dados em
diferentes alturas do ano (ex: época alta e baixa), podendo verificar se
existem diferentes tipos de qualidade durante a temporada de trabalho;

6. Os dados obtidos da sua aplicacdo sdo compativeis e comparaveis com
gualquer ferramenta de gestéo e satisfacdo de cliente, que a empresa possa

ja ter desenvolvido.
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- Os parametros de qualidade presentes no questionario HEVA (Mediavilla, 2010 &
Bento, 2013), podem adaptar-se e serem aplicados em absoluta equidade tanto em
Portugal como em outros paises da Europa e América, permitindo comparacdes
entre os mesmos. Contudo, devemos ter em conta que cada pais, tem uma cultura

empresarial especifica e uma percecao do cliente diferenciada.

Descrever a percecdo dos empresarios de turismo ativo portugueses,

relativamente a qualidade dos servicos das empresas da area.

- Os responsaveis das Empresas de Turismo Ativo em Portugal participantes no
estudo, consideram muito importante, a realizacdo de estudos de viabilidade
econdémica para as suas areas de nego6cio, bem como os recursos humanos

possuirem formacao especifica na area de intervencao;

- Possuir instrumentos fiaveis, capazes de medir a satisfacéo do cliente é um fator
preponderante para melhorar os servigcos disponibilizados pelas empresas de

turismo ativo;

- As empresas de turismo ativo portuguesas demonstram uma preocupacao
constante em comunicar ao cliente, todas as caracteristicas inerentes a atividade,

principalmente no que diz respeito aos aspetos de gestdo e minimizacao do risco;

- A maioria das empresas inquiridas considera importante posicionar-se no
mercado através da dinamizacédo e implementacdo de atividades e servicos, numa

area de especifica de atuacao (ex: atividades “terra”), segundo Serra (2009);

- Mostrar os requisitos técnicos para a realizacdo das atividades, bem como
conhecer e dominar todos os aspetos especificos reguladores (ex: equipamentos,
seguranca, niveis de dificuldade, etc.) de cada uma delas, € um fator importante

para a maioria das empresas inquiridas;

- A partilha de informagdes com o cliente bem como a colocagédo de exigéncias
concretas para a realizacdo das atividades, € um fator essencial de seguranca e

gualidade para as empresas portuguesas inquiridas;

- Em relagéo aos aspetos relacionados com o “Meio Ambiente Natural”, a maioria

das empresas considera pouco importante informar as autoridades ambientais em
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relacdo as suas atividades quando estas decorrem em espacos delimitados ou

regulamentados (ex: Parques Naturais);

- O principal fator que determina o éxito das atividades / servigos prestados no setor
do turismo ativo €, segundo os empresarios portugueses, o facto de existirem nas

empresas recursos humanos especializados;

- A gestdo e motivacdo dos recursos humanos é peca essencial para existir
qualidade nos servigos prestados. Desta forma, na grande maioria das empresas

inquiridas, existe uma baixa rotatividade de pessoal;

- Consideram ainda que os seus clientes dao muita importancia a forma como sao
atendidos, desde a compra a realizacao da atividade, ao profissionalismo e eficicia
demonstrados em todo o processo, resultando numa satisfacdo face ao(s)
produto(s). Segundo os mesmos, se for descurado algum dos aspetos e atitudes
anteriormente mencionados, pode facilmente resultar numa perca de clientes e

Servigos.

Comparar a percecdo dos empresarios de turismo ativo de Portugal, Espanha,
Italia e Costa Rica, relativamente a qualidade dos servicos das empresas da

area

- Os empresarios de turismo ativo dos 4 paises participantes no estudo, consideram
importante que o0s responsaveis pelas empresas, tenham formacdo nas areas

especificas de intervencao;

- Relativamente aos recursos humanos, valorizam muito a experiéncia, formacéo e
responsabilidades que os mesmos podem assumir dentro da empresa. Destacam
igualmente a importancia de existir sempre o mesmo tipo de recurso material
especifico, adaptado e personalizado a equipa técnica bem como aos clientes, sem

por em causa a seguranca e minimizando fatores de risco;

- Os sistemas de qualidade para melhoria dos servigcos implementados ou por
implementar na gestdo das empresas de turismo ativo, sado igualmente valorizados

pelos empresarios inquiridos;
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- O conhecimento das normas, regulamentos e protocolos especificos de cada
atividade, bem como a utilizacdo de briefings técnicos adaptados ao servico, sao
também um fator critico de sucesso e qualidade do servico, para as empresas

europeias presentes no estudo. Na Costa Rica, este aspeto ndo é muito relevante;

- A empresas Portuguesas, Espanholas e Costarricenses sdo as que consideram

mais importante posicionar-se no mercado numa area de especifica de atuagéo;

- Outro dos aspetos mais valorizado pelos empresarios dos 4 paises, foi a
necessidade de existir um planeamento eficaz e consequente execucéo de planos

e acoes de manutencao aos diferentes recursos materiais utilizados nas atividades;

- Os inquiridos reforgcam a importancia de conhecer as normas ambientais para a
realizacdo das atividades, mas sobretudo a transmissdo ao cliente, através do
servico/atividade, dos valores ambientais e de preservacdo do meio envolvente.
Por outro lado, as empresas de turismo ativo participantes na investigacdo, néo
consideram importante para a qualidade dos seus servi¢cos, a comunicacéao efetiva

com as autoridades ambientais;

- Destacamos ainda, a importancia demonstrada pelos responsaveis das empresas
de turismo ativo dos 4 paises, relativamente a necessidade constante de tentar
perceber junto dos clientes, a percecdo dos mesmos relativamente aos

servigos/atividades consumidas (conteudos; duragéo, niveis de dificuldade, etc.);

- Os itens relacionados com a Seguranca, foram o0s mais valorizados pelos
responsaveis das empresas de turismo ativo dos 4 paises. Qualquer um dos
empresarios, considera muito importante, a percecdo que os seus clientes tém e
transmitem relativamente a seguranca presente nos servigos/atividades que
dinamizam. De qualquer forma, e devido as diferentes culturas, os responsaveis
europeus tendem a preocupar-se mais na transmissdo de informacéo ao cliente.
Na Costa Rica, pela influéncia americana, os responsaveis das empresas de
turismo ativo, entendem que € da responsabilidade do cliente a obtencédo da

informacdo necesséria relativa ao contexto e requisitos das atividades.
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Apresentar uma proposta de melhoria da qualidade dos servicos das
empresas de turismo ativo em Portugal, com base no conjunto de resultados

obtidos na investigacéao

As propostas apresentadas na parte final desta investigacéo, resultam da anélise e
comparacao dos dados, onde se caraterizaram diferentes empresas de turismo
ativo. A bibliografia consultada e as entrevistas realizadas ao grupo de empresarios

portugueses, originam a descricdo da presente proposta de melhoria.

Recordamos que as culturas, costumes, formas de comunicacéo, sao diferentes de

pais para pais, como explicado anteriormente.

Neste sentido, e salvaguardando as diferentes percecdes e opinides dos
empresarios de acordo com a sua experiéncia e implementacdo no mercado do
turismo ativo, o investigador sugere, como complemento aos resultados da

investigacao, que:

- Se proceda a homogeneizacdo de procedimentos e normativas relativas ao
mercado do turismo ativo, tentando seguir a uniformizacdo ja em decurso em
alguns paises da Europa, para se regulamentar as tematicas e/ou procedimentos

emergentes no setor;

- Se desenvolvam de modelos de formagao, em parceria com as associa¢goes do
setor e 0 ensino superior portugués (politécnicos e universidades), através da
criacao de grupos de trabalho inter e intra empresas, contando com a presenca de
especialistas, ja referenciados anteriormente por Almeida & Silva, (2009),

nomeadamente;

e Na area da gestao: melhoria da competitividade, satisfacdo dos clientes e
reconhecimento da empresa, beneficios financeiros decorrentes da melhoria
dos servigcos, capacidade de reconhecimento do mercado e potencial
distincao da oferta (identidade comercial), entre outros;

e Beneficios operacionais: aperfeicoamento dos sistemas de trabalho e
competéncias técnicas, melhorias ao nivel da comunicacédo e promocao da
empresa, capacidade de organizacéo, facilitagdo de praticas e planeamento,

reducdo de custos operacionais, entre outros;
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e Beneficios a nivel da seguranca e gestéo do risco: redugdo das ocorréncias
e melhoria da resposta em situagcdes de contingéncia e emergéncia;

e Beneficios a nivel dos recursos humanos: envolvimento e satisfacdo dos
colaboradores, maior motivacao e dinamica na prestagao de servigcos, mais
produtividade, entre outros;

e Beneficios a nivel da responsabilidade e sustentabilidade: reducdo de
impactos ambientais negativos e fomento dos positivos, estimulo a
integracao e respeito pela identidade e cultura locais, melhor aceitacao e

integracao da populacéo local, entre outros.

- Exista um plano anual obrigatério de cursos de clnguas (desenvolvimento da
competéncia oral, escrita e técnica, principalmente no Inglés, através de um plano

anual de horas de contato em cursos, obrigatorio);

- Existam mais linhas e projetos de apoio a criacdo e desenvolvimento de postos
de trabalho nas pequenas e médias empresas, tendo em conta a sazonalidade

existente na area, contrariando a fraca criacdo e sustentacao de postos de trabalho.

- A criacdo de uma plataforma online para a gestdo dos seguros de acidentes
pessoais, obrigatorios para as atividades. Muitas atividades e servigos dinamizados
pelas empresas de turismo ativo, sdo comprados e consumidos no momento, sem
reservas a anteceder o processo. Com o0 aparecimento de uma plataforma
eletrénica, 0os seguros inerentes aos servicos poderiam facilmente ser submetidos

até a hora da realizacao da atividade, de acordo com os requisitos das seguradoras;

- O desenvolvimento de uma politica de proximidade com organismos publicos e
privados, tentando desenvolver processos especificos para uma melhor gestéo,
comunicacdo e dinamizacdo das atividades, em parceria (ex.: controlos
meteoroldgicos; acessibilidade aos planos de descarga das barragens,
acessibilidade e autorizacbes de passagem em parques naturais e/ou zonas

protegidas, etc.);

- Desenvolvimento de mais produtos e atividades destinadas a grupos com
limitacdes ou necessidades especiais. O chamado “Turismo Acessivel”’, pode e
deve ser um nicho de mercado a explorar e desenvolver. De acordo com a

“European Network for Accessible Tourism” estima que, atualmente, existam cerca
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de 127 milhdes de europeus com necessidades especificas, que ao serem
mensuradas no seu plano de viagem, pode de facto, aumentar a procura e

fidelizacdo dos mesmos ao pais recetor.

CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

En este capitulo presentamos las conclusiones y los resultados mas relevantes

obtenidos, de acuerdo con los objetivos definidos inicialmente.

Adaptar y Validar el cuestionario HEVA — Herramienta Valorativa de la Calidad

Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010) para Portugal.

- Esta investigacion permitid la adaptacion y validacion del cuestionario HEVA
(Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (Mediavilla, 2010))
para Portugal posteriormente a la aplicacion del mismo en Espafa (Huesca, Lérida,

Huelva y Asturias), Italia (Trentino y Alto Adige), Costa Rica (Alajuela y Cartago).

- De este modo, y de acuerdo con los resultados del investigador Lazaro Mediavilla,
concluimos que el cuestionario HEVA es adecuado para valorar la calidad de los

servicios de las Empresas de Turismo Activo en Portugal, porque:

1. Esriguroso y exacto en lo que concierne a la especificidad y importancia de
los contenidos del turismo activo que analiza;

2. ldentifica los parametros que determinan la calidad técnica en el area del
turismo activo, segun Mediavilla (2010), a través de una escala valorativa y
numeérica que permite obtener datos cuantitativos;

3. Facilita el reconocimiento del valor de la calidad en cada uno de los
pardmetros, divididos en diez indicadores significativos.

4. Permite comparar los parametros especificos, segun Mediavilla (2010), que
valoran la calidad, pudiendo cuantificar en datos objetivos comparables;
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5. Se trata de un método de aplicacion fiable que puede comparar datos de
diversas épocas del afio (p. ej. época alta y baja), pudiendo verificar si
existen diversos tipos de calidad durante la temporada de trabajo;

6. Los datos obtenidos de su aplicacion son compatibles y comparables con
cualquier herramienta de gestion y satisfaccion del cliente que la empresa

pueda ya haber desarrollado.

- Los parametros de calidad presentes en el cuestionario HEVA (Mediavilla, 2010,
& Bento, 2013), se pueden adaptar y ser aplicados en absoluta equidad tanto en
Portugal como en otros paises de Europa y América, permitiendo comparaciones
entre ellos. Todavia, hay que tener en cuenta que cada pais tiene una cultura

empresarial especifica y una percepcion diferenciada del cliente.

Describir la percepcion de los empresarios de turismo activo portugueses,
con relacion a la calidad de los servicios de las empresas del area.

- Los responsables de las Empresas de Turismo Activo en Portugal participantes
en el estudio consideran muy importante la realizacion de estudios de viabilidad
econOmica para sus areas de negocios, asi como que los recursos humanos

posean formacion especifica en el area de intervencion;

- Poseer instrumentos fiables, con capacidad para medir la satisfaccion del cliente,
es un factor preponderante para mejorar los servicios ofrecidos por las empresas

de turismo activo;

- Las empresas de turismo activo portuguesas demuestran una preocupacion
constante en comunicar al cliente todas las caracteristicas inherentes a la actividad,
sobre todo en lo que respeta a los aspectos de administracion e minimizacion del

riesgo;

- La mayoria de las empresas encuestadas considera importante posicionarse en
el mercado a través de la dinamizacion e implementacion de actividades y servicios

en un area especifica de actuacion (p. ej. actividades “tierra”), segun Serra (2009);
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- Mostrar los requisitos técnicos para la realizacion de las actividades, asi como
conocer y dominar todos los aspectos reguladores (p. €j.: equipamientos,
seguridad, niveles de dificultad, etc.) de cada una de ellas es un factor importante

para la mayoria de las empresas encuestadas;

- La particion de informaciones con el cliente, asi como la colocacion de exigencias
concretas para la realizacion de las actividades, es un factor esencial de seguridad

y calidad para las empresas portuguesas encuestadas;

- Con respeto a los aspectos relacionados con el “Medio Ambiente Natural”, la
mayoria de las empresas considera poco importante informar las autoridades
ambientales relativamente a sus actividades cuando estas transcurren en espacios

delimitados o reglamentados (p. ej.: Parques Naturales);

- El principal factor que determina el éxito de las actividades/servicios prestados en
el sector del turismo activo es, segun los empresarios portugueses, que existan en

las empresas recursos humanos especializados;

- La administracion y motivacion de los recursos humanos es una pieza esencial
para que exista calidad en los servicios prestados. De esta manera, en la gran

mayoria de las empresas encuestadas existe una baja rotacion del personal;

- Consideran también que sus clientes dan mucha importancia a la manera como
son atendidos, desde el momento de la compra hasta la realizacion de la actividad,
al profesionalismo y eficacia demostrados en todo el proceso, resultando en una
satisfaccion con el(los) producto(s). Segun los mismos, si algln aspecto y actitudes
anteriormente mencionados son menospreciados, eso puede facilmente resultar en

una pérdida de clientes y servicios.
Comparar la percepcion de los empresarios de turismo activo de Portugal,

Espafia, Italia y Costa Rica, con relacion a la calidad de los servicios de las

empresas del area
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- Los empresarios de turismo activo de los 4 paises participantes en el estudio
consideran importante que los responsables por las empresas tengan formacién en

las areas especificas de intervencion;

- Con respeto a los recursos humanos, valoran mucho la experiencia, formacion y
responsabilidades que éstos pueden asumir dentro de la empresa. Destacan
igualmente la importancia de existir siempre el mismo tipo de recurso material
especifico, adaptado y personalizado al equipo técnico y también a los clientes, sin

poner en causa la seguridad y minimizando factores de riesgo;

- Los sistemas de calidad para mejora de los servicios implementados o a
implementar en la administracion de las empresas de turismo activo son también

valorados por los empresarios encuestados;

- El conocimiento de las normas, reglamentos y protocolos especificos de cada
actividad, asi como la utilizacién de briefings técnicos adaptados al servicio, son
también un factor critico de éxito y calidad del servicio para las empresas europeas

presentes en el estudio. En Costa Rica, este aspecto no es muy relevante;

- Las empresas portuguesas, espafiolas y costarricenses son las que consideran

mas importante posicionarse en el mercado en un area especifica de actuacion;

- Otro de los aspectos mas valorado por los empresarios de los 4 paises fue la
necesidad de existir un planeamiento eficaz y consecuente ejecucion de planes y
acciones de manutencion a los diversos recursos materiales utilizados en las

actividades;

- Los encuestados refuerzan la importancia de conocer las normas ambientales
para la realizacién de las actividades, pero sobre todo la transmision al cliente, a
través del servicio/actividad, de los valores ambientales y de preservacion del

medio envolvente. Por otro lado, las empresas de turismo activo participantes en la
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investigacion no consideran importante, para la calidad de sus servicios, la

comunicacion efectiva con las autoridades ambientales.

- Destacamos también la importancia demostrada por los responsables de las
empresas de turismo activo de los 4 paises relativamente a la necesidad constante
de intentar comprender junto a los clientes la percepcién de los mismos con relacién
a los servicios/actividades consumidas/adquiridas (contenidos, duracion, niveles de
dificultad, etc.);

- Los items relacionados con la Seguridad fueron los mas valorados por los
responsables de las empresas de turismo activo de los 4 paises. Cualquier de los
empresarios considera muy importante la percepcién que sus clientes tienen y
transmiten con relacion a la seguridad presente en los servicios/actividades que
dinamizan. De cualquier modo, y debido a las diferentes culturas, los responsables
europeos tienen una tendencia para preocuparse mas con la transmision de
informacion al cliente. En Costa Rica, por influencia americana, los responsables
de las empresas de turismo activo consideran que es responsabilidad del cliente la
obtencion de la informacion necesaria relativa al contexto y requisitos de las

actividades.

Presentar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios de las
empresas de turismo activo en Portugal, con base en un conjunto de

resultados obtenidos en la investigacion

Las propuestas presentadas en la parte final de esta investigacién resultan del
analisis y comparacion de los datos, en los cuales se caracterizan diferentes
empresas de turismo activo. La bibliografia consultada y las entrevistas realizadas
al grupo de empresarios portugueses originan la descripcion de esta propuesta de
mejora.

Recordamos que las culturas, costumbres, formas de comunicacion, son diferentes

de pais para pais, como explicado anteriormente.
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En este sentido, y salvaguardando las diferentes percepciones y opiniones de los
empresarios de acuerdo con su experiencia e implementacién en el mercado del
turismo activo, el investigador sugiere, como complemento a los resultados de la

investigacion, que:

- Se proceda a la homogenizacién de los procedimientos y normativas relativas al
mercado del turismo activo, intentando seguir la uniformizacion ya en curso en
algunos paises de Europa, para que se reglamenten las tematicas y/o

procedimientos emergentes en el sector;

- Se desarrollen modelos de formacidn en conjunto con las asociaciones del sector
y la ensefianza superior portuguesa (politécnicos y universidades), a través de la
creacion de grupos de trabajo inter e intra empresas, contando con la presencia de
especialistas, ya referenciados anteriormente por Almeida & Silva (2009), sobre
todo:

e En el area de la gestion: mejora de la competitividad, satisfaccion de los
clientes y reconocimiento de la empresa, beneficios financieros advenidos
de la mejora de los servicios, capacidad de reconocimiento del mercado y
potencial distincion de la oferta (identidad comercial), entre otros;

¢ Beneficios operacionales: perfeccionamiento de los sistemas de trabajo y
competencias técnicas, mejoras al nivel de la comunicacion y promocion de
la empresa, capacidad de organizaciéon, facilitacibon de practicas y
planeamiento, reduccién de costes operacionales, entre otros;

e Beneficios a nivel de seguridad y gestion del riesgo: reduccién de las
ocurrencias y mejora de la respuesta en situaciones de contingencia y
emergencia,;

e Beneficios a nivel de recursos humanos: envolvimiento y satisfaccion de los
colaboradores, mayor motivacion y dinamica en la prestacion de servicios,
mas productividad, entre otros;

e Beneficios a nivel de la responsabilidad y sustentabilidad: reduccion de
impactos ambientales negativos y fomento de los positivos, estimulo a la
integracion y respecto por la identidad y cultura locales, mejor aceptacion e

integracion de la poblacion local, entre otros.
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- Exista un plan anual obligatorio de cursos de lenguas (desarrollo de la
competencia oral, escrita y técnica, sobre todo del inglés, a través de un plan anual

de horas de contacto en cursos, obligatorio);

- Existan mas lineas y proyectos de apoyo a la creacion y desarrollo de puestos de
trabajo en las pequefias y medianas empresas, teniendo en cuenta la
estacionalidad existente en el area, contrariando la flaca creacion y sustentacion de

puestos de trabajo;

- La creacion de una plataforma online para la gestion de los seguros de accidentes
personales, obligatorios para las actividades. Muchas actividades y servicios
dinamizados por las empresas de turismo activo son adquiridos y consumidos en
el momento, sin reservas a anteceder el proceso. Con el surgimiento de una
plataforma electronica, los seguros inherentes a los servicios podrian ser facilmente
sometidos hasta la hora de realizacién de la actividad, de acuerdo con los requisitos

de las seguradoras;

- El desarrollo de una politica de proximidad con los organismos publicos y privados,
con el proposito de desarrollar procesos especificos para una mejor gestion,
comunicacién y dinamizacion de las actividades, en sociedad (p. ej.: controles
meteoroldgicos, accesibilidad a los planes de descarga de embalses, accesibilidad
y autorizaciones de travesia en parques naturales y/o areas protegidas, etc.);

- Desarrollo de mas productos y actividades destinadas a grupos con limitaciones
0 necesidades especiales. El designado “Turismo Accesible” puede y debe ser un
nicho de mercado a explorar y a desarrollar. Segun la “European Network for
Accessible Tourism”, se estima que, actualmente, existan cerca de 127 millones de
europeos con necesidades especificas, lo que, al mensurar en su plan de viaje,
puede efectivamente aumentar su busca y fidelizacion por los mismos en el pais

receptor.
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CAPITULO VII: LIMITACOES E OBSTACULOS

A intencdo inicial de estudar empresas de turismo ativo, de diferentes zonas e
contextos em Portugal, tendo em conta a especificidade da area, bem como a sua
sazonalidade e disponibilidade dos seus responsaveis, foi talvez o maior obstaculo
presente nesta investigacdo. A demora e o retorno das respostas ao questionario,
para posterior analise, foi um dos maiores obstaculos com que nos deparamos. A
planificagcdo das entrevistas por escrito, junto dos empresarios, também foi
complicada visto que a disponibilidade e interesse em participar neste tipo de

estudos, é muito reduzida.

Outra limitacdo, foi o acesso limitado que tivemos aos dados de outras
investigacGes na area, para realizar a matriz de comparacdo no estudo trés. Em
futuras investigacbes nesta temética especifica, seria interessante cruzar a

analisar, na totalidade, os diversos dados de diferentes investigadores.

Para concluir, de futuro, sera ainda importante aumentar a dimensédo da amostra
do estudo (Empresas de Turismo Ativo), tendo em conta a relevancia e contributos

que esperamos dar com o presente documento.

LIMITACIONES Y OBSTACULOS

La intencidn inicial de estudiar empresas de turismo activo, de diversas zonas y
contextos de Portugal, teniendo en cuenta la especificidad del area, asi como su
estacionalidad y disponibilidad de sus responsables, fue tal vez el mayor obstaculo
presente en esta investigacién. El retraso y el retorno de las respuestas al
cuestionario, para analisis posterior, fue uno de los mayores obstaculos con los que
nos hemos encontrado. La planificacion de las entrevistas por escrito, junto de los
empresarios, fue también complicada, ya que la disponibilidad e interese en
participar en este estudio fue muy reducida.

Otra limitacién fue el acceso limitado a datos de otras investigaciones en el area
gue hemos tenido, para realizar la matriz de comparacién en el tercer estudio. En
futuras investigaciones en esta tematica seria interesante cruzar y analizar

totalmente los diversos datos de distintos investigadores.
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En conclusion, futuramente sera importante aumentar la dimension de la muestra
del estudio (Empresas de Turismo Activo), considerando la relevancia y

contribucion que esperamos dar con este documento.
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CAPITULO VIIl: PRESPETIVAS DE FUTURO

Com base nas conclusdes e limitagcbes descritas anteriormente, apresentamos

algumas ideias que podem servir como ponto de partida para futuras pesquisas.

A expansao do questionério as diferentes regides e distritos em Portugal, serd sem
duvida, o principal desafio para o questionario HEVA adaptado e validado para a
lingua Portuguesa. Atuando como um estudo de mercado, podera desenvolver-se
(através dos resultados e nimero de empresas estudadas), uma regulamentacao

adequada as especificidades das empresas de turismo ativo de Portugal.

O desenvolvimento de protocolos especificos para cada um dos diferentes
parametros identificados: entidade, produtos, recursos materiais, seguranca, meio

ambiente natural, recursos humanos, cliente.

A realizacdo de estudos de caso, com base nas propostas redigidas nesta
investigacdo. Através de um desenho quasi-experimental, tentar perceber se a
satisfacdo dos clientes aumentaria, se a motivacao dos recursos humanos pode,

ou néo, estar relacionada com este tipo de medidas, etc.

O tema da qualidade e sua posterior regulamentacdo na area do turismo ativo é
bastante recente na Europa e principalmente em Portugal, onde s6 agora algumas
associacfes de empresas de setor juntamente com o Governo, tentam delinear um
plano de acéo para o futuro. Neste sentido, o contributo desta ferramenta valorativa,
em préximas investigacfes desta area em Portugal podera ser muito importante e

decisiva.

PERSPECTIVAS DE FUTURO

Teniendo por base las conclusiones y limitaciones descritas anteriormente,
presentamos algunas ideas que pueden servir como punto de partida para futuras

investigaciones.

La expansion del cuestionario a las diversas regiones y comunidades de Portugal
sera, sin duda, el principal desafio para el cuestionario HEVA adaptado y validado

para la lengua portuguesa. Actuando como un estudio de mercado, podra
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desarrollarse (a través de los resultados y niumero de empresas analizadas) una
reglamentacion adecuada a las especificidades de las empresas de turismo activo
de Portugal.

El desarrollo de protocolos especificos para cada uno de los diversos parametros
identificados: entidad, productos, recursos materiales, seguridad, medio ambiente

natural, recursos humanos y cliente.

La realizacion de estudios de caso, con base en las propuestas presentadas en
este trabajo. A través de un dibujo casi experimental, intentar percibir si la
satisfaccion de los clientes aumentaria, y si la motivacion de los recursos humanos

puede, 0 no, relacionarse con este tipo de medidas, etc.

La temética de la calidad y su posterior reglamentacion en el rea del turismo activo
es muy reciente en Europa y, sobre todo, en Portugal, donde solo ahora algunas
asociaciones de empresas del sector, en conjunto con el gobierno, intentan delinear
un plan de accion para el futuro. En ese sentido, la contribucién de esta herramienta
valorativa, en futuras investigaciones de esta tematica en Portugal, podra ser muy

importante y decisiva.
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Anexo |: Questionario HEVA (Mediavilla, 2010)

Con el fin de fortalecer mas este sector, se esta realizando, con caracter cientifico,
desde la Universidad, un estudio a nivel nacional sobre la calidad en el Turismo

Activo.

Le pedimos su colaboracién para rellenar con la mayor veracidad posible este
cuestionario. Todos los datos se trataran con absoluta discrecion.

ler APARTADO

DATOS GENERALES

CCAA en la/s que esta registrada:

Ambito laboral (marca con una “X”)

Local Provincial Autonoémico Nacional Internacional
Forma juridica: (marca con una “X”)
S.L. S.A. S.L.L. S.Coop. | Otras: cuales

En qué epigrafe estd inscrita la empresa

en el registro mercantil (IAE).

Cuantos afios lleva dada de alta y funcionando como empresa.
Cuantas veces ha cambiado de administrador o socios.
Cuantas veces ha cambiado de nombre.
Cuantas veces ha cambiado el fin o los objetivos estatutarios de la entidad.

Cuantos meses al afio se trabaja

Cuantos soci

Cuantos productos propios ofreces.

os la componen

Cual es su actividad “estrella”, la mas demandada

En qué meses del afio tiene mayor actividad empresarial:

¢ Cuantos trabajadores necesita la empresa?:

¢Qué volumen econdémico aproximado mueve la empresa?

FIJOS

FIJOS/DISC.

TEMPORALES

¢Presentan las cuentas anuales en el registro mercantil?

¢Cuantas bases de operaciones posee ademas del domicilio social?

¢Con cudl de estas areas se identifica mas el perfil de la empresa?

AIRE

AGUA

TIERRA

S NO

¢ Qué porcentaje identificativo asignaria a cada una de estas areas como empresario del

sector? Turismo

%

Deporte

%
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Indigue el nivel de importancia (del 1, poca, al 5, mucha) que le asignaria a los
diferentes parametros multidimensionales que se le muestran, asi como la valoracion

de su empresa (SI o NO).
Gracias.

2° APARTADO: CUESTIONARIO ESCALA
0. ENTIDAD Importancia Valoracion
1 | Hacer un estudio de viabilidad empresarial. 11234 |5[SI | NO
2 | Poseer titulacion oficial o formacion, el responsable al frente de la empresa. 112 |3|4|5[SI |NO
3 | Tener formacion en &mbitos concretos del sector, el responsable de laempresa. |1 |2 |3 |4 |5J|SI | NO
4 | Realizar una consultoria o auditoria sobre la calidad del servicio emitido. 1123 |4|5[SI |NO
5 | Poseer una herramienta para medir la satisfaccion del cliente. 11234 |5[SI | NO
6 | Pertenecer a una asociacion de empresas del sector competente. 11234 |50SI |NO
7 | EXigir criterios concretos para pertenecer a una asociacion de empresas. 11234 |50SI |NO
8 | Poseer un sistema de atencion al cliente. 112|134 |5[SI |NO
9 | Poseer y mostrar algun tipo de reconocimiento o premio publico. 11234 |50SI |NO
0 | Desarrollar algun sistema de calidad que mejore el servicio de la empresa. 11234 |5[SI | NO
1. ACTIVIDAD “Estrella” Importancia Valoracion
1 | Destacarse por un tipo de actividad “estrella”, la mas demandada, por temporada |1 |2 |3 |4 | 5[SI | NO
2 | Tener unas exigencias concretas, hacia el cliente, para realizar la actividad. 11234 |5[SI | NO
3 | Valorar los conocimientos del cliente que requiere la actividad “estrella”. 11234 |50SI |NO
4 | Poseer un protocolo (escrito) sobre el sistema de actuacion con esta actividad. 11234 |5[SI | NO
5 | Tener un ratio técnicos-clientes-dificultad por escrito y mas bajo de lo normal. 11234 |50SI |NO
6 | Tener estipulado el compartir informacion previa antes de realizar laactividad. |1 |2 |3 |4 |[5[J|SI | NO
7 | Conocer la normativa especifica y actual que regula esta actividad. 11234 |50SI |NO
8 | Mostrar publicamente los requerimientos y permisos para realizar esta actividad. |1 |2 |3 |4 [5[fSI | NO
9 | Poseer la actividad adaptada a personas con algun tipo de necesidad especial. 11234 |5[SI | NO
0 | Identificar y mostrar los niveles (dificultad y destreza) de la actividad “estrella”. |1 |2 |3 |4 |5J|SI | NO
2. RECURSOS MATERIALES Importancia Valoracion
1 | Disponer y mostrar material especifico homologado para cada actividad. 11234 |50SI |NO
2 | Sustituir el material por caducidad de su vida Gtil. 11234 |5SI |NO
3 | Sustituir el material por deterioro. 11234 |50SI |NO
4 | Sustituir el material por no poseer la misma imagen identificativa. 11234 |50SI |NO
5 | Controlar el posible material aportado por los usuarios. 11234 |5SI | NO
6 | Aportar material de sustitucion al cliente en caso de no cumplir los requisitos. 11234 |50SI |NO
7 | Poseer un responsable de material o reconocer la asignacion de esta tarea. 11234 |5SI |NO
8 | Utilizar material especifico para cada actividad. 11234 |50SI |NO
9 | Conocer y realizar acciones de mantenimiento que han de hacerse al material. 11234 |5SI | NO
0 | Controlar, de forma sistematizada y protocolizada, el uso del material. 11234 |5[SI | NO
3. SEGURIDAD Importancia Valoracion
1 | Repasar puntos basicos de seguridad y normas de autoproteccion. 112|134 |50SI |NO
2 | Recordar la obligatoriedad de seguir las indicaciones del responsable. 11234 |5SI |NO
3 | Poseer un seguro de responsabilidad civil. Por siniestro y por victima. 112|134 |50SI |NO
4 | Tener un seguro de asistencia y/o accidente que cubra las primeras curas. 11234 |5SI |NO
5 | Poseer franquicia. 11234 |5SI |NO
6 | Mostrar la titulacion oficial de los responsables de la actividad. 112|134 |50SI |NO
7 | Poseer, los responsables de la actividad, otros elementos de seguridad. 11234 |5SI |NO
8 | Tener un protocolo de actuacién y seguimiento en caso de accidente. 112|134 |50SI |NO
9 | Realizar controles meteoroldgicos protocolizados. 11234 |5[SI |NO
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0 | Poseer una comunicacion protocolizada durante el transcurso de la actividad. 1]2]3]4]5]sI [NO

4. MEDIO AMBIENTE NATURAL. Importancia Valoracion
1 | Conocer la normativa medioambiental en cuanto al espacio se refiere. 11234 |50SI |NO
2 | Informar a la administracion ambiental competente de la memoria de actividades SI | NO
3 | Mostrar los permisos pertinentes de la administracion en temas ambientales. 11234 |50SI |NO
4 | Poseer y mostrar la norma ISO 14000 o similares. 11234 |5[SI | NO
5 | Realizar un analisis sobre los impactos medio ambientales de las actividades. 11234 |5[SI | NO
6 | Reconocer e identificar la formacion complementaria en temas ambientales. 11234 |50SI |NO
7 | Realizar acciones de mejora o0 recuperacion ambiental. 11234 |5[SI | NO
8 | Conocer la evaluacion continua ambiental que puede soportar la zona natural. 11234 |50SI |NO
9 | Revisar con el cliente las medidas medioambientales mas importantes. 11234 |5[SI | NO
0 | Protocolizar durante la actividad alguna transmision de valores ambientales. 11234 |5]SI |NO

5. RECURSOS HUMANOS (RRHH) Importancia Valoracion
1 | Poseer un documento que refleje el perfil y seleccién del puesto laboral. 11234 |5[SI | NO
2 | Mostrar la titulacién o formacion oficial de los responsables de la actividad. 11234 |50SI |NO
3 | Realizar algun tipo de seguimiento profesional a los trabajadores. 11234 |5[SI | NO
4 | Exigir algun tipo de reciclaje, protocolizado, para los empleados de laempresa |1 |2 |3 |4 |5llSI | NO
5 | Poseer un nivel bajo de rotacion de personal. 11234 |5[SI | NO
6 | Disefiar un esquema organizacional de la estructura de los RRHH de laempresa. |1 |2 |3 |4 |5lISI | NO
7 | Poseer actuaciones concretas: discriminacion positiva, conciliacion familiar,etc. |1 |2 |3 |4 [5[fSI | NO
8 | Reconocer su experiencia, cualificacion, titulacion y/o responsabilidad. 11234 |5[SI | NO
9 | Poseer un proceso de tratamiento interno de errores del trabajador. 11234 |50SI |NO
0 | Aportar material especifico, personal y adecuado para su seguridad. 11234 |5[SI |NO

6. CLIENTE Importancia Valoracion
1 | Medir la calidad del servicio que perciben los clientes. 11234 |5[SI | NO
2 | Reconocer qué pardmetros de calidad percibe un cliente. 11234 |50SI |NO
3 | Utilizar un sistema de fidelizacion y aplicarlo de forma estructurada. 11234 |50SI |NO
4 | Formalizar por escrito algun tipo de contrato o autorizacion para realizar la actividad. 112|314 |5[lSI |NO
5 | Informar al cliente (documento protocolizado que refleje modo y contenido). 11234 |50SI |NO
6 | Identificar un proceso para la gestion de quejas. 11234 |5SI |NO
7 | Informar e identificar los servicios que se ofrecen. 1123 |4|5[SI |NO
8 | Realizar un seguimiento de opinion del cliente, de forma sistematizada. 11234 |5SI | NO
9 | Poseer de forma protocolizada el tratamiento de las actividades con menores. 11234 |5SI |NO
0 | Identificar conocimientos para tratar a colectivos con necesidades especiales. 11234 |5SI |NO

3er APARTADO: PREGUNTAS COMPLEMENTARIAS

¢Sefiale el nivel de importancia que usted considera que le da el cliente a estos aspectos de la calidad, teniendo

en cuenta que el “1” es poca importancia y el “5” mucha?

1[2]3]4 |5 | Amabilidad 1]12|3|4 |5 |Percepcion de garantias del servicio
112 |3]4 |5 | Atencional cliente 112 |3 |4 |5 | Productos complementarios

1|12 |3 |4 |5 | Atractivo de las actividades |1 |2 | 3 | 4 | 5 | Profesionalidad

1|12 |3 |4 |5 | Capacidad de respuesta 1|2 (3|4 |5 | Puntualidad

1|12 |3 |4 |5 | Conservacion del entorno 1|2 |3 |4 |5 | Satisfaccion del producto

1|2 |3 |4 |5 | Efectividad en el servicio 1|2 |3 |4 |5 | Seguridad

1|12 |3 |4 |5 | Instalaciones 1|2 |3 |4 |5 | Tratamiento de las reclamaciones
112 |3]4 |5 |Limpieza Otros (indicar)

Muchas gracias por su participacion.
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Anexo Il: Questionario HEVA adaptado a lingua portuguesa (Bento,

2013)

Em conjunto com o Departamento de Educacion Fisica, Musica y Artes
Plasticas, da Universidad de Huelva, pretende-se realizar um estudo de caracter
cientifico/académico, sobre a qualidade nos servicos das Empresas de Turismo

Activo, no Distrito de Beja.

Neste sentido, pedimos a sua colaboracao para tentar responder a este
questionario com a maior veracidade possivel. Todos os dados serao tratados

com discricao absoluta.

1° - DADOS DE CARACTERIZACAO

Distrito em que esté sediada:

Ambito de intervengio (assinale com um “X” a(s) op¢io(s) que se aplicam a sua empresa)

Local Distrital

Regional

Nacional

Internacional

Forma juridica: (assinale com um “X”)

Sociedade | Sociedade
por anonima
guotas

Empresario
em nome
individual

Cooperativa

Outra.
Qual?

Classificagdo de Atividade Econdémica

da Empresa (CAE).

Hé& quantos anos funciona como empresa na area?

Quantas vezes mudou de adminstrador e/ou sécios?

Quantas vezes mudou de nome?

Quantas vezes foram modificados 0s objectivos e/ou missdo presentes nos estatutos

entidade?

Quantos meses trabalha por ano?

Quantos produtos (atividades) a empresa tém disponiveis?

Quantos socios tem a Empresa?

Qual o produto (atividade “top”) com mais sucesso/procura?

Qual o periodo do ano em que organiza mais atividades?

Quantos trabalhadores integram a empresa?

A

TERMO

A TERMO
INCERTO.

TEMPORARIO
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Que volume de negdcios, em média, factura a Empresa por ano?

Quantas bases de operacao tem para além da sede social?

Com qual das areas abaixo apresentadas, a empresa melhor se identifica?

AR

AGUA

TERRA

De uma forma geral, como classifica a intervencdo de uma Empresa de turismo activo no
sector? Atribua uma percentagem a cada area.

Turismo

%

Desporto

%
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Indigue o nivel de importancia (sendo que “pouco” corresponde a “1” e “muito” a “5")
que atribui a cada um dos diferentes parametros multidimensionais apresentados

abaixo, e como sao valorizados pela sua empresa (sim ou nao)

2° QUESTIONARIO ESCALA
0. ENTIDADE Importancia Valorizagdo
1 | Fazer um estudo de viabilidade econdmica. 1(2[3]4|5[ls™ | NAO
2 | O responsavel da empresa possuir habilitacdo académica adequada 123 |4 |5[s™M |NAO
3 | O responsavel da empresa possuir formacao nas areas especificas de intervencdo |1 [2 |3 |4 | 5 [[[S'™ | NAO
4 | Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servicos prestados. 1|2(3]4|5[Is™ | NAO
5 | Possuir instrumentos para medir a satisfacdo do cliente. 12 (3[4 |5[s™ |NAO
6 | Pertencer a uma associa¢ao de empresas do setor 1123 |4 |5[sM | NAO
7 | Exigir critérios concretos para puder pertencer a uma associacio de empresasdo | 1 [2 |3 | 4 | 5 [[[SIM | NAO
setor.
8 | Possuir um sistema de atendimento ao cliente. 1(2(3 |4 |5[lIs™ | NAO
9 | Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhecimento publico. 12 [3]4|5[s™ |NAO
0 | Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o servico prestado |1 [2 |3 | 4 | 5 [[[S'M | NAO
pela empresa.
1. PRODUTOS (ACTIVIDADE “TOP”) Importancia Valorizagao
1 | Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada 1(2[3]4]|5[s™ |NAO
2| Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizacdo das atividades 1|2(3]4|5[is™ |NAO
3 | Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top” 1|2(3]4|5[Is™ | NAO
4 | Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre 0 modo de atuacdo na|1 |2 |3 |4 | 5[JSIM | NAO
atividade
5 | Adoptar um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o |1 [2 |3 |4 |5 [fS'M | NAO
normal e defini-lo por escrito.
6 | Ter estipulado a realizacdo de um briefing técnico antes da atividade 1(2[3]4|5[js™ | NAO
7| Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade 1/2[3]4|5[s™ |NAO
8 | Expor publicamente os requerimentos e autorizacBes para a realizacdo da |1 [2 |3 |4 |5 [fS'M | NAO
atividade
9 | Teraatividade adaptada para pessoas com algum tipo de limitagdo ou necessidade | 1 |2 |3 | 4 | 5 [J{SIM | NAO
especial
0 | Identificar e divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade “top”. 11234 |5[s™ |NAO
2. RECURSOS MATERIAIS Importancia Valorizagéo
1 | Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade 12 [3]4|5[fs™ |NAO
2 | Substituir o material de acordo com a sua data de validade 12 (3[4 |5[sm |NAO
3 | Substituir o material deteriorado. 12 |3 |4 |5[s™ |NAO
4 | Substituir o material por ndo possuir a mesma imagem identificativa. 123 [4|5[s™M|NAC
5 | Controlar o material trazido pelos clientes. 112134 |5[fs™ | NAO
6 | Fornecer ao cliente material de sustituicio no caso do mesmo (pertencente ao |1 [2 |3 |4 |5 [[[S'M | NAO
cliente) ndo cumprir 0s requisitos necessarios.
7 | Ter um responsavel pelo material ou afectar especificamente a tarefa a um |1 [2 |3 |4 |5 [[[S'M | NAO
colaborador
8 | Utilizar material especifico para cada atividade. 1]2[3[4]|5[s™M|NAC
9 | Conhecer e realizar as a¢gdes de manutenc¢do a efetuar ao material. 12 (3[4 |5[sm |NAO
0 | Controlar, de forma sistematica e protocolada, o uso do material. 12 [3]4|5[s™ |NAO
3. SEGURANCA Importancia Valorizag&o
1 | Rever com regularidade os pontos basicos de seguranca e as normas de [1 |2 |3 |4 |5[f[sM | NAO
autoprotecé&o.
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2 | Alertar para a obrigatoriedade de seguir as indica¢fes do responsavel/monitor 1|2 |3 |4 |5[s™ |NAO
3 | Possuir um seguro de responsabilidade civil 1(2(3]4|5[js™ | NAO
4 | Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra os primeiros tratamentos. 12 |3 |4 |5[s™ |NAO
5 | Possuir franquias 1(2[3]4|5[s™ |NAO
6 | Publicitar a habilitacdo profissional dos responsaveis da atividade. 1|2(3 |4 |5[Is™ | NAO
7 | Os responsaveis da atividade possuirem outros elementos de seguranca (ex. |1 [2 |3 |4 |5 [f[S'M | NAO
telemdvel, gps)
8 | Ter um protocolo de atuagdo e acompanhamento no caso de acidente. 1|2(3]4 |5[js™ | NAO
9 | Realizar controlos meteoroldgicos protocolados. 12 (3[4 |5[sm |NAO
0 | Possuir um protocolo de comunicacdo utilizado no decurso da atividade. 12 [3]4|5[s™ |NAC
4. MEIO AMBIENTE NATURAL. Importancia Valorizagéo
1 | Conhecer as normas ambientais para a realizacdo das actividades. 1|2(3 |4 |5[fs™ | NAO
2 | Informar as administragdes ambientais competentes acerca das atividades a SIM | NAO
realizar
3 | Divulgar as autorizac@es solicitadas as entidades ambientais. 1(2(3]4|5[js™ | NAO
4 | Possuir e mostrar a norma ISO 14000 ou similares 12 (3[4 |5[s™ |NAC
5 | Realizar uma analise sobre o impacto das atividades no meio ambiente. 112 |3|4|5[s™ | NAO
6 | Identificar e reconhecer a importancia da formacdo complementar em temas |1 [2 |3 |4 | 5 [f[S'M | NAO
ambientais.
7 | Realizar a¢cdes de melhoria ou recuperacdo ambiental. 1(2[3]4|5[js™ | NAO
8 | Conhecer a capacidade de carga da zona natural onde se realiza a atividade. 12 [3]4|5[s™ |NAO
9 | Relembar ao cliente as normas e condutas a adoptar no meio ambiente 12 [3[4|5[s™ |NAO
0 | Sistematizar/protocolar a transmissdo de valores ambientais a realizar durantea |1 [2 |3 | 4 | 5 [[[S'M | NAO
atividade.
5. RECURSOS HUMANOS (RH'S) Importancia Valorizago
1 | Possuir um documento que reflicta o perfil e selecdo do posto de trabalho 1|2(3]4 |5[fIs™ | NAO
2 | Publicitar a habilitacdo e formacdo profissional dos responsaveis da atividade. 12 (3[4 |5[sm |NAO
3 | Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos |1 [2 |3 |4 | 5 [[[S'M | NAO
trabalhadores.
4 | Exigir algum tipo de formacdo continua aos colaboradores da empresa 12 |3 |4 |5[s™ |NAO
5 | Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal 12 [3[4|5[sm |NAO
6 | Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos da |1 [2 |3 |4 |5 [f[S'M | NAO
empresa.
7 | Realizar acbes concretas de discriminacdo positiva, p.e conciliar horéarios de |1 [2 |3 |4 | 5 [f[S'M | NAO
trabalho com compromissos familiares, etc.
8 | Valorizar a sua experiéncia, qualificacdo, formacao e/ou responsabilidades. 1(2(3]4|5[fs™ | NAO
9 | Adoptar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador. 12 |3 |4 |5[s™ |NAO
0 | Disponibilizar material especifico, pessoal e adequado a sua seguranca. 1(2(3]4|5[js™ | NAO
6. CLIENTE Importancia Valorizagdo
1 | Medir a percepcdo da qualidade dos servicos manifestada pelos clientes. 1|2 (3|4 |5[s™ |NAO
2 | Identificar os parametros de qualidade valorizados pelo cliente. 12 (3[4 |5[sm |NAO
3 | Utilizar um sistema de fidelizagéo e aplica-lo de forma estruturada. 1[2|3[4][5]S™ |NAO
4 | Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizagdo para a participacio na |1 |2 |3 |4 | 5[|{SIM | NAO
atividade.
5 | Informar o cliente através de documento escrito que reflita 0 modo e contetdos | 1 |2 |3 | 4 | 5 [f[S'M | NAO
do servigo/actividade.
6 | Adoptar um processo para a gestdo de reclamacoes. 1|2(3]4|5[fs™ | NAO
7 | Identificar e divulgar os servigos que se oferecem. 1[2|3|4][5[S™ |NAO
8 | Realizar de forma sistematizada o seguimento da opinido do cliente. 1(2(3]4|5[fs™ | NAO
Continua no verso
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Possuir protocolos de intervencao para a realizagdo de actividades com menores. |1 | 2 | 3

SIM

I
o1

NAO

Identificar os conhecimentos exigidos para a intervencdo em grupos com |1 (2 [3 |4 |5 [jiSIM
limitagGes ou necessidades especiais.

NAO

¥

PERGUNTAS COMPLEMENTARES

Assinale o nivel de importancia que considera ser dado pelo cliente aos seguintes aspectos relacionados com a
qualidade. Tenha em conta que “1” corresponde a “pouca importincia” e “5” a “muita importancia”

112 |34 |5 | Amabilidade 1|2 |3 |4 |5 | Percepcdo de garantia do servigo
112 |3 ]4 |5 | Atendimento ao cliente 1]12]|3]|4 |5 |Produtos complementares

12 |3 ]4 |5 | Atratividade das atividades |1 |2 | 3 | 4 | 5 | Profissionalismo

1|12 |3 |4 |5 | Capacidade de resposta 1|2 |3 |4 |5 | Pontualidade

1]12]3]4 |5 | Conservacdo do meio 1|2 |3 |4 |5 | Satisfagdo face ao produto

1|2 |3 |4 |5 | Eficaciado servico 1|23 ]|4 |5 | Seguranca

1[12]3 |4 |5 | Instalacbes 1]12]|3 |4 |5 | Tratamento das reclamagdes
1[2|3|4 |5 | Limpeza Outros (indicar)

Muito obrigado pela sua participacao.
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Anexo lll: Protocolo de Avaliacdo do Questionério realizado por

especialistas

Universidad de Huelvd

Qualidade dos servigos das Empresas de Turismo Ativo no distrito de
Beja (Portugal)

Pedro Bento
Jesus Saez
Pedro Saenz

Luis Murta

Departamento Educacion Fisica, MUsica y Artes Plasticas | Universidad de Huelva

VALIDACAO DO QUESTIONARIO

O questionario para o qual solicitamos a vossa atencdo e analise, constitui um
instrumento de recolha de dados integrado num estudo sobre a Qualidade dos servicos
das Empresas de Turismo Ativo no distrito de Beja (Portugal)

Com o objectivo de melhorar e apurar falhas no presente questionario,
solicitamos a sua ajuda, como especialista, para avaliar este questionario. Para facilitar

a tarefa solicitada, anexa-se um protocolo de avaliagao.

Agradecemos desde ja a sua atencéo e colaboracao.
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Protocolo de avaliacéo

O protocolo de avaliagcdo é constituido por dois blocos (Bloco | e Bloco ).

No Bloco | pretendem avaliar-se os aspectos especificos de cada uma das

perguntas do questionario - Grupo 1 (dados de caracterizagéo), Grupo 2 (Entidade),

Grupo 3 (Atividade “Top”), Grupo 4 (Recursos Materiais), Grupo 5 (Seguranga), Grupo

6 (Meio Ambiente Natural), Grupo 7 (Recursos Humanos), Grupo 8 (Cliente) e Grupo 9

(perguntas complementares). Aqui solicita-se que assinale o seu grau de acordo ou

desacordo relativamente a cada um dos itens indicados

No Bloco Il procuram avaliar-se de forma global

guestionario.

Bloco I: Aspectos Especificos

as caracteristicas gerais do

A pergunta é pertinente
para o objectivo a

A redaccdo da pergunta
ndo condiciona as

A pergunta é clara

Utilizam-se termos
compreensiveis para 0s

Incluem-se todas as
alternativas possiveis

; inquiridos nas respostas
medir respostas
contempladas
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Muito adequada

Muito adequada

Muito adequada

Anexos

Bloco Il: Aspetos Globais do Questionario

Muito facil de
responder

Comentarios:

Adequada

Adequada

3. O questionario resulta:

Facil de
responder

4. A ordem das perguntas é:

Adequada

1. A apresentacdo do questionario é:

Normal

Normal

Normal

Normal

Pouco
adequada

2. As instrucdes para responder ao questionario sdo:

Pouco
adequada

Dificil de
responder

Pouco
adequada

5. Quanto a extensao ou amplitude, diria que o questionario é:

Muito extenso | | Extenso | | Normal | |

Curto

Nada
adequada

Nada
adequada

Muito dificil de
responder

Nada
adequada

[::] Muito curto

]

Obrigado pela sua colaboracéo.
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Anexo IV: Entrevista por escrito enviada ao grupo de empresarios

portugueses

'Hni\'crsi:f.ld de Huelva

ENTREVISTA

A presente entrevista é um instrumento de recolha de dados integrado num programa de
Doutoramento Europeu, realizado na Universidade de Huelva, sobre a qualidade dos servicos
das Empresas de Turismo Ativo em Portugal, através do qual pretendemos aprofundar alguns
dados obtidos na parte extensiva da investigacdo, inquirindo profissionais de reconhecido
mérito na area.

Todas as informacgdes recolhidas serdo tratadas em estrita confidencialidade e os resultados
obtidos serdo utilizados apenas no contexto cientifico. Sob nenhuma circunstancia os
entrevistados ou as instituicGes a que pertencem serdo identificados.

A sua participacdo é individual e voluntaria, sendo fundamental para o desenvolvimento e
conclusdo desta pesquisa.

Obrigado pela sua participacao e disponibilidade!
O investigador,

Pedro Bento

1) Na sua opinido, quais sdo os aspetos mais importantes para avaliar a qualidade dos servigos
de uma Empresa de Turismo Ativo? Porqué?

2) De acordo com a presente investigacdo, 34% das Empresas de Turismo Ativo Portuguesas
afirmam que é importante “Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o
servigo prestado pela empresa”. De acordo com a sua experiéncia a que se deve esta opinido?
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3) No que diz respeito as normas de gestdo ambiental, o estudo revela-nos que 98,9% das
empresas valorizam muito o conhecimento das “normas ambientais para a realiza¢do das
atividades”. Por outro lado, os responsaveis ndo acham muito importante “possuir e mostrar a
norma ISO 14000 ou similares (gestdo ambiental) ”, onde apenas 24,6% das empresas valorizam
este tipo de acdo. Na sua opinido, a que se deve esta incoeréncia?

4) Relativamente a selecdo dos colaboradores, observamos que apenas 42,6% dos inquiridos
afirmam possuir “um documento que reflita o perfil e selegcdo do posto de trabalho”. Considera
importante a sua existéncia? Na sua opinido que critérios devem ser adotados na selecao dos
colaboradores?

5) Esta investigacdo revela-nos ainda que a experiéncia e a formacdo dos recursos humanos sdo
fatores muito valorizados pelos empresarios portugueses, com 92,8% das empresas a atribuir-
Ihes muita importancia. Na sua opinido, e em tracos gerais, como pensa que deve ser organizada
a formacao continua para os seus colaboradores?

6) Considerando como prioritdrio a qualidade dos servigos, qual Ihe parece ser a melhor opgao:
- Ter varios tipos de atividades/produtos muito diversificados;

- Adotar uma linha de intervenc¢do especializada numa darea, subcontratando servigos a
terceiros para o desenvolvimento de outros produtos.

Dados de caraterizagao gerais:

Distrito onde estd sedeada a empresa:

Area predominante de atuacéo (ar, terra ou dgua):

Obrigado pela sua colaboracdo
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