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RESUMO

O presente relatério de estagio intitulado “Spot Tours — Animagdao Turistica na Ilha
Terceira” tem como objetivo descrever e analisar as fungdes desempenhadas pelo
estagidrio, Jodo Coelho, na referida empresa localizada na cidade de Angra do Heroismo,
ilha Terceira.

O estagio foi realizado ao abrigo do programa Estagiar L, promovido pelo Governo
Regional dos Acores, tendo a duragdao de onze meses, iniciando-se no dia um de outubro
de 2019 e terminando no dia 31 de agosto de 2020.

A atividade desenvolvida incidiu no ramo do turismo, mais propriamente na animagao
turistica, tendo como objetivo o aprofundamento do conhecimento e aquisicdo de
experiéncia nesta especialidade, algo que foi concretizado através de contacto direto e
recorrente com profissionais da area.

Apbds uma caracterizacdo da animagdo turistica e dos seus pressupostos legais,
procede-se a uma breve sintese sobre a historia e recursos turisticos da ilha Terceira com
base nos quais se criam e oferecem os produtos turisticos em que assenta a atividade da
empresa. De seguida, descreve-se a origem e o processo evolutivo da organiza¢dao, bem
como as atividades realizadas no estagio, principalmente ligadas a animacao turistica.

O relatorio finaliza com uma reflexao critica sobre as experiéncias vividas durante a

realizagdo do estagio.

PALAVRAS-CHAVE: Animagdo turistica, Turismo, Ilha Terceira, Spot Tours,

Estagio, Visitas guiadas.
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ABSTRACT

This internship report entitled “Spot Tours - Animagao Turistica na Ilha Terceira” aims
to describe and analyze the activities performed by the intern, Jodo Coelho, in the referred
company located in the city of Angra do Heroismo, Terceira Island.

The internship was carried out under the Estagiar L program, promoted by the
Regional Government of the Azores, lasting eleven months, starting on the first of
October, 2019 and ending on the thirty-first of August, 2020.

The developed activities focused on the tourism field, specifically on touristic
recreational services, with the objective of deepening knowledge and acquiring
experience in this expertise, something that was achieved through direct and recurring
contact with professionals in the area.

After characterizing the touristic recreational services and its legal assumptions, we
proceed to a brief synthesis about the history and tourist resources of Terceira Island, on
which the company activity is based on. Subsequently there is a description of the
organization's past and the activities carried out during the internship, mainly linked to
tourist entertainment.

The report ends with a critical reflection on the experiences felt during the internship.

KEYWORDS: Touristic recreational services, Tourism, Terceira Island, Spot Tours,

Internship, Guided tours.
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INTRODUCAO

O presente relatorio integra-se no programa de estudo do Mestrado em Gestao do Turismo
Internacional, tendo como propdsito principal o aprofundamento de conhecimentos na
area da animacao turistica, bem como a obtengdo do grau de Mestre com a especializacao
em Gestao dos Destinos Turisticos. A realizagao deste estagio permite também consolidar
diversos conhecimentos adquiridos ao longo do percurso académico, nomeadamente nas
unidades letivas de Técnicas de Guias e Intérpretes, Contabilidade e Interpretacao
Turistica e Ambiental.

Realizado ao abrigo do programa Estagiar L, o estagio decorreu na empresa Vadivan
Azores — Transportes € Turismo Unipessoal Lda., que utiliza a marca Spot Tourism
Activities, entre os meses de outubro de 2019 e agosto de 2020. Foi orientado sob a tutela
de Marcio Alves, sdcio-gerente, disponibilizando alguma documentagdo e informagado
fundamental para a elaboragdo do presente relatorio. Foram desenvolvidas as atividades
de guia turistico e motorista, com horario variavel consoante a sazonalidade.

A metodologia utilizada na preparagdo deste relatorio foi a observagao de tarefas por
outros membros da equipa da empresa e posterior realizacdo das mesmas, preparacao e
planeamento de atividades turisticas, leitura de documentos da empresa e finalmente,
revisdo de literatura relevante para a fundamentacdo dos principais conceitos,
estruturacao e redagdo do relatorio final de estagio.

A parte da presente introducdo, o relatorio encontra-se estruturado por mais sete
capitulos, tratando-se:

e Enquadramento tedrico, onde ¢ caracterizada a Animagdo Turistica e outras

vertentes da organizagdo como o Alojamento Local e o Transporte Escolar;

e A caracterizagdo da ilha Terceira como destino turistico;

. Descricao detalhada da organizacdo em estudo e da sua historia, de forma
a perceber o contexto da criagdo da empresa, do pessoal ao servigo e dos
espacos fisicos;

e Descrigdo das atividades realizadas no estagio;

e Analise contextual da empresa, através de uma analise SWOT do destino Acores

e da organiza¢do em si, bem como uma analise do Perfil de Cliente;
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e Analise do marketing estratégico apresentando a segmentagdo e posicionamento,
concorréncia direta e indireta e a imagem e marca da empresa,;
e Analise do marketing operacional, através da aplicacdo do Modelo de Negocio
Canvas.
Por fim, o oitavo capitulo foca-se nas conclusdes e um balango geral de toda a
experiéncia, avaliando as mais-valias do estdgio tanto para a empresa como para o

estagiario.
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CAPITULO I - ENQUADRAMENTO TEORICO

De forma a perceber melhor o objeto de estudo, ¢ necessario analisar as suas varias
vertentes. Procedendo a andlise das mesmas, constata-se que a mais relevante ¢ a
Animacao Turistica, uma vez que ¢ a principal atividade desenvolvida no estagio. No
entanto, ¢ também importante referir e caracterizar as restantes atividades realizadas pela

Vadivan Azores, de forma a entender a propria entidade.

1.1 Animacao turistica

Para entendermos o cerne desta investigacdo, consideramos relevante elaborar uma
contextualizacdo da animacao turistica, dos seus principais conceitos e o perfil dos seus
profissionais.

Desta forma, enquadrando a Animagao Turistica teoricamente, podemos defini-la
como a ocupacao dos tempos livres dos turistas que visitam um determinado lugar, de
modo a esquecer o stress diario e vivenciar novas experiéncias. Neste quadro, de acordo
com Quintas e Castafio (1998: 31-32) a animacao turistica ¢ definida por dar a conhecer
a realidade e cultura local, permitindo escapar as rotinas didrias, através da interacdo de
potencialidades que permitam um desenvolvimento pessoal e espiritual.

A animagao turistica € vista como uma atividade complexa e segundo Lopes (2008)
¢ fundamental entender determinada acdo em conjugacdo com a dimensdo social e
educativa, que dinamize programas junto da comunidade (Ramos, 2012:11) Esta
complexidade ¢ gerida por um grupo de profissionais que organizam as atividades de
animacdo que promovam o colhimento do turista, permitindo uma oferta Unica e
especializada de acordo com as necessidades do cliente.

O sector do turismo nos ultimos tempos sofreu uma evolugdo e houve a necessidade
de os organismos criarem um conjunto de condigdes que permitissem o desenvolvimento
de um servigo unico, destacando-se a animagao turistica que passou a ser considerada um
subsector da atividade turistica. (Idem, ibidem)

Este subsector ¢ baseado em objetivos fundamentais que se dividem em trés motivos,
de acordo com varios autores:

1. Acentuar o interesse do visitante pelo local visitado, ocupar o tempo livre,
ampliar o tempo de permanéncia e consumo; (Cardoso, Esteves e Fernandes,

2014 apud Santos, 2018: 92)
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2. Avaliar e desfrutar do destino com os seus recursos mais caracteristicos e
diferenciadores, onde existe uma experiéncia respeitadora com o meio social e
ambiental envolvente; (Ramos, 2012 apud Santos, 2018: 93)

3. Promocao da capacidade de mostrar o que o material promocional ndo reflete.
(Cardoso, Esteves e Fernandes, 2014 apud Santos, 2018: 93)

Segundo o Dec. Lei n° 108/2009 de 15 de maio, a animagdo turistica consiste em
atividades de natureza recreativa, de turismo de ar livre ou cultural, que tenham interesse
turistico para a regido onde se desenvolve. Desta forma, € possivel fazer uma distingao e
classificacdo das atividades oferecidas pelas empresas de animacao turistica, podendo
identificar trés principais vertentes da animagao turistica em que a empresa em estudo se

insere:

e Turismo de natureza: consiste em atividades de animagdo turistica
desenvolvidas em 4reas classificadas ou com valores naturais. (Dec. Lei n°
95/2013 de 19 de julho);
e Turismo ativo ou de aventura: consiste em atividades decorrentes
predominantemente em espacos naturais ou em instalagdes fisicas, permitindo a
experimentacdo e descoberta da natureza e paisagem. Estas devem supor
organizacao logistica ou supervisdo pelo prestador de servigo. (Dec. Lei
n°108/2009 de 15 de maio);
e Turismo cultural: consiste em atividades turisticas pedestres ou transportadas
que promovam a partilha de conhecimento através do contacto entre o destinatario
do servico e o patriménio cultural da regido. (Dec. Lei n°108/2009 de 15 de maio)
No caso portugués, de acordo com um estudo feito pelo Investimentos, Comércio e
Turismo de Portugal (ICEP) em 1997 e citado por Moutinho (2008), as principais
vertentes de animagdo turistica em territério portugués sdo as atragdes turisticas
(culturais, naturais e de lazer), os eventos, a anima¢do em alojamento turistico e outras
atividades como eventos desportivos, fado e touradas. As atragdes turisticas voltadas para
a cultura predominam nas regioes litorais de Lisboa, Norte e Centro do pais; as naturais
tém relevancia em todo o territorio nacional e as de lazer predominam nas grandes cidades
e regidao do Algarve. (Moutinho, 2008 apud Esteves, 2013: 88).

De acordo com Silva e Almeida (2013), regides como o Arquipélago dos Acgores
apresentam um elevado potencial para o desenvolvimento de produtos de natureza e

aventura. Nos ultimos anos, o turismo tem sido um importante impulsionador da
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economia agoriana, verificando-se um crescimento constante deste setor, que se traduz na
criacdo de empregos, na captagdo de novos mercados e clientes, aliado a um maior
interesse por parte de investidores € a um aumento da promogao da regido no exterior.

Apesar destes aspetos positivos, segundo Santos (2012), o potencial da regido como
destino turistico ¢ de certa forma prejudicado pelas limitagdes impostas pelo clima,
podendo estas ser superadas por meio da qualidade da oferta. Oferta essa que devia ser
qualificada através de atividades e servigos mais diferenciados, como mencionam Silva e
Almeida (2013). De acordo com o que foi mencionado, este ¢ um dos principais desafios
para as empresas de turismo, uma vez que a oferta de servicos turisticos ainda ¢é
relativamente desestruturada e sustentada por iniciativas individuais e isoladas, sem um
rumo estratégico comum, traduzindo-se num impacto adverso no desenvolvimento
turistico da regido. (Couto et al., 2017)

De forma a perceber esta evolucdo, foram analisados os niimeros de hospedes nos
ultimos dez anos nos Acores, em geral, e na ilha Terceira em particular. Estes dados
estatisticos sdao recolhidos anualmente pelo Servico Regional de Estatistica dos Acores

(SREA, acedido em outubro de 2020).

Evolucao do Turismo nos Agores
e Hospedes Dormidas
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Grafico 1: Evolugao do Turismo nos Agores. Informagdes recolhidas do site: https:/srea.azores.gov.pt/ (Acedido em outubro
de 2020)

Segundo o grafico, o turismo no arquipélago dos Agores aumentou consideravelmente
a partir de 2015, ano em que as empresas aéreas Low-cost comecgaram a sua atividade no
arquipélago, e continuou em crescimento, embora menos acentuado, até ao ano de 2019.
No ano de 2020 apenas foram recolhidos os dados até ao més de agosto, porém,
verificamos uma enorme descida no numero de hospedes e dormidas, devido a pandemia

global.
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A maioria dos visitantes ao arquipélago sdo provenientes de territorio nacional,
enquanto que os visitantes estrangeiros sao principalmente da Alemanha, dos Estados
Unidos da América, dos Paises Baixos e de Espanha. Nao surpreendentemente, o més
mais procurado pelos visitantes aos Acores € 0 més de agosto, coincidindo com o clima
mais quente. Em relacdo a estadia média, as ilhas que contém maiores valores sao Sao

Miguel, Santa Maria e Terceira.

Evolu¢ao do Turismo na Ilha Terceira
emmm Hospedes e Dormidas
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Grafico 2: Evolugdo do Turismo na Ilha Terceira. Informagdes recolhidas do site: https:/srea.azores.gov.pt/ (Acedido em setembro
de 2020)

Conforme observado no grafico, o turismo na ilha Terceira aumentou
exponencialmente a partir de 2015, ano em que as empresas aéreas Low-cost comegaram
a sua atividade no arquipélago e continuou em crescimento, embora menos acentuado,
até ao ano de 2019. No ano de 2020 apenas foram recolhidos os dados até ao més de
agosto, porém, verificamos uma enorme descida no numero de hospedes e dormidas
devido a pandemia global.

A maioria dos visitantes da ilha Terceira sdo de territdrio nacional, enquanto que os
visitantes estrangeiros sao principalmente dos Estados Unidos da América, da Alemanha
e de Espanha.

O més mais procurado pelos visitantes a ilha Terceira ¢ o més de agosto, com a
excecao do ano de 2020, correspondendo ao més de fevereiro. A estadia média na ilha
Terceira varia entre as 2.3 noites em 2014, e as 3.0 noites em 2020.

Através do Registo Nacional de Turismo (RNT), podemos verificar as varias
empresas registadas no Turismo de Portugal. Este demonstra a data de registo, a
denominagdo da empresa, o nimero de contribuinte, a morada e os contactos de cada

empresa. O seguinte grafico demonstra o nimero de registos na ilha Terceira desde o ano
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de 2011 nas areas de atividade de Agéncias de Viagens e Turismo e Agentes de Animacao

Turistica.
Registos de Agéncias de Viagens e Animagao Turistica por ano na
ilha Terceira.
8 7 7
6
4

4

2 2 2
2 1 1

° ° H B

0 . | [
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H Registos de atividade na ilha Terceira

Grafico 3: Registos anuais de empresas de Agéncia de Viagem e Animagao Turistica na Ilha Terceira. Fonte: Registo Nacional
de Turismo. Disponivel em: https://registos.turismodeportugal.pt/ (Acedido em outubro de 2020)

Segundo o grafico, podemos observar que os anos de 2012 ¢ 2017 foram os anos com
mais registos de empresas de Agéncias de Viagem e Animacao Turistica na ilha Terceira.
A Vadivan Azores possui o Registo n® 7278, realizando o seu registo nesta plataforma a

5 de setembro de 2017, 0 ano em que comegou a sua atividade.

Registos de Agéncias de Viagens e Animag¢do Turistica por ano nos
Acgores

30

" 23
2
0 13 12 12 1
7 9 8
\ : i 110
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= Numero de Registos nos Agores

Grafico 4: Registos anuais de empresas de Agéncia de Viagem e Animagao Turistica no Arquipélago dos Agores. Fonte:
Registo Nacional de Turismo. Disponivel em: https://registos.turismodeportugal.pt/ (Acedido em outubro de 2020)

No contexto do arquipélago, os anos de 2012 ¢ 2017 sd@o também os que contam com
mais registos de empresas de Agéncia de viagens e Animacdao Turistica. Aqui
conseguimos observar uma relativa estagnagdo dos niimeros nos ultimos trés anos,
possivelmente associada ao crescimento turistico de que o arquipélago tem vindo a ter.

Pelas palavras de Almeida (2004), a animagao turistica serve de base sustentavel ao
desenvolvimento de uma regido, de uma institui¢dao, publica ou privada, na divulgacdo e
afirmagdo de uma identidade cultural. (Santos, 2018: 100) Sendo a Vadivan Azores uma

empresa de transportes e turismo, a animagao turistica € um dos seus alicerces, que para
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além de potencializarem os recursos da ilha Terceira através da promocao de visitas
guiadas, garantem a continuidade do negocio.

De forma a prestar o servico de forma eficiente, ¢ imperativo a presenca de um
profissional de informagdo turistica, seja este freelancer ou em regime de contrato. De
acordo com o Dec. Legislativo Regional n° 9/2013/A de 1 de agosto, podemos considerar
um profissional de informacdo turistica um individuo que, habilitado como guia-
intérprete ou correio de turismo, mediante remuneracao, acolha, esclarega e acompanhe

turistas nacionais e estrangeiros em viagens e visitas a locais de interesse turistico.

1.2 Alojamento local e transporte escolar

A partir de 2018, a empresa em estudo comegou a usufruir de uma unidade de alojamento
local denominada de Angra Spot Lodging, isto como forma de participar no mercado
crescente do alojamento nos Agores, garantindo assim uma maior presenca no mercado
turistico agoriano.

Remetendo para a Portaria n°83/2016 do Dec. Legislativo Regional de 4 de agosto, e
para o Dec. Lei n°128/2014 de 29 de agosto, consideram-se estabelecimentos de
alojamento local aqueles que prestam servigos de alojamento temporario a turistas
mediante remuneracao.

A unidade de alojamento local Angra Spot Lodging ¢ caracterizada como tendo a
tipologia de apartamento, pois possui quatro quartos separados, com tipologias entre
duplos e triplos.

Segundo o Decreto Legislativo Regional 23/2006/A e a Portaria n.° 42/2007 de 5 de
julho, o transporte coletivo de criangas € o transporte regular ou ocasional de criangas e
jovens até aos 16 anos, em veiculo ligeiro ou pesado de passageiros, por qualquer
atividade publica ou privada.

Esta atividade s6 pode ser exercida por quem se encontre licenciado para o efeito
através de um alvard emitido pela Direcdo Regional de Obras Publicas e Transportes
Terrestres (DROPTT). Este alvard tem um prazo ndo superior a cinco anos,
intransmissivel e renovavel por igual periodo, mediante comprovagdo de que se mantém
os requisitos de acesso a atividade.

A DROPTT também emite um certificado de capacidade técnica e profissional, que

qualquer condutor de transporte coletivo de criangas deve possuir.
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Os veiculos afetos a realizagdo do transporte coletivo de criangas estdo também
sujeitos a uma licenga a emitir pela DROPTT. Devem também possuir o distico
identificador de transporte coletivo de criangas, visto na figura 1, de modo a alertar os
outros condutores da presenca de criancas na viatura. As licengas dos veiculos
suspendem-se no caso de ndo aprovacao do veiculo em inspecao periddica ou de falta de

seguro automovel obrigatorio.

Figura 1: Distico para Transporte Coletivo de Criangas. Fonte: Grupo SD.

Ap0s este capitulo de enquadramento tedrico, € fundamental descrever o contexto

histérico e turistico do local no qual o estagio foi desenvolvido.
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CAPITULO II- CARACTERIZACAO HISTORICA E
TURISTICA DA ILHA TERCEIRA

O Arquipélago dos Agores em geral ¢ um destino caracterizado pelo seu patrimonio
natural. Nao fugindo a regra, a ilha Terceira conta com excelentes recursos naturais que
permitem que este seja um dos seus produtos turisticos principais. No entanto, também ¢
uma ilha dotada de um consideravel valor estratégico, detendo um importante papel em
varias fases da historia de Portugal.

Neste contexto, o presente capitulo caracteriza de forma breve a histéria deste destino,

e da a conhecer os seus principais produtos e subprodutos turisticos.

2.1 Historia

“Angra é e deve ser um recurso para a construg¢do do nosso existir

contemporaneo.”

Francisco dos Reis Maduro Dias.

Nao ha certeza sobre a data certa do descobrimento da ilha Terceira, embora o documento

definitivo para comprovar a ocupagado desta ilha, nomeadamente a nomeacao do lider para

este processo, esta datada de marco de 1450. Volvidos dez anos, as dificuldades em

povoar a ilha permaneciam e sabe-se que a vinte e dois de agosto de 1460 ainda se
encontra por povoar. (Gregorio, 2006: 26-27)

A origem deste nome surge por ter sido a terceira ilha a ser descoberta, sendo,
coincidentemente, a terceira maior ilha do arquipélago. O povoamento da ilha foi levado
a cabo pelo nobre flamengo Jacome de Bruges, com a aprovagao do Infante D. Henrique,
tendo sido a primeira povoacao no lugar de Portalegre, atual Vila de Sdo Sebastido. Desta
forma, Angra, pequeno burgo em rapido crescimento, foi elevada a vila no ano de 1478 e
mais tarde, cidade e sede de bispado em 21 de agosto de 1534, tornando-se a primeira
cidade do arquipélago.

Segundo o cronista Gaspar Frutuoso em Saudades da Terra (1987:87), desde os
primeiros anos da sua historia, que Angra assumiu um papel predominante, reconhecido
como um ponto geoestratégico no meio do Atlantico Norte e posteriormente, como um

interposto logistico de navegacao. A rota dos Sargacos possibilitou a expansao da cidade



20

e a sua constituigdo enquanto um polo dinamizador do comércio local, regional e

internacional.

Com o falecimento de Jacome de Bruges, e dado ao facto de ndo ter descendéncia
capaz de assumir a capitania, colocou o fim a um processo de povoamento, provocando
a divisdo da ilha em duas capitanias pela mao de D. Beatriz em 1474, dando origem a vila
da Praia. Neste sentido, a capitania de Angra foi entregue a Jodo Vaz Corte Real e a
capitania da Praia foi entregue a Alvaro Martins Homem. (Leite, 2015: 12)

No contexto da crise de sucessao de 1580, a monarquia portuguesa passou a ter a sua
sede na ilha Terceira sob o governo de D. Anténio Prior do Crato. No ano de 1581, a ilha
¢ atacada pelo exército espanhol, no entanto a resisténcia consegue vencer o conflito
utilizando o gado bravo para obter a vantagem sob os espanhois. Contudo, estes viriam a
ganhar controlo sob a ilha dois anos mais tarde, construindo a Fortaleza de Sao Filipe,
hoje Fortaleza de Sao Jodo Baptista. Os espanhois so viriam a abandonar o territério em
1642, ap6s um ano de cerco a fortaleza. A sua heroica resisténcia ao dominio castelhano
e a forma destemida como expulsou os espanhois, valeram-lhe o titulo de Mui nobre e
leal, conferida por D. Jodo IV. (Melo, 1996:6)

Em 1837, pelos esfor¢os prestados a causa liberal durante a Guerra civil, a cidade
ganha o titulo de Heroismo e de Sempre constante, tornando-se assim a “Mui Nobre, Leal
e Sempre Constante Cidade de Angra do Heroismo”.

A 1 de janeiro de 1980 ocorre um sismo de magnitude 7.2 na escala de Richter, com
o epicentro entre as ilhas Terceira, Sdo Jorge e Graciosa. Este sismo destroi cerca de 70%
dos edificios da ilha Terceira, causando 73 mortos, 400 feridos e 20.000 desalojados.
Seguiu-se um periodo de reconstrucao seguindo a estrutura inicial da cidade, isto aliado

a importancia histdrica da cidade, fez com que o centro historico de Angra do Heroismo
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recebesse a classificagdo de Patrimonio Mundial da UNESCO, em 1983, tendo sido a

primeira cidade do pais a receber esta classificagdo. (Camara, 2010: 28)

2.2 Principais produtos e recursos turisticos da ilha Terceira

Os recursos turisticos sdo o fator de atratividade do destino e uma das principais
motivagdes para a eleicdo do destino, sendo os principais responsaveis pelo fluxo
turistico. (Silva, 2017: 8) A ilha terceira conta com diversos tipos de recursos turisticos,
desde o patriménio natural ao patriménio construido e cultural que podem atrair diversos
tipos diferentes de turistas.

No Plano Estratégico e de Marketing Turistico do Turismo dos Acores (PEMTA)
foram identificados os principais produtos e subprodutos turisticos da ilha Terceira, sendo
estes divididos em trés diferentes tipologias: (PEMTA, 2016:123)

Atracao Primaria:

e Passeios a pé/Hiking, Passeios equestres

e (Geoturismo;

e Passeios de barco, Whale watching;

e Mergulho, Windsurf;

e (ultura, Eventos/ Entretenimento (carnaval, touradas, ...), Gastronomia e vinhos;
Patrimoénio construido, Patriménio Mundial (Angra do Heroismo), Religido

e Sol e mar;

e (Congressos e incentivos.

3 Mo

Figura 3 e 4: Fortaleza de Sao Joao Baptista e Aléar do Carvao. Fonte: VisitAzores e Explore Terceira.

Atracio Secundaria:

e Turismo em Espaco Rural;

e BTT;
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e latismo, Pesca desportiva, Vela, Surf e Bodyboard,

e GQGolfe.

== == 3 4 - £

Figura 5 e 6: Campo de golfe da ilha Terceira e Barcos a Vela na baia da‘ Paia da Vitoria. Fonte: Explore Terceira
e VisitAzores.

Complementares com outras ilhas:

e Birdwatching;
o Canyoning, Trekking, Rapel e escalada;

e (Cruzeiros.

| . i P A r‘,
Figura 7 e 8: Birdwatching na ilha Terceira e Trilho da Passagem das Bestas. Fonte: Explore Terceira e Azores Trails.
Com esta analise e levantamento dos principais pontos turisticos da ilha, surge a
necessidade de dar a conhecer a histéria e estrutura da entidade em foco, que promove e

comercializa estes mesmos produtos.
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CAPITULO III - DESCRICAO DA EMPRESA E A SUA
HISTORIA

VADIVAN.....

Marcio Alves

Figura 9 e 10: Logotipo da Vadivan Azores e da Spot Tours. Fonte: Pagina do Facebook oficial da empresa.

Inicialmente, Marcio Alves comeca por estabelecer-se no ramo dos taxis como
empresario a titulo individual. Neste sentido, entre 1998 e 2013, o tinico servigo prestado
centrava-se no transporte de clientes.

Posteriormente, com o aumento do turismo agoriano, fez-se sentir na ilha Terceira
uma falta de empresas qualificadas a prestar servigos turisticos, que dessem resposta a
crescente procura. Assim, a partir de 2013, Marcio Alves comecga a elaborar varios
passeios turisticos, aplicando conhecimentos adquiridos através da vivéncia quotidiana
na ilha e tirando partido dos contactos que fez durante a sua época como taxista.

Mais tarde, apds ter ganho algum renome, em 2017 decide criar a empresa que
verificamos hoje, a Vadivan Azores — Transportes e Turismo, Unipessoal LDA, como o
unico socio-gerente. A empresa nasce pretendendo focar-se na atividade turistica, porém
também realiza outras atividades, como o transporte escolar e servigo de taxis, sendo
necessario contratar mais condutores de modo a aumentar o numero de potenciais
clientes.

Segundo a listagem oficial de empresas de Animagao Turistica terrestre do website
do Governo dos Acgores, a Vadivan Azores encontra-se registada nas atividades TO1 —
Passeios em veiculos todo o terreno e outros veiculos automoveis, € T10 — Passeios em
percursos pedestres e interpretativos, observagao de fauna e flora.

Em 2018, a empresa vé a necessidade de utilizar um nome mais simples, curto e que
fosse mais facil de memorizar, ler e escrever. A partir desta necessidade, surge o nome
da marca Spot Tourism Activities. Este nome passa a ser utilizado para designar a
empresa, estando impresso no seu material promocional e redes sociais, estampado nos

veiculos e no vestuario dos colaboradores.
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A crescente procura turistica verificada na Regiio Auténoma dos Agores, esta
associado o aumento dos servigos de alojamento local. Por essa mesma razao, em 2018,
numa tentativa de captar uma maior quota de mercado, a empresa abre a sua propria
unidade de alojamento local, denominada de Angra Spot Lodging. Esta unidade tem uma
localizag@o privilegiada no centro historico da cidade de Angra do Heroismo, fazendo

com que os seus visitantes se sintam acolhidos no meio que os envolve.

3.1 Objeto social

Transporte ndo regular de passageiros em veiculos automdveis ligeiros (em regime de
aluguer), com ou sem taximetro, segundo itinerarios, horarios e precos a negociar caso a
caso. Inclui aluguer com condutor. Atividades das agéncias principalmente ligadas as
vendas de viagens, de percursos turisticos, de transportes e alojamento, numa base de
vendas por grosso ou a retalho, a particulares e a empresas. Organizacdo de um conjunto
de atividades, destinadas a proporcionar ao publico em geral momentos ladicos, de lazer
e de diversdao. As unidades aqui incluidas podem nao dispor de instalagdes fixas
necessarias a realizacdo das atividades de animacao turistica. Atividades de colocar a
disposicdo dos turistas, a titulo oneroso, alojamento (ndo permanente) mobilado

(moradias, quartos, etc.). Inclui moradias turisticas.

3.2 Pessoal ao servico e espaco fisico

Nesta empresa privada constam trés trabalhadores efetivos, de entre eles Marcio Alves,
Socio-Gerente; Ana, condutora e Emanuel, condutor. Consta também um condutor de
servigo de taxi, Paulo.

Devido a elevada sazonalidade associada ao setor do turismo agoriano, por vezes ¢
necessario recorrer ao servico de varios guias turisticos freelancers, como Nuno, que
podemos observar na figura 11.

Por fim, a empresa recorreu ao programa do Governo, Estagiar L, tendo atualmente
sob contrato duas pessoas licenciadas na area do Turismo, pela Universidade dos Acores,

Joao Coelho e Doris.
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Marcio Ana Paulo Nuno

The clients wellness is my daily vitamin tradicional “terceirense”, kindness and \ mix of kindness and knowledge are v The experiences, the unforgettable views and

Emanuel Daris Jodo

Figura 11: Funcionarios da Spot Tourism Activities (censurado). Fonte: Website oficial da Spot Tours.

Quanto ao espaco fisico, desde abril de 2020, a Vadivan Azores conta com um
armazém localizado na freguesia de Sdo Bento, onde € possivel albergar, limpar e manter
as suas 12 viaturas, possuindo também um espacgo dedicado as atividades de escritorio.
Anteriormente ao més de abril, ndo existia um espago destinado a arrumagao dos veiculos
da empresa e o trabalho de escritorio era feito num espago arrendado proximo do centro

histérico de Angra do Heroismo.

3.3 Presenca online

a) Pagina de Facebook

A empresa conta com uma pagina do Facebook, publicando fotografias das suas
atividades, ocasionalmente. Isto ¢ uma mais-valia visto que o Facebook ainda ¢ uma das
redes sociais mais utlizadas pela comunidade. Aliando isto a possibilidade de fazer
criticas as atividades da empresa na propria pagina, torna-se assim mais conveniente, uma
vez que os potenciais clientes podem ver as publicagdes e as criticas sem utilizar outras
plataformas. As criticas nesta plataforma sd3o positivas, sendo o aspeto mais elogiado a

informacao prestada pelos varios guias da empresa.
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Spot Tours
Publicado por Jodo Coelho @ 5 de outubro - @

Aproveitando o feriado para conhecer melhor a ilha Terceira!
#spottours #AllYouNeed #azores #terceiraisland #nature
#praiadavitoria

ni 75 e
Pessoas alcangadas InteragGes Promover publicacio

Figura 12: Exemplo de publicagdo na plataforma Facebook. Fonte: Pagina do Facebook da empresa.

b) Pagina do Instagram

Numa tentativa de captar um maior publico alvo, a empresa também conta com uma

pagina no Instagram, onde partilha as diversas atividades realizadas.
¢) Site préprio

A empresa conta com um website proprio, que contém os links para as outras
plataformas onde se encontra. Conta também com vdarias fotografias das vistas
observaveis na ilha Terceira, informagdes sobre a empresa, sobre os colaboradores e sobre

0s servigos que presta, como o alojamento, transferes e tours.

d) TripAdvisor

A pagina do Tripadvisor permite ao cliente comprar diretamente o servigo que deseja,
tornando-se assim mais comodo e simples. As avaliagdes efetuadas neste site sdo uma
das principais componentes, pois permitem que os potenciais clientes analisem os aspetos
positivos e negativos das experiéncias de outros utilizadores. Na generalidade, a Spot

Tourism Activities tem nota 5 nas avaliagdes, no entanto, tem algumas criticas menos
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positivas que referenciam o uso de telemovel durante a condugdo e o mau inglés de um

dos guias.

QGuilford, Connecticut » T

@ ckbucks escreveu uma avaliagéio a nov de 2019 wee

&

20000
Um dos melhores passelos que Ja participel.

AvaliagGo de: Excursdo Privativa de Dia Inteiro a llha Terceira

Jodio serviu a viagem de um dia inteiro para nossos interesses. Ele era qualificado, apaixonado pela
beleza, histdria e tradigdes de seu pais. Vimos montanhas, atividades vulcanicas, o oceano, o campo e
almogamos maravilhosamente em um restaurante local que atende as pessoas da ilha. Foi maravilhoso
ndo ter que lidar com uma carga de énibus de pessoas. Lembrei-me dessa turné de dois anos atrds e
fiquei tdo feliz que o amigo com quem eu estava viajando compartithou a mesma opinido sobre a
exceléncia da turné. Eu so queria que houvesse mais estrelas para dar ao Spot Tours e ao nosso guia
Jodo.

Ler menos a

Figura 13: Avaliagao positiva (traduzida do inglés). Fonte: Tripadvisor — Spot Tourism Activities.

e) Booking

O Booking agrega grande parte dos estabelecimentos de alojamento numa plataforma
de facil utilizagdo. O cliente pode ver as condigdes que o alojamento oferece e compara
com as alternativas, também ¢ possivel deixar uma avaliagdo, sendo que o
estabelecimento Angra Spot Lodging tem uma nota média de 8,7, sendo o principal elogio
a sua limpeza e localizagdo e as suas maiores criticas o facto de ser apertado e ter

problemas nos servicos de comunicagao.

f) AirBnB

O AirBnB ¢ também uma plataforma que integra varios estabelecimentos de
alojamento, tipicamente mais informais. Também ¢ possivel fazer comentarios em
relacdo ao servigo, sendo que o Angra Spot Lodging tem uma nota média de 4,5 estrelas,

sendo elogiada a sua localizagdo e criticado o tamanho dos quartos.

g) Get your Guide

A plataforma Get your Guide ¢ uma agéncia de viagens online e uma plataforma de
venda de atragdes turisticas, principalmente excursoes e visitas guiadas. Esta plataforma

encoraja a personalizagdo da experiéncia do visitante.
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Terminando a caracterizagdo e descricao detalhada da Vadivan Azores, o seguinte
capitulo abordarda em detalhe as atividades desenvolvidas, permitindo entender a

dindmica desta empresa de animacao turistica.
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CAPITULO IV - DESCRICAO DO ESTAGIO

Neste capitulo serdo descritas as principais atividades realizadas durante os primeiros
onze meses de estagio, apresentando também os impactos que a pandemia global exerceu

na realizacdo do mesmo.

4.1 Principais atividades realizadas

O estagio teve o seu comeco oficial no dia um de outubro de 2019, porém, antes desta
data, considerou-se relevante assistir algumas visitas guiadas de forma a conhecer os
itinerarios tipicamente praticados, bem como a localizagdo de pontos de interesse
turistico, restaurantes e hotéis.

Dando inicio ao estagio, as atividades atribuidas aos estagiarios foram as de curta
duracdo e rapida realizacdo, nomeadamente, transferes in e transferes out. Sempre que
possivel eram elaboradas pequenas visitas guiadas com membros da empresa, de forma a
praticar e ganhar alguma experiéncia.

Apos este periodo de adaptacdo e aprendizagem, passaram a realizar-se tarefas de
animagao turistica, realizando a primeira visita-guiada no dia 16 de outubro de 2019.
Depois desta data, comecgaram a ser feitos todos os servicos prestados pela empresa. De
entre eles:

Full Day (FD) / Half Day (HD) Van Tour: Visita guiada de carrinha, quer seja de 5
ou 9 lugares, caracterizada por vistas panoramicas, dando prioridade a zona costeira da
ilha. Tipicamente, tem inicio no centro historico de Angra do Heroismo, visitando o
Monte Brasil e o lado Este da costa sul da ilha, passando pelo Ilhéu das Cabras ¢ a
freguesia do Porto Judeu. De seguida ¢ visitada a Baia da Salga, na Vila de Sdo Sebastido,
onde também se visita a primeira igreja a ser construida na ilha e o império adjacente a
mesma. Segue-se a Serra do Cume, onde € possivel observar a Manta de Retalhos, uma
grande extensdao de terrenos agricolas, descendo de seguida para a Praia da Vitoria.
Posteriormente, ¢ percorrida a costa Norte, visitando a freguesia dos Biscoitos, onde ha a
possibilidade de provar o vinho Verdelho 14 produzido e experimentar as piscinas
naturais. Sdo também visitadas a Gruta do Natal e o Algar do Carvao, duas formacdes
geologicas exploradas pela empresa Os Montanheiros. A viagem de volta para a estadia

passa pela restante parte Oeste da costa Sul, passando pela Fabrica de Queijo Vaquinha e
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pela freguesia piscatoria de Sao Mateus, acabando em Angra do Heroismo. A four de
meio dia passa por metade do itinerario acima descrito, ficando a critério dos clientes
optar pela metade que preferem. Veja-se a figura 14 como o trajeto completo.

O més com o maior nimero de full day tours foi o més de novembro, com seis servigos
prestados durante todo o més, seguido dos meses de dezembro e agosto, ambos com
quatro. O més com o maior nimero de half day tours foi o més de margo, com oito,

seguido do més de fevereiro com cinco.

Figura 14: Itinerario de uma Full Day Tour. Fonte: Google Maps.

Full Day/Half Day Jeep Tour: Servigo caracterizado por paisagens naturais, focado
em caminhos de terra batida. A visita comega na Serra da Ribeirinha, de onde ¢ possivel
ter uma vista panoramica para Angra do Heroismo, seguindo de imediato para o interior
da ilha, percorrendo os caminhos rurais da freguesia da Agualva, tendo alguns vislumbres
da costa Norte. Seguidamente ¢ visitada a Mata da Serreta, onde € possivel observar fauna
e flora endémica, bem como espécies invasoras, havendo a possibilidade de fazer um
pequeno trilho. Durante a tarde sdo visitadas a Gruta do Natal e o Algar do Carvao,
existindo a possibilidade de visitar as Furnas do Enxofre. A tour de meio dia passa por
metade do itinerario acima descrito, ficando a critério dos clientes optar pelo itinerario

que preferem.

City Tour: Este servigo tem por objetivo dar a conhecer a historia da cidade de Angra
do Heroismo. E um rour realizado a pé pelas ruas da cidade, come¢ando normalmente

pela Fortaleza de Sao Jodo Baptista onde ¢ possivel observar toda a cidade de uma
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perspetiva privilegiada. Durante esta four sdo visitados locais como o Alto das Covas, a
Rua da Sé, o Jardim Duque da Terceira, a Rua Direita, o Patio da Alfandega e terminando
na Baia de Angra do Heroismo, podendo ou ndo incluir um lanche numa das pastelarias
da cidade como a pastelaria Athanasio ou O Forno. Durante este passeio € possivel visitar
a Igreja do Santissimo Salvador da Sé, o Convento de Sao Gongalo, o Palacio dos
Capitaes Generais, o Teatro Angrense, a Camara Municipal de Angra do Heroismo, a
mercearia mais antiga da cidade -Basilio Simdes- e a loja Bordados dos Agores. Sitios
como o Museu de Angra do Heroismo, o Nucleo de Historia Militar e o Pico da Memoria
podem ser incluidos a pedido do cliente. Devido a pandemia provocada pela Covid-19,
muitos destes edificios deixaram de ser visitaveis com grupos de turistas, pelo que passou
a dar-se mais relevancia a locais abertos como o Jardim Duque da Terceira e o Patio de

Alfandega.

GeoTour: O GeoTour ¢ um servigo de meio dia, apenas realizado a tarde,
caracterizado pela visita a trés sitios vulcanicos- a Gruta do Natal, o Algar do Carvao e
as Furnas do Enxofre, com o objetivo de explicar os fendémenos geoldgicos da ilha e

observar atividade vulcanica.

Trilhos Pedestres: Os servigos de trilho pedestre sdo de meio dia, muitas vezes
realizados apds outro servigo de meio dia como o Half Day Jeep Tour ou a City Tour.
Este servigo consiste na exploragao dos trilhos naturais da ilha Terceira, sinalizados pelo
website Visit Azores, sendo estes: Passagem das Bestas, Rocha do Chambre, Baias da
Agualva, Fortes de Sao Sebastido, Mistérios Negros, Monte Brasil, Serreta e Relheiras de
Sao Bras, podendo ou ndo incluir piquenique. (Trilhos pedestres na ilha Terceira,

disponivel em: http://trails.visitazores.com)

Tours de autocarro: Servico tipicamente vendido por agéncias de viagem, prestado
juntamente com a Empresa de Viacao Terceirense (EVT), que providencia o condutor de
automoveis de transporte coletivo. O itinerario varia consoante o servigo € ¢ enviado

previamente pela agéncia para o guia e o condutor.

Transfer in ou out: Transporte de clientes do aeroporto para o hotel e/ou vice-versa,
tendo também como opcao viaturas adaptadas para cadeira de rodas. Caso o cliente ja

tenha adquirido uma tour, estes sdo servigos importantes para conhecer o cliente de forma
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a melhor estabelecer aquilo que ele deseja ver e fazer; caso contrario, muitas vezes €
possivel realizar a venda do servi¢o de tour durante o transfer in.

Transporte Escolar: Servigco de transporte de estudantes, na sua grande maioria com
necessidades especiais, para as escolas primarias e secundarias de Angra do Heroismo.
No ano letivo de 2019/2020, foi efetuado um percurso que envolvia o transporte de uma
aluna desde a freguesia das Quatro Ribeiras até a Escola Secundaria Jeronimo Emiliano
de Andrade e outro que envolvia o transporte de cinco alunos entre as Escolas Basica e
Secundaria Tomas de Borba e a Basica Integrada de Angra do Heroismo, e as freguesias

de Sdo Mateus, Sao Pedro, Feteira e Santa Luzia.
Manutenc¢ao/Limpeza de:

1. Viaturas: uma vez que cada funcionario fica responsavel por uma das viaturas
pertencentes a empresa, este fica também encarregado da limpeza da mesma.
Caso se verifique alguma avaria, esta deve ser comunicada ao gestor de forma
a resolver o problema.

2. Alojamento Local: devido a pandemia de Covid-19, a empresa necessitou de
recorrer ao lay-off de dois trabalhadores essenciais, sendo estes Ana Cabral e
Emanuel Soares. Uma vez que, até entdo, Ana Cabral era a responsavel pela
limpeza da unidade de Alojamento Local, foi necessario dividir este servigo
pelos trés funcionarios que nao estiveram em regime de /ay-off, sendo estes

Marcio Alves, socio-gerente, e os estagiarios, Jodo Coelho e Doris Martins.

Gestio da pagina de Facebook: E da responsabilidade dos estagiarios de efetuar
publicagdes na pagina de Facebook da empresa e responder a quaisquer mensagens
recebidas na mesma.

Faturacio: E da responsabilidade dos estagiarios de efetuar a faturagdo da empresa
através do software ZSPos para posterior tratamento contabilistico.

Todas as atividades realizadas no contexto do estdgio encontram-se em anexo.

4.2 Impactos da pandemia na atividade da empresa

Devido ao clima de incerteza provocado pela crise pandémica, a Vadivan Azores decidiu
tomar algumas medidas como forma de atenuar os impactos negativos causados pela

mesma.
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Com o encerramento das escolas em marco de 2020, a empresa perde a sua principal
fonte de rendimento, o transporte escolar. Assim, a primeira medida tomada foi a de
colocar dois trabalhadores em regime de /ay-off.

Outra das medidas tomadas foi a da mudanca de espago fisico. Até abril de 2020, a
empresa contava com um escritorio proximo do centro histérico de Angra do Heroismo,
mas devido as baixas receitas, foi necessario efetuar uma mudanca para um espaco mais
economico na freguesia de Sao Bento.

De forma a saber responder aos novos desafios causados pela Covid-19, os
funcionarios da Vadivan Azores realizaram uma formagao proporcionada pelo Turismo
de Portugal, de forma a adquirir o selo Clean & Safe para empresas de Animagao
Turistica. Este selo garante que a empresa segue todas as recomendagdes da Diregdo-
Geral de Saude, tais como a utilizagdo de mascara durante todos os servigos, a utilizagao
e disponibilizacao de alcool gel, a redugdo do limite de clientes por servigo para 2/3 da

ocupac¢do maxima do veiculo e a desinfecao de todas as superficies apos a realiza¢do do

servico. (disponivel em: http://business.turismodeportugal.pt)
Com o cancelamento de cerca de 90% dos servigos turisticos no verao de 2020, foi
tomada a decisdo de tornar os apartamentos do Angra Spot Lodging em apartamentos

arrendados ao més, deste modo garantindo algumas receitas mensais.

Clean
& Safe

TURISMO DE ) {
PORTUGAL
easd

Figura 15: Selo Clean and safe. Fonte: Turismo de Portugal.

Apesar dos constrangimentos causados pela situagdo acima descrita, foi possivel a
realizagdo de todas as atividades descritas, permitindo assim a elaboracdo de vérias
analises contextuais que possibilitam a compreensdao do ambiente interno e externo da

entidade, bem como o seu publico-alvo.
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CAPITULO V - ANALISE CONTEXTUAL DA EMPRESA

De forma a melhor compreender o ponto de situacao de um empreendimento, € necessario
entender o ambiente externo onde o mesmo se encontra € potenciais fragilidades e
qualidades presentes no mesmo. Isto aliado ao facto de que ¢ imperativo conhecer o perfil
do cliente que visita o destino, adaptando os servicos prestados de forma a corresponder

as necessidades do mesmo.

5.1 Analise SWOT

Segundo Giirel e Tat (2017), a andlise SWOT ¢ uma ferramenta utilizada para o
planeamento e gestdo estratégica das organizacdes. Podendo ser usada de forma a
construir uma estratégia organizacional e uma estratégia competitiva.

Este processo envolve quatro componentes divididas em dois ambientes. Os seus
componentes sdo: Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities
(Oportunidades) e Threats (Ameacas). As Forgas e Fraquezas fazem parte do ambiente
interno do caso de estudo, enquanto que as Oportunidades e Ameagas fazem parte do
ambiente externo do mesmo.

Neste sentido, foi estudada a analise SWOT do destino Acores segundo o Plano
Estratégico e de Marketing do Turismo dos Acgores (Esquema 1) e foi elaborada a mesma
analise, visando analisar os ambientes interno e externo da empresa Vadivan Azores

(Esquema 2).



Pontos Fortes:

[99)
9]

"JRecursos Naturais e biodiversidade;

"IMelhoria da economia e desenvolvimento regional,
"JSeguranca;

] Historia e oferta cultural;

"1Conservacao e preservagao dos lugares.

Pontos Fracos:

"I Precos do destino;

"JRecursos humanos e formacao;
"1Qualidade da oferta e dos servigos;
"JComunicagdo do destino;

"1Clima e a sua imagem no mercado.

Oportunidades:

[JPotencial da diversidade de recursos;

[ Tendéncias de crescimento do turismo de natureza - nichos;
[JPotencial do turismo nautico;

[ Turismo rural.

Ameacas:

"JAmeaca do turismo de massas;

"1 Atual politica e estratégia publica;
"1Competitividade de destinos concorrentes;
"IPolitica de preco desajustada ao mercado.

Esquema 1: Analise SWOT do destino Agores. Fonte: Plano Estratégico e de Marketing do Turismo dos Agores, 2016:85-90



[ Flexibilidade do pessoal: Cada funcionario fica com uma viatura da empresa em
casa, caso surja um imprevisto.

[ Fortes parcerias ja estabelecidas, especialmente com agéncias de viagem, que
fornecem um grande niimero de servigos a empresa.

[JPresenca em varias plataformas online, atualizadas regularmente.
[ Transporte escolar, que na época baixa ¢ a principal fonte de rendimento da empresa.

Pontos Fracos:

[1Custos elevados com a manutencao e limpeza de viaturas.
[1Poucos recursos humanos para responder ao volume de reservas em época alta.
I Falhas de agendamento de reservas.

Oportunidades:

[JNovas parcerias, nomeadamente com a Agéncia de Viagens Norte-Americana
Collette.

[JNovas rotas aéreas internacionais, planeadas, nomeadamente a Londres, Paris,
Amesterddo, Montreal, Boston, Oakland e Toronto. (Publituris, 2020)

"IParagem de navios de cruzeiro na ilha.
[JRecursos naturais e culturais, seguranga e crescente turismo na regiao.

Ameacas:

[l Competitividade de destinos e empreendimentos concorrentes.
[1Elevada sazonalidade e falta de formag¢ao dos recursos humanos.
[]Pandemia mundial e crise economica.

Esquema 2: Analise SWOT da empresa Vadivan Azores. Fonte: Autor.

De acordo com Andion e Fava (2003: 43), ¢ através da andlise dos pontos fortes e
fracos que os gestores e as suas equipas poderdo determinar com mais facilidade as

prioridades em relagdo as ameacgas e oportunidades inerentes ao ambiente externo.

5.2 Perfil dos Clientes

Devido a sua riqueza de recursos naturais e culturais, o Arquipélago dos Acgores € capaz
de captar diversos segmentos de clientes, possuindo um elevado potencial para o
desenvolvimento do turismo, com enfase no segmento de lazer. Assim, o cliente tipico,

segundo o PEMTA caracteriza-se por:

e Idade compreendida entre os 26 e 60 anos, com especial relevancia para as faixas
etarias entre os 41 e 50 anos e entre os 31 e 40 anos.
e (asado e em situacao profissional ativa, apresentando habilitagdes académicas ao

nivel do ensino superior € com um rendimento de agregado familiar entre 1.001 e
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5.000 euros. No periodo de inverno hd um maior nimero de individuos com o grau
de mestrado ou doutoramento;

e O segmento de lazer ¢ o mais relevante para a regiao durante todo o ano. Seguem-
se 0s segmentos em visita a familiares e amigos e em negdcios;

e A natureza ¢ a motivacdo de visita mais importante, seguida pela vontade em
explorar e conhecer as ilhas do arquipélago, o descanso e relaxamento, o clima e a
cultura e o patriménio;

e A internet ¢ o meio de obten¢do de informacdo mais utilizado na viagem aos
Acores - mais de 68% recorre aos canais online como o Google, Visit Azores,
TripAdvisor e Booking para recolher informagado sobre o destino;

e 91,3% dos visitantes afirma que ndo viaja em grupo organizado. Sendo mais
comum viajar com o seu conjuge, familiares e filhos ou com amigos. Este resultado
permite concluir a apeténcia do destino para viagens a dois, em familia ou em
pequenos grupos nao organizados. Em média, o nimero de elementos da viagem ¢
de 3 a 4 visitantes;

e As ilhas mais visitadas sdo: Sao Miguel, Terceira, Faial e Pico;

¢ O meio de alojamento mais utilizado sao os hotéis de 4 estrelas, seguido pelo hotel
de 3 estrelas, pela casa de familiares e amigos e pela casa alugada. O regime de
alojamento mais referenciado entre os inquiridos ¢ alojamento com pequeno-
almogo. A maioria dos visitantes da regido aluga carro e utiliza o taxi na visita as
ilhas;

e No caso das atividades desenvolvidas na regido, a maioria dos visitantes desloca-

se a locais geoturisticos e realiza passeios a pé¢;

® 32,6% dos visitantes adquire um pacote turistico, onde estdo incluidos os voos, o
alojamento e em alguns casos os transferes, a alimentagdo, o aluguer de carro e
excursoes;

e 40,5% dos visitantes adquire os voos € o alojamento em separado, sem pacote
turistico. Durante a estadia, o visitante dos Agores recorre a restauragao, utiliza os
transportes locais e compra artesanato ou produtos regionais. Alguns visitantes
reservam alojamento, alguns voos, atividades culturais e desportivas e excursdes
no destino. (in PEMTA, 2016:46-47)

No que toca a Vadivan Azores, uma vez que oferece diversas tipologias de servicos,

¢ também capaz de satisfazer varios segmentos de clientes podendo escolher entre a vasta
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gamas de servigos oferecidos pela empresa, aquele que mais se adequa as necessidades
que sente.

No entanto, a grande maioria dos clientes pretende ver o méximo que pode da ilha,
usufruindo de uma jungdo das vertentes natural e cultural, optando por adquirir uma Full
Day Tour. Muitos destes clientes sdo interessados por fotografia e movem-se pelo desejo
de criar o maximo de memorias possivel em cada atracdo. Uma vez que muitos dos
servicos sao prestados durante um dia inteiro, devemos conseguir identificar aquilo que
o cliente estd mais interessado em experienciar, de forma a prestar um servigo que se
adeque as suas expectativas.

Também nao ¢ incomum fornecer servigos a operadores turisticos interessados no
mercado turistico da ilha. Ao longo do estadgio foram prestados servigos a colaboradores
da Costa Cruzeiros, Intercruises, Lazorica, Collette e TUI Cruises. Estes clientes estdo,
tipicamente, mais interessados na logistica do servico, dando sugestdes e fazendo
alteracdes dos percursos que, posteriormente, sdo fornecidos aos seus clientes. Por esta

razao, estas fours sao, normalmente, mais demoradas.
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CAPITULO VI - MARKETING ESTRATEGICO

Segundo Varadarajan (2018), o marketing estratégico pode ser definido como o padrao
de decisdes de marketing de uma empresa em cada um dos seus segmentos de mercado,
bem como a alocagdo de recursos em cada um desses segmentos, de forma a criar,
comunicar e prestar um servigo que oferega valor aos seus clientes. Este cobre também
um periodo de médio-longo prazo. (McDonald e Wilson, 2011 apud Correia 2016:23)
Assim sendo, ¢ imperativo conhecer os segmentos de clientes que se pretende atingir,
a posicao do empreendimento na mente dos seus clientes e avaliar os servigos prestados

por eventuais concorrentes.

6.1 Segmentac¢io e posicionamento

Segundo Camilleri (2018), a segmentacao de mercado ¢ o processo de identificacao de
subgrupos de consumidores numa ampla base de clientes. (Camilleri, 2018: 69)

No contexto do objeto de estudo, a Spot Tours consegue atingir diversos segmentos
de clientes, nomeadamente os consumidores interessados no turismo de natureza,
podendo optar pelos servigos da Jeep Tour ou Van Tour. E também atingido o segmento
de clientes, tipicamente de uma faixa etdria mais avangada, mais interessado na historia
e cultura da ilha, optando pela realizacao do servi¢o City Tour.

Nao ¢ invulgar que o mesmo grupo queira usufruir de diferentes servigos
proporcionados pela empresa. Por exemplo, o cliente pode querer fazer um Full Day Van
Tour, com almoco incluido, e no dia seguinte querer fazer um City Tour, tomando assim
partido de dois servicos diferentes que lhe permitem ter um maior leque de ideias sobre a
cultura agoriana.

Relativamente ao alojamento, por possuir um preco mais baixo comparativamente aos
restantes estabelecimentos hoteleiros, este destina-se tipicamente a individuos que optam
por ter uma boa experiéncia de alojamento, a um prego inferior, bem como a pessoas
deslocadas de outras ilhas dos Agores por razdes de saude, devido a sua proximidade do
Hospital de Santo Espirito da Ilha Terceira.

Segundo Camilleri (2018), o posicionamento especifica a posi¢do que o
empreendimento deseja ocupar na mente dos seus clientes-alvo em relagao a produtos ou

servicos dos concorrentes. (Camilleri, 2018: 76)
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Neste sentido, a empresa esforga-se para prestar servicos de qualidade de forma a
ocupar um parecer positivo na mente do cliente, destacando-se por ter servicos
complementares, ou seja, consegue tirar partido do servico de téxis e transferes para
transportar os clientes do aeroporto para o alojamento e vice-versa. Isto traz uma
vantagem relativamente a concorréncia, pois a entidade pode vender varios servigos ao
mesmo cliente, assegurando mais receitas. Outra vantagem face a concorréncia sao os

transportes escolares, uma excelente fonte de receitas na época baixa.

6.2 Concorréncia Direta e Indireta

Segundo Kit Needham, o concorrente direto ¢ aquele que oferece servigos semelhantes,
a precos semelhantes, ao mesmo publico-alvo. (Needham, K. Competitive Analysis)
Assim sendo, podemos destacar as seguintes empresas como concorrentes diretas da Spot

Tourism Activities:

e Quanto a vertente das visitas guiadas.: Azor-In, TuriAzores, ProlslandTours,
Angratravel Tours, AzorBus, Sea Adventures, Taxi Amigo, Azores Touch, Azores
Getaways e ComunicAir.

e Quanto a vertente do Alojamento Local podemos considerar os varios
alojamentos locais em Angra do Heroismo, como a Casa Flor d’Sal e O Descanso
do Artista.

Considera-se concorréncia indireta, quem atinge o mesmo publico-alvo, porém presta
servicos diferentes. Pelo facto de o turista permanecer no seu destino por um periodo

limitado, qualquer empresa que dispde deste tempo ¢ considerada concorréncia indireta.

Podemos destacar varias empresas que se encaixam neste critério, como:

e Empresas de atividades aquaticas: Water4Fun, OceanEmotion, Aguiatur,
Sailtours Yatch Charter, Arraia Divers, Picos de Aventura.

¢ Alojamentos que oferecem servicos adicionais: podemos considerar os varios
hotéis de Angra do Heroismo como concorrentes indiretos do Angra Spot
Lodging.

e Podemos também considerar as empresas Rent-a-car como concorrente indireto,
pois muitos clientes preferem explorar a ilha sem a presenca de um guia e

imposi¢des temporais.
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6.3 Imagem e Marca da empresa

Até 2017, a empresa era conhecida como Vadivan Azores, porém o empreendedor achou
mais apelativo alterar o nome da marca para algo mais simples e de facil reconhecimento.
Assim, decidiu adotar a marca Spot em todos os servigos. Para que seja mais facilmente
reconhecida, todas as viaturas, bem como a unidade de alojamento local, encontram-se

sinalizadas com o simbolo desta marca.

tourism activities
Figura 16: Logo da Spot Tours. Fonte: Website da Spot Tours.

A empresa efetua o seu marketing digital utilizando paginas em diversas redes sociais,
como o Facebook e Instagram, com o objetivo de promover 0s seus servicos € a propria
ilha Terceira, através da publicacdo de fotografias com clientes e/ou de paisagens
observaveis durante a prestagdo de servigo. Estas paginas também servem para que
potenciais clientes entrem em contacto com a empresa.

Tendo analisado a segmentacdo e posicionamento, a concorréncia € a imagem e marca
da empresa, torna-se agora necessaria a caracterizagao operacional da entidade, utilizando

para isso uma das ferramentas de gestao estratégica — o Modelo de Negdcios Canvas.
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CAPITULO VII - Marketing Operacional

O marketing operacional apresenta aspetos da rotina operacional de uma organizacao
num periodo a curto prazo. (McDonald e Wilson, 2011 apud Correia 2016: 23)
Neste contexto, sera aplicado neste capitulo o Modelo de Negocio Canvas numa

tentativa de caracterizar o contexto operacional da Vadivan Azores.

7.1 Modelo de Negocio Canvas

“Um modelo de negocios descreve a logica de como uma organizagdo

b

cria, entrega e captura valor.’

Osterwalder e Pigneur, 2010.

Segundo Joyce e Paquin (2016) um bom modelo de negocios pode fornecer uma visao
mais explicita sobre as estratégias de alto nivel de uma organizagdo. Este processo pode
ser alcangado através da utilizagdo do modelo Canvas. Dividido em nove componentes
interligados, o Modelo de Negoécio Canvas, permite analisar diferentes aspetos

operacionais da organizagdo, de forma simultanea e simples.

7.1.1 Segmentos de clientes

Uma vez que a empresa oferece uma significativa variedade de servicos, podemos realgar
diferentes segmentos de clientes, cujas necessidades se encontram nas diferentes

vertentes oferecidas pela empresa.

‘ Qualquer ‘ Qualquer Qualquer Qualquer
visitante que pessoa que ’ visitante ou ‘ estabelecimento
sinta a necessite de um residente da de ensino do

o necessidade = meio de g ilha Terceira, = concelho de

S de acrescentar = transporte para S que procure <= Angra do

& valor a sua o qualquer lugar £ alojamento fora % Heroismo que
estadia na ilha 'g da ilha Terceira. £, do seu habitual f necessite de
Terceira o ;cé local de £ providenciar
recorrendo ao E residéncia. g meio de
uso de uma 75 £ transporte para
visita guiada. E estudantes.

Esquema 3: Segmentos de clientes. Fonte: Autor.
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7.1.2 Proposta de valor

Prestar ao cliente uma vasta gama de servigos de qualidade, tendo em especial atengao as

suas necessidades, preferéncias e conforto.

7.1.3 Canais

e Ponto de venda:

Uma vez que no website oficial da empresa nao € possivel realizar uma compra, existe
a alternativa de entrar em contacto com algum dos representantes da empresa através de
uma conversa conectada a pagina oficial do Facebook, podendo desta forma reservar um
eventual servico pretendido diretamente.

Sao utilizadas varias plataformas de reservas online como o Booking, AirBnB,
Vrbo/HomeAway, TripAdvisor, Bokun, Viator, e Get Your Guide. Estas plataformas
permitem demonstrar ao potencial cliente o tipo de servico prestado e decidir se € algo
que se adequa as suas necessidades, podendo também pagar de forma mais facil e rapida.

Estas plataformas funcionam a base de comissdes, ficando com diferentes
percentagens sob o valor do servigo. Estas percentagens sdao de 20% na plataforma Viator
15% na Booking, 3% no AirBnB, 8% na Vrbo/HomeAway ¢ 10% na Bokun e Get Your
Guide.

No caso de servicos vendidos através de agéncias de viagem, toda a comunicagao €
feita através da agéncia em questdo. Estas agéncias também funcionam a base de
comissdo, sendo que a gestdo da Vadivan Azores envia os seus pregos net a cada agéncia
e posteriormente sdao aplicadas as comissdes que cada agéncia pratica, na sua grande
maioria de 20%.

Em termos de pagamento, este pode ser feito diretamente ao guia/condutor, no caso
de ser um servigo procurado independentemente pelo cliente.

e Mix de Comunicacio e Marketing:

Grande parte da publicidade da empresa ¢ feita de forma digital, sendo
maioritariamente utilizada a pagina de Facebook para esse efeito. Foi temporariamente
utilizada a plataforma Google Ads para a promocao digital, contudo a sua utilizagdo nao
revelou um bom custo-beneficio uma vez que ndo aumentou significativamente o nimero

de reservas aos servicos da empresa. Nas restantes plataformas, ¢ imperativa a resposta e
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consideracdo de todas as avaliacdes feitas pelos clientes, de forma a manter uma relagao
positiva e melhorar o servico consoante o feedback dos mesmos.

No que toca a promoc¢do de vendas, sdo distribuidos panfletos pelos varios
empreendimentos turisticos da ilha, como estabelecimentos hoteleiros e postos de
turismo. Estes panfletos descrevem os servigos prestados e os diversos contactos da
empresa, tendo como objetivo captar a atencao de potenciais interessados, veja-se a figura
17.

Dado que a maior parte dos servigos realizados pela empresa sao resultantes de
reservas feitas por diversas agéncias de viagens, a Spot Tours acaba por beneficiar dos
esfor¢os de marketing e vendas destas empresas. Com o objetivo de aumentar as vendas,
os colaboradores tém o esforco de comunicar ao cliente a vasta gama de servigos
oferecidos pela empresa, sendo comum a venda de servicos complementares aquando da
realizacdo de um servico com determinado cliente. Exemplificando, alguém que so tinha
marcado um transfer in, pode também estar interessado em realizar uma four ou marcar
um transfer out.

Mais uma vez, as plataformas online sao o principal meio de assessoria de imprensa,
sendo o local onde a empresa anuncia mudangas na sua estrutura e outras eventuais
alteragdes relevantes aos servigos prestados para os seus diversos publicos. No entanto, ¢
também necessario comunicar eventuais mudancas nos servigos prestados diretamente
aos diversos parceiros.

Nao fazendo uso dos tradicionais tipos de media publicitarios, a excecdo dos
panfletos, a Spot Tours tem um maior foco nos media digitais para a captacao de clientes,
como o uso de hashtags que permitem chamar a atengdo de potenciais interessados. E
também feito o esforco de entrar em contacto com diversas empresas internacionais que
realizam ou pretendem realizar viagens para a ilha Terceira, de forma a tentar captar

novos clientes e permanecer relevante face a crescente concorréncia.
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tourism activities

Figura 17: Panfleto informativo. Fonte: Spot Tours.

7.1.4 Relacdo com os clientes

A relagdo com os clientes ¢ um dos pilares da animagdo turistica. Deste modo, é
necessario investir numa relagdo pessoal, baseada na interagdo humana. Apesar de, uma
parte das vendas ser feita de forma automatizada, ¢ sempre importante contactar o
cliente/consumidor, caso algo seja alterado inesperadamente. No caso de servigos
realizados para agéncias de viagem, ¢ sempre pedido o contacto do cliente ou do tour
manager, de forma a comunicar eventuais imprevistos ou alteracdes.

Aquando do término do servico prestado, ¢ pedido ao cliente que efetue uma
avaliacdo do mesmo nas plataformas de reserva, de modo a adaptar o servigo consoante

o feedback recebido.

7.1.5 Fluxos de Rendimento

A empresa conta com varios fluxos de rendimento, nomeadamente receitas vindas dos:
e Servicos de transporte escolar;
e Alojamento local/ Rendas mensais;
e Servi¢o de taxi;

e Servi¢os de animagao turistica.
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7.1.6 Recursos-Chave

Ha diversos recursos essenciais para que a empresa consiga manter a sua atividade. Estes
podem ser fisicos e humanos. No caso dos fisicos temos as viaturas utilizadas para prestar
os principais servigos; o edificio utilizado como alojamento local; o armazém, utilizado
para fazer a faturacdo, gerir as atividades da empresa e armazenamento, limpeza e
manutencdo de viaturas. Nos recursos humanos, temos os condutores das diversas
viaturas, um gestor das atividades da empresa e os responsdveis pela contabilidade,

pertencentes a uma empresa externa.

7.1.7 Atividades-Chave

Van Tour: Consiste numa visita guiada pelos principais pontos de atragdo turistica da
ilha. Esta visita pode ser de dia inteiro ou de meio dia, com a possibilidade de almogo
tradicional incluido. Este servico ainda oferece a op¢do de uma viatura adaptada para

cadeira de rodas.

Jeep Tour: E uma atividade principalmente focada na natureza, utilizando itinerarios
que nao podem ser explorados pelo servigo da Van Tour, devido a diferente tipologia dos
veiculos. Pode ser uma visita de dia inteiro ou de meio dia, com a possibilidade de almogo

tradicional incluido.

City Tour: Passeio de meio dia pelas artérias principais e secundarias e edificios mais
emblematicos da cidade Patrimoénio Mundial - Angra do Heroismo. Pode, ou ndo, incluir

um lanche numa das pastelarias da cidade.

Trilhos Pedestres: Servico de meio dia que consiste na exploragdo dos trilhos
naturais da ilha Terceira, envoltos no meio vulcanico e geologico. Os principais trilhos
explorados por este servico sdo: a Rocha do Chambre, Mistérios Negros, Baias da

Agualva e Lagoinha. Pode, ou ndo, incluir um piquenique.

GeoTour: Este servico consiste na visita dos principais pontos geoldgicos da ilha,
como o tubo de lava da Gruta do Natal, a chaminé vulcanica do Algar do Carvao e o

campo fumardlico das Furnas do Enxofre.
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Transfer in ou out: Para além da promocgao da ilha, a Spot Tours também realiza o
transporte de clientes do aeroporto para o hotel e vice-versa, tendo também como op¢ao

viaturas adaptadas para cadeira de rodas.

Alojamento: Oferta de alojamento no Angra Spot Lodging, situado no centro

historico da cidade, na Rua de Baixo- Sdo Pedro, n°10.

Servico de Taxis: Servico desenvolvido desde 1998, com o objetivo de transportar

clientes pela ilha.

Transporte Escolar: Servigo de transporte de estudantes para as escolas primdrias e

secundarias de Angra do Heroismo e a Escola Profissional da Praia da Vitéria.

7.1.8 Parcerias-Chave

No ramo da animagao turistica, ¢ essencial ter varias parcerias de forma a maximizar as
vendas. E particularmente importante ter parcerias com agéncias de viagem e DMCs, pois
estas permitem abranger um maior nimero de clientes. As agéncias de viagem com quem

a Spot Tourism Activities tem parceria sao:

e Angra 2000: venda de alojamento, Transferes, Tours, Rent-a-Car, Animagao
Turistica, com representantes nas varias ilhas.

e Acoreana DMC: Transferes, excursoes, passeios pedestres e outras atividades ao
ar livre como whale watching e canyoning; alojamento, rent-a-car, emissao de
bilhetes para as ligacdes inter-ilhas (de avido ou de barco), organizacdo de
congressos € outros eventos, sdo servicos prestados em todas as ilhas do
arquipélago dos Acores.

e Via Vitoria: agéncia de viagens e turismo, presente em ambas as cidades da ilha.

o TurAngra: Agéncia de Viagens que oferece diversos pacotes e servigos turisticos,
tais como: conferéncias, congressos, alojamentos, transportes, excursoes,
gastronomia, entre outros.

e Azores on Travel: Agéncia de viagens e DMC, sedeada em Ponta Delgada.
Oferecendo servigos como: organizagdo de eventos e congressos, alojamento,
transferes, entre outros.

e Geofun: Empresa de atividades turisticas como caminhada e jeep tours.
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Natura Lusitana: Agéncia de Viagens e Turismo sedeada na ilha do Pico.
Terra Lusitania: Agéncia de viagens internacional, que vende varios pacotes
turisticos.

Archipelago Choice: Empresa de viagens, focada na venda de pacotes para os
Acores, Madeira, Cabo Verde, Sdo Tomé e Principe entre outros.

Collette: Empresa turistica cuja principal atividade ¢ a venda de visitas guiadas de
diferentes tipos por todo o mundo.

Walk Inn: Agéncia de viagens sedeada em Franca, especializada na venda de
visitas guiadas e passeios de bicicleta em regides como a Madeira, Agores, Cabo
Verde e Italia.

Allibert Trekking: Empresa sedeada em Franga, que se especializa na venda e
organizacao de visitas guiadas.

Lazorica — Travel and Services: A primeira organizacgao turistica para falantes da

lingua russa nos Acgores.

E também importante ter parcerias com diversos restaurantes, hotéis e outros

prestadores de servicos necessarios para a empresa. No caso dos restaurantes, a parceria

consiste em providenciar ao guia o almogo gratuito caso se desloque ao restaurante com

clientes. Alguns exemplos sdo:

Ti’ Chéa: Restaurante tradicional terceirense, localizado na freguesia da Serreta,
Angra do Heroismo. Com nota média de 4,5 no TripAdvisor. Vencedor de
Certificado de Exceléncia 2015-2019.

Caneta: Restaurante tipico terceirense, localizado na freguesia dos Altares, Angra
do Heroismo. Com nota média de 4,5 no TripAdvisor. Vencedor de Certificado de
Exceléncia 2015-2019.

Restaurante Rocha: Restaurante de comida tradicional terceirense, mas também
focado no marisco, localizado na freguesia do Porto Judeu, Angra do Heroismo.
Com nota média de 4,5 no TripAdvisor. Vencedor de Certificado de Exceléncia
2017-2019.

Adega Lusitdnia: Restaurante tradicional terceirense, localizado na cidade de
Angra de Heroismo. Com nota média de 4,0 no TripAdvisor. Vencedor de
Certificado de Exceléncia 2015, 2017-2019.

Adega Simas: Produtor de vinho e licor que realiza provas de diversos dos seus

produtos sob marcagdo prévia.
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o Sabores do Chef: Restaurante de comida tradicional terceirense, localizado no
porto da Praia da Vitoria. Vencedor de Certificado de Exceléncia 2018.
e Os Moinhos: Restaurante de comida tipica terceirense, localizado na vila de Sao
Sebastidao, Angra do Heroismo. Vencedor de Certificado de Exceléncia 2015-
2019.
Outra parceria importante, ¢ com o My Angra Boutique Hostel, localizado em Angra
do Heroismo, detendo uma nota média de 5,0 no TripAdvisor € 9.6 no Booking. A sua
parceria com a empresa consiste em contratar transferes in e out, com uma comissdo de

10% sob cada servico.

7.1.9 Estrutura de Custos

A empresa pode incorrer em dois tipos de custos, sendo estes os custos fixos e os
variaveis. Quanto aos custos fixos temos:

1. Custo de renda do escritorio/armazém,;

2. Salarios de trés funcionarios e dois estagiarios;

3. Pacotes de televisao e internet no A.L e no armazém.

Quanto aos custos variaveis:

[E—

Combustivel;
Manutengao e limpeza de veiculos;
Agua e eletricidade no A.L.

2

3

4. Eventuais formagdes de pessoal;

5. Pagamento dos freelancers e taxista;
6

Comissoes das plataformas online.

Terminando esta andlise, ¢ possivel compreender que a entidade tem grandes
vantagens comparativamente a sua concorréncia devido, essencialmente, a vasta gama de
servicos que presta a diferentes publicos-alvo. Podemos destacar o servico de transporte
escolar que em termos de receitas, ja garante o funcionamento normal da empresa, nao
estando dependente de eventuais mudangas nos fluxos turisticos.

No entanto, também se constata que a entidade depende demasiado das suas parcerias,
sendo que a maior parte dos servicos prestados, € concedida por agéncias de viagens, que

impoe uma comissao sob 0s servicos € nem sempre € recebido o feedback do cliente. Para
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diminuir esta dependéncia era necessario um maior investimento em marketing digital,

nomeadamente na plataforma Google Ads, ou até o uso de vouchers.
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CAPITULO VIII - CONCLUSAO

Com o término da realizagdo do estagio, ¢ fulcral fazer-se um balango geral sobre as
experiéncias e aprendizagens adquiridas durante os onze meses em que se efetivou o
presente relatorio.

Desta forma, foi possivel aplicar diversos conhecimentos adquiridos durante a
formacao académica, principalmente os contetidos lecionados nas unidades letivas de
Animacao Turistica, Técnicas de Guias e Intérpretes, Historia dos Acores, Inglés e
Patriménio Historico-Cultural, da licenciatura em Turismo. Relativamente a elaboracao
do presente relatorio, foram fundamentais os conhecimentos adquiridos nas unidades
curriculares de Marketing do Turismo, Introducao a Gestao e Gestao das Organizagdes
Turisticas, no ambito da licenciatura em Turismo e do Mestrado em Gestao do Turismo
Internacional.

Antes do comeco do estagio propriamente dito, houve um periodo de adaptagao, onde
foi possivel perceber a dindmica da empresa e as atividades que a mesma desenvolve.
Desde logo, comegou por haver uma aplicagdao pratica dos conhecimentos adquiridos,
passando-se gradualmente a realizagdao autoénoma de todas as atividades desenvolvidas
pela entidade. Neste contexto, foi desenvolvida a capacidade de comunicar e trabalhar em
equipa, €, mais importante ainda, trabalhar em rede.

Por consequéncia, desenvolveram-se competéncias como:

e A realizacao de multiplas tarefas em fungdo da gestao do tempo;

e Desenvolvimento de melhores capacidades interpessoais, tanto na lingua materna,
como em lingua estrangeira, adaptando a linguagem utilizada e os temas referidos
aos diferentes publicos;

e Aprofundamento dos conhecimentos sobre a ilha Terceira, os seus produtos
turisticos, histéria e geografia;

e Aperfeicoamento da compreensdao do panorama da industria turistica na regido.

A entidade beneficiou da presenca do estagiario, na medida em que usufruiu de um
trabalhador a tempo inteiro, com dindmica suficiente para a realizacdo de todos os
servicos anteriormente mencionados. Devido a natureza do programa Estagiar L, a
entidade so ¢ obrigada ao pagamento de uma fragdo da compensagdo pecuniaria mensal,
estando o resto do mesmo assegurado pelo Fundo Regional de Emprego, o que permite a

empresa beneficiar do seu trabalho com encargos reduzidos.
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Dada a situacdo pandémica sentida aquando da realizagdo do estdgio, ndo foi sentida
a pressao turistica da tipica €época alta do turismo agoriano, uma vez que nao se revelou
possivel realizar muitas das atividades planeadas, nomeadamente a parceria com a
agéncia de viagens norte-americana Collette. Apesar deste facto, foram cumpridas as
expectativas de ambas as partes envolvidas.

Contudo, verificaram-se algumas vulnerabilidades ao nivel da gestao de processos e
de pessoas, de entre as quais se destacam alguma falta de comunicagdo em relagdao ao
agendamento de algumas atividades, principalmente em termos de cancelamentos,
afetando por vezes algumas atividades ja programadas. Notou-se, de igual forma, uma
discrepancia significativa em termos de carga horaria de trabalho, uma vez que muitos
colaboradores, em regime freelancer, nem sempre se encontravam disponiveis para a
realizagdo de tarefas. Desta forma, sugere-se, como estratégia para ultrapassar estas
situagoes, a utilizacao de plataformas de agendamento onl/ine como o Google Calendar,
de forma a que todos os colaboradores tenham acesso a eventuais alteracdes das
atividades programadas.

Em termos gerais, conclui-se que o estadgio foi concretizado com sucesso, tendo-se
recebido ao longo do mesmo, varias avaliagdes positivas por parte de clientes e elogios
por parte de agéncias de viagens, mesmo dada a pouca experiéncia no ramo, a data do

inicio do estagio.
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ANEXOS

Comodidades de: Angra Spot Lodging

Excelentes comodidades! Pontuagdo dos comentarios: 8,4

Principais comodidades

F Acesso Wi-Fi gratuito ﬂ Estacionamento gratuito ﬁ Transfer (aeroporto)

@ Estacionamento

m Estacionamento gratuito e

publico disponivel numa localizagéo
préxima (sem possibilidade de reserva)

¥ Estacionamento de rua

= Internet

m Acesso Wi-Fi disponivel por
todo o hotel. Custo: Gratuito

& Cozinha

Liberdade para comer quando quiser

Maqguina de café
Placa de fogdo
Utensilios de cozinha
Chaleira elétrica
Micro-ondas

LR LK

Frigorifico

= Quarto

v

E

<

LSS S S O |

Bergos/camas para criangas

Casa de banho

Tozlhas

Secador de cabelo
Duche

Papel higiénico

Roupa de cama
Banheira ou duche
Casa de banho privativa
WC

Area de Estar

Espago para todos se reunirem

Area de refeicBes
Sofa
Area de estar

=
=

LR KL L%

a

Comodidades dos quartos

Conforto adicional

Ventoinha

Almofada (ndo de penas)
Tomada perto da cama
Baldes do lixo

Suporte para cabides

Piso em madeira ou parquet
Entrada privada

Animais de estimacéo

Animais de estimacdo: ndo admitidos.

&

v

v

L A

<

<« <« =

Acessibilidade

Pisos superiores acessiveis apenas
por escadas

Toda & unidade situada no piso
térreo

Exterior

Descanse e aproveite o momento

Area de refeigBes exterior
Maobiliario de exterior
Patio

Terrago

Comida e Bebida

Comodidades para fazer cha e café

Atividades

Passeio ou aula sobre a cultura local
Custo adicional

Excursfes a pé  Custo adicional

Caracteristicas do edificio

Apartamento privado num edificio
Semi-independente

59

Ver disponibilidade

& Exterior e Vista

Desfrute da vista

Wista de uma rua calma
Wista cidade

Wista local de interesse
ista mar

Vista

L B

Transporte

<0

Transporte para o aeroporto
Custo adicional

¥ Recolha de passageiros no
aeroporto  Custo adicional

¥  Transporte de/para o aeroporto
(custo adicional)

&§ Servicos de rececio

¥ Recegdo disponivel 24 horas

B Servicos de limpeza

¥ Servico de engomadoria
Custo adicional

M Lojas

¥ Minimercado no local

Varios

<

Inglés
Espanhal

® Idiomas falados
v
v
¥ Portugués

Anexo 1: Comodidades oferecidas aos clientes pelo alojamento local.

Proibido fumar em todas as areas



09

"610C 9P 0IQUIdJAS AP SYUWI Op SIPEPIALIE AP BWEISOUOI)) ] BOqe |,

uopiIen) eI3uy SLIOZY esan3niog z Ked 1nq USH:80 ¥C
udpiIen) eI3uy SLIOZY esan3nIoJ Z moJ A yoo:41
uapien
eISuy  SLozy-oyodoioy esan3niod z Uy JoJsuelr], Y0011
0110do1dV -euLIB N esan3nioJ Fé nQ IoJsuel] yo€:60 €T
[0%®eIR)) [910H esan3niod Z Ked 1nq 100:60 0z

JpePI[BUOIIEN | S80SSdd 9P N

01qUId)AS AP SN

IpEpIADY

OLIBIOH




19

[9I0H JBJA BI12019 ], -0310doIoy eSSy I uf JoJsuel ], yoy:Si
400-C1
- - SINOJ, 9p BoneId SE 00:60
0110d0IoV/-[9J0H JBJN BpRURB[Y BSO[3U] i QO Jojsuel] Yy0o#:80
400-91
- - SINOJ, 9p Boneld SE Y0£-60
BUUISAIQ |, [910H-0310d0Ioy ERENTS € uJ JoJsuel ], Use:0g
400-91
. . SINOJ, 9p BonRId St 40¢-60
0110do1oy -[910H onbrnog eiuy AN esan3niod L QO IoJsueI] qoc:81
0y10do1oy -0119Zn1)) [910H BIIQ[ISRIY i QO Jojsuel] Us1:9]
0110do1oy -[010H onbrnog viuy AN esongniiod € nQ IoJsuel] UGe:GI
0110d010V -[9J0H JeJA BII90I9 ] edIng Fé QO Jojsuel] qyog:cl
0y10dooy-[0oeIR)) [910H eson3nyioq 8 QO Jojsuel] Y0O:LI
400-91
- - SINOJ, 9p BonRId St H00-€1
[91s0H anbnnog eiduy A\ -oir0doroy esan3nioJ 1 uf JoJsuelr], Yoo 11
[91s0H anbnnog eiduy A -oi10doroy esongniiod ¥ uf JoJsuelr], Use:60
Ie[oosg
opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongnyiog I oyodsuel], 4yo1:80
Y00:L1
: . SINOJ, 9p Boneld St H00-¥1
(oyuieise)) oenseqas oes ap epesnoJ-oypodordy ERENTS ¥ uJ JoJsuel ], yszizl
[91s0H anbnnog eisuy A\ -oir0doroy esan3niiod 9 Uy JoJsuelr], Yoo 11
[9I0H JeJA ©119219 ] -0310doIdy edIng F4 uJ JoJsuel ], Usei80
- - 0ZUQI0T 0BoBIN -
- - N0, 9p BoNRId Y0¢-60
SBOSSdJ
[8307] plfeuoREN oN IpepIany OLIRIOH

0.1qNIN0 3P SYIA




yoe-€l

- - SINOJ, 9p eoneld Se 400-60
0310do1dy -sepueieA [800T Ojudwelo]y BSINgNI0g I QO J9JsueI] USH:60
0¢:¢CI
ELIOMA Ep EIEId EP 0310 -INOJ-BLIOYA Ep EIEI] EBp 0110d BURTY [4 Ino ], Ae(J JjeH Sg ao‘m“wﬁ
SojuaI[d Hoe-01
- - op ogdadsoid se 00:60
[910H onbnnog eisuy AN -0110doroy esan3nioJ Fé uf JoJsuelr], 01:€T
0110do1dY -[9J0H UdpIeD) BISUY SLIOZY esan3niog € QO IoJsueI] qyo¢c:so
mofg, 400-C1
- - AnD op eoneld se 00:60
Hoe-91
- - SINOJ, 9p eonId Sg 00:60
mofg, Hoe-91
- - doop op eoneid se 400:60
0110d010V-[010H BULIR]A BISUY esan3niiog Q QO IoJsueI] 40S:60
[910H eulIe]A BISUY -BQJOg 9P SBWO |, OIpRISq eson3n}ioq 8 IoJsuel] yor:81
©QJ10g 9P SBWO ] OIpB)SH -[09I0H BULIRIA BISUY eson3nyioq 8 IoJsuel] qyoc:yl
[910H 0qo[DH-oirodoroy esan3niod Q Uy JoJsuelr], Yoo 11
[910H BULIB]N BISUY -0110d010y esan3niod Q Uy JoJsuelr], yol:€z
400-C1
- - SINOJ, 9p eoneId Sg Y0£-60
Hoe-S1
BLIOJIA Ep ElEld Ep 0}10d -INO-BLIONIA Bp EBlEld Ep 03104 BURTY [4 o, Ae( jleH Sg Hoe 11
0J19ZNId P SOIUI[O Yyoo:11
- - op ogdadsoiq se 400:60
9J10D 9p odwie)-BLIQNA Bp BIRI{ EP 01I0] BUWIO[Y i uJ JoJsuel ], 400:80
- - SINOJ, 9p BonBId 400-€1
0110do10Vy-[91S0H anbnnog eiduy AN BSOpUB[I] Fé QO IoJsuel] 100:60
(oyudweyuedwooe)
mo]  Aeq JBH
[9I0H JBJA BIDI9 [ -IN0 ], -0310d0I0y BUROLIOWY Z + U] I9Jsuel]. 0$:80

9




SBOSSIJ

Ip

YOO0-L1
[9I0H JBJA BIIDID [ -IN0 [ -[910H JBJA BI10I0 ], BIQ[ISBIY I o], Aep [[nhd se Y0060
opeIpuy Op OUBI[IWF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongniiod i JIe[0dsH ayodsuel], 4yo1:80
[9I0H JeJA ©119219 ] -0310doIoy BIIQ[ISRIY i uJ JoJsuel ], Yyoo:11
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3njioq i JIe[0dsH ayodsuel], 4yo1:80
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3njioq i JIe[0dsH oyodsuel], 4yo1:80
uspIesy YOO0-LT
BISUY SLIOZY [910H -INO ] -UdpIen) BISUY SLIOZY [910H BUBOLIOWY z moJ Aed [ng se  100:60
opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i JIe[0osy oyodsuel], 4yo1:80
opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyio i JIe[oosy oyodsuel], Yogc:L0
(oyureise)) oenseqas oes ap epesnoJ-oyodordy ERENTS Fé uJ JoJsuel ], yog:8I
YOO-L1
op0doioy — ano [, — oyrodoray esan3niioJ Q moJ Aed [ng se  [SE:80
opodoisy ou
oj0dosoy esan3niiod VN SB[BIA] SEp 0BINJOAd( yoc:zl1
SOIURI[D)
0110Z010) [9J0H esongnjioq VN op SB[RN  Jepienn Uys#:80

{0
LO
90

0
¥0

<0

10

JpePI[EUOIIEN

oN

0.IQUIIAOU P SYIA

dPEpPIADY

"610C 9P 0IqMINO 3P SYWI Op SIPEPIANE O BWEISOU0I)) :7 BlOqe |

OLIZIOH

Ie[0osg
opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongnjioq I oyodsuea], 4yo1:80
es 4oo-61
opo0doroy - o, — oyrodoroy anbrewreurq z moJ Aed g se Yoo 11

€9

0¢

6¢C



opeIpuUY Op OUBI[IWH OWIUQIS[ BLIBPUNIDS B[0ISH esongniiod i JIe[0dsH oylodsuel], YOg:L0
(oyureise)) oenseqas oes ap epesnoJ-oyodody BUBILIOWY L uJ JoJsuel ], YOS:L1
Uer-¢l
BUUIPBUER)) Y 9JUBINE}SAY -INO ], -[0dBIE)) [9J0H BUROLIOWY 14 moJ AnD Ae( jieH se Y0060
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongniiod i JIe[0dsH oyodsuel], 4yo1:80
[1Sel1g QIUOIA -H,N Iy aseq esongniiod 8 JIe[0dsH ayodsuel], UsI:cl
0110d0I0Y -[9J0H JBN BIIOJID ], BUBILIOWY 9 QO Jojsuel] yos:11
YoN BOIQY aseq -SeA0)) Sep O}y eson3nyioq 8 JIe[oosy oyodsuel], 4y0og€:80
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongnyioq i JIe[oosy oyodsuel], 4yo1:80
0110d010V-[010H BULIR]A BISUY esan3niod 1 QO I9JsueI] U00:L0
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3njioq i JIe[odsy oyodsuel], 4yo1:80
Hoe-81
[9I0H JeJA BIIQ0IQ ] -INO  -[9JOH JEJA BIIOJID ], BUROLIOWY 9 moJ Ae( [ng se  Y400:60
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3njioq i JIe[00sH aylodsuel], 4yo1:80
0119ZNId 9P yog:zl
- - sojuoI[o 9p oedadsoiq se  YOE£ie0
[9I0H JBJA B112019 ], -0310doIdy BUBILIOWY 9 uJ JoJsuel ], 4yo1:80
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Ie[0dsy ayodsuel], Yogc:L0
0110do1dy -3ur3po jodg visuy esan3niiog z QO JoJsueI] USH:€1
0110d019Y-[91SOH 0qO[D) esan3niiog Q QO IoJsueI] UsI:zl
BURD
0y10do1ay -ey[[ V [9ISOH LIOWY//8SaN3N3I0 g 8 QO JIojsuel] 4y00:01
BURD
sojue)) oxen() AULINE)SY -qIog Sp SBUIO ], OIpBISH 1IOWY//8SaN3 N30 J 8 IoJsuel], 400:€e
BURD
©qJog 9p Sewo ], o1pvIsy -BY[[ V [9ISOH LIOWY//8SaN3 N30 J 8 Iosuel] 400:61
BURD
BY[] V [93SOH -0y0doioy LIOWY//8SaN3NYI0 J 8 uJ JoJsuel ], UyseisI
[91SO0H 0qo[D) -0110doIoy esan3niod Q uf JoJsuelr], Use:80
0310d010V -[9J0H JeIA BII90IO ] BIIQ[ISRIY i QO JIojsuel] Y0Z:L0
(oyqurlse)) OBIISEQIS OBS 9p epesnod -0310doroy edIng z uf JoJsuelr], yos:81

¥9




opeIpuy Op OUBI[IWF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esongniiod i Je[oosy aylodsuel], 4yo1:80
o[, Aeq 400:91
uspien) vISuy SLIOZY -Ino [, -03odoIoy BURILIOWY 14 JIeH + Uu[ Jojsuel] se YOOIl
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3njioq i JIe[0dsy oyodsuel], 4yo1:80
(1on31N oBS
(10peI0QE[0D | -BIB]\ €D BIPIQOLIISIIA sreroodso
wn Jod epeziedr 1o} ep oyudweyuedwooy) Bp BSEB) BIUBS) SPEPISSIIAU WOD SeOSSAd Yoo:L1
udpIen) vISUY SLIOZY -INO ], -UdpIeD) BISUY SLIOZY esan3nyiog Tl e opwmdepe noj se 0€:60
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq JIe[oosy oyodsuel], 4yo1:80
0110do1dy -3urdpoT 1odg eiSuy esan3niog Z QO IoJsueI] qoc: €1
JIope1oqe[0d
opodoioy -ojuag oes esan3niod I p suodsuel], yo¢:80
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3n}ioq i Ie[0dsy oyodsuel], YOg:L0
0110d010Y -OWSIOIOH Op BISUY op [edIomunjy oIpeIsy BSONgNI0g ] QO IoJsuel] qoc:L1
0110d0JoV/-[91SOH 0q0[D eson3n}ioq 8 QO Jojsuel] Us€:i60
[91SOH 0qo[D) -0110doIoy esan3niiog Q uf JoJsuelr], yoc:81
[91SOH 0qo[D) -0110doIoy esan3niog Q uf JoJsuelr], yoy:S1
SurgpoT 10dg visuy -0y10dooy esan3niog Fé uf JoJsuelr], oSS
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Ie[0dsy ayodsuel], 4yo1:80
0z1N ep
091 Op B[OOSH - BQJOg 9P SBWO ] BLIEPUNIDS B[OISH eson3miog JIe[oosy oyodsuel], 00:11
rqlog
Op SBWO ] BLIEPUNIAS B[OISH -9ZI() BP 0J1 OpP B[0ISH eson3miog 8 JIe[oosy oyodsuea], 400:01
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Ie[00sy oyodsuel], 4yo1:80
[91s0H anbnnog eiduy A\ -oi10doroy BUBOLIOWY Fé uf JoJsuelr], 40091
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongn}ioq i Ie[0dsH oyodsuel], Yyo1:80
SurgpoT 10dg visuy -0y10doioy esan3niod 1 uf JoJsuelr], yoz:v1
BLIOJA BD PIE1{ © OWSI0LH Yoo:-€1
op eiduy op sordomnw sop swioy sredourrd - SIOA[J op 0BdMQLISI Us1:60
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq Ie[00sH oyiodsuel], 4yo1:80
YSO-L1
[00®IR)) [910H -INO ] -[00€IR)) [910H BUROLIOWY moJ Ae( [ng 400:60

S9




"610C 9P 0IqUIIAOU 3P SQUI OP SIPELPIATE Op BWEISOUOI)) 1€ B[OqE ]

YOO-L1
[00€IB)) [910H -INO ] 09D) -[0d.IR)) [910H BURILIOWY Z INno 1090 se 00:%1
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Ie[00sH oyodsuel], 4yo1:80
0110doI0Vy -udpien) BISUY SLIOZY BUBOLIOWY b4 QO I9JsueI] 100:S0
Hoe-91
SBAO)) SBp O] -INO ] -UdpIer) viSuy SLIOZY BUROLIOWY 14 moJ Ae( [ng se Y0060

99




opeIpuY Op OUBI[IWF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongniiod i JIe[odsy ayodsuel], 4yo1:80

0110d010V -BLIOJ A Bp BIRI] BP 0}10] S QO Jojsuel] qyoc:yl

opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0OSH esongniiod i JIe[odsH ayodsuel], 4yo1:80

[910H anbnnog eiduy AN — 0310do1oy 1esuog I uf JoJsuelr], qyos:81

[910H anbnnog eiduy AN — 0110doioy 1esuog Fé uf JoJsuelr], qyos:SI1

AOULI T, -0y10doIoy esan3nioJ I uf JoJsuelr], Use:yl

BUBILIOWY

AOULIY |, -UopIen) BISUY SLIOZY /esangmaoq L IoJsuelr], 00:Z1

uapien) viduy s1o0zy -opodoidy i uJ JoJsuel ], yor:ol

uapien) viduy sL0zy — 0310doIoy BUBILIOW Y i uJ JoJsuel ], 40Z:60

uoplen) eIsuy SLIOZY -0110doIoy € uf JoJsuelr], yo1:80

opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3ny}ioq i JIe[0dsH oyodsuel], YOgc:L0

opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Je[oosy oyodsuel], 4yo1:80
SOIZON SOLIISTIA 400:LT

OWSIOIOH Op BISUY -OY[LL], -OWSIOIOH Op eISuy BSongnI0g Z OY[ll} 9P  OJUIWIIAYUOIIY se 00:%1

0110do1dy -193s0H onbnnog eiuy AN e[oyuedsyg 1 QO IJsueI] 0€:60

(2) 10081

[910H - (y) uwopien eISuy SLOZY -0310dOI0Y BUBOLIOWY 9 uf JoJsuelr], Y00:L0

0110do1oVy-[91S0H anbnnog eisuy AN BIO[ISBIG I QO IJsuel] 100:S0
alqureys op eyooy YOO0-LT

OWSI0IOH Op BISUY -OY[LI], -OWSI0IOH Op BiSuy esongnyioq Z OY[LI], OpP OJUSWIIAYUOIY se Yyoo:€I

opeIpUY 9p OUBI[IWH OWIUQI[ BLIBPUNIIS B[0ISH eson3nyioq i JIe[oosy ayodsuel], 4yo1:80

opeIpuUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3n}ioq i Ie[00sH dyiodsuel], Yyo1:80

[91s0H anbnnog eiduy A\ -oi110doroy e[oyuedsyg 1 Uy JoJsuelr], UGI:8I

opeIpUY 9p OUBI[IWH OWIUQIS[ BLIBPUNIAS B[0ISH eson3n}ioq i JIe[00sy oyiodsuel], Yog:L0
(sero10101q 9p Orssed) Usyipl

BLIOYA Bp BlRld -INOJ -BLIONA ®p Eleld Bp 0}I0d BURTY [4 o Ae( [ng Sg YOE-LO

SBOSSdJ
Jpe p
[8207] plfeuonREN oN IpepIADnY OLIZIOH

L9

0.IqUIdZIP AP SN




9J]0D) op odwie) — BLIONA Bp BIRI] EP 01104 BUIDY z uf JoJsuelr], UGS1:80
3urgpoT jodg eiSuy esan3nyIoJ I uf JoJsuelr], 40091
[09®eIED) Op [910H BSONgNI0g Q QO IoJsueI] qoc:01
[09®IRD) Op [910H esongniio 8 uf JoJsuel ], Yoo 11
[910H BULIBN BISUY esan3nIoJ 9 QO IoJsueI] yo<:60
[910H BULIBN BISUY SBLIBA 8 QO Jojsuel] 4y0og:80
[910H Al BIOOIO T SBLIBA 8 QO Jojsuel] YOg:L0
[910H BULIB]N BISUY SBLIBA ] uf JoJsuelr], Y00: €T
[910H BULIBN BISUY esan3niog 9 uf JoJsuelr], yoc: 1z
uopien) eI3uy SLIOZY esan3niiod Q QO IoJsueI] 100:0Z
- - - SeINJBIA 9p opdudnNUEB yoo:41
edUBLID
011ZNI) [910H BURIPBUR)) 1+9 nQ IoJsueI] UsH:Z1
- - - SeINJBIA 9p opdudnue 100:60
- - - SeINJRIA 9p OpdudNUEBN y00:01
- - - SeINJBIA 9p opdudnNUEB 400:60
S3urgpoT 10dg viSuy esan3niiod 1 uf JoJsuelr], Y00 €1
dpeIPUY Op OUBI[IUH OWIUQId[ BLIEPUNIJS B[0ISH BSONgNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] 4yoI1:80
[910H BULIBA BISUY -INO ] -[9J0H BULIB]A BISUY BURIPBUR)) 9 moJ Aed [ng 100:60
dpeIPUY Op OUBI[IUH OWIUQII[ BLIEPUNIJS B[0ISH BSONgNI0g I Ie[09sH o31odsuel] yoc:L0
esaxdwd ep [eIBN Op 0OdoUWy 4y0o:Z1
[910H JeJA BIOOIO T BSONgNI0J ¥ nQ IoJsuel] qyoc:L0
[910H JeJA BIOOIO T BSONgNI0g ¥ Uy JoJsuelr], 0061
.................... SOTNOIOA 3P OBSUINUEBIN B
[09®eIED) Op [910H BS9[3U] b4 QO IoJsuel] UsH:Z1
edUBLID
0I1ZNI) [910H BURIPBUR)) 1+9 uf JoJsuelr], USH:90
0110do1dy - uopien) eI3uy SLIOZY BUBOLIOWY F4 nQ IoJsuel] USH:11
dprIPUY Op OUBI[IUH OWIUQII[ BLIEPUNIJS B[0ISH BSONgNI0J I Ie[09sH oj1odsuel] 4yoI1:80
0310doI0V -udpIen) vISUY SLIOZY BUBOLIOWY I nQ IoJsuel] Yoo 11

89




[931s0H anbnnog eiduy AN BS9OURL] I uj JoJsuel], Syl
opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esangnjiog I JIe[0dsH oyodsuel], 4yo1:80
[91s0H anbunog eiduy AN eSSy I QO IoJsueI] USH:50 L0
BLIONA 400-91
Ep Eleld Bp 0JOd — INOJ, — BLIONA Bp Eleld Bp 010d BURY € o[ Aeq jieH St Yse 1l
0J19ZN1d Uyseill
- - - op souoro 9p oededsoid se 400:60
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esangniog I JIe[0osy oyodsuel], YOg:L0 90
[910H onbnnog eisuy AN esongniiod Fé uf JoJsuelr], qos:81 S0
3urgpoT 10dg eiSuy esan3niiod i nQ JoJsuel] y0o:S1
JeJA BIIQ0IQ ] BSOUO[O] ¥ QO Jojsuel] Ussicl €0
[0o®IRD) Op [910H BURILIOWY € QO Jojsuel] yog:zl )
[910H BULIB]N BISUY esan3niod Fé nQ IoJsuel] Y0O:L1
uopIen) eI3uy SLIOZY esan3niod Q nQ IoJsuel] yoo:41 10

SBOSSIJ
op

PEPI[BUONEN (N apepIADY OLIEIOH

oaduel Ip YN

"610C OP 0IqQUIdZAP P SUWI Op SIPEPIANE O BWEISOuoI)) f BOqe |,

[9I0H JEJN BIIQJI ], - INO [, — [9JOH JEJA BIIOJI ], BSOUO[O] P moJ Ae( [ng 400:60

[9I0H A BIIQJI ], - INO [, — [9JOH JEJA BIIOJI ], BUBI[RI)SNY Fé moJ An) Ae jieH 400:60

[9I0H JEJA BIIQJIQ ], - INO [, — [9JOH JEJA BJIAJID ], BUBI[RI)SNY F4 moJ Ae( [ng 400:60

[9I0H JBJA BIIJID], BUBI[RI)SNY F4 uJ JoJsuel ], yos:81

[9I0H JBJA BIIJID], BSOUO[O] ¥ uJ JoJsuel ], Usyiyl

BLIQ) A EP BIRl] BP 010J — 9j[0D op odwie) BUWIO[Y Fé QO JIojsuel] Yy0oo:S1
BLIOUA yoe-vl

Ep Bleld Bp 0)I0d -INOJ-BLIOJIA Bp Bleld Bp OMOd BURTY 9 o, Ae( jleH St YOO- 11
0J19ZN1d Yyoo:11

- - - op souRId op opdadsord se 400:60

69



SO[NJIO A Op OBIUIINUEBIN

400-C1-400-:60

opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esangnjiog I JIe[odsH ayodsuel], YOg:L0

[910H BULIBN BISUY esangniog z nQ IoJsuel] YOC:LI

SurgpoT j0dg viSuy esouodef z nQ IoJsuel] yoc:zI

[9I0H BULIBJA BIRI] eoyuedsyg I QO Jojsuel] Yog:L0

[91s0H anbunog eiduy AN e[oyuedsyg 9 uf JoJsuelr], yse:8l

3ugpoT jodg eiSuy esouoder Fé uf JoJsuelr], Yyos:SI

uapien) eiguy SLIOZY BUBILIOWY ¥ QO Jojsuel] yog:cl

[9I0H JBJA BIIJID], BUBIPBUR)) 9 uJ JoJsuel ], Us1:90

[9I0H JBJA BIIJID], esan3niog F4 QO Jojsuel] 00:S0

[0o®IRD) Op [910H BUBILIOWY ¥ QO Jojsuel] qyog:zl

[910H euLiey BISUY esongnIog z uJ JoJsuel ], Yyoo:11

opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esangnjiog I JIe[0dsH oyodsuel], 4yo1:80

,U BAIQY oseq — [9J0H JeJA BJIdJI9 ], ejoyuedsyg ¥ QO Jojsuel] 4yoco|

[0o®IR) Op [910H BUBOLIDUIY ¥ QO Jojsuel] qyog:cl

[9I0H JBJA BIJID [, — f,U BAIQR dSeq ejoyuedsyg ¥ uJ JoJsuel ], 40<:60

opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esangniog I JIe[oosH oylodsuel], 4yo1:80

opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esan3nIog I Ie[00sH oodsuel], 4yo1:80

[00®IRD) Op [910H BUBILIOWY ¥ uJ JoJsuel ], yos:81

adif op ogdadsuy 400:S1

[9I0H BULIBJA BIRI] ejoyuedsyg I uJ JoJsuel ], Yyoo:11

opeIpUY Op OUBI[IWF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esangnjiog I JIe[oosy ayodsuel], Yyogc:L0
BLIOJIA EP BWIoTE Ut Y00:L1

BIR1] Bp 0110 — BY[I € B)[OA — BLIOJA BP BIRIJ BP 0}10] BLIBJLIOIBI vt o11e00Iny Ap Ae(J [NA se 4y0og€:80

SedULLID

[91s0H anbunog eiduy AN esongniiod €+C uf JoJsuelr], oSS

[9I0H JBJA BIIJID], eSSy F4 QO JIojsuel] 40S:80

ugpien) eiguy SLIOZY BUBIPBUR)) ¥ uJ JoJsuel ], 4y0og€:90

[9I0H JEeJA BIIJIO ] — INO J, — [9J0H JBJA BIIS0IS ], eSSy F4 moJ Ae( [ng 4yo0:01

[09®IRD) Op [910H BUBILIOWY ¥ uJ JoJsuel ], Y00:L0

[9I0H JBJA BIIJID ], eSSy F4 uJ JoJsuel ], STEl

opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esangniog I Ie[oosy oyodsuel], 4yo1:80

0L




'070 9p OJ1ouE( Op SQW Op SOPEPIANE 9P BWEISOU0I)) :¢ B[oqe ]

0110z01)) [9J0H BUBIPBUB)) 8 uf JoJsuelr], UsI:L0
ejoy[e) BP SNARIA
0BS 9p BIOUBJU] 9P WIPJe[ 0 O[J1) ,'] Op BIISBY B[0ISH esongniiod I JIe[oosy oyodsuel], UsI:SI
Sno( 9p oko[ OBS 9p /194 eson3n}ioq Fé JIe[odsy ayodsuel], Yyo0o:SI
opeIpuy op OuBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongniio i JIe[0dsH oylodsuel], 4yo1:80
«OBNSEqaS OBS 9p SA}04,,
- - OY[L1} 9P OJUSWIOAYUOIIY qyog:zl
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esongniiod i JIe[0dsH ayodsuel], 4yo1:80
©QJ1Og 9P SBWO |, BLIBPUNIAS B[0ISH esongnyioq € JIe[0dsH oyodsuel], Y0o0:S1
opeIpuY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH eson3n}ioq i JIe[00sH oyodsuel], 4yo1:80
BIOY[ED) BP SNOIBIN
0BS 9p BIOUBJU] 9P WIPJe[ o O[J1) ,'] Op BIISBY B[0ISH eson3nyiog I JIe[oosy oyodsuel], UsHiS|
Sna( 9p orvor OBS 9p /194 eson3njioq Fé Ie[0osH oyodsuel], Yy00:S1
Sno( 9p orO[ OBS 9p [[/194 eson3n}ioq Fé JIe[0osy oylodsuel], USH:80
BIOY[ED) BP SNOJBIA
0BS 9p BIOUBJU] 9P WIPJe[ o O[J1) ,'] Op BIISBY B[0ISH esongnjioq I JIe[oosy oyodsuel], Us1:80
opeIpUY 9p OUBI[IWH OWIUQIS[ BLIBPUNIAS B[0ISH eson3n}ioq i JIe[odsy aylodsuel], Yyogc:L0
[91s0H anbnnog eisuy AN SBLIBA Q Uy JoJsuelr], yos:81
OWSIOJOH Op eISUY ISeJyeald pue pag eson3nyioq 9 QO JIojsuel] 4yocol
[9I0H JBJA BIIJID], BUBIPBUB)) 9 QO Jojsuel] Yyoo:¢I
opeIpUY Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH eson3n}ioq i JIe[oosy oyodsuel], 4yo1:80
«SeIg OBS 9p SBISY[Y,,
OY[LI} 3P OJUAWIOYUOINY Yyoo:€1
[910H euLiey BISUY eson3miog T uJ JoJsuel ], Yyoo:11
opeIpuy op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3njioq i Ie[00sH oyiodsuel], 4yo1:80
.Se1S9g sep wagessed,,
OY[L1} 3P OJUSWIOAYUOINY 400:60
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Ie[00sH oodsuel], 4yo1:80
BA[en3y ep sereq,,
OY[LI} 3P OJUSWIOYUOINY Yyoo:€1
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH eson3nyioq i Ie[oosy oyodsuel], Yyo1:80
[91s0H anbunog eisuy AN e[oyuedsyg Q nQ IoJsuel] Y00:L1

IL




0119ZNI) [910H BUBIPBUR)) Q nQ JoJsueI] Uysr:zl
©QI0g Op SBWO ], BLIEPUNIJS B[OISH BSIN3NI0g z Ie[09sH oj1odsuel] yo¢:80

OWSIOIOH Op BISUY 9P [9H BSINSNI0g ¥ Ie[09sH oj1odsuel] 400:80

BIDJO, - BYULIIIQTY — OYULIIOWE — OWSIOIOH Op eISUY 9p 194 esongniIo] ¥ Ie[09sH oj1odsuel] yOE:S
SNAJBIA] OBS — 0IPOJ OBS — BQIOg 9P SBWO [, BLIBPUNIAS B[OISH BSONSNI0g € Ie[09sH oj1odsuel] yoo:S1
©QI0g Op SBWO ], BLIEPUNIJS B[OISH BSINSNI0g b4 Ie[09sH oj1odsuel] yo¢:80

OWSIOIOH Op BISUY 9P [9H BSINSNI0g ¥ Ie[09sH oj1odsuel] 400:80

SN9JBIA] OBS — OIPOJ OBS — BQIOE 9P SBWO [, BLIBPUNIDS B[OISH BSONgNI0g € Ie[09sH oj1odsuel] y00:S1
BI0)9,] - OYULIOWE] — OWSIOIOH Op eISuy 9p [ BSON3NI0g € Ie[09sH oj1odsuel] yoc:zl

OPEPIOOIA BP BISLI)) 0BIBIOOSSY BSINgNI0g ¥ Ie[09sH 9j1odsuel] Yoo 11

©QI0g Op SBWO J, BLIEPUNIJS B[OISH BSONSNI0g F4 Ie[09sH o31odsuel] yo¢:80

OWSIOIOH Op BISUY 9p [9H esangniiod ¥ Ie[09sH oj1odsuel] 400:80

BID)O, - BYULIIIQTY — OYULIIOWE — OWSIOIOH Op eISUY 9p 194 esongnIo] ¥ Ie[0osy oj1odsuel] yoE:ST
SN9JBIA] OBS — 0IPOJ OBS — BQIOg 9P SBWO [, BLIBPUNIAS B[OISH BSINgNI0g ¥ Ie[09sH oj1odsuel] y00:S1
rIeqleg eiues op [gH - eYUIY[BIN Op BumQ) BSON3NI0g ¥ Ie[09sH oj1odsuel] Yoo 11

BUUIY[RIA Op BIUINQ) — BIBqQIRY BIURS OP [dH esangnIo] ¥ Ie[09sH oj1odsuel] 400:01

©QI0g Op SBWO ], BLIEPUNIJS B[OISH BSINgNI0g F4 Ie[09sH oj1odsuel] yo¢:80

OWSIOIOH Op BISUY 9P [9H esansniiod ¥ Ie[09sH oj1odsuel] 100:80

BIDJO,] - BYULIIIQTY — OYULIIOWE — OWSIOIOH Op BISUY 9p 194 esongnIo] ¢ Ie[09sH oj1odsuel] yoE:S
SN9JBIA] OBS — OIPOJ OBS — BQIOg 9P SBWO [, BLIBPUNIAS B[OISH BSONgNI0g € Ie[09sH oj1odsuel] y00:S1
OPEPIOOIA BP BISLI)) 0BIBIOOSSY BSINgNI0g ¥ Ie[09sH oj1odsuel] Yoo 11

©QI0g Op SBWO ], BLIEPUNIJS B[0ISH BSINSNI0g F4 Ie[09sH oj1odsuel] yo¢:80

OWSIOIOH Op BISUY 9p [9H esan3nyiog € Ie[09sH oj1odsuel] 100:80

JprIPUY Op OUBI[IWF OWIUQIO( BLIBPUNIIS B[OISH BSONgNI0g I Ie[09sH oy1odsuel] qyoc:L0

JpePI[BUOIIEN

0.113.19A9] 9P SN

PEpPIADY

LO

90

0

¥0

€0



dpeIPUY Op OUBI[IUH OWIUQId[ BLIEPUNIJS B[OISH esongmuIog I Ie[09sH oj1odsuel] yo1:80
BURI[R)] soqroznl)) €)so)) siojerodo
[910H JeJA] BIOOIO T ‘eoquedsy z Inoy — U] JoJsuel] UGss:81
ese) - Higd esongnyod z Ie[09sH oj1odsuel] yor:zl
OPEPIOOIA BP BISLI)) 0BIBIOOSSY BsongnIog ¥ Ie[09sH oj1odsuel] YOO: 11
eqIog op sewo ] — HI9Hd esongmuIog L OpnISH Ip BISIA 400:01
dpeIPUY Op OUBI[IUH OWIUQId( BLIEPUNIIS B[OISH BsongmIog I Ie[09sH oj1odsuel] yo1:80
dpeIPUY Op OUBI[IUY OWIUQId[ BLIEPUNIIS B[OISH BSONgNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] 4yoI1:80
JprIPUY Op OUBI[IWF OWIUQIO( BLIBPUNIIS B[OISH BSONgNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] yoc:L0
[910H JeJAl BIOOIO T BIB[O] I uf JoJsuelI], 40S:0Z
- - - SOTNIIO A op ezodwr USo:SI
uopien eI3uy SLIOZY [910H esan3nyioJ 1 nQ JoJsueI] yse1
BJoLIo§ Bp oYLy o€l —
- - - op 0JUIWIIOYUOIY yo€:60
dpeIPUY Op OUBI[IUY OWIUQId[ BLIEPUNIIS B[OISH BSONSNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] 4yoI1:80
IEJN BIOg [910H BSINgNI0g I uf JoJsuelr], Uyse:9r
400-91 —
0y10do1oy - 1o, — oyrodoroy BUBOLIDWY I moJ Aed [ng Y00:L0
JPEPIOOJA EP BISLI) OBIBIOOSSY BSINgNI0g € Ie[09sH oj1odsuel] Yoo 11
dpeIPUY Op OUBI[IUH OWIUQId[ BLIEPUNIIS B[OISH BSONgNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] yo1:80
[ISexd SIUOIN Op oyn 4yoo-91 —
- - - op 0JUIUWIIOYUOIY qoc:zlI
opeIpUY Op OUBI[IUH OWIUQId[ BLIEPUNIIS B[OISH BSONgNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] 4yoI1:80
dpeIPUY Op OUBI[IUH OWIUQId[ BLIEPUNIIS B[OISH BSONgNI0g I Ie[09sH oj1odsuel] yoc:L0
Bus[e 91 YOE-LT —
BLIOJIA EP BIRIJ Bp 0}104d — JNOJ, — BLIONA BP BRI BP 0}10J UQWELIBILIOTEIA ¥ o1redone dp Ae-JleH UST:€T
BloTe 9) Uee-el —
BLIOJIA EP BIRIJ Bp 0}J04 — INOJ, — BLIONA Bp BIRI{ BP 0M10J UQWELIBILIOTEIA ¥ o1redone op Aeq-JleH yo¢:80
BIDJD,] - BYULIIIQTY — OYULIIOWE — OWSIOIOH Op eISUY 9p 194 BsangnI0] ¥ Ie[09sH oj1odsuel] yoE:ST
SNAJBIAl OBS — OIPOJ OBS — BQIOE 9P SBWO [, BLIBPUNIAS B[OISH BSONgNI0g € Ie[09sH oj1odsuel] U00:S1
OWSIOIOH Op BISUY 9p [9H ] nQ JoJsueI] yoc: €l

€L




'0T0T 2P OJI0IOAJ) 9P SQUI Op SIPEPIANE 9 BWBISOUOI)) 19 Bdqe |,

opejaoue) osuaplunpeIsg QO Jojsuel] 40<:60
400-81 —
[910H eulie]y BISUY — $VH JsuapIunpeIsy uJ JoJsuel ], Yyos:SI
so[no1aA op ezadwiy 400:60
opeIpuy Op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[OISH esongniiod JIe[0dsH oyodsuel], 4yo1:80
opeIpuy op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esongniiod JIe[oosy oyodsuel], 4yo1:80
0110do1dy - IBJ\ BIOE [910H esan3nyiog nQ JoJsueI] 100:60
BUBI[®)] SOJI9ZN1)) €)S0)) s10je1ado
0310doJoy —Inoy, ‘eloquedsy oy - MO JoJsuel] qoc:81
BUBI[E)] SOJI9ZN1)) €)S0)) s10je1ado
- ‘eloquedsy moJ — o], Aeq JeH qoo:41
BUBI[®)] SOJI9ZNI)) €)S0)) s10je1ado
IRJA BIIOE UBINBISNY ‘ejoyuedsy Inoj,  wod  Iejuef 400:0Z
BUBI[E)] SOJI9ZN1)) €)S0)) s10je1ado
- ‘eloquedsy moJ - o], Aeq JeH o041
SOJI9ZNIL))
BUBI[R)] €1S0)  siojerpdo  Inog
- ‘ejoyquedsy - moj, Ay Aeq JieH 400:60
opelpuy op OUBI[IWUF OWIUQIO[ BLIEPUNIAS B[0ISH esongniiog JIe[0osy oodsuel], 4yo1:80
BUBI[®)] SOJI9ZNI)) €)S0)) s10je1ado
[9I0H JeJA BIJIO [ — INOJ, — [9I0H JBA BIIS0IS ], ‘ejoyuedsy oy - InoJ Aeq (g 400:60

YL




opelpuy 4o

oOp ouelIuf OWIUQId[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongniiod I JIe[oosy ouodsuel], 1:80
4o

[0%e1e)) [910H — 010doIoy esan3niog 7+6 uf JoJsuelr], 011
opelpuy 4o

op ouelIUy OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongniiog I JIe[oosy oyodsuel], 1:80
9 4o

0110zN1)) [910H — Ino [, — 0310doIoy suaplunpeIsyq 8 MOID 91I9[[0)) - In0jJ0aD) Ae( JIeH 0:%1
9 M1 4o

0J10z01)) [910H — Ino [, — 0310doIoy suaplunpeIsy 8 ANR[[0D - amsapad oyl Aeq jieH €60
opeipuy 4o

op ouelIUy OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongnjioq I JIe[oosy oyodsuel], 1:80
2 4o

0110zn1)) [910H — Ino [, — 0310dosoy suapunpeIsy 8 MOI0 919[[0) — InO |, sng Ae( J[eH 11
opeIpuy 4o

op ouelIUF OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongnyioq I JIe[oosy oyodsuel], 1:80
4o

[91s0H anbnnog eiduy AN esongniiod ¥ uf JoJsuelr], €81
opeipuy 4o

oOp ouBlIUF OWIUQId[ BLIEPUNIAS  B[OISH eson3njioq I JIe[oosy oyodsuel], €:L0
Hoe:-L1
BUWIO[Y U — 4o

BLIOJ A ©P BIRIJ BP 0}10] WELIBILIOTBIA] moJ sng Ae jieH €l
Hyoe-cl
BUWIO[Y U — 4o

BLIOJA ED BlRl] Bp 0}10d WELIB)LIOTE]N 5% o] sng Ae( jleH €80
E) SBOSSdJ OLIE

[8307] pepljguoneN 9P N IpeplAny 10H

SL

odaeuwr AP YN




- eson3maog I uf JoJsuel ], G971
- eoyuedsyg 8 uf JoJsuel ], 0:S1
opeipuy
op ouelIUy OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongniiog I JIe[oosy oyodsuel], 1:80
0310do1oy - 0qO[D) [91SOH BUBIPBUR)) I QO JIojsuel] 0:90
- - ¥ esoxdwd /0 o, door 0:60
opeipuy
op ouelIUY OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH eson3njioq I JIe[oosy oyodsuel], 1:80
0110d010Vy — [910H JBJA BI109I0 ], eSSy € Q10 BOLIOZET — INQ JOJSuel], 0:¥1
opeipuy
op ouelIUF OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH eson3njioq I JIe[oosy ouodsuel], 1:80
[9I0H JeJA BIJIO [ — INO, — [9IOH JBJA BIIS0IS ], eSSy € 10 BOLIOZERT — InO |, Ae( JIeH 0:¥1
opeipuy
op ouelIUF OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongnjioq I JIe[oosy oyodsuel], 1:80
[9I0H JBJA BI120I9 ], — Ino |, — 0310doIoy BSSY € M910 BOLIOZE®T — InO |, Ae( JIeH 0:S1
opeipuy
op ouelIUF OWIUQI[ BLIEPUNIAS  B[OISH esongnjiog I Ie[oosy ayodsuea], €:L0
udpIen) vISUy SLIOZY BUIOY z moJ Aed JieH Il
ope[ooue) esangniog 11 Ie[00sd oy10dsueI] 0:S1
HVIGH - OISQWAN OULIO)I A BLIEPUNIAS B[0ISH esongnyioq S Ie[09s9 ayiodsuel], 021
OISQUIQN OULIO}IA BLIBPUNIAS ©[09SH — HVILH eson3nyioq S Ie[09s0 aypiodsuel], 60

9L




020 2P [LIqE 9P SQuI Op SOpEpIAle 9p ewreiSouol)) :§ Bloqe |,

‘esaxduro 700:81 LT
i - - ep odedsd op seduepnjy - Y00:60 - 0¢
- - - sernjerA op ezodwl| 700:60 10

SBOSSaJ

dpepI[EuoIdEN )P N

[LIqe 9p SN

pEpPIADY

*0T0T OP OdIBW P SQUI OP SIPLPIALE AP BWRISOUOI)) 1/ B[R],

OLIBIOH

- - - OLIOILIOSS 9p ezodwr | 0:81
- - - (omoznio) o, sng Ae [ng €:80
- esongniiod I uf Isjsuelf, G:81
0110doIoy - [93s0H onbrnog viuy AN BUIDY I nQ IoJsueI] €60

LL



- - - BUIDIJO WO SO[NJI9A 9P 0BIUINUEIA 400:60
SnAYeIN
0BS — [BIU9) BLIBQISB] eson3njioq I [euoissijoid oursua op 1e[09s9 9)10dsuel ], 400:22
SO[NOIAA
- - - SOU SOIOJUIIXd SOP OpBISO Op OBIBOIIDA 40091
- - - BOISLIN ], OBSBWIUY - 9J8S PUB UBI[D) OBIBULIO,] Y00:L1-Y00:S1
SnaYeIN
0BS — [elU9) BLIBQISB] eson3nyioq I [euoissijoxd oursus op 1e[09s9 9)10dsuel ], Yy00:81
- - - OLI0JLIOSO OU OBIUNAY Yyoo:¥1
- - - ourquo sewioyeie[d eied volyLIS0J0] OBSSIS 40091
SnajeIN
0BS — [elU9) BLIBQISB] esongnyioq I [euoissijoid oursus op 1e[09sd 9)10dsuel ], 400:22
BN
0BS — [BlUD) BLIBQISB] eson3nyioq I [euoissijoid oursus op 1e[09s9 9)10dsuel ], 400:22
- - - ojuowrelore op ezadwy ered oy10dsuer] 100:60
SnajeIN
0BS — [BlU9) BLIBQISB] eson3nyiod I [euoissijoid oursus op 1e[09sd 9)10dsuel ], 400:22
0310do1dYy - BISUY 9p ONUD)) esan3niod 1 nQ IoJsuel] UGT:LT
eISUY op onud)) — [endsoy esan3niod 1 suodsuely, ysey
H00-¥1
- - - ourfuo sewojeie[d op ogison) — 400:60
[endsoy - oprodoroy esongniiod I uf JoJsuelr], Use:L0
SnajeIN
0BS — [BNU9) BLIBQISB] esongnyioq I [euoissijoid oursus op 1e[09s9 9)10dsuel ], 400:22
- - - esaxdwo ep oprunay 4yoo:¥1
- - - "1V op ezadwny 400:60
SBOSSdJ
[8307] pepljBuoneN 9P N IpEpIADnY OLIZIOH

8L

oreu dp YN




- - - "1V op ezaduwry 400:60 80
[euorssgyoxd
SNAJBIA OBS — [BJIUQ)) BLIB[QISB] esongniiod I oursuo  op  Je[0osd  dyuodsuer], 400:22 90
[euorssygoxd
SNJRIA OBS — [ENUY)) BLIB[AISE] esongnyiod I oursuo  op  Je[0osd  dyuodsuel], 400:22 S0
[euorssygoxd
SNAJBIA OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] esongniiod I oursuo  op  Je[0osd  dyuodsuer], 400:22 0
[euorssygyoxd
SNJRIA OBS — [BNUY)) BLIB[QISE] esongniiod I oursuo  op  Je[0osd  duodsuel], 400:22
- - - "1V op ezaduwy 40O:11 €0
[euorssygoxd
SNJRIA OBS — [ENUD)) BLIB[AISE] esongnyiod I oursuo  op  Je[0osd  duodsuel], 400:22
BONSLIN ],
- : : opdewIUY - 9Jeg pue UBd) ORIRULIO] Y00-11-400:01 a0
OWSLIN ], O WAJBIA y00:01
- - - op serouQdy - 9JeS pue UBd[) OBILULIO - 400:80 10

SBOSSdJ
Jpe p

pifEUOIEN oN apepIAnY OLIZI0H

oqun/[ ap YN

*0T0T P OTew 3 SYW Op SOPEPIANE 9P LWIRITOUOI)) 6 B[OQR]

SnojeIN
0BS — [enud) euLepEIsed esongnjioq I Teuorssijod oursuo op 1e[09s9 oj10dsuer], Y00:22
- - - BONSLIN ] OBIBWIUY - 9JeS pue ued[) oedeurio Y00:21-Y00:01
SnojeIN
0BS — [enud) eLEpRIsed esongnjiog I Teuorssijoid oursuo op 1e[09s9 oj10dsuer], Y00:22
owsLny 9
- - - wogerA op serougdy - 9Jes pue ued[) oedeurio Y00:ST-Y00: €1

6L



[euorssgyoxd

SNAJBIA OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] esongniiog ouisus  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22

- - "1V op ezaduwry 400:60
[euorssgoxd

SNAJBIA] 0BS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3nyioq oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssgyoxd

SNAJBIA OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] esongniiod oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssgyoxd

SNAJBIA] 0BS — [BJIUD)) BLIB[QISB] esongnjioq ouisus  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22
[euorssgoxd

SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3njiog oulsus  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22

- - "1V op ezaduwy 40o:11
[euorssgoxd

SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] esongnjiog oulsud  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssygoxd

SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] esongnyiog oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssgyoxd

SNAJBIA] 0BS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3njioq oulsus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22

- - "1V op ezaduwry 400:60
[euorssgoxd

SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3njioq oulsus  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22
[euorssgoxd

SNAJBJA] 0BS — [BIIUD)) BLIB[QISB] esongnjiog oulsus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssygoxd

SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3njioq oulsus  op  JIe[09sd  opodsuei] 400:22

- - "1V op ezaduwny 400:01
[euorssgoxd

SNAJBIA] 0BS — [BIIUD)) BLIB[QISB] esongnjioq oulsus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssgoxd

SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3njiog oursud  op  JIe[09se  opodsuei] 400:22

0110do1dYy - BULIB]A BISUY [910H esan3niog N0 I9JSueI], 40091

0110do1dY - BULIB]A BISUY [910H esan3niiod N0 I9JSueBI], y00:91

08




[euorssgyoxd
SNOJBIA OBS — [BTIU)) BLIB[9ISE] esongniiod I oulsus  op  JIe[0dose  opodsuel] 400:22
Sudpo
jodg  wiSuy — ouodoioy esan3niod I uf JoJsuelr], yoz:zl
SuIdpo
jodg  wiSuy — ouodoioy esan3nyiog I uf JoJsuelr], USt:60
- - "1V op ezadwry 40E:60
[euorssygod
SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] esongnjioq I oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssygoxd
SNOJBIA OBS — [BIUD)) BLIB[9ISE] eson3njioq I oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
- - "1V op ezaduwny Y0E:60
[euorssygod
SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] esongnjiog I oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssygoxd
SNOJBIA OBS — [BIUD)) BLIB[9ISE] esongnyioq I oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
E) SB0SS9J
[8307] pepljeuoideN op oN IpepIAnY OLIZIOH
oyn{ ap s\
‘0C0T °p 05:5_. AP SQuWI Op SapepIATne 3P .ma.mu.woﬁohmu ‘01 e[eqe L
[euorssygod
SNAJBIA] 0BS — [BIIUD)) BLIB[QISB] eson3njioq I ouisus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssygod
SNAJBIA] OBS — [BIIUD)) BLIB[QISB] eson3njiog I oulsus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssygod
SNAJBIA] OBS — [BJIUD)) BLIB[QISB] eson3nyioq I oulsus  op  Ie[09sd  opodsuel] 400:22

18




- - "1V op ezaduwry 400:01

oy0dosoy — e1zn ejueg esongniiod QO Jojsuel] 4yog:Sso
[euorssgyoxd

SNOJBIA OBS — [ETU)) BLIB[9ISE] esongniiog oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssygyoxd

SNOJBIA OBS — [BTIUD)) BLIB[IISE] esongniiod ouisus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] esongnjiog oulsuo  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22
[euorssyoxd

SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] esongnjioq oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22

- - "1V op ezaduwry 400:60

oj10dosoy

- Suipo1 10dg  eiSuy esan3niod NQ IoJsueI] qyoc:L0
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIUD)) BLIB[9ISE] eson3njiog oulsus  op  JIe[09se  opodsuel] 400:22
[euorssgyoxd

SNOJBIA OBS — [BIUD)) BLIB[9ISE] esongnjioq ouisus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] esongnjioq oulsus  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22

Sudpo

jods  wiSuy — ouodoioy esan3niiod uf JoJsuelr], Uys1:01

- - BINJBIA O OBIUIINUBIA yO€:80

- - "1V op ezaduwry 400:60
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIUD)) BLIB[9ISE] esongnyioq oulsus  op  JIe[09sd  opodsuel] 400:22
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIUD)) BLIB[9ISE] esongnjioq ouisus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] esongnjioq oulsus  op  Ie[09sd  opodsuei] 400:22
[euorssgoxd

SNOJBIA OBS — [BIIUD)) BLIB[9ISE] eson3njiog oulsud  op  Ie[09sd  opodsuel] 400:22

8




- - - "1V op ezaduwry Yog 11

- - - SeINJBIA Op 0BSUSINUBIA syl

- - - BINJBIA Op 0BSUSINUBIA Usyi9|

- - - TV op ezaduwry 400:60
0110do10y — [91S0H onbynog eisuy esan3nioJ Fé N0 I9JSueI], yoc:+0
- - - "1V op ezaduwny 40O:11

- esongniioq i QO Jojsuel] 4yo1:80

- esan3nIoJ I odowy /o o], Ae(q [[ng 400:60

- esan3nioJ I odowy /0 o], Ae(q [[ng 100:60

- esan3niioJ i moJ Ai) 100:60

[910H IBJA BIIOOId [, — 0310d0I0Y esongniiod I uf JoJsuelr], qyos:SI1
- - - "1V op ezaduwry 400:+1

[9I0H JeJA BI13219 ], — 0310d0Ioy eoyuedsyg P uJ JoJsuel ], 4yoz:€e

SBOSSdJ

Sl
IT

01

80
LO
90
0
¥0
€0
<0

'020¢ 2P oyynf op sgui op sopepIAne op eweiSouo) 1] [ Blqe ]

dpepI[euoIdEN )P N

0)s03% Ip SN

pEpIADY

OLIBIOH

- - - "1V op ezaduwry 400:21
opodosoy
- J91s0H onbnnog eisuy BSQOURI e QO IoJsueI] 400:L0
[91S0H
onbinog eiuy — opodoioy BUBOLIOWY I Uy JoJsuelr], Y00:L0
- - - "1V op ezaduwry 4060
- - - "1V op ezaduwry 400:01
op0dosoy
— [P0 euuely  eiSuy BUBILIOWY I QO JIojsuel] qyog:zl

€8




'020C 9P 03s0SE Op SPW Op SOPEPIANE Op BWRISOUOL) (7] B[OqEL

3urdpoT j0dg visuy — ojrodoroy BSSNY ¥ uf JoJsuelr], yor:41
- - - "1V op ezaduwry 40o:11
[91s0H anbnnog eisuy esan3nioJ Fé nQ IoJsueI] 400:80
[TeW-9 BIA
- - - serooted op oedere3uy USI:GI
- - - "1V op ezaduwry 400:+1
0138359 Op
- - - 0BSBAOUDI B BINJBUISSY Yyoo:11
- - - sernjela op ezadwiy 400:60
- - - "1V op ezadwry 40E:60
400-81
0p0doioy - 1o |, — oyodoroy esongniiod g moJ Aed g Us1:01
0110do1dy -191s0H onbnnog eiuy AN esan3niod I QO IoJsuel] yo¢€:80
- - - "1V op ezaduwry USI:01
- - - "1V op ezaduwry 40O:11
BUBI[E)]
[enU0)) BISUY [9J0H - SNAJBIAl OBS OJUSWIBLIBILIOTBIA] (A 291 odni3 op aurodsuer], Y00: €T
BUBI[E)]
SN9JBIAl OBS — [BNUD)) BISUY [910H OJUSWIBLIBILIOTBIA] (A 291 odni3 op aurodsuer], UsH:61
YSI:L1
- - - "1V op ezaduwy 40€:60
[9I0H BULIBJA] BIRI] BSSY Fé moJ Ae( [ng 40<:60
- - - "1V op ezaduwny 400:ST
- - - SequLLIRd Op BZodWI] oot 1
0110do10Y - [9J0H BULIBIA BISUY esan3niod ¥ nQ IoJsuel] Yoo 11
- - - "1V op ezaduwry 400:60
- - - BINJBIA OP OBSUIINUEBIA 400:60
0310do1dy - 019zNI)) [910H BURI[R)] Azl QO IoJsuel] 0€:%0
[910H BuLIB]y BISUY — 0110doIoy esongniiod ¥ uf JoJsuelr], qyos:S1
3 3 [4 U] Jojsuel], Usee-€l

78




UNIVERSIDADE DOS ACORES
Faculdade de Economia e Gestao

Rua da Mae de Deus
9500-321 Ponta Delgada
Acores, Portugal




