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itaca

Se partires um dia rumo a itaca
Faz votos de que o caminho seja longo
repleto de aventuras, repleto de saber.

Nem lestrigdes, nem ciclopes,

nem o colérico Posidon te intimidem!

Eles no teu caminho jamais encontraras

Se altivo for teu pensamento

Se subtil emoc&o o teu corpo e o teu espirito tocar

Nem lestrigbes, nem ciclopes

Nem o bravio Poseidon has de ver

Se tu mesmo nao os levares dentro da alma
Se tua alma n&o os puser dentro de ti.

Faz votos de que o caminho seja longo.
Numerosas serdo as manhés de verdo

Nas quais com que prazer, com que alegria
Tu hés de entrar pela primeira vez um porto
Para correr as lojas dos fenicios

e belas mercadorias adquirir.
Madrepérolas, corais, &mbares, ébanos

E perfumes sensuais de toda espécie
Quanto houver de aromas deleitosos.

A muitas cidades do Egipto peregrinas
Para aprender, para aprender dos doutos.

Tem todo o tempo itaca na mente.

Estés predestinado a ali chegar.

Mas, ndo apresses a viagem nunca.
Melhor muitos anos levares de jornada
E fundeares na ilha velho enfim.

Rico de quanto ganhaste no caminho
Sem esperar riquezas que Itaca te desse.
Uma bela viagem deu-te itaca.

Sem ela ndo te ponhas a caminho.

Mais do que isso ndo Ihe cumpre dar-te.

itaca n&o te iludiu

Se a achas pobre.

Tu te tornaste sabio, um homem de experiéncia.
E, agora, sabes o que significam itacas.

Konstantinos Kavafis (1863-1933) - adaptado)
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RESUMO

O presente relatério tem como objectivo principal apresentar uma descricdo e uma analise
reflexiva sobre o estagio realizado no organismo de certificacdo SGS ICS, Lda. A elaboracdo deste
trabalho final enquadra-se no ambito do mestrado em turismo, vertente de gestdo estratégica de
destinos turisticos, nos termos do regulamento do ciclo de estudos conducente a obtencdo do grau de

mestre pela Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril.

Este documento apresenta sob a forma de revisdo bibliografica a compilagdo da pesquisa
efectuada sobre os temas desenvolvidos e aprofundados para melhor cumprir os objectivos definidos
pela administracio da empresa que acolheu o estagio. E o caso da analise do desenvolvimento turistico
actual, da qualidade, do processo de normalizacdo em geral e 0 que especificamente diz respeito a
actividade turistica, os sistemas de gestdo, a certificacdo e ainda aos rotulos (nomeadamente de

distingdo ecoldgica ou de prestagao de servico) existentes aplicaveis ao Turismo.

No nucleo do documento é apresentada e caracterizada a unidade de acolhimento, sdo descritas
as actividades executadas, 0s principais projectos desenvolvidos, sendo ainda feita uma abordagem

sucinta a outros subsectores turisticos com manifesto potencial para a implementacéo da certificagao.

No relatério sdo ainda apresentados os dados referentes a um estudo exploratério, realizado
voluntariamente através da aplicacdo de um inquérito uma seleccdo de clientes da SGS, ICS cujas
actividades se relacionam com o sector turistico, de forma a perceber quais as motivagdes que levaram
estas empresas a certificarem-se e qual 0 seu interesse nos projectos mais recentes de normalizacdo

especifica para o sector.

O relatorio termina com as consideracdes finais relativas a avaliacdo de desempenho das tarefas
atribuidas durante o estagio, bem como das competéncias adquiridas e desenvolvidas de acordo com

0s objectivos propostos.



ABSTRACT

The main objective of this report is to present a description and a reflective analysis of the
trainee development in the certification body SGS, ICS, Lda. This work falls under the scope of the
master's degree in tourism, specialization in strategic management of tourism destinations pursuant to
the rules of the course leading to the achievement of the degree of Master's by Escola Superior de

Hotelaria e Turismo do Estoril.

This document is presented with the form of a bibliographic compilation, the deep research
done on the subjects developed in order to fulfill the objectives set by the management of the host
enterprise. It includes, also, the analysis of current developments in tourism, the concept of quality, the
standardization process in general and the one specific to the tourism market, management systems,

certification and also the labels (including distinctive ecological or service) applicable to tourism.

The hosting unit is presented and characterized at the core of the document, where the activities
carried out are described together with the main projects and also a brief approach to other tourism

sub-sectors with clear potential for the implementation of the certification.

Furthermore, in this report it is also presented data related with an exploratory study, conducted
voluntarily through the application of a survey to a selection of SGS ICS customers. Their activities
are related to the tourism sector in order to understand the motivations that lead these companies to the
certification and their interest in recent standards projects specific to the sector.

The document concludes with final remarks concerning the evaluation of the overall
performance on the assigned tasks during the training and skills obtained and developed in accordance

with the proposed objectives.
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TERMOS E DEFINICOES

ABAE - Associacdo Bandeira Azul

ABETA -Associagéo Brasileira das Empresas de Turismo de Aventura

ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas

APAVT - Associacdo Portuguesa de Agéncias de Viagem e Turismo

Ciclo P.D.C.A - (Plan; Do; Check; Act); Ciclo que engloba Planear, Fazer, Verificar e Actuar

CEN - Comité Europeu de Normalizacdo

CST - Conta Sateélite do Turismo

CT - Comissdo Técnica de Normalizagédo

DGT - Direccdo Geral de Turismo

EMAS - Eco Management and Audit Scheme; Sistema Comunitario de Eco-Gestdo e Auditoria

ESHTE - Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril

ET - Especificacdo Técnica

Escala de Likert - Tipo de escala de resposta psicométrica usada comummente em questionarios, Ao
responderem os inquiridos especificam o seu nivel de concordancia com uma afirmacgdo. O
nome desta escala provém de Rensis Likert.

E-ticketing - Emisséo de bilhetes online

Gaps - Falhas; termo utilizado no modelo SERVQUAL

HACCP - Hazard Analysis and Critical Control Points; Analise de Perigos e Pontos Criticos de
Controlo.

INE - Instituto Nacional de Estatistica

Inmetro - Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia do Brasil

IPAC - Instituto Portugués de Acreditagdo, I.P.

IPQ - Instituto Portugués da Qualidade

IRCA- International Register of Certificated Auditors

ISO - International Organisation for Standartization; Organizagdo Internacional de Normalizagdo; A
sigla é comummente utilizada nas normas provindas deste Comité.

Label - Rotulo; no trabalho em questdo designam distingcGes atribuidas por bons desempenhos
ecoldgicos, nos servigos prestados, etc.

NP - Norma Portuguesa

NP EN - Norma Portuguesa traduzida do Inglés

OMT - Organizagdo Mundial do Turismo

ONN - Organismo nacional de normalizagdo

ONS - Organismo de normalizagéo sectorial

OSHAS 18001 - Occupational Health and Safety Assessment Specification; Norma relativa aos
Sistemas de Gestdo da Saude e Seguranca no Trabalho transposta para o Sistema Portugués da
Qualidade através da NP 4397.
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PAC - Pedido de accao correctiva

PENT - Plano Estratégico Nacional do Turismo

PME - Pequenas e Médias Empresas

POPH - Programa Operacional do Potencial Humano

POVT - Programa Operacional Tematico Valorizagdo do Territdrio

PRIVETUR - Associagéo Portuguesa de Turismo no Espago Rural

SC - Subcomissdo

SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

SG - Sistema de Gestdo

SGQ- Sistema de Gestdo da Qualidade

SGS- Sociedade Geral de Superintendéncia; Entidade de Acolhimento do Estagio

SGS ICS, Ida - SGS International Services Certification; Servicos Internacionais de Certificacéo;
Empresa parte da SGS, que recebeu o estagio.

SPQ - Sistema Portugués da Qualidade

SPQT - Sistema Portugués da Qualidade no Turismo

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities & Threats. E um sistema de posicionamento
estratégico de uma empresa, no seu ambiente interno (forcas e fraquezas) e externo
(oportunidades e ameagas).

TC - Technical Comission: Comissao Técnica de Normalizagdo

TER - Turismo em Espaco Rural

TH - Turismo de Habitacéo

TQEM - Total Quality Environmental Management: Gestdo Ambiental da Qualidade Total

TQM - Total Quality Management: Gestdo da Qualidade Total

TP - Turismo de Portugal, I.P.; Entidade publica central responsavel pela promocao, valorizagdo e
sustentabilidade da actividade turistica.

Webinar - Conferéncia via internet

WG - Working Group; Grupo de Trabalho; Subcomisséao
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho insere-se no dmbito do Mestrado em Turismo - Gestdo Estratégica de
Destinos Turisticos, ministrado pela Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril (ESHTE), e
tem como objectivo apresentar uma descricdo e uma analise reflexiva sobre as actividades
desenvolvidas no estagio realizado na empresa SGS ICS - Servicos Internacionais de Certificacéo,
Lda., decorrido de 6 de Setembro de 2010 a 5 de Marco de 2011.

Na empresa foi designada como orientadora do estagio, a gestora da area de servi¢o, a Eng.2
Raquel Silva, que ficou responsavel pela coordenacéo das actividades no decorrer do mesmo. Como
responséavel pela supervisdo académica, o Professor Victor Afonso acompanhou e orientou todo o
trabalho realizado.

Apds o primeiro contacto com a organizagdo e com o orientador e o co-orientador, verificou-se
existir de facto um interesse no desenvolvimento do trabalho na tematica previamente considerada e o
estagio foi assumido como uma janela de oportunidade para aprofundar os conhecimentos na area da
gestdo da qualidade e como um veiculo para perceber o potencial de desenvolvimento desta area no
mercado turistico. Por outro lado, o estagio permitiu também investir na formacgdo pessoal e assim

potenciar a integracdo no mercado de trabalho.

O presente relatério concentra na sua primeira parte uma revisdo da literatura sobre as teméticas

aqui abordadas, visando estabelecer uma ponte entre a teoria e a prética.

Na segunda parte apresenta uma caracterizagcdo da empresa, da sua histéria, dos seus servicos e
da sua estrutura organizacional, seguindo-se o relato das actividades e projectos desenvolvidos ao
longo do estagio, sobre as tematicas consideradas de maior interesse para a implementacdo da

certificacéo.

A terceira parte concentra a analise de dados que resultaram de um estudo exploratério realizado
para conhecer melhor as empresas clientes da SGS, ICS que desenvolvem actividades relacionadas

com a actividade turistica.

Na quarta e Gltima parte, relevam-se as considerac@es finais que resultam da andlise critica e

reflexiva sobre as praticas desenvolvidas.
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2. TURISMO E QUALIDADE

2.1. O DESENVOLVIMENTO TURISTICO

O turismo é reconhecido como uma das actividades mais dindmicas a nivel mundial, com um
incremento exponencial continuo ao longo das Ultimas seis décadas, tendo-se tornado num dos

sectores econémicos mundiais, que conheceu maior e mais rapido crescimento (OMT, 2008).

Uma das mudancgas mais significativas, a nivel social e econémico, prende-se com um cada vez
maior peso do aumento de gastos em servigos, fazendo com que o turismo deixe de ser considerado
uma actividade de luxo nos paises economicamente desenvolvidos e passe a ser visto como parte
integrante do estilo de vida das populacdes, qual fenémeno global com fornecedores e consumidores
espalhados por todo o mundo, provocando fluxos monetéarios e criando riqueza, ndo apenas nos paises

de origem mas também nos destinos visitados.

O Turismo foi uma das actividades que sentiu positivamente o reflexo da globalizacdo da
economia mundial, alavancado pelo avanco tecnoldgico explosivo desencadeado por mdaltiplas
mudancgas nos sistemas de comunicacao e transporte, reduzindo desta forma, as distancias e os lugares.
A magnitude da sua importancia e o efeito multiplicador na economia mundial, obrigou a que se
tivessem feito varios esforgos na criagdo de mecanismos que possibilitassem a medicdo e

regulamentacédo desta actividade (Silva et al., 2001).

Para Leiper (1990) o turismo é definido como o conjunto de ideias, de teorias ou ideologias, de
ser turista, sendo o comportamento de pessoas dentro das regras do turismo quando as ideias sdo
postas em pratica. Ainda segundo Leiper (1990) para muitas pessoas o turismo é uma forma especial
de lazer, pois retne um conjunto diversificado de atributos diferentes de outras actividades de lazer e

experiéncias.

Gunn (1988) constatou que o sistema basico de turismo, na logica da procura-oferta, ndo
interage de modo isolado, podendo-se definir como um sistema aberto que interage com outros
sistemas: a extensdo e a qualidade dos recursos naturais e culturais; a capacidade organizacional do
lado da oferta; os recursos humanos e financeiros; a concorréncia; o nivel sdcio-econémico das
comunidades; as politicas dos governos e das organizacdes; a satisfacdo dos visitantes, sdo factores
gue possuem um papel determinante no processo de desenvolvimento e no sucesso de qualquer

produto turistico.

Ainda Gunn (1988), citado por Cooper et al. (2001), sugere ainda que o turismo deve ser
analisado numa perspectiva funcional, através de uma abordagem sistémica e integradora. De acordo

com este principio, o turismo é um sistema constituido por varias estruturas e intervenientes que, em
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conjunto, contribuem para uma possivel delimitacdo da procura e da oferta turistica. Ndo existe um
mercado do turismo, nem uma industria do turismo, mas antes mercados turisticos, cujos produtos sdo

servidos e transaccionados por grandes quantidades de ‘industrias’.

Sinclair (1998) reforca o que foi referido anteriormente, ao considerar que o turismo é um
produto composito onde se encontra o transporte, o0 alojamento, a restauragdo, o entretenimento, 0s
recursos naturais e outras instalacdes e servigos que complementam a oferta. Para este autor, ndo se
trata de uma ‘industria’ per si, mas antes uma colec¢do de ‘industrias’ ¢ mercados inter-relacionados,

localizados quer nos paises industrializados quer nos paises em vias de desenvolvimento.

Verificamos uma grande ambiguidade, falta de consenso, diversidade de conceitos e até alguma
falta de uniformizacdo quanto a origem do turismo. Alguns autores apontam para conceitos baseados
na éptica da procura e outros na éptica da oferta, contudo, parece evidente que a grande maioria
defende a ideia de algo complexo e inter-relacional. A propria Organizacdo Mundial de Turismo

(OMT) define turismo como um conjunto de actividades, mas numa 6ptica da procura:

Actividades das pessoas que viajam ou permanecem em lugares que ndo o seu ambiente
normal, por um periodo ndo superior a um ano consecutivo, por motivo de lazer, trabalho ou
outras razoes” (OMT,2003:22).

Na Optica da oferta, é relevante considerar o turismo como um conjunto de actividades das
dimensGes econdmica, sociocultural, ambiental e politica, relacionadas entre si e cujo resultado pode
derivar numa percepc¢do de qualidade de vida para os seus utilizadores (turistas). Em muitos paises,
nomeadamente nos de economia menos desenvolvida, o turismo é uma componente principal da
prosperidade econdmica das populagdes. Para algumas comunidades, trata-se da Unica fonte de
receitas, o que revela a a sua importancia no desenvolvimento mundial e as consequéncias nefastas

que a sua contracgdo pode ter na economia mundial e na criacdo de riqueza (Kamdampully, 1995).

O turismo é uma forca motriz para melhorias efectivas noutros sectores, como o dos

transportes, dos servicos financeiros, das telecomunicaces, do retalho, da saude, entre outros.

“As organizagdes internacionais sdo as primeiras a considerar que o turismo contribui
para a expansdo econémica, para a compreensao internacional, para a paz e a prosperidade, bem
como para o respeito universal e a observancia dos direitos e das liberdades humanas
fundamentais” (Cunha, 2006).

Geoffrey Lipman, numa entrevista ao Diario Econémico (27 Setembro de 2006) aquando da
comemoracdo do Dia Mundial do Turismo, transmitiu a ideia de que o turismo é a actividade que mais
contribui para a paz no mundo, pois ajuda a criar relagdes interpessoais, a partilhar valores culturais e

crengas religiosas (Marcelino, 2006).

Os impactos desta actividade estendem-se a varias areas e nos Ultimos cinquenta anos, registou-
se um incremento significativo das chegadas internacionais de turistas, tendo a crescente mobilidade

da populacgéo favorecido o seu desenvolvimento.
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Segundo a OMT, as chegadas internacionais de turistas aumentaram de 25 milhfes em 1950

para 935 milhGes em 2010, o que corresponde a um crescimento médio anual de 6,5% (OMT, 2011).

Figura 1 - Chegadas de turistas internacionais no mundo
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Fonte: Organizacdo Mundial do Turismo, 2011

Em 2007, as receitas geradas pelo sector ascenderam a 625 mil milhGes de euros. E embora o
ano de 2008 tenha seguido esta tendéncia de crescimento, 2009 vem revelar uma crise global, visivel
no aumento do desemprego e no decréscimo de confianga dos consumidores, para a qual contribuiu
também a pandemia da gripe HIN1 ao provocar uma diminuicdo generalizada das receitas turisticas

internacionais, com decréscimos homdélogos de 4,5% no mundo e de 8% na Europa.

Figura 2 - Variacéo das chegadas de turistas internacionais - evolucéo 2008/2011 (milhdes)
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Fonte: Organizacdo Mundial, 2011

Contudo, demonstrando uma grande capacidade de regeneracdo e recuperacdo, 0 turismo

internacional recuperou fortemente no ano 2010 com as chegadas internacionais a aumentarem 6,7% e
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as receitas a atingirem os 693 bilides de euros, De acordo com o barometro da OMT perspectiva-se

para 2011 um crescimento global na ordem dos 4% a 4.5% nas chegadas internacionais de turistas.

Embora praticamente todas as regifes registem um crescimento nas chegadas de turistas, foram

as economias emergentes que constituiram os principais motores desta recuperacao.

Para Francesco Frangialli, ex-Secretario-Geral da OMT, é essencial uma melhor percepcao da
importancia econémica do Turismo, pois apenas desta forma se conseguird ganhar credibilidade junto
das varias organizac@es politicas e institui¢cbes financeiras internacionais (OMT, 2006). Para isso, é
necessario que a Conta Satélite do Turismo (CST) e a metodologia que lhe é caracteristica, sejam
aplicadas de forma generaliza nos diversos paises, permitindo a comparabilidade dos dados e

realizacdo de andlises do fendmeno turistico sob a mesma base conceptual e metodolégica.

De acordo com o Instituto Nacional de Estatistica (2006), a CST é um “sistema de informagio
integrada, que tem como objectivo principal apresentar, as actividades e produtos relacionados, directa

ou indirectamente, com o turismo”.

Em Portugal, o turismo tem vindo a ganhar importancia enquanto actividade econémica de
referéncia no contexto do padréo de especializagdo produtiva do nosso pais (Costa & Matias, 2005). A
manutencdo de uma posi¢do competitiva relevante no que diz respeito ao turismo nacional é
justificada por varios indicadores. Segundo o Turismo de Portugal (2011b) em 2010 o sector pesou
14% no total de exportacdes e 43,3% nas exportacOes de servigos; as receitas subiram mais de dez por
cento relativamente ao ano anterior, alcancando 7.611 milhGes de euros. Refira-se que o saldo da
balanga comercial do sector em 2010 foi de 4,7 mil milhGes de euros.

Em20100 consumo turistico em Portugal, aproximou-se dos 16 mil milhdes de
euros, reflectindo-se num acréscimo de 7,9% comparativamente a 2009. O consumo turistico
representou no ano em referéncia um peso de 9,2 % no total do PIB, registando crescimento de 0,4%

face ao ano anterior.

Portugal tem investido na criacdo de uma oferta diferenciada e de maior qualidade, promovida
nacional e internacionalmente sob o mote da “diversidade concentrada”. Por exemplo, destacam-Se a
capacidade de oferecer golfe durante o ano inteiro a um grande ndmero de praticantes, a aposta cada
vez maior em hotéis de luxo e uma cada vez maior rede de hotéis de charme e de pousadas em locais
historicos que se conjugam numa oferta equilibrada. Ap6s décadas em que as condi¢Bes geogréficas
eram o principal tema na promogdo da oferta turistica, o pais tenta agora definir o caminho a trilhar,
procurando captar consumidores de elevado valor mas também de grande exigéncia na qualidade da
oferta. As alteragcdes estruturais que a actividade turistica sofrerd terdo de ser acompanhadas por
acgdes que visem a qualificacdo profissional a todos os niveis e este objectivo s serd atingido com

base num pressuposto essencial - a qualidade.

Visando um claro conhecimento do mercado turistico nacional, para que assim se possam tomar
as melhores decis@es e definir os caminhos futuros, Ramos et al. (2000), realizaram uma anélise
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SWOT ao turismo nacional. A andlise, entre as principais forcas e tendéncias, reflectiu a dependéncia
acrescida do ambiente e sujeicdo as suas alteragdes. As forcas identificadas foram a diversidade de
contextos, o clima, a hospitalidade e a simpatia, a alimentagdo e bebidas e o patriménio cultural. Estas
sdo, no entanto, condicionadas pela dependéncia governamental na realizacdo das mudancas que
optimizem a oferta turistica, pela excessiva dependéncia de fundos e pela falta de capacidade
organizativa enquanto sector, que podera levar a uma incapacidade no aproveitamento dos recursos e

na exploragdo de novos mercados.

A elaboracédo do Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT), veio refor¢ar a importancia do
sector e definir um conjunto de orientagdes a seguir em relacdo a qualidade e ao aproveitamento de
vantagens competitivas. O diagndstico realizado permitiu identificar as necessidades e a consequente
forma de melhor segmentar as propostas de valor, de aumentar a oferta de qualidade, melhorar as
acessibilidades, desenvolver o turismo residencial e de salde, criar uma imagem mais forte junto dos
clientes exigentes, facilitar o licenciamento e reduzir o peso da burocracia. Como referiu Manuel
Pinho, ex-ministro da Economia e Inovagdo (Turismo de Portugal, 2007), a base para incrementar a
escala de valor do turismo portugués reside na aposta nos recursos excepcionais em termos de
localizag&o, na seguranca do pais, no patriménio historico e cultural, na afabilidade e adaptabilidade
dos portugueses, na qualidade das praias, no potencial de desenvolvimento do golfe e nas actividades

nauticas).

O PENT encontra-se actualmente em revisdo, coincidindo com um momento de crise no
turismo, iniciado em 2009 com uma forte contraccéo da procura nos principais mercados emissores do
mercado portugués que levou a um pior desempenho do turismo externo e comprometeu a
concretizacdo dos objectivos globais do plano. Contudo, foram alcancados varios progressos
importantes até ao presente, nomeadamente o reforco do nimero de rotas de interesse turistico para
Portugal, o inicio do desenvolvimento dos produtos turisticos estratégicos e a forte aposta na

promogé&o e organizagdo de eventos que potenciaram uma maior visibilidade externa ao destino.

E ainda de destacar que entre 2006 e 2010, Portugal ganhou quota nos mercados emissores de
Espanha, Franca e Brasil e conseguiu um bom desempenho no turismo interno, embora tenha sofrido

com a conjuntura recessiva dos mercados tradicionais do Reino Unido, da Alemanha e da Irlanda.

No Plano Estratégico Nacional do Turismo (em processo de revisdo) (Turismo de Portugal,

2011), hd uma definicao clara dos caminhos a desenvolver:

e aproveitar a recuperacdo dos principais mercados emissores e retomar o caminho do
crescimento, utilizando a internet como importante canal de pesquisa, promocao,

interaccdo e transac¢ao;

e acompanhar a tendéncia de desenvolvimento do peso das companhias aéreas low cost e
seus subsequentes efeitos, nomeadamente na potenciacdo das estadas de curta duragdo
(short breaks);
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e desenvolver a oferta para 0os novos consumidores, mais abertos a oportunidades de
altima hora mas mais exigentes no valor percebido e focados na vivéncia de

experiéncias;

o reforgcar a concorréncia entre destinos, de forma a responder a afirmacdo e ao rapido

crescimento de novos destinos.

Com a implementacdo destas orientacdes pretende-se que Portugal cresca acima da média
europeia (2,1% de crescimento médio anual 2000/2010 - OMT, 2011) Os objectivos apontam para um
crescimento médio anual de 8,4% nas receitas e de 4,6% nas dormidas até 2015, reforcando o peso do

turismo no total das exportacfes portuguesas de bens e servicos para 15,8%.
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2.2. NOVAS TENDENCIAS DA PROCURA TURISTICA

Emergem novas tendéncias do lado da procura, sustentadas na adop¢do de praticas de
preservacdo ambiental e na ecologia. Neste sentido, assistimos ao crescimento dos designados “novos
turistas” e a formacdo de novos segmentos ¢ nichos de mercado. Do lado da oferta, o conceito de
sustentabilidade é cada vez mais utilizado para delinear estratégias bem sucedidas, tanto ao nivel do
aumento da produtividade e eficiéncia dos recursos, como nas questdes relacionadas com a

notoriedade da marca.

Luis Saias (2007), refere que a sofisticacdo e a educacao crescentes dos clientes (consumidores
particulares ou decisores de clientes organizacionais) tém vindo a proporcionar uma movimentagdo
das suas necessidades habituais resultando em novas tendéncias da procura e no surgimento de novos

tipos de consumidores, mais complexos.

A internet possibilitou o desenvolvimento do turismo, conferindo-lhe maior transparéncia e
estreitando a relagcdo com o cliente final. Hoje os clientes estdo mais e melhor informados, sdo mais

criticos e exigentes, e esta situacdo torna mais ardua a sua fidelizacéo, do lado da oferta.

A literatura deixa patente que os consumidores possuem, nos nossos dias, um perfil que ja ndo
Ihes permite prescindir de um juizo critico a respeito da qualidade dos bens e servi¢os que consomem,
constituindo um critério determinante nas decisdes de compra. Por conseguinte parece genericamente
aceite que a orientacdo pela qualidade ndo € uma moda, uma concepgdo passageira de gerir 0s
negdcios (Kujala e Lillrank, 2004), devendo-se aos consumidores o facto de a qualidade ser hoje
concebida como total e de o objectivo ultimo ambicionado pelas organizagdes ser a exceléncia. Aliada
a tendéncia de melhoria continua, observa-se também um crescente ‘movimento ambiental’ com os
consumidores a tornarem-se mais conscientes da sua capacidade de decisdo, e do poder que podem

exercer no mercado.

A revisdo da literatura deixa evidente o interesse do meio académico e cientifico pelo emergir
de um “novo turista”, protagonista desta nova era da actividade turistica, com inicio na década de
noventa do século XX, conforme atesta a literatura cientifica (Douglas et al., 2001; Boniface e

Cooper, 2001; Weaver e Oppermann,2000, et al., citados por Lima e Partidario, 2002).

O “novo turista” esta mais apto a estabelecer comparagdes, é flexivel, procura qualidade, bom
nivel de servicos, os seus valores levam-no a consumir o produto turistico de forma ética e orientada

para 0 ambiente, o que reflecte também uma mudanca no seu estilo de vida.
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Figura 3 - Comparacéo entre o ‘Velho’ e *‘Novo Turismo’

Velho Turismo Novo Turismo
Consumidores Bronz'ear . N Manter roupas vestidas
Inexperiéncia Maduros
Seguranga nos nimeros Querem ser diferentes
Tecnologia l_\l{?lo séo ami_géyeis s Falam uns com oi outto_s
Utilizadores Limitados Todos os participantes sdo utilizadores
Ficam sozinhos Muitas tecnologias integradas
P rodugéo Competicdo _através do Preco s Compet_ic;éo através da inovacéo
Economias de Escala Economias de escala e de alcance
Integragéo vertical e horizontal Integracéo diagonal
Gestiao (e} Trabalh(? é_um custo 'da Producéo N O trabalho é a chave Qa qualidade
Maximizar capacidades Gestéo da qualidade
Vender o que é produzido Ouvir os consumidores
Condi(;c”)es de R(_egulamentagzjio _ N Liberalizacéo
Estrut Crescimento econémico Reestruturaco
strutura Crescimento descontrolado. Limitacdo do crescimento

Fonte: Adaptado de Poon (1993)

Sobre este assunto, Lima e Partidario (2002), citando estudos realizados por Swarbrooke e
Horner (1999), destacam algumas das principais caracteristicas, que estdo na base desta motivacao
turistica, como a crenca altruista da necessidade real de proteger o ambiente, a intencdo de ter um bom
comportamento como turista, e 0 desejo de promover uma imagem do seu nivel sécio-cultural, entre

0s seus semelhantes.

Poon (1993) refere que o turismo de massas foi ultrapassado por uma nova revolugdo do
turismo, marcada pelo sentido de responsabilidade e pela crescente procura da natureza e de culturas
genuinas. O autor considera que o turismo internacional esta a sofrer uma transformacdo rapida e
radical, em direccdo a uma nova ‘industria’ baseada nas “novas praticas € no bom senso” ¢ tem como
forcas motrizes os consumidores, a tecnologia, as técnicas de gestdo, as praticas de producdo e as

condigOes estruturais.

Neste contexto, as novas praticas turisticas apresentam uma caracteristica comum: o desejo de
se distanciarem do turismo de massas. Assiste-se a designada des-diferenciacdo, que segundo
Mowforth e Munt (1998), significa marcar a diferenca pela educagdo, pela inovacdo e pela
criatividade. E neste enquadramento que surge o ecoturismo — destacado no inicio do anos 90, como
motivacao e produto turistico - com uma taxa média de crescimento anual superior a 20%. Estimou-se
que este segmento da procura e oferta turistica tenha crescido em 2004, a nivel mundial, 3 vezes mais
do que a industria de turismo em geral (ICNB, 2006). E expectavel que esta tendéncia de crescimento

sustentado se mantenha no futuro.

A primeira defini¢do formal de ecoturismo data de 1987 e a sua autoria ¢ atribuida a Ceballos-
Lascurain: “Ecoturismo é viajar para areas naturais conservadas e ndo perturbadas com o objectivo
especifico de estudar, admirar e desfrutar a paisagem e suas plantas e animais, assim como quaisquer

outras manifestacdes culturais - passadas e presentes - nestas areas encontradas”.
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Parece, todavia ndo haver uma evidéncia empirica valida, que comprove a rela¢do directa de um
segmento de mercado de “turistas verdes” com a defesa do ambiente, como motivagdo principal
(Swarbrooke e Horner, 1999; Webster, 2000, citados por Lima e Partidario, 2002). Deste modo, poder-
se-& questionar até que ponto as novas tendéncias de turismo sdo uma alternativa ao turismo de massas
ou serdo apenas procuras complementares, mais exigentes, onde o conceito de qualidade imprime uma
tonica diferente. Para estas procuras é necessario encontrar respostas adequadas, que tém vindo a
surgir com resultados significativos do ponto de vista econémico, social, cultural e humano (Lima e
Partidario, 2002).

O ecoturismo, como forma alternativa de turismo pode também possuir um desejavel efeito
demonstrativo do valor e da viabilidade das boas préaticas e da importancia da existéncia de produtos

projectados para minimizarem os impactos negativos.
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2.3. A QUALIDADE — ENQUADRAMENTO HISTORICO

A qualidade é actualmente considerada um requisito essencial para a sobrevivéncia das
empresas no mercado, constituindo uma fonte de vantagens competitivas. Contudo, embora muito
actual, este tema tem raizes em tempos distanciados e o registo histérico mais antigo dedicado a
gualidade remonta ao antigo Egipto (Davies, 2003; Kaltenecker & Queiroz, 1995), quando foram
definidos elevados padrdes de qualidade nos produtos usados e nos processos. Mais tarde, na época da
revolugdo francesa, em 1794 foi criado o Taller Nacional de Calibres de forma a padronizar as

municdes e as armas (Loureiro, 2006).

No periodo histérico em que decorreu a Revolugdo Industrial, importava maximizar a producéo
ao menor custo e dessa forma as grandes unidades industriais foram organizadas por sectores aos quais
eram afectos colaboradores responsaveis pelas tarefas. J& no século XX, a industria reorganizou-se
seguindo os modelos taylorista e burocratico que preconizavam o aumento da divisdo do trabalho e a
especificagdo das tarefas e da autoridade formal, no sentido de incrementar a eficiéncia na producdo
(Omachonu & Ross, 2004). Com este sistema, os trabalhadores ndo conheciam todo o processo
produtivo e cada colaborador produzia de acordo com as especificages técnicas definidas a priori
(Ferreiraetal., 2001).

A segunda guerra mundial (1939 — 1945) originou uma producdo massiva de armamento bélico
e a pressdo imposta ao ciclo produtivo e o consequente aumento exponencial da producdo, ocasionou o
fabrico de alguns artigos defeituosos. Em resultado disso e para controlar estas ocorréncias foi criado o
cargo de chefe de inspeccdo em varias unidades industriais e as suas responsabilidades, que
inicialmente se resumiam a inspec¢do de produtos e processos, alargaram-se a concepcao de aparelhos
de medicdo, a sua manutencdo e calibracdo, andlise de dados e prevencdo, estudo das causas dos
defeituosos e o que fazer com estes produtos (Loureiro, 2006). Mais tarde, pela descri¢do das fungoes
atribuidas, este cargo esteve na génese dos actuais departamentos de qualidade das organizagoes

industriais.

Em Portugal o panorama de desenvolvimento do controlo da qualidade foi um pouco diferente.
Durante um longo periodo, a qualidade esteve praticamente limitada a existéncia de sucessivos
organismos estatais, ndo tendo alcangado uma projec¢do digna de realce. Para isso contribuiram uma
actividade industrial que pouco evoluia e a existéncia de um mercado afectado pelo condicionamento
industrial, mas também os entraves & importacdo, a existéncia de consumidores pouco criticos devido
ao escasso contacto internacional e ao fraco poder de compra. Razdes que justificam que até aos anos

setenta a actividade normativa fosse diminuta e a certificacdo de produtos quase inexistente.

No periodo seguinte registaram-se alguns factos histéricos que levaram a industria a assumir

uma maior preocupacgao com a tematica da Qualidade. Com a independéncia das antigas ex-colonias, 0
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excedente de producdo nacional deixou de ser absorvido e a abertura das fronteiras a Europa, veio
aumentar a oferta de produtos importados que entraram em concorréncia directa com os produtos
nacionais, para o consumidor nacional que tradicionalmente valoriza e posiciona com ‘mais qualidade’

os produtos estrangeiros.

Embora em 1949, Portugal tenha aderido a ISO (Organizagdo Internacional de Normalizacdo) e
em 1952 se tenha criado o Centro de Normalizacdo, 0 movimento mais concertado na &area da
Qualidade s6 surgiu nos anos 60, com a criacdo da Associacdo Portuguesa para o Controlo de
Qualidade, cujo organismo deu origem, em 1969, a Associagdo Portuguesa da Qualidade e em 1983 ao
Sistema Portugués da Qualidade (Capricho & Lopes, 2007).

Em 1986, a adesdo de Portugal a CEE e a perspectiva de criacdo do mercado Unico europeu em
1993, marcam definitivamente o inicio do desafio que obrigou a inddstria portuguesa a uma evolucéo
acelerada na sua cadeia de valor, repensando 0 seu posicionamento num espago comunitario, com

regras novas e procedimentos mais exigentes.
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2.4. A QUALIDADE — CONCEITO E SUA IMPORTANCIA.

A qualidade tem origem na palavra latina qualis, que significa “a coisa tal como ela ¢
realmente” mas, ao nivel da definicdo conceptual, existem quase tantas versdes quantos 0s autores que
discorreram sobre o tema. Por exemplo, o diciondrio Porto Editora define Qualidade como:
“propriedade ou condi¢do natural de uma pessoa ou coisa que a distingue das outras; atributo;
caracteristica; predicado”. Contudo, é necessario compreender a definicdo na O&ptica de uma

organizacgdo que fornece produtos e/ou servicos aos seus clientes.

Crosby (1979) refere que a qualidade significa conformidade com os requisitos e desenvolveu o
conceito “zero defeitos”, dando relevo as atitudes e acgbes preventivas na gestdo das organizacdes.
Juran & Gryna, (1980) defendem que a qualidade pode ser definida como a adequagdo ao uso e
enfatiza a necessidade de envolvimento da gestdo de topo. Ja na perspectiva da avaliacdo, da
orientacdo e dos objectivos da qualidade, Deming (1992) defende que o consumidor é o juiz da
qualidade e que, por isso, as organizagdes devem a todo 0 momento perceber as suas necessidades e
desejos, para as anteciparem e produzirem bens e servigos que o satisfacam. Este autor relevou a
importancia da melhoria continua dos processos na implementacdo de sistemas da qualidade e

promoveu o controlo estatistico da qualidade.

Trata-se de exemplos que demonstram a dificuldade em conciliar diferentes perspectivas numa
definicdo unica e universal e a similitude existente entre o conceito de qualidade e de satisfacdo é
acentuada pelo caracter multidimensional e dindmico da primeira (Feigenbaum,1954 citado por Neto,
1991) contudo, a defini¢do de qualidade como “ satisfagdo do cliente”, pressupde que 0S responsaveis
da qualidade sé ponderam a sustentabilidade dos recursos se os consumidores também o fizerem
(Smith, 2004), deixando de parte varias externalidades. Assim, devemos considerar duas ideias-base
como ponto de partida para definir quais sdo os aspectos determinantes da percepcdo da qualidade. A
primeira, que perspectiva a qualidade como um fenémeno multi-dimensional (Ghobadian et al., 1994),
e a segunda, que a assume como uma caracteristica determinada pelo consumidor e ndo pelos

prestadores do servigo (O’Neill et al., 2000).

Um dos grandes contributos para a obtencéo de uma definigdo mais global encontra-se na norma
ISO 9000:2005 (Sistemas de Gestdo da Qualidade. Fundamentos e vocabulario) ao referir que a
“Qualidade ¢ o grau de satisfagdo de requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”.
Esta definigdo estda mais proxima da sugerida por Croshy (1979) ao assumir que um bem ou servico de

qualidade é aquele que satisfaz um conjunto de requisitos pré-definidos.

Os desafios centrais da qualidade foram-se deslocando da deteccdo dos erros e defeitos e do

controlo do produto, para o controlo total. A visdo da Qualidade como um custo ou um problema
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alterou-se para a nogao de que a “Qualidade é gratis” e possui 0 potencial para ser considerada uma

fonte de vantagens competitivas para as organizagoes.

A crescente exigéncia na procura de produtos e servicos de qualidade fez surgir um novo
paradigma designado Total Quality Management (TQM). William Edwards Deming, estatistico e
professor norte-americano, é considerado o pai do movimento moderno da qualidade e influenciou
fortemente a indlstria japonesa que emergiu da Segunda Guerra Mundial, com a introducdo do
Controle Estatistico de Processos e do TQM. No seu livro "Out of the Crisis" (1982), Deming
identifica 14 principios para a gestéo que se forem aplicados correctamente, conduzem a eficiéncia da
producdo, garantindo a qualidade do produto ou servigo.

Imagem 4: Os catorze principios da gestdo segundo Deming

Criar recursos permanentes para a melhoria de produtos e servicos.
Adoptar novas formas de gestéo.
Dar prioridade a prevencdo e ndo a inspecgao, controlando a qualidade por amostragem.

Acabar com a escolha dos fornecedores com base apenas num Gnico critério, o do preco. E

importante desenvolver relagdes duradouras com os fornecedores.
Apostar na melhoria constante e permanente do sistema de produgéo.
Instituir novos modelos de formagé&o.

Instituir as novas formas de lideranca.

Eliminar o medo do estilo autoritario, encorajando a comunicagao.

Eliminar barreiras entre departamentos, fomentando o trabalho em equipa e instituindo-se os

Circulos de Qualidade.
10 Eliminar slogans e metas numéricas.

11 Abandonar a gestéo por objectivos com base em indicadores quantitativos.

[N

2 N&o classificar, nem ordenar o desempenho dos trabalhadores.
13 Instituir um programa de educacéo.

14 Estruturar a gestdo de modo a cumprir 0s 13 pontos anteriores e obter o empenho de todos na

mudanca.

Fonte: Godinho e Neto (2001)

A Gestdo da Qualidade Total (TQM — Total Quality Management), como filosofia de gestéo,
elevou a implementacdo das praticas de gestdo da qualidade, do nivel operacional para o nivel
estratégico (Prajogo & Sohal, 2004). Com a implementacdo da TQM — que assenta na satisfacdo dos
clientes ao mais baixo custo - a qualidade passou a ser promovida como um principio estratégico,
envolvendo activamente a gestdo de topo e todos os colaboradores na prossecucdo da melhoria

continua das organizagdes.
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A prevencdo de problemas deve ser estimulada, mas também é necessario que exista um auto-
controlo permanente ao longo do ciclo de vida do produto/servico, desde a fase de projecto até ao
servico pos-venda. Apresentam-se de seguida alguns dos pressupostos e beneficios associados a
aplicacéo deste modelo.

Figura 5 - Atributos de uma cultura de Qualidade Total/Exceléncia

Exceléncia - Niveis mais elevados neste parametro;
o)k 4wl - Forte conexdo entre a cultura da qualidade e a eficiéncia do desempenho.

€570 2wl ol - Enfase no trabalho em equipa comunicagao e na coordenacio de tarefas;
Humanos - Compatibilizacdo das competéncias e aptiddes.

- Andlise da informacéo é a base das ac¢des de melhoria;
- Perspectiva humanistica da gestdo dos recursos humanos;
- Flexivel para mudar o necessario mas estavel no controlo de qualidade.

- Aposta forte na informag@o enquanto fundamento das tomadas de deciséo;
Formagao - Recolha sistematica da informacdo (concorrentes, clientes, empregados e
desempenho e qualidade).
Melhoria - Todos os niveis organizacionais participam e pelo qual todos sdo responsaveis;
continua - Necessidade de elevar continuamente os padrdes, os niveis de desempenho.
- Melhorar continuamente o desempenho da organizagdo, a nivel de processos,

sistemas e resultados;
-Lealdade ao cliente a longo prazo (antecipar, satisfazer e superar expectativas).

Aprendizagem
organizacional

Orientacao pelo
Cliente

Ol ERY - A estratégia organizacional esté centrada na qualidade;
Qualidade - A organizacdo subordina a sua estrutura aos objectivos de qualidade.

Bl Eqez iz - Lideranca de topo assume o papel de modelo e mentor dos principios da qualidade,
ekl face a organizagdo.

Fonte: Adaptado de Cameron & Sine, 1999

De acordo com Smith (2004), os conceitos de qualidade e de sustentabilidade estdo intimamente
ligados. Note-se que as raizes da sustentabilidade tém sido advogadas ha muito tempo por autores
como Deming (1982, citado por Idris & Zairi, 2006), através de recomendacBes orientadas para a
melhoria continua dos servigos/produtos mas também para a necessidade de existir planeamento a
longo prazo e para a “remogao das barreiras que retiram as pessoas o orgulho no seu trabalho”, ou

seja, valorizando os principios da ética, da transparéncia e da qualidade do trabalho.

Os elementos que déo forma ao novo conceito de qualidade sustentavel incluem o aumento da
produtividade através do uso mais eficiente dos recursos naturais, a criacdo de sistemas de producao
que minimizem os desperdicios, a énfase na satisfacdo de necessidades atraves da oferta de servigos
(em contraponto a oferta de produtos similares que aumentem os desperdicios) (Dervitsiotis, 2001); a
transparéncia na performance Triple P: people, planet, profit; e o alargamento da orientacéo inicial
para o cliente e para os accionistas a todos os stakeholders (Cramer 2003; Zwetsloot & Van
Marrewijk, 2004).
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A necessidade de incorporar a nocdo de sustentabilidade ambiental na TQM de forma a que as
organizagdes mantenham a sua vantagem competitiva e melhorem a sua performance (Capricho &
Lopes, 2007; Sanders, 2008), deu origem a um novo modelo que liga os varios conceitos e que se
designa TQEM (Total Quality Environmental Management).

A TQEM coloca o foco em 4 pontos principais: a identificagdo do cliente, a melhoria continua,
a realizacdo eficaz do trabalho logo da primeira vez que é executado e uma abordagem de sistemas ao
trabalho (Chandrashekar et al., 1999).

Em concluséo, podemos referir que os sistemas de gestdo pela qualidade total embora possam
ser de grande exigéncia no que toca a sua implementacdo oferecem resultados consistentes em termos

de orientacdo global para o cliente, e como tal, com maiores probabilidades de sucesso a longo prazo.
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2.4.1. QUALIDADE NOS SERVICOS

Falar de qualidade como um factor essencial para o desenvolvimento do Turismo, obriga-nos a
definir o que é na realidade a “qualidade de servigo”. Muitos esfor¢os tém sido feitos neste sentido,
embora sempre com um sucesso limitado (Comissdo Europeia, 1999), pois a qualidade depende da

percepcao dos consumidores e das suas expectativas, bem como da especificidade do servico prestado.

Vérios autores tém procurado definir a qualidade nos servigos. Por exemplo, Creedon (1988) e
Lewis (1989) consideram que se trata de um processo nunca acabado de construgdo e manutencao de
relacBes, através da avaliacdo, da antecipacdo e do preenchimento de necessidades declaradas ou

implicitas.

Para Gronroos (1984), os servicos sdo basicamente processos que variam na sua intangibilidade
e cuja experimentagdo é subjectiva, em que as actividades de producdo e consumo se realizam
simultaneamente, produzindo interacgdes que incluem uma série de momentos de verdade entre o
cliente e o fornecedor, constituindo, eles proprios, uma parte integrante do servigo. O que sucede
nestas interacgdes tem um efeito fundamental no servico percebido. A qualidade do servigo é
considerada um determinante critico de competitividade (Lewis, 1989), podendo ajudar as

organizagdes a diferenciarem-se da concorréncia e a ganhar vantagem competitiva.

Os servicos sdo geralmente descritos em quatro caracteristicas Unicas: intangibilidade,
inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade (Kotler et al. (2010). A definicdo geral de servico
sugere que a intangibilidade é o factor chave para a sua identificacdo (Zeithaml, & Bitner, 2003). Esta
caracteristica define o servigo como algo que ndo pode ser tocado, visto, provado, ouvido ou sentido
da mesma forma que o podem ser os produtos, levando por vezes a uma dificil compreenséo da forma
como 0s consumidores percepcionam 0 servico da empresa e avaliam a qualidade do mesmo

(Parasuraman et al. 1985).

A inseparabilidade é outra caracteristica dos servi¢os, uma vez que 0 momento da sua prestacdo
é simultaneo ao do consumo. Além disso, o envolvimento do consumidor no processo de entrega do
servico, faz com que o prestador ndo possua total controlo na experiéncia do servi¢o (Ghobadian et al.,
1994).

A variabilidade ou heterogeneidade é uma caracteristica que assume diferentes niveis na
performance dos servicos, sendo por isso, dificeis de estandardizar, ao contrario dos produtos. A
qualidade de um servico pode variar de fornecedor para fornecedor, de cliente para cliente ou de dia
para dia. Os gestores tém de confiar em grande medida na capacidade dos seus colaboradores para

compreenderem os requisitos do consumidor e actuarem da forma apropriada (Ghobadian et al., 1994).
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A perecibilidade é a caracteristica dos servigos que 0s impede de serem armazenados ou
inventariados. Ao invés dos produtos, é impossivel realizar uma inspec¢do a qualidade anterior ao seu

usufruto, ou seja, tém de ser bem executados & primeira (Ghobadian et al, 1994).

E ainda necessario referir que a qualidade do servico afecta as intencdes de repeticio de compra
dos actuais e potenciais consumidores (Ghobadian et al., 1994), reduzindo as necessidades de captacéo

de novos consumidores, com vantagens nos custos de comunicagéo e no esfor¢o promocional.

As expectativas e exigéncias dos consumidores face ao servico esperado estdo constantemente a
aumentar, enquanto a sua tolerancia para com um servico pobre esta a decair (Smith & Lewis, 1989).
Nesta medida h& que prestar atencdo aos diversos aspectos que cada tipo de consumidor associa a um
servico de qualidade. Mais do que uma definicdo, ha a necessidade de determinar para cada segmento

e para cada servigo, quais sao 0s requisitos essenciais a satisfacdo dos clientes.

Podemos ter qualidade superior em todos os niveis da oferta, porquanto a qualidade depende do
grau de expectativas (Kanji, 1996). E, por isso, determinante conhecer o cliente-alvo do nosso servico,
saber o que considera exigivel para a sua percepcdo de qualidade e saber disponibilizar uma oferta que
0 possa satisfazer relacionando os atributos do servico propriamente dito e a forma como esses

atributos desenvolvem percepgdes positivas do servico.

Num contexto em que mais do que o local, contam as experiéncias vividas, a qualidade de
servico percebida torna-se o grande argumento de diferenciagdo e a melhor alavanca para competir
(Parasuraman et al., 1988). A percepgdo que os clientes possuem do servico vai além do servico
propriamente dito. E o efeito do servico nessa percepcao final que conta (Douglas & Connor, 2003),

pois 0s seus comentarios tém o potencial de criar, manter ou destruir reputagdes.

A associacdo de uma estratégia de diferenciacdo com a nocgdo de qualidade permite que o
mercado-alvo identifique e distinga, i.e. posicione as caracteristicas da oferta que permitem obter
vantagens competitivas. Num dos poucos estudos empiricos sobre a relacdo entre qualidade e
satisfacdo, lacobucci et al. (1994) concluiu-se que as melhorias na qualidade que ndo eram baseadas
nas necessidades dos clientes ndo conduziam a melhorias na satisfacdo dos clientes. Ora como 0s
parametros de exigéncia dos clientes alteram-se com alguma regularidade e, como tal, é essencial
conseguir medir e controlar estas variacdes alteragdes, as monitorizagdes da satisfagdo dos clientes,

bem como das suas expectativas e percepg¢des tém de ser constantes e dindmicas.

7

Um dos instrumentos mais utilizados na avaliacdo da qualidade nos servicos € o modelo
SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985. Este propde que a qualidade
pode ser medida identificando gaps (falhas) entre as expectativas e as percepgdes dos consumidores

relativamente a performance do servico.

A qualidade, em ultima anélise, atinge-se quando se conseguem anular 0s gaps entre as

expectativas e as percepcoes (Parasuraman et al., 1985), que sdo caracterizados da seguinte forma:
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v' Gap 1 - posicionamento: relaciona-se com a percepcao que 0s gestores tém das expectativas
dos consumidores e da importancia relativa que os consumidores atribuem as dimensfes da
qualidade;

v' Gap 2 - especificacdo: relaciona-se com a diferenca entre o que os gestores acreditam que o
consumidor quer e o que 0os consumidores esperam que o negdcio Ihes dé;

v’ Gap 3 - entrega/prestacdo: relaciona-se com a diferenca entre o servico prestado pelo
colaborador e as especificagfes definidas pela gestéo;

v' Gap 4 - comunicacdo: existe quando as promessas comunicadas pelo negécio ao consumidor
ndo vao ao encontro das expectativas que os consumidores tém dessas promessas externas;

v' Gap 5 — percepcao: é a diferenca entre a percepcao e a expectativa dos consumidores.

Figura 6: Modelo “GAP” de Qualidade dos Servi¢os
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Fonte: Parasuramam et al., 1985

Apesar do elevado grau de subjectividade na afericdo da qualidade em servicos, é possivel

tornar objectiva essa medicao através da utilizacdo de modelos adequados aos respectivos sectores.

Para além do modelo SERVQUAL, tém sido desenvolvidos varios estudos, com base no modelo
de falhas de qualidade (Parasuramanet al., 1985). que culminaram com a apresentagdo de
metodologias para a avaliacdo da qualidade dos servigos, como por exemplo o0 modelo de desempenho
do servico, SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) e da qualidade interna (INTQUAL). Metodologias
semelhantes tém também sido desenvolvidas para avaliar a qualidade dos destinos turisticos (Silva et
al., 2001) e dos alojamentos turisticos, com 0 HOTELQUAL (Delgado et al., 1999) e LODGSERV
(Knutson et al., 1991) que assume caracteristicas diferentes relativamente as instalagGes fisicas,

permitindo, por exemplo, dividir os hotéis em econémicos, de preco médio e de luxo.

33



2.9. GESTAO DA QUALIDADE NO TURISMO

A crescente interdisciplinaridade da actividade turistica e a sua relevancia no contexto
econodmico-social tem conduzido a aplicacdo de politicas e ferramentas de gestdo da qualidade
sobretudo do lado da oferta. As novas tecnologias de informacao e comunicacdo diminuiram o papel
dos distribuidores, retirando-lhes a fungdo de prestadores exclusivos de informacgdo sobre os produtos
e destinos e estes, por sua vez, procuram ganhar escala, adaptando-se aos efeitos da globalizacdo e as

flutuagbes da procura e da oferta.

Da alteracdo do paradigma turistico, fazem parte ainda a volatilidade relativamente ao momento
da decisdo de viagem, a facilidade em adquirir transportes, a fragmentacdo do consumo turistico ao
longo do ano e a cada vez maior recorréncia aos sistemas on-line de reservas e pagamento. Trata-se de
guestdes que deixam o consumidor exposto a condicdes que anteriormente ndo o afectavam tdo
directamente. Por exemplo, habitualmente adquiria-se uma viagem com todos 0s servigos integrados, a
um Unico fornecedor que a garantia a prestagdo do servi¢co. Hoje, uma parte significativa dos
consumidores compra via on-line sem conhecer os intermedidrios e adquire frequentemente os

servigos de forma separada..

O facto de os novos consumos se orientarem cada vez mais para a procura de destinos, produtos
e experiéncias menos comuns, em busca da personalizacao, releva a necessidade de se perceberem as
suas expectativas e exigéncias de qualidade. Por outro lado, considerando os recursos naturais e
culturais como uma das ‘matérias-primas’ da actividade turistica, € fundamental assegurar a sua boa
utilizacdo, conservacdo e manutencdo, optando-se por estratégias orientadas para a qualidade dos
servigos que exploram estes recursos. E interessante, a este nivel, analisar a definicdo de qualidade no
turismo, segundo a OMT (2003b)

“Result of a process which implies the satisfaction of all legitimate product and service needs,
requirements and expectations of the consumer, at an acceptable price, in conformity with mutually accepted
contractual conditions and the underlying quality determinants, such as safety and security, hygiene,
accessibility, transparency, authenticity and harmony of the tourism activity concerned its human and natural

environment”.

Esta abordagem reflecte a especificidade e a complexidade caracteristicas do turismo como
actividade dependente das perspectivas de varios stakeholders, na qual convergem diferentes tipos de
regulacdo, elementos obrigatérios e voluntarios, comerciais, legais, técnicos e negociados, sem
esquecer 0 uso turistico de muitas actividades e equipamentos com impacte na comunidade de

acolhimento.
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2.5.1. NORMALIZACAO

A Normalizagdo é a actividade destinada a estabelecer, face a problemas reais ou
potenciais, disposi¢des para a utilizagdo comum e repetida, tendo em vista a obtengdo do grau
Optimo de ordem, num determinado contexto. Consiste de um modo particular, na formulacéo,

edicdo e implementacédo de Normas [NP EN 45020].

A normalizacdo € um processo que tem como objectivo o estabelecimento de solugbes, por
consenso das partes interessadas, para assuntos que possuem caracter repetitivo, tornando-se uma
ferramenta poderosa na auto-disciplina dos agentes activos dos mercados, ao simplificar os assuntos e
evidenciando ao legislador se é necessaria regulamentacdo especifica em matérias ndo cobertas por
normas, refor¢ando o descrito na legislagdo. Os padrBes definidos sdo voluntarios, possuem um valor
de referéncia, actuam na identidade do produto e apoiam a conformidade com as especificagdes ao
nivel da gestdo (IPQ, 2009).

O ambito da normalizacdo abarca a elaboracdo de normas e outros documentos com caracter
normativo. As normas constituem acordos documentados e voluntarios que estabelecem critérios
considerados importantes para produtos, servicos e processos e garantem que 0s critérios sdo
adequados aos fins a que se destinam, comparaveis e compativeis. Os documentos que resultam deste
processo podem ainda constituir recomendacfes, procedimentos, orientacbes ou manuais e ter
diferentes alcances e ambitos (sectoriais ou intersectoriais) dependendo das actividades a que

respeitam, nacionais ou internacionais, de acordo com o seu enquadramento espacial.

As normas portuguesas sdo, regra geral, elaboradas por comissfes técnicas portuguesas de
normalizagdo, onde é assegurada a possibilidade de participacdo de todas as partes interessadas e dada

primazia a auto-regulacao e a co-responsabilidade.

Embora se possa deduzir o contrario, a aplicacdo das normas ndo delimita a liberdade
empresarial e ndo anula a criatividade e a flexibilidade das empresas. A titulo de exemplo, uma norma
pode descrever e caracterizar um produto quanto ao seu uso ou funcionalidade, mas nédo interfere com
0 seu desempenho ou com a forma de atingir esses objectivos, ou seja ndo anula a diferenciacéo

qualitativa e propria de cada empresa.

Para as organizagOes a normalizagdo facilita a difusdo de boas praticas, contribui para a criacdo
de produtos responsaveis, encoraja a exceléncia e a inovagdo e fomenta a especializacdo e a
diferenciagdo, estimula a concorréncia através do valor qualitativo e ndo apenas do preco e, por fim,

ajuda a reduzir e evitar o desperdicio de recursos.

Na perspectiva do consumidor, os beneficios da normalizacdo contemplam o0s seguintes

aspectos:
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o refor¢o da confianca dos clientes ao serem pré-estabelecidos os padrfes minimos de
qualidade;

e favorece uma escolha mais informada pelo consumidor;

e estabelece uma posicao mais fortalecida do consumidor;

o favorece a possibilidade de se encontrarem solugdes conciliadoras em eventuais
processos litigiosos e,

e no ambito do turismo, podemos destacar o facto de facilitar o conhecimento dos

destinos e dos prestadores locais de servicos.

Em Portugal o enquadramento legal e institucional para os assuntos da Qualidade cabe ao
Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), assumindo o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), este
papel. As suas competéncias sdo gerir, coordenar e desenvolver o sistema na perspectiva da melhoria
da qualificagdo de pessoas, de produtos, de servicos e de sistemas. Trata-se de uma entidade
organizada em trés subsistemas, a Qualificacdo, a Normalizacdo e Metrologia. As ferramentas que
possui € 0s modelos que aplica permitem: ao nivel da normalizacdo, a definicdo de requisitos; na
metrologia, garantir o rigor nas medigdes; faz a acreditacdo, reconhecendo a idoneidade das entidades;
e ainda pode certificar, avaliando a verificacdo da conformidade com os requisitos estabelecidos.

A estrutura nacional de normalizagdo, assenta em trés pilares fundamentais: no organismo
nacional de normalizacdo que é constituido pelo IPQ, nos organismos com fung¢Ges de normalizacdo
sectorial (ONS) e nas ComissBes Técnicas Portuguesas de Normalizacdo (CT). Para que esta estrutura
funcione o IPQ coordena 58 entidades com fungdes de normalizacdo sectorial, 0s quais por sua vez
coordenam as Comissfes Técnicas portuguesas de Normalizagdo que séo responsaveis pela edi¢do das

normas.
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2.5.2. COMITE ISO

A International Organisation for Standartization (ISO) é uma associagdo mundial de
organismos de normalizagdo de cerca de 163 paises, constituida em 1947. Define-se como uma
organizacdo ndo-governamental, fazendo a ponte entre os interesses dos sectores publico e privado e
tem como objectivo a promocdo, a nivel mundial, do desenvolvimento da normalizac¢do de produtos e
servicos, para que a qualidade dos mesmos seja permanentemente melhorada. Visa também facilitar a
coordenacdo internacional, a unificagdo de normas e o intercAmbio intelectual, cientifico e

tecnoldgico. A importancia das normas da ISO é justificada pelas seguintes premissas:

o Desenvolvimento, producdo e distribuicdo dos produtos/servicos de forma mais
eficiente, segura e higiénica;

e Facilitacdo do comércio internacional, tornando-o0 mais justo;

e Base técnica para os governos avaliarem da conformidade nas vertentes da salde, da
seguranca e da legislagdo ambiental;

e Partilha de avangos tecnoldgicos e boas préaticas de gestéo;

e Disseminagédo da inovagao;

e Salvaguarda do consumidor;

o Estabelecimento e partilha de solugbes para problemas comuns (in www.iso.0rg).

A rede 1SO dinamiza mais de 3.000 grupos de trabalho e Comissdes Técnicas, responsaveis pela
concepcdo de mais de 18.000 normas internacionais. O programa de trabalho da 1SO cobre uma
extensa tipologia de normas desde as actividades tradicionais, como a agricultura e a construcao, até a

engenharia mecanica, aparelhos médicos, servi¢os, ou mesmo as boas praticas de gestéo.

A ISO inicia o desenvolvimento de novos standards em resposta a sectores e a stakeholders que
expressam claramente a necessidade deles. O processo inicia-se quando, por exemplo, um
determinado sector ou grupo econémico comunica a sua necessidade a um comité nacional da ISO e
este propBe o novo item de trabalho ao comité adequado (que representa a area/sector em questao).
Quando se trata de uma area ainda nao tratada por nenhum comité, podem existir propostas pelos
membros da 1SO para constituir um novo comité técnico. Cada novo item de trabalho tem de reunir
um suporte maioritario dos membros do comité relacionado, provando a sua relevancia global, ou seja,
cada norma tem de reunir o consenso de especialistas internacionais para ser eficazmente adoptada, ja

que a sua aceitacdo é voluntaria.
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As normas desenvolvidas passam por um processo que engloba as seguintes 6 fases:

Fase de proposta
Fase preparatoria
Fase de Comité
Fase de inquérito
Fase de aprovagéo

o gk~ w PP

Fase de publicacdo.

Estes passos s6 ndo se aplicam, na sua totalidade, quando no inicio do processo de normalizacéo
ja existe um documento com um visivel grau de maturidade, por exemplo, desenvolvido por outra
organizacgdo. Todas as hormas internacionais sao revistas, pelo menos, 3 anos apos a sua publicacdo e

a cada 5 anos, depois da revisdo, por todos os membros da I1SO.
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2.9.3. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

Um sistema de qualidade consiste no conjunto da estrutura organizacional, dos procedimentos,
dos processos e dos recursos necessarios para implementar a gestdo da qualidade (Oakland,1994) A
definicdo e implementacdo de um sistema de qualidade possibilita as organizacGes uma abordagem
sistematica e estruturada dos seus processos internos, que ajuda a melhorar os niveis de eficiéncia e
eficacia.

A criacdo de um sistema de gestdo € um processo persistente, gradual que implica uma
verdadeira revolucdo na mentalidade e na cultura da organizacdo. A experiéncia demonstra que este
processo demora 2 a 5 anos a concretizar-se, pelo que ndo deve ser considerado como uma panaceia
imediata para empresas em dificuldades, porquanto a sua implementagdo constitui uma oportunidade
para as organizacGes reflectirem sobre os processos existentes e adoptarem medidas correctivas,
conducentes a rentabilizacdo dos recursos, mantendo sempre o foco nos objectivos pré-estabelecidos.
Por outro lado, a implementacdo de um SGQ assenta no reconhecimento por parte da gestdo, que a
qualidade é um elemento essencial da competitividade e implica a necessidade de cooperacao entre 0s
actores publicos e privados bem como a cooperagdo e interaccdo os sectores de actividade.

O desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficicia do sistema de gestdo da qualidade
segue a metodologia P.D.C.A. (Plan, Do, Check, Act). Este modelo foi desenvolvido por Shewhart na
segunda década do século passado e posteriormente divulgado e aplicado por Deming no Japdo, ap6s a
segunda grande guerra (Oribe, 2009). E também conhecido como “ciclo de Deming” e visa tornar mais

claros e ageis os processos de gestdo da qualidade, através das seguintes etapas:

e Plan (planear): os objectivos necessarios para alcancar os requisitos do cliente, consistentes

com as politicas das organizacGes, necessitam de ser planeados e estabelecidos.
e Do (execucdo): Trata-se da implementagdo dos processos.

e Check (verificacdo): Os processos e produtos sdo monitorizados e medidos em face das

politicas, dos objectivos e requisitos para o produto e os resultados sdo analisados e

reportados.

e Act (accdo): Sdo tomadas ac¢Oes para melhorar continuamente o desempenho do processo.

Embora existam sistemas de gestdo focalizados na exceléncia de diferentes vectores, como a
satisfacdo do cliente, 0 ambiente, a higiene e seguranca ou a ética e a responsabilidade social, todos
estabelecem procedimentos que sdo comuns a implementacdo de qualquer referencial. Desta forma,
todos preconizam a necessidade de definir processos e indicadores, abordam a aposta na formagéo e na

sensibilizacdo dos colaboradores, mencionam a obrigatoriedade de elaborar um Manual de Gestdo da
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Qualidade, de analisar a legislacdo aplicavel e de definir a politica e os objectivos da qualidade para
cada ponto do sistema. E ainda fundamental gerir a documentacio e possuir registos de forma a
produzir evidéncias verificAveis através de auditorias, também estas, um elemento essencial do

processo de avaliagdo do sistema, que deve aspirar sempre a melhoria continua (ISO 9001:2008).

A documentagdo é a base que comprova a existéncia fisica do sistema e existem varios registos

obrigatorios, nomeadamente:

e Politica da Qualidade (definida, segundo a ISO 9000:2005 como o ‘“conjunto de
intengdes e orientagdes de uma organizacdo, relacionadas com a qualidade,
formalmente expressas pela gestdo de topo™);

¢ Manual da Qualidade — documento que refere como é que a empresa se propde atingir
0s objectivos da qualidade;

e Conjunto de Procedimentos — especificacdo documentada do modo de realizar uma
actividade ou um processo);

e InstrucGes de Trabalho e,

e Registos ou Documentos - que constituem a prova documentada da gestdo das

operagoes.

Em suma, o sistema de gestdo da qualidade de uma organizacdo descreve como esta estabelece
as politicas, os objectivos, as responsabilidades e autoridades, planeia e providencia 0s recursos
adequados, realiza o produto ou servico requerido, mede e avalia dados e identifica as oportunidades

de melhoria no produto ou no servigo.

De seguida apresentam-se sucintamente alguns dos Sistemas de Gestdo mais conhecidos e
implementados nas empresas. Acreditamos, em particular, que uma aposta concertada na sua
implementacédo e na sua justa aplicabilidade nas empresas turisticas, pode aumentar substancialmente

a qualidade da oferta disponibilizada:
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http://www.aeportugal.pt/Inicio.asp?Pagina=/Areas/AmbienteEnergia/ISO14000/Implementacao&Menu=MenuAmbienteEnergia#14.#14.

Figura 7- Resumo das caracteristicas dos sistemas de gestao
(1S0 9001; ISO 14001; EMAS; ISO 22000; 1SO 10002; OSHAS 18001)

- A 1SO 9000 designa um grupo de normas técnicas que estabelecem um modelo de gestdo da
qualidade

- Aplica-se as organizagcfes em geral, qualquer que seja o seu tipo ou dimenso.

- Ideias centrais: melhoria dos processos internos; a maior capacitagdo dos colaboradores; a
monitorizagdo do ambiente de trabalho, a verificacéo da satisfagdo dos clientes,
colaboradores e fornecedores; processo continuo de melhoria do sistema..

- Os 8 principios-base da norma ISO 9001, sdo: (1) a focalizagdo no cliente (as organizagdes
dependem da satisfacdo das necessidades dos seus clientes), (2) a lideranca (manutencéo da
unidade de propésitos e envolvimento nos objectivos da organizacéo), (3) o envolvimento
das pessoas (4) a abordagem por processos (analise das entradas e saidas entre os
diferentes processos que compdem o sistema), (5) a reviséo pela gestdo, (6) a melhoria
continua (é sempre possivel melhorar processos), (7) a abordagem através de factos
(anélise concreta de dados e informagdes) para a tomada de deciséao e (8) as relacoes
mutuamente benéficas com os fornecedores (i.e. a possibilidade de se criar valor para
ambos).

- A Norma ISO 14001:2004 tem por base a convicgdo de que os resultados ambientais de uma
organizagao integram-se numa abordagem estruturada, orientada por procedimentos
semelhantes aos da gestdo da Qualidade.

- O desenvolvimento do conjunto de normas 14000 pertence a Comissdo Técnica 207 que
criou um grupo de normas para o estabelecimento de um sistema de gestdo ambiental
(Sistema de Gestdo Ambiental, Auditorias Ambientais, Avaliacdo de Desempenho
Ambiental, Rotulagem Ambiental, etc.)

-Das diversas normas apenas a 1ISO 14001:2004 - Especificagdo para o Sistema de Gestéo
Ambiental - é formulada para fins de certificagdo.

- A implementac&o do sistema de gestdo ambiental 1SO 14001 permite & empresa estruturar
um processo para descobrir caminhos e encontrar formas de melhorar o seu desempenho
ambiental; obter o maximo de beneficios ao nivel da performance do negécio; capacidade de
antecipacdo e minimizacao de eventuais impactos ambientais negativos;, assegura o
cumprimento dos requisitos legais; resulta na optimizacao de processos e na criagdo de
produtos, processos e tecnologias mais limpas e ecoeficientes, constituindo um factor
determinante na consciencializa¢éo dos colaboradores da organizacéo.

-O Sistema Comunitario de Eco-Gestdo e Auditoria — EMAS (Eco Management and Audit
Scheme) foi criado em 1995 pela Comissdo Europeia. Trata-se de um instrumento de
aplicacdo voluntéria, destinado as empresas, e a partir de 2001 também a organismos nao
governamentais (ONG’s) e a servigos publicos, entre outras organizagdes

- As etapas que compdem este sistema sdo a implementacéo, a verificagdo, a validagdo e o
registo. A implementacdo do EMAS carece de um levantamento ambiental e da adopcéo de
uma politica do ambiente que deverd incluir compromissos de melhoria continua no
comportamento ambiental e de cumprimento dos requisitos regulamentares.

- Uma das grandes diferencas do EMAS em relacéo & 1ISO 14001:2004 é a necessidade de
elaborar uma Declaracdo Ambiental que reflicta o desempenho e a evolugéo ambiental da
organizacgdo. A confirmacédo externa conduz a validacéo da Declaragdo Ambiental por parte
do organismo responsavel (IPQ). Apoés esta etapa, as organizacdes podem solicitar o registo
no EMAS ao Instituto do Ambiente e comegar a divulgar a Declaracdo Ambiental e a
utilizar o logotipo “Gestdo Ambiental Verificada”.

41



Figura 7 - Continuacao

- O objectivo da ISO 22000 é a conciliagao dos requisitos necessarios para fornecer ao
consumidor final alimentos seguros.

- Aplica-se a todas as fases da cadeia alimentar (produgdo primaria, ragdes, indUstria
alimentar, transporte, armazenamento e distribui¢do, comércio) e a outras organizagdes, para
além dos produtos alimentares (fornecedores de equipamento, produtos de limpeza e
higienizacdo, materiais de embalagem, entre outros), de forma a controlar todas as variaveis
que tém implicagdes no produto final.

- A implementacdo desta norma permite a definicdo de um Sistema de Gestdo da Seguranca
Alimentar, segundo a metodologia HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points —
Anédlise de Perigos e Controlo de Pontos Criticos) e introduz a necessidade de identificar as
matérias-primas e auxiliares utilizadas na produgdo de um determinado lote bem como a rota
da distribuicdo do produto até ao cliente, assegurando a sua rastreabilidade.

- A base da criagdo deste sistema reside na evidéncia de que as reclamages constituem uma
oportunidade de melhoria e quando tratadas com eficacia aumentam a fidelidade do cliente.

- A norma ISO 10002:2004 fornece um meio eficaz para o desenvolvimento e implementacdo
de um processo de gestdo de reclamagdes, para todos os tipos de actividade comercial,
incluindo as relacionadas com o comércio electrdnico, sem limitagcGes em termos de
dimenséo da organizacéo.

- Ao utilizar e tratar a informagao recolhida através das reclamacdes dos clientes, permite
identificar as falhas e melhorar o produto e o préprio processo de gestdo de reclamagdes que
deveré ser consistente, sistematico e responsavel. Por outro lado, encoraja os colaboradores a
desenvolver e melhorar as suas competéncias de contacto com o cliente.

- Os principios-chave da norma concentram-se em assegurar a visibilidade dos canais de
reclamacdo, na acessibilidade para todas as pessoas poderem reclamar, na resposta atempada
as reclamacdes, na objectividade e imparcialidade no tratamento das reclamages, na
prestacdo deste servigo sem encargos, na confidencialidade, na abordagem focalizada no
cliente, na comunicacao da resolucdo do problema e na melhoria continua do processo,
produtos e servigos.

- A norma ISO 10002:2004 é compativel com a 1SO 9001:2008, utilizando também o ciclo
P.D.C.A. Herda inclusivamente termos e definigdes desta norma e pode ser utilizada como
elemento do sistema de gestéo da qualidade.

- As normas OSHAS 18000:2007 (Occupational Health and Safety Assessment Specification)
sdo um guia para implementacéo de sistemas de gestdo de seguranga e higiene ocupacional.

- A norma OHSAS 18001 foi transposta para o Sistema Portugués da Qualidade através da
NP 4397 e permite as organizacdes, implementar um sistema pré-activo de Gestéo de Salde
e Seguranga no trabalho, através de ferramentas necesséarias para identificar e controlar os
riscos e melhorar o seu desempenho.

- A certificacdo pela OHSAS 18000 é focada na minimizacéo do risco, reduzindo com a sua
implementacgdo, os acidentes e as doencas do trabalho, os tempos de paragem, e
consequentemente os custos associados, econdmicos e, sobretudo, humanos (tanto para os
colaboradores como para a organizagdo).

Webinar SGS ICS 10002:2007

Fonte: Adaptado pelo Autor: NP 4397:2008, NP EN ISO 9001:2008, SGS ICS (2003; 2007; 2008; 2011) e
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2.5.4. ROTULOS (LABELS)

As preocupacOes dos governos, das empresas e dos cidaddos com 0 meio em que se integram
estdo na origem da rotulagem designadamente no dominio ambiental. O reconhecimento pelo sector
empresarial de que as preocupacdes ambientais podem ser traduzidas em vantagens de mercado para
certos produtos ou servigos, levou a criacao de declaragdes, titulos e rétulos ambientais.

Um produto que respeite um conjunto de requisitos ambientais e sociais podera ser identificado
através de um selo designado “rotulo ambiental”. Trata-se de promover produtos de reduzido impacte
ambiental, quando comparados com outros produtos da mesma gama, em consonancia com o que

refere a 1ISO, como objectivo de um rétulo ecoldgico:

“Encorajar a procura e a oferta de produtos que causam menores pressfes no ambiente
ao longo do seu ciclo de vida, através da comunicacéo da informacao verificavel e fiavel,
ndo enganosa, acerca dos aspectos ambientais de produtos e servicos” (ISO

14020:2002).

Os rétulos diferenciam-se dos sistemas de gestdo EMAS e 1SO 14001 cujo objectivo é a
implementacdo do processo global, contemplando todo o ciclo do produto/servi¢o e ndo apenas o
reconhecimento de boas praticas. Contudo, a rotulagem ndo se tém desenvolvido apenas na area
ambiental e assiste-se a um cada vez maior reconhecimento das boas praticas nos sectores de servigos
através deste meio. De seguida apresentam-se alguns dos rétulos mais requisitados e orientados para o

turismo ou que podem ser utilizados na actividade turistica.
Figura 8 - Apresentacéo do Rétulo Ecologico

O Rétulo Ecoldgico Europeu é um sistema voluntario, que visa encorajar a oferta e procura
de produtos e servicos mais eco-eficientes e tornad-los facilmente identificaveis pelos
consumidores.

Rotulo Ecoldgico O Rotulo Ecoldgico Europeu enquadra-se numa estratégia ampla da Unido Europeia, que
pretende promover a produgdo e o consumo sustentaveis. Este objectivo pode ser alcancado

- através de uma politica de produto, integrando todo o seu ciclo de vida.
i 'G' . Como instrumento de mercado, a principal fungdo do rdtulo ecoldgico da Unido Europeia
\\ - (UE) é a de estimular a oferta e a procura informada de produtos com reduzido impacte
-
ambiental.

Foram definidos critérios ecoldgicos para efeitos de atribuicdo do rétulo comunitario a 24
grupos de produtos (bens e servicos), incluindo dois relativos ao turismo: servicos de
alojamento turistico e parques de campismo.

A decisdo de atribuicdo do rétulo compete a uma comissdo de seleccdo presidida pelo
Instituto do Ambiente.

Fonte: http://www.eco-label.com/portuguese/
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Figura 9 - Apresentacédo do selo “Chave Verde”

Este projecto nasceu na Dinamarca em 1994 e encontra-se em desenvolvimento em 16
paises.

A sua implementacdo em Portugal foi iniciada em 2007 através da Fundacdo para a
Chave Verde Educagdo Ambiental e é coordenada pela Associa¢do Bandeira Azul (ABAE).

A “The Green Key" - é uma distingao internacional de Educagdo Ambiental que promove o
turismo sustentavel através do reconhecimento das boas praticas.

‘ Os objectivos do Programa Chave Verde visam a sensibilizacdo para as boas praticas entre
VR LE 05 responséveis, participantes e decisores do sector turistico, envolvendo-os na co-

responsabilizacéo face a sustentabilidade do turismo.

Os requisitos incluidos neste label englobam a gestdo ambiental, o envolvimento dos
colaboradores, a informagéo aos clientes, os consumos de agua e de energia, a higiene e as
limpezas, a gestdo e minimizacdo de residuos, a seleccdo de alimentacdo e bebidas, o

ambiente interior e exterior, ¢ por fim a existéncia de actividades ao “ar livre”.

Fonte: http://www.abae.pt/programa/GreenKey/

Figura 10 - Apresentacdo do rétulo “Green Globe”

Green Globe O rétulo The Green Globe Company foi desenhado para organizag@es relacionadas com a
actividade turistica e proporciona as organiza¢cdes um enquadramento de praticas de gestdo
ambiental para alcancar a sustentabilidade.

Os selos existentes - The Green Globe Benchmarking (bronze) e Certification (prata) -
focam-se nos processos para alcangar melhorias operacionais.

Fonte: http://www.greenglobe.com/

Figura 11 - Apresentacdo do selo The Leading Hotels of the World

Esta iniciativa de um grupo de hoteleiros europeus surgiu em 1928. Ja naquela época,
identificaram da parte dos clientes uma tendéncia pela busca de mais qualidade e exceléncia

The Leading Hotels . .
nos servicos, durante as suas viagens e estadas.

of The World Os hotéis aderentes e admitidos nesta rede assumem uma das duas categorias possiveis:

Leading Hotels ou Leading Small Hotels.

l_ No processo de admissédo os hotéis submetem-se a um rigoroso processo de inspeccdo onde
sdo avaliados cerca de 1.500 itens e ap6s a admissdo, a permanéncia como membro carece de
W inspeccdes regulares a cada 18 meses.

EST 1928

Hoje retine 450 hotéis membros em todo o mundo.

A organizagdo criou outros selos de distincéo,,por exemplo, para os Spas (Leading SPAS) .

Fonte: http://www.lhw.com/
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2.9.5. ORGANISMOS E INICIATIVAS PARA A

QUALIDADE NO SECTOR TURISTICO

2.5.5.1. CoMISSAO TECNICA 228 (1SO)

TURISMO E SERVICOS CONEXOS

Em 2005 foi criada a Comissdo Técnica 228 (CT 228) sobre servigos turisticos e actividades
conexas. Participam no comité 54 paises na qualidade de membros permanentes e 16 como

observadores. Portugal tornou-se membro permanente em Maio de 2006.

Este 6rgdo tem como principios orientadores a seleccdo de referenciais que tragam beneficios
equilibrados as diferentes partes envolvidas, a criagdo das normas, o cumprimento de requisitos
minimos adequados & prossecucao do interesse publico, a ampla divulgacéo e acesso a informacgéo e a
existéncia de normas nacionais de aplicacdo voluntaria ou obrigatoria, quando se trate de aspectos
vitais para o consumidor. O seu proposito é a normalizagdo da terminologia e especificagdes dos
servicos oferecidos pelos fornecedores turisticos, incluindo actividades relacionadas, destinos
turisticos e os requisitos das estruturas e equipamentos utilizados para fornecer aos compradores,

fornecedores e consumidores as ferramentas necessarias a tomada de decisdes de forma informada.

A comissdo técnica da ISO para servicos turisticos foi criada com o apoio da Organizacdo
Mundial do Turismo (OMT) e consagra a proteccdo cultural, o respeito pela identidade e diferengas
culturais, o envolvimento dos consumidores, a participacdo equitativa de todas as regifes do mundo, a
revisdo da terminologia, entre outros objectivos. O Comité de apoio a qualidade e ao comércio, da
OMT, estabeleceu varias recomendacdes sobre o desenvolvimento das actividades da CT 228 da ISO,
qgue se concentram na orientagdo dos trabalhos que envolvem as questdes da acessibilidade, da
seguranca e higiene e encarregam-se também da criagdo de mecanismos que permitam o0
acompanhamento dos trabalhos pelos representantes das organizagdes associativas, empresariais e de
consumidores. Por outro lado, a OMT considera importante a actuacdo do comité da ISO na
implementacdo de medidas que protejam a identidade cultural dos destinos e a sua diferenciacéo,
colocando em posigdo de relevo a definicdo de normas correspondentes as actividades onde existam

experiéncias nacionais que sirvam de base aos trabalhos a desenvolver.

Existem vérios grupos de trabalho (WG), incidindo em diferentes sub-actividades turisticas, e
tal como mencionado nos estatutos deste comité, cada grupo € liderado por um pais, no qual a
actividade em questdo ou se tem desenvolvido fortemente ou apresenta um elevado potencial de

expansdo..
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e O working group (WG) 1 referente ao Mergulho é liderado pela Austria e ja detém 8
normas aprovadas pela ISO, sobre os requisitos de seguranca para a pratica de
mergulho, instrutores e prestadores do servigo de mergulho recreativo.

e O WG 2 - SPA Services, ¢ dirigido pela Espanha, Tunisia e Tailandia e concentra no seu
ambito de intervencdo o termalismo, a talassoterapia, os SPAS de bem-estar e 0s
servigos termais “medicalisados”. Os temas em discussdo incluem a terminologia, a
qualidade do servigo, as curas naturais, as boas praticas ambientais, a prevencao e 0
controlo microbiolégico e a formacao no sector.

e O WG 3 diz respeito a Informagdo Turistica e é conduzido pela Argentina. Pretende
estabelecer requisitos sobre a gestdo da informagdo, abarcando temas como a
disponibilizacdo da informacao e a recepcao nos postos de informagdo turistica.

e O WG4 referente ao Golfe, é coordenado pela Espanha e encontra-se de momento
suspenso, devido a divergéncias internas sobre o caminho que a norma devera seguir.

e O WGH5 e relativo as praias e a Coldmbia assume a sua lideranca.

e O WG 6 pretende incrementar a qualidade e proteccdo nas areas protegidas é
coordenado pela Costa Rica.

e O WG 7, esté a trabalhar na qualificacdo do Turismo de Aventura, com base nas normas

brasileiras de turismo de aventura, sendo conduzido pelo Brasil.

Existem ainda 3 grupos de trabalhos em desenvolvimento: o WG 8 relativo a Portos de
Recreio; o0 WG 9 que tratard do Turismo Industrial e o0 WG 10 que diz respeito aos meios de

alojamento amigos do ambiente.

Se observarmos os desenvolvimentos internacionais na area da normalizagdo no turismo é
interessante registar a existéncia de um acordo de cooperacdo entre a ISO e o Comité Europeu de
Normalizagdo (CEN), ja que as necessidades especificas do Mercado Unico Europeu, poderem
requerer o desenvolvimento de normas que ndo sdo tidas como necessarias em termos mundiais. Este
acordo contempla ainda a possibilidade do CEN desenvolver os projectos que sdo urgentes no &mbito

europeu, ndo o sendo em termos internacionais.

No ambito especifico do turismo, o CEN dispfe de um Comité para a normalizagdo das
actividades turisticas, o TC 329 - Servigos Turisticos, que ja desenvolveu trabalhos relativos a
terminologia dos sectores do alojamento e das agéncias de viagens, tendo também estabelecido os
requisitos técnicos e de servigo para a pratica de mergulho, a formacéo profissional e a informagéo

turistica.
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2.9.5.2. SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE

PARA O TURISMO — SPQT

A evolucédo do turismo em Portugal encontra-se ancorada nas exigéncias proprias do mercado,
nas recomendac¢fes das principais instancias internacionais e nas linhas de accéo referidas no Plano
Estratégico Nacional de Turismo (Turismo de Portugal, 2007). Estes factores apontam no sentido de a
Qualidade integrar o modelo de desenvolvimento turistico portugués através da implementacdo de um
sistema de qualidade turistica. O Sistema Portugués de Qualidade para o Turismo esta referenciado no
PENT e devera ser proposto a todas as entidades que interagem com o turista, desde a recolha de
informacdo antes da viagem até ao follow up da mesma, premiando as entidades que cumpram 0s

padrdes e as normas aceites pelas partes interessadas.

Considerando uma procura cada vez mais exigente e avida de diferenciacdo ao nivel dos
produtos e dos servigos turisticos bem como uma concorréncia acrescida e cada vez mais
especializada, 0 ‘jogo’ da competitividade dos paises e dos destinos regionais passara naturalmente
pela concepgdo de sistemas de qualidade adaptados ao ciclo de vida dos produtos turisticos sem
esquecer a qualidade dos destinos e das empresas que constituem a oferta turistica. Por outro lado,
neste processo devem também ser consideradas as tendéncias da procura e a prossecugdo de objectivos
de diversificacdo e de diferenciacdo da oferta que, em conjunto, podem contribuir para atenuar a

sazonalidade.

A qualidade é hoje um tema central para os varios actores do sistema turistico e o envolvimento
dos 6rgdos centrais da administracdo publica, designadamente do Turismo de Portugal, I.P., na
qualidade de principal autoridade turistica nacional que, em articulagdo com o Sistema Portugués da
Qualidade (SPQ), constitui um elemento decisivo para apoiar e enquadrar as actividades da iniciativa
privada. A concepgéo e aplicacdo de um sistema de qualidade no turismo exigem a articulagéo de dois
dos subsistemas previstos no SPQ, a normalizacéo (criagdo de referenciais) e qualificacdo (aplicagdo
dos referenciais). A este respeito, importa ainda referir que a implementacdo do modelo nacional de
gualidade para o turismo devera organizar-se de forma faseada e dele fardo parte um organismo de
normalizacdo sectorial (ONS) e a CT 144 (Comissao Técnica de Normalizagéo para o Turismo), sendo
esta, 0 elo de ligacdo entre todos os intervenientes na actividade turistica (publicos e privados) e o
SPQ,

Os principios do Sistema Portugués da Qualidade para o Turismo centram-se na universalidade
ao incluir todos os subsectores da actividade turistica e todo o territério nacional; na voluntariedade,
porque a adesdo serd, em principio voluntaria; e na responsabilidade, ao requerer a participagdo de
todos os stakeholders. Dos referidos principios fazem ainda parte a supletividade, porque se

ultrapassam os requisitos legalmente exigiveis; a auto-sustentabilidade por se considerar que 0s
47



pagamentos dos aderentes serdo a principal fonte de financiamento e a equidade, por haver
pagamentos diferenciados consoante a tipologia e a dimensdo dos aderentes. O sistema considera
também a aplicacdo de mecanismos de discriminagdo positiva e de incentivos aos seus aderentes. O
objectivo do SPQT, segundo Turismo de Portugal, I.P., é incentivar as praticas de qualidade na
actividade turistica, contribuindo para o aumento da competitividade das empresas nacionais e
permitindo, através da definicdo de standards de qualidade turistica para os destinos, os produtos, as
organizagdes, 0s servicos e 0s recursos humanos, visando o posicionamento de Portugal como um

destino turistico de elevada qualidade, no contexto internacional.
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2.5.5.3. COMISSAO TECNICA 144

O Turismo de Portugal, I.P. tem vindo a colaborar com o Instituto Portugués da Qualidade
(IPQ), através da presidéncia do Comité Portugués para a Normalizagdo no dominio do turismo (CT
144). Trata-se de uma estrutura que acompanha e valida o processo europeu de normalizagdo e através
da qual Portugal aderiu ao Comité Técnico para 0s Servigos Turisticos (TC 228 “Tourism and related
services”) da International Organization for Standardization (ISO). Esta comissdo sucede a Comissao
Técnica Portuguesa de Normalizacdo de Servigos Turisticos (iniciada em 1990 pela extinta DGT -

Direccédo Geral de Turismo).

Da CT 144 dependem onze subcomissdes, sete homdlogas dos Working Groups (WG'’s) da 1ISO
(estando em desenvolvimento os comités para acompanharem os WG’s mais recentes) e cinco de
ambito nacional, a saber: (subcomisséo - SC 7) Turismo de Habitacdo e Turismo em Espago Rural,
(SC 8) Turismo Acessivel, (SC 9) Destinos Turisticos, (SC 10) Alojamento em empreendimentos

turisticos e (SC 11) Restauracéo e bebidas.

A CT 144 tem como objectivo a producdo de referenciais que melhorem a qualificacdo da oferta
turistica e aumentem a qualidade dos servigos prestados. Este organismo serd um férum onde se
reinem personalidades com responsabilidade na actividade turistica, permitindo que a normalizagdo
seja bem entendida e participada pelo sector empresarial. Um dos objectivos subjacentes a criacdo
desta comissdo é o de constituir uma representacdo mais efectiva e representativa de Portugal no CEN
e na ISO.
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2.5.0. O PAPEL DA CERTIFICACAO NO TURISMO

No momento de aquisicdo de produtos e servigos, os clientes pretendem obter garantias
tangiveis de que a organizacdo vendedora é capaz de responder as suas exigéncias de qualidade. A
garantia de qualidade é um factor essencial para o estabelecimento de uma relacdo duradoura e bem
sucedida entre uma organizacdo e 0s seus clientes, tornando-a mais competitiva e orientada para a
melhora continua dos servicos e para a satisfacdo das exigéncias dos consumidores, existindo cada vez

menos parceiros econdmicos a admitir e a operar num registo de ‘ndo qualidade’.

O interesse crescente em produzir e servir com qualidade, evidenciando publicamente esse
facto, constitui uma tentativa de diferenciacdo positiva que se vem afirmando em todas as actividades
e, embora uma organizacdo possa implementar um sistema de gestdo da qualidade sem o propdsito
interesseiro e imediato de reconhecimento externo, séo cada vez mais as organizagdes que ddo o passo
seguinte, no sentido da certificacdo do seu sistema. Trata-se do reconhecimento por uma entidade
externa e independente de que a empresa satisfaz os padrdes e as exigéncias legais e regulamentares de
forma eficaz, constituindo uma garantia, através de um certificado de conformidade, que o produto ou

0 servigo estdo em conformidade com as normas ou especificacdes técnicas.

A certificagdo é um factor de credibilidade e pode resolver uma situacdo de empate na escolha
entre empresas concorrentes. Alids, existem inclusivamente sectores onde actualmente é dificil
trabalhar sem que os produtos ou servigos estejam certificados, porque 0s concorrentes ja possuem a
certificacdo ou porque os clientes a exigem sistematicamente, podendo esta também ser influenciada

por exigéncias legais ou estatuarias.

Os sistemas de gestdo certificados sujeitam-se um rigido controlo dos seus parametros em
qualquer fase da actividade, através de auditorias periddicas que possibilitam as organizacGes aplicar,
monitorizar e melhorar 0s seus processos e sistemas. Visa-se assegurar o equilibrio dindmico das

caracteristicas do servigo e influenciar positivamente os niveis de eficicia e de eficiéncia da empresa.

As iniciativas voluntérias trazem beneficios ao sector turistico porque podem reforgar os
normativos legais, muitas vezes de dificil implementagdo devido & complexidade da actividade
turistica e do contexto onde opera. Neste sentido, a certificagdo ndo deve ser vista como um prémio,
mas antes como o0 reconhecimento que se atingiu um nivel de exceléncia na organizacéo, resultado de

uma opcdao voluntaria tomada pela gestdo de topo e sujeita a confirmacdes periodicas.
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3. ESTAGIO

O estdgio decorreu de Setembro de 2010 a Marco de 2011 na SGS ICS — Servicos
Internacionais de Certificacdo, em Lisboa e a integracdo na empresa iniciou-se com o envio do meu
Curriculum Vitae, visando mudar de area profissional, ja que anteriormente estava integrada numa

empresa de gestdo de patriménio histérico-arqueoldgico com poucas perspectivas de desenvolvimento.

Em Julho fui chamada a SGS, onde tive uma reunido com a gestora da area de certificacdo do
Servico, a Eng? Raquel Silva, area na qual se trabalham os projectos da &rea do turismo. Nessa ocasido
foi mostrado interesse nas minhas competéncias, devido a vontade por parte da SGS em apostar no
desenvolvimentos da certificacdo de sistemas de gestdo e do servico em entidades turisticas e também

porgue existia um projecto de certificacdo de um destino turistico nacional em aberto.

Seguiu-se depois uma segunda entrevista com o gestor de recursos humanos e foram-me
explicadas as condicGes de trabalho como estagidria. Embora existisse todo o interesse em integrar a
empresa teria de passar por um periodo de estagio, com direito a um subsidio mensal de alimentagdo e
transporte. Mesmo tendo em conta o grande investimento que seria da minha parte que estava
empregada e teria de passar de novo por uma situacdo de treino, acedi a proposta muito em parte por
ficar responsavel pelo desenvolvimento de uma area que corresponde a minha formacao de raiz, por se

perspectivarem novos desafios e por me atrair a experiéncia numa empresa multinacional.

Seguiu-se um curto intervalo de tempo (2 meses) para me desligar da empresa onde me
encontrava a trabalhar e foi acordado que iniciaria o estagio na SGS em Setembro dado que Agosto

ndo seria 0 més indicado para iniciar as minhas actividades, devido ao reduzido apoio que iria ter.

Assim, em Setembro comecei a minha integracdo na empresa com a assinatura do contracto
(anexo A) . No primeiro dia tive a oportunidade de visitar todas as areas de negécio da SGS tendo sido
acompanhada pelo Director de Recursos Humanos que me apresentou ou VArios servigos existentes na

sede. Tratou-se de uma boa iniciativa e ajudou a adaptar-me ao espago, aos meios e as pessoas.

Seguiu-se um periodo de formacdo (um pouco auténoma com o auxilio de contetdos
disponiveis na intranet da empresa) e de contacto com os colaboradores da SGS, ICS. Desde logo
existiu uma grande disponibilidade de todos os quadros para me acompanharem e me esclarecem as
duvidas sobre os procedimentos internos e conteldos mais técnicos. Embora possuisse alguns
conhecimentos genéricos sobre sistemas de gestdo, qualidade e certificacdo, ja que foram temas
abordados em algumas disciplinas da licenciatura e no mestrado, tive de fazer um grande investimento
no estudo destas tematicas devido a sua complexidade e elevado grande nimero de ligacGes a outras

areas, ora referentes aos produtos que se pretendem certificar ora conexas com a legislagdo em vigor.

A caracterizacdo da unidade de acolhimento, o processo de aprendizagem e todas as actividades
que se foram desenrolando durante o estagio, serdo descritos de seguida.
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3.1. APRESENTACAO DO GRUPO SGS

INTRODUCAO E ENQUADRAMENTO HISTORICO

O Grupo SGS — Société Générale de Surveillance é a maior organizacdo mundial no dominio da
inspeccdo, verificacdo, analises e certificacdo e foi constituido em 1878, na cidade de Rouen, em
Franca. Em 1919 a Administracdo decide transferir a empresa para a Suica, optando pela cidade de
Genebra. Actualmente, estd presente em mais de 140 paises, possui cerca de 850 escritdrios, 340
laboratérios e conta com a colaboragdo de aproximadamente 40.000 colaboradores. Durante as
primeiras décadas de existéncia da SGS, o seu campo de intervencdo na &area de inspeccdo e
verificacdo processava-se ao nivel do sector primario da economia, mais propriamente nos granéis de
cereais e outros produtos agricolas, bem como nos minérios. Na década de 60 do século XX e através
da aquisicdo de uma importante sociedade ligada a inspecgdo de petr6leos e produtos quimicos, lanca-
se neste sector. E nesta mesma década que surge a oferta de servicos de verificagio de bens e apoio

econdmico e alfandegario a governos e instituicdes estatais.

Os anos 70 vém alargar o portefolio de servicos e actividades que actualmente desenvolve,
nomeadamente a inspeccdo de bens de consumo e bens industriais. Presentemente, com excepcdo de
alguns bens (material bélico, obras de arte e joias) o Grupo SGS inspecciona todo o tipo de produtos e
dispde de laboratdrios proprios que se encontram, na sua maioria, oficialmente acreditados. Em 1982,
inicia-se a prestacdo dos servicos de certificagdo, através da aquisi¢cdo, no Reino Unido, de uma

sociedade com reconhecida notoriedade nesta actividade.

No final da década de 80 sdo criados servicos de consultoria em diversas vertentes, continuando
a SGS, de forma gradual e inovadora, a alargar o leque de actividades, mormente através de servicos
de apoio ao sector segurador automdvel e de cliente-mistério, entre outros. Em face do crescimento
sustentado e do status granjeado no mercado internacional, estamos na presenca de uma empresa lider

mundial nos servicos de inspeccdo, verificacdo, testes e na certificacao.

IDENTIDADE DA ORGANIZACAO

Os valores estratégicos da SGS séo a Independéncia, a Integridade, a Confidencialidade e a

Inovacéo.

A razédo de ser da SGS encontra-se reflectida na missdo que se propde cumprir: "Assegurar a
qualidade dos produtos e servigcos aos nossos clientes e consumidores em todo o Mundo, através de
actividades profissionais e independentes de verificacao, analise e certificacdo, criando valor para 0s

accionistas, clientes, colaboradores e a sociedade".

52



O posicionamento que pretende alcancar e consolidar no futuro é definido através da seguinte
declaragéo de visdo: “Pretendemos ser a organizagdo de servicos mais competitiva e mais produtiva
do mundo. As nossas principais competéncias em Inspec¢do, Analise, Verificagdo e Certificacao sao
continuamente melhoradas no sentido da exceléncia. Estas competéncias sdo a esséncia do que
somos. A escolha dos nossos mercados serd unicamente determinada em fungdo da nossa capacidade
de sermos mais competitivos e de fornecermos um servigo diferenciado aos nossos clientes nacionais e

internacionais”.

SERVICOS

A SGS presta um variado leque de servigcos em areas distintas, sendo a certificacdo de sistemas
de gestdo apenas uma das unidades de negocio. Globalmente, podemos agrupar as areas de
intervencdo em engenharia Industrial, seguranga alimentar, comércio internacional, construcdo e
edificios, certificacdo e auditorias, formagdo, qualidade e seguranca nos produtos de consumo,
ambiente, energia, seguranca e a area automével, abrangendo areas de negdcio tdo diversas quanto a
industria transformadora, o comércio internacional, a distribuicdo, a restauracdo, o turismo, a

imobiliaria, a logistica, etc.

As competéncias especializadas dos colaboradores da SGS permitem apoiar as organizacdes no
sentido da reducgdo dos riscos, da melhoria da eficiéncia e do cumprimento de requisitos contratuais,
na area da producéo ou dos fornecedores. Nesta &rea de negocio enquadram-se 0S Servigos de ensaios
e testes nos laboratorios acreditados, a certificacdo de produto e marcas de aprovacao, a inspecgao a
adequabilidade com as ordens de compra originais, as auditorias, o apoio na legislacdo e a

regulamentacéo e a tradugdo de documentacéo técnica.

O Ambiente, Energia e Seguranca sdo areas pormenorizadamente legisladas e fiscalizadas,
sendo essencial que as empresas obtenham um apoio técnico fidedigno e capaz de responder de forma
eficiente e atempada as solicitagdes das partes interessadas. Dentro do leque de servicos prestados
nestas areas podemos destacar, a titulo de exemplo, os estudos de impacte ambiental e a verificagdo da
qualidade do ar interior, as auditorias energéticas a edificios, inddstrias e transportes e o estudo de
energias renovaveis e alternativas e por fim a avaliacdo de contaminantes no ambiente e a inspec¢do

de equipamentos de trabalho de acordo com a legislagdo em vigor.
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SGS PORTUGAL

A SGS esté instalada em Portugal desde 1922 e inicialmente dedicava-se ao controlo de
operacdes de carga e descarga de granéis de cereais. Gradualmente foi alargando, de forma sustentada,
a sua actividade a outros sectores, respondendo as alteracfes e exigéncias do mercado. Actualmente o
grupo SGS Portugal possui total cobertura geografica em termos nacionais, com laboratérios nas areas

agro-alimentar, ambiental, ensaios ndo destrutivos e petroguimica.

Na Gltima década, os negocios do grupo SGS em Portugal cresceram exponencialmente, através
de uma gestdo profissional e actuante. Negocios que respondem a necessidades do mercado e apostam
em novas tecnologias e em recursos humanos cada vez mais qualificados e centrados no cliente.
Presentemente o grupo emprega cerca de 200 colaboradores e quando se torna necessario, recorre a
colaboracgdo de técnicos especializados externos.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

O Grupo SGS em Portugal é actualmente composto por duas empresas: SGS Portugal, S.A e a
SGS ICS, Lda. A estrutura organizacional do Grupo SGS Portugal esta assente em areas de negécio
(direcgdes), coordenadas pela administracdo da empresa. Existem &reas funcionais e de suporte,
comuns a todo grupo, que reportam directamente ao topo da gestdo. Todos os procedimentos definidos
pelo grupo SGS Portugal (gestdo de carreiras, formacdo, recrutamento e seleccdo, avaliacdo do
desempenho, etc.), estdo disponiveis para consulta e sdo divulgados a todos os colaboradores,
facilitando a circulacdo de informacdo, a transparéncia interna e o esclarecimento de todos os

colaboradores.

Como evidéncia do compromisso da SGS com a qualidade, algumas areas do grupo dispdem de
sistemas de gestdo devidamente reconhecidos por entidades acreditadas. A gestdo do SGQ é
assegurada pelo coordenador da qualidade do grupo, nomeado pela administracao e pelos responsaveis
da qualidade de cada departamento. Estes membros assumem o comprometimento de elaborar e
divulgar os procedimentos de suporte aos varios processos, de manter a gestdo de topo informada
acerca do SGQ; de prestar o apoio necessario as areas envolvidas no desenvolvimento, e da
implementacdo e melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade, assegurando e promovendo a

consciencializagdo para com os requisitos do cliente em toda a organizacéo.
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Figura 12 - Organograma da Sociedade Geral de

Superintendéncia (SGS) e integracao da SGS ICS (Servicos

Internacionais de Certificacdo) na empresa-mae.
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Fonte: Documentos distribuidos em ac¢do interna da SGS Portugal
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SGSICS, LDA.

A SGS ICS encontra-se em Portugal desde 1998 e foi a primeira entidade de Certificacdo a
obter a acreditagdo para a Certificacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade. E lider em servicos de
certificacdo de acordo com diversas normas, incluindo ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, ISO
22000 e Sistemas de Certificacdo de Produto e do Servico, actuando ainda nas areas de energia, do

governos, da industria, dos petrdleos e petroquimica e da supervisao de produtos agricolas.

Relativamente a certificagdo de produtos e servigos, esta area engloba diversos produtos e
servicos e certifica, a titulo de exemplo, produtos industriais, alimentares ou cosméticos, ou mesmo a
prestacdo de servicos em escolas de conducdo, lojas de produtos Opticos ou a manutencdo de
extintores. A SGS ICS fornece ainda servicos de verificacdo, onde atesta a informacao dos relatérios
apresentados pelas organizac@es, prestando um testemunho qualificado e de confianca. Neste &mbito,
podemos destacar a verificacdo de relatérios de sustentabilidade ambiental e de responsabilidade
social e a validagéo de projectos de controlo das emissdes de carbono.

Entre as mais-valias que a SGS ICS oferece aos seus clientes com caracteristicas
diferenciadoras da concorréncia, encontra-se o reconhecimento mundial das marcas de certificacdo, a
partilha de know-how internacionalmente, devido a presenca em diferentes mercados, a bolsa de
auditores qualificados seleccionados em funcdo da realidade e da actividade da organizagdo a auditar e
a personalizacdo das solugdes para cada cliente.
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3.2. ACCOES DESENVOLVIDAS

Figura 13 -Cronograma das Ac¢des Desenvolvidas

Tipologia das actividades desenvolvidas: B Actividades Formativas
Fonte: Elaborado pelo Autor Bl Desenvolvimento da 4rea de Negécio de Turismo |l Area Operacional
Apoio a drea de Certificagao de Servigo [ Folgas, Feriados, Tolerancia de Ponto
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FORMACAO

No ambito do investimento em formacdo pela unidade de acolhimento da SGS, aquando
da integracdo como estagiéria, foram-me fornecidas ferramentas e disponibilizado tempo que
permitiu desenvolver competéncias nas actividades nucleares da SGS. Através da consulta de
apresentacOes empresariais e edi¢fes anteriores de webinars, fui-me familiarizando com os
principais referenciais (1SO 9001:2008; ISO 14001:2004; EMAS; ISO 22000; OSHAS 18001 e
SA 8000 - padrdo ético desenvolvido para promover o negdcio socialmente responsavel),
especificagdes técnicas e suas formas de concepgdo e Normas Portuguesas relacionadas com a

actividade atribuida, como foi o0 caso da NP 4494 (relativa ao Turismo Rural), editada em 2010.

Este processo, embora tenha ocupado inteiramente 0 meu tempo nos primeiros dias do
estagio, continuou a ser desenvolvido sistematicamente quando necessitei de esclarecimentos,
permitindo-me desenvolver conhecimentos e competéncias nas areas de certificacdo na
actividade turistica, tanto na certificacdo de servicos como na certificagdo dos outros sistemas
de gestdo aplicaveis as actividades em geral (por exemplo referenciais I1SO, EMAS, entre
outros). Desta forma foi-me facultado acesso total aos contetidos relacionados com a minha area

de actividade através da rede informatica interna e do acesso a intranet da empresa.

Durante o periodo de estagio, participei em acgdes de formagdo pontuais, sobre servicos e
produtos existentes de forma a compreender modus operandi da SGS e quais as areas de
negocio dos diferentes departamentos. Em conjunto com outros colegas, estive também numa
accdo de formacdo relacionada com a seguranga e saude no trabalho, ficando a conhecer os
riscos que os trabalhadores estdo expostos no dia-a-dia, os seus direitos e deveres neste
contexto, bem como de toda a documentacdo e conteildos desenvolvidos internamente ao nivel
da ergonomia e da forma como o local de trabalho deve estar disposto e organizado para
minimizar riscos e acidentes. Ainda neste &mbito, durante a minha estada na empresa, a SGS
desenvolveu um simulacro de acidente relacionado com um incéndio provindo do piso superior,

onde se encontra um dos laboratdrios da empresa, ou seja uma area de maior risco.

Tive ainda a oportunidade de assistir em directo a realizacdo de um webinar, sobre a
norma ISO 14001:2008 ficando a conhecer as ferramentas tecnolégicas que comp&em o sistema
de realizagdo de webinars via online e inteirando-me sobre as regras de comunicagdo e imagem
inerentes & organizacdo dos contetidos no powerpoint com vista a realizacdo das accdes que se

seguiram na &rea do turismo.

AREA OPERACIONAL

O trabalho realizado nesta area permitiu-me estabelecer contacto com toda a parte

processual, desde a marcagdo das auditorias de acordo com os ciclos de certificagdo até ao
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contacto directo com os auditores. Desenvolvi ainda o conhecimento de todo o ciclo de gestdo
documental, nomeadamente da sequéncia de procedimentos necessarios a abertura de um novo
processo, passando pela execucdo da proposta adequada as caracteristicas da empresa, a
marcacdo da auditoria e o fornecimento todas as informac@es necessérias ao auditor bem como a

documentacdo do sistema de gestéo disponibilizada pelo cliente.

Figura 14 - Representacdo esquematica do trabalho acompanhado pelas Operacdes

Apbs a auditoria, o auditor

Em sede de L.
0 gestor da auditoria o co.orflenador f?z o relatdrio que Emissio do
AR auditor faz a sua envia as operagdes ‘(tendo em conta 0 processo Certificado, ou
operacional avaliagdo com o 0.5 prazos existentes); . segue para certificados
agendaa apoio das listas -0 Cl~1ente resp(_)nde aos p.ec?ldos analise consoante o
auditoria de verificagso de accao corr(_ectlva( se aplicavel); e numernolde
Junto do registando -0 Al.ldltOI‘ pede noYos aprovagio empresas e as
dietieeds as ndo esclaremmento-s ou eml-te o pela certificagdes
auditor conformidades, PareFer da Equipa Aud1t0~ra, Direccdo de -Envio ao
se existentes. confirmando o .fecho das ndo Certificacio Cliente
conformidades.

\
1 P . . . .
I -Todo este esquema é acompanhado pelas operagdes: A data, o interveniente envolvido a cada passo e toda a |
~ L . . |
! documentagdo referente é registada informaticamente,. 1
\

Fonte: Elaborado pelo Autor

A érea operacional é fundamental para o desenvolvimento dos servicos prestados pela
SGS, sendo o centro a partir do qual se organiza e planeia toda a actividade, respeita prazos e se

faz a mediacdo do cliente com a SGS e com o0s auditores externos.

APOIO AS ACTIVIDADES DA AREA DE CERTIFICACAO DE SERVICO

Embora a area do turismo permita uma abordagem transversal a varios produtos da SGS
ICS, nomeadamente na area da certificacdo dos sistemas de gestdo, a area directamente
relacionada com o periodo de estagio foi a da certificacdo de servicos porque internamente o
turismo foi estrategicamente englobado nesta area ja que tem por base a prestacdo de servigos.
Contudo para tomar conhecimento dos procedimentos a que estdo sujeitos 0s projectos na area
do turismo, colaborei activamente no desenvolvimento de outras tarefas integradas na area da

certificacdo de Servigos”, que serdo abordadas em seguida.

Entre as varias actividades, destaca-se a tradugcdo de documentos, nomeadamente a
adaptacdo de novos referenciais (p. ex. 1ISO 10002:2007) em inglés para listas de verificacdo em
portugués. Estas listas sdo documentos que acompanham os auditores durante a auditoria, para
que nenhuma caracteristica da norma falhe a verificacdo. Outra fungdo desempenhada foi o
desenvolvimento de uma base de dados de clientes e de entidades com propostas, como

destinatarios das newsletter SGS ICS.
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Tive a oportunidade de realizar auditorias de cliente-mistério. Trata-se de uma ferramenta
muito utilizada nas certificagdes de servico, que permite ter uma visdo muito aproximada da
prestacdo real do servico da empresa que contrata este tipo de tarefa, ja que o auditor se dirige
ao local numa data desconhecida pela empresa e assume o papel de cliente regular, recolhendo

dados e elementos que néo se verificam em auditoria.

Uma das tarefas que me permitiu aprofundar o conhecimento as auditorias € 0 seu
controlo foi a verificacdo dos relatérios de auditoria de varios clientes com elevado nimero de
delegacdes. Note-se que para entregar a documentacdo e o respectivo relatorio ao cliente, era
necessario verificar se todos os PAC’s (pedidos de ac¢do correctiva) estavam bem colocados e

justificados de acordo com o local auditado.

Outra das tarefas desenvolvidas, de indole mais administrativa, foi a organizacdo de
documentacdo que j& se encontrava desactualizada e a compilagcdo de informacdo das varias
comissOes técnicas que atestam a pertinéncia e adequacdo das especificacdes técnicas. Foi
verificada a existéncia e a actualidade dos documentos necessarios a cada processo (curriculum,
termo de confidencialidade assinado, actas, entre outros) de forma a agilizar as actualizagdes
das especificacdes técnicas quando necessario.

Prestei ainda auxilio na definicdo de cronogramas com auditorias por concretizar, das
certificacbes em vigor. Por exemplo, se a auditoria de concessdo do cliente tivesse sido em
Maio, a 1 auditoria de acompanhamento deveria acontecer em Maio do ano seguinte e, no caso
de certificagbes de servico, entre estes momentos deviam ter sido agendados os clientes-

mistério, de acordo com as Ultimas datas.

Também revi os contetidos e os efeitos visuais de algumas apresentagdes em powerpoint

para webinars de temas ndo directamente relacionados com o turismo.

DESENVOLVIMENTO DA CERTIFICACAO NO TURISMO

O aumento do numero de agentes turisticos certificados pela SGS, nomeadamente através
de especificacOes técnicas de servico, bem como nos outros sistemas de gestéo, foi o objectivo
da minha integracdo na Empresa, iniciado no periodo de Est&gio. Este objectivo foi definido
internamente pela administracdo da SGS e da SGS ICS, que assume o turismo como um dos

sectores com potencial para crescer em clientes.

O trabalho nesta area iniciou-se com uma pesquisa ao mercado turistico nacional, para

definir quais as &reas de maior interesse para a certificagéo.

Esta pesquisa, realizada através de fontes secundarias, teve por base a imprensa escrita do
sector, mas também os trabalhos cientificos recentemente editados e os sitios online de

entidades turisticas oficiais, como o Turismo de Portugal, |.P., as Entidades Regionais de
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Turismo e as associacOes ligadas ao sector. Este trabalho ndo foi apenas desenvolvido num
momento isolado no tempo, embora tenha sido mais aprofundado no periodo inicial do estagio,
para que fossem definidas as primeiras orientacdes. Depois tornou-se um procedimento regular,
sistematico e proactivo, de forma a acompanhar os desenvolvimentos do mercado e a sustentar

apostas em novos sectores.

Na sequéncia desta actividade, adaptaram-se varias especificacdes técnicas desenvolvidas
pelas filiais da SGS noutros paises, relacionadas com a actividade turistica, para especificaces
que tiveram em consideracdo a realidade portuguesa. Foi com esta base que se definiram os
primeiros servicos a desenvolver. Estes projectos foram o cerne do meu estagio tendo
preenchido grande parte do tempo nos meus primeiros meses na empresa e Serdo

pormenorizados no subcapitulo 3.3.

Para promover os produtos foram criadas bases de dados de contactos e a principal fonte
utilizada foi a internet através de portais tematicos que congregam informacédo exclusiva de cada
subsector e relnem uma vasta pandplia de contactos (ex: Viverspa, Turismo de Portugal, I.P.,
Casas Brancas, Toprural, etc.), sitios de associa¢Oes turisticas (ex: APAVT - Associagdo
Portuguesa de Agéncias de Viagem e Turismo e PRIVETUR - Associacdo Portuguesa de
Turismo no Espago Rural), entre outros. O modelo escolhido para a divulgagdo dos novos
produtos aos potenciais clientes foi o webinar.

A divulgacéo iniciou-se através do envio de um e-mail com a data e o0 assunto da acgéo e
seguiu-se a criacdo de uma apresentacdo em powerpoint, enquadrando a temaética,
diagnosticando o comportamento actual do sector e as principais tendéncias bem como o perfil
da procura e uma explicagao sobre o interesse da certificacdo nestes dominios. No dia agendado
para 0 webinar, os interessados inscritos conectavam-se a plataforma e dava-se a apresentacao
do referencial via online através de contetdos de imagem e som. Os ouvintes podiam interagir e

demonstrar o seu feedback através de um chat que funcionava paralelamente a apresentacao.

Esta comunicacdo considera por norma a apresentacdo do referencial, da sua estrutura,
ambito e caracteristicas mais relevantes. Apresenta também o esquema de certificagdo do
servico, as implicacdes da certificagdo, quais 0s mecanismos e procedimentos necessarios, bem
como os potenciais beneficios na sua implementacdo. Engloba também informacéao sobre outros
sistemas de gestdo certificaveis pela SGS que podem acrescentar valor a entidade a outros niveis
(por exemplo, ambiental, salde e seguranca, gestdo de reclamagdes). Existe o cuidado de
organizar as comunicagdes de forma a ndo possuirem uma indole puramente comercial,
valorizando-se a oportunidade de formacdo para os participantes, sendo entregue via e-mail a

cada participante no fim da acc¢do, um certificado de participacdo e uma copia da apresentacgdo.

Posteriormente, o departamento comercial faz o seguimento dos participantes que

desejam ser contactados para receber mais informacOes e através dessa informacdo ou de uma
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manifestacdo directa de interesse, pode resultar a realizagdo de uma reunido para apresentar
personalizadamente as solugdes adequadas a actividade e esclarecimento de eventuais davidas.
Se desses contactos resultasse a intencdo de certificacdo, o processo voltava para a ICS sendo
desenvolvida uma proposta adequada a organizagdo, nimero de colaboradores e produto

requerido.

Anteriormente a realizacdo dos webinars agendavam-se algumas reuniées com entidades
de relevo nos sectores referidos, com o objectivo de efectuar uma previsdo do potencial
interesse do mercado no servico, identificando-se as tendéncias e necessidades existentes e

avaliando-se a pertinéncia de estabelecer parcerias para o desenvolvimento destes documentos.

Outra das areas desenvolvidas no estagio relaciona-se com uma responsabilidade da SGS,
como entidade especialista em certificacdo e membro de varias subcomissbes da CT 144. Como
ja foi referido no relatério, este corpo técnico tem por missdao o desenvolvimento de
normalizagdo especifica para o turismo e engloba vérias subcomissdes que tratam de actividades
significativas no sector, sendo algumas delas homélogas dos grupos de trabalho da CT 228 do
Comité ISO. Estes projectos desenvolvem-se essencialmente através de reunides periodicas e no
caso dos grupos de trabalho homologos da CT 228, existe a partilha de informacdo entre
delegacOes dos varios paises representados, realizando-se frequentemente conferéncias na web

para esse fim.

Tomei contacto com esta realidade, revendo e dando varios contributos em diferentes
subgrupos, como por exemplo, nos subgrupos relativo & informacéo turistica, ao golfe e aos
destinos turisticos. A norma de Turismo Rural saiu de uma destas comissdes técnicas e a sua
publicacdo resultou no Webinar por mim desenvolvido (vd. capitulo 3.3). Embora exista um
esforgo nacional e internacional para o desenvolvimento de normalizacdo na area, trata-se de um
processo lento e ainda ndo abrange todos os sectores turisticos sendo de todo relevante a anélise

e a adaptacgdo de especificagdes técnicas desenvolvidas por filiais da SGS, noutros paises.

Por conseguinte, o meu trabalho concentrou-se também na traducdo dos referenciais
existentes e na adaptacdo destes ao nosso mercado, tendo em conta a legislagdo existente, o tipo
de servicgos prestados no pais e as melhores praticas no mercado. A partir daqui desenvolveram-

se, por exemplo, os webinars de SPA’s e de agéncias de viagens.

Participei também em congressos do sector turistico (abaixo referidos) com o objectivo
de auscultar o desenvolvimento de certas areas do turismo e de demonstrar a presenca € 0
interesse da organizacdo que me acolheu, na actividade turistica, como potencial parceiro
estratégico para a criacdo de valor. Ricos em informacdo e actualidade, estes momentos
constituiram também um investimento da empresa na minha formagdo. Em Outubro, por
exemplo, participei em dois seminarios. O primeiro realizado em Albufeira sobre a

“Continuidade da Actividade” neste destino, tendo sido organizado pela Entidade Regional de
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Turismo do Algarve. O outro realizou-se no Porto e foi organizado pela Associacdo Portuguesa
para a Qualidade (APQ). Neste seminario, a SGS participou num painel com outros organismos
de certificacdo onde se discutiu a tematica da sustentabilidade e o seu relacionamento com o

turismo.

Uma das Ultimas ac¢des desenvolvidas centrou-se na definicdo do plano de ac¢Ges para o
turismo, no ano de 2011, tendo em consideracdo as areas de maior potencial de
desenvolvimento. Para tal foram analisados diferentes produtos escolhendo-se quais 0s mais

interessantes para divulgar e apostar no novo ano.
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3.3. PROJECTOS DESENVOLVIDOS

Os projectos desenvolvidos em prol do aumento de entidades certificadas pela SGS no
sector turistico inseriram-se internamente na “certificagdo de servigo”. Desta forma é importante
referir que esta area de gestdo trata da certificacdo de empresas de servicos através de
Especificagcbes Técnicas ou Normas Portuguesas orientadas para 0s servigos, estando 0s
sistemas de gestdo (Qualidade, Ambiente, entre outros) ou as certificacdes (p.ex. a marcacao
CE) integrados noutras unidades de gestdo. Ja foi referido sucintamente nos capitulos anteriores
relativos a normalizacdo e aos sistemas de gestdo como se processa 0 desenvolvimento das
Normas Portuguesas e dos Sistemas de Gestéo, contudo ainda néo tinha sido abordada a criagéo
das especificacBes técnicas, procedimentos com os quais lidei intimamente no ambito da
certificacdo de servico de SPA’s e Agéncias de Viagens visto que, neste caso particular, todo o

processo passa directamente pela prépria entidade certificadora.

A Certificacdo do Servico baseia-se em objectivos da qualidade especificos, mensuraveis
e rastredveis, centrando-se em aspectos assumidamente importantes para o cliente/ consumidor.
Trata-se de um processo flexivel, implementavel em empresas de qualquer dimensdo e
compativel e complementar a outros sistemas de gestdo (por exemplo, 1SO 9001:2008). O facto
de envolver o pessoal da organizacdo, convertendo-se numa ferramenta de melhoria da
fiabilidade das operac@es, permite formalizar a pratica da qualidade na empresa. Através deste
tipo de certificacdo (baseada na avaliacdo da conformidade das caracteristicas referenciadas
numa Norma do Servigo ou Especificacdo Técnica por parte de um organismo independente)
consegue-se obter uma diferenciacdo baseada na qualidade, através de compromissos concretos
relativos as caracteristicas do servico e melhorar a imagem percebida pelo consumidor e pelo

publico em geral.

Desenvolvimento de uma Especificacdo Técnica

Quando ndo existem normas (NP ou ISO) para uma determinada area de negdcio, a SGS
acompanha o processo de elaboracdo da Especificagdo Técnica (ET) adequada ao cliente e aos

seus objectivos de exceléncia e de qualidade.

A ET é um documento com requisitos basicos para um determinado tipo de actividade ou
Servico e possui, em norma, a seguinte estrutura: indice, objectivo e campo de aplicacdo,
descricdo da actividade, glossario, contexto regulamentar, apresentacdo das caracteristicas
certificadas, organizacdo da documentacdo, plano de controlo interno e 0 esquema de

certificacéo.
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O inicio do processo de desenvolvimento da especificacdo da-se com a definicdo das
caracteristicas do servico que constituirdo 0 ndcleo do documento da ET. As caracteristicas
certificadas podem assumir diferentes formas, nomeadamente representar compromissos
relativamente aos “resultados” (p.ex. satisfagdo dos clientes), podendo também assumir
compromissos relativamente aos meios (p.ex. formagdo e qualificacdo pessoal). Ao nivel da

tipologia de caracteristicas, distinguem-se as seguintes:

e caracteristicas minimas (de base): dizem respeito ao acompanhamento da
satisfacdo dos clientes face as caracteristicas que foram certificadas; ao
tratamento de reclamacdes, a formacéo e a qualificacdo;

e caracteristicas opcionais (de diferenciacdo): informacdes ao cliente: gestdo do
servico, por exemplo ao nivel do aconselhamento, tempo de resposta, ambiente e
higiene por exemplo. Estas tém de representar um valor acrescentado para o
cliente/consumidor, ser objectivas e verificaveis, superar 0s requisitos legais e

melhorar a imagem da empresa.

De notar que a implementacdo de um sistema de qualidade, neste caso baseado numa
especificagdo técnica, devera abranger pelo menos as areas de formacéo e qualificacdo dos
colaboradores, o controlo de documentos, a avaliagdo da satisfacdo dos clientes, o tratamento de
reclamacOes e o tratamento de ndo conformidades. Segue-se a validacdo da ET pela Comisséo
Técnica de Certificacdo, procedimento necessario para garantir transparéncia da certificacéo e
contribuir para a credibilidade. Esta Comissdo €é constituida por prestadores de servigos,
entidades publicas, os préprios consumidores/utilizadores e peritos técnicos qualificados que
para avaliar a ET, tém primeiramente que garantir a sua independéncia e imparcialidade, e as
suas as competéncias tém de ser anteriormente validadas através da analise da sua formacao ou
da experiéncia no sector em causa. No processo de decisdo, assegura-se também a
confidencialidade dos diferentes membros e cada parte interessada representa um voto, ndo
existindo predominéncia de interesses. Por fim, a especificacdo técnica é registada e validada e a
lista das caracteristicas aprovadas é acompanhada pela SGS, sendo actualizada sempre que seja

necessario.

Na empresa que se propds a certificagdo a conformidade é avaliada através de visitas de
clientes-mistério e de auditorias, avaliando a qualidade do servigo implementado, de modo a
garantir o cumprimento da documentacéo de referéncia, seguindo-se a elaboracdo dos relatérios
com as respectivas constatagbes. Apds o parecer positivo da certificacdo, é emitido o
Certificado de conformidade, que pode ser exposto, para fins de comunicacdo da certificagdo.
Este documento apresenta informacdo clara sobre o servigo prestado e o ambito do servigo
certificado. O processo de certificacdo do servico é semelhante ao da certificacdo de sistemas de

gestdo da qualidade ou ambiente. Inicia-se com a elaboracdo da proposta tendo por base, o local,
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0 numero de colaboradores e as actividades desenvolvidas, diferindo nas visitas de clientes-

mistério.

Figura 15 - Os 3 passos da Certificacao de Servico

2. Avaliagaovdarconformidade

3. Acommento das
Caracteristicas Certificadas

Fonte: Intranet SGS, documentos internos
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3.3.1. CERTIFICACAO DE SERVICO DE SPA’S

O Turismo de Saude e Bem-Estar agrega cada vez mais novas defini¢cGes e variantes em
resposta as exigéncias e mutacdes do mercado. Em termos gerais, engloba as deslocacbes
turisticas tendo em vista intervencOes estéticas ndo invasivas, cirurgias plasticas, denominando-
se nesse caso, ‘turismo estético’. Quando as intervencdes cirdrgicas excedem a componente
estética, a nomenclatura passa para ‘turismo médico’. Se o enfoque € nas terapias curativas
como € o caso do Termalismo ou da Talassoterapia, 0 nome mais adequado é o de ‘turismo de
saude’. Por fim, se o turista visa incrementar apenas 0s seus niveis de bem-estar e relaxamento,

a designacdo mais adequada é a de ‘turismo de bem-estar’ (Fernandes, 2008).

Considerando o mercado europeu, em 2004 o Turismo de Saude e Bem-Estar
representava 3 milhdes de viagens, estimando-se um crescimento anual de 5% a 10% até 2015,

0 equivalente a 6,2 milhdes de viagens (Turismo de Portugal, 1.P., 2006)

Figura 16: Crescimento anual previsto para os proximos 10 anos - produtos estratégicos TP
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Fonte: PENT, Turismo de Portugal, I.P., 2007

Entre os anos de 2002 a 2006 em Portugal a criacdo de novos servi¢os na area do
termalismo e Spas, relacionados com o relaxamento, a beleza e o anti-stress, cresceu 895%
(Palma, 2006). Um estudo da Euromonitor (2010) refere que embora tenha existido em 2009 um
decréscimo na maior parte das tipologias de turismo em Portugal, alguns produtos, como €é o

caso do enoturismo e do turismo de satde e bem-estar, registaram desempenhos positivos.

Entre as tendéncias que tém sustentado o crescimento destes produtos, encontram-se a
emergéncia de sociedades multifacetadas, o envelhecimento populacional, as doencas

relacionadas com o stress e a obesidade, e a valorizagdo cada vez maior das experiéncias.

Os novos nichos de mercado permeéveis a ofertas desta natureza englobam os solteiros,
0s homens metrossexuais, as mulheres no periodo pds-parto, o publico infantil e as doencas
respiratorias, os casais & espera do primeiro filho e os casais jovens sem filhos.
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Embora a procura seja heterogénea, existem alguns pontos em comum. Por exemplo 0s
turistas de salde e bem-estar possuem em geral rendimentos médios/elevados, os clientes estdo
a tornar-se especialistas no que procuram e existe uma cada vez maior vontade de investir na
saude individual e nos valores relacionados com a beleza, bem-estar, harmonia e salde.
Segundo a FIT REISEN (Wagner, 2010), operador turistico com uma experiéncia de mais de 30
anos no mercado da salde e bem-estar, a qualidade é essencial para o crescimento deste

segmento

O mercado do Turismo de Salide e Bem-Estar mantera a sua tendéncia de crescimento,
sendo a sua orientagdo para a qualidade um dos factor que concentra a maior relevancia.
Também o Turismo de Portugal (2006), refere que os requisitos basicos para a formatacdo deste
produto, tém de reflectir elevados parametros de qualidade na oferta de servicos e das

terapéuticas prestadas, bem como nos recursos naturais utilizados.

Sublinhando os requisitos acima, definiram-se como factores chave para o éxito desta
oferta a qualidade nos processos de servicos, de forma a existir uma boa valorizacéo do produto
por parte do turista. Algumas das acgdes propostas para concretizar este objectivo focalizam-se
no desenvolvimento de selos para tratamentos especificos, na valorizagdo da marca, na
formacdo para a qualificacdo de recursos humanos, na aposta da qualidade na distribuicdo e na
padronizacgdo de politicas de precos.

Por outro lado, para reduzir as incomodidades dos turistas, prejudiciais a uma boa
valorizagdo do destino, 0 mesmo documento do Turismo de Portugal, I.P. refere a criacdo de
uma certificacdo de qualidade na oferta de centros de SPA, fomentando uma vantagem
competitiva pela diferenciacdo e defende que para mitigar as insegurancas na aquisi¢do deste
produto deve-se implementar um controlo continuo da seguranca das estruturas e assegurar um

controlo de qualidade rigoroso dos produtos.

Tendo em conta os dados acima referidos que atestam o potencial de crescimento do
sector, a especificidade e o perfil dos segmentos de mercado a que o produto se dirige e a
necessidade de oferecer um servico que qualidade aos mesmos, justificou-se o interesse em

propor um modelo de certificagdo para os SPA’s de bem-estar.

Note-se que a certificacdo permitird combater diversas falhas neste sector pois ndo existe
ainda normalizacdo ao nivel da definicdo das condi¢des minimas para garantir um servico de
qualidade, nem sdo necessarias competéncias especificas para se trabalhar num SPA como
terapeuta ou Gestor de um SPA. Outra caréncia € identificada ao nivel da regulamentacéo, por
exemplo, na inexisténcia de uma entidade ‘oficial’ que aprove e atribua a classificacdo de

“SPA” a unidade hoteleira ou clinica de bem-estar.

Existe uma utilizacdo abusiva do termo “SPA”, podendo, num extremo, existirem
unidades “SPA” em funcionamento sem agua canalizada, o que é literalmente um contra-senso.
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A inexisténcia de legislacdo e fiscaliza¢do prdprias, condiciona a seguranca dos clientes a mercé
da consciéncia e forma de gestdo do responsavel, podendo existir unidades com boas préaticas e
estabelecimentos ndo qualificados a actuar no mesmo mercado sobre a mesma designacéo sem a

possibilidade a priori de diferenciar a oferta.

A especificacdo técnica desenvolvida, que pode ser adaptada com os contributos do
cliente é propriedade da SGS é foi elaborada tendo em conta documentos internos
internacionais, legislacdo nacional e internacional e bibliografia de referéncia no sector. Desta
forma definiram-se areas de servico a abranger e caracteristicas inerentes para garantir a

gualidade ao cliente.

Definiram-se boas praticas a aplicar no atendimento presencial e telefonico e na reserva
de tratamentos pelos clientes. Foram também definidas caracteristicas a respeitar na
apresentacdao do SPA, ao nivel da informacdo disponivel ao cliente e também da area directa da
prestacdo do servico onde se pressupde a correcta prestacdo e execucdo dos tratamentos, a
supervisdo permanente, o0 modelo de facturacdo e a manutengdo e organizacdo das fichas dos

clientes.

Ao nivel dos recursos humanos os requisitos concentram-se na qualificagdo da equipa, no

uso de uniforme adaptado e na identificacdo, definicdo e planeamento de tarefas

O controlo e a manutencdo continua sdo bases para assegurar a salde e seguranga,
concentrando-se no uso de agua propria e controlada, na necessidade de reac¢do imediata em
caso de problema ou emergéncia de salde, no controlo dos produtos de tratamento, na definigcdo
de recomendag0es de seguranca, na existéncia de mecanismos de aviso disponiveis aos clientes
bem como infra-estruturas basicas, ou seja, sanitarios, chuveiros e cacifos, ndo esquecendo

manutencdo, desinfec¢do e limpeza de equipamentos.

Existem ainda caracteristicas comuns a 1ISO 9001 que tém de ser asseguradas, como é o
caso da melhoria continua, onde se pressupde a avaliacdo da satisfacdo do cliente, a gestdo de
reclamacdes bem como o capitulo referente a qualificacdo, formacgao e as acgdes correctivas e

preventivas.

“Visando salvaguardar a salde dos utentes, bem como o prestigio e a imagem de
marca da empresa, torna-se imprescindivel garantir padrdes de qualidade e seguranca,
no que diz respeito a localizagdo, qualidade ambiental e paisagistica, concepcéo
arquitecténica, qualidade do ar, qualidade da &gua, eficacia dos equipamentos e

qualificacdo da equipa terapéutica ”. (Fernandes, 2008)
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3.3.2. CERTIFICACAO DE SERVICO DE

AGENCIAS DE VIAGENS

O perfil dos viajantes estd em mudanga, 0s consumidores sdo mais independentes, mais
amigos do ambiente e mais exigentes com as experiéncias. Ao paradigma dos 3 “S” sand, sea e

sun, sucede-se o dos 3 “L”, Lore, Leisure e Landscape (Salvado, 2009).

Além da mudanca de comportamento da procura existem outros factores conjunturais que
estdo a afectar o sector das viagens, nomeadamente a globalizacdo dos mercados, a
desregulamentacdo dos transportes aéreos e a venda directa pelas empresas low cost, a livre
circulagdo de pessoas e recursos e 0 surgimento de novos produtos e servi¢cos. O consumidor
sabe que a oferta turistica é promovida através de informacdo intensiva e nesse sentido, a
procura utiliza diferentes meios e tecnologias de comunicagdo e tecnologias para satisfazer as

suas necessidades.

Tem-se vindo a assistir a um aumento das viagens independentes e ao declinio dos
pacotes turisticos massificados, para o qual, ndo é despiciendo o facto da tecnologia permitir
que o cliente adquira a sua viagem a partir de casa e a qualquer hora. Os agentes de viagens
atravessam um processo de mudanga de paradigma na sua operacdo, com a venda directa dos
fornecedores e intermediarios de viagens electronicos, o e-ticketing, a elevada carga fiscal, a
reducdo das comissdes oferecidas pelos fornecedores, o grande nimero de concorrentes, bem
como, por vezes, a concorréncia desleal de agentes ndo acreditados e associados a imagem de
mas praticas no sector. A conjugacao destes factores com a actual conjuntura econémico-social,
tem resultado numa significativa reducdo das vendas e consequentemente das margens dos

agentes, sendo alguns, inclusivamente forgados a encerrar a actividade ou a vender o negdcio.

E ainda de notar que a legislacdo para as Agéncias de Viagens, sofreram alteracdes
recentemente. Foi publicado, em 6 de Maio de 2011, o novo Decreto-Lei que regula a actividade
das Agéncias de Viagens e Turismo, que se caracteriza pela simplificacdo e pela
desmaterializacdo de procedimentos, numa transposi¢ao da Directiva Europeia Bolkestein, que
preconiza a livre prestacdo de servicos das empresas sedeadas nos paises da Comunidade
Europeia, desde que cumpram as garantias no pais de origem, para a legislacdo portuguesa
(Decreto-Lei n.° 61/2011, de 6 de Maio).

No mercado portugués e ao nivel dos beneficios assiste-se a uma maior responsabilizagdo
dos intervenientes no mercado bem como a um acréscimo da auto-regulacdo, uma menor
burocracia e ao desenvolvimento de uma relacdo mais proxima do cliente. A abertura ao
mercado europeu trouxe uma nova dindmica ao mercado portugués e uma maior facilidade em

obter recursos qualificados mas, por outro lado, veio aumentar a concorréncia e nimero de
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players do sector. Tal fendmeno carece de uma resposta eficaz das empresas portuguesas, caso
contrario poderd degenerar na perda de qualidade nos servicos, num maior ndmero de

reclamac@es e num decréscimo de competitividade face as empresas internacionais.

Desta forma, o enfoque no Cliente precisa de ser elevado, e a existéncia de certificacdo
constitui um ‘selo de garantia’ associado a solidez, seguranga, qualidade e respeito pelas

necessidades do cliente.

As competéncias identificadas pelo cliente como decisivas na escolha das agéncias de
viagens, encontram-se espelhadas nas boas praticas, nomeadamente na existéncia de um
aconselhamento experiente e dedicado, na personalizagdo do produto de acordo com as
necessidades de cada cliente e, obviamente, na oferta de melhores pregos. Consequentemente
uma adequada adaptacdo do servico, permite reducdes ao nivel das incomodidades na compra
de viagens, do tempo de procura pelo produto desejado, e da inseguranca associada as viagens,
tornando o servico mais tangivel. A principal diferenciacdo das agéncias de viagens faz-se
cumulativamente pela qualidade do servigo prestado e por quem o presta, ou seja, 0 Servico
turistico é indissociavel da actividade humana (Oro, 2009).

O novo paradigma para o posicionamento das agéncias de viagens no mercado global
aponta designadamente para 0 empowerment dos colaboradores, a integracdo da tecnologia com
sistemas inteligentes, interoperaveis e humanizados, a necessidade de flexibilidade de adaptacdo
a um mercado de geometria variavel e continuamente em mudanca e a capacidade para

introduzir rapidamente no mercado produtos inovadores (Oro, 2009).

A especificagdo técnica (ET) desenvolvida centra-se no servigo prestado directamente ao
cliente pelas agéncias de viagens, ou seja, acompanhando-o na compra, prestando-lhe
assisténcia se for necessario durante a viagem e recebendo o seu feedback. O documento
fornece também indicagdes sobre a forma de a agéncia estabelecer as relagdes com o0s
fornecedores para garantir um servi¢o de qualidade e seguranga ao seu cliente, contudo ndo é
direccionado para os operadores turisticos, que agregam o0s servi¢os devido ao seu reduzido

contacto com o cliente final.

A certificacdo do servico das agéncias de viagens permite assegurar a qualidade do
atendimento prestado e a adequacdo da oferta e das infra-estruturas as necessidades do cliente,
focando-se nas caracteristicas que diferenciam a venda nas agéncias das outras formas de
distribuicdo: o atendimento personalizado, a satisfacdo dos desejos do individuo e o
aconselhamento dedicado. Ao nivel das diferentes formas de atendimento, os requisitos
direccionam-se para a rapidez e personalizacao, dedicacéo e cordialidade no atendimento, bom
acolhimento do cliente, preocupacdo em bem informar, esclarecer e identificar as expectativas

do cliente.
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Relativamente a agéncia de viagens e a informacédo disponivel para o cliente, os aspectos
mencionados na especificacdo focam-se, nas caracteristicas de conforto, higiene e imagem do
espaco, nas formas de apresentacdo dos produtos, bem como nas caracteristicas dos suportes
informativos e seu fornecimento e, por fim, na exibicdo de informacdo sobre métodos de

pagamento e horarios da agéncia. Existe ainda um item relativo a presenca online onde é

abordada a informacéo existente no website.

No que respeita ao servico, marketing e publicidade, destacam-se 0s seguintes
pardmetros: a existéncia de uma identidade visual reconhecivel, um servi¢co profissional,
respeitando as boas praticas do sector, 0 acompanhamento da venda e existéncia de servicos
especificos e a definicdo de campanhas publicitarias e a existéncia de ferramentas de marketing
e publicidade. Preconiza-se também a variedade da oferta e a existéncia de garantias de
seguranca para os clientes bem como a definicdo de registos de reserva e procedimentos

inerentes, entre outros aspectos identificados como relevantes nestas areas.

Tal como se verifica na especificacdo técnica relativa ao servico nos SPA’s, também esta
possui uma zona de intersecgdo com a ISO 9001, de forma a tornar o sistema mais solido e
completo. Assim, no capitulo da melhoria contempla-se a avaliacdo da satisfacdo do cliente, a
gestdo de reclamacGes, a qualificacdo e formacdo e a manutencdo das accdes correctivas e

preventivas.
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3.3.3. CERTIFICACAO DE SERVICO DE
TURISMO DE HABITACAO

E TURISMO EM ESPACO RURAL

O Turismo em Espaco Rural (que na anterior legislacdo ainda abarcava o Turismo de
Habitacdo) tem-se desenvolvido significativamente na Ultima década e é cada vez mais

valorizado pela procura nacional.

De 2002 a 2007, a procura aumentou mais de 80%, nomeadamente ao nivel dos hdspedes
nacionais. Os novos estabelecimentos cresceram 18% (Casas de Campo e Hotel rural) e a
capacidade de alojamento aumentou 32,5% (n°. camas por alojamento) (IESE, 2008). Assiste-se
ainda a um esforgo na qualificagdo da oferta e na adopcéo de conceitos cada vez mais atractivos

para consumidor.

Figura 17 - Evolucéo anual do niUmero médio de dormidas nos estabelecimentos TER
Por estabelecimento (2000-2007)
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Fonte: Dados Turismo Portugal, analisados em IESE, 2008

O perfil deste tipo de turistas caracteriza-se por ter poder econdémico e habilitacGes
académicas de nivel superior, comprando maioritariamente através da internet. O que os leva a
optar pelo Turismo em Espaco Rural (TER) s@o motivacBes relacionadas com a atrac¢do pela
natureza, pelo patriménio e pelas manifestagdes culturais “tradicionais”. Podemos também
acrescentar a autenticidade e o acolhimento personalizado associados a estes espacos, 0 escape
aos problemas da rotina urbana e a expectativa de que irdo desfrutar uma experiéncia

memoravel.
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Embora no turismo rural existam empreendimentos e servi¢os conhecidos pela sua
qualidade, existem unidades com falhas no que toca ao envolvimento do cliente com o lugar,
bem como na complementaridade de servicos e manutengdo de infra-estruturas. E, contudo,
dificil para o turista conseguir diferenciar, sem experimentar, uma boa unidade de outra com um
servico desadequado. Se comprar e se sentir defraudado, podera ficar com uma ma impressao de
todo o sector ou do proprio destino. A existéncia da certificacdo é valorizada no mercado e uma
imagem associada a qualidade pode ajudar o consumidor a escolher correctamente, com

garantias de um servico de exceléncia e do cumprimento das suas expectativas.

O estudo do IESE, editado em 2008, identifica algumas fraquezas no sector e foram
definidas algumas linhas de orientacdo que poderdo contribuir para a qualificacéo e valorizagao
do TER. Relativamente a cooperacdo, identificou-se a necessidade de criar redes de alojamentos
certificados com caracteristicas semelhantes, que possam oferecer ao cliente uma qualidade
idéntica de servigo. Ja no que respeita a formacdo dos colaboradores das unidades TER, é
necessario efectuar um diagnéstico das necessidades, apostando na formagdo continua e

especializada.

No estudo “O Agroturismo em Tras-os-Montes e Alto Douro” (Moreira, 2010), a
qualidade é referida como o factor que deve orientar a entidade nos varios dominios da
prestacdo de servigos, de forma a possuir um maior enfoque no cliente e nos seus desejos, com
vista & obtengdo de uma elevada satisfacdo. Foi ainda referenciado que uma das variaveis-chave
para a percep¢do de qualidade pelos clientes é a atitude do pessoal de atendimento e o
acolhimento por eles prestado, sendo essenciais a formacgao e a motivagdo dos colaboradores da

organizagéo

E na perspectiva da definigio de uma estratégia eficaz a nivel dos servicos, com atributos
que sdo realmente significativos para o cliente, e orientada para a qualidade, que surge a criagdo
de uma nova norma nacional para o Turismo em Espaco Rural (TER) e Turismo de Habitagdo
(TH). A norma portuguesa (NP) 4494, referente aos requisitos da prestacdo de servigo e
caracteristicas, aplicavel as unidades de TER e TH foi editada em Junho de 2010. Tratou-se da
primeira norma a sair da Comissdo Técnica de Turismo 144, pela mdo da subcomisséo 7, e

segundo o Turismo de Portugal, I.P. (2010):

“Com a norma Turismo de Habitagdo e Turismo no Espaco Rural — Requisitos da
Prestacdo do Servico e Caracteristicas, as formas de alojamento associadas a estes
produtos passam a poder certificar os seus niveis de servico de acordo com os padrdes
exigentes de qualidade, posicionando-se de forma mais competitiva perante as expectativas

dos clientes”.

No ambito da certificacdo segundo a norma NP4494 enquadram-se as unidades de
alojamento categorizadas como turismo em espago rural ou turismo de habitacdo (podendo

estas Ultimas n&o se localizar em espagos rurais).
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A estrutura da norma engloba a introdugdo, o objectivo do documento e o campo de
aplicacdo, onde estdo definidas as areas e actores abrangidos, bem como as categorias a que a
norma se aplica, excluindo por agora, os hotéis rurais. Define um conjunto de caracteristicas que
visam garantir as melhores praticas nos servigos prestados neste tipo de alojamento. Define
também parametros ao nivel dos servicos externos a entidade ou até na forma de distribui¢do do

produto.

Nos requisitos de acolhimento podemos destacar a referéncia a postura e ao
comportamento dos anfitrides (proprietarios), a existéncia de informacdo, (til e adaptada e de
facil percepcdo para o cliente, uma eficiente gestdo de reservas bem como uma recepcao e
atendimento dedicados e uma sinalizacdo eficaz. Existem também requisitos ao nivel das
refeicfes, animacdo, infra-estruturas e sua manutengdo, higiene; e gestdo do ambiente,
seguranca e envolvente. Por Gltimo abordam-se os requisitos de gestdo, sendo esta componente
paralela a 1ISO 9001, onde sdo identificadas questdes relacionadas com os recursos humanos e

sua formacao, procedimentos, monitorizagdo e melhoria continua.

As caracteristicas a cumprir nestes ambitos vao para além das condi¢des basicas a
garantir no servico, possuindo aspectos de diferenciagdo que representam um valor acrescentado
para o cliente. Constitui ainda uma ferramenta de gestdo muito eficaz, auxiliando na criagéo de
procedimentos, qualificando o servigo e controlando a variabilidade na prestagdo do servico, no
sentido de garantir a sustentabilidade do negdcio através da qualidade, sem interferir na tradigdo
da unidade. Importa referir que a norma nédo se sobrepde a legislagdo especifica da actividade,

pelo contrério, respeita-a e reline caracteristicas que acrescentam valor a actividade.
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3.4. OUTRAS AREAS DE INTERESSE PARA

DESENVOLVIMENTO FUTURO

Para além dos projectos abordados anteriormente, cujo desenvolvimento da normalizacao
ja foi iniciado, existe uma panoplia de outros produtos turisticos em que a criacdo de
referenciais especificos, sua implementacdo e certificagdo poderia trazer grandes beneficios no

que toca a qualidade da prestagdo do servigo.

TURISMO ACESSIVEL

Este conceito, definido como o conjunto de servigos e infra-estruturas capazes de permitir
as pessoas com necessidades especiais desfrutar das suas férias sem barreiras (Darcy, 1998,

citado por Devile et al., 2010).

O Estudo realizado pela Comissdo Europeia (Aragall, et al. 2003), afirma que na Europa
existem 50 milhdes de pessoas com algum tipo de incapacidade e no mundo mais de 500
milhdes, sendo que em cada 100 individuos incapacitados, 70 desejam viajar. Mas no grupo de
pessoas que necessita de um servico e infra-estruturas adaptadas ndo estdo apenas pessoas com
algum tipo de deficiéncia fisica nomeadamente utilizadores de cadeiras de rodas, mas também
por exemplo gravidas, pais com carrinhos de bebés, idosos, obesos, deficientes auditivos ou
visuais, ou pessoas com reducao temporaria de mobilidade (uso de canadianas por exemplo). Ou
seja, todos beneficiam da adaptacdo de equipamentos e infra-estruturas e da prestacdo

especializada de servigos.

Um dos projectos nacionais mais interessantes esta a desenvolver-se sob o0 lema “Lousa,
Destino de Turismo Acessivel”, tendo-se iniciado em Abril de 2007 com a constituicdo
espontanea de um grupo de trabalho na sequéncia da realizagdo do 1° Congresso Nacional de
Turismo Acessivel na Lousa. Pretende-se que a acessibilidade seja encarada na Lousd como
uma responsabilidade social, civica e ética, sendo o envolvimento dos agentes privados
fundamental, bem como a sensibilizacdo da comunidade local. Em 2008, o projecto foi
assumido pela Céamara Municipal da Lousa e através de candidaturas ao POVT (Programa
Operacional Valorizagdo do Territério) e POPH (Programa Operacional Potencial Humano) a
autarquia tem conseguido financiar a criacdo da estratégia, a componente infra-estrutural e
imaterial (comunicacdo, producdo e animacdo). Neste sentido j& foram elaborados varios
documentos orientativos e levadas a cabo diversas ac¢des de requalificacdo urbanistica e

disponibilizacdo de equipamentos que permitem a diminui¢do das barreiras a locomogao;
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requalificaram-se espagos de lazer, tornaram-se acessiveis as praias fluviais e desenvolveram-se

accOes de sensibilizacdo e parcerias.

Foi identificada a necessidade de aprofundar a experiéncia do selo “ Lousa Sustentavel”
para promover a qualificacdo da oferta de turismo acessivel na Lousa. Desta forma, desenhou-se
um sistema de certificacdo com base numa proposta de uma certificadora belga, a TGB, que ja
certificou o turismo acessivel na Flandres. Os critérios do referencial foram adaptados a

realidade da Lousd, mantendo-se os parametros legais (Antunes, 2010).

O municipio encontra-se numa fase de validacdo da check-list de caracteristicas a
certificar e de preparacdo das auditorias. O processo prosseguird com a redaccao de relatdrios
com recomendac@es por estabelecimentos, sendo depois prestado apoio técnico as intervencgdes
necessarias. Os agentes certificados serdo distinguidos, através de labels por niveis de
implementacdo das iniciativas para melhorar a acessibilidade. O processo de certificacdo sera
suportado por um sistema de informacéo préprio gerido pela Camara Municipal da Lousa.

TURISMO DE AVENTURA

O Turismo de Aventura é outro produto interessante, cuja certificacdo dos servigos
associados pode trazer beneficios aos varios operadores e a quem pretende usufruir da

actividade, ao constituir uma ferramenta de promog&o da qualidade e seguranga.

Este € um sector onde a seguranca assume um papel essencial para o desenvolvimento
das actividades, sendo de extrema importancia para o cliente, dispor de mecanismos permitam
identificar quais sdo os operadores que seguem boas praticas tanto ao nivel da qualificacdo dos

colaboradores como das caracteristicas dos equipamentos.

A comissdo técnica 144 engloba ja uma subcomissdo de Turismo de Natureza e Outdoor
gue funciona em paralelo com o working Group da ISO dedicado ao Turismo de Aventura,

liderado pelo Brasil, aguardando-se desenvolvimentos para breve na normalizacdo neste sector.

O Brasil, através da ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, tem investido
particularmente neste segmento de forma a assegurar o bem-estar do turista sem perder de vista
a sustentabilidade econdmica. Evoluiu de uma situacdo de inexisténcia de normas, para a
vanguarda da normalizagdo no Turismo de Aventura. Sendo um exemplo de como este processo
pode contribuir para a competitividade de um sector, permitindo o alinhamento das
expectativas da procura e da oferta. Apoiado pelo Ministério do Turismo brasileiro, o programa
de normalizacéo para o Turismo de Aventura resultou até agora na elaboracéo e publicacdo de
24 Normas Brasileiras com o foco principal na seguranga do turista. De entre as normas
publicadas incluem-se trés normas horizontais, de base para todo o segmento: a ABNT NBR

15331:2005 — Turismo de Aventura — Sistema de gestdo da seguranca, ¢ uma norma certificavel,
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com 0s requisitos minimos necessario para uma empresa oferecer aos seus clientes servicos de
qualidade, responsaveis e seguros; a ABNT NBR 15286:2005 - Turismo de aventura —
InformacBes minimas preliminares a clientes, dispde de um conjunto de informacdes que as
empresas devem transmitir aos turistas antes da prestacdo do servico e a ABNT NBR
15285:2005 - Turismo de Aventura — Condutores — Competéncia de pessoal, permite

assegurar que os profissionais estdo aptos a prestar estes servigos (ABNT, 2009).

Em 2006 iniciou-se o Programa Aventura Segura, uma iniciativa do Ministério do
Turismo em parceria com o SEBRAE (Servi¢o Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas) e executado pela ABETA (Associacdo Brasileira das Empresas de Turismo de
Aventura), abrangendo varias iniciativas de capacitacdo e qualificacdo de empresas e seus
profissionais, incluindo programas de formacao .No seguimento deste processo e no caminho da
certificacdo, o Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia do Brasil)
acreditou os organismos para realizar as auditorias nas empresas que implementaram o Sistema
de Gestdo da Seguranga. Em Setembro de 2010, foram distinguidas as primeiras 34 empresas
que alcancaram a certificagdo do seu Sistema de acordo com a norma ABNT NBR 15331:2005
e prevé-se que até ao final de 2011, existam cerca de mais 100 empresas certificadas (ABNT,
2010).

Para ampliar a aplicagdo de normas no Turismo de Aventura, a ABETA elaborou o plano
de atendimento e implementac&o de normas, para quem tem poder econémico para financiar em

completo a implementagdo da normalizacéo.
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3.5. APRESENTACAO DE RESULTADOS DO

INQUERITO A CLIENTES DA SGS

ESTUDO EXPLORATORIO

Este estudo foi desenvolvido de forma voluntaria, fora do ambito do estadgio mas
aproveitando o facto da autora se encontrar a estagiar na SGS e ter acesso a um conjunto de

recursos e dados que dificilmente conseguiria a titulo individual.

A oportunidade surgiu por se desconhecerem estudos especificos sobre as empresas cujo
ambito de actividade esta directa ou indirectamente relacionado com o turismo e que possuam

um sistema de gestdo implementado e certificado.
Os objectivos do estudo visaram:

e Contribuir para que a SGS obtivesse informagdo mais detalhada sobre os clientes
guestionados, no sentido de ajudar a delinear estratégias sustentaveis para este
mercado;

e Estudar o processo e os recursos afectados a implementagdo e certificagdo do
Sistema de Gestéo;

e Compreender as principais motivagdes que levaram as empresas turisticas,
clientes a SGS a implementarem a um sistema de gestéo e a certifica-lo;

e Perceber qual € a posicdo dos inquiridos sobre 0s projectos mais recentes no

ambito da normalizacdo no turismo.

METODOLOGIA

Este estudo incidiu sobre os clientes da empresa que reuniam 0s requisitos acima

referidos, tendo sido seleccionados através de uma amostra por conveniéncia.

Através de uma pesquisa na base de dados de clientes por cédigo de actividade, foram
seleccionadas 40 empresas, que possuem neste momento o0 seu sistema de gestdo certificado
pela SGS.

Foi utilizada uma plataforma online (http://freeonlinesurveys.com) para disponibilizar o
questionario, tendo sido objecto de analise e revisao pelo orientador e posteriormente submetido
a um pré-teste junto de alguns colegas de mestrado. A base os dados disponibilizados pela
SGS, permitiu a recolha dos enderecos de e-mail dos departamentos da qualidade ou dos

responsaveis das empresas clientes, aos quais foi dirigido o questionario. Em seguida foi
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enviado um e-mail preliminar a cada empresa interveniente, contendo uma breve explicacdo
sobre a investigacdo uma nota sobre a garantia de confidencialidade dos dados (conferir anexo
C) e um link que direccionou o inquirido para a plataforma onde foi disponibilizado o
questionario durante 10 dias (de 16 a 25 de Mar¢o de 2011). De seguida, a informacéao foi

recolhida de forma anonima e tratada com auxilio do software SPSS.

Foram obtidas 25 respostas, representando uma taxa de sucesso de 63% face a populacao
inicial de 40 empresas seleccionadas. O facto de trabalharmos com uma amostra pequena (n <
30) inviabilizou a possibilidade de se realizar qualquer inferéncia estatistica, efectuando-se

apenas a estatistica descritiva dos dados recolhidos.

ESTRUTURA DO QUESTIONARIO

O questionario continha 18 questdes, das quais 10 de resposta fechada e oito de resposta
semi-aberta, tendo-se utilizado para medir as variaveis, a escala dicotdmica e a escala de Likert
(conferir anexo D). No final do questionario teceu-se um agradecimento aos respondentes e

foram informados relativamente & disponibilizagdo dos resultados obtidos.

O questionario estruturou-se em 3 partes. Uma primeira parte, com perguntas sobre o
perfil das empresas de forma a caracterizar-se a amostra em andlise, designadamente, a
localidade, se pertence a um grupo econémico, a actividade principal desenvolvida, os
segmentos para 0s quais a empresa se direcciona e ainda o niamero de colaboradores que possuli.
A segunda parte agrupou as questdes sobre o sistema de gestdo destas empresas,
nomeadamente, o tipo de sistema implementado (qualidade, ambiente, alimentar, servico,
outro), as razbes que levaram a implementacdo do mesmo e o numero de colaboradores
directamente envolvidos no processo de certificacdo do sistema. Abordaram-se ainda questdes
relacionadas com a existéncia ou ndo de alguma certificagdo ou rétulo para além da certificagdo
da SGS, com o tempo que o sistema demorou a ser implementado até a emissao do certificado
de conformidade, bem como o tempo que a empresa ja € certificada, 0s motivos de a empresa
ter decidido enveredar pela certificagdo do seu sistema e se 0s objectivos para a certificagdo

foram cumpridos.

Sob a temédtica do sistema de gestdo formularam-se ainda questdes sobre as
contrariedades encontradas durante todo o processo de certificagdo, se continuard a manter a

certificacdo do sistema e quais as vantagens competitivas na dptica do cliente.

Este grupo de questdes permitiu identificar o comportamento das empresas na
implementacéo e certificacdo do sistema e 0s aspectos menos positivos do processo, quais 0s
motivos que os levaram a desenvolver os seus sistemas de gestdo e o grau de satisfacdo dos

inquiridos relativamente aos resultados obtidos.
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O ultimo grupo de questdes teve por ambito 0s projectos mais recentes no que concerne a
normalizacdo no turismo, desenvolvidos pelo Working Group 228 da 1SO, pela Comissdo
Técnica 144, coordenada pelo Turismo de Portugal e pelos seus subgrupos dedicados a
diferentes temas e recursos turisticos, nomeadamente 0s destinos turisticos, ou seja, procurou-se
saber se 0s respondentes se encontravam a par destes projectos e qual a sua opinido sobre os

mesmos.

DEFINICAO DA AMOSTRA

Foram seleccionadas 40 empresas, que tém neste momento o seu sistema de gestdo

certificado pela SGS, concentrando-se a maioria na regido da grande Lisboa e do Algarve.

Figura 18 - Localizacdo das empresas seleccionadas
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Fonte: Elaborado pelo Autor

Destas, constatou-se que os maiores clientes da SGS, sdo empresas de hotelaria (19 em
40), transportes terrestres e agéncias de viagens.

Figura 19 - Tipo de actividade das empresas seleccionadas
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Fonte: Elaborado pelo Autor
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A maior parte possui um sistema de gestdo da qualidade implementado e certificado (24
em 40), seguindo-se as empresas com sistemas integrados, i.e. com mais do que uma norma

certificada, sendo a gestao dos diferentes sistemas feita de forma integrada.

Nos sistemas de gestdo integrados, a norma ISO 9001:2008 é a mais utilizada (seis dos
oito sistemas integrados possuem a 1ISO 9001:2008), conjugando-se com outras normas, como é
0 caso da ISO 14001:2004.

Figura 20 - Tipos de Sistemas/Servico certificados existentes na amostra inicial
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Fonte: Elaborado pelo Autor

CARACTERIZACAO DA AMOSTRA E ANALISE DOS RESULTADOS

No grupo de respondentes, a maioria das empresas localiza-se na regido de Lishoa e Vale
do Tejo (oito) e no Algarve (sete), assemelhando-se a distribuicdo a amostra considerada.
Verifica-se que a 68% das empresas ndo pertence a grupos econémicos, sendo que é na hotelaria

que se verifica um maior nimero de casos de pertenca a grupos econémicos (cinco em 11).

As actividades principais dos inquiridos sdo a hotelaria (11), o transporte terrestre (cinco)
e o golfe (trés). Na area do Turismo maritimo existem duas empresas e as agéncias de viagens, 0

termalismo/Spas, 0 campismo e a restauragdo retinem cada, um elemento na amostra.

Na questdo relativa aos principais segmentos ou clientes da empresa (trés no maximo), os
itens mais assinalados foram “familias” com 13 respostas, “casais” com 11, “jovens” com oito e

“seniores” com sete.

De forma a caracterizar a dimensdo das empresas em estudo, no total da amostra
identificaram-se nove pequenas empresas com 11 a 50 empregados, nove PME’s de 51 a 250
colaboradores e sete organizaces de maior escala que possuem mais de 250 colaboradores.
Relativamente aos recursos humanos, é interessante notar que mais de metade das entidades

possuem mais de 10 colaboradores envolvidos no processo de certificagdo.
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No que respeita ao tempo despendido desde o inicio da implementacdo do sistema de
gestdo até a emissdo do certificado, dos 23 respondentes mais de 60% demorou mais de 10

meses e 45% registou mais de um ano nesse processo.

Na amostra, oito das empresas inquiridas encontram-se ainda no seu primeiro ciclo de
certificacdo (primeiros 3 anos), mas 0 numero de empresas que ja renovou a sua certificagcdo
assume um peso relevante. Cinco encontram-se no 2° ciclo, sete estdo no terceiro e quatro ja se

situam no quarto ciclo de certificagdo, ou seja, séo certificadas ha mais de nove anos.

Figura 21 - Tempo de certificacdo das empresas inquiridas
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Fonte: Elaborado pelo Autor

Na anélise verifica-se também que a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade pela
ISO 9001 ¢é a mais utilizada pelas empresas turisticas, reunindo nove das 24 respostas, como se

pode observar no grafico seguinte.

Figura 22 - Sistemas de Gestdo/Servico certificados existentes na amostra
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Fonte: Elaborado pelo Autor

Sdo também nove as empresas que possuem sistemas de gestdo integrados certificados, ou seja
implementaram mais que um sistema de gestdo implementado. Na andlise destes casos, verifica-

se que cinco possuem a certificagdo 1SO 9001:2008 e 1SO 14001:2004 e trés implementaram o
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sistema ISO 9001:2004 em conjunto com outro sistema gestdo (Ambiente ou Alimentar) ou
ainda com mais dois sistemas de gestdo (Ambiente e Higiene e Seguranca), significando que
cumulativamente, em 24 empresas, 17 tém um sistema de gestdo da qualidade implementado e
certificado. Este resultado reflecte o que se passa com outros sectores de actividade, ja que a
ISO 9001:2008 é a norma mais utilizada pelas empresas devido ao facto de ser aplicavel a
qualquer sector e permitir obter beneficios directos na satisfacdo do cliente e na organizacéo
interna. Regista-se também o facto de duas empresas da amostra possuirem 0 Seu Servico

certificado segundo uma especificacdo técnica adequada a actividade que desenvolvem.

Quatro empresas inquiridas referiram que além das certificacbes de sistemas de gestdo ou
de servico retnem outros tipos de certificagdo ou rétulos. Um dos inquiridos ndo especificou o
rétulo alternativo que possui e os outros referiram a certificagdo LiderA - sistema voluntario que
tem por ambito a construcdo sustentavel. Uma entidade referiu a distin¢do internacional GEO
(Golf Environment Organisation), galarddo que premeia o trabalho desenvolvido em prol da
sustentabilidade ambiental nos campos de golfe. A Bandeira Azul também foi referida (simbolo
de qualidade ambiental atribuido anualmente as praias e marinas que cumprem um conjunto de
critérios predefinidos) em paralelo com a distingdo “5 Ancoras”, baseada no Codigo de Boas
Préaticas de concepcdo, construcdo e funcionamento de marinas (a classificagdo vai de uma a
cinco ancoras). Foi também referida a certificacdo 100R® - selo criado em 2008 que tem como
objectivo certificar eventos ou locais onde é garantido que os residuos de embalagens ai gerados

sdo encaminhados correctamente para reciclagem.

Relativamente aos motivos que levaram estas empresas a implementar um sistema de
gestdo, das 12 variaveis possiveis, as razfes mais referidas foram: a melhoria organizacional (20
num total de 53 respostas, ja que cada respondente podia escolher um maximo de trés variaveis)
e a melhoria de produtividade com oito respostas. As razdes com menor nimero de respostas
(duas) foram: “motivar/envolver os colaboradores”, “valor acrescentado das normas de
referéncia” e “acompanhar a concorréncia”. A “existéncia de incentivos” ndo foi referida por

nenhuma entidade.

Os motivos (cada respondente podia escolher trés no maximo) que levaram as empresas
em estudo a certificar o seu sistema, foram mais variados, concentrando-se ainda assim na
“melhoria continua” (15 respostas em 51), no “envolvimento e motivacdo dos colaboradores”
(oito respostas); em terceiro surge a “organiza¢do de processos” com cinco respostas, variavel
que se relacionada com a mais escolhida como principal razéo para a implementacao do sistema
de gestdao. O “argumento de marketing/vendas” obtém quatro respostas e um “melhor foco no
cliente” ou mesmo a “captacdo de novos mercados” sdo op¢des menos referidas, reunindo cada

uma, trés respostas.
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Figura 23 - Motivacdes para a certificacdo do sistema de gestao

Ferramenta de Gestao Interna

Optimizacao dos Recursos

Melhoria Continua

Melhor foco no cliente

Motivacdo de Colaboradores

Melhor posicionamento de mercado
Organizacdo de processos

Envolvimento e Motivacdo dos Colaboradores
Requisitos dos Clientes

Requisito do Grupo Econdmico

Possibilidade de avaliacdo externa sobre o sistema
Captacao de novos mercados

Existéncia de Incentivos

Argumento de Marketing/ Vendas

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quando se questionou se 0s objectivos delineados para a certificacdo foram cumpridos, a
resposta foi expressiva: 23 responderam “Sim” e apenas duas empresas referiram o ndo
cumprimento, invocando como razdes para a sua insatisfagdo, o facto de os concursos publicos
ndo terem como critério diferenciador a certificacdo das empresas inscritas e também os gastos

inerentes ao processo.

Na sequéncia dos beneficios que um sistema de gestdo pode trazer as empresas, ao nivel
da melhoria da gestdo interna e do servico prestado, como foi referido pelos inquiridos,
questionaram-se também as empresas sobre quais as vantagens competitivas que os clientes
identificavam nelas, de forma a escolhé-las em detrimento da concorréncia. A variavel mais
referida foi a “qualidade do produto/servico” (nove em 24 respostas), seguiram-se as “boas
praticas de servigo” (seis respostas) e, com cinco respostas, o “posicionamento de renome no

mercado”.

Figura 24 -Vantagens competitivas identificadas pelos clientes da amostra

Seguranca

Qualidade do produto

Orientacdo ambiental

Posicionamento de Renome no
Mercado

Boas Praticas de Servigo

Preco

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Foi também importante analisar as contrariedades que afectaram as empresas durante o
processo de certificacdo. Das variaveis apresentadas, sendo possivel eleger no maximo trés, a
mais mencionada foi a dos “custos associados ao processo” (15 em 45 referéncias), seguindo-se
a “burocracia” (nove respostas) e a “organizacdo documental” e o “cumprimento da legislacao”

(cada uma com seis respostas).

Quando o tema € a continuidade da certificacdo apds o termo do actual ciclo de
certificacdo, ainda assim, o resultado é praticamente unadnime. Um dos inquiridos ndo se
manifestou e outro referiu que ndo pretende continuar com o sistema de gestdo certificado,
alegando que os custos sdao demasiado elevados. Todos 0s outros elementos na amostra

pretendem continuar a ter o seu sistema certificado por um organismo terceiro.

Para avaliar o interesse e nivel de conhecimento destas empresas no que respeita aos
projectos mais recentes de normalizacdo no turismo, formulou-se o Gltimo grupo de questdes.
Assim, questdo 17 onde se questiona relativamente ao desenvolvimento de normalizacdo
especifica para a actividade turistica, em particular para os seus varios subsectores, pela
Technical Comission 228 da 1SO e pela Comissdo Técnica 144, liderada pelo Turismo de
Portugal, 1.P. Era possivel escolher no maximo duas premissas para definir a posicdo da
empresa relativamente ao desenvolvimento de normalizagao e a frase mais escolhida foi “Ajuda
a melhorar o enfoque no Cliente”, com seis respostas, contudo logo de seguida, com cinco
respostas surge a afirmagdo “Deviam reger-se apenas pelos referenciais globais”, evidenciando
um desacordo com a realizagcdo de normalizagdo especifica para a area. Seguem-se com trés
respostas cada, as opinides: “Vem trazer mais burocracia” e “Vai trazer mais custos as empresas
para acompanharem o mercado”, revelando-se alguma desconfianga e pouca receptividade
relativamente aos trabalhos que estdo a ser desenvolvidos nesta matéria. E importante referir

gue esta questdo reuniu uma taxa elevada de ndo-respostas (0ito), ou seja, 32% da amostra.

Figura 25 -Opinido relativamente a normalizacao especifica para a actividade turistica

Desconheco esta informagdo

vaitrazer mais custos as empresas para
acompanharem o mercado

Ajuda a melhorar o enfoque no cliente

Deviam reger-se apenas pelos
referenciais globais existentes

Ajuda a afastar a concorréncia desleal

Vem trazer mais burocracia

Vaitrazer mais confusao pela profusao
de rotulos e certificagdes

Fonte: Elaborado pelo Autor
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A Ultima questdo solicitava aos inquiridos uma opinido sobre os projectos desenvolvidos
pela CT 144, mais propriamente na subcomissao 9, referente aos destinos turisticos, onde se
trabalha para a definicdo de boas préticas a seguir pelos érgdos de gestdo de destinos turisticos
com vista a, no futuro, desenvolver um modelo de norma nacional. Nesta questao foi utilizada
uma escala de Likert, permitindo aos respondentes manifestar o seu acordo ou desacordo (de 1 -
Discordo totalmente a 5 -Concordo Totalmente) em relagdo as frases apresentadas para
caracterizar o projecto. Embora grande parte dos inquiridos concorde (mais de 50% da amostra,
referiu que concorda ou concorda totalmente, com a primeira, segunda e quarta premissas) que
se trata de um projecto necessario, passivel de controlar a variabilidade dos servicos, de
constituir um veiculo para a sustentabilidade dos destinos e ainda uma forma de melhorar a
imagem do destino nacional, mais de 40% né&o sabe e/ou ndo responde, concluindo-se assim que

uma parte relevante da amostra demonstrou desconhecimento e ndo formulou qualquer opini&o.

CONCLUSOES DO ESTUDO

Considerando o nimero actual de clientes da empresa certificadora, (mais de 3000) a
expressividade do sector turistico revela-se ainda diminuta, embora se trate de uma area com um
grande potencial de expansdo, fruto do dinamismo do sector e das crescentes exigéncias de
qualidade por parte dos clientes. O turismo é uma das areas a desenvolver e um produto chave
nos planos estratégicos da SGS, ICS. Neste ambito, a procura da qualidade como forma de
melhorar continuamente o servico prestado — ‘movimento’ que o Turismo de Portugal tem
acompanhado e fomentado através da producdo de documentos de boas préaticas e de processos
de normalizacdo — e a capacidade de crescimento do sector da certificagdo no Turismo

constituem um interessante desafio para as empresas certificadoras.

Ao considerarmos os resultados obtidos, podemos retirar alguns elementos que, embora
de carécter exploratério e passiveis de uma maior andlise e aprofundamento podem servir de
base a investigagdes futuras. Assim, um dos factores chave que sobressai na analise é o preco,
sendo referido como uma das maiores contrariedades no processo e até motivo de desisténcia da
certificacdo da parte de uma organizacdo. Este factor ndo inviabiliza a continuidade da
certificacdo ja que existe praticamente unanimidade na decisdo de continuar com o sistema de
gestdo certificado, contudo, tendo em conta a conjuntura actual e a crescente sensibilidade das
empresas a este factor, trata-se de uma variavel que tem de ser reequacionada, podendo ser
explorados mecanismos que permitam criar uma oferta mais adequada ao tipo de procura, por
exemplo através de parcerias com associaches de empresas, que agregando as empresas

interessadas na certificacdo, consigam oferecer solu¢des mais competitivas.

E interessante verificar que embora exista alguma receptividade relativamente aos

beneficios que a normalizacdo especifica possa trazer para o sector, nomeadamente ao nivel da
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qualidade do servigo, do incremento da satisfacdo e da consequente fidelizacdo dos clientes, da
sustentabilidade dos recursos e do fortalecimento da marca turistica nacional, subsiste numa
parte relevante da amostra alguma desconfianca e pouca aderéncia relativamente aos projectos
gue visam a certificacdo, justificando-se em parte com o0 aumento de custos para acompanhar 0s
mercados, na profusdo de certificacdes reconhecidas e aplicadas em todos os sectores e também
no aumento da carga burocratica e documental. Estas opiniGes podem relacionar-se com algum
desconhecimento e falta de informacdo, se considerarmos o nUmero de inquiridos que
desconhece ou ndo formula opinido sobre o projecto da subcomissdo referente aos destinos
turisticos. E certo que embora as Comissdes Técnicas devam ser participadas pelas partes
interessadas do sector, mas ndo existe muita informac&o a circular sobre 0 que se passa neste
meio. Neste sentido, julgamos que é necessario auscultar melhor o mercado e perceber as suas
reais necessidades. Trata-se de processos que podem ser Uteis para as empresas em geral e
podem ser veiculos que incrementem os padrfes nacionais de qualidade contribuindo, deste
modo, para um posicionamento mais competitivo e mais ligado a sustentabilidade da marca

Portugal como destino turistico.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

A Certificacdo de destinos foi uma das teméticas mais atractivas na tomada de decisdo de
realizar o estagio proposto. Existiam conversa¢fes com uma entidade regional de turismo para
se iniciar um processo que poderia seguir o modelo de uma compilacdo de manuais de boas
praticas para diversos agentes actuantes nos destinos - ao seguirem as recomendagfes (cujo
comprometimento seria comprovado atraves de auditorias) integrariam o circulo de entidades
recomendadas. Contudo, por questdes conjunturais, este projecto ‘ foi adormecido’ e acabou por

néo se desenvolver nesta entidade regional de turismo.

Existem actualmente varias iniciativas neste &mbito, de grande pertinéncia porque embora
ndo sendo menos relevante (e mais exequivel) a iniciativa de cada agente turistico possuir um
sistema de gestdo e de se certificar, é sobre o destino que recai em primeiro lugar a escolha de
férias dos turistas (Seaton & Bennett, 1996), ja que 0 gque estes compram é a experiéncia do
destino (Ritchie & Crouch, 2000) e também porque a avaliagdo da experiéncia turistica engloba

um juizo da totalidade do destino.

E neste contexto que se releva a criagdo de uma certificagdo para destinos de forma a
assegurar e autenticar a qualidade dos seus agentes e da interacgdo entre 0s varios operadores no
sistema. Os sistemas de gestdo da qualidade e sua subsequente certificacdo podem ser relevantes
para a manutencdo da “autenticidade” e da cultura do destino, ja que permitem preservar as boas
praticas e assegurar as condigdes de seguranca para a estadia de turista, monitorizando uma boa
imagem do destino e controlando as variaveis que poderiam contribuir para falhas tanto na

manutencdo de infra-estruturas como na qualidade do servico prestado.

Existem varias experiéncias de gestdo integrada de destinos e projectos de indicadores
concebidos para o seu diagndstico e avaliacdo em termos de qualidade que atestam a relevancia
de se tratar este assunto de forma a controlar factores que podem gerar impactes para a
experiéncia do visitante. Desta forma, embora ndo tenha havido a oportunidade de se trabalhar
neste sentido durante o estdgio poderd ser um projecto a desenvolver no curto prazo,

congregando a hipdtese de parcerias, de forma a atrair massa critica e a tornar-se uma realidade.
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REFLEXAO SOBRE O ESTAGIO

A formagdo em turismo permite o redireccionamento para um leque variado de &areas
devido as relagbes multidisciplinares desta actividade com outros sectores de actividade. Sendo
a gestdo da qualidade uma tematica cada vez mais referenciada e indissocidvel da boa prestacéo
dos servigos turisticos, a abordagem cruzada destes dois temas resultou num campo fértil para o
desenvolvimento de projectos e de aprendizagem pessoal durante o periodo de estagio na
empresa SGS, ICS.

O estdgio permitiu-me constatar o potencial que existe na implementacdo e na
certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade na actividade turistica. Trata-se de um processo
interessante para potenciar o reconhecimento das entidades turisticas que se pautam pela
qualidade dos seus servigos e muitas vezes ndo possuem as ferramentas suficientes para atestar
0 seu posicionamento e mostrar ao cliente, mesmo antes de este ter adquirido o servico, que
pode escolher com a garantia de que os parametros de qualidade serdo cumpridos. E ainda de
grande relevancia a implementacdo e certificacdo dos sistemas de gestdo ou até de
especificagdes técnicas, para a notoriedade interna da organizagdo ao permitir melhorar a

organizacdo documental, a eficacia dos procedimentos e a motivagdo dos colaboradores.

Em relagdo a entidade de acolhimento, julgo que ela trilha um caminho na senda de uma
maior notoriedade no sector turistico, embora existindo outros organismos de certificacdo
melhor posicionados e com produtos reconhecidos no mercado turistico, como € o caso da TUV
Rheinland, com o “Ecotel”, uma certificacdo ambiental dedicada a hotelaria, ou mesmo a
APCER, com uma especificacdo técnica dedicada ao turismo rural e de habitacdo, através da
qual, as unidades de TER e TH pertencentes ao grupo Solares de Portugal sdo certificadas. Este
facto fez com que o objectivo central definido pela organizacéo para o meu estagio, de aumentar
0 numero de produtos, servicos e entidades certificadas no sector turistico ndo tenha sido
completamente atingido durante esse periodo. Contudo, foi percorrido um caminho importante e
as accOes desenvolvidas, como é caso dos webinars informativos sobre as especificacdes
técnicas desenvolvidas e a normalizacdo especifica para o sector, tiveram uma grande aceitacdo
no mercado, reforcando o posicionamento da SGS como organizacdo capaz de responder as

necessidades no dominio da gestdo da qualidade no mercado turistico.

A minha integracdo na SGS, terd acrescentado valor pois embora a empresa possua
alguns clientes na area do turismo, ndo dispunha de pessoal especializado no sector turistico,
mesmo sendo esta uma actividade-chave definida no masterplan para o crescimento do negécio.
Atestando este interesse estd o facto de me ter sido delegada a representacdo da SGS nas
SubcomissBes da CT 144, referentes a produtos turisticos. Esta participacdo trouxe beneficios
tanto para mim, porque me permitiu estar ao corrente do que de mais recente se passa na area da

qualidade no sector, como para a unidade de acolhimento, ao conseguir mediar as comunicacdes
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devido a minha formagdo em Turismo, como é o caso do Golfe, do Turismo de Natureza e dos
Destinos Turisticos. A formacdo desenvolvida recentemente na area da qualidade permitiu
também aportar conhecimento e participar directamente na redac¢do dos documentos
normativos e de boas préaticas, bem como deixar uma imagem competente e especializada da

SGS aos representantes de associacdes e empresas presentes nos grupos de trabalho.

O meu interesse nesta nova area foi além da aquisicdo e da partilha de conhecimentos e
devido ao potencial que percebi existir no cruzamento destas duas areas em estudo, decidi
enveredar pela formacao como auditor coordenador segundo a 1ISO 9001:2008, curso leccionado
na SGS, e acreditado pelo IRCA- International Register of Certificated Auditors, o qual foi
concluido com aproveitamento e permitiu o ingresso na Bolsa de Auditores da SGS,
aumentando as minhas qualificacOes e desta forma o interesse da empresa em manter-me na

organizagéo.

O estagio permitiu-me também aplicar conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e
0 mestrado, sendo as minhas competéncias relacionadas com o mercado turistico fundamentais
para a SGS no que se prende com o0 interesse na minha integracdo e permitiu-me ainda
desenvolver novos saberes na area da normalizacéo, gestdo da qualidade e sistemas de gestdo
em global, bem como ter uma melhor nogéo e desenvolvimento das competéncias relacionais
necessarias para a minha integracdo no mercado de trabalho, muito em parte através da
observacdo participante, mecanismo de pesquisa que permitiu o registo e anélise das actividades

e a construcéo do relatorio.

Constata-se que a realizagdo deste estagio foi uma dptima oportunidade de aprendizagem
e consolidagdo dos conhecimentos adquiridos durante o percurso académico. A integracdo no
contexto real de trabalho possibilitou o contacto directo com alguns dos contetdos abordados
durante a frequéncia das aulas do Mestrado em Turismo. Para além disso, as actividades
desenvolvidas permitiram adquirir experiéncia profissional sobre as tematicas aqui abordadas,

facilitando a insercdo numa empresa que se destaca positivamente nas suas areas de actuacéo.

Resta-me a convicgdo que ter cumprido os objectivos especificos definidos para o estagio
(conferir anexo B), tanto no que toca a compreensdo da cultura organizacional do Grupo SGS,
como na analise do conceito de qualidade e das suas relages com o turismo, com destaque para
o desenvolvimento de conhecimentos técnicos na area dos sistemas de gestdo, qualidade e nos

referenciais aplicaveis a actividade turistica.
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ANEXO A - Contrato de Estagio

Contrato de Estagio

Entre: SGS ICS - International Certification Services, Servigos Internacionais de Certificagao, Lda.,
contribuinte n® 504.254.960, com sede social no Pélo Tecnoldgico de Lisboa, Lote 6, pisos 0, 1 e 2, em 1600-
546 Lisboa, adiante designada simplesmente por SGS, representada por Rui Alberto Fernandes Pereira, na
qualidade de Director de Recursos Humanos, com poderes delegados para o efeito,

E: Simara Isabela Santos Soares, maior, contribuinte fiscal n® 214.227.766, residente na Travessa do Chafariz
n°®4, Cabego da Vela, Serra do Bouro, em 2500-714 Caldas da Rainha, adiante designada como estagiario,

Considerando, de acordo com os dados disponibilizados em CV, que:

- O estagiario possui a Licenciatura em Gestao de Produtos Turisticos, pela Escola Superior de Hotelaria e
Turismo do Estoril (ESHTE) concluido em 2008.

- O estagiério esta interessado em frequentar numa empresa, um estagio profissional para tirocinio com vista
a tomar conhecimento pratico da actividade e procedimentos no ambito da Certificagdo na Area do

Turismo, através do tirocinio profissional nas seguintes tarefas:

- Tomada de conhecimento e aplicagéo do cédigo de conduta/ética da SGS;

- Aprendizagem e participag@o em projectos de certificagéo na area do Turismo;

- Sob superviséo, andlise de novos produtos / referenciais aplicaveis ao sector do turismo;

- Participagéo na criagéo / organizagdo de bases de dados de “prospects”,

- Participagé@o no desenvolvimento de Especificagées Técnicas de Servigos na area do Turismo;

- Levantamento de legislagéo relevante para o sector;

- Participagdo no desenvolvimento de documentagdo de suporte e andlise de procedimentos e
documentag&o internacional;

- Participagéo na elaboragdo de documentos de divulgagéo;,

- Participagdo em Auditorias como Observador;

E ajustado um contrato de estagio que ambas as partes livremente sujeitam as clausulas seguintes:
PRIMEIRA: A SGS aceita facultar ao estagiério, a pedido deste, o acesso e frequéncia das suas instalagdes
sitas no Polo Tecnolodgico de Lisboa, Lote 6, pisos 0, 1 e 2, em 1600-546 Lisboa, a fim de pelo contacto com os
profissionais ao seu servigo, lhe possibilitar formagé&o tedrica e pratica em actividades de contetido profissional
relacionadas com o desempenho das fungbes de Técnico de Certificagdo do Servigo / Turismo. A SGS
assegura ao estagiario o patrocinio de orientadores de estagio que s&@o profissionais experimentados nos
sectores de actividade em causa e que, no final do estagio, emitirdo um relatério apreciativo da sua execugéo.
SEGUNDA: Ambas as partes expressam o seu reconhecimento de que este contrato ndo configura qualquer
relagéo laboral.

TERCEIRA: O estagiario ndo é obrigado ao cumprimento de qualquer ordem nem ao desempenho de qualquer
tarefa que n&o se inscreva na preparagao tedrico / pratica do estagio. N&o esta obrigado a qualquer horério
nem dever de assiduidade, sendo dependente do seu critério de responsabilidade e oportunidade, a frequéncia
das instalagdes da SGS que, todavia, pode livremente recusar-se a aceitar a sua frequéncia quando a entenda
inconveniente ou incompativel com o bom desempenho da sua actividade comercial, para o que apenas
bastarad mera declaragéo verbal ao estagiario.



Exemplificativamente prevéem-se neste caso as situagbes em que havendo acordo de execugdo de
determinada pratica, o estagiario ndo comparega a hora acordada e o faga posteriormente em momento
inconveniente com a organizagéo do servigo normal da SGS.

§1- Fica claramente expresso e entendido entre ambas as partes que qualquer actividade realizada pelo
estagiario durante o estagio ¢ feita a titulo voluntario e gracioso, como pratica do tirocinio acordado. Por razées
de interesse comum e nomeadamente para permitir & SGS a execugdo do estagio sem afectar a sua
actividade comercial, ambas as partes acordargo em fungéo da disponibilidade da SGS, o periodo de tempo
em que o estagio se desenvolvera.

QUARTA: O presente contrato tem a duragéo de 6 meses, iniciando-se em 06 de Setembro de 2010 e
terminando em 05 de Margo de 2011.

§1-Qualquer das partes pode livremente pér termo a este contrato mediante declaragéo verbal a outra.
QUINTA: O estagiario compromete-se a tratar com urbanidade os trabalhadores ao servigo da SGS.

SEXTA: O estagiario ndo auferira qualquer remuneragdo como contrapértida da frequéncia do estagio e
apenas sera reembolsado, através de uma bolsa de estagio, correspondente a despesas com transportes e
alimentagéo. No que concerne & alimentag&o o subsidio corresponde ao montante de Euros 6,40 por cada dia
atil de estagio, recebendo ainda caso seja aplicavel, um montante para cobrir outras despesas que realize em
fung&o deste contrato, nomeadamente com preparagao didactica e pedagégica para a frequéncia do mesmo.

§ 1- A bolsa sera paga no final do estagio.

§ 2- A SGS subscrevera contrato de seguro, para assegurar a cobertura dos riscos de indemnizagéo por
acidente durante a frequéncia do estagio.

SETIMA: O estagiario obriga-se a n&o utilizar fora da execugéo deste contrato, quaisquer informagoes a que
tenha acesso durante o estégio sobre clientes, fornecedores, pregos, regras especificas de organizagdo interna
e externa, obrigando-se a guardar sigilo sobre tais matérias e a néo as divulgar por qualquer forma a terceiros
sem autorizagéo escrita da SGS, sob pena de responder pelos prejuizos causados.

OITAVA: A SGS possui um Cédigo de Integridade e Conduta profissional, o qual regula as relagées dos seus
colaboradores, fornecedores e prestadores de servigos, sob o ponto de vista da integridade, da ética, do
cumprimento da legislagéo e dos aspectos relacionados com a protecgdo do ambiente. Um exemplar deste
codigo foi entregue ao estagiario, fazendo parte integrante deste contrato, comprometendo-se este a cumpri-lo

na sua integridade.

Lido e achado conforme por ambas as partes que declaram expressamente terem perfeito conhecimento do
ora clausulado que se ajusta a sua vontade contratual, vai o presente contrato ser assinado a 06 de Setembro
de 2010.

Pela SGS ICS: ‘
\

O Estagiario: 751 A A §;(7\\<(L?B
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ANEXO B - Avaliacéo do Estagio

Relatério de
Avaliagao de Estagio

Direcgéo: SGS |Depar Jics
Nome do ario: Simara Isabela Santos Soares
Nome do Ori | Raquel Silva
Ambito do Estagio: Apoio Técnico e documental no &mbito da Certificagao na area do Turismo
Escala: 1 — Insuficiente; 2 — Suficiente; 3 — Bom; 4 — Muito Bom AVALIA(;I'\O / DATA
T1 12 I3 T4 :
FAGTORES 20101281 |_J_J I IR i
ASSIDUIDADE 4 L
INICIATIVA 7 4
INTERESSE 4 4
PROGRESSAO DA APRENDIZAGEM 4 4
CONHECIMENTOS DEMONSTRADOS 4 4
APLICAGAO DOS PROCEDIMENTOS APLICAVEIS 3 3
ORGANIZAGAQ 4 4
RESPONSABILIDADE 4 4
RELACIONAMENTO 3 3
(QUALIDADE DO “TRABALHO" DE ESTAGIO 4 4
NIVEL DE CUMPRIMENTO DO PLANO, PARA O PERIODO 4 4
Média:| 3818181818 #DIV/O! #DIV/0! #DIV/O! _ |Total
Rubrica Orientador de Estagio: A
Rubrica Estagiario:

2. Avaliagao Final

*_Avaliagao do orientador do Estagio
Considera o estagiario com potencial e competéncias adequadas a sua integragao nos quadros ou prestagao de servicos para a SGS
(resposta obrigatéria)?

V' sim, Porqué? ™ Nao, Porqué?
A Simara revelou poténcial para fazer parte da Equipa ICS, pelos conhecimentos ja tidos e desenvolvidos na SGS bem como a sua
integragao. E uma pessoa extremamente responséavel e assidua.

Formacao promovida (designagao/duragao (h)) (resposta obrigatéria):

Pelo facto do estagio envolver apenas 3 meses as formagdes dadas pela SGS ICS foram:

1. Sensibilizagdes varias ao nivel dos procedimentos ICS a aplicar;

2. Participagcao em Webinares SGS ICS (Certificagao aplicada a Termas e Spas e Agéncias de Viagens);
3. Formagao em Seguranga e Saude no Trabalho - 4 h

Comentarios:

Orientador de Estagio: C«[&d % &/L Data: 20M. O, D‘!&
.3

* Avaliagao do DRH

Director RH: Data:

° Avaliagao do Estagiario
(classifique de acordo com a escala de 1 a 4: 1 — Insuficiente; 2 — Suficiente; 3 — Bom; 4 — Muito Bom)

A formagéo proporcionada foi relevante e interessante?

Recomendaria a frequéncia de um estégio a outro 5
candidato?

O estéagio foi de encontro as suas expectativas?

O apoio técnico do orientador foi relevante? \5

O relacionamento com a Orientador de Estagio foi positivo?

Comentérios:

Estaaqiério: mjé‘ W&Daﬁ: @ lo (/20N

Péag.: 111
SGSPIP027/4 (2009/12/01)

ANEXO C - Texto introdutorio ao questionario enviado por e-mail aos

participantes

I11



(Enviado no dia 16 de Marco, atraves do endere¢o simara.soares@eshte.pt)

Bom dia!

Enquanto discente do Mestrado em Gestdo Estratégica de Destinos Turisticos da Escola Superior de
Hotelaria e Turismo do Estoril, estou neste momento a realizar a minha dissertacdo de mestrado, tendo como

base 0o meu Estagio na Empresa de Certificacdo SGS e cuja tematica é a Qualidade e Certificacdo em Turismo.
O objectivo é analisar a importancia da normalizacéo e certificacdo no mercado turistico.

Gostaria, desta forma, de solicitar a sua colaboracéo no sentido de recolher o0 maximo de informacéo, de

forma a possuir uma amostra representativa, até ao dia 25 de Marco.

Os dados recolhidos serdo apenas utilizados para tratamento estatistico, sendo garantido o anonimato

dos respondentes e a confidencialidade de todas as respostas.

A resposta ndo demorara mais de 5 minutos. Para responder ao questiondrio, basta clicar no seguinte

endereco:

http://FreeOnlineSurveys.com/rendersurvey.asp?sid=ow13kk14knxiot3887011

Agradeco, antecipadamente, a sua disponibilidade para participar no preenchimento deste questionario,
que sera uma preciosa colaboragdo para o desenvolvimento deste projecto de investigagdo, colocando-me a sua

disposi¢do para qualquer esclarecimento adicional.

Muito obrigada pela sua colaboragéo.
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ANEXO D - Estrutura do questionario aplicado via online.

1- Localizagdo da sede da Empresa:

Porto e Norte

Centro

Lisboa e Vale do Tejo
Alentejo

Algarve

Madeira

Acores

2- A empresa pertence a um grupo econémico?
Sim

Néo

3- Actividade desenvolvida
(seleccione apenas a principal)

Transporte Aéreo
Transporte/Turismo Maritimo
Transporte Terrestre
Hotelaria

Agéncia de Viagens
Termalismo/Spas
Campismo
Restauragéo
Enologia

Golfe

Outra_ Qual?



4- Quais os principais clientes/ segmentos de mercado da empresa?
(escolha no maximo 3 opgdes)

Familias

Viagens de Negdcios
Jovens

Séniores

Casais

Estado

Venda a outras empresas
Outro_ Qual?

5- Qual(quais) o(s) tipo(s) de Certificagdo que possui?

Ambiente: 1SO 14001
Ambiente: EMAS

Qualidade (1SO 9001)

Servico - Especificacdo Técnica
Alimentar

Seguranga e Higiene no Trabalho

6- NUmero de colaboradores da empresa:

Delal0

De 11a50
De 51 a 250
Mais que 250

7- Numero total de colaboradores envolvidos no processo de certificacao:

0

1

2a5

6all
+de 10

8- Possui mais algum tipo de certificacéo, Label ou Rotulagem Ecolégica (Por exemplo Chave
Verde, Ecolabel, Carbono Zero, etc.)?
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Nao

Sim_ Qual?

9- Ha quanto tempo é certificado?

Em processo de certificacdo
Menos de 1 ano

1a3anos

4 a 6 anos

7 a9 anos

+ de 10 anos

10- Quanto tempo demorou a implementar o sistema até a emissao do certificado?

- de 3 meses
3 a 6 meses
7 a9 meses
10 a 12 meses
Mais de 1 ano

11- Porqgue optou pela implementagdo de um sistema de gestdo?

(Escolha apenas os 3 aspectos mais relevantes)

Melhoria da produtividade

Melhoria organizacional

Maior confianga no sistema

Orientacéo estratégica

Envolver/motivar os colaboradores

Reducéo de custos

Existéncia de incentivos

Requisitos dos clientes

Melhoria da imagem da organizagéo
Requisitos do grupo econémico a que pertence
Valor acrescentado das normas de referéncia
Acompanhar a concorréncia

Outro_ Qual?
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12- Porque optou pela certificacéo do sistema de gestao?
(Escolha apenas os 3 aspectos mais relevantes)

Argumento de Marketing/vendas

Existéncia de incentivos

Captacdo de novos mercados

Possibilidade de avaliacdo externa sobre o sistema
Requisito do grupo econémico

Requisitos dos clientes

Envolvimento e motivacao dos colaboradores
Organizacdo de processos

Melhor posicionamento de mercado

Melhor foco no cliente

Melhoria continua

Optimizacao dos recursos

Ferramenta de gestdo interna

Outro_ Qual?

13- Os objectivos anteriores foram realmente conseguidos com a certificacio?
Sim

Né&o_ Porqué?

14- Quais foram as contrariedades, ou aspectos menos positivos no processo de certificacao?

(escolha apenas os 3 aspectos mais relevantes)

Custos associados

Burocracia

Organizagdo documental

Resolucédo dos pedidos de accgdo correctiva
Cumprimento da legislacéo

Tratamento de reclamagdes

O processo de melhoria continua
Entendimento com a equipa auditora

Né&o existiram nenhuns

Outro_ Qual?
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15- No final do seu ciclo de certificagéo pretende continuar com o seu sistema de gestéo
certificado?
Sim

Né&o _ Porqué?

16- Com base no feedback obtido dos clientes e na avaliacéo feita a sua satisfacdo, qual a
vantagem competitiva identificada pelos clientes na sua empresa, para optarem pelos seus

servigos e ndo pelos da concorréncia?

Preco
Boas préticas de servico
Posicionamento de renome no mercado
Inovacéo

Orientacdo ambiental

Qualidade do produto

Criatividade
Segurancga

Né&o tenho dados
Outra Razdo_ Qual?

17- O que pensa sobre o desenvolvimento de normalizacgéo especifica para a actividade turistica
e nomeadamente para 0s varios subsectores pela Technical Comission 228 da I1SO e pela

Comissao técnica 144 liderada pelo Turismo de Portugal, I.P.?
Quial destas premissas melhor caracteriza a sua opinidao?
(Escolha no méximo 2 op¢es)

Vai trazer mais confusdo pela profuséo de rétulos e certificacGes
Vem trazer mais burocracia

Ajuda a afastar a concorréncia desleal

Deviam reger-se apenas pelos referenciais globais existentes
Auxilia na diferenciagdo das boas préticas

Ajuda a melhorar o enfoque no cliente

Vai trazer mais custos as empresas para acompanharem o mercado
Outra_ Qual?

18- “Estio a ser desenvolvidos trabalhos na Comissio técnica 144, relativa a normalizacao para

o0 turismo, mais propriamente na sub Comissao 9 — Destinos Turisticos, onde se propde a criacao
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de um modelo de norma nacional. Embora a defini¢do de uma norma néo seja para breve, estao

a ser criados os contetdos ao nivel das boas praticas a seguir.”

(Revista SGS Global, n° 26) O que pensa deste projecto?

Nao sei/
Discordo E-me Concordo Né&o
totalmente| Discordo |indiferente|] Concordo |totalmente| respondo

E um projecto necessério
Controla a variabilidade
na prestacdo dos servigos
Permite assegurar a
sustentabilidade dos
destinos

Melhora a imagem do
destino Portugal

Muito Obrigada pela sua resposta. A informacao proveniente deste questionario estard a sua
disposicéo no final da pesquisa. Para ter acesso a esta por favor solicite através do endereco de e-

mail de envio do questionario.



