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CONTRIBUTOS PARA A QUALIDADE DOS SERVICOS DE ANIMAGAO TURISTICA
NOS ACORES

RESUMO

O turismo apresenta-se como um setor cada vez mais dinamico e globalizado. Simultaneamente,
os turistas sao cada vez mais motivados por experiéncias genuinas, servicos personalizados e

atividades mais sustentaveis, adequados as necessidades individuais ou de pequenos grupos.

Num mercado mais especializado, segmentado e exigente, o sucesso das organiza¢des e, em
particular, das empresas de reduzida dimensao, associa-se naturalmente a qualidade dos servigos
que estas promovem. Desta forma, a qualidade e a responsabilidade de um destino encontram-
se naturalmente associadas, reunindo o conjunto de politicas e processos de operagdo que

servem de base ao seu desenvolvimento sustentavel.

A Regiao Autéonoma dos Acores constitui um destino tutistico emergente, caraterizado por
especificidades de desenvolvimento particulares em resultado de algumas das suas limitacOes a
nivel de insularidade, dimensao e localizacao. Nao obstante, o turismo apresenta neste territorio
um importante potencial de crescimento e valorizacao, associando-se ao elevado valor dos seus
recursos patrimoniais naturais e socioculturais, sob a forma dos seus segmentos estratégicos - o

turismo na natureza e nautico e o fouring cultural e paisagistico.

A presente dissertagdo visa contribuir para uma pratica mais responsavel e de qualidade nos
servicos de animacao turistica associados as atividades de turismo na natureza nos Acores. Sao
analisadas e enquadradas as principais tematicas de analise, caracterizado o territério de estudo e
desenvolvida uma investigagdo empirica no sentido de se auscultar o universo de agentes e
operadores, permitindo aferir a aceitagao pelos inquiridos de um conjunto de propostas para a
consolidacdo, estruturacio e melhoria da qualidade e responsabilidade no setor, tendo em

consideragao as especificidades setoriais e territoriais envolvidas.

Conclui-se, de uma forma geral, a necessidade de se desenvolverem agbes estruturantes sobre as
bases de responsabilidade e qualidade dos servigos de animagio turistica na regiao, bem como a
existéncia de interesse e motivagdo dos agentes para o efeito, se enquadrados numa agdo
devidamente coordenada, apoiada e colaborativa, derivada de um compromisso global do

destino para com as suas representagoes estratégicas.

Palavras-chave: Animacio Turistica e Maritimo-Turistica; Turismo na Natureza; Qualidade;

Responsabilidade; Regiao Auténoma dos Agores.
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CONTRIBUTIONS TO THE QUALITY OF AZORES RECREATION SERVICES

ABSTRACT

Tourism presents itself as an increasingly dynamic and globalized sector. Simultaneously,
tourists are more interested in genuine experiences, personalized services and sustainable

activities, tailored to individual or small group’s needs.

In a specialized, segmented and demanding market, the success of organizations, in particular
the smaller ones, is naturally associated to the quality of the services they promote. Thus, the
destination’s quality and responsibility are naturally associated, gathering the set of operational

policies and processes that constitute the basis for sustainable development.

The Autonomous Region of the Azores is an emerging tourist destination, characterized by
particular development specificities as result of some of its limitations in terms of insularity, size
and location. Nevertheless, tourism presents in this territory a significant growth and
valorization potential, associated to the high value of its natural and socio-cultural heritage, in
the form of its strategic segments - nature tourism, nautical tourism and cultural and landscape

touring.

This dissertation aims to contribute to a more responsible and qualified nature tourism’s
recreation services in the Azores. The main thematic subjects are analyzed and classified, the
field of study characterized and an empirical investigation is developed in order to survey the
universe of agents and operators allowing the measure of respondent’s acceptance of a set of
proposals for consolidation, structuring and improving responsibility and quality in the sector,

taking into account the sectorial and territorial specificities involved.

This study discloses, in general, the need to develop structural actions to empower the
responsibility and quality of nature tourism’s recreation services in the region, as well as the
existence of agent’s interest and motivation for this purpose, if properly framed in a
coordinated, supported and collaborative action, grounded in a global destination strategy based

on its representations.

Keywords: Tourism Recreation Services; Nature Tourism; Quality; Responsibility; Azores.
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Contributos para a qualidade dos servicos de animagao turistica nos Agores | Introdugio

1 INTRODUGAO

Os Agores continnam, ainda hoje, a ser um destino estruturado principalmente pelo produto natureza - ou talvez
melhor, pelo produto “ver a natureza” — ainda pouco diversificado nas modalidades que pode encerrar e, muito
pouco acompanhado por outros produtos alternativos suscetiveis de atrair novos segmentos de mercado e capazes de
produzir noves layers de centralidades entre as parcelas insulares.

POTRAA (Decteto Legislativo Regional n.° 38/2008/A, de 11 de agosto)
1.1 ENQUADRAMENTO GERAL

O turismo configura-se, atualmente, como um dos mais prosperos, embora complexos, setores
da economia mundial, pautando-se por ser altamente dinamico e, sem destoar das tendéncias
correntes, cada vez mais globalizado. Mesmo abalado em periodo de conjuntura internacional
adversa, a sua estrutura e flexibilidade decorrente contribuem para que o crescimento se
mantenha a um ritmo superior ao da economia mundial, particularmente nos pafses emergentes

(UNWTO, 2011; WTTC, 2012).

Se a principal fase de crescimento e de expansao do setor foi acompanhada pela escassa
preocupacao com o planeamento e por um modelo suportado na massificacio (Brandao e
Costa, 2008; Cooper et al., 2007), concretizado por uma elevada concentragao da procura e uma
oferta relativamente rigida, nas ultimas décadas, diversas expressdes de turismo alternativo tém
vindo a ganhar relevancia crescente, fomentadas por multiplos fatores de ambito social, cultural,

tecnolégico, ambiental ou institucional (Brito, 1999: 4; Poon, 2003: 131; Simdes, 2008: 341).

Assiste-se, assim, a proliferacio de novos nichos no mercado e ao aparecimento de uma oferta
mais segmentada e alternativa, expandindo-se produtos como o turismo na natureza, o qual
pode contribuir para valorizar os territorios de baixa densidade e elevado patriménio ambiental.
Este é mesmo um dos segmentos mais promissores a nivel global, crescendo a um ritmo
superior a média do setor (Balmford ez a/, 2009: 2; Mehmetoglu, 2007: 651; Rantala, 2011: 150;
THR, 2006¢: 9).

Embora a Regiao Auténoma dos Agores (RAA) continue a ter uma fraca expressao turistica
quando comparada com outras regides portuguesas, ¢ atualmente um destino emergente (Silva e
Almeida, 2011b). A aposta no turismo da RAA esta claramente enquadrada na estratégia de
desenvolvimento da regiao (Decreto Legislativo Regional n.° 26/2010/A, de 12 de agosto;
Decreto Legislativo Regional n.° 38/2008/A, de 11 de agosto), consubstanciando-se no
“desenvolvimento e afirmagao de um setor sustentavel, que garanta o desenvolvimento

econémico, a preservacao do ambiente natural e humano e que contribua para o ordenamento



Tiago Lopes | ESHTE — Mestrado em Turismo

do territorio insular e para a atenuac¢ao da disparidade entre os diversos espagos constitutivos da

regido” (Decreto Legislativo Regional n.° 38/2008/ A, de 11 de agosto: 5419).

No Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT, Resolu¢ao do Conselho de Ministros n.°
24/2013, de 16 de abril), o turismo de natureza é apontado como o principal produto
estratégico para os Agores, a par, ou em complemento do fouring, do turismo de saide e bem-
estar ¢ do turismo nautico, associando-se a autenticidade, insularidade, seguranca e cultura local,
que constituem os principais fatores diferenciadores do destino (Moniz, 2009). No entanto, nao
basta deter um patriménio natural vasto para se poder desenvolver o turismo na natureza, sendo
essencial “a criacao de condi¢Oes necessarias para que, nesses recursos naturais, o visitante possa
viver experiéncias inesqueciveis” (THR, 2006c¢: 17). Essas condi¢bes passam tanto pela aposta
em equipamentos turisticos, como pela ampliacao e qualificagao dos servigos, em particular no
que se refere ao setor da animacgio turistica e maritimo-turistica (ATMT). Nos Acores, o
numero de empresas e servicos de ATMT tem vindo a aumentar substancialmente, assumindo
este setor atualmente um papel estruturante do ponto de vista da oferta de servicos e produtos

aos visitantes (Silva e Almeida, 2011c¢).

Sendo que este segmento depende tanto do patriménio e recursos naturais, como da oferta de
servigos, ¢ essencial atuar-se na valorizagao e conservacao do patriménio natural e, em paralelo,
promover a responsabilidade e a qualidade da oferta, conforme se defende no PENT ao
considerar que o “turismo deve desenvolver-se com base na qualidade do servico e na
competitividade da oferta, tendo como motor a criagio de conteidos auténticos e experiéncias
genuinas, na exceléncia ambiental e urbanistica, na formagdo dos recursos humanos e na

dinamica e modernizacao empresarial e das entidades publicas” (MEE, 2012: 7).

Segundo Campos ez al. (2008: 95), as tendéncias apontam mesmo para um vinculo do turismo a

qualidade,

“defendendo-a enquanto instrumento do desenvolvimento sustentavel e da competitividade do
turismo, (...) [facto que se justifica] pelo setor turistico ser constituido por organizag¢Ges cujo
sucesso, a varios niveis, decorrerd do modo como encara e gere a qualidade (...). Tratando-se a
experiéncia turistica de uma vivéncia com contornos reconhecidamente peculiares [, a qualidade ¢

uma matéria a que os turistas se mostram hoje, e cada vez mais no futuro, muito atentos.”

Desta forma, “a qualidade e a sustentabilidade no turismo estio inerentemente ligadas™
(UNWTO, 2012b), complementando-se no sentido de se construfrem as devidas politicas e

processos de gestdo que servem de base a satisfacio dos turistas, e permitem uma oferta de

1 A experiéncia turistica baseia-se numa oferta de servigos complexa, especialmente por abranger uma multiplicidade de
produtos e servigos, de recursos e de variaveis interdependentes.
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qualidade e a sustentabilidade do setor. Brandao e Costa (2008: 256) refor¢am esta mesma ideia,

afirmando que

“a crescente importancia da seguranca e a necessidade de incorporar no¢oes de ética e
sustentabilidade no planeamento e gestdo dos destinos turisticos, através da criacdo de produtos
turisticos diferenciados, organizados e sustentiveis que potenciem o desenvolvimento regional e a
prosperidade a longo prazo, sao, igualmente, questdes as quais o novo consumidor, mais exigente e
informado, esta cada vez mais atento e, portanto, posicionam-se como fatores diferenciadores para

a competitividade dos destinos.”

Numa perspetiva de gestao integrada do destino, todos os atores ligados a industria turistica —
desde os 6rgaos decisores, a comunidade local e aos préprios turistas - tém a responsabilidade
de potenciar os resultados do setor tanto a curto, como a longo prazo, envolvendo a melhoria
do patriménio natural e sociocultural dos destinos, a0 mesmo tempo que se se fomenta o
crescimento econdémico da atividade de forma controlada, satisfazendo “as necessidades dos

visitantes, da industria, do ambiente e das comunidades de acolhimento” (UNWTO, 2012b).

Assim, mais do que uma tipologia de turismo ou uma marca, o turismo responsavel, sustentavel
e de qualidade, representa atributos que se devem associar a quaisquer formas de turismo, por
todos os atores envolvidos, para que se minimizem, mitiguem ou contrariem os potenciais
maleficios do setor, procurando que os “turistas, populacdo local e investidores venham a colher

beneficios ao longo de uma industria saudavel e vibrante” (Stanford, 20006).

O desenvolvimento deste estudo com enfoque na qualidade no turismo na natureza nos Agores
recorre a uma analise aplicada que tem em consideragdo o estado da arte dos temas analisados, e
as especificidades do territério e do setor turistico na regido, em particular, a opinido dos agentes
de ATMT, no sentido de se proporem um conjunto de linhas de orientagio que contribuam

para uma maior sustentabilidade do setor.

1.2 OBJETIVOS

Este estudo tem como objetivo geral contribuir para o desenvolvimento do destino dos Agores,
especificamente para a promogao de uma pratica mais responsavel e de qualidade nos servigos
de animagao turistica e maritimo-turistica associados ao produto turismo na natureza, através da
apresentacao de um conjunto de propostas para a consolidagio, estruturacio e melhoria da
qualidade, aplicados a realidade do turismo dos Agores e a percegao dos agentes de animagao
turistica e operadores maritimo-turisticos. Sdo ainda identificados os seguintes objetivos

especificos:
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e Analisar o estado da arte dos temas relativos a qualidade de servicos turisticos e principais

instrumentos de fomento da mesma;

e Analisar o estado da arte dos temas relativos ao produto turismo na natureza e setor da
animacao turistica;

e (Caracterizar o territério, turismo e setor da animacao turistica e maritimo-turistica da Regiao
Auténoma dos Acgores;

e Auscultar, com recurso a questionarios, os agentes de ATMT da RAA registados e a operar,
sobre a sua perce¢ao, motivagao, disponibilidade, interesse e prioridades relativas as tematicas
da qualidade e responsabilidade, assim como aos atributos e especificidades da oferta e da
aplicacdo a regiao;

e Propor um conjunto de medidas e iniciativas de fomento a qualidade no setor ATMT da

RAA, que tenham em consideracio as especificidades territoriais e setoriais.

1.3 PROBLEMATICA DA INVESTIGAGAO

A RAA, caso de estudo da presente dissertacao, constitui um destino turistico jovem e
emergente, pautado pela insularidade, reduzida dimensdao e forte dispersio territorial (Silva,
2013). A sua forte identidade geografica e recursos naturais levam a uma representacao muito
positiva do destino, associada a natureza auténtica, a sustentabilidade, ao exotismo, tranquilidade
e isolamento. O turismo afirma-se como um setor vital para a economia local. No entanto,
expOe-se a um conjunto de importantes dificuldades competitivas, pela sua reduzida escala,
limitagdes de recursos, da oferta, qualidade dos servicos e problemas de acessibilidades

(Carqueijeiro, 2006; Moniz, 2009; Silva e Almeida, 2011c; UM e DRA, 2003).

O turismo na natureza e nautico sao dois dos segmentos prioritarios da regido (MEI, 20006: 55),
e a animagdo turfstica mostra-se um setor fulcral para a oferta do destino, fundamentado pelas
motivagdes de uma crescente procura de experiéncias auténticas num turismo que tende a ser
cada vez menos passivo e contemplativo para valorizar a componente ativa (Silva e Almeida,
2011c). De facto, o nimero destas empresas tem vindo a aumentar substancialmente, a0 mesmo
tempo que se amplia e diversifica a oferta da regido (Silva e Almeida, 2011a). Esses programas
de animagdo levam a uma participagao ativa dos visitantes, proporcionando-lhes vivéncias em
experiéncias mais intensas e genuinas e estimulando uma maior interagdo com o territério e as

populacées locais.

Desta forma, o setor da animagao turistica e maritimo-turistica assume atualmente um papel
estruturante do ponto de vista da oferta de servigos e produtos aos visitantes, apresentando nos

Agores um potencial associado ao turismo ativo na natureza, mais especificamente para a

4.
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animacao ambiental, desportiva, cultural, segmento de experiéncias e aventura e¢ para algumas

atividades complementares como é o caso da organizagao de eventos (Silva ez al., 2012).

Conforme refere Silva (2013: 191) “a relevancia deste setor e as caracteristicas das atividades
impoem que elas sejam praticadas e enquadradas de forma responsavel, garantindo-se a
seguranca, a qualidade de servico e a minimizacdo dos impactes”. Urge assim, reconhecendo-se
as especificidades do territorio, apostar na responsabilidade e qualificacio de um setor, que

também ele, retine particularidades proprias que requerem aten¢ao na sua analise.

Efetivamente, reconhece-se na animagao turistica e maritimo-turistica a predominancia de
microempresas, onde, considerando a diversidade de atividades de risco acrescido, importa
potenciar as condi¢des infraestruturais, de qualidade de servico, de experiéncia e £now-how, assim
como a capacidade competitiva das empresas que operam no setor (Almeida e Silva, 2009;

Weaver, 2000).

“Recorde-se, a este respeito, a grande percentagem de organizacdes de pequena e muito pequena
dimensao a trabalhar no turismo, cuja estrutura ndo permite a implementagao de elaborados e
complexos sistemas e técnicas de gestdo da qualidade ou investimentos significativos e continuos de
recursos humanos e financeiros na atualizacio de conhecimentos no dominio da qualidade.
Organiza¢des que nio deixam de ser negdcios a ter de manter a sua sobrevivéncia no mercado

segundo a bitola da qualidade” (Campos e# a/., 2008: 96).

Desta forma, o presente estudo consubstancia-se nas seguintes premissas:

e A RAA apresenta os recursos e potencial necessarios para que o desenvolvimento do turismo
na natureza e, especificamente, da ATMT, constituam apostas estratégicas do destino;

e A RAA constitui um destino turistico jovem que deve procurar estruturar as suas linhas de
desenvolvimento sobre bases de responsabilidade e qualidade, atualmente incipientes;

e O desenvolvimento, quer do turismo na natureza, quer da ATMT na RAA, deve-se associar a
natureza auténtica, a sustentabilidade, ao exotismo, bem como as experiéncias responsaveis e
com qualidade, como impulsores da competitividade e sustentabilidade do destino;

e A analise da qualidade na ATMT na RAA requer a compreensdao e ¢ influenciada pelas

especificidades do territério e do préprio setor.

Nao descurando a importancia e pertinéncia de uma analise do tema da qualidade como um
compromisso global de todo o destino, que se assume como fundamental, pretende-se neste
estudo contribuir para o desenvolvimento da animagao turistica na regido, com a apresentagao
de um conjunto de linhas de agao e medidas de fomento a responsabiliza¢ao e qualificacao do
setor, reconhecendo-se a necessidade da analise se focar, quer nas especificidades do territério,

quer do proprio setor. Desta forma, parte-se da seguinte pergunta de partida:

5
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Estarao os agentes de animagao turistica e operadores maritimo-turisticos do Arquipélago dos Agores conscientes
da necessidade de apostar na responsabilidade e qualidade da prestacio dos seus servigos, e de que forma estarao
estes preparados, motivados e disponiveis para a implementacao de medidas e agies de consolidagao e melhoria da

mesma, considerando as especificidades territoriais e setoriais a que se expien?

Tendo em consideragio as premissas apresentadas e a pergunta de partida da dissertacao,

definem-se como hipéteses de estudo as seguintes:

e Existe um hiato entre o estado atual da qualidade na ATMT da RAA, e a potencialidade de
desenvolvimento da mesma, no sentido de se garantir uma oferta com qualidade que
potencie a competitividade e os resultados do destino;

e Constata-se, nos agentes ¢ operadores de ATMT na RAA, o interesse, a motivacdo, ¢ a
capacidade de fomentar a qualidade no setor;

e Quer o territério da RAA, quer o seu setor de ATMT, rednem um conjunto de
especificidades que requerem uma andlise particular de fomento a qualidade, numa

abordagem evolutiva na execu¢ao de processos.

A escolha das tematicas da presente dissertacio prende-se sobretudo com a percecao de que
este se trata de um contributo inicial relevante para um setor com enorme potencial na RAA, e
que, tratando-se de uma oferta jovem e emergente, importa contribuir para a criagio de bases

estruturantes para o futuro do setor.

1.4 ABORDAGEM METODOLOGICA

O presente trabalho ¢ desenvolvido com o propoésito de auscultar e conhecer a motivagao dos
agentes de ATMT para fomentar medidas em prole da qualidade e de um turismo mais
responsavel e de apresentar um conjunto de medidas que permitam promover a qualidade e que
se enquadrem nas necessidades e particularidades da RAA e seu setor de ATMT. Desta forma, a
metodologia da dissertagdo contempla quatro fases (Figura 1), iniciando-se com i) a analise do
estado da arte dos principais temas abordados: turismo e novas dinamicas, turismo na natureza,
animacao turistica, sustentabilidade e responsabilidade e qualidade em turismo. Segue-se ii) uma
caracterizagdo do caso de estudo abordado, o Arquipélago dos Acgores. Esta contextualizagao
contemplara o territério da regido, o seu setor turistico e especificamente o setor da animagao
turistica, com recurso as principais fontes de informacao e dados disponiveis, e, especificamente
para a ATMT, iii) uma investigagao empirica, com recurso a questionarios direcionados para os

responsaveis das empresas, no sentido se se compreender a sua:

e Percecio e valorizagao da qualidade;
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e Motivagao e disponibilidade para a implementagdo de medidas de fomento da qualidade e do
turismo responsavel;

e Atribui¢ao de prioridades de atuacdo na qualidade da ATMT da RAA;

e Anilise de dimensdes especificas da qualidade e do turismo responsavel quando aplicada a

ATMT.

Do levantamento e analise do estado da arte, incluindo a analise das principais fontes e dados
estatisticos existentes, e da investigacdo empirica, resultard iv) um conjunto de propostas de
medidas contextualizadas com o intuito de contribuir para a melhoria do estado da qualidade
nos servicos de animagao turistica e maritimo-turistica na regidao, fomentando o

desenvolvimento da competitividade e sustentabilidade destes servigos.

i) Analise do estado ii) Caracterizacio do caso iii) Investigagio empirica com
da arte de estudo recurso a questionarios
cap. I, ITI cap. IV cap. V, VI
- Qualidade de servigos - Regido Autonoma dos Agores - ATMT com registo ¢ a operar na natureza
- Turismo e novas dinimicas Contextualizacdo tervitorial Caracterizagao geral
- Turismo na natureza =\ _Atividade turistica =|  Percecio e valorizacao
- Sustentabilidade e responsabilidade Turismo na natureza e sustentabilidade Motivagao e disponibilidade
- Animacio turistica Animagio turistica ¢ maritimo-turistica Prioridades e dimensaes especificas
cap. VII

iv) Propostas de medidas fundamentadas e contribuig¢io para o
aumento da qualidade nos servigos de animagio turistica

da Regido Autonoma dos Agores

Figura 1 | Areas de investigacio e enquadramento tedrico-pratico da dissertacdo

Considera-se que uma das componentes essenciais do estudo consiste na compreensio das
especificidades do setor e dos agentes a operar, através da analise, nao s6 da sua perce¢dao, como
da sua disponibilidade e motivagao para a aplicacio de medidas de consolidagio e melhoria.
Trata-se assim de uma abordagem inovadora, com um relevante carater pratico de futura

importancia para a continuidade de estudos pela entidade governamental responsavel na regiao.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertagao encontra-se estruturada em oito capitulos. No primeiro introduz-se o
trabalho, enquadrando-se a tematica, os objetivos, a problematica da investigagao, a abordagem

metodologica e a estrutura da dissertacao.

No segundo capitulo, inicia-se a contextualizagdo tedrica e conceptual da investigagao,
refletindo-se sobre a complexidade do setor do turismo, os seus potenciais impactos, as novas
dinamicas do setor e o caso especifico do turismo na natureza e animagao turistica, assim como

a necessidade e preméncia do fomento de praticas mais responsaveis e sustentaveis.

7.
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O terceiro capitulo contempla a analise da qualidade em turismo, sendo enquadrados os
principais conceitos e instrumentos de dinamizagdo, a estruturagao, a aplicagio e a

monitoriza¢ao da qualidade.

O quarto capitulo, incide sobre o caso de estudo da dissertagao, sendo caracterizado o seu
territorio, o setor do turismo e o setor da animacao turistica e maritimo-turistica, salientando-se

os seus principais recursos, potencialidades e limita¢Ges.

No quinto capitulo ¢é apresentada a metodologia da investigacao empirica que suporta a

dissertacio.

No capitulo seis sio apresentados e analisados os resultados obtidos com recurso aos

questionarios aplicados.

As medidas e propostas de melhoria da qualidade, decorrentes quer da analise do estado da arte,

quer da investigacao empirica da dissertacao, sao propostas no sétimo capitulo do estudo.

No dltimo capitulo sdo apresentadas as consideragoes finais, limitagdes e propostas de

desenvolvimentos futuros.
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2 ANIMACAO TURISTICA RESPONSAVEL NA NATUREZA

Melhores locais para se viver e melhores locais para se visitar, sendo a ordem destas duas aspiracoes crucial.

International Centre for Responsible Tourism (ICRT, 2012)

2.1 NOVAS DINAMICAS E TURISMO SUSTENTAVEL

O turismo ¢ atualmente uma das atividades motoras da economia mundial, e dos setores que
continua a apresentar maior potencial de crescimento. Segundo a Organizacao Mundial de
Turismo (OMT), desde os finais do século XX, este sector tem vindo a crescer a um ritmo
significativamente superior ao da economia mundial, prevendo-se que essa tendéncia se
mantenha nas préximas décadas (UNWTO, 2011). Tendo alcangado, em 2012, os mil milhdes
de viagens internacionais, que eram de apenas 25 milhdes em 1950, 278 milhdes em 1980, e 528
milhSes em 1995, conclui-se ter existido um crescimento exponencial do setor. Estima-se que,
atualmente, o turismo corresponda a 9% do produto interno bruto, a escala mundial, que
ofereca um em cada doze empregos existentes, represente 6% das trocas comerciais e 8% das
exportagoes dos paises menos desenvolvidos, assim como represente 1,2 bilides de délares em

exportacoes (UNWTO, 2012a).

Para este notério crescimento, tém convergido diversos fatores, dos quais se destacam (Berno e
Bricker, 2011: 1; Cunha, 2009: 151; Pigram e Jenkins, 1999: 14; Poon, 2003: 131; Sancho, 1998:
11; Simoes, 2008: 341):

e Fatores de ambito politico, econémico e social: alteragdes demograficas, direitos sociais e

de trabalho, desenvolvimento econémico, globalizagdo, etc.;

e Fatores intrinsecos ao proprio setor turistico: ampliagao, flexibilizacao e dispersio da oferta,

entre outros;

e Fatores de cariter tecnolégico: melhorias na mobilidade, generalizagio das novas

tecnologias de informagao e comunicagio, entre outros.

O turismo assume-se assim como um importante impulsionador econémico, e uma atividade
proficua de criagdo de emprego (OECD, 2012). O seu futuro é promissor, prevendo-se 1,8 mil
milhGes de viagens internacionais em 2030. E, embora com um nivel de crescimento mais
moderado do que o anteriormente verificado, continuara certamente a ocupar um lugar

predominante na agenda politica e econémica internacional (UNWTO, 2012a).
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A reconhecida complexidade do turismo, quer pelos elementos que o compdem, quer pela sua
dependéncia de inumeras areas de atividade e recursos (Sancho, 1998: 16), e pelo referido
crescimento exponencial e globalizagio verificados nas dltimas décadas, resultam
necessariamente em consequéncias nos destinos e nas populagoes (WWE e BID, 2004).
Conforme indica Theobald (2005: 75), “o turismo tem tido de alguma forma impacto em tudo e
todos em que tocou”, e mesmo considerando os beneficios que trouxe, importa compreender as

duas faces do setor.

A expansio e o desenvolvimento nao controlado do turismo foram acompanhados de
implicagdes ambientais, sociais e culturais nao desejadas (Angelkova ez al, 2012: 222), centrando-
se os atores maloritariamente no progresso econoémico e descurando algumas das
particularidades inerentes a atividade, como as apresentadas no quadro 1. Nos anos 1970
comega a emergir a perce¢ao de que mantendo-se nos mesmos moldes, o turismo, até entdo
considerado um setor “limpo”, teria consequéncias severas. Desta constatacdo resultam varias
iniciativas principalmente publicas, localizadas e de pequena escala, que visavam amenizar os
principais impactos a curto prazo, numa primeira instancia, direcionadas para os aspetos

ambientais (Berno e Bricker, 2011: 2; Berry e Ladkin, 1997).

Quadro 1 | Impactos adversos do turismo e sua origem (McKercher, 1993 cit. por DEAT, 2002)

Impactos Origem

Como atividade econémica, o
turismo consome recursos, ctia lixo
e apresenta necessidades
especificas de infraestruturas.

e Os recursos utilizados para propédsitos turisticos tendem a ser de elevada
qualidade e potencialmente nio renovéveis.
o Construcoes em dreas sensiveis podem causar danos ambientais permanentes.

O turismo é um setor dependente,

que muitas vezes compete por
recursos escassos para o seu
desenvolvimento, e a tendéncia
para o consumo exagerado é
elevada.

e Uma vez atingido o limiar, os efeitos adversos podem repercutir-se por vastas
areas.

Frequentemente as exigéncias do consumo turistico colidem diretamente com
as necessidades das comunidades locais.

O turismo é um setor
maioritariamente privado,
preocupado com a maximizagio
dos lucros.

A competitividade do setor torna o cumprimento voluntario de programas de
protegio ambiental dificultado.

e Aos programas de redugio ou mitigagio de impactos negativos é dada baixa
atencdo, a ndo ser que estes resultem em poupangas financeiras ou sejam
imperativos legislativos.

O turismo é um setor diversificado
e multifacetado.

Falta de supervisio e de controlo.
Matérias de planeamento diretamente influenciadas pelos interesses de cada
entidade.

Os turistas sdao consumidores nao
antropologistas.

Os turistas encontram-se frequentemente num escape da sua vida diaria, nio
querendo ser incomodados.

Os turistas sdo frequentemente ignorantes ou indiferentes as necessidades das
comunidades e ecossistemas.

O turismo gera receitas por atrair
clientes, sendo consumido
localmente.

Os residentes e comunidades locais sofrem consequéncias das a¢des turisticas
e.g. poluicdo, esgotamento de recursos ou pressio de infraestruturas.

Em varias circunstancias as diversas receitas do turismo acabam por nio
reverter para as comunidades locais.
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Conforme destaca Sancho (1998: 188),

“o enfoque no planeamento tutistico tem variado ao longo dos anos. Assim, de uma preocupa¢iao
exclusiva de planeamento fisico das facilidades turisticas e promo¢ao externa, passou-se a um enfoque
mais amplo, que tem em consideracio tanto as necessidades das empresas, como dos proprios turistas

e comunidade recetora, de modo que cada vez mais exista uma maior preocupa¢io em ctiar-se

sinergias entre o turismo e aspetos de ambito social, econémico e ambiental.”

A falta de estruturacdo e organizacao em turismo sera potencialmente acompanhada de
implicagdes ambientais, sociais e culturais nao desejadas (e consequente insustentabilidade do
setor turistico), como a degradagiao de recursos, danos irreversiveis em ecossistemas sensiveis,
disturbios nas comunidades ou deslocamento das populagdes, desrespeito e perda da identidade
e autenticidade locais, desadequada distribuicio dos rendimentos do setor, exclusao da
comunidade local do processo turistico, entre outras. O planeamento, gestio e monitorizacao
mais sustentaveis do setor poderdo induzir vantagens significativas, como o aumento das taxas
de empregabilidade, melhorias nas acessibilidades e infraestruturas, estimulo ao
desenvolvimento da industria local, reforco da identidade e coesdao da comunidade, protecao do
ambiente, entre outras (Angelkova ez al., 2012; Berry e Ladkin, 1997; DEAT, 2002; Neto, 2003;
SCBD et al., 2009; Tearfund, 2002).

Entende-se, assim, que o turismo terd certamente impactos e consequéncias tanto positivas
como negativas, € que a previsao exata sobre a evolugio de um sistema tio complexo,
multidimensional e multidisciplinar é, na realidade, impossivel (Buhalis, 2001: 70). Nao obstante,
¢ essencial apostar-se no planeamento e gestdo adequados de forma a minimizar os impactos
negativos e acentuar os positivos (Archer ez al., 2005; Neto, 2003; UNWTO, 2011), utilizando as
experiéncias passadas e presentes a favor do desenvolvimento no sentido de se alcangar um

futuro melhor (Gretzel ez al., 20006).

Na segunda metade do século XX, a forte expansio turistica esteve bastante associada a um
setor convencional e de massas (Stamboulis e Skayannis, 2003), onde o planeamento era
incipiente, e foi dominada por uma oferta praticamente exclusiva do setor privado, focada no
lucro a curto prazo e desconsiderando os processos de ordenamento (Brandao e Costa, 2008).
Nas udltimas décadas, porém, parece associar-se a praticas mais responsaveis, que incorporam
preocupagdes ambientais e de minimizagao de impactos sobre as sociedades e culturas. Verifica-
se assim o acréscimo da relevancia de novas formas de turismo alternativo, frequentemente

caraterizado por uma oferta mais cuidada e segmentada, composta por multiplos nichos.
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O turismo de nichos baseia-se na oferta de servicos mais personalizados, direcionados para
pequenos grupos de clientes com particularidades e exigéncias semelhantes (Silva, 2013: 99)

(Figura 2). De facto, conforme salientam Robinson e Novelli (2005: 5),

“num extremo do espectro podera ser definida como a divisdo continua de setores de mercado
relativamente largos (macro nichos - eg. turismo cultural, turismo rural, turismo desportivo) capazes
de uma maior segmenta¢io (micro nichos — eg. geoturismo, turismo gastronémico, cicloturismo).
No outro extremo, o turismo de nichos concentra-se em segmentos de mercado muito precisos que

dificultam divisGes posteriores.”

ATIVIDADES TURISTICAS
TURISMO DE MASSAS TURISMO DE NICHOS
Turismo convencional envolvendo Interesses especiais, turismo baseado em culturas
um largo nimero de turistas em e/ou atividades e envolvendo um niimero reduzido
ambientes encenados de turistas em cendarios auténticos.
| Macro nichos
CULTURAL  AMBIENTAL RURAL URBANO OUTROS
Patrim6nio  Natureza e vida selvagem Quintas / Celeiros Negocios Fotografia
Tribal Ecoturismo Campismo Conferéncias Pequenos cruzeiros
Religioso Aventura Vinho / Gastronomia Exibigdes Voluntariado
Educacional Alpino Desportivo Desportivo Negro
Geneoldgico Geoturismo Festivais e eventos Galeria Juventude
Pesquisa Costeiro Artes e artesanato Arte Transportes

Micro nichos l

Desenvolvimento de turismo alternativo

Figura 2 | Componentes do turismo de nichos e exemplos de segmentos (Robinson e Novelli, 2005: 9)

Estas alteracoes, além de uma oferta mais consciente, resultam da necessidade desta se adaptar
aos “novos” turistas, que procuram férias “mais ativas”, destinos “genuinos” e um turismo mais
adequado as necessidades individuais ou de pequenos grupos, como alternativa a um modelo de
larga escala e com refor¢o da maior aproximagdo com os meios sociocultural e ambiental dos

destinos (Kastenholz, 2009).

Os modelos classicos ligados a massificagio dos destinos, com a excessiva urbanizagdo e
desnaturalizagdo (e.g turismo de sol e praia ou turismo de neve), tornam-se gradualmente mais
intoleraveis nos dominios ambiental e econémico, com reflexo nos aspetos ético, politico e
ideolégico do debate (Mihali¢, 2006). Diversos autores apontam mesmo para fortes alteragoes
nas caracteristicas dos turistas, que privilegiam cada vez mais a natureza, a pequena dimensao, a
informagdo, a tecnologia, a flexibilidade, o respeito pelo ambiente e o contacto com as
populacoes locais (Brito, 1999; Lima e Partidario, 2002). Contudo, a expansao do turismo
alternativo e de nichos nao implica necessariamente a substituicio do turismo de massas, que

provavelmente continuara a dominar a oferta, eventualmente com alguma adaptagdo as novas
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tendéncias da procura (Silva, 2013). Algumas destas alteragdes sao tdo importantes para o setor

que muitos autores defendem o conceito de “novos turistas” baseado numa procura mais

, . A . A . 1 .
flexivel, segmentada e interessada por experiéncias auténticas (Figura 3).

Turista
tradicional
Grupo —  Individual
Procura 3S —_ Experienciar a natureza
Seguir as massas —»  Afirmar-se individualmente
Passivo —> Atvo
Apenas para mostrar que Apenas

Esteve —»  Pelo divertimento
Teve —»  Paraser
Escapou ——>»  Por realizagio pessoal

Figura 3 | Alteracoes notadas entre turistas tradicionais e novos turistas (Poon, 2003)

Por sua vez, Buhalis (2001: 70) identifica quatro premissas essenciais na base das alteragdes do
perfil dos novos turistas, nomeadamente, a proliferacdo das novas tecnologias nos sistemas de
transportes e informacao, a preocupa¢ao com questoes ambientais e ecologicas, maior facilidade
de obten¢io de informacgao sobre diferentes culturas e uma procura por programas de
entretenimento e educagao como oportunidades de desenvolvimento pessoal. Também Stanford
(2006, 2008) reforca esta opinido, afirmando que a tendéncia aponta para o crescimento de

nichos de mercado constituidos por turistas mais responsaveis:

a. que valorizam a atividade e a interatividade;

b. com acesso a tecnologias de informagao e autbnomos no planeamento de viagens;
c. com maior capacidade de compra do que as geragoes anteriores;

d. mais atentos a questoes ambientais;

e. apreciadores de atividades na natureza e de outdoor;

f.  mais preocupados com questoes de saude;

mais interessados em experiéncias potenciadoras do seu desenvolvimento pessoal;

5 @

mais interessados na interagdo com a populagao local e na aquisicao de experiéncias mais

auténticas que valorizem o patriménio local.

1 O autor destaca ainda a relevancia do turismo de massas nao dever ser naturalmente referenciado como contraindicado, visto
existirem casos onde, quer por um planeamento mais adequado ou niveis de capacidade de carga, os impactos do setor serem
reduzidos ou faceis de corrigir, ou mesmo so se justificarem certos investimentos que exigem uma procura de massas para a sua
rentabilizagdo (Silva, 2013: 96).
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Em resposta as tendéncias da procura, a oferta altera-se, evoluindo no sentido de se tornar mais
atenta, segmentada e sustentavel, atentando as potencialidades e condigoes de desenvolvimento
do destino, assim como mercado preferencial a atingir. Condicionam-se, desta forma, as
estratégias de desenvolvimento, entre as varias possiveis opg¢des, desde o turismo de massas ao
turismo alternativo, conforme se exemplifica no quadro 2, tendo em consideragao os impactos

associados e os beneficios possiveis.

Quadro 2 | Caracteristicas dos extremos conceptuais de turismo de massas e alternativo (Weaver e/ a/,, 1999)

CARACTERISTICA TURISMO DE MASSAS TURISMO ALTERNATIVO
Mercados
Segmentacao Psicocéntricos - mesocéntricos Alocéntricos - mesocéntricos
Volume Elevado Baixo
Planeamento Pacotes turisticos Solugoes individuais
Sazonalidade Difere entre épocas baixas e altas Sem diferenca atenuada
Origens Alguns mercados dominantes Sem mercados dominantes
Atragoes
Enfase Altamente comercializaveis Moderadamente comercializaveis
Cariter Genérico; artificial Especifico, auténtico
Orientagio Turistas Turistas e populagdo local
Alojamento
Dimensao Grande escala Pequena escala
Localizacao Concentrado em dreas turisticas Disperso pelo territério
Densidade Elevada densidade Baixa densidade
Arguitetura Estilo internacional, intrusivo Estilo tradicional, ndo intrusivo, complementar
Propriedade Nio local, grandes empresas Local, pequenos negécios

Status Econémico

Papel do turismo

Domina economia local

Complementa atividade existente

Ligagies Maioritariamente externas Maioritariamente internas
Escoamento Extensivo Minimo
Efeito multiplicador Baixo Elevado
Regulamentagio
Controlo Setor privado nio local Comunidade local
Qunantidade Minima, facilitacio do setor Extensiva, reducdo de impactos
1deologia Forcas de mercado abertas Intervencio publica
Enfase Crescimento econémico focado no lucro Qualidade de vida da comunidade integrada
Periodo de tempo Curto prazo Longo prazo

O conceito de “turismo sustentavel” teve origem e vem evoluindo em consonancia com o de
“desenvolvimento sustentavel”, importando, para a sua compreensio, analisar a evolu¢ao do
termo (Moniz, 2009; Stanford, 2006; Weaver ef al, 1999). Embora a terminologia exata de
“desenvolvimento sustentavel” apenas tenha sido recentemente aplicada, na pratica, algumas
componentes do conceito ja eram consideradas nos primoérdios da sociedade moderna, por
exemplo em praticas agricolas como o pousio, onde a abordagem nao se focava apenas na
producao, fomentando-se, ao invés, a rotagao de culturas como forma de se garantir uma maior
fertilidade dos solos, e de se evitar o esgotamento dos recursos, tornando possivel a

continuidade e a qualidade dos resultados.

Apdés um processo de evolugdo da sociedade focado no crescimento econémico de

praticamente todos os setores de atividade, inclusivamente no turismo, emerge, cada vez mais, a

14-



Contributos para a qualidade dos servicos de animagio turistica nos Agores | Animagio turistica responsdvel na natureza

constatacao da efemeridade dos recursos, a desequilibrada distribui¢ao da riqueza e incapacidade

resultante de continuagao dos modelos vigentes (Silva, 2013).

A tematica da sustentabilidade surge inicialmente como uma preocupagao menor associada aos
problemas de desenvolvimento dos paises menos desenvolvidos, na década de 1960, passando-
se as problematicas de excesso de populacio e polui¢ao nos pafses desenvolvidos na década de
1970 e para questoes relacionadas com o aquecimento global nos anos 1980 e 1990
(Swarbrooke, 1999 cit. por Moniz, 2009). Na década de 1980, com marcos como os relatérios
World Conservation Strategy: Living Resource Conservation for Sustainable Development (IUCN et al., 1980)
e Our Common Future (WCED, 1987), também conhecido como Relatério de Brundtland,
comega-se a assumir a sustentabilidade como o novo paradigma de desenvolvimento, aquele que
“procura satisfazer as necessidades do presente, sem comprometer a capacidade das geracoes

futuras satisfazerem as suas préprias necessidades” (WCED, 1987: 37).

No inicio da década de 1990, na Conferéncia das Nacoes Unidas sobre o Meio Ambiente ¢ o
Desenvolvimento (CNUMAD), também conhecida como Rio 92 ou Cupula da Terra, sao
definidos os principios de desenvolvimento sustentavel e resulta a Agenda 21, um plano de agao
que visava unir inumeros paises no compromisso de resolucio de varios problemas de

desenvolvimento socioambiental (Berry e Ladkin, 1997).

Comega-se entdo a encarar como essencial uma postura mais ampla de desenvolvimento,
promovendo-se niao apenas o crescimento econémico e passando a dar-se relevancia a
conservagdo e promogao ambiental, e mais tarde as exigéncias e necessidades socioculturais das

populagoes.

Embora inicialmente o turismo nao fosse diretamente abordado na Agenda 21, em 1996, o
Conselho Mundial de Viagem e Turismo, a Organiza¢ao Mundial de Turismo e o Conselho da
Terra’ criam a Agenda 21 para a Industria de Viagens e Turismo’, como linha de orientagio para

os principais lideres aplicarem modelos de gestio sustentaveis (Kor6ssy, 2008; Neto, 2003).

O interesse da associagdo do desenvolvimento sustentavel ao turismo resulta do
reconhecimento da importancia econémica do turismo, e da perce¢io dos seus impactos, na

oferta que comegava a “destruir produtos que pensava promover” (Berno e Bricker, 2011: 13).

O turismo sustentavel aparece como uma solu¢ao a alteracido dos paradigmas vigentes, visando

(UNWTO, 2012b):

® preservar os recursos ambientais, mantendo os processos ecolégicos essenciais e

ajudando a conservar os recursos naturais e a diversidade biologica;

2 World Travel & Tourism Council WITTC), World Tourism Organization WTO) e Earth Conncil.
3 Agenda 21 for the Travel and Tourism Industry.
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e respeitar a autenticidade cultural das comunidades anfitrids, conservando os seus valores
tradicionais, culturais e arquitetonicos e contribuindo para o entendimento e
compreensao intercultural;

e assegurar a viabilidade das suas atividades econémicas a longo prazo, fomentando uma
distribuicao equitativa dos beneficios socioeconémicos por todos os agentes, para que se
garantam novas oportunidades de emprego estavel e servicos socials para as

comunidades e contribuam para a redugao da pobreza .

Estas diretrizes aplicam-se as diversas formas de turismo e em todos os tipos de destino (Berno

e Bricker, 2011).

A aplicagao da sustentabilidade as diversas areas de atividade mostrou-se viral, e conforme
destaca Moreira (2005: 1), “poucas palavras estarao mais na ‘moda’ que sustentabilidade”,
chegando mesmo a ser moldada em funcio de interesses especificos (Silva, 2013). Efetivamente,
alguns exemplos remetem-nos para o facto desapontante de que “os grandes empresarios
estrangeiros buscam mostrar suas intengdes de ecologistas, porém os seus interesses estao acima
de qualquer possibilidade de diminuir os seus lucros” (Santos Filho, 2003: 374 cit. por Oliveira e

Fontana, 2006: 3)

Apesar da prépria definicio de turismo sustentivel ndo ser consensual entre os agentes
(Angelkova et al., 2012), e de ser mesmo popularizada (procurando a diferenciagdo da oferta)
como uma forma de praticar turismo de elite ou frequentemente confundida com outros termos
como turismo alternativo, ecoturismo, turismo “verde”, soff, p6s-industrial, de “baixo impacto”
ou “baseado na natureza” (Berno e Bricker, 2011: 11; Godfrey, 1998: 213), a maioria dos

destinos faz questao de integrar o conceito nos seus planos de desenvolvimento estratégico.

No entanto, a obra de Godfrey (1998: 213) mostra que as motivagoes entre 0S VArios
promotores da sustentabilidade sio distintas, visto que “o turismo sustentavel representa, para
alguns, novos produtos ou segmentos de mercado, e para outros um processo de
desenvolvimento ou ainda os principios orientadores aos quais todo o turismo devia aspirar’”.
De acordo com Viana (2007), a sua grande aceitagao pelos agentes resultou principalmente das
novas preocupagdes e interesses globais, mais atentos aos critérios ambientais e sociais, das
alteragdes verificadas nas relagoes entre o setor empresarial, governo e sociedade, mais focadas
na atitude responsavel dos préprios agentes, e da expansao e melhoria das tecnologias de

informacao, que vieram obrigar a uma operagao mais transparente por parte das empresas.

O conceito de sustentabilidade desde logo se apresentou como inovador, uma filosofia
multidimensional que veio superar paradigmas limitados, esgotados e ineficazes (Lima, 1997).

No entanto, embora sejam reconhecidas algumas caracteristicas préprias do turismo sustentavel
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(Quadro 3), subsistem inumeras duvidas e sao apresentadas variadas criticas sobre o conceito.
Como refere Moura (2008: 129), “o discurso do desenvolvimento sustentavel nao estd isento de
criticas e restri¢oes, seja pelo seu conteudo ambiguo, pela fragilidade das explicagoes técnicas de
como atingi-lo, pela discutibilidade dos critérios do que seja sustentabilidade e, enfim, pelas

implicagbes éticas e morais que envolve”.

Berno e Bricker (2011: 13) acrescentam que a ligagdo tedrica entre o conceito de
desenvolvimento sustentavel e o setor particular do turismo “veio colocar mais questdes do que
aquelas que realmente responde”. Desde logo, no final da década de 1980, inicios de 1990, as
entidades ligadas ao turismo e diversos estudos académicos comecam a considerar as principais
implicagdes do emprego conceptual de desenvolvimento sustentavel no setor do turismo.

Quadro 3 | Caracteristicas extremas predominantes do desenvolvimento sustentavel e ndo sustentavel

(Swarbrooke, 1999)

TURISMO SUSTENTAVEL . TURISMO NAO SUSTENTAVEL
Conceitos gerais
Desenvolvimento lento Desenvolvimento rapido
Desenvolvimento controlado Desenvolvimento descontrolado
Escala apropriada Escala inapropriada

Longo prazo Curto prazo
Qualidade Quantidade

Controlo local Controlo remoto

Estratégias de desenvolvimento

Planear, depois desenvolver Desenvolver sem planear
Estratégias orientadas por conceitos Estratégias otientadas por projetos
Virias potencialidades territ6rio Concentrado nos “potes de ouro”
Pressio e beneficios suaves Aumento de capacidade
Responsaveis locais Responsaveis externos
Emprego local Emprego importado
Arquitetura vernacular Arquitetura ndo vernacular

Comportamento dos turistas

Baixo valor Elevado valor
Alguma preparagdo mental Pouca ou nenhuma preparacio mental
Aprendizagem linguagem local Sem aprendizagem de linguagem local
Atenciosos e sensiveis Exigentes e insensiveis
Calmos Ruidosos
Repetem visitas Retorno pouco provavel

Mesmo que dificeis de operacionalizar, os principios do desenvolvimento sustentavel encorajam
a avaliagao critica do turismo, promovem a inter-relagao setorial e estimulam a cooperagao entre
diferentes stakeholders, um avango no sentido de preservar quer a industria como um todo, quer a
nivel de cada um dos pilares de sustentabilidade (Berno e Bricker, 2011: 15). Moreira (2005: 16)
destaca que embora se possa considerar o desenvolvimento sustentavel como utdpico, este sera

uma exigéncia imprescindivel,
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“um processo de organiza¢do da sociedade, ao nivel das mentalidades e dos procedimentos,
tendente a garantir a sobrevivéncia da espécie humana através da equidade social e da preservacio
ambiental, permitindo o acesso de cada vez maior nimero de pessoas aos niveis de vida socialmente
aceitaveis e, simultaneamente, garantindo uma utilizagdo progressivamente mais eficiente dos

recursos existentes.”

2.2 TURISMO RESPONSAVEL

Considerando que “o desenvolvimento turistico sustentavel ¢ um processo, (...) importa
identificar os meios apropriados para o despoletar” (Godfrey, 1998 ¢/it. por Stanford, 2006: 306),
sendo desta forma “insuficiente uma teoria democratica normativa, estipulando um estado
futuro desejavel, sem oferecer estratégias para que este estado possa ser alcangado” (Frey, 2001:

135 cit. por Oliveira e Fontana, 2006: 3).

Fennel (2007: 228) reforca esta posiciao argumentando que “o desenvolvimento sustentavel é
muito mais um processo do que propriamente um fim”, pelo que importa esclarecer uma
componente mais operacional e objetiva, que permita aos atores envolvidos alcangar este

objetivo em qualquer destino turistico.

O turismo sustentavel podera, assim, considerar-se um objetivo abstrato e utépico, embora
fulcral pelas orientagdes que incute ao turismo, nao dispensando uma ‘“agao mais pratica,
imediata, dirigida e compreensivel” (Silva, 2013: 123), certamente potenciada com o turismo

responsavel,

“uma estratégia de gestdo tutistica que envolve planeamento, gestdo, desenvolvimento de produtos e
marketing de forma a trazer impactos econdémicos, sociais, culturais e ambientais positivos. (...) Passa
pela oferta de experiéncias de férias mais gratificantes, enquanto se propotciona a comunidade local uma

melhor qualidade de vida e conservacio do seu ambiente natural (WSSD, 2003: 3).”

O desenvolvimento do turismo responsavel pressupoe uma atuagao continua e percetivel de
melhorias equilibradas das praticas nas dimensoes que o constituem, nomeadamente ambientais,
socioculturais e econdmicas, e veio contribuir para a aplicagio e desenvolvimento da
sustentabilidade, nomeadamente responsabilizando os atores e definindo os métodos e medidas
operacionais para a a¢ao dos diferentes agentes, baseando-se numa importancia equivalente dos
mesmos trés pilares de desenvolvimento — econdémico, sociocultural e ambiental, e estimulando
outros aspetos fortemente influenciadores dos beneficios da atividade, como a estrita relagao de
responsabilidade e envolvimento de todos os agentes e o estimulo a sua satisfagao, numa logica

de criagao de melhores locais ndo s6 para as pessoas visitarem, mas também para se viver

(DEAT, 2002; ICRT e GTA, 2006; TRTP, 2002).
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Assume-se, assim, o turismo como uma atividade com impactos, procurando-se minimizar os
negativos e maximizar os positivos, a nivel ambiental, social, cultural e econémico, envolvendo a
populacio local e estimulando o desenvolvimento multidimensional das comunidades,
contribuindo para a conservagdo da natureza, e melhorando o acesso a pessoas com condi¢io
de deficiéncia, através de uma componente operacional, e promovendo o respeito e a conexao

entre a comunidade e os visitantes (ICRT, 2012).

Desta forma, “o desenvolvimento dos produtos, politicas, planeamento e marketing podem ser
institucionalizados de forma a assegurar que os turistas, populagao local e investidores venham a
colher beneficios a longo prazo de uma industria saudavel e vibrante” (Stanford, 2006: 41), ou

seja, mais sustentavel.

Frey (2001: 116 gp. cit. Oliveira e Fontana, 2006: 3) salienta a dificuldade de se reconhecerem as
condigdes e compromissos associados as agoes atuais que garantam a continuidade de recursos
nas geragdes futuras, apontando para a necessidade de atuacao mais 6bvia da sustentabilidade. A
procura de um enquadramento para estes conceitos e solu¢oes de desenvolvimento foi
percetivel a partir da década de 1970. Neste periodo, emergem conceitos como o Swall is
Beantiful, do titulo de um livro de 1973 de Schumacher (Schumacher, 1973), onde se defende “a
propriedade e exploracio nao sé nacional mas, principalmente, local dos empreendimentos
turisticos, a constru¢ao dos mesmos com materiais locais e caracteristicos, o emprego de mao-

de-obra local, a utiliza¢do de recursos alimentares produzidos localmente” (Brito, 1999).

Considerando que o conceito de turismo alternativo é demasiado vago e inconsistente, a
Organizagao Mundial de Turismo passa a promover, a partir da Conferéncia de Tamanrasset em
1989, o “turismo responsavel”. Este conceito ¢ mais abrangente e inclusivo que o anterior,
associando-se a todos os setores da atividade turfstica. Mais do que uma tipologia ou marca, ¢é

uma forma de fazer qualquer tipo de turismo (Stanford, 2008).

O codigo ético mundial para o turismo, também da Organizacio Mundial de Turismo, veio
reforgar o relevo e projecio mundial da responsabilidade em turismo (Brito, 1999; Silva, 2013),
associando-se as mesmas componentes e defendendo que a conduta responsavel permitira
conciliar de forma mais sustentavel componentes como a “economia e ecologia, ambiente e
desenvolvimento, abertura as trocas internacionais e prote¢ao das identidades sociais e culturais”

(OMT, 2001).

Este novo instrumento dirige-se a todos os atores do desenvolvimento turistico, como
administracGes nacionais, regionais e locais, empresas do setor, associagdes profissionais,

trabalhadores, organizagdes nao-governamentais, outros organismos da industria turistica,
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comunidades de acolhimento, 6rgaos de informacio, e turistas, e fomenta a sua conduta
adequada entre os seus direitos e deveres, organizadas em dez principios de base:
1. Contribuicdo do turismo para a compreensio e respeito mutuo entre homens e
sociedades;
2. O turismo, vetor de desenvolvimento individual e coletivo;
3. O turismo, fator de desenvolvimento sustentavel;
4. O turismo, utilizador do patriménio cultural da humanidade e contributo para o seu
enriquecimento;

. O turismo, actividade benéfica para os paises e comunidades de acolhimento;

Obrigacdes dos atores do desenvolvimento turistico;
Direito ao turismo;

. Liberdade das deslocacoes turisticas;

TR B N

. Direito dos trabalhadores e dos empresarios da industria turistica;

10. Aplicacio dos principios do Cédigo Mundial de Etica do Turismo.

Em 2002, na conferéncia de Cape Town, um evento paralelo que precedeu o World Summit on
Sustainable Development, resulta a Declara¢ao de Cape Town, estruturando o conceito e premissas
do turismo responsavel, e potenciando uma atitude mais operacional e real do turismo

sustentavel, ao defender e apresentar algumas premissas de elevado interesse (DEAT, 2002;

TRTP, 2002):

e sustentando-se o turismo na diversidade de patrimoénio cultural e ambiental, e na variedade
da biodiversidade existente nos varios habitats e espécies do mundo, os atores devem tomar
uma atitude consciente, no sentido de se alcangar praticas mais sustentaveis. Apesar do
turismo  responsavel apresentar caracteristicas proprias e comuns, aplicar-se-a
necessariamente de forma distinta e personalizada em cada destino, consoante as
necessidades de cada caso, sendo a sua gestdo apenas viavel a nivel singular;

e cmbora cada agente tenha as suas responsabilidades individuais, deve ser promovida no
destino uma maior cooperagio e entendimento entre os atores do turismo. Para tal, deve-se
fomentar uma maior transparéncia, e garantir a demonstragdo do cumprimento de objetivos
crediveis, realistas e mensuraveis. Ambas estas perspetivas contribuirdo para valorizar uma
perspetiva holistica e integrada do destino, funcionando a responsabilidade como um
objetivo comum;

e obviamente, uma boa governanca ¢ fulcral para a consecucao de praticas responsaveis no
territorio, e devem ser considerados e respeitados limites de desenvolvimento turistico, para
que se possa proteger a integridade do patriménio cultural, social e ambiental dos destinos.

As linhas orientadoras do turismo responsavel consideram uma abordagem mais operacional
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e de aplicagao, a diversos niveis de agdo — desde as varias vertentes estratégicas de analise —
ambiental, sociocultural e econdémica, a propria acdo dos atores do desenvolvimento

turistico.

Da II Conferéncia Internacional sobre Turismo Responsavel nos Destinos, em 2008, resulta a
Declaragao de Kerala, outro marco global que veio reforcar a necessidade de envolvimento de
todos os stakeholders no desenvolvimento turistico e destacar diversas recomendaces mais
operacionais, estruturadas em tematicas de andlise — educacdo e aprendizagem, campanhas de
sensibilizacao, media, empowerment, garantia da responsabilidade, governanca, processos entre
varios stakeholders, parcerias, turismo de base comunitaria, mercados, condi¢io de deficiéncia e
inclusdo, sustentabilidade comercial, sustentabilidade ambiental, monitorizacio, mediacio e
comunicacio e sistemas de prémios (Kerala Tourism e ICRT India, 2008; Silva ez af., 2013) —

aspetos contextualizados no Anexo L.

Uma politica de desenvolvimento responsavel nos destinos nao deve ficar apenas registada em
planos tedricos mas sim ter uma expressao pratica que envolva todos os processos do
desenvolvimento turistico, uma orientacao estratégica assumida por todos os atores, que oriente
as principais atuacdes no destino. A transparéncia e a monitorizacdo dos processos surgem
como elementos fulcrais na garantia de um desenvolvimento responsavel consistente e

resiliente.

A ética nas praticas empresariais pode também providenciar vantagens comerciais e, 20 mesmo
tempo, ser importante nas a¢oes de marketing — potenciando agdes que para além de
promoverem a sustentabilidade, sustentam os conteudos de marketing com provas empiricas
crediveis e baseadas em pequenas agdes e objetivos mais demonstraveis e tangiveis (DEAT,
2002: 10). Conforme salienta Brito (1999), o turismo alternativo e o turismo responsavel sio
atualmente cada vez mais valorizados e praticados. E, agora, valorizada a personalizagio do
servico e nao a massificagdo do mesmo. As praticas mais massificadas passam frequentemente a
ter uma imagem negativa, uma vez que muitas vezes estdo associadas a destruicio do meio
ambiente e ao desfasamento da identidade cultural. A pratica responsavel constitui um caminho
para a sustentabilidade, visando, através de ag¢des operacionais, mensuraveis, monitorizadas e

transparentes (ICRT, 2012; WWTE e BID, 2004):

e Minimizar e contrariar os impactos negativos do turismo, nas suas vertentes ambiental,
economica e sociocultural;

e Utilizar recursos do destino, estimulando a producio e valorizagdo do patriménio e
identidade locais;

e Envolver todos os agentes e atores locais no planeamento e tomadas de decisao;
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e Direcionar beneficios do setor para as comunidades, atividades e patriménio local,
contribuindo para o bem-estar e qualidade de vida no destino e dinamizagao do territorio;

e DPotenciar as condi¢bes de trabalho no turismo e setores a ele ligados;

e Fornecer melhores experiéncias ao turista, apostando na sua personalizacdo, identidade e
aspetos de valor acrescentado;

e Promover o respeito entre a comunidade local, o setor do turismo e os proprios turistas;

e Estimular uma maior compreensao e valorizagao do setor por parte de todos os atores;

e Estimular a formagao e a educagdo ao longo de todo o processo de evolugao do setor;

e Garantir o acesso ao setor do turismo a pessoas com condi¢ao de deficiéncia.
2.3 TURISMO NA NATUREZA E ECOTURISMO

O turismo é um dos setores mais dinamicos da economia, adaptando-se rapidamente a procura
e pertfil dos turistas (Mehmetoglu, 2007). Segundo refere Cunha (2009: 391), “a atividade
turistica estd permanentemente confrontada com profundas mudangas tanto pelo lado da oferta

como pelo lado da procura”.

Conforme analisado nas sec¢Oes anteriores, nas ultimas décadas os segmentos alternativos tém
vindo a ganhar um peso cada vez mais relevante na oferta turistica, associando-se a praticas mais
responsaveis, que contribuem para a economia local, visam a sustentabilidade a longo prazo, e
incorporam preocupacdes ambientais e a minimizacao dos impactos sobre as sociedades e
culturas locais, urgindo o desenvolvimento de a¢des de cariz pratico e operacional devidamente
monitorizadas e mensuraveis. De acordo com Weaver (2006), a procura por atividades em
ambiente natural é cada vez mais frequente, num turismo mais ativo, de participagdo, iniciativa e

descoberta.

O turismo na natureza surge como um produto potencialmente alternativo e promovedor de
praticas mais responsaveis e sustentaveis, mas simultaneamente pode contribuir para criar maior
pressdo sobre areas sensiveis (Buckley, 2000). Este é um segmento promissor, crescendo a um
ritmo superior aos restantes produtos turisticos (Balmford ez 4/, 2009; Mehmetoglu, 2007;
Naidoo e# al., 2011; Rantala, 2011; Wells, 1997). Nyaupane e a/. (2004: 541) destacam alguns
estudos que mostram que apesar das naturais diferencas entre destinos, este segmento foi
responsavel, desde o inicio deste século, por cerca de 7% dos gastos turisticos internacionais,
sendo que em alguns dos mercados, a representatividade na procura internacional variou entre
os 40 e os 60% dos turistas. Embora estes autores salientem as dificuldades e incoeréncias
existentes na definicao e valoracdo da atividade, o crescimento do setor, situando-se entre os

10% a 30%, supera, em muito, os 4,3% da industria turistica em termos globais.
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O crescimento do turismo na natureza é explicado por indmeros fatores sociais, culturais,
tecnologicos, ambientais e institucionais, como a difusao de novos sistemas de informacao, a
desregulacdo da industria aérea, as pressdes e consciencializagao ambiental, as alteracSes dos
padrdes de trabalho e dos paradigmas do lazer, associados a uma aproximacao da natureza, ¢ a
valorizag¢do crescente da atividade fisica e do patriménio dos destinos (Balmford ef al., 2009,
Poon, 2003; Rantala, 2011; Silva, 2013; Weaver ¢z al, 1999). Mihali¢ (2006: 112) sugere que o
movimento ambiental fez sobressair a importancia dos recursos naturais na oferta turistica, e
que esta se encontra atualmente muito associada a dinamizagao de “recursos naturais como
agua, praias, neve, florestas, paisagens, grutas, fauna e flora, assim como a atragdes

socioculturais como civilizagdes antigas ou populagdes enddgenas”.

Nao obstante, e apesar da sua reconhecida importancia, a conceptualizacdo de turismo na
natureza nao ¢ ainda consensual. Embora facilmente se depreenda que se refere a experiéncias
turisticas em 4areas naturais, a terminologia esta longe de ser aceite, por motivos de variagao do
conceito a nivel da sua envolvéncia territorial (e.g. se apenas se considera o turismo nas areas
protegidas ou se envolve outras areas nao classificadas, mas que apresentem algum tipo de valor
natural), da necessidade de se basear ou nio em experiéncias de interpretacio e educacao, do
tipo de atividades oferecidas (e.g. atividades desportivas ou associadas a alojamento ou outros
equipamentos), ou de se assumir terem de existir niveis reduzidos de impactos ou praticas
sustentaveis, considerando alguns autores que, por norma, este deve constituir um segmento
sustentavel (e.g. questiona-se a inclusao de atividades mais impactantes como as que recorrem a

veiculos motorizados em zonas sensiveis) (Fredman e Tyrviinen, 2010: 180).

Assim, a dimensao do setor e sua representatividade a nivel global dependerdo da forma como a
caracterizagao do produto ¢ assumida, do que nele ¢ incluido, das motivagdes consideradas, da
forma como se organizam os gastos dos turistas e da constituicdo da oferta, por forma a

distinguir atragdes construidas, culturais ou naturais (Buckley ez a/., 2003).

No presente documento opta-se por uma defini¢ao conceptual abrangente, e recorre-se a obra
de Silva (2013: 165) para caracterizar o turismo na natureza como “qualquer tipo de turismo que
consista na visitagao de territorios predominantemente naturais, com objetivo de apreciar e fruir
da natureza, ou na pratica de atividades e experiéncias diretamente relacionadas com os recursos
naturais”. Ao turismo na natureza sio frequentemente associados outros segmentos, os quais
também sugerem conceitos pouco consensuais e de definicio e limites de abrangéncia
complexos (Figura 4), dependendo da perspetiva assumida (oferta ou procura, grau de

abrangéncia, etc.) como se pode constatar no quadro 4.
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Turismo
Ecoturismo | devida
selvagem
—I Geoturismo

Turismo rural
TU RI SM 0 -l Touring cultural e paisagistico
1
NA Turismo cultural

NATUREZA |

Saude e bem-estar

Turismo ativo Sol e praia

Golfe

Turismo aventura

Turismo nautico

Figura 4 | Exemplos de subareas do turismo na natureza (adaptado de Silva, 2013: 178)

Quadro 4 | Defini¢ées conceptuais de segmentos turisticos

SEGMENTO DEFINICAO

“Pratica do turismo no espago rural (em oposi¢do ao urbano), independentemente
da sua forma” (OMT, 2002).

Pratica turfstica em que se participa diretamente e ativamente nas experiéncias
turisticas.

Pratica turfstica comercial guiada, onde a principal atracio ¢ uma atividade de
outdeor em espacos naturais, normalmente envolvendo exposicio a perigos e fatores
de risco e requerendo equipamento desportivo especializado, e que é estimulante
para os turistas (Buckley, 20006).

Turismo nautico Pratica turistica de atividades relacionadas com desportos nauticos.

Turismo rural

Turismo ativo

Turismo aventura

Pratica diretamente motivada e focada na descoberta, conhecimento e exploracio,
por via de rotas ou circuitos turfsticos enquadrados, dos principais atrativos
culturais e paisagisticos do destino (THR, 2006b).
Pratica turfstica motivada e focada na visitacdo, apreciacdo, interpretacio e estudo
de fenémenos e atracoes culturais dos destinos.

Turismo de saude e  Pratica turistica motivada e focada na recuperacio ou manutencio do bem-estar

bem-estar fisico ou psicolégico (THR, 2006a).

Turismo de sol e praia . Nicho do turismo motivado e focado na atividade balnear.

Touring cultural e
paisagistico

Turismo cultural

Turismo de golfe Pratica diretamente motivada e focada na realizacdo de atividades de golfe.

Pratica do turismo na natureza que envolve educacio e interpretacio do ambiente
natural, e ¢ gerida de forma ecologicamente sustentavel” (Weaver ¢ al, 1999).
Pratica de ecoturismo diretamente focada na visitagdo, apreciagdo, interpretagdo e
Geoturismo estudo da paisagem e fenémenos geologicos dos territérios (Newsome e Dowling,

2010).

Ecoturismo

O turismo na natureza constitui um produto importante no contexto do desenvolvimento
sustentavel, visto que reune o potencial de mobilizar recursos através do “setor privado que
podem contribuir para o desenvolvimento econémico local e nacional enquanto incentivam a
utiliza¢ao mais sustentavel do uso do solo e ajudam a financiar a conservagao da biodiversidade”

(Wells, 1997: 1).

Embora a procura por este nicho seja abundantemente estudada na literatura, a caracterizagao
da oferta ¢ limitada (Lundberg e Fredman, 2011). Fredman e /. (2009: 3) referem, para além de

falhas na defini¢io do segmento, a disponibilidade reduzida de estatisticas, levando a percegdo
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de baixa importancia do setor, salientando a necessidade de se apostar na aprendizagem junto de
destinos com caracteristicas semelhantes, reforcando que o produto deve ser analisado de varias
perspetivas, quer do lado da procura, quer do lado da oferta, a diferentes escalas e considerando
os Varios stakebolders envolvidos. F assim desejavel criar mecanismos que promovam adequada
coordenagao e lideranca a varios niveis, desde local, regional, nacional e internacional, com
procedimentos adequados para recolha de informacdo para ter em devida consideracio o que

ocorre na pratica.

As empresas de turismo na natureza estao normalmente localizadas em pequenas regioes rurais
ou naturais, tém uma pequena escala, sao sujeitas a acentuada sazonalidade da procura e a
interacio com outros utilizadores do territério e recursos. Muitos desafios surgem,
nomeadamente, com o0s proprietarios de terrenos, com as agéncias de gestdo, com outros
utilizadores dos recursos, ou com organizacoes de prote¢ao ambiental. De facto, a comunidade
deve ser naturalmente integrada no planeamento destes negdcios, tendo em consideracio as
tradi¢oes e culturas locais, sendo apropriada uma postura responsavel. “Como consequéncia, o
sucesso dos negocios nao depende apenas do uso sustentavel dos recursos naturais, como
também de varios fatores externos (eg infraestruturas e imagens do destino) e internos (e.g

gestao e recursos humanos)” (Fredman e Tyrviinen, 2010; Lundberg e Fredman, 2011).

Decorre do exposto que o turismo na natureza ¢ um segmento complexo, que envolve indmeras
areas de atuacao, e que a imprecisao do termo fomenta o crescimento de conceitos similares (ou
sinbnimos), que vém dificultar a tarefa de definicdo deste segmento turistico. Conforme
analisado anteriormente, “nenhum tipo de turismo pode ser sustentavel na auséncia de um
planeamento, monitorizagao e avaliagio e gestdo adequadas; o turismo na natureza sustentavel
ou o desenvolvimento de ecoturismo apenas podem ser alcangados quando o comportamento
dos gestores dos destinos, stakeholders e turistas é ambientalmente, economicamente e eticamente

responsavel” (Deng ez al., 2002: 424).

Os segmentos de atividade incorporados no turismo na natureza, tém particularidades préprias
ou fatores distintivos. O ecoturismo apresenta-se como um desses segmentos, e destacadamente
como uma forma responsavel de praticar turismo, encorajando viagens com menores impactos,
ambientalmente e culturalmente conscientes, que providenciem experiéncias positivas tanto para
os visitantes como para a comunidade recetora, com gestio de beneficios em prol da
conservagao e comunidade local (TIES, 2012). Assim, constitui uma representagao estratégica
que vai de encontro as novas dinamicas do turismo, e certamente potenciara, se bem planeado e

gerido, o desenvolvimento responsavel e sustentavel de um destino.

A semelhancga de outras areas do turismo, a defini¢ao de ecoturismo nao é consensual, optando-

se neste estudo pela definicio de que “o ecoturismo é o turismo na natureza que envolve
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educacdo e interpretacio do ambiente natural, e que é gerido de forma ecologicamente
sustentavel” (Weaver e7 al., 1999). Sera assim uma “forma de turismo na natureza responsavel,
de baixo impacto e preferencialmente positivo, que envolve educagdo e interpretagio do

ambiente e promove beneficios para o ambiente e populagoes locais” (Silva, 2013: 168).

De uma forma geral, destacam-se como particularidades do ecoturismo a necessidade de ser
coerente com questdes de ética e ambiente, promovendo bons comportamentos, de nao
constituir uma ameaga para Os recursos existentes, assumir uma postura biocéntrica, aceitando o
ambiente e nao o moldando inadequadamente ao conforto e necessidades homocéntricas, de
contribuir para os recursos visitados nos contextos econémicos, ambientais, sociais e cientificos,
de constituir uma experiéncia proxima entre turista e meio natural, de contribuir para a
apreciagao e educagao do turista, e de envolver assumidamente uma forte componente cognitiva

e afetiva, valorizadas na apreciacdo da experiéncia (Weaver ez al., 1999).

2.4 ANIMAGAO TURISTICA NA NATUREZA RESPONSAVEL

As ultimas décadas do século XX mostraram um turismo cada vez menos passivo e
contemplativo, que valoriza e desfruta de uma componente mais ativa e experiencial. Num setor
tio complexo e multifacetado, conforme sugere Holloway (2009: 60), a capacidade das empresas
compreenderem as razoes da compra das viagens turisticas, nomeadamente os critérios de
selecao utilizados, a preferéncia por marcas ou negocios ou até mesmo a decisao de viajar, ¢

fulcral para quem trabalha na area do turismo.

A mudanc¢a na procura turistica parece resultar no emergir de um turista mais responsavel,
menos passivo e mais interativo, mais conhecedor de tecnologias e capaz de tratar do
planeamento das suas viagens, com maior poder de compra do que geragdes anteriores, mais
atento a questoes ambientais, que aprecia atividades de ar livre, consciente de questoes de saide,
interessado no desenvolvimento pessoal e em viver mais intensamente, com interesses
diversificados e que valoriza a autenticidade do destino (Stanford, 2008). Segundo Hudson
(2003: xvii), as recentes pesquisas mostram que as férias com intuito de descansar e relaxar
comegam a tornar-se mais orientadas em ter beneficios para a saide e experiéncias associadas a
“qualidade de vida”, onde se incluem as viagens orientadas para o desporto e as atividades na

natureza.

Estas alteragdes tém contribuido para que os destinos e as organizagOes se estruturem para
oferecer servicos mais direcionados para estas necessidades, verificando-se cada vez maior a
valoriza¢do dos aspetos relacionados com a animacdo e experiéncia ambiental, desportiva ou

cultural dos visitantes (Almeida e Silva, 2009: 309).
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Conforme Naidoo ez al. (2011: 88) referem, contributos de varios autores sugerem que as
~ s 4 ~ . . ~ ..
atragOes turisticas’ sdo atualmente entendidas como fulcrais na captagio dos visitantes, e
elementos catalisadores do turismo para as regides, sendo uma componente central do setor
turistico. Evidenciam ainda que, sem as atragoes, o turismo nao poderia subsistir nos moldes
atuais, e seria substancialmente mais reduzida a necessidade de transportes, estruturas, servigos e
sistemas de informacdo. Mas ndo basta deter vastas atragdes para se considerar como

desenvolvida a animacao turistica, que consiste no conjunto de atividades que contribui

“para melhorar ou aumentar as condigdes de atragdo, constituir um meio para a ocupacio dos tempos
livres dos visitantes ou para satisfacdo das necessidades e experiéncias decorrentes da sua permanéncia
no local visitado, (...) resultando sempre da acio do homem muitas vezes com duragio efémera [ao

contrario das atragoes, que podem ter um carater natural ou artificial] (Cunha, 2009: 264).”

Assim, os destinos nao devem cometer “o erro de confiar quase exclusivamente no valor
intrinseco da atracao dos seus recursos naturais, baseado na sua beleza, singularidade, etc., para
atrair visitantes, descurando a criacio de condi¢Oes necessirias para que, N€SS€S recursos

naturais, o visitante possa viver experiéncias inesqueciveis” (THR, 2006a: 17).

“O turista atual esta avido por viver experiéncias, sensagoes e emocgdes, proprias da atual
economia de experiéncias em que estamos imersos” (Vila ez al., 2012), e a crescente procura dos
espacgos naturais e de atividades no ambito do turismo e desporto na natureza tem-se refletivo
na expansio do setor da animacdo turistica, prevendo-se a continuagao desta tendéncia. Este
setor torna-se ainda mais relevante pelo facto de, entre as principais motivagoes de viagem, se
destacarem as férias, recreacao e lazer (52%), seguidas da visita a familiares e amigos, motivos de
saude e outros (27%), negdcios ou motivos profissionais (14%) e outros niao especificos (7%)

(UNWTO, 2012a).

A animagao turistica agrega uma vasta rede de servigos distribuida por varias areas de atividade,
sendo inumeras as suas potencialidades de estruturacio e desenvolvimento (Quadro 5). O
enquadramento conforme o Decreto-Lei n.° 108/2009, de 15 de maio, alterado pelo Decteto-
Lei n.° 95/2013, de 19 de julho, define as atividades de animagao turistica, no seu artigo 3°,
como as “atividades ludicas de natureza recreativa, desportiva ou cultural, que se configurem
como atividades de turismo de ar livre P! ou de turismo cultural e que tenham interesse turfstico

para a regido em que se desenvolvem”. As atividades de animacao turistica desenvolvidas em

4 “qualquer elemento ou fator que provoque a deslocagido de pessoas para fora da sua residéncia habitual e, por si, ou em
conjunto com outros, garanta a existéncia de uma atividade turfstica” (Cunha, 2009: 263).

5 Consideradas como sinénimos de atividades de owdoor, turismo ativo, turismo aventura, ¢ generalizadas como todas as
atividades que “i) decorram predominantemente em espagos naturais, traduzindo-se em vivéncias diversificadas de fruicao,
experimenta¢do e descoberta da natureza e da paisagem, podendo ou nio realizar-se em instalagSes fisicas equipadas para o
efeito; ii) suponham a organizagio logistica ou supervisio pelo prestador; iii) impliquem uma interagio fisica dos destinatarios
com o meio envolvente” (2* alinea do artigo 3° do Decteto-Lei n.° 95/2013, de 19 de julho).
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areas classificadas ou outras com valores naturais sio consideradas como sendo de turismo de
natureza, desde que sejam reconhecidas como tal pelo Instituto da Conservagao da Natureza e
das Florestas, I.P. (ICNF), e aquelas que recorram a embarcagdes com fins lucrativos por

maritimo-turisticas.

Quadro 5 | Exemplos de atividades de animacio tutistica (Decteto-Lei n.° 108/2009, de 15 de maio, alterado pelo
Decreto-Lei n.° 95/2013, de 19 de julho)

ATIVIDADES DE TURISMO DE AR LIVRE E TURISMO DE NATUREZA E AVENTURA

e Caminhadas e outras atividades pedestres; ® Passeios em todo o terreno (moto, moto4 e

e Atividades de observacio da natureza (rotas viaturas 4x4, £arfeross ¢ similares);
geologicas, observacdo de aves, observaciao de | o
cetaceos e similares);

Atividades em veiculos nao motorizados como

gokarts, speedbalance e similares;
e Atividades de orientacido (percursos, geocaching,

e e Passeios de barco, com e sem motor, canoagem
cacas a0 tesouros ¢ similares);

e rafting em 4guas calmas e em 4guas bravas,
e Montanhismo, escalada em parede natural e em |

1 e Natacao em 4guas bravas (hidrospeed);
patede artificial;

e Vela, remo e atividades nauticas similares;

o Surf, bodyboard, windsurf, kitesurf, skiming, standup
paddle boarding e similares;

e Canyoning;
e Coasteering e similares;

¢ Espeleologia; e Pesca turistica, mergulho, snorkeling ¢ similares;

e Arborismo e outros percursos de obsticulos | ¢ Balonismo. asa delta com e sem  motor
b b

(com recurso a manobras com cordas e cabos de parapente e similares;

aco como rapel, slide, pontes e similares); A .
& el P )s e Experiéncias de paraquedismo;

e Atividades de teambuilding (quando incluam
atividades de turismo de ar livre);

e Paintball, tito com arco, besta, zarabatana,
carabina de pressio de ar e similares;
e DPasscios e atividades em bicicleta (btt e

. ) - o Atividades de sobrevivéncia;
cicloturismo) em segway e similares;

e Programas multiatividades (quando incluam

e Passeios e atividades equestres, em atrelagens de .S . .
4 > S atividades de turismo de ar livre).

tracao animal e similares;
ATIVIDADES DE TURISMO CULTURAL E TOURING PAISAGISTICO E CULTURAL

e Rotas tematicas e outros percursos de
descoberta do patriménio (...);

e Atividades e experiéncias de descoberta do
patriménio  etnografico  (participacio  em
atividades  agricolas,  pastoris,  artesanais,
enogastronémicas e similares (...);

e Visitas guiadas a museus, monumentos e outros
locais de interesse patrimonial;
e Jogos populares e tradicionais.

O numero de empresas de animagdo turistica e maritimo-turistica tem vindo a aumentar
substancialmente, a0 mesmo tempo que se amplia e diversifica a oferta de servicos de animagao,
beneficiando de uma politica de expansao e desburocratizacido. Hstas empresas propiciam a
participagao ativa dos visitantes, proporcionando-lhes vivéncias em experiéncias mais intensas e
genuinas e estimulando uma maior interacdo com o territorio e com as populagoes locais. Desta
forma, considerando as especificidades do setor, impde-se que a pratica seja enquadrada de
forma responsavel no que respeita a questdes relacionadas com a seguranca, impactos

ambientais e socioculturais (Almeida e Silva, 2009: 309).

Apesar de nao se caracterizar turismo na natureza como uma pratica naturalmente sustentavel,

assume-se como fulcral a sua pratica responsavel. Conforme anteriormente referido,
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“o termo turismo responsavel nio se refere a uma marca ou tipo de turismo. Em vez disso, o termo
abrange uma estrutura e um conjunto de praticas que tragam um caminho sensato entre a imprecisao
do ecoturismo e os conhecidos efeitos externos negativos associados ao turismo de massas
convencional (...) de forma a assegurar que os turistas, popula¢do local e investidores venham a colher

beneficios a longo prazo de uma industria saudavel e vibrante (Stanford, 2006: 41).”

As novas dinamicas e tendéncias apontam mesmo para a exigéncia de praticas cada vez mais
responsaveis No setor, quer por se potenciarem as a¢oes no caminho da sustentabilidade,
fornecendo provas empiricas crediveis e baseadas em pequenas acOes e objetivos mais
demonstraveis e tangfveis, quer por providenciarem vantagens comerciais, 20 mesmo tempo que

constituem importantes ferramentas de marketing (DEAT, 2002).
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3 QUALIDADE DE SERVICOS EM ANIMAGCAO TURISTICA

Os negdcios turisticos lidam com a organizagdo de viagens para fora da residéncia habitual dos turistas e com a
Jforma como os mesmos sio recebidos e tratados nos paises de destino. Aqueles que visam trabalhar nesta
indsistria serdo assim responsdveis por assegurar que o resultado de tais viagens, sejam domiésticas ou

internacionais, seja a mdxima satisfagao com a experiéncia turistica (Holloway, 2009: 5).

3.1 BREVE CONTEXTUALIZACAO SOBRE QUALIDADE

O conceito de qualidade apresenta-se como multidimensional e subjetivo, envolvendo inumeras
componentes e sugerindo diversas defini¢cdes (Santos e Teixeira, 2009). A problematica da
conceptualizagdo do tema complexifica-se quando, por um lado, a qualidade pode ser
interpretada de forma diferente entre os varios clientes, e por outro, vem assumindo uma
abrangéncia cada vez maior, cruzando-se com determinados desafios e requerendo um nimero

crescente de areas de conhecimento (Pires, 2012).

Conforme sugere Soares (2000), a escolha de definicbes pertinentes de qualidade deve
fundamentar-se na analise e associagao das limitagGes e potencialidades das conceptualizagdes
existentes. Pires (2012), corrobora esta opinido, salientando a dificuldade em definir qualidade, e
sugerindo que para tal dever-se-a partir de conceitos basicos, adaptando-se os mesmos a casos
concretos (e.g. setor de atividade). No quadro 6 apresentam-se algumas defini¢oes de qualidade

de autores associados ao seu estudo e desenvolvimento conceptual.

Quadro 6 | Exemplos de autores da qualidade e suas defini¢ées (Soares, 2006: 46)

AUTOR DEFINIGAO DE QUALIDADE DE PRODUTOS, SERVICOS OU PROCESSOS

Redugao das variagoes como fundamento para a continuna e permanente melhoria, bem como o
orgutho do trabalbador, o conbecimento profundo e as habilidades adequadas.

O melhor para a satisfacio do cliente ¢ a custo mais baixo para o orcamento de cada
organizagdo.

Deming, 1982

Feigenbaum, 1983

Parasuraman et al., 1988 O juizo dos consumidores sobre a exceléncia on superioridade de nm produto.

Horovitz, 1990 Nivel de excceléncia para satisfazer o cliente.

A extensao das caracteristicas de um produto, servico on processo como um todo que encontra os
requisitos dos utilizadores.

Conformidade com os requisitos e especificagoes ¢ ndo bondade on exigéncia, variando estes
consoante as organizacoes e de acordo com as necessidades dos seus clientes.

Juran e Godfrey, 1998 | Aptidio para o uso.

A gualidade de um produto ou servico, nio ¢ o que o fornecedor lhe coloca, mas sim o que o

Graaf, 1994

Crosby, 1996

Crainer, 1999 . . .
cliente extrai dele e estd disposto a pagar.
Gronroos, 2000 Encontrar as necessidades ¢ excpetativas de um certo grupo de utilizadores.
Extensdo da pripria missao da organigagio: atender e exceder as necessidades e expetativas dos
Mezomo, 2001 prop BNy P

seus clientes.
Compreender, aceitar, satisfazer ¢ superar continuamente as necessidades, desejos e excpetativas do
cliente.

Fraile et al., 2002
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Segundo Crato (2010), a analise historica das diversas perspetivas sobre a qualidade vem facilitar
a compreensao do conceito. Esta tematica atravessou diversos paradigmas, podendo associar-se
a varias aproximagdes distintas, baseadas: i) no produto, onde surge a ideia de que os bens se
distinguem consoante os atributos que os compdem, nao sendo homogéneos e padronizados, e
possibilitando a sua medigao e controlo; ii) na produgao, onde se visava a conformidade dos
bens com um determinado numero de especificagdes e requisitos; iii) no valor, focada numa
relagdo entre o prego e as decisdes de compra do cliente, numa ponderagao entre o valor do
produto e os atributos que oferece; e iv) no utilizador, onde se comega a focar o cliente e suas

expetativas e a visar a sua satisfacao.

Embora se mantenha uma tendéncia muito focada na componente relacional, numa perspetiva
centrada no cliente, as tendéncias das ultimas décadas parecem sugerir a juncao de todas as
petspetivas historicas, numa otica de qualidade total, e um maior foco na totalidade de partes
envolvidas nos processos (Santos e Teixeira, 2009; Soares, 2000). Silva (2013), sugere que com a
nova abordagem de qualidade total o foco do estudo deixou de estar apenas ligado as
caracteristicas objetivas do resultado final, passando a reunir aspetos tangfveis e intangfveis ¢ a

colocar no centro da anilise os clientes.

A qualidade de produtos e servicos esta assim, de uma forma geral, associada a trés
componentes fundamentais: i) a satisfacdo das necessidades e expetativas dos consumidores (e.g
caracteristicas técnicas, estatuto social, ambiente, servico e assisténcia técnica, aparéncia e
estética, segurancga, responsabilidade do fornecedor); i) a garantia de um preco que o
consumidor esteja disposto a pagar; e iii) a disponibilidade da oferta nas condigdes e tempo

desejados pelos clientes (Pires, 2012).

3.2 QUALIDADE NO SETOR TURISTICO

A associacdo entre qualidade e sustentabilidade é de grande relevancia, em particular no setor
turistico, onde a0 mesmo tempo que se visa assegurar a elevada qualidade da oferta, e respetiva
satisfacdo dos turistas, importa assegurar o futuro da experiéncia turistica e a sustentabilidade

dos recursos naturais e culturais (UNWTO, 2012b).

A conceptualizacio da qualidade em turismo constitui uma tarefa complexa, por exigir
abordagens multidimensionais distintas do estudo da qualidade aplicado a produtos. Numa
primeira analise, importa especificar que enquanto a referéncia a “produtos” feita no ambito do
tema da qualidade se refere ao comércio de elementos fisicos tangiveis e mensuraveis (eg.
qualidade na produgao de canetas, avaliando a sua funcionalidade, nimero de falhas verificadas,

etc.), a referéncia a “produtos” no ambito do turismo remete-nos para macro nichos
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aglomeradores de servicos com particularidades semelhantes (e.g. turismo na natureza, turismo

nautico, turismo de saude e bem-estar).

Sio varias as diferencas que contribuem para dificultar a contextualizacio da qualidade de

servicos turisticos em oposi¢ao a produtos fisicos ou manufaturados, nomeadamente:

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

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

e Incapacidade de separacio da “producao” turistica e seu consumo, e respetiva importancia da
experiéncia e trocas pessoais 7 /oco entre sujeitos (Jones e Haven-Tang, 2005);

e Interdependéncia, dado que varios servigos turisticos resultam da combinagao da oferta de

varios agentes com especificidades proprias e independentes (Jones e Haven-Tang, 2005).

Assim, a analise da qualidade de servigo ndo se foca necessariamente em componentes técnicas,
avaliando, por exemplo, outras componentes da gestao especifica de determinadas atividades,
como as relacionadas com os atributos psicoldgicos das experieéncias (Otto e Ritchie, 1996). No
tema de estudo da presente dissertacdao, a animagao turistica com base na natureza, com oferta
baseada no comércio de experiéncias, acresce a relevancia de componentes psicologicas e

experienciais na satisfacao do turista, identificaveis junto de operadores especializados.

Paralelamente, a qualidade das empresas turisticas ndo se restringe a sua propria agio, ou mesmo
ao proprio setor turistico local, podendo ser constantemente influenciada por fatores quer
endogenos, quer exdgenos ao turismo (Jennings, 2005; Silva ez a/., 2001) e depender de intimeras

especificidades e.g. setoriais, territoriais ou culturais (Cunha, 2009; Jones e Haven-Tang, 2005).

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

embora também incorpore outras areas anexas ao turismo, conforme a seguinte defini¢ao

“A qualidade ¢ resultado de um processo que implica a satisfagdo de todas as necessidades legitimas
do produto e do servico, requisitos e expetativas do consumidor, a um preco aceitivel, em
conformidade com as condi¢des contratuais mutuamente aceites ¢ as determinantes qualitativas
subjacentes, como a seguranca, a higiene, a acessibilidade, a transparéncia, a autenticidade ¢ a

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

As tendéncias atuais revelam uma associacdo crescente do turismo a qualidade, enquanto
elemento promotor da competitividade e fomentador do desenvolvimento sustentivel dos

destinos. Conforme expoem Campos e a/ (2008: 95), com turistas cada vez mais atentos e
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exigentes, a qualidade constitui uma area fulcral para as organizagdes, e o seu sucesso dependera

da forma como eles a encaram e gerem.

No entanto, Silva (2013) destaca que para se atuar sobre o estado emocional e satisfacio dos
turistas importa considerar a gestdio da qualidade de forma holistica no destino, conjugando
setores de atividade orientados por uma visao estratégica comum. Aderindo a este
posicionamento macro estratégico, o Governo Regional dos Acores lancou, em 2007, a sua
Estratégia para a Qualidade na Regiao Autinoma dos Agores (GR e UC, 2007), sobre o lema de “Nove
ilhas, um designio comum: Qualidade!”. Esta estratégia, baseada no Modelo de Exceléncia da
European Foundation for Quality Management (EFQM, 2013), descrito nesta dissertagio no ambito
da qualidade total (seccao 3.4.8.), retne dez objetivos estratégicos orientados para elementos
essenciais ao desenvolvimento regional, como o turismo na natureza, os produtos € Servigos

regionais, as acessibilidades e o exercicio da cidadania.

Silva ez al. (2001: 24) defendem esta abordagem mais abrangente, referindo que “centrando
exclusivamente as preocupacOes no produto tutistico especifico corre-se o risco de nao
incorporar no processo de mudanga variaveis do meio envolvente que poderdao ser tao ou mais
importantes, em termos de avaliacio global da qualidade, que os servicos prestados pelas

organizac¢des do sector”.

3.3 QUALIDADE DE SERVICO EM ANIMAGAO TURISTICA

A globalizagao, crescimento e diversificagdo da oferta em turismo, a par do incremento da
competitividade no setor, contribuem definitivamente para uma maior exigéncia sobre as
empresas, ¢ reforcam a necessidade destas se focarem na melhoria da qualidade dos seus
servicos, a fim de conseguirem um projeto sustentavel (Williams e Buswell, 2003). O setor da
animacao turfstica, em especial, apresenta-se como jovem e emergente, e caracteriza-se pela
dispersio geografica e predominancia de microempresas e, considerando a diversidade de
atividades de risco acrescido, urge garantir a qualificagdo técnica dos recursos humanos e
potenciar as condi¢des infraestruturais, de qualidade de servicos, de experiéncia e &now-how, bem

como de capacidade competitiva (Weaver, 2000).

De acordo com o estudo de Phillips e Louvieris (2005), mesmo nos melhores exemplos de
micro e pequenas empresas no que respeita a boas praticas empresariais, existem barreiras
importantes a implementagao de atividades de fomento do seu desempenho. Muitos destes
operadores parecem ter dificuldades na concegao da sua estratégia empresarial, como fatores de
sucesso, informagao financeira, conhecimento dos clientes e respetivo feedback, objetivos de

negécio ou necessidades de formacio e desenvolvimento, factos que comprometem
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efetivamente a competitividade da empresa. Em setores tao especificos como o da animagao
turistica, a aposta no fomento da qualidade levara certamente a beneficios relevantes para as

empresas, nomeadamente (Almeida e Silva, 2009; Cunha, 2009):

e Beneficios comerciais: melhoria da competitividade, satisfacao dos clientes e reconhecimento

da empresa, beneficios financeiros decorrentes da melhoria dos servicos, capacidade de
reconhecimento do mercado e potencial distingao da oferta (identidade comercial), entre
outtros;

e Beneficios operacionais: aperfeicoamento dos sistemas de trabalho e competéncias técnicas,

melhorias ao nfvel da comunicagdo e promogao da empresa, capacidade de organizagao,

facilitacdo de praticas e planeamento, redugao de custos operacionais, entre outros;

e Beneficios a nivel da seguranca e gestio do risco: reducao das ocorréncias e melhoria da

resposta em situacdes de contingéncia e emergeéncia;
e Beneficios a nivel dos recursos humanos: envolvimento e satisfacio dos colaboradores,
maior motiva¢ao e dinamica na prestacao de servicos, mais produtividade, entre outros;

e Beneficios a nivel da responsabilidade e sustentabilidade: reducao de impactos ambientais

negativos e fomento dos positivos, estimulo a integracao e respeito pela identidade e cultura

locais, melhor aceitacdo e integragdo da populagao local, entre outros.

Segundo Lundberg e Fredman (2011), muitos dos empreendedores na area do turismo na
natureza criam o seu negocio no sentido de procurar uma ligagao profissional que os conecte
com o seu estilo de vida e interesses em atividades de ar livre ou preferéncia por meios naturais.
Assim, tendo outros objetivos que ndo propriamente financeiros, apresentam necessidades de
gestdo distintas, associadas a uma falta de formacdo e conhecimento especifico de operagoes

turisticas.

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

e sustentabilidade, entre os quais Silva ez 2/ (2001) destacam:

e A constitui¢do e caracteristicas do setor, composto maioritariamente por pequenas e médias
empresas, € a sua falta de orientagdao técnica ou organizagdao para que, individualmente, se
concretizem filosofias de gestao que envolvam riscos de investimento, prazos de recuperagdao
ou manipulagdo de sistemas complexos;

e O facto das medidas de qualidade envolverem geralmente processos complexos na sua

implementagao, sendo indutoras de mudancas do comportamento e da cultura das
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organizagdes e exigentes de uma enorme dedica¢do aos objetivos considerados a longo prazo
(e.g. os sistemas de gestao da qualidade);

e Algumas das especificidades dos destinos (eg insularidade, dispersio territorial,
acessibilidades, etc.) e setores de atividade (como a ATMT) exigirem analise particular da

qualidade dos seus servigos.

Conforme refere o Cooperative Research Centre for Sustainable Tourism (CRCST, 2007), é importante
reconhecer-se que as micro, pequenas ¢ médias empresas nao constituem versdes reduzidas de
grandes entidades corporativas, verificando-se um desfasamento entre os objetivos estratégicos
e aspiracOes das empresas de menor dimensao e a aplicacio de medidas de melhoria e controlo
da qualidade, que estio muito dependentes das suas estruturas, capacidade de organizacao e

competitividade.

Embora todos os responsaveis identifiquem a qualidade do seu servico como ponto fulcral de
sucesso, os meios para a alcancar derivardo consoante a sua disponibilidade, recursos,
conhecimentos, motivagbes ou interesses. Existindo condigdes, alguns apostario na
implementacio de sistemas mais complexos e dispendiosos, como os modelos de gestio da
qualidade, enquanto outros terdo de recorrer a acOes mais simples e operacionais, como a
melhoria das competéncias, estratégias de proximidade com os clientes, ou ado¢ao de codigos

de conduta e boas praticas (CRCST, 2007).

Existe assim uma grande diversidade de instrumentos com possibilidade de ser aplicados para
fomentar a qualidade na animagdo turistica de determinado destino, consoante os objetivos e

particularidades do setor. Estes variam, por exemplo, de acordo com a:

1. funcdo, propondo requisitos e exigéncias especificas, ou apenas facilitando a execugio
de mecanismos ja existentes;
i.  carater de aplicacdo, que pode ser obrigatério ou voluntario;
ii.  dimensoes, se envolvem um atributo especifico da qualidade como a higiene, promogao,
etc., ou se abrangem uma perspetiva mais alargada do processo;
iv.  foco e segmentagdo, consoante se destinam a um ou mais grupos de atores da atividade
turistica;
v.  abrangéncia geografica, se o instrumento tem uma abrangéncia local, regional, nacional,
internacional, entre outras;
vi.  tipo de governanga, envolvendo 6rgao financiador, coordenador, cariz da iniciativa,
interacOes e relagoes entre agentes, etc.;
vii. ~ modo de operagao e sua monitorizagao e avaliagao, em termos de foco em processos ou
resultados, auditoria e monitoriza¢ao, como autoavaliagGes, as inspecdes, os clientes

mistério, etc., entre outros atributos.
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Desta forma, a responsabilizacio e o fomento da qualidade nestas empresas, com
especificidades proprias, e condicionadas pelas particularidades, quer do setor, quer do
territorio, deverdo considerar uma implementacdo crescente, evolutiva e por etapas, no sentido

de se atenuarem as possiveis barreiras e estimular o acesso dos agentes.

Considera-se que a garantia de cumprimento da regulamentacdo existente deve ser
complementada com sistemas primarios simples como a qualificagao do setor, disponibilizacio
de cédigos de conduta e boas praticas, assim como o respeito por normas aplicaveis aos
equipamentos, setvicos ou setores, baseadas numa comunicac¢io transparente das opg¢oes

estratégicas do destino, associadas a qualidade e a sustentabilidade.

As diversas ag¢oes de responsabilidade e estimulo a qualidade, com o respetivo reconhecimento
do destino junto da procura, levardo a melhorias posteriores. Apds criadas as bases
fundamentais, num compromisso holistico do destino, deve-se avancar gradualmente para
sistemas de melhoria mais complexos, como modelos de gestao nas suas diversas areas e

prémios de exceléncia (Silva ez al., 2013) (Figura 5).
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Figura 5 | Aplicagdo evolutiva de instrumentos de qualidade e responsabilidade (adaptado de Silva ez af., 2013;
Toplis, 2007)
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3.4 MECANISMOS DE ATUAGCAO PARA PROMOVER A QUALIDADE EM ANIMACAO

TURISTICA E MARITIMO-TURISTICA

3.4.1 Contextualizagio dos mecanismos de atuagio na promogio da

qualidade

Considerando o interesse de uma aplicagdo evolutiva de mecanismos de responsabilidade e
qualidade na ATMT da RAA, sio apresentados e caracterizados, nas sec¢des seguintes, diversos
mecanismos, desde sistemas regulamentares basicos a op¢des mais complexas de dinamizacdo

dos servigos dos agentes:

e [Legislacao e regulamentagao setorial;

e Normaliza¢do e sistemas de gestao;

e Formacao e qualificacao dos agentes;

e Informacao e divulgacio;

e (Cddigos de conduta e boas praticas;

e Certificagao, etiquetas e prémios de qualidade;

e (Qualidade total, modelos e prémios de exceléncia;

e Monitorizagao e avaliacio.

3.4.2 Legislagao e regulamentagio setorial

A legislacio em turismo constitui um instrumento essencial na regulacio deste setor complexo,
onde uma atuagio irresponsavel pode contribuir para o seu declinio (Budeanu, 2003; Weaver,
2000). O setor da animacao turistica em Portugal é atualmente regulamentado pelo Decreto-Lei
n.° 108/2009, de 15 de maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 95/2013, de 19 de julho. Desde a
primeira regulamentaciao, em 2000, com o Decreto-Lei n.° 204/2000, de 1 de setembro, foram
introduzidas importantes alteragoes, nomeadamente desmaterializando-se procedimentos,
diminuindo-se o capital minimo exigido para a atividade, eliminando-se a exigéncia de uma
forma juridica especifica, criando-se um balcio unico de informagido, facilitando-se o
deferimento da atividade dos agentes e refor¢ando a inclusio e dinamizagdo de atividades

culturais de visita a patrimoénio e circuitos urbanos.

Adicionalmente, a reducdo progressiva das taxas de acesso a atividade contribuiu para o
desenvolvimento deste setor, desde os valores iniciais em 2000, de 2500€, passando pelos
anteriores 950€ ou 245€ em 2009 (no caso de microempresas e consoante registo de animagao
turistica ou animagao maritimo-turistica, respetivamente), para um valor que vai dos 20 aos 90€,

em 2013. Outra importante simplificagao processual foi a liberalizacao do acesso dos agentes,
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bastando agora uma comunicagao prévia da atividade ou comunicagao prévia a prazo (com
turismo de natureza). Também se isentaram alguns agentes dos seguros obrigatorios, em
atividades de risco muito reduzido, e foram fomentados os instrumentos de fiscalizacdo, entre

outras medidas (Turismo de Portugal 1.P., 2013).

As alteracoes introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 95/2013, de 19 de julho, vieram definir as
atividades de animacio turistica como as “atividades ladicas de natureza recreativa, desportiva
ou cultural, que se configurem como atividades de turismo de ar livre ou de turismo cultural e
que tenham interesse turistico para a regido em que se desenvolvam”, estipulando uma
diferenciacdo entre os termos generalizados de atividades de turismo de ar livre, outdoor, ativo,
aventura, ¢ as atividades culturais, com respetivas consequéncias de acesso a atividade e seguros
exigidos (2* alinea do artigo 3° do Decreto-Lei n.° 95/2013, de 19 de julho). De salientar que a
dissemelhan¢a do ocorrido com algumas atividades especificas (eg mergulho) nio foram

incluidos requisitos técnicos especificos para a operacionalizacao das varias atividades.

No que concerne a Regiao Auténoma dos Agores, continua a subsistir a separacao da tutela e
procedimentos entre os agentes de animagao turistica e os operadores maritimo-turisticos,
sendo estes ultimos regulamentados pelo Decreto Legislativo Regional n.° 23/2007/A, de 23 de

outubro, que constitui o Regulamento da Atividade Maritimo-Turistica dos Agores (RAMTA).

As caracteristicas do setor de animagdo turfstica exigem maior transparéncia e clareza de
procedimentos no sentido de se promoverem o empreendedorismo ¢ a qualidade. A orientagao
técnica e de gestdo sdo essenciais para uma maior regulagdao, responsabilizagdao, inovagio e

reforco da competitividade por parte dos agentes.

3.4.3 Normalizagio e sistemas de gestao

As normas constituem documentos a partida nao obrigatérios, e reinem um conjunto de regras,
especificagoes, diretrizes ou caracteristicas que, se devidamente aplicadas e utilizadas de forma
consistente, visam assegurar que determinados produtos, materiais, processos € servicos sao
desenvolvidos de forma adequada ao seu propésito, contribuindo para setores mais eficazes e
eficientes (ISO, 2012). A coordenac¢io geral da atividade normativa cabe a organismos regionais

(nacionais, europeus e internacionais) devidamente reconhecidos, dos quais se destacam:

e Oroanizacio Internacional de Normalizacio (ISO'): rede global para o desenvolvimento de

normas internacionais, fundada em 1947, e atualmente composta por cerca de 3368 comités
técnicos, contando ja com mais de 19500 normas publicadas. O comité técnico 228 é o

responsavel pelos assuntos de turismo e servi¢os relacionados, contando, em novembro de

! Da terminologia inglesa International Organization for Standardization.
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2013, com 13 normas publicadas, entre as quais diversas especificas da atividade de
mergulho, e outras relativas as competéncias dos lideres de atividades de turismo de aventura
e terminologia nos servi¢os de alojamento;

e Comité Huropeu de Normalizacao (CEN): associagao europeia, criada em 1975, com
objetivo de agilizar barreiras entre as industrias europeias e promover o desenvolvimento de
normas e outras especificagdes técnicas. Sempre que acordado ¢ feita a articulagio do
desenvolvimento de normas CEN e ISO. O comité técnico 329 é o responsavel pelos
servicos relacionados com o turismo, contando, em novembro de 2013, com 11 normas

publicadas;

e Instituto Portugués da Qualidade (IPQ): Organismo Portugués de Normalizacao,

responsavel pela coordenagao do Sistema Portugués da Qualidade e elabora¢io de normas
portuguesas ou ajustamento das mesmas as normas CEN e ISO. O comité técnico 144 ¢ o

responsavel pelos servicos relacionados com o turismo.

As normas e documentos normativos associados a gestio da qualidade, responsabilidade e
ambiente, por exemplo, constituem instrumentos estratégicos para o setor, funcionando como
elementos estruturantes da sua integridade e fomentadores das boas praticas dos agentes, e

estimulando o seu envolvimento e a cooperagdo de todos os atores envolvidos na cadeia de

oferta (UNWTO, 2012b).

Entre as séries de normas mais relevantes para o desenvolvimento de sistemas de gestao e
qualidade, destacam-se a ISO 9000 (Gestao da Qualidade), ISO 14000 (Gestio Ambiental) e
ISO 31000 (Gestao do Risco), bem como a ISO 26000:2010 e NP 4469:2008, no que respeita a
contributos na area da responsabilidade social. As normas ISO surgem como as principais
referéncias globais e os mesmos documentos normativos sobre os modelos de sistemas de
gestdo podem constituir, eles proprios, processos de certificagdo das empresas, assim como

diretrizes de outras etiquetas e selos de qualidade.

Os sistemas de gestio da qualidadez, definidos na norma portuguesa NP 9000:2005 como o
“conjunto de elementos interrelacionados e inter-atuantes para o estabelecimento e
concretizagdo da politica e dos objetivos e no sentido de gerir e controlar uma organizagao no
que respeita a qualidade”, representam uma via importante para o aumento da qualidade,

funcionando para algumas organizagbes como o primeiro passo em dire¢ao a criagio de um

2 Pinto e Soares (2011: 21) associam estes sistemas a uma “filosofia e pratica de gestdo que se traduz no envolvimento de todos
os que trabalham na organizagdo num processo de cooperacio que se concretize no fornecimento de produtos e servigos que
satisfagam as necessidades e expetativas dos clientes. E portanto, a cultura da organizagdo que permite fornecer produtos e

servigos capazes de satisfazer as necessidades e expetativas dos clientes”.
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servico de exceléncia, e para outras como uma resposta a pressoes institucionais (clientes,

governo ou regulacio industrial), ou mesmo instrumentos de marketing (Santos e Teixeira,

2009).

A aplicagao de sistemas de gestio da qualidade nio deve constituir um objetivo final dos
agentes, mas antes um ponto de partida para uma maior qualidade da empresa, um subsistema
estratégico que integra cada organizacao (Pires, 2012), ou seja, um meio para progredir em
direcao a qualidade (Silva ef al, 2001), sendo apresentados na norma portuguesa ISO 9000:2005
os principios estruturais dos sistemas de gestao da qualidade, designadamente, a focalizagio no
cliente, a lideranca, o envolvimento das pessoas, a abordagem por processos, a abordagem da
gestdo como um sistema, a melhoria continua, a abordagem a tomada de decisio baseada em

factos e as relacOes mutuamente benéficas com fornecedores.

Uma organizacao certificada com esta norma dispde de uma marca que garante ao mercado a
existéncia de sistemas normalizados de trabalho (Figura 6), comprovados internamente com

autoavaliacdo, e externamente com a realizaciao de auditorias (Cunha, 2009).

Melhoria continua do
Sistema de Gestdo da Qualidade

lafroermrrmnn e P | Responsabilidade
da gestao .
g Clientes
(e outras partes
interessadas)
PYTTTTTTTTIITT
Ch H H
_hentes v s . PSP
Gestao Medicao, | .gkl........ > = Satisfagio =
(e outras partes . . H H
. de recursos andlise ¢ melhoria H :
interessadas) L -
: Entrada — Saida
* Requisitos y o Realizacio Produto
E H do produto
L

Chave:
——P Atividades que acrescentam valor

--------------------- P Fluxo de informagio

Figura 6 | Modelo de um sistema de gestio da qualidade baseado em processos (ISO 9000:2005)

Entre os principais beneficios da aplicagdo de um sistema de gestio da qualidade nas empresas,
destacam-se: a definicdo das prioridades de atuacdo para toda a estrutura da empresa; a
identificacdo de areas sensiveis para o bom desempenho global; a simplificagao de circuitos,
com a eliminacio de tarefas supérfluas e repetidas; a definicio clara e documentada de
responsabilidades; o encorajamento da partilha do conhecimento, promovendo a comunicagao
interpessoal e consequente motiva¢ao acrescida dos trabalhadores; a diminui¢ao do nimero de

erros e desperdicios, com a redugdo dos custos e o aumento da satisfagio dos clientes e a
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melhoria da imagem e do reconhecimento publico (Pinto e Soares, 2011; Santos e Teixeira,

2009).

Como refere Pires (2012), os sistemas de gestio da qualidade encontram-se genericamente
direcionados para responder as necessidades dos grandes agentes econémicos, nao refletindo
preocupagdes com os custos associados ao desenvolvimento dos sistemas, sendo genéricos e
direcionados para varios setores de atividade, e nao indicando técnicas especificas de concegao,
inspec¢ao ou controlo da qualidade. Desta forma, e considerando a aplicagao destes sistemas a
micro e pequenas empresas de animacao turistica, pautadas pelas condicionantes e caracteristicas
anteriormente expostas, a aplicaciao destes instrumentos de gestao de qualidade podera afetar as
empresas no sentido de uma maior burocracia na documentagao da empresa, maior tempo
despendido na atualizagao de procedimentos e documentagao da certificacdo, necessidade de
afetacao de recursos humanos proprios ligados ao sistema de qualidade, maiores gastos,
acréscimo de investimento necessario na formacao dos recursos humanos, etc. (Pinto e Soares,

2011; Santos e Teixeira, 2009).

Mesmo tendo em consideragao as suas inumeras vantagens na qualificacao empresarial, algumas
das particularidades e custos dos Sistemas de Gestao da Qualidade constituem importantes
entraves a sua aplicacdao as micro e pequenas empresas, como ¢ o caso das empresas do setor de
animacao turistica e marftimo-turistica. Estas circunstancias levam alguns autores a defenderem
a aplicagdo de medidas menos formais neste tipo de setores, como o fomento de medidas
simples provedoras de competéncias, conhecimentos, atitudes, autoridade e informacao
necessarias para a prestacdo de um servico que garanta a satisfagio dos clientes, e outros, a
apontarem para a aplicagdo de um sistema de gestio da qualidade transversal a todo o destino,
um agente neutro que sustente, dinamize e apoie todas as empresas no fomento da qualidade
dos seus servigos (Jones e Haven-Tang, 2005). Embora sejam limitadas as normas especificas
em turismo, destaca-se a Norma Portuguesa sobre Turismo de Ar Livre (NP, 4520:2013), que
podera constituir um importante contributo para a qualificagio das empresas de animagio
turistica e técnicos de turismo na natureza e aventura, possibilitando as empresas de animagio
turistica um conjunto de requisitos transversais, no sentido de se qualificar a oferta com a
adogao das melhores praticas a nivel da sustentabilidade, gestido do risco, seguranca e qualidade

de servico.

3.4.4 Formagio e qualificagdo dos agentes

Sendo o setor de ATMT jovem e emergente, pautado pela dispersiao geografica e predominancia
de microempresas (Almeida e Silva, 2009), caracterizadas, em norma, pela reduzida qualificagdo

formal, utilizagdo de recursos familiares na operacionalizacao dos servigos, frequentemente com
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auséncia de estratégia e planeamento e fortes dificuldades na promogao dos negécios (Getz ez
al., 2005), a formagao e qualificacio dos recursos humanos revelam-se substancialmente

importantes no desenvolvimento de uma politica global de qualidade para este setor.

Como apresenta Silva (2013: 191), “a atual regulamentacdo do setor é parca no que se refere as
exigéncias de formagao e qualificacio dos técnicos de animagao turistica (...) mas o défice de
formacao do setor niao se resume a dos técnicos e a nivel das competéncias praticas, mas
igualmente aos conhecimentos a nivel de gestao, turismo e ambiente”. Este autor acrescenta
ainda que “sdo diversos os estudos e documentos técnicos (...) que identificam a falta de
experiéncia e de Anow-how como uma das principais lacunas na area do turismo de natureza e
aventura”, como o PENT (MEI, 2000) e suas revisoes ou o estudo “O Turismo em Portugal —

Evolucao das qualificagdes e diagnostico das necessidades de formacao” (IQF, 2005).

A formacdo constitui uma excelente forma de promover a qualificacio dos técnicos,
funcionando como um investimento a longo prazo e contribuindo para a qualificacado dos
profissionais e, consequentemente, para a elevacio dos padroes de qualidade do servigo e

competitividade do destino (Chen ¢ a/, 2010; Jones e Haven-Tang, 2005).

E reconhecida a importancia de processos de formacio e qualificacio profissional, no sentido
de aumentar as competéncias dos recursos humanos, aprofundando conhecimentos técnicos e
cientificos, de gestao, e das dinamicas de execuc¢ao. A necessidade de enquadrar as atividades de
animagao turistica com qualidade e garantindo a seguranca dos consumidores obriga a uma
estratégia de formacgdo que qualifique técnicos operacionais em areas que vao do turismo
natureza, a0 desporto aventura, passando por atividades de animacao cultural e de organizagiao
de eventos (Silva e Almeida, 2011b). A formacdo permite ainda reforgar a interacio entre
diversos intervenientes na animagao turistica, especialmente as empresas, especialistas e
operadores turisticos, criando oportunidades para explorar sinergias entre eles, estimulando o

desenvolvimento de pacotes e de produtos especializados, destinados a nichos de mercado.

Merece assim destaque o esfor¢o da Associagdo Portuguesa de Empresas de Congressos,
Animagao Turistica e Eventos (APECATE) na consecu¢do da qualificagio de técnicos de
turismo de ar livre, atualmente um curso de especializagio tecnolégica (nivel V do quadro
nacional de qualificagoes), visando uma formacgao completa dos agentes que retina competéncias
transdisciplinares no campo da animagao turistica e areas relacionadas como a gestio de grupos,

o ambiente, a meteorologia, 0 socorrismo, a seguranga ou a comunica¢ao com os clientes.

A estrutura e opgoes de formagao dependerdo do compromisso global do destino e
necessidades dos agentes. Segundo um estudo do Cogperative Research Centre for Sustainable Tourism

(CRCST, 2007), realizado sobre um universo de 255 empresas turisticas de pequena e média
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dimensao na Australia, no sentido de compreender as suas atitudes face a qualidade dos seus
servicos e necessidades de melhoria do seu negdcio e formagao, os inquiridos demonstraram
preferéncia por instrumentos de formacdao no formato de seminario (47,5%), livros (12%),
reunides (11.5%), cursos (10.5%), revistas (8.5%), conferéncias (6.5%) e sites (3%). Neste
sentido, propde-se, apds auscultagdo das principais necessidades do setor, o estimulo a
programas de formacio tedrico-pratica de curta duracdo e a organizacdo de eventos de cariz

formativo, com dura¢ao de um a trés dias, do tipo seminario, workshop ou jornadas.

3.4.5 Informagio e divulgacio

A informacido em turismo apresenta-se como um aspeto transversal a todas as fases da oferta e
da procura, a0 acompanhar os processos ao longo de toda a “fileira de intervengao” do setor
(ADTR, 2008), desde o planecamento da oferta, na estruturacio do setor e na formacio dos
recursos humanos, as estratégias de comunicacio e divulgacao junto dos agentes do setor e dos
turistas, no planeamento da sua viagem e durante a sua estada. Em todos estes processos devem
ser consideradas as variaveis capazes de afetar as escolhas e os niveis de satisfacio de todos os
atores envolvidos, condicionados por questdes como a existéncia de varios niveis de necessidade

de informagao e possibilidades de formatos de entrega da informagao (Eichhorn ez al., 2008).

As estratégias de promogao e divulgacao adotadas devem focar-se nas reais potencialidades do
territério e nas necessidades do setor, atendendo a questdoes como a identificagao das principais
caracteristicas de cada segmento, os atributos de informagao dos servigos turisticos, a avaliagio e
desenvolvimento da imagem do destino, a segmenta¢do de mercado e o desenvolvimento das
estratégias de marketing, a abertura de novos mercados com redugio da dependéncia dos
existentes, a avaliagdo da elasticidade da procura de cada segmento de mercado, a reducgdo da
sazonalidade, o conhecimento das razdes de visitagio e das limitacdes do destino, a
compatibilidade de outros mercados, os canais de distribui¢do alternativos, os impactos
turisticos no destino, a eficacia do marketing e selecao dos instrumentos de promogao, entre

outras (Buhalis, 2000).

O destino e os operadores devem assim reforcar os seus canais de comunicagao, garantir que o
consumidor tem acesso facil a informacdo, estimular a coeréncia entre os varios canais
existentes e fomentar a sistematizagdo dos dados a apresentar. A coordenagao dos esforcos de

todos os atores na comunicagio do destino, potenciara o seu desempenho a nivel global

(Dudensing et al., 2011).

Os canais de informacao influenciam a forma como a mensagem ¢ entregue, sendo importante

que esta chegue e responda as necessidades dos turistas (Weaver, 2006). A disponibilidade e
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crescente utilizagao de novas tecnologias de comunicag¢ao e informagao abrem oportunidades de
promocao e comercializacdo direta, a custos significativamente inferiores aos canais tradicionais,

estando na base da emergéncia do e-turismo e do e-comércio (Silva, 2008).

As varias estratégias de comunicagdo e promogao institucional (quer direcionadas para os
turistas, quer para os restantes atores do processo) devem ser responsaveis, fundamentadas e
seguir a linha estratégica orientadora do destino. A mensagem deve procurar ser objetiva,
transparente e verdadeira, refletindo as condi¢des e exigéncias das viagens e recec¢ao turistica, em
matéria de conteudos, precos, qualidade, condi¢oes meteoroldgicas e segurancga, resultados
esperados ou impactos, de modo a se evitarem falsas expectativas, procurando refletir a

identidade do que se visa promover.

3.4.6 Codigos de conduta e boas praticas

As boas praticas turisticas nado constituem, por norma, elementos de cariz legal e obrigatério,
sendo a sua adocao tipicamente voluntaria, embora possam ser a base para a preparaciao de
novos regulamentos ou documentos normativos, consoante a consciencializagdo da sua
importancia. Estas boas praticas visam regular informalmente determinada area, mas
principalmente educar os seus destinatarios, fornecendo informag¢ao, orienta¢oes e instrucoes

responsaveis e éticas (Black e Crabtree, 2007).

Estes instrumentos compreendem assim um conjunto de principios mais ou menos consensuais
que guiam os diversos atores do setor turistico no seu dia-a-dia, com intuito de consolidar a sua
oferta ou levar a uma procura mais responsavel, melhorando os niveis de seguranca,

competitividade, responsabilidade ou sustentabilidade (Poon, 2003).

A decisio de adogdo de um cédigo de conduta parte dos proprios atores, funcionando como
um compromisso assumido pelos agentes (Weaver, 2000). As organizagoes e associagoes ligadas
ao turismo e a promogao destes codigos constituem entidades privilegiadas para o
desenvolvimento e monitorizagao de cédigos de boas praticas, ao poderem fornecer aos seus

membros informagao util e controlar a sua aplicagao continuamente (DEAT, 2002).

Este tipo de iniciativas surge como um dos mais simples e econdémicos instrumentos de
melhoria das praticas e pode dirigir-se a qualquer ator do turismo, desde as comunidades locais,

aos agentes econdmicos ou aos turistas (Weaver, 2000).

Como principais vantagens dos codigos de boas praticas identificam-se os seus contributos para
praticas mais responsaveis e sustentaveis, reducao de custos, baixa exigéncia a nivel de tempo e
burocratizagao e o facto de constituirem diretrizes compreensiveis, simples e nao controversas.

Considera-se assim que funcionam como uma primeira abordagem a qualidade, fomentando a
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formacio e a educacao de forma voluntaria, e estimulando a adesao dos varios atores turisticos
(Black e Crabtree, 2007; Jennings, 2005; Silva, 2013; Weaver, 2006). No quadro 7 apresentam-se
os elementos constituintes basicos dos cédigos de conduta e boas praticas, segundo a perspetiva

dos diferentes grupos de atores envolvidos.

Quadro 7 | Elementos basicos dos cédigos de conduta e boas praticas (Mason e Mowforth, 1996)

Grupo Autoria Audiéncia Mensagem
. Minimizar impactos ambientais e socioculturais.
ONG, Turistas . p . i -
. . ., , . Maximizar beneficios. Encorajar relagdo entre
Visitantes Individuos, domésticos e . . .
. . visitantes e comunidade local. Promover turismo
Governo internacionais , i
responsavel e sustentavel.
Promover formacio e educacio dos colaboradores.
Setor e empresas, e N .
ONG, Fomentar a transparéncia na comunicagio.
. segmentos L . .
Setor Individuos, (ATMT Consciencializar agentes para impactos ambientais e
Empresas . ’ socioculturais. Promover turismo responsavel e
Alojamento, etc.) . o
sustentavel. Melhorar competitividade.
Informacao sobre turismo e visitantes. Minimizar
ONG, impactos ambientais e socioculturais. Maximizar
. Individuos, Comunidades  beneficios para as comunidades locais. Encorajar
Comunidades . . . . .
Comunidades, locais relacdo entre visitantes e comunidade local. Defender
Governo politicas participativas e formas adequadas de

governanca.

Consoante o seu nivel de abrangéncia, frequentemente constituem diretrizes generalistas e nao
objetivos especificos, pelo que podem exigir o complemento com orientacbes mais praticas e
funcionais. A sua aplicagdo pode derivar consoante o contexto territorial (e.g. aplicagao nacional,
regional ou especifica para determinado local), setorial (e.g. boas praticas no setor do turismo ou
especificamente na animacao turistica dos Agores) ou tematica (eg aplicagio ambiental,

sociocultural, por contexto ou por atividade (e.g. canyoning, percursos pedestres, empresariais).

Pela sua acessibilidade, verifica-se que um crescente nimero de operadores turisticos comega a
implementar coédigos de conduta voluntarios, para atividades particulares e, por vezes,
generalistas. Salientam-se no entanto os contributos dos projetos da Associagio Brasileira das
Empresas de Ecoturismo e Turismo de Aventura (ABETA, 2013), que desenvolveram cédigos de
conduta completos que consideram, por exemplo, para além de componentes estritamente

técnicas e operacionais, aspetos empresariais e de gestao do risco e qualidade.

Valorizam-se igualmente orientagdes sobre comportamento responsavel para os seus clientes
(Font e Tribe, 2001), sendo exemplo a Reserva 1oluntiria do Caneiro dos Meros, na 1lha do Corvo,
que nio sendo necessariamente um coédigo de boas praticas tem implicita a sua existéncia,
constituindo um acordo informal e respeitado desde 1998, que juntou os interesses de agentes
do setor das pescas, do mergulho e da comunidade cientifica, procurando-se proibir, de forma
informal ndo regulamentada, a pesca em determinada zona maritima da costa da Ilha, hoje
conhecida pela sua biodiversidade e residéncia de um conjunto de Meros, que constituem uma

excelente atragao turistica para os amantes de mergulho.
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3.4.7 Certificagio, etiquetas e prémios de qualidade

A certificagdo constitui uma “forma de garantir que uma atividade ou produto cumpre certos
padrdes” (CESD ez al., 2007: 7). Este processo baseia-se assim em padroes (inseridos em normas
ou independentes) e visa distinguir praticas genuinas de empresas, ajudando a proteger a
integridade das mesmas e dos proprios conceitos que as suportam, através da atribui¢do de

selos, etiquetas ou prémios.

Sendo normalmente instrumentos de cariz voluntario, compostos por normas e critérios de
adesao bem definidos, envolvem a avaliacio e auditoria das praticas dos candidatos, que
procuram o reconhecimento dos seus procedimentos através da adogdo de um logétipo de
garantia. Estes instrumentos constituem um processo de melhoria continua, exigindo a
constante renovagao do reconhecimento concedido, e pretendem constituir-se como agentes

transparentes e claros, comunicando a prestagao dos agentes premiados de forma credivel.

Muitos dos processos atuais de certificagdo estao assentes no trinémio qualidade, seguranca e
sustentabilidade (nas suas componentes econémica, social e ambiental), e procuram atuar de
forma abrangente junto de todos os atores do turismo no destino. No entanto, nem todas as
certificacdes reunem a mesma abrangéncia e propoésito. No contexto ambiental, por exemplo,
devem distinguir-se as certificagdes ambientais dos ew/abels’, sendo as primeiras atribuidas as
empresas cumpridoras das normas minimas definidas, enquanto os segundos se deveriam

destinar apenas ao subgrupo cujas praticas se destacam dos restantes (Silva, 2013).

Entre as motivagcdes dos agentes para recorrerem a instrumentos de certificagio como os
ecolabels, identifica-se a procura da demonstragdao e reconhecimento externos da sustentabilidade
das suas praticas, de forma a validar as suas premissas nestas areas (Weaver, 2000). Este
reconhecimento contribuira para a melhoria da sua imagem junto dos consumidores e cadeia de
distribuigao, conferindo-lhes valor acrescentado (Font, 2009), através de instrumentos simples
que permitem, com um pratico sistema nominal, promover praticas que respeitam sistemas

elaborados (Vereczi, 2007).

A certifica¢do potencia beneficios a nivel de desempenho ambiental e contribui para indmeros
programas de gestdo (e.g. parques naturais), constituindo uma ferramenta efetiva na relagao entre
protecao de recursos e utilizagdo dos mesmos. Esta recorre a auditorias regulares e efetivas e o
seu carater simples potencia a reducao de davidas nos clientes. Para além de uma perspetiva
evolutiva e de continuidade, recorrendo ao aumento dos padroes e da exigéncia a cada nivel, a

certificagdo constitui um incentivo credivel para objetivos a longo prazo, ao mesmo tempo que

3 “Os ecolabels destinam-se a distinguir as melhores praticas e apresentam ainda uma garantia acrescida por serem atribuidos por

uma terceira entidade independente, ndo influenciada nem pela empresa certificada nem pela certificadora” (UNOPS, 2009).
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fomenta a reportagem dos desempenhos e os expde aos turistas, contribuindo para a sua
satisfacao (Black e Crabtree, 2007). Desta forma, este mecanismo induz indmeras vantagens
competitivas as empresas ¢ desafia os discursos que promovem a sustentabilidade meramente
como uma vantagem competitiva (Font, 2009), por providenciar informagao concisa e cuidada,
indicando que a gestao e a operacionalizacao da empresa sao compativeis com os principios

ambientais, socioculturais ou econémicos (Font e Buckley, 2001).

Existem atualmente varios tipos de certificagdes e etiquetas generalistas que sdo aplicaveis ao
turismo (gestdo da qualidade, ambiente, impactos, responsabilidade, etc.), e igualmente exemplos
especificamente direcionados para o setor turistico’. Contudo, no que concerne a animacio

turistica e maritimo-turistica, nao existem ainda propostas consistentes (Silva, 2013).

De forma geral, conforme representado na figura 7, um processo de certificagao envolve o
desenvolvimento e a definicdo dos padrdes (ou adocdo de padrdes existentes, como o0s
decorrentes de processos de normalizacdo), a avaliacio do requerente por um 6rgao certificador
. 5 . . ~ . . ~
acreditado’, o desenvolvimento do processo de certificagdo e o seu reconhecimento e aceitagao
por parte do mercado. Entre os principais intervenientes no processo encontram-se Orgaos
financiadores ou promotores, de adjudicagdo, de verificacdo, as entidades requerentes e claro, o

mercado turistico.

| Mercado turistico I

Segmento de A Promove-se como 4 Reconhecimento

produtos certificados turisme de qualidade e aceitagao

\

I Requerente

i 2 Avaliagao

Vierifica qualidade

1o desenperiho

3 Certificagao

Providencia

provas gie permitent
certificagao
Candidala-se Promove prémio Orgio
a prémio aos candidatos verificador

Promove a Relatdrios sobre
consciencializacao desenipentio dos

do miercado turistico candidatos Define eritérios

\J
\_/lEntidade premiadora / adjudicante

T Procura influenciar

a melboria da qualidade

1 Padtées

Relatirios de resultados

\

| Orgio financiador I

Figura 7 | Processo basico dos sistemas e modelos de certificacio (adaptado de Eichhorn ez a/, 2008: 195)

4 Sdo exemplos de etiquetas e modelos de certificacdo: Ewurgpean Flower, Blue Angel, Nordic Swan, Green Seal, Green Globe, Green Key,
Quality, Bio Hotels, Blue Flag, Biosphere, STR, CST, GTBS, NEAP, Adventure Tourism Alaska.
5 “Processo pelo qual uma associagdo ou agéncia avalia e reconhece que um programa de estudo ou uma institui¢io (ou produto
turistico certificado) cumpre predeterminados requisitos e qualificagdes” (Weaver, 2000).
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A expansao dos processos de certificagao levou a proliferagio de modelos bastante variados,
com padroes e requisitos distintos, e por vezes com uma fraca capacidade para demonstrar os
atributos das etiquetas, o que torna dificil a sua compreensio pela procura (Chafe, 2007). A
populacido, cada vez mais atenta a questoes ambientais, de sustentabilidade e de qualidade, ¢é
assim exposta a um numero crescente de logétipos, com diferentes niveis de credibilidade,
especializacio e independéncia, e o risco de se usar, ou interpretar de forma indevida as
etiquetas ¢ crescente (UNOPS, 2009), podendo levar a desvalorizacio pelo cliente. Importa
assim conciliar o crescimento destes instrumentos com a garantia de indicadores suficientes que

lhes confirmem a sua eficiéncia e eficacia (Font, 2009).

Reconhecendo estes inconvenientes, encontra-se a ser desenvolvido pela Comissio Europeia
um processo de certificagao direcionado para a qualidade no setor turistico, procurando
fomentar a seguranca do consumidor e a confianca nos produtos turisticos, a0 mesmo tempo
que se encorajam os profissionais para esforcos genuinos de promocao da qualidade dos seus

servicos (CEPS, 2012).

Destaca-se ainda o desenvolvimento, em curso, de um Selo de Qualidade pela APECATE, com
o objetivo de premiar e estimular a qualidade nas empresas de animagao turistica, contributo que

se espera que venha a ser de grande relevancia para o setor.

3.4.8 Qualidade total, modelos e prémios de exceléncia

O conceito de qualidade total em turismo sustenta-se na premissa de que o sucesso das
empresas e destinos turisticos é resultado da satisfagao dos turistas, e assume que cada operador
deve procurar garantir uma melhor resposta as suas necessidades, desejos e expetativas, do que
os seus concorrentes (Cunha, 2009). Podera assim considerar-se uma tentativa ‘“de
desenvolvimento de modelos ideais que, uma vez implementados, ajudario as empresas a

caminhar em dire¢ao a exceléncia” (Silva ez al., 2001: 68).

A conceptualizacio da qualidade total e dos modelos de exceléncia surge nos anos 1970,
seguindo-se a varias doutrinas dominantes na area da qualidade relacionadas com a inspe¢ao da
qualidade, controlo da qualidade e garantia da qualidade (Soares, 20006). Este novo conceito
passa a ter como foco a satisfacio dos clientes, fomentando a exceléncia organizacional e a
integracdo de varios stakeholders no processo de desenvolvimento. Embora seja atualmente
encarada como um fator fulcral para a competitividade das empresas, e constitua parte
integrante nas linhas de orientagao estratégicas das organizagdes, a filosofia de gestio da
qualidade como componente integrada na gestao das organizagdes surge apenas na década de

1990 (Santos e Teixeira, 2009).
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A perspetiva de qualidade total fundamenta-se nos ja referidos principios estratégicos da NP
EN ISO 9000, 2005. Segundo Brilman (2000 cit. por Soares, 2000), sao de destacar algumas
caracteristicas, como a focalizagao no cliente e a relativa proximidade entre oferta e procura, a
perspetiva de progressos permanentes € a orientacio para a exceléncia (estrutura PDCA
representada na figura 8), a gestdo por processos, o envolvimento de todos os colaboradores, a

exigéncia de documentagao e a capacidade de comunicagao transparente, entre outros aspetos.

N

PLAN DO

Planear | Executar

ACT JCHECK
Atuar Verificar

<

Qualidade

Figura 8 | Ciclo de Deming ou ciclo PDCAS (Adaptado de Santos e Teixeira, 2009)

Sio varios os prémios de qualidade total que atualmente merecem destaque. Entre as principais
referéncias destaca-se um prémio surgido em 1951, quando a Unido de Cientistas e Engenheiros
Japoneses (UCEJ) criou o The Deming Prize, como tributo ao trabalho de Edward Deming,
considerado um dos gurus do tema da qualidade. Este prémio, atualmente reconhecido, vem
destacar quer as praticas de qualidade nas empresas, quer contributos individuais interessantes,
na aplica¢ao da qualidade total as varias industrias, sendo ainda destacados aspetos como custo,

produtividade, entregas, seguranga ou ambiente (Santos e Teixeira, 2009; TWDI, 2013).

Da Comissio Europeia surge outro modelo de premia¢io, quando em 1988 em associa¢ao com
diversas empresas, se ctiou a Eurgpean Foundation for Quality Management (EFQM) para se destinar
a promover a exceléncia das organizagoes europeias. Este sistema, dividido em nove areas,
defende resultados equilibrados, a garantia de valor acrescentado para os clientes, a lideranca
com visdo, inspiragao e integridade, a gestdo por processos, o sucesso através das pessoas, a
promocao da criatividade e inovagao, o desenvolvimento de parcerias e a promogao de atitudes
responsaveis. Este modelo veio tornar-se numa importante referéncia de base para a gestio da
qualidade total (Figura 9), promovendo trés premiagbes distintas, o Prémio Europeu de
Qualidade, o Reconhecimento pela Exceléncia e o Empenhamento na Exceléncia (EFQM,

2013; Pires, 2012; Santos e Teixeira, 2009).

6 Plan, Do, Check, Act.
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Figura 9 | Estrutura do modelo de exceléncia da EFQM (Santos e Teixeira, 2009)

3.4.9 Monitorizagao e avaliagio

Os processos de monitorizagao e avaliagaio do desempenho permitem verificar se os principios
estratégicos de responsabilidade, qualidade e sustentabilidade estao a ser efetivamente seguidos
pelos agentes, contribuindo para auditar de forma concreta a aplicacio de medidas e a

introducao de melhorias no sistema (Vereczi, 2007).

O benchmarking constitui uma técnica que envolve a monitorizagdo e a comparagao periddica de
aspetos de desempenho e as melhores praticas, identificando gaps existentes entre os sistemas
empresariais e procurando alternativas que permitam acompanhar a evolu¢do de tendéncias.
Desta forma, monitoriza-se o progresso e revéem-se os beneficios do mesmo (EC, 2003). Este
instrumento fundamenta-se na premissa de que a partilha de atitudes, compromissos e padrdes
de pensamento entre membros de organizacGes leva a um aumento da eficiéncia e resultados
(Kyriakidou e Gore, 2005) e ¢ potenciado pelos hiatos existentes entre a realidade e o potencial
de turismo sustentavel, melhorando a qualidade das praticas do setor, a nivel da qualificagao dos

trabalhadores e do potencial de competitividade dos agentes (Cernat e Gourdon, 2012).

Niao obstante, como salienta Vereczi (2007), a monitorizagdo das praticas carece de indicadores
mensuraveis, relevantes, com exequibilidade, credibilidade, clareza e comparabilidade (e.g. avisos
por antecipagao, stress de sistemas, estado do setor, impactos turisticos, medidas de esfor¢o de
gestao, medidas de resultados de gestﬁo7), nas varias areas constituintes da responsabilidade e
qualidade e integracao dos varios atores do turismo, através de processos de avaliagao publica.
Desta forma, clarificam-se questoes associadas ao desenvolvimento estratégico do destino e sua

sustentabilidade e potencia-se a comunicagao entre 0s varios sfakeholders, a0 mesmo tempo que

7 Como indicadores relacionados com redugdo da procura, escassez de dgua, crime, ocupagdo, satisfagio dos turistas,

desflorestacio, poluigao, receitas do turismo, custos de ag¢des, fomento da biodiversidade, etc..
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se identificam riscos emergentes e conflitos. Recorrendo a indicadores crediveis, consegue-se
ainda proceder a auditorias eficazes de desempenho e melhorar os processos de decisao,
reduzindo erros e custos. A¢des como revisdes anuais ¢ desenvolvimento de relatorios sobre as
operagdes permitem assegurar as responsabilidades de cada agente e providenciar um feedback a

todos os operadores (Ingram, 2007).

Conforme referem Silva, e a/. (2001: 36), “dispondo de um sistema de monitorizagiao e¢ de um
quadro de indicadores torna-se possivel medir e avaliar a eficacia dos planos, projetos e
programas de melhoria da qualidade que o destino turistico colocou em pratica. S6 desta forma
se torna possivel responsabilizar minimamente os intervenientes pelos resultados de

desempenho do destino turistico”.

O modelo SERVQUAL (Parasuraman ez al, 1985) constitui um exemplo relevante de um
instrumento de avaliacio da qualidade, com projecao global em inumeras aplicagoes (Buttle,
1995), resultando da premissa de que a qualidade nos servicos resulta do diferencial existente
entre as expetativas dos clientes antes da realizacio do servico e as suas perce¢oes apds O
consumo (Astrapellos ez al., 2010). Assim, este modelo direcionado para os turistas é composto
por cinco atributos de base para a avaliagio, compreendendo as dimensoes fiabilidade,

recetividade, aspetos tangfveis do servico, empatia e garantia.”

Avaliando os gaps existentes entre uma pré e pos percecao dos servicos, o SERVQUAL
assumiu-se como uma iniciativa inovadora e expandiu-se rapidamente. No entanto, este modelo
foi igualmente alvo de inumeras criticas que levaram a adaptagdes tedricas e operacionais em
diversas aplicagoes. Como refere Buttle (1995), entre as principais criticas incluem-se as falhas
proprias de uma avaliagdo parca decorrente da consideragdo de apenas cinco variaveis de analise
generalistas, a interligacio entre as dimensées do instrumento, e o facto das variaveis
consideradas nio permitirem uma total compreensao da satisfagdo dos turistas. Corroborando
um destes pontos, Akama e Kieti (2002) refor¢am que é importante considerar-se que 0s
atributos utilizados para medir a qualidade de determinado servico podem nao considerar niveis
exatos de qualidade e ndo medir caracteristicas importantes de um servigo particular. No caso
especifico do presente estudo, onde se analisa o setor da animagao turistica e maritimo-turistica,
com particularidades técnicas proprias, reforca-se esta opinido, e procura-se incluir na

investigacao empirica a analise de particularidades da qualidade especificas do setor.

O modelo SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992) é semelhante ao anterior, mas embora utilize as
mesmas dimensoes de analise, considera apenas o momento de avaliagio do desempenho do

servico, ou seja, a perce¢ao dos turistas apos a experimentagao do servig¢o turistico. Muitos

8 Em inglés, Reliability, Responsiveness, Tangibles, Empathy, Assurance.
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autores argumentam que, por nao implicar as duas fases de analise, a sua aplicagio ¢
substancialmente mais facil. Embora se pressuponha ainda que a satisfacdo do turista é
sinbnimo de qualidade, continua a pecar pela abrangéncia das mesmas cinco dimensoes como se

verifica para o modelo SERVQUAL (Yusof e Rahman, 2011).

Por sua vez, os autores Otto e Ritchie (1996) propdem uma avaliagdo mais holistica da
experiéncia turistica, subjetiva e ligada a aspetos afetivos, considerando as dimensoes
hedonismo, paz de espirito, envolvimento e reconhecimento’. Procurando avaliar a experiéncia
do servico em turismo na sua totalidade, propdem um instrumento que considera dimensoes
mais experienciais, como as reagdes e sentimentos dos turistas durante o consumo turistico, que

sao aspetos relevantes em atividades como as de turismo na natureza (Astrapellos ez a/., 2010).

Numa perspetiva holistica de qualidade, o modelo QUALITEST, da Comissao Europeia (EC,
2003), propde um sistema de gestio integrada da qualidade, abrangendo desde os proéprios
destinos, considerados como um todo, aos seus produtos tutisticos, visando a satisfagdo dos
turistas, do setor turistico, da comunidade local e a sustentabilidade do destino. Ancora-se assim
num processo continuo em funcio dos objetivos definidos nas estratégias do destino, e procura
garantir instrumentos fiaveis de monitorizagao para que se possa analisar o sucesso das praticas.
Segundo este modelo, representado na figura 10, “o turismo e seus impactos devem ser

monitorizados sobre o destino turistico por inteiro” (EC, 2003: 5).

TEMAS INDICADORES

Viabilidade do setor tutistico local
Satisfacio da comunidade recetora

Apoio ao setor
Marketing e promogio
Protecao e seguranga

Qualidade do ar ambiente Condigﬁo da N
Qualidade do ambiente local Gestio Desempenho

fesssssnnnnnnn s nn s percegao da qualidade da qualidade

Comunicacio pré-chegada :
Acessibilidades e transporte da qualldade

Alojamento e restauragio

QUALIDADE
DO DESTINO

Informacio

Atividades -1 <> <>

Qualidade das 4guas balneares

QUALIDADE
DO PRODUTO
TURISTICO

Relagio qualidade-preco

Figura 10 | Dimensoes do modelo QUALITEST (adaptado de EC, 2003; Silva, 2013)

9 Hedonics, Peace of mind, Involvement, Recognition.
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4 TURISMO E ANIMACAO TURISTICA NA RAA

Desenvolvimento e afirmagcao de um sector turistico sustentavel, que garanta o desenvolvimento econdmico, a
preservagdo do ambiente natural e humano e que contribua para o ordenamento do territrio insular e para a

atennagdo da disparidade entre os diversos espagos constitutivos da regiao.

POTRAA (DLR n.° 38/2008/A, de 11 de agosto)

4.1 CONTEXTUALIZAGCAO GEOGRAFICA, AMBIENTAL E SOCIOCULTURAL

O Arquipélago dos Acores, situado em pleno Oceano Atlantico Norte entre as latitudes 37° a
40° Norte e 25° a 31° Oeste (Figura 11), constitui uma regiao autbnoma portuguesa de nove
ilhas de origem vulcanica, divididas em trés grupos: Oriental (Santa Maria e Sao Miguel), Central
(Terceira, Graciosa, Sao Jorge, Pico e Faial) e Ocidental (Flores e Corvo).

o'W oW 0w oW oW o 10'E 20 3w 0w 20w 2w rw 26 W

= L é "
7 . /{/ i Arquipélago e
. 1 bl o Srupe dos Agores
n P \Lé ’ | 6 0
Ao 7 » M
S B = D
é};& g . 4
}1,5,,1‘ Grupo
50 N o 50N Central Qe
i <" Europa o baorn
América Arquipélago 3 Ca ko Jorge Terceira
do Norte dos Agores Gl R Faial
A { 2 y
I AN g N
& WG o
= ol o
- o il |
it L g N g 5 N
-
3 Africa o
/ Grupo
' Oriental
‘\ o
Se— o a7 - s‘“""a Lsrn
-{n s s L A ¢ orn

ww  ww oW oW o 10'E 2E

Figura 11 | Localizacdo geografica do Arquipélago dos Agores (perspetiva global e pormenor) (Silva ez al., 2012)

O territério, disperso por mais de 600 km, situa-se numa extensa cordilheira de montanhas
submarinas, a Crista Média Atlantica, na proximidade de trés placas principais - a Euroasiatica, a
Americana e a Africana, factos que justificam algumas particularidades geoldgicas e sismicas do
arquipélago (CVARG, 2013). Embora se denote uma relagdo geomorfoldgica entre as suas ilhas,
sobressaem identidades patrimoniais distintas, caracteristicas de inumeros fatores como a sua
geomorfologia, dimensio, insularidade, tracos culturais e habitos da populagio e particularidades

microclimaticas (ART, 2012; Silva ez al., 2012).

Com um clima e uma amplitude térmica anual moderada, tipicamente entre os 13°C e os 23°C, e
uma temperatura da agua do mar normalmente entre os 17°C e os 22°C, tendo no verio uma
média superior aos 20°C, este é, segundo Silva (2013) um territério insular “de transicdo”, um

misto entre as valéncias e dificuldades das “ilhas de aguas quentes” e as de “aguas frias”.
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A regido apresenta uma pluviosidade superior no grupo Ocidental, por se situarem em latitudes
mais a Norte. De uma forma geral, apresenta uma meteorologia caracterizada por elevados
indices de humidade, chuvas regulares passageiras e ventos rigorosos, embora na época estival
seja substancialmente mais provavel a ocorréncia de dias amenos e mais ensolarados (ATA,
2012). Nio obstante, mesmo no verio, verificam-se elevadas assimetrias dentro de cada ilha,
influenciadas por fatores como o relevo, morfologia, estrutura, vegetacao, ou até mesmo por
ilhas vizinhas resultando em diversas areas com microclimas tropicais e subtropicais

(GeoAcores, 2013).

Segundo os resultados definitivos dos ultimos censos demograficos, referentes ao ano 2011
(SREA, 2012b), nos cerca de 2322 Km” que constituem o arquipélago, residem atualmente cerca
de 250000 habitantes (Quadro 8), sendo que as ilhas de Sio Miguel, Terceira, Faial e Pico
acolhem praticamente 90,6% da populacao (55,9%, 22,9%, 6,1% e 5,7% respetivamente). A ilha
de Sao Miguel, a maior e mais populosa da regiao, pela sua oferta e recursos naturais, ¢ mesmo
considerada a grande porta de entrada do Arquipélago (Silva e Almeida, 2011a). As ilhas do
Cotvo, Flores, Graciosa, Santa Maria e Sdo Jorge sao substancialmente menos habitadas (0,2%,

1,2%, 1,8%, 2,2% e 3,7%, respetivamente).

Quadro 8 | Concelhos, populacio e supetficie, por ilha, na RAA (SREA, 2012a, 2012b)

Populagio . Densidade
Grupo / Tiha Concelhos residente Superficie populacional

(N.°) (Hab) % | (Km?») | % (Hab./Km?)
Grupo Santa Maria 1 5.552 2,2 96,9 4,2 57
Oriental Sdo Miguel 6 137.856 @ 559 | 7446 | 32,1 185
Terceira 2 56.437 229 i 4003 17,2 141
Graciosa 1 4.391 1,8 60,7 2,6 72

Grupo N

Central Sio Jorge 2 9.171 3,7 2436 10,5 37
Pico 3 14.148 5,7 4448 19,2 31
Faial 1 14994 © 61 1731 @ 75 86
Grupo Flores 2 3.793 1,5 141 6,1 26
Ocidental Corvo 1 430 0,2 171 0,7 25
Regido Auténoma dos Agores 19 246.772 ¢+ 100 § 23220 i 100 106

O territério é globalmente acidentado, sendo a Montanha do Pico, com 2354 metros de altitude,
o ponto mais elevado de Portugal. A sua historia geoldgica e eruptiva, associadas a insularidade
e a indmeros fatores climaticos, resultam numa enorme geodiversidade, destacando-se a
existéncia de vulcoes, caldeiras, lagoas, campos lavicos, fumarolas, d4guas termais, grutas, algares
vulcanicos, fajas, escarpas de falha, e depdsitos fossiliferos, entre outros fenémenos
(GeoAcores, 2013). Paralelamente, existe uma estreita relacao entre o meio terrestre e marinho,
com litorais costeiros recortados, repletos de bafas, grutas, escarpas e inumeras cascatas que

sobressaem na paisagem (Silva ez al., 2012).
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Atualmente, existem trés ilhas classificadas como Reservas da Biosfera pela Organizacao das
Nagoes Unidas para a Educacao, a Ciéncia ¢ a Cultura (UNESCO) - a Graciosa (2007), o Cotvo
(2007) e as Flores (2009) (UNESCO, 2010). Integrando o conjunto de ilhas da Macaronésia,
pautadas por uma flora subtropical tipica do terciario na Europa - a floresta humida Laurissilva,
onde se destaca uma importante fracio de espécies endémicas exclusivas (Borges e al., 2005;
Dias, 2001), o arquipélago apresenta um patriménio natural de grande valor, mesmo
considerando as centenas de anos de povoacao humana e as alteragdes significativas no
territorio ou insercao de espécies infestantes e invasoras (ATA, 2012). Conforme destacam Silva

et al. (2012),

“a paisagem agoriana esta tanto associada a aspetos naturais, como a geomorfologia e clima do
territério, como a agdo antropica decorrente da ocupacio das ilhas (...) [numa constante]
genuinidade e beleza conferida pela austeridade dos relevos vulcanicos, pela exuberancia da

vegetacdo e dos prados das pastagens verdejantes e pela omnipresenca do azul do oceano.”

Desde a colonizacao das ilhas, foram inumeras as transformacoes na modelacio do territorio e
na produgdo, com varia¢ao dos principais produtos de exportacao que tem incluido “cereais, o
anil, a vinha, a laranja, o cha, o ananas, a criptoméria ou os produtos lacteos” (SRRN, 2013).
Apesar destas atividades produtivas, continua a ser inegavel a predominancia da natureza no
arquipélago, numa estreita relaciao entre o patrimonio natural e o humanizado, misturando-se os
campos agricolas e as flores como as horténcias (nao autdctones) com a omnipresen¢a do mar e

de diversos matos endégenos (ART, 2012).

A nivel da flora sdo inumeras as espécies que se podem destacar e, embora a floresta Laurissilva
nio seja extensiva, identificam-se zonas residuais de elevado interesse patrimonial como o
Nordeste (Sao Miguel), o Planalto Central (Pico), ou a Serra de Santa Barbara (Terceira).
Espécies como o cedro-do-mato, a urze, o louro, o pau-branco e o sanguinho, ou a queird e a
vidalia, entre outras introduzidas pelos povoadores, como a horténcia, a camélia, a azalia, a

acacia e a criptoméria, sio hoje alvo de elevado valor paisagistico e turistico (ATA, 2012).

No que respeita a fauna mamifera, esta é relativamente limitada e foi quase toda introduzida,
referenciando-se apenas o morcego dos Agores como mamifero autéctone do arquipélago. A
nfvel da avifauna, destacam-se tanto as espécies migrantes e nidificantes, como o milhafre, o
canario-da-terra, o cagarro, ou o garajau, como as espécies endémicas como o priolo, o painho-

das-tempestades-de-monteiro ou o pombo torcaz (GeoAgores, 2013).

A localizagdo geografica do arquipélago propicia a biodiversidade marinha variada, desde as
diversas espécies de cetaceos que ocorrem ao largo das ilhas, aos moluscos, crustaceos e peixes.

A tradigdo piscatoria centenaria, temperatura e visibilidade da agua do mar, a proximidade de

57



Tiago Lopes | ESHTE — Mestrado em Turismo

grandes profundidades oceanicas e consequente possibilidade de observacio de grandes
pelagicos, bem como a existéncia de habitats preciosos, resultam num patriménio marinho

igualmente consistente e valioso (Silva e Almeida, 2011c).

Conclui-se assim que o arquipélago apresenta condi¢does para uma oferta de grande valor
natural, cultural e paisagistico, e um turismo que se caracteriza como emergente, sendo larga a
gama de experiéncias que vao desde o conforto citadino a perda da rotina e plena integra¢ao no

rural, na natureza e na aventura.

4.2 ATIVIDADE TURISTICA NA RAA

O desenvolvimento da Regido Auténoma dos Agores tem sido, nestes ultimos trinta anos de
autonomia politica e administrativa, baseado no setor primario e agroindustrias, com especial
destaque para a producao lactea, atualmente limitada e simultaneamente subsidiada pelo sistema
de apoio e de quotas da Uniao Europeia. Considerando os recursos e potencialidades do
arquipélago, a atividade turistica emerge como uma alternativa estratégica para o seu
desenvolvimento (Moniz, 2009). Desta forma, conforme se observa na figura 12, verificou-se
um crescimento muito relevante da procura turistica entre 1999 e 2007, atingindo em 2012 os

cerca de 364.425 hospedes e 1.077.420 dormidas (SREA, 2013).
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Figura 12 | Héspedes e dormidas nos Agores entre 1982-2012 (SREA, 2013)

Os Acgores constituem a regido portuguesa com menor expressao turistica, com apenas 2% do
numero total de héspedes e dormidas a nivel nacional (INE, 2013). Nao obstante, segundo Silva

(2013: 237) a reduzida dimensio do territério e particularidades da economia regional levam a

_58-



Contributos para a qualidade dos servicos de animagao turistica nos Agores | Turismo e animagio turistica na RAA

que este setor tenha uma grande representatividade para a sociedade agoriana, contando em
2011 com uma densidade da “procura turistica de 148,4 turistas por km’ e um indice de
saturagao turistica de 139,67 turistas por cada 100 habitantes, valores semelhantes ou superiores
aos da média nacional (que em 2011 apontavam uma densidade da procura turistica de 151,8

turistas por km” e indice de saturagio turistica de 132,5 turistas por cada 100 habitantes).

Quanto a distribui¢ao da atividade turistica no arquipélago, verificou-se em 2012 uma elevada
concentra¢ao, destacando-se claramente a ilha de Sao Miguel, com cerca de 57% dos héspedes e
63% das dormidas totais. Se a estes valores associarmos os resultados da Ilha Terceira, com 17%
e 14% dos héspedes e dormidas, respetivamente, e da Ilha do Faial, com 11% e 9%, sobressai
que estas trés ilhas, por si s6, concentram 85% dos hospedes e 86% das dormidas totais da

regido (Figura 13).
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Figura 13 | Héspedes e dormidas, por Ilha, em 2012 (SREA, 2013)

Como destino turistico, a Regiao Auténoma dos Agores apresenta algumas especificidades
decorrentes de diversos fatores, entre os quais se destacam a sua posi¢ao geografica, dispersao e
reduzida dimensao. Moniz (2009: 158) associa algumas especificidades, como a “dependéncia
externa, a reduzida dimensido, o isolamento, a ultraperiferia e a fragilidade dos recursos
endogenos”, a fatores que justificam a expressao turistica do arquipélago a nivel europeu.
Merece ainda destaque a forte sazonalidade que afeta o territério (Figura 14), representando o
numero de héspedes em hotelaria tradicional nos meses de julho, agosto e setembro cerca de

40,5% a 45,4% do total anual dos ultimos doze anos, situagao que tem vindo a agravar-se.
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Figura 14 | Total de héspedes em hotelatia tradicional e indice de sazonalidade! no periodo 2000-2012 (SREA, 2013)

Destaca-se ainda uma elevada dependéncia do mercado nacional, que em 2012, representava
56% dos hospedes e 45% das dormidas. Segundo Silva (2013), este fator, associado a estagnacao
do turismo verificada nos ultimos anos na regido, resultado de uma situagio conjuntural
associada a crise mundial e europeia e nacional desde 2008 ou até mesmo a problemas
estruturais do destino, podera dificultar o desenvolvimento sustentavel do turismo na RAA. No
entanto, este autor sugere que o periodo de estagnaciao dos dltimos anos ¢é ainda demasiado

curto para uma analise exata.

4.3 TURISMO NA NATUREZA E SUSTENTABILIDADE NA RAA

Conforme mostram os principais estudos e planos setoriais da RAA, a aposta estratégica deve
ser consistente, focar-se em mercados de nichos mais resilientes e nos produtos estratégicos
assentes nos fatores distintivos da regido, fortemente associados a natureza, a autenticidade, ao
exotismo, a tranquilidade e a sustentabilidade. As potencialidades e imagem dos Acores sao,
atualmente, associadas ao turismo na natureza e a sustentabilidade como reflete a distincdo, em
2007, pela revista National Geographic Traveler como o segundo conjunto de ilhas mais atrativas

para a pratica de turismo sustentavel (Tourtellot, 2007).

No estudo sobre os turistas que visitam os Agores 2005-2000, realizado pelo Servico Regional
de Estatistica dos Agores (SREA, 2007), identificam-se como principais fatores de escolha do

destino Acores a sua beleza natural, as representagdes naturais (natureza, fauna, flora e

1 Representatividade dos meses estivais — “total dos meses de julho, agosto e setembro / total anual x 100”.
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vulcanismo), o ambiente calmo, a novidade e o exotismo das ilhas, o clima e a seguranca no

destino (Figura 15).
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Figura 15 | Fatores mais relevantes na escolha do destino Acores (adaptado de SREA, 2007)

Num outro estudo, realizado pelo Observatério do Turismo dos Agores, intitulado de A
qualidade do destino Agores na perspetiva dos turistas (ORT, 2008), referente a percecao dos turistas
que visitaram a regiao em 2008, identificaram-se como principais indicadores distintivos a
paisagem, o clima, a hospitalidade e a seguranca, apresentando-se na figura 16 a percentagem de

resposta para os indicadores classificados como “muito bom” ou “excelente”.
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Figura 16 | Indicadores assinalados pelos turistas como “muito bom” ou “excelente” (ORT, 2008)

Moniz (2009), no seu estudo A sustentabilidade do turismo em ilhas de pequena dimensao, numa analise
que cruzou a percecio dos turistas e dos restantes stakebolders do setor, conclui existir
concordancia entre os fatores distintivos para viajar ao destino Agores, coincidindo as opinides
nos seis aspetos mais valorizados: o patrimoénio e identidade natural e cultural, seguranga,

tranquilidade e hospitalidade do destino (Figura 17).
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Figura 17 | Concordancia entre stakeholders e turistas nos principais indicadores distintivos do destino Agores

(Moniz, 2009)

Por sua vez, Silva (2013) identifica uma diferenca significativa entre a oferta corrente de servigos
associados a0 turismo na natureza e as reais potencialidades do territério, considerando que os
servicos prestados estdo aquém das potencialidades, reforcando que o destino tem condi¢oes

para se destacar positivamente nestas representacoes (Figura 18).
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Figura 18 | Oferta e potencial de desenvolvimento de produtos turisticos de turismo na natureza (Silva, 2013)

O Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT) identifica o “turismo de natureza” como um dos
produtos turisticos estratégicos nacionais, e a principal aposta estratégica da Regidao Autébnoma
dos Agores, onde o segmento abrangia em 2007 cerca de 36% das motivagoes dos visitantes
(MEI, 2006: 67). Na revisdao deste plano (Resolu¢ao do Conselho de Ministros n.° 24/2013, de
16 de abril), refor¢a-se o papel do turismo de natureza como produto estratégico consolidado
no destino, e enfocam-se os esforcos de desenvolvimento noutras vertentes, onde se incluem o
turismo nautico e os circuitos turisticos religiosos e culturais. O produto gastronomia e vinhos
surge no territério como um segmento complementar (Quadro 9). Este documento orientador
nacional refere ainda que, para os diversos produtos no ambito do turismo na natureza, se deve

apostar no desenvolvimento de infraestruturas de apoio, na diversificacido da oferta, na criagao

_62-



Contributos para a qualidade dos servicos de animagao turistica nos Agores | Turismo e animagio turistica na RAA

de contetdos e na disponibilizacio de novos canais de informagao, na especializacio dos

servicos e experiéncias e no desenvolvimento de praticas mais sustentaveis.

Segundo o mesmo documento, o destino devera ainda dinamizar os mercados de crescimento
(Alemanha e Holanda) e revitalizar os mercados de consolidacio (Portugal e Escandinavia),
enquanto explora oportunidades no sentido de conquistar mercados de diversificagao.

Quadro 9 | Produtos estratégicos de desenvolvimento turistico dos Acores (Resolucdo do Conselho de Ministros

n.° 24/2013, de 16 de abril: 2186)

Estratégia /Produtos Consolidado | Desenvolvimento ;| Complementar ;| Emergente | Sem expressio
Sol e mar [ ]
Turismo de satde [ ]
Estadias de curta duracio em cidade [
Circuitos turisticos religiosos e culturais ()
Gastronomia e vinhos ()
Turismo de natureza ° °
Golfe [ ]
Turismo nautico (]
Turismo de negdcios
Turismo residencial

Também a nivel regional, o planeamento é focado no turismo na natureza, e nas representagoes
da responsabilidade e sustentabilidade. No Plano Regional de Ordenamento do Territério dos
Agores (PROTA) destaca-se uma visio de ordenamento orientada “pela exceléncia do modo
como a base produtiva valoriza a sustentabilidade ambiental e o potencial de biodiversidade (...)
[fomentando] um destino turistico de referéncia nos dominios rural, do turismo natureza, do
turismo descoberta e do golfe, com maior valor acrescentado regional” (Decreto Legislativo

Regional n.° 26/2010/A, de 12 de agosto: 3432).

Por sua vez, no Plano de Ordenamento Turistico da Regido Auténoma dos Agores (POTRAA),
defende-se como “imperativa a definicdo de estratégias de desenvolvimento turistico, que
garantam a sustentabilidade, tendo em conta a realidade regional e a consolidag¢ao qualitativa da
sua imagem de destino de fruicdo da natureza”, que fomente a conservagdo da natureza e o
patrimoénio identitario da regido, estimulando a competitividade do destino (Decreto Legislativo

Regional n.° 38/2008/A, de 11 de agosto).

Em planos setoriais, como o Plano Regional de Desenvolvimento Sustentavel da Regido
Auténoma dos Acores (PReDSA), visa-se igualmente “sensibilizar e promover a construgao de
capacidades de toda a sociedade para enfrentar os desafios do desenvolvimento sustentavel” e
“fornecer um conjunto de ferramentas e elementos (...) a administracio para que (...) possa
agir de forma proactiva e eficiente”. No ambito de um estudo de caso apresentado no

documento refere-se que “o turismo mais rentavel em ilhas é o de pequena escala, cujo
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marketing ¢ orientado para os visitantes com consciéncia ambiental e maior poder de compra.
(...) A natureza intacta e um ambiente antropogenicamente harmonioso fazem parte da oferta

desse turismo e a sua exploracdo sustentavel é do interesse de quem investe neste ramo de

atividade” (Carqueijeiro, 2006; UM e DRA, 2003).

No contexto especifico da animagao turistica no Arquipélago dos Acores, merece destaque o
Plano Estratégico de Animagao Turistica (PEAT) da Associagao Regional de Turismo, que teve
o seu inicio em 2005, na ilha Terceira, e se tem vindo a estender de forma progressiva, ao
restante territério, visando promover o desenvolvimento turistico sustentado do setof,
contribuir para valorizar a atividade turistica nas diversas ilhas e direcionar a oferta para um
turismo mais ativo, de qualidade e responsavel, tendo como base os recursos diferenciadores do

territorio e a aposta em diversos nichos do mercado (Silva e Almeida, 2011c).

4.4 ANIMAGCAO TURISTICA E MARITIMO-TURISTICA NA RAA

A animagao turistica e maritimo-turistica na RAA encontra-se maioritariamente direcionada para
o turismo ativo na natureza, especificamente para a animacao ambiental, desportiva, cultural,
segmento de experiéncias e aventura e para algumas atividades complementares como é o caso
da organizacao de eventos. Conforme mostram Silva e Almeida (2011a) e se apresenta no
quadro 10, embora se observem tragos gerais na oferta da maioria das ilhas, cada uma mostra
potencial para nichos especificos, realidade que se reflete na oferta de servicos por ilha,

identificando-se as seguintes atividades diferenciadoras:

e Flores | passeios pedestres, passeios de barco, mergulho e canyoning;
e Corvo | mergulho e observagao de aves;

e Taial | vela e observacdo de cetaceos;

e Graciosa | mergulho;

e Pico | montanhismo e observacdo de cetaceos;

e S.Jorge | percursos pedestres, surf e canyoning;

e Terceira | passeios de barco, geoturismo e golfe;

e Sio Miguel | geoturismo, observacao de cetaceos e passeios pedestres;

e Santa Maria | passeios de barco e mergulho.
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Quadro 10 | Principal oferta de TN, por Ilha, e sua representatividade (Silva e Almeida, 2011a)

Estratégia /Produtos SMA | SMI | TER: GRA | SJO @ PIC @ FAI | FLO . COR
Observacio de cetaceos oo ° . oo oo
Natag¢do com golfinhos ° ° oo oo
Passcios de batco (1) oo oo oo . oo oo oo °
Vela . ° ° °
Mergulho oo oo o0 o0 ° oo oo
Pesca ludica ° oo o0 o0 ° oo oo
Passeios de caiaque . ° ° ° °
Sutf e bodyboard . . . °
Passeios pedestres ° (X ° ° ° oo ) ) )
Montanhismo o0
Geoturismo . o0 o0 ° o0 o0
Observacio de aves ° ° °
Passeios de bicicleta e BTT . °
Passeios a cavalo ° °
Canyoning ° ° °
Escalada e rapel ° ° °
Golfe oo °

Oferta de servicos: ® Alguma; @@ Diversificada

Atualmente, e a excegdo da llha do Cotrvo que vé os seus servicos de animacido turistica essencialmente
garantidos por agentes da Ilha das Flores, todas as ilhas do Arquipélago contam com servicos de
animacio turistica. Segundo o Registo Regional dos Agentes de Animacao Turistica (RRAAT), exposto
nas listagens oficiais da Direcao Regional de Turismo (DRT), em 2013 existiam cerca de 153 empresas de
ATMT no Arquipélago?, distribuidas por diversas ilhas sede, conforme se representa na figura 19, mas
operando, em alguns casos, em ilhas vizinhas (e.g. empresas do triangulo Sao Jorge - Pico — Faial; Flores e

Corvo; Sio Miguel e Santa Maria).

Flores

Graciosa
6 / 6
Santa Maria 1

7 AN
Sdo Jorge /

9 S30 Miguel
Pico 65
19

Faial
23

Terceira
18

Figura 19 | N.° de empresas de ATMT registadas na RAA, por ilha (DRT, 2013)

A oferta de atividades de ATMT aos visitantes ¢ atualmente vasta, quer a nivel de quantidade, quer de
variedade. A nivel de atividades marftimas a oferta empresatial ¢ predominantemente composta por

servicos de passeios de barco, observagiao de ceticeos, pesca desportiva e mergulho recreativo e, nas

2 Conforme exposto na secgdo 5.4, estes valores ndo representam a amostra final do presente estudo, sendo filtradas as empresas
realmente ativas e a operar na area do turismo na natureza.
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atividades pedestres, por percursos pedestres, circuitos turisticos, passeios de bicicleta e observaciao de
aves, a englobarem a maior oferta empresatial (Quadro 11). Estio assim garantidas no tertitotio
atividades de diversos niveis de exigéncia e dependéncia da natureza, acessiveis a niveis de pratica soff e

hard, segundo metodologia identificada em THR (2006c¢).

Quadro 11 | N.° de empresas a oferecer ATMT, por ilha (adaptado de Silva, 2013 e DRT, 2013)

Oferta de atividades SMI TER GRA :SJO PIC: FAI: FLO RAA
Observacio de cetaceos 6 0 5 22
Natacio com golfinhos 4 5 16
Passeios de barco 17 10 59

13
29
4
34
7
7
2
25

Vela de cruzeiro

Mergulho

Mergulho com tubardes
Pesca turistica e desportiva
Pesca submarina

Caiaque de mar

Surfe bodyboard

Outras atividades aquaticas
Passeios pedestres

Montanhismo 7

Geoturismo
Observacio de aves 14
Passeios de bicicleta e BTT 19
Passeios a cavalo e de burto 9
Canyoning 6
Escalada e rapel 3
Golfe 1
1

Golfe rustico
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Kart cross / Moto 4
Circuitos turisticos

oooooooooooooooooooomom#woo%
alolZinicuvio—mNNN RN TS ORim,a oL
—l=loiciorcoirimrmrriNOo O U R, NN O RN A
—|lo|l—icicooc oo r,rimrioo RO RIRLWO WO WLWON
olo|~imriciooc oo~ oo, o, R, ,imrivo OO
olo|luivimrimricoociciomwiniv gl oo, A OIOI QTG
p|o|lwimrividai—, ciciowhimriooUdoNIRIOINN AL
olo|l~icio—~rcociovooroco R, ocoowo~ioroO
w1

Outras atividades terrestres 30
Atividades aéreas 1
Eventos 10
Total | 11 129 | 54 21 23 1 65 | 76 15 394
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5 METODOLOGIA DA INVESTIGACAO

O turismo, incluindo o turismo aventura, é um setor “nodal”. Ou seja, suporta-se e ¢ suportado pelos sucessos e

falhangos de ontros setores (ATDI, 2010).

5.1 MODELO CONCEPTUAL DA INVESTIGACAO

Apbs o enquadramento tedrico dos principais temas em analise, onde se abordaram as novas
dinamicas do turismo e a crescente relevancia do turismo na natureza, da animagao turistica e
dos paradigmas da sustentabilidade, responsabilidade e qualidade no setor, procedeu-se a uma
contextualizagdo do Arquipélago dos Acgores e da sua atividade turistica, focando em especial o
setor da ATMT. No presente capitulo descrevem-se os procedimentos relativos a componente
de investigacao empirica realizada com vista a auscultagdo dos agentes de animagao turistica e
operadores maritimo-turisticos registados e a operar em turismo na natureza na Regido
Auténoma dos Acores (RAA), no sentido de se compreenderem e integrarem as especificidades
territoriais e setoriais nos contributos de fomento a qualidade e responsabilidade na ATMT da

RAA (Figura 1, p. 7).

Os servigos de turismo na natureza e de aventura sao tipicamente providenciados por micro
empresas locais, pautadas por uma atuagao a tempo parcial e com equipas com qualificacdes e
competéncias de gestao turistica reduzidas, factos que tornam o desenvolvimento planeado para
o setor um ato desafiante (ATDI, 2012). Nio obstante, se por um lado estas empresas parecem
reunir atributos que vém dificultar a garantia da qualidade e responsabilidade nos seus servigos,
por outro, talvez resultando do carater experiencial da sua oferta e da sua pequena dimensio,
nao dependendo de componentes estritamente técnicas, mas igualmente emocionais, sio
paradoxalmente associadas a experiéncias inesqueciveis, memoraveis e unicas (Komppula,

2006).

A satisfacdo dos turistas, populagao local, empresas e restantes atores do desenvolvimento
turistico tem-se mostrado determinante nos estudos da qualidade e responsabilidade em
turismo, sendo que, de forma geral, contribui para o aumento dos visitantes e das receitas, numa
relagdo direta entre a satisfagao dos stakebolders e o sucesso dos produtos a longo prazo,
permitindo uma maior sustentabilidade do destino nas suas diversas vertentes (Akama e Kieti,
2002; Naidoo ef al, 2011). Neste sentido, o planeamento turistico deve procurar responder a
premissas sustentadas pela informagio, compreendendo os atributos que influenciam a
satisfacdo, valorizacio e lealdade dos diferentes atores (Naidoo ¢# a/, 2011), retendo a aten¢io e

cultivando o interesse de todas as partes envolvidas (Kapiki, 2012).
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No que respeita ao territério de aplicagdo deste estudo, apesar do vasto e distinto trabalho que
tem sido desenvolvido por diversos investigadores e organismos regionais, que tem contribuido
para ampliar o conhecimento do fenémeno turistico na regiao e para a qualificacio da oferta,
reconhece-se que se esta perante um destino relativamente jovem e que ainda ha muito trabalho

a desenvolver no ambito da qualidade turistica.

Acresce o facto do destino Acgores estar muito associado a representagdes de qualidade e
responsabilidade e da sua oferta incluir um importante peso de produtos turisticos em que 0s
servicos de animagao e de experiéncias sao determinantes (natureza, nautico, etc.). Assumindo-
se de extrema importancia a compreensao especifica do setor da ATMT e influéncias territoriais
a que este se encontra submetido, optou-se pela aplicagao de um questionario multidimensional
original, mas derivado de outras propostas aplicadas a regido, ou ao setor, que viesse contribuir

com informagSes primarias para a contextualizacdo de tais tematicas.

De acordo com o exposto em Weaver ef al. (1999), podet-se-ia adotar por varias possibilidades
de medida e analise, nomeadamente considerando uma perspetiva do lado da procura ou da
oferta. Tendo-se identificado algumas limitagdes do presente estudo ao nivel da sua escala de
aplicacdo, nao sendo um instrumento oficial com aplicacdo 7 loco, optou-se por uma abordagem
centrada no universo de empresas de ATMT, que permite o contacto externo a um universo
fechado. Defende-se, no entanto, a continuidade das propostas apresentadas no sentido de se
compreenderem as restantes perspetivas dos atores turisticos, como a dos turistas praticantes de

ATMT ou populagio local.
5.2 CONSTRUCAO DO QUESTIONARIO

A recolha dos dados de informacdo da presente investigacdo foi realizada tendo como
instrumento de medida o questionario. Embora se tenham identificado indmeros estudos que
corroboram as premissas defendidas nesta dissertagdo, incluindo contributos teéricos e de
aplicagdo pratica, nao foram encontrados questionarios com uma constru¢ao que se adequasse
especificamente aos objetivos a que se propoe este estudo, dada a especificidade da analise

realizada.

Nio obstante, foram considerados diversos estudos na construcio do instrumento utilizado, dos
quais se destacam: Akama e Kieti, 2002; ATDI, 2012; Backman ez a/., 2008; Bell ez al., 2007; Brady
et al., 2002; Buttle, 1995; CRCST, 2007; GR, 2007; Hyfte, 2009; Kapiki, 2012; Khan, 2003; Kim e#
al., 2012; Komppula, 2006; Moniz, 2009; Mowforth e Munt, 1998; Naidoo ¢f a/., 2011; Neto, 2003;
ORT, 2008; Silva, 2013; Slinger-Friedman, 2009; SREA, 2007; Yusof e Rahman, 2011.
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Tendo-se optado por um questionario original, construido especificamente para esta dissertagao,
considerou-se como fulcral a sua revisao cuidada, e procurou-se garantir a verificagao prévia por
diversos especialistas, colaboradores da organiza¢ao de turismo local e especificamente agentes e
operadores de ATMT da RAA. Numa primeira fase, o esbo¢o do instrumento foi analisado
presencialmente pelos orientadores especialistas da presente dissertagao (n=2), que contribuiram
para uma melhor definicido das questdes essenciais a colocar no questionario, estrutura¢ao do
modelo de anilise e revisao da composi¢ao das perguntas efetuadas. Esta fase contou com trés

reunides presenciais, sendo a proposta progressivamente melhorada.

Assim que o consideraram adequado, enviou-se o instrumento para outros sete especialistas da
area de investigacdo, abrangendo setores como o turismo na natureza, animagao turistica e
maritimo-turistica, qualidade, turismo, estatistica e planeamento turistico, sendo obtidas cinco
respostas com comentarios de revisao, que permitiram identificar gralhas, corrigir alguns
pormenores graficos de variaveis, adicionar novos conteidos, valorizar a tematica da
responsabilidade e clarificar algumas perguntas que poderiam dificultar a perce¢ao dos
inquiridos. Em decisao conjunta com os orientadores, chegou-se a uma nova versao, que

incorporou parte das questdes apresentadas por esses especialistas:

e Densidade elevada do questionario, um aspeto salientado por mais do que um revisor, e
tomado em consideragdao na simplificagdo de alguns elementos, mas assumido de uma
forma geral no sentido de se garantir uma dimensdo maxima de duas paginas, limite que
se considerou ser importante para os inquiridos;

e Identificagdo das empresas, um aspeto salientado por um revisor, que indicou que o
facto de se solicitar a identifica¢do das empresas poderia traduzir algumas limitagdes na
sua resposta, mas que se assumiu considerando que o0s questionarios nao foram
aplicados (tirando raras excegoes) de forma presencial, e que a identificagdo dos
inquiridos seria essencial na organizacdo das observagées conseguidas;

e Utilizagdo de uma escala de Likert de cinco niveis, um aspeto salientado por um revisor,
que identificou algumas limitagdes na escala, sugerindo que os inquiridos poderiam
tendencialmente optar por uma resposta de valores intermédios, mas que se assumiu,
baseando em diversas analises criticas a utilizagdo desta escala (Hill e Hill, 2008) e nos
resultados do estudo de Silva (2013), onde se utilizou o mesmo sistema e se verificou a
devida congruéncia nas respostas;

e Utilizagdo de um universo composto por agentes e operadores de ATMT, aspeto
salientado por um revisor, afirmando que os resultados poderiam vir a ser demasiado
generosos para o setor, um facto que se assumiu, partindo do pressuposto que se trata

de uma primeira iniciativa a ser posteriormente complementada com novos estudos,
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preferencialmente compreendendo diferentes perspetivas, quer do lado da procura, quer
dos restantes atores que compdem a oferta;

e Revisao do questionario por individuos pertencentes ou semelhantes a populagao alvo,
um aspeto salientado por um revisor, que foi tomado em consideragao, assumindo-se a
necessidade de ser exatamente revisto por elementos pertencentes ao setor da ATMT da
RAA;

e Adocao da opgao de resposta “NSNR” (nao sabe ou nao responde) em questdes que
proponham resposta em escala de Likert, um aspeto salientado por um revisor, que
embora tivesse sido inicialmente considerado no esbogo do questionario foi

desconsiderado por motivos de densidade visual do instrumento, assumindo-se que

corresponderia a uma nio resposta, a semelhanca do defendido em Silva (2013).

Numa terceira fase de constru¢do o instrumento foi enviado para a Associagao Regional de
Turismo, uma entidade oficial do Turismo dos Acores, tendo sido obtidos novos comentarios
de analise (n=2), trazendo contributos importantes na ética da comunicag¢ao com os inquiridos e

na analise particular da assunc¢ao de qualidade nas suas organizagdes.

Posteriormente, ¢ de forma a testar a aplicagdo do questionario, enviou-se o instrumento para
trés empresas de ATMT da RAA, tendo resultado diferentes comentarios (n=3), que exigiram a
simplifica¢do e organizagao de algumas questdes e a restruturagao de parametros no sentido de
se contemplarem possiveis situacdes onde ja se aplicam atualmente instrumentos de qualidade
no setor (e.g. questao 22 do questionario). Esta analise permitiu igualmente testar o tempo de
resposta que se situou entre os 10 e os 15 minutos, que foi considerado como aceitavel. Numa
revisio final o instrumento foi novamente analisado pelos orientadores especialistas da

dissertacao (n=2), alcancando-se a versao final do questionario.

Pretendendo-se analisar maioritariamente questoes qualitativas (como o nivel de concordancia
ou satisfagdo com variaveis apresentadas), o questionario foi desenhado considerando a
preferéncia por respostas fechadas e objetivas, visando a obtengdo de niveis categéricos
qualitativos, pelo que se optou pela escala ordinal de Likert com cinco niveis. Conforme se
destaca em Naidoo ez a/. (2011), as escalas de Likert constituem elementos praticos na medida de

atitudes, sendo de facil construgao, gestao e interpretagao.

A versio final do questionario (Anexo II) contou com vinte e cinco questdes e respetivas
alineas, divididas ao longo de quatro secgdes de analise - “I - Caracterizagao geral do inquirido e
entidade”, “II - Situacdo atual e importancia da qualidade e responsabilidade na ATMT da
RAA”, “III - Motivag¢ao e disponibilidade para a qualidade na ATMT da RAA” e “IV - Aspetos
especificos da qualidade na ATMT da RAA”.
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Procurando-se respostas praticas e acessiveis, exploraram-se essencialmente perguntas de
resposta fechada (quando razoavel, colocou-se a opgao “Outro(s)’em aberto, estimulando a
inser¢ao de outros comentarios pelos inquiridos). As tunicas questdes de resposta aberta
enquadravam o “cargo / funcio na empresa”, “nome da empresa”, “ano de inicio de atividade”
e “ilha sede da empresa”, no que se refere a seccao “I - Caracterizagao geral do inquirido e

entidade”, e “outros comentarios” que os participantes quisessem salientar sobre as tematicas

em estudo, no final do questionario.
5.3 APLICACAO DO QUESTIONARIO

A aplicagao deste instrumento englobou trés formatos: i) formulario digital em PDF com os
campos limitados, permitindo-se uma via pratica de resposta, visto que, apds responder no
computador, bastaria ao inquirido gravar o ficheiro e devolver por ewail, 1i) questionario na
. < .1 . .

internet, recorrendo-se para tal a plataforma Qualtrics, uma resposta direta que bastaria ser
validada no dltimo comando para se devolver o inquérito preenchido; e iif) impresso, para

resposta em papel nos eventuais casos de emprega e recolha do formulario presencialmente.

A aplicagao do questionario foi efetuada por emai/ direto para as entidades, considerando os
enderecos presentes nos seus sitios na internet e em veiculos promocionais da regiao, em maio

de 2013, e reencaminhada para as empresas nao respondentes em junho de e setembro de 2013.

Devido a dificuldade em se obter respostas, provavelmente derivada de se tratar da época alta
para os agentes, associada a uma reducdo da sua disponibilidade, ampliou-se o periodo de
aplicagdo do questionario até outubro e reforgaram-se as solicitagbes de resposta através de
contacto direto, pela rede de Quiosques de Turismo da Associagio Regional de Turismo, tendo
sido apenas obtido um questionario adicional. Procurou-se ainda contactar as entidades via
telefone, solicitando uma resposta digital ou telefénica. A totalidade das respostas conseguidas
apos esta tentativa foi respondida por via digital, tendo-se demonstrado a resposta telefénica
bastante demorada e dificultada, pelo método utilizado no questionario, na sua maioria,

perguntas fechadas em escala ordinal qualitativa.

Contou-se ainda com nove respostas recolhidas presencialmente durante um evento na regiao
que juntou diversos operadores. Desta forma, obteve-se um total de 44 respostas sendo 22
(50%) respostas em formato formulario PDF, 9 (20%) respostas em formato PDF impresso e
13 (30%) respostas em formato digital na internet. O anonimato dos dados recolhidos foi
respeitado, sendo garantida aos inquiridos a confidencialidade das respostas, contando apenas

como elementos an6nimos para o estudo.

! Disponivel como versio de questionario aberto no website Qualtrics, em outubro de 2013, no enderego
https://qtrial.qualtrics.com/SE/?SID=SV bmdyPOg6eYmspKd.
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5.4 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

O presente estudo abrange um universo composto pelos agentes de animagao turistica e
operadores maritimo-turisticos (ATMT) registados e a operar no ambito das atividades de

turismo na natureza e aventura nas diversas ilhas constituintes da RAA.

Segundo o Registo Regional de Agentes de Animagao Turistica, a listagem oficial da Dire¢ao
Regional de Turismo (DRT, 2013), em setembro de 2013 encontravam-se registadas 153
empresas de ATMT no Arquipélago, das quais 66 eram agentes de animagao turistica e 87
operadores maritimo-turisticos, com sede em oito ilhas, operando, em diversos casos, noutras

ilhas, principalmente naquelas com maior proximidade geografica.

Destas empresas, e considerando a analise de Silva (2013), os dados da Associa¢ao Regional de
Turismo e uma pesquisa na internet efetuada em 2013, apenas 105 empresas se encontravam a
operar. Foram ainda identificados 8 casos de empresas a oferecer servicos sem estarem

devidamente registadas, as quais nao foram incluidas neste estudo.

Na RAA, a generalidade das empresas de ATMT oferece servicos no ambito das atividades de
turismo na natureza (94 entidades, ou seja cerca de 90% do total de empresas registadas a
operar, apresentando-se a listagem de empresas que compdem o universo no Anexo III). Assim,
considera-se o universo do presente estudo composto por 94 entidades, das quais 35 sdo agentes
de animacdo turfstica e 59 operadores maritimo-turisticos. Tendo-se obtido 44 respostas, a
amostra do estudo situou-se nos 47% do universo considerado (Quadro 12), estando

representadas todas as ilhas da RAA com oferta de ATMT.

Quadro 12 | Registos de ATMT na RAA e constitui¢do do universo do estudo

RAA | SMA | SMI | TER | GRA | §JO | PIC FAI . FLO | COR
Registos oficiais DRT . 153 7 65 18 6 9 19 23 6 0
Animacio turistica (0/0) 43% 0% 60% 61% 17% &+ 22% i 37% + 22% ¢ 17% -
Anima(;io matitimo-turistica (0/0) 57% 100% : 40% 39% 83% 78% i 63% i 78% : 83%

Registos a operar . 105 6 37 15 2 7 14 18 6 0
Registos a operar TN | 94 6 30 15 2 7 14 @ 15 5 0
Sem registo a operar 8 0 2 2 0 2 2 0 0 0
Universo final do estudo: 94 6 30 15 2 7 14 | 15 5 0

Anirnagio turistica (0/0) 37% 0% 57% 53% 50% 1 29% i 36% i 7% i 20% -

Animag 20 maritimo-tutristica (0/0> 63% 100% : 43% 47% 50% 71% & 64% : 93% : 80% -
Amostra do estudo (n.°) 44 2 15 3 2 5 8 5 4 -
Amostra do estudo (%) 47% 33% 50% 20%  100% @ 71% @ 57% @ 33% : 80% -

Para a determina¢ao da margem de erro do estudo recorreu-se a aplicagdao online Raosoft. Apesar
de se ter obtido uma amostra de 47% do universo de 94 entidades, com uma distribuicao de
respostas na ordem dos 85%, estima-se uma margem de erro de 7,8%, um valor relativamente

elevado mas que se justifica essencialmente pela reduzida dimensao do universo em estudo.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Os atributos usados para medir a qualidade de determinado servico podem nao representar niveis exatos
de gualidade de servico e/ on nio medir todas as caracteristicas importantes de um servico particular

(Akama e Kieti, 2002)

6.1 INTRODUGCAO A APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O instrumento questionario aplicado na presente dissertacio (Anexo II) foi dividido em duas
partes. A caracterizagao geral dos inquiridos foi considerada na primeira parte do questionario e
abrange doze questoes de analise, variando entre respostas abertas (RA) e respostas de fechadas
(RF) e uma combina¢iao de ambas, nos casos em que se permite a opgao de resposta aberta para

“Outro(s)” campos, a designar pelo respondente.

A segunda parte do questionario, composta por trés sec¢oes (I - Situacao atual e importancia da
qualidade e responsabilidade na ATMT da RAA; III - Motivacio e disponibilidade para a
qualidade na ATMT da RAA e IV - Aspetos especificos da qualidade na ATMT da RAA),
direciona-se para a analise especifica das questoes de qualidade e responsabilidade na ATMT da

RAA, e é composta por treze questoes, na sua maioria fechadas ou mistas.

Niao foram consideradas variaveis independentes nem efetuadas comparagoes estatisticas neste
estudo, desenvolvendo-se uma analise estatistica meramente descritiva. Esta opc¢do justifica-se
por ndo ser algo essencial aos objetivos do estudo e ainda pela reduzida dimensiao do universo
da amostra ndo permitir ter casos suficientes nos grupos das variaveis que poderiam fazer mais

sentido como independentes (e.g. ilha sede ou de operagao, tipo de atividade predominante).

Recorreu-se para a construgao dos graficos e figuras ao programa Microsoft Office Exce/ dotado da
aplicagdo extra Addinsoft XI.STAT, que permitiu desenvolver caixas de bigodes (nas quais se
acrescentou a média das observagoes com um circulo de preenchimento a verde) que,
permitindo uma leitura mais complexa, foram assumidas como principais graficos descritivos.
Foram igualmente inseridos quadros descritivos que englobam o nimero e tipo de observagdes,
moda, média e desvio padrao. De forma a facilitar a apresentacao dos dados, recorreu-se a um

conjunto de siglas e abreviaturas, conforme especificado no quadro 13.

Quadro 13 | Principais abreviaturas utilizadas na apresentagio dos resultados da investigacido

Indicador Abreviatura Indicador Abreviatura
Regido Auténoma dos Acores RAA Flores FLO
Santa Maria SMA Animacio Turistica e Maritimo-turistica ATMT
Sao Miguel SMI Média X
Terceira TER Moda Mo
Sio Jorge SJO Desvio padrio c
Graciosa GRA Nuamero de observacoes n
Pico PIC Questio aberta QA
Faial FAL Questio fechada QF
Cotvo COR Ja implementou (referéncia QQ 22) J1
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Como exposto na metodologia, optou-se igualmente por organizar a informagao resultante da

segunda parte do questionario em dimensoes especificas de qualidade e responsabilidade no

setor, nao seguindo necessariamente uma sequéncia descritiva conforme questionada no

instrumento. Desta forma, conforme exposto no quadro 14, a informagao resultante da pesquisa

¢ apresentada de acordo com os seguintes campos:

oA b e

Caracterizacdo geral dos inquiridos e entidades;
Percegao e valorizagao da qualidade;
Motivagao e disponibilidade para a implementacao de medidas de fomento da qualidade;

Atribuicao de prioridades de atuagao na qualidade da ATMT da RAA;
Analise de dimensodes especificas da qualidade quando aplicada a ATMT.

Quadro 14 | Dimensoes de analise e questbes apresentadas

Dimensées de analise Total Variaveis de analise (questdes)
Caracterizagio geral dos inquiridos e entidades 12 1;2;3;4;5;6;7;8;,9;10; 11; 12.1-12.2
Percecio e valoriza¢io da qualidade 7 12.3;12.4;13;14,17.1-17.3; 17.6-17.8; 18

Motivagio e disponibilidade para a implementagio

quando aplicadas a ATMT na RAA

de medidas de fomento da qualidade J 19;20, 21
Atribui¢do de prioridades de atuacio na qualidade da 19 A 12 14 15 160 99
ATMT da RAA 8 12.3;12.4; 13; 14; 15; 16; 22; 23
Anilise de dimensdes especificas da qualidade 2 17.4-17.5; 24

6.2 CARACTERIZACAO GERAL DOS INQUIRIDOS E ENTIDADES

No que concerne as habilitagoes literarias dos inquiridos (Q1 RF; n=44), a maioria apresenta

formagido secundaria (45%) ou superior (39%), enquanto os restantes 16% tém o ensino basico

(Figura 20). Para cerca de metade (52%) dos agentes, o setor ATMT corresponde a sua principal

atividade laboral (Q7, RF; n=42) e apenas 63% afirmam que as empresas operam durante todo

o ano (Q8, RF; n=42). Esta atividade surge assim, em varios casos, como um complemento dos

empresarios a sua fungao laboral principal (37%).

Ensino
basico e
Ensino izo 7 S6 alguns
superior Na meses
ao 0 g
B 48% Sim e Sim
Ensino 52% 63%
secundario
45%
Q1 Q7 Qs

Figura 20 | Q1 - HabilitagGes literarias dos inquiridos? ; Q7 — ATMT como principal atividade laboral? ; Q8 -

Empresa opera durante todo o ano?
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Relativamente ao ano de inicio de atividade (Q4, RA; n=38), conforme se mostra no quadro 14,
obtiveram-se resultados que remontam a 1989, 1996 ou 1998, verificando-se, em algumas
situages, uma larga experiéncia na atividade desempenhada. Nao obstante, praticamente 77% da
amostra afirmou ter constituido a sua empresa nos dltimos dez anos, sugerindo um setor jovem e

em desenvolvimento, com um acentuar do numero de empresas criadas nos ultimos anos.

Quadro 15 | Q4 — Ano de inicio de atividade das empresas inquiridas?

Ano /Ilha . SMA | SMI | TER | SJO | GRA  PIC FAI . COR FLO
1989 1
1996 1 1 1
1998 1
1999
2001
2003
2004
2005
2006
2007 1
2008
2009 1 1
2010 2 1
2011 1 1 1
2012 1 1 1
2013
Total 2 15 3 4 1 6 4 0 3

:
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Cerca de 52% das empresas (Q5 e 6, RA e RF; n=44), afirma operar em mais do que uma ilha,
situacOes que parecem decorrer quer da proximidade geografica da ilha sede com as restantes,
em subgrupos de ilhas como Flores — Corvo, Sao Miguel - Santa Maria ou as ilhas do triangulo
Faial — Pico - Sio Jorge, como da exploragio de ilhas com elevado potencial para o
desenvolvimento de produtos em que as empresas se encontram especializadas (e.g agente da
Ilha Terceira operacionaliza servicos de canyoning nas Flores, pelas condi¢oes que esta ilha
oferece para esta modalidade). Conforme se esperaria, no que concerne aos registos das
entidades dos inquiridos (Q9, RF e RA, n=44), para além dos registos essenciais do setor
(agente AT e operador MT), onde a oferta maritimo-turistica se mostrou superior a de animagao
turistica, registaram-se diversas respostas referentes a obrigacoes legais de algumas atividades
especificas, como o mergulho, a observagdo de ceticeos e a pesca ludica, que exigem registos

para a sua pratica em turismo.

Registo pesca ludica 9
Registo mergulho (IDP) 13
Registo Observagio de Cetaceos 10
Operador maritimo-turistico 26
Agente de animagao-turistica 22
0 5 10 15 20 25 30

Figura 21 | Q9 — Registos legais obrigatérios da entidade inquirida?

_75-



Tiago Lopes | ESHTE — Mestrado em Turismo

Entre as atividades oferecidas pelas empresas representadas na amostra (Q10, RF; RA, n= 44,
referente a oferta do ano 2013), destacam-se os percursos pedestres, os passeios de barco, os
circuitos turisticos (ouring), o mergulho, os passeios em bicicleta, a pesca turistica e desportiva e
a observaciao de cetaceos, como as mais oferecidas, entre outras modalidades quer consolidadas,
quer em desenvolvimento (eg eventos, passeios em veiculos todo-o-terreno ou a observacio de
aves) (Figura 22). Os valores observados mostram concordancia com a oferta de ATMT do

destino, analisada na secc¢ao 4.4.

Percursos pedestres 20
Passeios turisticos de barco a motor 19
Circuitos turisticos (touting) 15
Mergulho 14
Passeios de bicicleta e BTT 13
Pesca turistica e desportiva 12
Obsetvagio de cetaceos / Natagdo golfinhos 10
Organizagido de eventos 9
Observagio de aves 9
Passeios turisticos em VI'T 7
Outros 6
Escalada e rapel 6
Canyoning
Servigos de taxi maritimo
Passeios a cavalo e burro 4
Passeios turisticos de barco a vela 3
Espeleologia e espeleismo 2
Sutf, bodyboard, SUP / Paddle 1

0 5 10 15 20 25

Figura 22 | Q10 — Oferta de atividades e servicos da entidade?

A grande maioria dos inquiridos (91%) considera a sua empresa especializada em atividades
particulares (Q11.1, RF e RA; n=43), representando as atividades de mergulho, a observagao de
ceticeos e a natagao com golfinhos, os percursos pedestres, a pesca ludica, os passeios de barco
e o canyoning, entre outras menos destacadas como a vela, os passeios em veiculos todo-o-
terreno, ou a pesca, as principais atividades em que os agentes procuram especializar a sua
oferta. Essas atividades em que os agentes se especializam sao responsaveis (Q11.3, RF; n=38),
em média e em cerca de 85% dos casos por mais de 60% de total da oferta dos inquiridos. Este
valor apura-se ao concluir-se que em 53% das empresas algumas atividades particulares sio
responsaveis por mais de 80% da oferta total do negdcio, presumindo-se claramente uma oferta

segmentada e de nichos, em muitas das empresas de ATMT.

Relativamente ao nimero de trabalhadores da entidade (Q12.1 e 12.2, RA; n=40 e 34), em
média, as empresas empregam cinco trabalhadores a tempo integral, quatro a tempo parcial e
quatro trabalhadores esporadicos, sendo, no entanto, a moda das observagées substancialmente

inferior, rondando entre um e dois trabalhadores, pelo que se assume que os valores médios sio
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substancialmente influenciados por alguns casos de empresas de dimensao superior. Na maioria

das observacoes (70%) os trabalhadores e colaboradores residem na RAA.

6.3 QUALIDADE E RESPONSABILIDADE NO SETOR ATMT DA RAA
6.3.1 Percegdo e valorizagao da qualidade

Relativamente a perce¢ao dos inquiridos sobre as competéncias dos seus colaboradores (Q12.3,
RF e RA), conforme se mostra no quadro 16 e na figura 23, foram identificados como principais
pontos positivos o seu “conhecimento do meio”, a “comunicacio com o cliente” o
conhecimento relativo a “cultura local e dinamizacdao sociocultural”, a “formacio técnica e
operacional” e a nivel da “gestio da seguranca e do risco” (¥=4,62; 4,40; 4,31; 4,21; 4,19,
respetivamente). Por outro lado, as competéncias que menos sobressairam na otica dos
empresarios relacionam-se com a capacidade de “planeamento e gestao empresarial” e
“conhecimentos a nfvel das tecnologias da informacio e comunicacao” (¥=3,63; 3,73,
respetivamente). Nao obstante, de uma forma geral, e relativamente generalizada, a excecao de
alguns casos singulares (Figura 23), as diversas variaveis foram avaliadas de uma forma positiva,

registando-se avaliagbes médias a muito elevadas.

Quadro 16 | Q12.3 - Como avalia as seguintes competéncias dos seus trabalhadores?

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo Xx c
12.3.1 ; Formagcio técnica e operacional 42 0 1 3 24 14 4,00 0,68
12.3.2 | Comunica¢do com o cliente 42 0 0 2 21 19 4,00 0,59
12.3.3 ; Planeamento e gestdo empresarial 41 1 2 15 16 7 14,00 3,63 092
12.3.4 ; Gestdo da seguranca e do risco 42 0 2 3 22 15 4,00 0,77
12.3.5 { Socorro e resgate 41 1 1 11 15 13 14,00 393:0,96
12.3.6 | Conhecimento do meio 42 0 0 1 14 ¢ 27 15,00 0,54
12.3.7 | Cultura local e dinamizagao sociocultural 42 0 0 4 21 17 4,00 0,64
12.3.8 | Tecnologias da Informagao e Comunicagao (TIC) 41 1 4 10 16 10 14,00 3,73: 1,03
12.3.9 : Dominio de linguas estrangeiras 42 1 1 6 23 11 4,00 : 4,00 : 0,86

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

5 —_— - -

4 + —

oo l | l

2+ » 4 » - X

1 L+ » » »
12.3.1 12.3.2 12.3.3 12.3.4 12.3.5 12.3.6 12.3.7 12.3.8 12.3.9

Figura 23 | Q12.3 - Como avalia as seguintes competéncias dos seus trabalhadores?
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No que respeita a forma como os respondentes valorizam a importancia das mesmas
competéncias quando aplicadas ao contexto da ATMT na RAA (Quadro 17 e Figura 24),
embora todas as referéncias tenham sido substancialmente wvalorizadas, sobressaitam as
componentes de “conhecimento do meio”, “comunica¢iao com o cliente”, “gestao da seguranga
e do risco” e “dominio das linguas estrangeiras” (¥=4,74; 4,4,67; 4,50; 4,50, respetivamente). O
desvio padrao das observacbes ¢ também relativamente baixo, notando-se uma certa

homogeneidade nas opinides a excegdao de alguns casos pontuais (Figura 24), depreendendo-se

uma concordancia global com os aspetos identificados.

Quadro 17 | Q12.4 — Importancia dessas competéncias na prestacao dos seus servigos?

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo x c
12.4.1 ; Formagao técnica e operacional 42 0 1 2 20 19 14,00 : 4,36 : 0,69
12.4.2 | Comunicag¢do com o cliente 42 0 0 2 10 ¢ 30 5,00 0,57
12.4.3 ; Planeamento e gestao empresarial 41 1 0 11 13 16 15,00 : 4,05: 0,95
12.4.4 = Gestio da seguranga e do risco 42 0 0 3 15 ¢ 24 15,00 0,63
12.4.5 ; Socorro e resgate 42 0 3 6 8 25 15,00 431:0,98
12.4.6 : Conhecimento do meio 42 0 0 2 7 33 15,00 0,54
12.4.7 | Cultura local e dinamizacio sociocultural 41 0 1 4 15 ¢ 21 5,00 :4,37:0,77
12.4.8  Tecnologias da Informacio e Comunicacio (TIC) 42 0 3 6 21 12 14,00 : 4,00 : 0,86
12.4.9 : Dominio de linguas estrangeiras 42 1 0 2 13 ¢ 26 5,00 0,80

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

N

1+ »*
12.4.1 12.4.2 12.4.3 12.4.4 12.4.5 12.4.6 12.4.7 12.4.8 12.4.9

Figura 24 | Q12.4 — Importancia dessas competéncias na prestacio dos seus servicos?

Questionados sobre a situagdao atual de varios aspetos de qualidade na ATMT da RAA (Q13,
RF), os agentes parecem identificar como principais pontos fortes a “seguranga e gestio do
risco nas atividades”, seguindo-se a “relacio preco/qualidade” da oferta e a capacidade de
“comunicagao e interacdo com os clientes” (¥=3,51; 3,48; 3,44, respetivamente). Como pontos
menos favoraveis, destacam os processos existentes de “monitorizacio e avaliagdio da
qualidade”, bem como as “infraestruturas de apoio” ao setor (¥=2,83; 2,80, respetivamente).
Embora em variaveis referentes a “informacao turistica”, “promogao do setor”, “diversidade da

oferta existente”, “seguranca e gestido do risco” e “relacdo preco/qualidade da oferta” a moda

das observacoes se tenha situado nos 4 valores (uma avaliacao elevada), as observagoes fazem
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sobressair uma avaliagido de pouco destaque sobre o estado atual das componentes de qualidade
no setor. De uma forma geral o desvio padrao das observacdes denota alguma concordancia
entre os agentes, embora em algumas variaveis seja superior a um valor (13.2; 13.3; 13.8; 13,9

com 0=1,01; 1,05; 1,03; 1,03, respetivamente).

Quadro 18 | Q13 - Avalie a situagdo atual dos seguintes aspetos de qualidade na ATMT da RAA.

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo X c
13.1  Informagcéo turistica especifica do setor 42 1 6 15 ¢ 18 2 14,00 333 0,87
13.2  Promogio e divulgagio do setor 42 1 1 10 ¢ 17 3 1400324 101
13.3  Infraestruturas de apoio ao setor existentes 42 4 11 17 7 3 13,00 286 1,05
13.4  Diversidade da oferta existente 42 1 6 16 ¢ 16 3 14,00 333 0,90
13.5 | Qualificacio técnica dos trabalhadores 42 2 8 17 ¢ 13 2 1300312094
13.6  Capacidade de organizagio e iniciativa dos agentes 42 1 9 16 © 14 2 300317 091
13.7  Capacidade de comunicagio e interagio com cliente 41 1 4 18 ¢+ 12 6 3,00 0,95
13.8  Segurangca e gestdo do risco nas atividades 41 1 6 12+ 15 7 4,00 1,03
13.9  Processos de monitorizagao e avaliagio da qualidade 42 4 12 15 9 2 13,00 283 1,03
13.10 | Relagdo preco/qualidade da oferta 42 1 4 15 18 4 1400 0,89

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada
A I R I A O I
4 L -+

o] N
R N

131 13.2 13.3 13.4 13.5 13.6 13.7 13.8 13.9 13.10

Figura 25 | Q13 - Avalie a situagio atual dos seguintes aspetos de qualidade na ATMT da RAA.

Niao obstante, de uma forma geral, os inquiridos atribuem ao panorama atual de qualidade no
setor valores nao muito destacados (18.1; ¥=3,56, 6=0,67), verificando-se que cerca de 46% dos
inquiridos a avaliam como sendo média. Por outro lado, quando questionados sobre a sua
propria oferta de servigos, os empresarios assumem que esta satisfaz significativamente os seus

clientes (18.2; x=4,46, 6=0,60) (Quadro 19 e Figura 20).

Quadro 19 | Q18 - Na sua opinido, qual o nivel de satisfacdo dos clientes de ATMT?

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo Xx o
18.1 | Com a oferta global do setor na regido? 41 0 1 19 18 3 3,00 3,56 0,67
18.2 | Com a oferta de servigos prestados pela sua empresa? 41 0 0 2 18 ¢ 21 15,00 0,60

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Flevada; 5-Muito elevada
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Com a oferta global do setor na regido? _.

Muito baixa Baixa Média u Elevada ® Muito elevada

Figura 26 | Q18 - Na sua opinido, qual o nivel de satisfacio dos clientes de ATMT?

No que respeita a importancia dos aspetos de qualidade na ATMT da RAA (Quadro 20 e Figura
27), embora na generalidade das variaveis se tenham verificado resultados elevados a muito
elevados, destacam-se principalmente a “promocao e divulgacao do setor”, a “informacao
turistica especifica do setor”, a capacidade de “comunicacdo e interacio com os clientes”, a
“qualificacao técnica dos trabalhadores” e a “seguranca e gestao do risco nas atividades”
(x=4,55; 4,45; 4,45; 4,43; 4,43, respetivamente), enquanto a “diversidade da oferta”, e a “relacao
qualidade/preco da oferta” foram os menos valorizados (¥=4,15 4,20, respetivamente). Também
neste ambito se denotou uma certa congruéncia nas respostas, com valores de desvio padrao

baixos e observagoes relativamente homogéneas (Figura 27).

Quadro 20 | Q14 - Importincia dos seguintes aspetos para melhorar a qualidade na ATMT na RAA.

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo Xx c
14.1  Informagio turistica especifica do setor 40 0 0 3 16 ¢ 21 5,00 0,64
14.2  Promocio e divulgacio do setor 40 0 0 2 14 ¢ 24 15,00 0,60
14.3  Infraestruturas de apoio ao setor existentes 40 0 1 5 12 ¢ 22 15,00 438 0,81
14.4  Diversidade da oferta existente 40 0 2 6 16 ¢ 16 5,00 4,15 0,86
14.5 | Qualificacdo técnica dos trabalhadores 40 0 0 4 15 ¢+ 21 5,00 0,68
14.6 | Capacidade de organizagio e iniciativa dos agentes 40 0 0 3 19 ¢ 18 14,00 438 0,63
14.7 | Capacidade de comunicagio e intera¢ao com cliente 40 0 0 4 14 ¢ 22 15,00 0,68
14.8  Seguranga e gestio do risco nas atividades 40 0 0 6 11 23 15,00 0,75
14.9 : Processos de monitotizagdo e avaliacdo da qualidade 40 0 1 4 18 17 4,00 : 428 : 0,75
14.10 | Relagio pteco/qualidade da oferta 40 0 1 7 15 17 5,00 : 4,20 : 0,82

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada
5
4 +
3 1
2 + » » » *
1 L
14.1 14.2 14.3 14.4 14.5 14.6 14.7 14.8 14.9 14.10

Figura 27 | Q14 - Importincia dos seguintes aspetos para melhorar a qualidade na ATMT na RAA.
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A amostra do presente estudo destaca como principais pontos fortes no ambito da
responsabilidade no setor ATMT na RAA, o atual “contributo do setor para a economia local” e
o “respeito e protecao do meio natural” (¥=4,05; 3,90, respetivamente). Como aspetos menos
valorizados, embora que tomados como positivos, sobressaem a oferta de “atividades de
educacido e interpretagao ambiental” e de “turismo acessivel” (¥=3,51; 3,61, respetivamente)

(Quadro 21 e Figura 28).

Quadro 21 | Q15 - Avalie a situagio atual dos seguintes aspetos de responsabilidade na ATMT na RAA.

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo: x c
15.1 | Contributo do setor para a economia local 41 0 1 7 22 11 4,00 0,74
15.2 : Interacao com meio sociocultural 41 0 2 10 : 23 6 4,00:3,80:0,75
15.3 | Oferta de atividades de turismo acessivel 41 0 6 11 17 7 14,00 3,61:095
15.4 | Respeito e protegao do meio natural 41 2 3 8 11 17 5,00 1,17
15.5 | Oferta de atividades de educacio e interpretagio ambiental 41 1 6 12 ¢+ 15 7 400:3,51: 1,03

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

5 _ - -

4L I

N

2+ % 4 4 L

14 %
15.1 15.2 15.3 15.4 15.5

Figura 28 | Q15 - Avalie a situagio atual dos seguintes aspetos de responsabilidade na ATMT na RAA.

Praticamente todas as variaveis de responsabilidade no setor receberam uma valorizagdo de
importancia elevada a muito elevada, destacando-se entre estas o “respeito e protecio do meio
natural” e o “contributo do setor para a economia local” (¥=4,59; 4,48, respetivamente). Com
um reduzido desvio padrio e distribuicdes na sua maioria assimétricas negativas, embora com
ocorréncia de alguns casos discordantes (Quadro 22 e Figura 29), é notada a concordancia dos

agentes em matérias de responsabilidade no setor.

Quadro 22 | Q16 - Importincia dos seguintes aspetos para melhorar a responsabilidade na ATMT da RAA

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo x o
16.1 ; Contributo do setor para a economia local 40 0 0 3 15 ¢ 22 15,00 0,64
16.2 | Intera¢do com meio sociocultural 40 0 0 3 17 ¢ 20 15,00 : 443 0,64
16.3 | Oferta de atividades de turismo acessivel 40 0 0 8 12 ¢ 20 {500 430:0,79
16.4 : Respeito e prote¢io do meio natural 39 0 0 2 12 ¢ 25 15,00 0,59
16.5 ; Oferta de atividades de educagio e interpretagao ambiental 40 0 1 4 12 ¢ 23 1500 443 0,78

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada
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Figura 29 | Q16 - Importancia dos seguintes aspetos para melhorar a responsabilidade na ATMT da RAA

Conforme se representa no quadro 23 e figura 26, os inquiridos assumem que o setor ATMT ¢
estratégico para a oferta turistica da RAA (17.1; ¥=4,68, 6=0,52), estando relativamente mais
reticentes quanto ao estado atual de qualidade no setor (17.2; ¥=3,39, 6=0,97). Os empresarios
concordam assim com o fomento de praticas de qualidade, mais responsaveis e sustentaveis
(17.3; x=4,51, 6=0,60) e com a aposta em medidas de qualidade no setor (17.8; ¥=4,56, 6=0,59),
tendo a percecdo que estas estao diretamente relacionadas com a gestio da satisfacao dos seus
clientes (17.6; x=4,35, 0=0,83), e que levarao a importantes beneficios comerciais e de

organizacao, seguranga ¢ gestao do risco para as empresas (17.7; x=4,63, 6=0,59).

Quadro 23 | Q17.1-17.3;17.6-17.8 - Opinido em relacio a argumentos sobre qualidade na ATMT da RAA.

Q Questio / variavel n * 2 3 4 5 « Mo x c
17.1 A ATMI apresenta na RAA um grande potencial de 410 0 1 11 29 500 468 052
desenvolvimento e constitui uma aposta estratégica na oferta turfstica
172 A RAA conta -atualmente com uma oferta de ATMT com M 16 15 14 5 300 339 097
excelente qualidade de servigo
173 A A’IM'}T deve foment’ar as praticas de qualidade, mais a0 0 2 16 23 500 451 060
responsaveis e sustentiveis
176 A quglldade nos servicos c{e ATMT esta diretamente 0 0 1 6 11 22 500 435 083
relacionada com a satisfacao do cliente
A aposta na qualidade da ATMT leva a importantes beneficios
17.7 | (comerciais, organizagio, seguranga e risco, etc.) para as 40 0 0 P 0 ¢ 2 ¢+ 11 27 1500 4,63 059
empresas
Os empresarios de ATMT na RAA deveriam apostar em
17.8 medidas de melhotia da qualidade no setor a0 021425 5000 456 059
*1-Discordo totalmente; 2-Discordo; 3-Nem discordo nem concordo; 4-Concordo; 5-Concordo totalmente
5 - -
4 L
3+ L L 1 L L
2+ - *
1+ *
171 17.2 17.3 17.6 17.7 17.8

Figura 30 | Q17.1-17.3;17.6-17.8 - Opinido em relagdo a argumentos sobre qualidade na ATMT da RAA.
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6.3.2 Motivagio e disponibilidade para a implementagio de medidas de

qualidade

A maioria dos agentes e operadores (85%) encontra-se interessada ou muito interessada em
aplicar acbes de qualidade na sua empresa (21.1; ¥=4,37, 6=0,94), e refere estar disponivel para
colaborar no planeamento e operacionalizacio de a¢bes para fomentar a qualidade no setor

(21.2; x=4,37, 6=0,92), sendo pontuais os casos discordantes (Quadro 24 e Figura 31).

Quadro 24 | Q21 - Interesse em relagao a implementacao de qualidade na empresa e setor

Q Questdo / variavel n 1* 2 3 4 5 | Mo

Estaria interessado em aplicar agdes para fomentar a
qualidade na sua empresa?

=I
Qa

211 41 1 1 4 111 ¢ 24 1500437094

>

Considera-se disponivel para colaborar no planeamento e

212 operacionalizacio de agSes para fomentar a qualidade no setor?

41 1 0 6 10 - 24 5,00:4,37:0,92

>

*1-Nada interessado; 2-Pouco interessado; 3-Médio; 4-Interessado; 5-Muito Interessado

0% 20% 40% 60% 80% 100%

e e e e |
empresa?

operacionalizagio da qualidade no setor?

Nada interessado Pouco interessado Médio = Interessado  ® Totalmente interessado

Figura 31 | Q21 - Interesse em relacdo a implementacio de qualidade na empresa e setor

Como principais obstaculos a atuagdo dos agentes no ambito da qualidade, surgem o “excesso
de burocracia”, a “sazonalidade turistica”, o “custo dos procedimentos” e a “falta de cooperagio
entre as empresas do setor” (¥=4,29; 4,24; 3,98; 3,90, respetivamente), entre outras variaveis
como a “insularidade e dispersao territorial”’, “monitorizagdo e avaliagdo do setor” e “falta de
informagao sobre a procura”. Algumas matérias como a “falta de cooperagido entre empresas do
setor” e “monitorizacdo e avaliacio do setor”, embora identificadas em média de concordancia
neutra a positiva, (¥=3,90; 3,68, 0=1,10; 1,08) apresentam distribuicbes menos homogéneas

revelando diferentes perspetivas dos agentes (Quadro 25 e Figura 32).
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Quadro 25 | Q20 - Principais obstdculos a implementa¢io de medidas para fomentar a qualidade do setor

Q Questio / variavel n i1 2 4 5 | Mo X o
20.1 | Excesso de burocracia nos procedimentos 41 0 4 13 1 22 ¢ 5,00 0,96
20.2 | Falta de tempo dos agentes 41 :3 7 1510 0 6 300 322 : 113
20.3 | Custo dos procedimentos 4 0 0 14 14 13 400 0,82
20.4 | Falta de apoios a0 setor 41 3 3 17 8 10 i 300 346 i 1,16
20.5 | Falta de cooperagio entre empresas do setor 40 ¢ 2 0 2 8 {14 1 14 : 400 1,10
20.6 . Monitorizacio e avaliacio do setor 41 1 4 14 10 12 300 3,68 1,08
20.7 | Falta de informacio sobte o tema e procedimentos 41 1 3 15 15 7 13,00 359 095
20.8 | Insularidade e dispersio tetritorial 4 3 1 11 16 10 i 400 371 i 1,10
20.9 | Falta de informacio sobte a procura 4 0 2 17 14 8 300 368 085

20.10 | Sazonalidade turistica 41 2 0 8 i 7 24 500 1,09
20.11 | Reduzida dimensdo das empresas 41 5 5 9 137 9 400 339 1,30

*1-Discordo totalmente; 2-Discordo; 3-Nem discordo nem concordo; 4-Concordo; 5-Concordo totalmente

5 —+ - - - - -
4 + -
i
2+ % L L L
1+ % % * *

201 202 203 204 205 206 207 208 209

%

20.10

%
20.11

Figura 32 | Q20 - Principais obstaculos a implementa¢do de medidas para fomentar a qualidade do setor

Quando questionados sobre a importancia da integracio de diversas entidades nas matérias de

planeamento e gestio da qualidade no setor (Quadro 26 e Figura 33), foi valorizada pelos

agentes a integracao das “empresas de ATMT”, seguindo-se o “governo e entidades de turismo

regionais” e os “visitantes e turistas” (¥=4,58; 4,38; 4,22, respetivamente). Embora de forma nao

tdo expressiva, os inquiridos avaliaram como de importancia média a elevada a integracdo da

“populagao local”, “organizacées locais ligadas ao setor” e com menor destaque o “Governo

Nacional e Turismo de Portugal” (¥=3,98; 3,72; 3,45, respetivamente).

Quadro 26 | Q19 - Importincia da integracdo de entidades no planeamento e gestdo da qualidade da ATMT na

RAA?

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo Xx o
19.1  Governo nacional e Turismo de Portugal 40 2 6 14 8 10 :3,00 345 1,18
19.2 | Governo e entidades de turismo regionais 40 1 0 7 7 25 15,00 0,95
19.3  Empresas de ATMT 40 1 0 0 3 11 1 26 500 0,64
194 ONG's ¢ associagdes ligadas a0 setor 29 1 3 7 10 i 8 400 3721110
19.5 | Visitantes / turistas 41 0 2 5 16 : 18 500 0,85
19.6  Populagio local 40 0 3 1 8 17 13 400 398 091

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada
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Figura 33 | Q19 - Importancia da integracido de entidades no planeamento e gestdao da qualidade da ATMT na
RAA?

6.3.3 Atribuigao de prioridades de atuagido na qualidade da ATMT da RAA

Relacionando a avaliacio feita sobre as competéncias dos trabalhadores das empresas ATMT e a
importancia de cada variavel na otica dos agentes (Q12.3 e Q12.4, Figura 34) sobressaem
diversos hiatos que podem significar necessidades de atuagao reais a nivel da formaciao dos
agentes ¢ colaboradores, ou apenas a possibilidade de desenvolvimento de diversas
competéncias no setor, principalmente nas areas de “dominio das linguas estrangeiras”,
(13 ~ 1 2 (13 2 13 ~ M »
planeamento e gestao empresarial”, “socorro e resgate” e “gestdo da seguranca e do risco”,

que, em média, se afastaram entre os 0,50, 0,41, 0,38 e 0,31 valores, respetivamente.

Como avalia as seguintes competéncias dos seus trabalhadores?
Importancia dessas competéncias na prestacdo dos seus servigos?

Formacio técnica e
operacional

Dominio de linguas
estrangeiras

Comunicac¢io com o cliente

Tecnologias da Informacéo e
Comunicagio (TIC)

Planeamento e gestio
empresarial

Cultura local e dinamiza¢ao

. Gestio da seguranca e do risco
sociocultural

Conhecimento do meio 0CotTo € resgate

1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-E levada; 5-Muito elevada

Figura 34 | Competéncias dos trabalhadores e importancia das varias variaveis no contexto ATMT

No ambito da avaliagido que é feita sobre o estado atual das variaveis de qualidade no setor e a
percecao dos agentes sobre a importancia dessas mesmas componentes (Q13 e Q14, Figura 35),
destaca-se uma variagao significativa, sendo sugerida uma necessidade de atuagdao premente em
diversas areas, como as referentes as “infraestruturas de apoio ao setor”, “monitorizagio e

avaliacio da qualidade”, “promocgao e divulgacio do setor” e “qualificacio técnica dos
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trabalhadores”, que, em média, apresentaram diferencas de 1,52, 1,44, 1,31 e 1,31 valores,

respetivamente.

Avalie a situa¢do atual dos seguintes aspetos de qualidade na ATMT da RAA
Importancia dos seguintes aspetos para melhorar a qualidade

Informacio turistica especifica
do setor

Relagio prego/qualidade da

oferta Promogao e divulgagio do setor

Infraestruturas de apoio ao setor
existentes

Processos de monitorizacio e
avaliagdo da qualidade

Seguranca e gestdo do tisco nas

o Diversidade da oferta existente
atividades

Qualificacio técnica dos
trabalhadores

Capacidade de comunicagio &
interacdo com cliente
Capacidade de organizacio e
iniciativa dos agentes
1-Muito baixca; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

Figura 35 | Estado atual e valorizacio de variaveis de qualidade na ATMT da RAA

No que concerne as componentes de responsabilidade no setor (Q15 e Q16, Figura 306), os
agentes destacam a “oferta de atividades de educacdo e interpretagdo ambiental”, “oferta de
atividades de turismo acessivel” e o “respeito e protecio do meio natural” como as areas de
atuacdao mais prementes, com diferencas de 0,91, 0,69 e 0,66 valores, respetivamente, entre o

estado atual verificado e a importancia que é dada a dimensao.

Avalie a situagdo atual dos seguintes aspetos de responsabilidade na ATMT da RAA
Importancia dos seguintes aspetos para melhorar a responsabilidade na ATMT na RAA

Contributo do setor para a
economia local

4
Oferta de atividades de educagao e - . .
. . . ’ Interagdo com meio sociocultural
interpretagdo ambiental
Respeito e protecio do meio Oferta de atividades de turismo
natural acessivel

1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

Figura 36 | Estado atual e valorizagio de varidveis de responsabilidade na ATMT da RAA

Sio apontados como instrumentos de qualidade mais adequados ao setor os “cédigos de
conduta e boas praticas”, seguidos da “qualificacio profissional dos técnicos”, “utilizagao de
novas tecnologias de informagao”, “qualificacao da gestao da empresa” e da “regulamentagao e
legislagio do setor” (¥=4,55; 4,23; 4,23; 4,08; 4,08 respetivamente), medidas que, na sua

generalidade, constituem estimulos simples e primarios na abordagem a qualidade, conforme

apresentado na revisao da literatura da presente dissertagao (subcapitulo 3.3).
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Cerca de 61% dos agentes refere ja aplicar na sua operagao codigos de conduta e boas praticas,
37% afirma aplicar inquéritos de satisfacao aos turistas e 32% técnicas de benchmarking, o que
novamente sugere algum interesse na melhoria dos seus servigos, e uma preferéncia por medidas
simples que lhes permitam estruturar representacdes de qualidade e monitorizar a sua oferta.
Embora se reconhega, por analise direta, que algumas das empresas aplicam sistemas mais
complexos como o benchmarking e os de gestao da qualidade (ISO 9000), subsistem nas
observacoes algumas duvidas quando a fidelidade das respostas obtidas sobre a aplicagao de
alguns instrumentos, situagdes derivadas provavelmente de uma ma compreensao da pergunta,
com diversos instrumentos assinalados como ‘G4 implementados” ao nfvel dos prémios de
reconhecimento da qualidade, dos sistemas de gestio ou das marcas e etiquetas de qualidade.
Nota-se igualmente a existéncia de algumas divergéncias na opinido dos agentes sobre varias
medidas, com desvios padrao mais elevados, justificando-se o fomento de informacdo sobre os

mesmos (Quadro 27 e Figuras 37 e 38).

Quadro 27 | Q22 - Importancia de instrumentos de qualidade na sua empresa e setor ATMT

Q Questdo / variavel n 1* 2 3 4 5 JI Mo x o
22.1 | Qualificagdo profissional dos técnicos 40 0 0 9 13 ¢ 18 - 5,00 0,80
22.2 | Qualificagdo da gestao da empresa 3900 0 5126 8 - 4,00 0,58
223 | Regulamentacio e legislacio do setor 38 1 1 110 8 : 18 - 5,00 1,05
22.4 Monitotizagdo de ocotréncias (acidentes e incidentes) 38 1 3 9 8 17 - 500 i 397 11,13
22.5 | Utlizacdo de novas tecnologias de informacio 39 00 3 5 11 20 - 5,00 0,96
22.6 Disponibilizacao de dados estatisticos sobre atividades | 39 3 1 10 ¢ 12 ¢ 13 - 5,00 i 3,79 i 1,17
22.7 | Monitorizacio e avaliacio do setor 39 00 49 16 10 - 400 382 094
22.8 | Codigos de conduta e boas praticas 38 00 1 5 428 23 500 0,83
22.9 | Benchmarking (pesquisa das melhores praticas) 37 01 2 07 11116 12 | 500 1,05
22.10 | Cliente mistério e auditorias de avaliacio 39 050 15 6 13 2 300 356 1,31
2211 | Prémios de reconhecimento da qualidade 39 0427 10 161 7 500 382132
2212 Sistemas de gestdo (qualidade, risco, ambiente, etc.) 3 011211011 14 5 500 392 1,05
2213 Aplicacio de inquéritos de satisfacio aos turistas 39 0250 10 7 20 14 500 1,12
2214  Marcas e ctiquetas (/abels ambientais, qualidade, etc.) 38 4 1 10 0 9 14 9 500 : 3,74 {129

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

51 i T
al ——

5 %

, 1 %

L 22.1 22.2 223 22.4 22.5 22.6 227

Figura 37 | Q22.1-22.7 - Importancia de instrumentos de qualidade na sua empresa e setor ATMT
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5 -
4 + J. — —
3 X
2+ %
1 +
22.8 229 22.10 2211 2212 2213 22.14

Figura 38 | Q22.8-22.14 - Importancia de instrumentos de qualidade na sua empresa e setor ATMT

A parte dos instrumentos a utilizar, questionou-se os agentes quanto 20s atributos que estes
valorizariam nos mesmos (Q23, Quadro 28), sendo salientadas como preferéncias o “apoio
técnico e financeiro para a implementacio de instrumentos de qualidade”, assim como o
“compromisso global da RAA” para com a qualidade e a “simplicidade dos instrumentos de

qualidade a aplicar” (x=4,18; 4,13; 4,03, respetivamente).

Quadro 28 | Q23 - Importancia de atributos de instrumentos para a qualidade?

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo Xx c
23.1 ; Simplicidade dos instrumentos de qualidade a aplicar 40 1 1 8 16 1 14 14,00 0,95
232 Levantamento e integracdo da opinido de todos os agentes e 40 1 1 § 20 10 400 393 089

operadotes do setor
23.3 | Baixos custos de operacionalizacdo e manutencio 40 1 0 13 0 14 © 12 :4,00:3,90: 0,93
234 Compromisso global da regido para com a qualidade, em todos 40 1 0 9 13 17 500 0.94

>

os setores de atividade
23.5 | Acompanhamento externo das empresas 40 1 0 19 11 9 :3,00:3,68: 0,92
23.6 | Implementagio gradual de instrumentos de qualidade no setor | 40 1 1 10 :+ 20 ¢ 8 14,00 :3,83: 0,87

Apoio técnico e financeiro para a implementacao de

23.7 instrumentos de qualidade

40 1 2 5 13 ¢ 19 5,00 1,01

>

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada

6.3.4 Analise de dimensdes especificas da qualidade quando aplicada a

ATMT

De uma forma geral, os inquiridos concordam que a qualidade dos servicos em ATMT reune
especificidades proprias que a distinguem de outros setores (¥=4,20, 6=0,65), e reconhecem que
também a RAA justificara abordagens particulares de qualidade, pelas suas especificidades

territoriais (¥=4,34, 6=0,66) (Quadro 29).

Quadro 29 | Q17.4-17.5 - Opinido em relacdo a argumentos sobre qualidade na ATMT da RAA

Q Questio / variavel n 1* 2 3 4 5 Mo Xx o

A qualidade de servico em ATMT retine especificidades

17.4 L
proprias distintas das de outros setores

40 0 0 5 22 ¢ 13 4,00 : 4,20 : 0,65

As especificidades territoriais da RAA induzem

175 abordagens particulares na qualidade da sua ATMT

41 0 0 4 19 + 18 14,00 0,66

*1-Discordo totalmente; 2-Discordo; 3-Nem discordo nem concordo; 4-Concordo; 5-Concordo totalmente
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Questionada sobre os possiveis atributos diferenciadores que justificassem abordagens
particulares nos instrumentos de qualidade, a grande maioria dos inquiridos salientou aspetos
como “a simpatia e empatia dos técnicos”, a “pontualidade e cumprimento de horarios”, a
“paisagem e patriménio natural”’; o “cumprimento de boas praticas”, a “seguranca e gestao do
risco”, as “emocoes globais na atividade”, a “personalizacao do servico” e a “autenticidade das
experiéncias” (¥=4,71; 4,68; 4,08; 4,66; 4,61; 4,061; 4,61; 4,59, respetivamente), sugerindo, de
facto, a necessidade de personalizacio da abordagem de qualidade, nao a restringindo a
componentes técnicas generalistas, de forma a se procurar avaliar todas as dimensdes que 0s

clientes consideram na sua satisfacio.

Quadro 30 | Q24 - Importancia de atributos na satisfacdo dos clientes de atividades de ATMT na RAA

Q Questdo / variavel n *:i2 3 4 5 | Mo x o
24.1 | Acesso a informacio tutistica 41 :0 05  10: 26 500 451 0,71
24.2  Prontidio e assisténcia dos técnicos 41 0 0 4 115122 500 : 444 @ 0,67
24.3 | Simpatia e empatia dos técnicos 41 0 : 0 2 8§ {31 5,00 0,56
24.4 | Pontualidade e cumprimento de horarios : 41 0: 0 :3 7 131 500 0,61
24.5 | Aparéncia dos técnicos 41 1 1 5 112 22500 429 @ 0,96
24.6 | Infraestruturas de apoio as atividades 41 0 3 :4  13:21:500: 427 : 092
24.7 | Autenticidade das experiéncias 41 0 0 :3 1127500 0,63
24.8 | Interpretacio e educa¢io ambiental 41 0 1 5111 24 500 441 081
24.9 | Cumptimento de boas praticas 41 0 1 0 2 31 ¢ 5,00 0,69

24.10 } Seguranga e gestio do tisco 41 0 : 0 4 29 ¢ 5,00 0,67
24.11 | Paisagem e patriménio natural 41 0 0 2 30 ¢ 5,00 0,57
24.12 : Emocoes globais na atividade 41 00 1 14 ¢ 26 ¢ 5,00 0,54
24.13 | Diversidade de produtos existentes 41 0 0 :6 :17: 18 500 : 429 : 0,72
24.14 : Contacto com cultura e populacio local 41 0 0 5 17 0 19 ¢ 500 : 434 : 0,69
24.15 | Reduzida massificagio do destino 41 0 0 :6 :15:20: 500 : 434 : 0,73
24.16 : Organizacdo da empresa 41 0 0 5 17 0 19 ¢ 5,00 : 434 : 0,69
24.17 | Personalizacdo do servico 410 0 2 12 27 500 0,59
24.18 | Relacdo qualidade-preco 41 0 1 6 i 14 120 @ 500 : 429 @ 0,81

*1-Muito baixa; 2-Baixa; 3-Média; 4-Elevada; 5-Muito elevada
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7 CONTRIBUTOS PARA A QUALIDADE DE SERVICOS DE ATMT NA RAA

E importante reconbecer-se que as pequenas e médias empresas nao sao versoes redugidas de grandes

corporagoes (CRCS'T, 2007).

O turismo constitui atualmente para a RAA um setor estratégico, associando-se a um
importante potencial de crescimento e de valorizagao (Silva e Almeida, 2011c). Como principais
segmentos da sua oferta, destacam-se o turismo na natureza e nautico e o fouring cultural e
paisagistico, tendo por base o elevado potencial dos recursos patrimoniais naturais e
socioculturais que indiscutivelmente sobressaem neste destino (Resolu¢io do Conselho de

Ministros n.° 24/2013, de 16 de abril).

Niao obstante, a regiao enfrenta um conjunto de dificuldades competitivas, decorrentes da sua
reduzida dimensao e insularidade, como a forte dispersdo territorial e limitagoes a nivel das
acessibilidades e clima, exigindo-se uma distingao estratégica no ambito de uma oferta de nichos
responsavel e de qualidade, diferenciadora e associada as principais representagdes do territorio,
como a natureza auténtica, a identidade, o exotismo, a tranquilidade, as emogdes, a seguranca e a

insularidade (Silva, 2013).

O presente estudo direciona-se para o segmento da ATMT e visa contribuir para o seu
desenvolvimento responsavel e de qualidade na RAA, pressupondo-se uma analise particular
focada nas suas especificidades territoriais e setoriais. Conforme se destaca no POTRAA,
embora a regido se associe cada vez mais a uma oferta ativa e de experiéncias, foi inicialmente
estruturada e promovida numa 6tica contemplativa, pouco diversificada e pouco resiliente, com
dificuldades de atracio de novos segmentos de mercado (Decreto Legislativo Regional n.°
38/2008/A, de 11 de agosto). Utrge, assim, desenvolver-se um modelo ativo e expetiencial
pautado por um adequado planeamento, gestio e monitorizagao, contrariando ag¢oes pontuais
ou desenquadradas da aposta estratégica do destino, e refor¢ar uma procura estratégica resiliente

e motivada pelas principais representages do destino (Kastenholz, 2009).

Mais do que uma tipologia ou marca turistica, a qualidade, responsabilidade e sustentabilidade
devem associar-se e integrar todas as fases e areas do planeamento e gestio do setor, num
compromisso dos diferentes atores envolvidos, visando fomentar praticas que reforcem os
pontos fortes e mitiguem os eventuais impactos negativos do turismo (Angelkova ez al., 2012;

Berry e Ladkin, 1997; DEAT, 2002; Neto, 2003; Stanford, 2000).

Assume-se desta forma como de extrema importancia o desenvolvimento de uma politica
turistica global da RAA que permita diferenciar o destino, sustida e estendida a todos os atores

ligados ao setor, desde os 6rgaos decisores, a comunidade local e aos turistas, potenciando os
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resultados da regido nio apenas a curto, mas igualmente a longo prazo. Esta abordagem devera
consistit num modelo de cadeia Zop-down, especializando-se consoante os segmentos da oferta

com base em processos de monitorizaciao de resultados e informagao fidedigna e transparente

(Silva et al., 2013).

As tematicas da responsabilidade e qualidade assumem um papel fulcral no ambito da animagao
turistica e, particularmente, das atividades de turismo na natureza, quer pela diversidade de
qualificagoes exigidas aos técnicos e 6rgaos de gestao das empresas, quer por tratar-se de um
setor de experiéncias, sugerindo na satisfacio dos seus clientes, para além de variaveis técnicas e

pouco flexiveis, componentes holisticas mais complexas (Otto e Ritchie, 1996).

Embora se trate de um setor de extrema relevancia na oferta turistica da RAA, encontram-se
importantes lacunas estruturais, sendo exemplos a nao existéncia de requisitos minimos dos
técnicos que operacionalizam muitas das atividades, e respetiva desconsideracao de modelos de
formacao obrigatérios e padronizados como o verificado em casos pontuais (eg mergulho).
Entre outras situacOes, surge igualmente a falta de fiscalizacao no setor, permitindo a operacio

de empresas sem o devido registo ou os seguros exigidos na legislacao.

Paralelamente, nota-se alguma falta de cooperagio entre o préprio setor empresarial, e entre este
e diversas areas com que acaba necessariamente por interagir (e.g. turismo, ambiente, desporto,
cultura). Os autores Lundberg e Fredman (2011: 649) salientam que em setores como o turismo
na natureza, 0 acesso ao0s recursos turisticos utilizados na sua atividade suporta-se muitas vezes
em stakeholders externos até mesmo ao setor turistico (e.g. donos de terrenos, agéncias publicas,

organizagdes sem fins lucrativos).

Desta forma, no que concerne ao desenvolvimento da ATMT na RAA, embora se reconheca a
importancia de futuras analises e estudos particulares, subsistem claras lacunas de estruturagao e
consolidacio. A semelhanca do exposto em diversos estudos consultados na revisio
bibliografica (Komppula, 2006; Lundberg e Fredman, 2011; Phillips e Louvieris, 2005; Silva e#
al., 2011; Weaver, 20006), a investigacio empirica realizada no ambito desta dissertagio mostra
um setor jovem e emergente, caracterizado pela dispersio geografica e predominancia de
microempresas, sendo que muitas atuam apenas em regime parcial e buscam uma oferta

especializada e personalizada.

Acredita-se, desta forma, que o estimulo a criagdo de padrées de qualidade e responsabilidade na
oferta do destino é premente, devendo ser considerado o quando antes, e sempre que possivel
desde o momento de estruturagao da oferta. As associagOes turisticas locais, na regido
diretamente associadas aos 6rgaos politicos dirigentes, encontram-se num papel intermediario

privilegiado para estimular a cooperagao entre os atores envolvidos.
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O presente estudo mostra igualmente que os agentes e operadores da RAA valorizam as
tematicas em analise, e se encontram disponiveis, de uma forma geral, para atuar no sentido de
se melhorar a oferta turistica. Sao igualmente identificados diversos hiatos entre o estado atual e
importancia conferida a respetivas variaveis, pelo que se sugere uma maior consideracio sobre

estas matérias.

As especificidades, quer do territério, quer do setor, sugerem que melhoria da gestdo da
responsabilidade e da qualidade na ATMT da RAA deve constituir um segmento de uma
politica global do destino, pressupondo para estes agentes um processo crescente e consistente,
preferencialmente comegando por agdes basicas que permitam colmatar eventuais falhas e

lancar uma nova cultura de oferta.

Caracterizadas pela reduzida qualificacio formal, pela utilizacado de recursos familiares na
operacionalizagdo dos servicos, pela auséncia de estratégia e planeamento e pelas fortes
dificuldades na promoc¢ao dos negécios (Almeida e Silva, 2009; Getz ¢f al., 2005; Weaver, 2000),
as empresas procuram, a curto prazo, a melhoria de condi¢Ses infraestruturais, de qualidade de
servicos, de experiéncia e &now-how, assim como da capacidade competitiva das empresas que

operam no setot.

Conforme salientam Backman e o/ (2008), deve-se visar uma consisténcia inicial da oferta, e
progressivamente cativar os empresarios através de uma monitorizagao de resultados adequada,
para futuramente se alcangarem as condi¢Oes necessarias para a aplicacao de um sistema global
de gestio da qualidade total. Defende-se por isso, com a presente dissertacdo, que a
implementagao de sistemas de gestao da qualidade globais, complexos e onerosos nao devera ser
considerada numa fase inicial mas sim haver uma aposta em medidas estruturantes do sector, ja
que a normalizacio e certificagdo consequentes envolverdo alguns processos burocraticos

complexos e a implementagao de abordagens por processos e niveis ¢ dificil de implementar em

contextos micro e relativamente destruturados como o notado na animacio turistica dos Acores.

A implementacido de agdes que visem a qualificagdo e consciencializagao dos agentes, o respeito
crescente pela legislaciao, o aumento de fiscalizagdao, o desenvolvimento de cédigos voluntarios
de boas praticas, o apelo a responsabilidade do sector e o aumento da satisfacio, quer dos
turistas, quer do préprio universo empresarial e populagao local, sao assim medidas urgentes e
que deverdo anteceder a aplicagdo de sistemas de maior complexidade e exigéncia que possam

ser de interesse para aplicagao no futuro.

Os resultados da investigagao corroboram estas opinides, sendo que para além de avaliarem o
setor com uma qualidade global de pouco destaque, os inquiridos mostram-se disponiveis, quer
para colaborar no planeamento e desenvolvimento de instrumentos de responsabilidade e

qualidade, quer para os aplicar especificamente nos seus negocios. Os resultados mostram
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igualmente preferéncia por medidas estruturantes e de relativa simplicidade, como cédigos de
conduta e boas praticas, acOes de qualificagao profissional dos técnicos e gestao da empresa,
dinamiza¢ao de novas tecnologias de informagao e comunicagao, e fomento a regulamentagao e
legislacdo do setor. Sdo privilegiados o apoio técnico e financeiro de 6rgaos coordenadores, o
compromisso global do destino no sentido de qualificar a sua oferta, a simplicidade dos

instrumentos a aplicar e os baixos custos de operacionalizagao e manuten¢ao de melhorias.

Os empresarios consideram igualmente que a qualidade dos seus servigos retune especificidades
proprias, quer pelas caracteristicas do setor em si, quer pelas proprias condigdes do seu territorio
induzirem abordagens particulares. Neste contexto, merecem destaque os principais atributos
influenciadores da satisfacao dos turistas que buscam ATMT na RAA, tendo sido identificados a
simpatia e empatia dos técnicos, o cumprimento de boas praticas, a paisagem € recursos
naturais, a personalizacio do servico e a pontualidade e comprimento de horarios, mostrando

para além de componentes técnicas de base, outras mais holisticas e sensoriais.

Considera-se a coordenagdo por um organismo central como essencial, mas acentua-se a
importancia do papel das empresas, turistas e populacdo local, no sentido de estimular uma
pratica mais responsavel. A integracao de um sistema como um todo, tendo simultaneamente
em conta as particularidades de cada segmento da oferta, permitira evitar iniciativas paralelas e
dispersas, e consequente proliferacao de modelos de agdo, marcas e selos, geradoras de confusao
entre os agentes e os consumidores. Se o sistema visa 0 sucesso comum, uma a¢ao concertada

nas apostas estratégicas do destino levara a melhoria global do desempenho do destino.

Assumindo-se a presente dissertagdo como um contributo inicial para uma estruturagao do setor
ATMT da RAA, no sentido de uma maior responsabilidade e qualidade da oferta, e respetiva
capacidade competitiva, reconhece-se a necessidade de desenvolvimento de estudos focados que
permitam identificar as necessidades de intervengao em cada uma das areas de agao propostas.
Reconhece-se, igualmente, que o atual 6rgio de coordenacio setorial — Turismo dos Agores, se
encontra numa posi¢ao de exceléncia para o efeito, urgindo uma agao concertada no sentido de
se alcan¢ar uma diferenciagao do setor, atualmente resultante das potencialidades do destino ao
nivel dos seus recursos naturais e socioculturais e da agio personalizada de microempresas e nao
tanto dos modelos de gestao e monitorizagao seguidos. Verificam-se, no entanto, melhorias nos
ultimos anos, evidéncia de crescente percecao da importancia destas tematicas e fomento de

uma estrutura mais integradora, com estratégias menos dispersas e mais assertivas.

Nesta oOtica, sio propostas seguidamente varias medidas de fomento a responsabilidade,
qualidade e sustentabilidade no destino Agores, divididas entre medidas gerais e especificas. As
medidas gerais resultam da revisio bibliografica realizada (entre as principais referéncias:

Decreto Legislativo Regional n.° 38/2008/A, de 11 de agosto; Moniz, 2009; Silva, 2013; Silva ez
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al., 2013; UM e DRA, 2003) e sao entendidas como estruturais no destino, servindo de base para
as especificas, que por sua vez estdo essencialmente associadas a investigagao empirica realizada

e sao restritas ao setor de ATMT na RAA. Quanto as medidas gerais, destacam-se:

e Ancorar a oferta turistica da RAA nos seus produtos estratégicos, associando-os aos recursos
endogenos e as potencialidades diferenciadoras do territorio, em particular a representagoes
como a natureza, o mar ¢ a cultura local, oferecendo servigos distintivos e de qualidade,

refor¢ando as forcas do destino e tornando as suas limitagoes em oportunidades;

e Apostar na distingdo resultante de um destino responsavel, associado as boas praticas,
qualidade, responsabilidade, sustentabilidade e ecoturismo, sustentado por uma adequada
governanca ¢ fortificado pela motivagdo e interesse de todos os atores, envolvidos
ativamente no processo de planeamento e desenvolvimento turistico;

e Reforcar a aposta no planeamento e na gestio do desenvolvimento turistico dos Acores,
privilegiando uma abordagem prospetiva de longo prazo, e incorporando processos
amplamente participados e provedores de beneficios a economia local, estimulando a
competitividade da regiao e a qualidade de vida da populacio. Acompanhar o planeamento
estratégico por planos taticos e operacionais devidamente monitorizados e implementados
por etapas numa perspetiva de melhoria continua;

e Fomentar com lideranc¢a e adequada governanca diversas acdes de cooperagdo entre setores
de atividade e entre atores do desenvolvimento turistico (incluindo populagao local e
visitantes), promovendo o cruzamento de informagao com plataformas abertas e simples, no
sentido de se alcangar um objetivo comum maior do destino;

e Especializar a oferta do destino nos principais mercados estratégicos, resilientes e motivados
pelas caracteristicas do destino, fundamentados por informagdo transparente e credivel,
resultante de estudos aplicados. Sem a capacidade competitiva e de investimento de grandes
destinos, a RAA deve reforgar a sua aposta numa oferta direcionada para nichos especificos,
motivados pelas principais representagdes do territorio;

e Desenvolver instrumentos e medidas de qualidade e responsabilidade em todos os setores de
atividade, procurando a distingio do territério tendo por base as suas representagoes

estratégicas.

No que se refere as medidas especificas da componente da qualidade direcionadas para o setor
da ATMT, devem ser desenvolvidas estratégias e agoes conscientes com as especificidades do
setor e territério, de forma a potenciar nao sé6 a satisfagao dos turistas, mas de todos os

stakeholders envolvidos no processo de desenvolvimento, destacando-se entre essas as seguintes:
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e Promover o desenvolvimento de estudos aplicados que visem o aprofundamento das
tematicas de responsabilidade, sustentabilidade e qualidade no setor, identificando-se, entre

os mais prementes:

o Conhecimento e caracterizagdao da procura e oferta estratégica no ambito da ATMT na RAA,
resultando em estratégias de desenvolvimento estruturadas sobre as principais representacoes
do destino;

o Aprofundamento das tematicas relativas a responsabilidade, sustentabilidade e qualidade, e
sua aplicacdo setorial e territorial;

o Levantamento das melhores praticas, exemplos e tendéncias de aplicagdao na area especifica
do turismo e atividades de turismo na natureza e aventura, visando uma abordagem completa
que envolva desde componentes de planeamento e gestao, a questoes técnicas de
operacionaliza¢ao e relacdo com turistas e comunidade local;

o Contribui¢ao para o desenvolvimento dos instrumentos regulamentares obrigatérios e

complementares para os agentes.

e Desenvolver instrumentos de auscultacio, monitorizacdo e divulgacio de resultados,
dirigidos a todos os stakeholders no sentido de se obter informacao credivel e transparente, se
necessario, obrigatérios (e.g. com solicitacio de comprovativo de pagamento de seguros sao

entregues dados de monitorizacao das empresas):

o Satisfagdo dos varios atores do setor com a aplicagio de politicas e praticas de
responsabilidade e qualidade, numa analise completa que avalie os reais atributos de satisfa¢ao
proprios do setor;

o Monitoriza¢do da adequabilidade da implementagao, resultados e beneficios das agbes de
responsabilidade e qualidade;

o Desenvolvimento de instrumentos tecnolégicos de aplicagdo voluntaria que permitam

divulgar resultados e partilhar experiéncias de forma acessivel e credivel

e Estimulo, apoio e acompanhamento ao nivel do empreendedorismo, inovagdo e

competitividade dos agentes de ATMT na RAA:

o Agdes de acompanhamento e consultoria dos agentes ao nivel da legislagao e regulamentacao
setorial, tematicas como a responsabilidade e qualidade e projetos cooperativos de
dinamizacio setorial;

o Estimulo a realizacdo de novos projetos e concretizacao de investimentos;

o Estimulo a criagao de infraestruturas cooperativas intersectoriais e participativas, devidamente

fundamentadas e monitorizadas, no ambito das politicas estratégicas de interesse comum;
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o Direcionar apoios para a implementacao de medidas associadas a qualidade de forma a
reduzir os custos e outros investimentos das empresas turisticas e, em particular, dos agentes
de animacio turistica,

o Promogao de uma maior adesdo e respeito pela regulamentagao em vigor, acompanhada de
um reforco da fiscalizagdo, apoiando as empresas a aderir e cumprir os requisitos e impedido
o acesso ao setor dos agentes que continuam a operar sem registo e sem cumprir os

procedimentos essenciais.

e Desenvolver instrumentos de qualidade e responsabilidade focados nas particularidades do
setor ATMT da RAA, pautados, numa primeira instancia, por um compromisso global do
destino, garantias de apoio técnico e financeiro dos 6rgaos reguladores, baixos custos de

operacionalizagao e manutencao, desburocratizagao e simplicidade dos procedimentos:

o Contributos para a consolidagao da legislacao vigente, simplificando-a, integrando-a e
adaptando-a a realidade da regiao e especificidades dos setores e estimulando o
desenvolvimento de sistemas e modelos de formagao obrigatorios;

o Desenvolvimento de a¢des de formagao e qualificagao dos agentes e operadores ao nivel de
gestdo e componentes técnicas direcionadas consoante necessidades identificadas (eg
dominio de linguas estrangeiras, planeamento e gestao empresarial, tecnologias de informacao
e comunicagao, gestao da seguranca e do risco, socorro e resgate, etc.);

o Desenvolvimento de agdes de formacao direcionadas para atores secundarios e terciarios do
setor, estimulando agbes cooperativas (eg populagio local, ao nivel da responsabilidade,
promovendo dinamicas de atividades acessiveis, respeito, protecdo e interpretagao do meio
natural e sociocultural, utilizacao de recursos locais);

o Desenvolvimento de cédigos de conduta e boas praticas de adogdo voluntaria para a
totalidade das atividades e do arquipélago (considerando estudos de base que permitam
contextualizar as medidas), dirigidos para os varios atores envolvidos, que contribuam para a
diferenciagao dos servigos prestados através de sistemas abertos e participativos;

o Levantamento e caracterizacdo das melhores praticas, recorrendo a técnicas de benchmarking

o Estimulo a utilizacio de novas tecnologias de informagao e comunicagdio como fatores
simplificadores e potenciadores da competitividade;

o Implementacdo de um sistema aberto e participativo focado na divulgacao das representagoes
no ambito do turismo na natureza e de aventura, direcionado para os varios atores
envolvidos, que permita combinar informagao turistica com uma avaliagio e monitoriza¢ao
da oferta interativa, como a constituicdo de ferramentas de avaliacio do desempenho ou

registos de ocorréncias a nivel da qualidade, seguranca e gestao do risco.
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8 CONCLUSOES

Planear o turismo sustentdvel, ¢ valorizar os recursos do territorio, é contribuir para preservar o ambiente, ¢
mobilizar atitudes de cidadania, é promover o espirito de cooperagao e de parceria, é melhorar a qualidade de vida
das comunidades, ¢, em resumo, um investimento para sempre.

Associagao de Desenvolvimento Terras do Regadio (ADTR, 2008: 79)

8.1 CONSIDERACOES FINAIS

Entre os principais paradigmas do turismo figura atualmente o crescente numero de turistas que
procuram experiéncias genuinas e servicos mais personalizados, em alternativa a modelos de
larga escala genéricos e pré-formatados (Brito, 1999; Lima e Partidario, 2002). Mesmo
subsistindo os modelos de massas, nota-se o surgimento de novas formas de turismo
alternativo, caraterizadas por uma oferta mais cuidada e segmentada e reforcando uma maior
aproximac¢ao com os meios sociocultural e ambiental do destino, seja em resposta das alteragoes

verificadas na procura, ou em resultado dos potenciais impactos do setor (WSSD, 2003).

A responsabilidade ¢, neste contexto, cada vez mais uma exigéncia de todos os atores
envolvidos nos processos de desenvolvimento turistico, aplicando-se a qualquer tipo de oferta,
operacionalizando a sustentabilidade e providenciando vantagens comerciais aos agentes
(DEAT, 2002). O desenvolvimento de politicas mais responsaveis nos processos de
planeamento dos destinos deve assim ser institucionalizado de forma a assegurar que os turistas,
populacio local, empresas e restantes stakeholders “venham a colher beneficios a longo prazo de

uma industria saudavel e vibrante” (Stanford, 2006: 41).

Num mercado cada vez mais especializado e segmentado, conforme sugerem Campos et .
(2008), o sucesso das organizagoes, em especial as de dimensio reduzida, depende de uma
especializacio crescente e da melhoria continua do desempenho em todas as dimensoes. O
autor sugere, assim, que os processos da qualidade nos servicos niao se esgotam, podendo as
empresas garantir aos seus clientes e restantes atores envolvidos uma satisfacdo superior.
Paralelamente, reforga-se a importancia dos mecanismos de gestdo participada, a diferentes
niveis de colaboracio, e estimulam-se estruturas em rede que permitem o desenvolvimento dos

destinos turisticos a partir de objetivos comuns a todos os envolvidos (Brandao e Costa, 2008).

No estudo de caso deste trabalho, a RAA, o turismo constitui atualmente um setor estratégico,
associando-se a um importante potencial de crescimento e de valorizagao, assinalado nos
principais documentos de planeamento estratégico (Silva e Almeida, 2011c). Como principais

segmentos da sua oferta, destacam-se o turismo na natureza e nautico, assim como o fouring,
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tendo por base o elevado potencial dos recursos patrimoniais naturais e socioculturais, que

indiscutivelmente sobressaem neste destino (Resolugio do Conselho de Ministros n.® 24/2013,

de 16 de abril).

Enfrentando esta regido diversas dificuldades competitivas, decorrentes da sua reduzida
dimensao e insularidade, com forte dispersio territorial e limitagdes a nivel das acessibilidades e
clima, defende-se na presente dissertagao a sua distingao estratégica no ambito de uma oferta
direcionada para o turismo de nichos, responsavel e de elevada qualidade, diferenciadora e
associada as principais representacoes do territério, como a natureza auténtica, a identidade, o

exotismo, a tranquilidade, as emogdes, a seguranca e a insularidade (Silva, 2013).

Desta forma, o trabalho foca-se nas atividades de ATMT desenvolvidas no ambito do turismo
na natureza, tipicamente providenciadas por micro empresas locais, pautadas por uma atuagao a
tempo parcial, reduzidas qualificagoes e falta de competéncias de gestao turistica (ATDI, 2012),
conforme sugere o estado da arte, e se confirma no trabalho desenvolvido, reconhecendo-se a
urgéncia de aplicacdo de instrumentos de responsabilidade e qualidade como base estrutural dos

servicos de ATMT na RAA.

8.2 ANALISE CRITICA AOS PRESSUPOSTOS FORMULADOS

Este estudo tem como objetivo principal contribuir para melhorar a informacdo em torno da
qualidade nos servicos de ATMT, associados as atividades de turismo na natureza na RAA,
visando uma pratica mais responsavel. A investigacdo desenvolvida permitiu aferir, muito dos
agentes locais, o interesse de um conjunto de propostas para a consolidacio, estruturaciao e
melhoria da qualidade e responsabilidade aplicadas as especificidades setoriais e territoriais da
regiao.

A informacao recolhida através da revisao bibliografica, analise da atividade turistica e do setor
da ATMT na regido, assim como da aplicacio de questionarios aos empresarios de ATMT,
permitiu chegar a um conjunto de conclusdes que confirmam, globalmente, as premissas da

presente dissertagao, concluindo-se:

1. Existir um enorme potencial a nivel de recursos naturais e socioculturais na RAA,
potenciadores de uma oferta estratégica de turismo na natureza, nautico e fouring cultural

e paisagistico;

i. Que se verifica a necessidade de se desenvolver urgentemente uma agao estruturante

sobre as bases da responsabilidade e qualidade dos servigos;
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iii. A necessidade de estabelecer uma forte associagdo do destino as suas principais
representacdes, COmo a natureza auténtica, a sustentabilidade, o exotismo, bem como as

experiéncias responsaveis e de qualidade;

iv. Existir a necessidade de compreensao das especificidades territoriais e setoriais na

analise da qualidade da ATMT na RAA.

A metodologia utilizada permitiu recolher uma resposta positiva a pergunta de partida da
dissertagao, mostrando-se os agentes de ATMT da RAA conscientes da necessidade de
apostarem na responsabilidade e qualidade da prestacao dos seus servigos, estando motivados
para tal, embora carecam efetivamente de alguma orienta¢ao, enquadramento e apoio por parte

de 6rgaos coordenadores no destino.

No que respeita a problematica de investigacao, consideram-se as hipéteses do estudo, na sua

generalidade, validadas, concluindo-se:

i. A existéncia de um hiato entre o estado atual da qualidade e responsabilidade na ATMT
da RAA, e as potencialidades de desenvolvimento do mesmo, sendo o panorama atual
vigente avaliado globalmente como mediano a positivo pelos agentes, mas ressalvando
estes a existéncia de potencial de melhoria;

ii. A percecio, interesse e motivagao dos agentes de ATMT da RAA para o fomento de
responsabilidade e qualidade no setor, denotando-se algumas necessidades de
estruturacao, coordenagao e apoio primarias, que reforcem o compromisso global do
destino para com as suas representa¢des € apoiem 0s agentes na sua a¢ao;

iii. Que tanto o territorio da RAA, como o seu setor de ATMT, rednem um conjunto de
especificidades que requerem uma analise particular de fomento a qualidade, propondo-

se uma abordagem evolutiva crescente na execugao de processos.

A investigacdo conduzida neste trabalho pretendeu constituir, acima de tudo, um contributo
inicial para os temas em estudo. Nao obstante, identificam-se claras limitacGes na sua analise.
Em particular, destacam-se a escala e o propdsito nao oficial do estudo, que contribuiram para
uma desvalorizagao da componente de investigacdo empirica por parte dos agentes e resultantes
niveis de respostas conseguidas. Certamente, instituindo processos de monitorizagao e avaliagao
da informacao oficiais e, sempre que justificado, obrigatorios, poder-se-ia conseguir melhores

niveis de participa¢do dos agentes e operadores.

Consideram-se igualmente algumas limita¢cGes conceptuais, quer por muitos dos temas de
analise serem, na sua maioria, discutiveis entre os estudiosos e profissionais do setor, quer pela

subjetividade subsequente de muitas das teorias tratadas ou por os agentes nio estarem
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suficientemente familiarizados com os conceitos. Sao propostas algumas ruturas conceptuais,
visando a concertagao de interesses e uma agao integrada, embora se reconheca a dificuldade de
implementagao de tais agdes. Nao obstante, acredita-se que, no ambito de um objetivo comum,

a acdo participativa e colaborativa dos agentes podera trazer vantagens significativas.

A opgao por uma analise centrada no universo de empresas de ATMT da RAA peca igualmente
por se considerar apenas um dos grupos de atores do desenvolvimento turistico, que
paralelamente consiste numa parte particularmente interessada, reconhecendo-se a necessidade

de estudos complementares de complemento ao trabalho efetuado.

Salientam-se ainda as potencialidades da RAA enquanto territério privilegiado para a
estruturacao de uma politica turistica baseada nas representacoes estratégicas do territorio e
responsabilidade e qualidade da oferta, pela relativa facilidade de enquadramento da

monitotizacao e estruturacao do setor turistico.
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ANEXOS

ANEXO I

Contextualizacio das recomendagdes estratégicas do turismo responsavel propostas na

Declaragao de Kerala na II Conferéncia Internacional sobre Turismo Responsavel nos Destinos

(2008):

e FEducacio e aprendizagem: exigéncia de educacdo do setor, incentivando a intervengao dos

agentes no desenvolvimento turistico e a inclusao e cooperagao social, desencorajando a
dependéncia dos intervenientes e alertando os agentes sobre os impactos do turismo.
Igualmente, conhecendo o setor, promover-se-a a relagio entre os turistas ¢ a comunidade

recetora.

Campanhas de sensibilizacao: promogao do turismo responsavel, i) fomentando a redugao de
custos de operacao e gestao do territrio; ii) esclarecendo, promovendo e motivando o
interesse da preservacio dos proprios destinos; i) atribuindo responsabilidades e
comprometendo os varios atores do desenvolvimento turistico, inclusivamente os préprios
trabalhadores, turistas e comunidade local; iv) ajudando a redirecionar os investimentos,
tornando os mesmos socialmente mais responsaveis; v) procurando corresponder e
ultrapassar as expectativas dos visitantes, ¢ promovendo a relagdo e interagdo com as
comunidades locais; vi) procurando corresponder e ultrapassar as proprias expectativas
sector, estimulando os impactos positivos da atividade e diminuindo ou mitigando os
negativos. A promogao potenciara assim a mudancga operacional de paradigma com o
envolvimento dos agentes.

Midia: promogao de uma mensagem transparente, equilibrada e justa, a fim de se evitarem

falsas expectativas.

Ewmpowerment. fortalecimento do papel das comunidades locais, com estruturas de apoio,
adequada governanga, e assisténcia nas operagoes de parceria e fusio dos agentes. A conduta

deve respeitar a equidade, o género e a divisao do poder.

Assumir a responsabilidade: estimulo da participagio econémica de todos os agentes, com

um setor gerador de emprego e oportunidades para a populagao local, que estimula o uso de
produtos locais, e fomenta o empreendedorismo e o desenvolvimento.

Governanca: O turismo carece de uma boa governanga, estando diretamente ligado a areas
como como as finangas, os negbcios, o desenvolvimento econémico, o ambiente, o
transporte, a cultura, a agricultura, a educagao, o desporto, a seguranga etc. (SCBD ez 4/,

2009). A legislagao e regulamentacio devem considerar todos os agentes.
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e DProcessos entre varios stakeholders: através de processos facilitadores, sistematicos e

organizados, as politicas de gestdo e orientagdo estratégica devem ser consistentes e
centralizadas, estimulando os atores a sentir-se comprometidos com os objetivos do destino,
mesmo apresentando necessidades e responsabilidades diferentes.

e DParcerias: estimulo de parcerias transparentes potenciard o sucesso das praticas entre
stakeholders, desde que sejam respeitadas as partes envolvidas, e se garanta a compreensao das
expetativas e papéis de cada uma.

e Turismo de base comunitaria: responsabilidade nos projetos de base comunitaria, i) focando
questdes como o planeamento e administracao do negdbcio; ii) garantindo a qualidade e a
otientagao para as necessidades do consumidor; iii) fomentando a cooperagao entre 0s varios
agentes do sector comercial; iv) focando a promogdo e os canais de vendas e marketing, v)
focando a gestao da interacio entre os locais e os turistas; vi) garantindo um sistema
financeiro justo e transparente; vil) motivando as comunidades e individuos a solicitar um
preco justo pela oferta dos servicos de turismo de base comunitaria e a ter uma palavra
garantida nas decisdes de desenvolvimento turistico na regiao.

e Mercados: fomentar uma procura estratégica e resiliente, ¢ promover uma ligagao positiva
entre turistas e comunidade local. Direcionar esfor¢os para os nichos promovidos e
potenciais do destino, mais interessados e com gastos superiores, aumentando os beneficios e

reduzindo impactos socioeconé6micos.

e Condicao de deficiéncia e inclusdo: estimular a criagdo de acessibilidades a ambientes

construidos e naturais, e garantir a interpretacio da informacdo. Promover igualmente

oportunidades de emprego a pessoas com condicao de deficiéncia.

e Sustentabilidade comercial: fomentar junto do setor privado o investimento no turismo

responsavel através de uma politica geral estruturada e uma boa governanga.

e Sustentabilidade ambiental: promover investimentos que foquem a preservagio da

biodiversidade local desde o planeamento a execucdo dos projetos. Procurar auditar

impactos, de forma a se concluirem as melhores estratégias para a sua redu¢ao ou mitigagao.

e Monitorizacdo, medicdo e comunicagdo: estimular a credibilidade dos objetivos de

responsabilidade com a monitoriza¢ao, o controlo e a divulgacao de resultados, com recurso
a indicadores simples e facilmente percetiveis, transparentes e passiveis de auditoria.

e DPremiacbes: estimular uma politica identificadora do destino, provando resultados e
recompensando as melhores praticas e o esfor¢o de todos os agentes, a0 mesmo tempo que

se fomenta o interesse dos wedia.
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ANEXO I1

QUESTIONARIO Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril (ESHTE) Pég.1/2

CONTRIBUTOS PARA O AUMENTO DA QUALIDADE NA ANIMACAO TURISTICA E MARITIMO-TURISTICA DOS AGORES

Este questionario visa auscultar os responsdveis pelas empresas de animagéo turistica e maritimo-turistica dos Agores sobre a sua percegdo da Qualidade e

Responsabilidade no setor e na Regido, bem como a sua disponibilidade e interesse na aplicacdo de medidas de fomento a estas duas dreas de investigacio.
Este instrumento encontra-se a ser desenvolvido no @mbito do Mestrado em Turismo da ESHTE. A confidencialidade dos dados obtidos é garantida, ndo
sendo divulgadas informacdes individualizadas. Agradecemos a atencio.
Abreviaturas utilizadas: ATMT - Animagio Turistica e Maritimo-turistica; RAA - Regifio Autdnoma dos Agores
SMA - Santa Maria; SMI - S8o0 Miguel; TER - Terceira; $JO - sdo Jorge; GRA - Graciosa; PIC - Pico; FAI - Faial; FLO - Flores; COR - Corvo

Assinale a sua opinido e grau de concordancia com uma cruz (X), ou preencha os espacos de resposta aberta (74):

1- CARACTERIZACAO GERAL DO INQUIRIDO E ENTIDADE

2 Cargo / funcio na empresa: |

1 Habilitagdes literdrias?  Ensino: Basico

4 Ano de inicio de atividade:

3 Nome da empresa: |

SMI iile] GRA

5 llha sede da empresa:

7 ATMT € a sua principal atividade laboral? 8 Empresa opera durante todo o ano? Sim S06 alguns meses

9 Registo(s) da entidade: AgenteAT; EOperadorMT; iObs. cetéceos: Mergulho (IDP) Pesca ladica EOutro, qual?g

10 Oferta de atividades e servicos da entidade (referente a oferta do ano 2013):

Observacdo de cetdceos Mergulho Observacdo de aves Passeios a cavalo e burro

Passeios turisticos de barco a motor Pesca turistica e desportiva Escalada e rapel Passeios turisticos em VTT

Passeios turisticos de barco a vela Surf, bodyboard, SUP / Paddle Espeleologia e espeleismo Circuitos turisticos (touring )

Servigos de taxi maritimo

Percursos pedestres Passeios de bicicleta e BTT Organizagdo de eventos

Outra(s), qual(is)? :

11 Quanto a especializacdo da oferta da sua empresa: 11.1 Considera-a especializada numa atividade especifica? Sim

ercursos pedestres | | Passeios de barco a motor

11.2 Se sim, qual: Observacdo de cetaceos Mergulho Pesca lidica :

Qutra, qual?%

60 a 79% = 80%

11.3 Se sim, quanto representa, em média, essa atividade no total da sua oferta? <40% 40 a 59% :

12 Trabalhadores da entidade (incluindo &ncia):

12.1 Trabalhadores (n.2):  Tempo integral : Tempo parcia sporadicos 12.2 Origem trabalhadores (n.2): RAA

12.3 Como avalia as seguintes competéncias dos seus trabalhadores? 12.4 Importéncia dessas competéncias na prestacio dos seus servigos?
(1-Muito baixa, 3-Média,5-Muito elevada) 1:2:3:4:5 ixa, 3-Média,5-Muito elevada)i 1:2i3:i4: 5

Formacdo técnica e operacional Formacdo técnica e operacional

Comunicacgdo com o cliente Comunicacdo com o cliente

Planeamento e gestdo empresarial Planeamento e gestdo empresarial

Gestdo da seguranca e do risco Gestdo da seguranca e do risco

Socorro e resgate Socorro e resgate

Conhecimento do meio Conhecimento do meio

Cultura local e dinamizacdo sociocultural Cultura local e dinamizacdo sociocultural

Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC) Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC)

Dominio de linguas estrangeiras Dominio de linguas estrangeiras

Outra, qual?é Qutra, qual?é

13 Avalie a situacdo atual dos seguintes aspetos de qualidade na 14 Importancia dos seguintes aspetos para melhorar a qualidade

ATMT na RAA:  (1-Muito baixo, 3-Media, oelevado) 1112131415 na ATMT na RAA: v Aedia, 5 elevodo) *1:3:3:4°§

Informagao turistica especifica do setor Informacdo turistica especifica do setor

Promocao e divulgacdo do setor Promocdo e divulgacio do setor

Infraestruturas de apoio ao setor existentes Infraestruturas de apoio ao setor existentes

Diversidade da oferta existente Diversidade da oferta existente

Qualificagdo técnica dos trabalhadores Qualificagdo técnica dos trabalhadores

Capacidade de organizacdo e iniciativa dos agentes Capacidade de organizacdo e iniciativa dos agentes

Capacidade de comunicacdo e interacdo com cliente Capacidade de comunicacdo e interagdo com cliente

Seguranca e gestdo do risco nas atividades Seguranca e gestdo do risco nas atividades

Processos de monitorizagdo e avaliacdo da qualidade Processos de monitorizacdo e avaliagdo da qualidade

Relacdo preco/qualidade da oferta Relacdo preco/qualidade da oferta

15 Avalie a situa¢do atual dos seguintes aspetos de responsabilidade 16 Importéncia dos seguintes aspetos para melhorar a responsabilidade

na ATMT na RAA: to baixa, 3-Média, 5 Ji1 i2 i3 14 i§ na ATMT na RAA: (1 to baixa, 3-Média, 5 toelevada) (1:2:3:4: 5

Contributo do setor para a economia local Contributo do setor para a economia local

Interacdo com meio sociocultural Interacdo com meio sociocultural

Oferta de atividades de turismo acessivel Oferta de atividades de turismo acessivel

Respeito e protecdo do meio natural Respeito e protecdo do meio natural

Oferta de atividades de educagfo e interpretagio ambiental Oferta de atividades de educaglo e interpretagio ambiental
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. T - . (1-Discorde totalmente, 3-Nio concordo nem discordo,

17 Assinale a sua opinido em relacio a cada um dos seguintes aspetos: s-Concordo totalmente) Li 23 415
A ATMT apresenta na RAA um grande potencial de desenvolvimento e constitui uma aposta estratégica na oferta turistica
A RAA conta atualmente com uma oferta de ATMT com excelente qualidade de servico
A ATMT deve fomentar as praticas de qualidade, mais responsaveis e sustentaveis
A qualidade de servico em ATMT retine especificidades préprias distintas das de outros setores
As especificidades territoriais da RAA induzem abordagens particulares na qualidade da sua ATMT
A qualidade nos servicos de ATMT estd diretamente relacionada com a satisfacdo do cliente
A aposta na qualidade da ATMT leva a importantes beneficios (comerciais, organizacdo, seguranca e risco, etc.) para as empresas
Os empresarios de ATMT na RAA deveriam apostar em medidas de melhoria da qualidade no setor
18 Na sua opinido, qual o nivel de satisfagdo dos clientes de ATMT: {1-Muito baixo, 3-Médio,5-Muito elevado) 1112 131415
Com a oferta global do setor na regido?
Com a oferta de servicos prestados pela sua empresa?
19 Avalie a importincia da integracdo das seguintes entidades no planeamento e gestdo da qualidade da ATMT na RAA?

(1-Muito boixa, 3-Média,5-Muito elevada) 1 1:2:3 145 (1-Muito baixa, 3-Média,5-Muito elevada) 1] : 2 : 3 : 4 : 5
Governo nacional e Turismo de Portugal ONG's e associacfes ligadas ao setor
Governo e entidades de turismo regionais Visitantes [ turistas
Empresas de ATMT Populagado local
20 ldentifique os principais obstaculos a implementacdo de medidas para fomentar a qualidade do setor:

(1-Discordo totalmente, 3-Ndo concordo nem discordo, {1-Discordo totalmente, 3-Nie concordo nem discarda,
5-Concordo COCQM’.‘GHCG,‘ 1 2 3 4 5 5-Concordo COCQ\'#?’PE#T!’E} 1 2 3 4 5
Excesso de burocracia nos procedimentos Falta de informacdo sobre o tema e procedimentos
Falta de tempo dos agentes Insularidade e dispersdo territorial
Custo dos procedimentos Falta de informacdo sobre a procura
Falta de apoios ao setor Sazonalidade turistica
Falta de cooperacdo entre empresas do setor Reduzida dimensdo das empresas
Monitoriza¢do e avaliagdo do setor Outra, qual::
- MOTIVACAO E DISPONIBILIDADE PARA A QUALIDADE NA ATMT DA RAA

21 Assinale o seu interesse em relagdo aos seguintes aspetos: Nada interessado, 3-Médio, 5 Totalmente interessado) 1 1:2 3 4 5
Estaria interessado em aplicar aces para fomentar a qualidade na sua empresa?
Considera-se disponivel para colaborar no planeamento e operacionalizacdo de ac8es para fomentar a qualidade no setor?

22 Avalie a importéncia dos seguintes instrumentos de qualidade na sua empresa e setor ATMT, indicando ainda, em casos particulares, se ja

0os implementa: (1 1i2:i3:4:5 ito baixa, 3-Média toelevadn):1:2:3:4:5 & impl.
Quialificacdo profissional dos técnicos Cddigos de conduta e boas praticas +
Qualificacdo da gestdo da empresa Benchmarking (pesquisa das melhores praticas) +
Regulamentacdo e legislacdo do setor Cliente mistério e auditorias de avaliacdo +
Monitorizacdo de ocorréncias (acidentes e incidentes) Prémios de reconhecimento da qualidade +
Utilizacdo de novas tecnologias de informacdo Sistemas de gestdo (qualidade, risco, ambiente, etc.) +
Disponibilizac8io de dados estatisticos sobre atividades Aplicacdo de inquéritos de satisfacdo aos turistas +
Monitorizacao e avaliacdo do setor Marcas e etiquetas (labels ambientais, qualidade, etc.) +
23 Como avalia a importéncia dos seguintes atributos de instrumentos para a qualidade? {1-Muito baixa, 3-Média,5-Muito elevada); 1:2 i 3:4: 5

Simplicidade dos instrumentos de qualidade a aplicar

Levantamento e integracdo da opinido de todos os agentes e operadores do setor
Baixos custos de operacionalizacdo e manutengdo

Compromisso global da regido para com a qualidade, em todos os setores de atividade
Acompanhamento externo das empresas

Implementacdo gradual de instrumentos de qualidade no setor

Apoio técnico e financeiro para a implementacdo de instrumentos de qualidade

1COS DA QUALIDADE NA ANIMACAO TURISTICA E MA DOS ACORES
24 Importancia dos seguintes atributos na satisfacdo dos clientes de atividades de ATMT na RAA: (1-Muito baixa, 3-Média,5-Muito elevac
1:2,3:4i5 1:2:3:4i5 1:2:3:4i5
Acesso a informagdo turistica Autenticidade das experiéncias Diversidade de produtos existentes
Prontid&o e assisténcia dos técnicos Interpretacdo e educaco ambiental Contacto com cultura e populagdo local
Simpatia e empatia dos técnicos Cumprimento de boas praticas Reduzida massificacdo do destino
Pontualidade e cumprimento de horérios Seguranga e gestdo do risco Organizacdo da empresa
Aparéncia dos técnicos Paisagem e patriménio natural Personalizacdo do servico
Infraestruturas de apoio as atividades Emocdes globais na atividade Relagdo qualidade-preco
Outro(s):
25 Utilize o espago seguinte para acrescentar outro(s) comentario(s) sobre aspetos relacionados com a qualidade do setor ATMT nos Agores

Muito obrigado pela sua colaboragdo! Para quaisquer esclarecimentos adicionais, podera contactar Tiago Lopes via email: tiago.lopes3@eshte.pt| Junho de 2013 Pég_2/2
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ANEXO III

Listagem de empresas de ATMT da RAA que compdem o universo da investigacado empirica

realizada:
SI}:; Nome comercial da empresa ;iig(;:z sI::}cllZ Nome comercial da empresa ;‘:ig(;:zze
FAI Hortacetaceos OMT SMI Geo Fun AT
FAI Norberto Diver OMT SMI Cresacor AT
FAI Base Peter Zee OMT SMI Picos de Aventura AT
FAI Casa D'Avilas AT SMI Azores Sub oMT
FAI Oceaneye OMT SMI Azoresailing OMT
FAI Catamaran Sailing Charter OMT SMI GerbyBirding AT
FAI Central Sub OMT SMI Greenzone AT
FAI Dive Azores OMT SMI Quinta das Raiadas AT
FAI Faial Terra Mar OMT SMI Terrazul OMT
FAI Graturmar OMT SMI Trilhos da Natureza AT
FAI Habitat Boat OMT SMI Experience Azores AT
FAI Turismar OMT SMI Best Spot - Azores Nature OMT
FAI Yatchacor OMT SMI Azotres Dream Tours AT
FAI Brasilia Fishing Charters Azores OMT SMI Belazorica AT
FAI Azores4Fun OMT SMI Festitour AT
FLO WestCanyon AT SMI 100% Aventura AT
FLO ZagaiaFlores OMT SMI A descoberta dos Acores OMT
FLO Extremo Ocidente OMT SMI Acordiving OMT
FLO Flores Pesca OMT SMI AcorVela OMT
FLO Florescetaceos OMT SMI Atlanta Tours OMT
GRA Gracipescas OMT SMT Centro e Escola de Mergulho do OMT
GRA Nautigraciosa AT Caloura Hotel Resort
PIC AquaAcores OMT SMI Espirito Azul OMT
PIC Aventura Abegoatia AT SMI Fishing Azores OMT
PIC Caminhando AT SMI Green Island Tours AT
PIC HEspaco Talassa OMT SMI Oceantur AT
PIC Futurismo AT SMI Scubafish OMT
PIC Turispico AT SMI Sea Bottom AT
PIC Brizacores OMT SMI Trilhogia AT
PIC Cowfish Dive Center OMT SMI Village Yatchs OMT
PIC Azores Oceanic OMT SMI Bigblue Azores AT
PIC Cetacean Watching OMT TER Diveropus OMT
PIC Nautipico OMT TER Octopus OMT
PIC Pico Sport OMT TER Rope Adventures AT
PIC Picotur AT TER Aguiatur AT
PIC Sportfish OMT TER Arraia Divers AT
SMA Nortacor - Manta Maria OMT TER ComunicAir AT
SMA Paralelo 37 OMT TER Lima Praia OMT
SMA Dollabart Sub OMT TER Mar Vela e Sol OMT
SMA Garajau OMT TER Marsol OMT
SMA Wahoo Diving OMT TER Oceanemotion OMT
SMA Haliotis OMT TER Pé de Lava AT
SJO Discover Experience Azores AT TER Praiacores OMT
SJO Azorean Dream OMT TER Quinta do Galo AT
SJO Urzelinatur OMT TER Tematica Aventura AT
SJO Velas Fishing Tour OMT TER Azores Xperience AT
SJO Sailazores Yacht Center OMT
SJO Aguabrava OMT
SJO Ecovelas AT
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