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Resumo

O Turismo € um dos setores que mais cresce no mundo, sendo que o Turismo Ativo é uma das suas
categorias de crescimento mais rapido. Cada vez mais os paises em todas as fases do desenvolvi-
mento econdémico, estdo a dar prioridade a este tipo de turismo para o crescimento do mercado,
reconhecendo o seu valor ecoldgico, cultural e econdmico. Estas atividades desenvolvem-se num
ambiente muito particular, ligando a préatica desportiva a um contato privilegiado com a natureza.
No entanto, é preciso nao esquecer que este tipo de pratica acarreta alguns riscos para 0s participan-
tes / clientes. Neste sentido, € importante investigar a forma como as empresas especializadas na
area do turismo ativo fornecem os seus servicos no mercado, tentando identificar os parametros e
condicionantes que determinam a qualidade dos servicos prestados pelas mesmas, propondo a partir
dai melhorias nos processos e procedimentos. Este artigo apresenta a verséo para Portugal do Ques-
tionario HEVA. Estdo presentes os parametros de qualidade, adaptados a lingua portuguesa, possi-
veis de aplicar e investigar na realidade das empresas de turismo ativo portuguesas como em outros
paises da Europa e América Latina, de acordo com investigagdes mais recentes.

Palavras-chave: Desenvolvimento; Empresas; Qualidade; Servigo; Turismo Ativo.

Abstract

Tourism is one of the fastest growing sectors in the world and Active Tourism one of its fastest
growing categories. World countries, in different stages of economic development, are increasingly
prioritizing this type of tourism for market growth purposes, acknowledging its ecological, cultural
and economic value. These activities are carried out in a very particular environment, linking the
practice of sports to a privileged contact with nature. However, one must not forget that this kind of
practice entails several risks for its participants/clients, which result from the interaction of several
factors and mainly from the scope and nature of this sort of activities. In this context, it is important
to examine and study the way in which expert companies in active tourism area provide their
services in the market, trying to identify the parameters and constraints which determine the quality
of the services they render, and subsequently propose improvements in processes and procedures.
This article presents the HEVA Questionnaire, Portuguese version. The quality parameters were
adapted and are applicable in Portugal and other European and Latin American countries, according
to the most recent research.

Keywords: Active Tourism; Development; Enterprises; Quality; Service.
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Introducéo

O crescimento do setor do turismo ativo na Europa é recente (Arcos, 2004; Beedie & Hudson,
2003; Carvalhinho et al, 2011; Cunha, 2006; Mediavilla et al., 2014), onde diversos estudos apon-
tam para a importancia e desenvolvimento sustentavel da &rea, capaz de caracterizar e desenvolver
os diferentes destinos e territorios onde este tipo de atividades é desenvolvido (Bell, Tyrvdinen,
Sievénen, Probstl, & Simpson, 2007). A natureza e os diversos tipos de ambiente onde estes servi-
¢os sdo prestados, leva por um lado, a que os participantes tenham um contato privilegiado com a
natureza, acarretando alguns riscos resultantes da interacdo de varios fatores como o aumento da
adrenalina, sensacOes positivas e vivéncias Unicas (Blanco, 2012). Por outro lado, a sua prética leva
a exposicdo de riscos calculados, que tentam ser minimizados pelas empresas especializadas do
setor.

Na presente década, surgiram alguns estudos sobre o formato de atuacéo e caraterizacdo deste
tipo de empresas, dos quais se retiraram algumas conclusdes preocupantes, como por exemplo, a
pouca ou nenhuma atencéo que os clientes das empresas de turismo ativo sentiam, quando realiza-
vam este tipo de atividades. Este tipo de postura e também a falta de enquadramento técnico no
decorrer dos servicos, pode facilmente resultar em acidentes e outros problemas graves (Eroski,
2005).

Recentes investigacdes de Lazaro Mediavilla Saldafia, com a concecédo e validacdo de uma
ferramenta capaz de medir os parametros de qualidade emergentes dos servicos das Empresas de
Turismo Ativo — Herramienta Valorativa de la Calidad Técnica en Turismo Activo (HEVA)
(Mediavilla, 2010), permitiram a adaptacdo do referido instrumento a diferentes realidades sociais e
econdmicas, de acordo com o pais de origem das diferentes empresas participantes nos diversos
estudos.

Este artigo apresenta a versdo para Portugal do instrumento HEVA, como sistema de andlise e
estudo da qualidade técnica passivel de ser aplicado pelos responsaveis de uma empresa de turismo
ativo, funcionando como ferramenta avaliadora das atividades/servigos prestados.

Para conseguirmos aferir sobre a qualidade dos servicos das empresas de turismo ativo em
Portugal, procedemos a adaptacdo do questionario HEVA (Mediavilla, 2010), para o contexto Por-
tugués, através de dupla traducdo do instrumento e da realizacdo de um Test-Retest, permitindo des-
ta forma a validacdo quantitativa. A versao do presente questionario para Portugal, tem como base 0
desenho e modelo especifico do HEVA, no qual estdo presentes os parametros validados (Mediavil-
la, 2008), que incidem na qualidade dos servicos de turismo ativo.

Revisado da literatura
Qualidade

Existem muitos modelos e normas de qualidade (e.g. 1ISO, MALCOLN, SERVQUAL), mas
continua a ndo existir um formato especifico, adaptado e capaz de avaliar a qualidade emitida pelas
empresas de turismo ativo. Entre os principais beneficios da aplicacdo de um sistema de gestdo da
qualidade nas empresas, destacam-se: a defini¢cdo das prioridades de atuacdo; a identificagéo de
areas para o bom desempenho global; a simplificacdo de circuitos, com a eliminacdo de tarefas
repetitivas; a definicdo clara e documentada de responsabilidades; o encorajamento da partilha do
conhecimento, promovendo a comunicacgdo interpessoal e a consequente motivacdo acrescida dos
trabalhadores; a diminuigdo do nimero de erros e desperdicios, a redu¢do dos custos e 0 aumento da
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satisfacdo dos clientes e a melhoria da imagem e do reconhecimento publico (Pinto & Soares, 2011;
Santos & Teixeira, 2009).

Campos (2015) aborda a qualidade num conceito multidimensional (Brady & Cronin, 2001;
Chelladurai & Chang, 2000; Coulthard, 2004; Gronroos, 1984; Ko & Pastore, 2005; Parasuraman et
al., 1988). Os autores referenciados referem que as caracteristicas do servico, a interacao entre fun-
cionarios e consumidores ou entre os proprios consumidores, podem encaixar modelos e respetivas
dimens0es de avaliacdo e analise diferenciadas.

Gronroos (1984) defende que o consumidor tem a capacidade de identificar e caraterizar a
qualidade do servico, atraveés das expetativas iniciais que tinha e as percecdes depois da utilizacdo
do servigco. O autor identificou como Qualidade Experimentada, a relacdo entre duas variaveis:
Qualidade Técnica (0 qué?) e Qualidade Funcional (como?). O mesmo autor defende que a imagem
que o proprio consumidor tem da empresa, pode influenciar de forma positiva ou negativa, a opi-
nido antes de consumir o servico.

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram a escala denominada SERVQUAL, a qual avalia a
percecdo do cliente relativamente ao servico que consome, onde inclui itens relacionados com a
seguranca, empatia e a capacidade de resposta demonstrada, da parte de que produz o servico.

Outros autores defenderam que a qualidade ndo poderia ser avaliada somente através da dife-
renca entre as expetativas e o desempenho, mas sim através da percecdo efetiva do desempenho
tido, ap6s o consumo do servigo (Cronin & Taylor, 1992).

O ambiente fisico (Rust & Oliver, 2000) onde os servigos sao prestados comeca a ter relevan-
cia neste tipo de analise e é complementado com a necessidade de serem avaliados mais 3 dimen-
sdes: Qualidade da Interacdo, Qualidade do Envolvimento Fisico e Qualidade do Resultado, de
acordo com Brady e Cronin (2001).

A qualidade turistica dependera sempre das expetativas que o turista idealize acerca de deter-
minado produto ou servico (Buckley, 2010). Sendo que os clientes ndo sdo sempre 0S mesmos, a
sua opinido em relacdo a determinado servigo torna-se muito volatil — o que para o cliente “A” esta
bem, para o cliente “B” podera ser insuficiente ou vice-versa. Acima de tudo, o cliente procura qua-
lidade ndo s6 no servigco, mas também em tudo o que rodeia esse mesmo servico (ex: amabilidade,
solucdo de problemas, instalagdes, etc).

O mais importante é que a missdo da empresa esteja orientada para o cliente. Tudo deve ser
gerido de e para o cliente, e neste sentido, os colaboradores das empresas de turismo ativo, devem
estar muito conscientes e alertados para esta importancia, pois o futuro deste tipo de empresas
depende muito desta conjugacédo de fatores. Um cliente insatisfeito ndo volta a contratar o servico
ou produto e nem sempre este fator é facil de controlar ou medir (Mediavilla, 2010).

A globalizagéo, crescimento e diversificacdo da oferta em turismo contribuem para uma maior
exigéncia sobre as empresas, reforcando a necessidade destas se preocuparem em desenvolver
mecanismos de melhoria da qualidade dos seus servigos, a fim de conseguirem um projeto sustenta-
vel (Williams & Buswell, 2003). O setor do turismo ativo, em Portugal, caracteriza-se pela disper-
sdo geografica e predominancia de microempresas, dinamizadoras de atividades de risco acrescido.
Neste sentido, é urgente garantir a qualificagcdo técnica dos recursos humanos e potenciar as condi-
cOes infraestruturais, de qualidade de servigos, de experiéncia e know-how, bem como de capacida-
de competitiva (Weaver, 2006).
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Mecanismos e legislacdo em Portugal

A regulacéo e legislacdo de qualquer setor é essencial para o seu bom funcionamento e con-
trolo, podendo desta forma serem evitadas atuacGes irresponsaveis que podem contribuir para o
declinio ou estagnacdo da atividade (Budeanu, 2003; Weaver, 2006). Desde a primeira regulamen-
tacdo do setor em Portugal, com o Decreto-Lei n.° 204/2000, de 1 de setembro, introduziram-se
muitas alteragdes e ajustes técnicos, nomeadamente: procedimento simplificado aquando do inicio
da atividade e reducédo substancial do capital minimo exigido para o setor - maior abrangéncia de
formas juridicas especificas, criagdo de uma plataforma digital com o registo e as atividades especi-
ficas dos agentes do setor e ainda, a promocdo, dinamizacdo e crescimento de atividades culturais
de visita a patrimoénio e circuitos urbanos (Lopes, 2013).

As caracteristicas especificas deste setor exigem clareza de procedimentos para que se pro-
mova o empreendedorismo e a qualidade associada aos servigos e atividades. Do mesmo modo que
a orientacdo técnica e de gestdo sdo essenciais para uma maior regulacao, responsabilizacdo, inova-
cao e reforco da competitividade por parte dos agentes.

Metodologia
Procedimento

Um instrumento (questionario ou outros) possui uma boa fiabilidade quando os resultados
fornecidos por ele sdo precisos ou fiaveis, ou seja, quando variam relativamente pouco de uma oca-
sido ou contexto para outro (Moreira, 2004). Isto é, a fiabilidade dos resultados obtidos reporta-se a
constancia dos resultados totais ou a consisténcia interna dos itens. Ou seja, assegura-se gque 0
mesmo teste aplicado duas vezes aos mesmos sujeitos, has mesmas condic¢des, dara resultados mui-
to equivalentes.

Relativamente ao segundo, diz-se que os itens que compdem o teste se apresentam como um
todo homogéneo e, por tal, ha uniformidade e coeréncia nas respostas dos individuos a cada um dos
itens (Hill & Hill, 2005).

Numa primeira fase, o questionario foi traduzido e adaptado, com o método «traduz - retra-
duz» (translate - translate back), com o auxilio de 2 tradutores independentes.

Apobs esta fase, e para testar a validade do instrumento, recorreu-se ao grupo de 9 especialistas
em metodologias de investigacdo e a 3 empresarios de turismo ativo, constituidos como grupo pilo-
to, para se avaliar a compreensibilidade e validade de conteido do documento.

Posteriormente, procedemos a inser¢éo e disponibilizacdo do instrumento atraves de uma pla-
taforma online — a ferramenta “Google Drive” -, para facilitar de forma interativa, o acesso e sub-
missao de respostas ao documento no passo seguinte deste processo — a realizacdo de um test-retest
(Maroco, 2006), testando a fiabilidade e consisténcia interna, através das respostas dadas pelos res-
ponsaveis de 21 empresas de turismo ativo Portuguesas.

Apbs a recolha de respostas, com um intervalo temporal de 2 a 3 semanas, realizdmos a anali-
se estatistica aos 7 parametros multidimensionais (Entidade, Atividade “Top”, Recursos Materiais,
Seguranca, Meio Ambiente Natural, Recursos Humanos e Cliente) e as perguntas complementares,
presentes na 22 e 32 parte do questionario HEVA (Anexo 1), utilizando a metodologia test-retest, 0s
indicadores estatisticos Coeficiente de Correlacdo de Pearson (r), Coeficiente de Correlacéo de Pos-
tos de Spearman (p) e o Alfa de Cronbach («), tendo em conta a sua Estabilidade Temporal e Con-
sisténcia Interna.
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O tratamento estatistico dos dados foi realizado através do programa informatico “S.P.S.S. —
Statistical Package for Social Science” (versdao 20.0 para Windows. De referir, que a 1* parte do
documento corresponde a perguntas de caraterizacdo geral das empresas, que obtiveram traducéo
direta, sem necessidade de reformulacdo ou adaptacéo.

Participantes

Os intervenientes participantes para determinar a validade e fiabilidade do questionario
HEVA (Mediavilla, 2010) em Portugal foram: 2 tradutores “bilingue” para realizar a tradugdo do
instrumento, 9 especialistas em metodologias de investigacdo, 3 empresarios na area do turismo
ativo, constituidos e testados como grupo piloto e por fim, a realizacdo de um estudo preliminar
(test - retest reliability), segundo Maroco (2006; 2011). Por fim, as 21 empresas de Turismo Ativo
Portuguesas participantes eram 48% do distrito de Beja e as restantes de varias zonas de norte a sul
do Pais — incluindo 1 empresa dos Acores.

Andlise dos dados

Para a validacdo do questionario HEVA, utilizdmos a metodologia test-retest, os indicadores
estatisticos Coeficiente de Correlacdo de Pearson (r), Coeficiente de Correlacdo de Postos de
Spearman (p) e o Alfa de Cronbach (), tendo em conta a sua Estabilidade Temporal e Consisténcia
Interna.

O tratamento estatistico dos dados foi realizado através do programa informatico “Statistical
Package for Social Science — S.P.S.S” (versdo 20.0 para Windows).

Apresentacao e discusséo dos resultados
Traducéao

O questionario da versdo original foi traduzido por dois tradutores independentes, bilingues,
cuja lingua mée é o Portugués. As duas traducbes foram comparadas e convertidas numa versao
consensual. Esta versdo de consenso foi retrovertida para a lingua original, por outros dois traduto-
res independentes e cuja lingua mée é o espanhol (a da versdo original). As duas versdes resultantes
originaram depois uma retraducdo de consenso.

Validade
De acordo com o protocolo de avaliagdo utilizado de Sierra Bravo (1998), constatdmos que 0s

itens “apresentacdo do questionario”, “ordem das perguntas” e “facilidades do questionario” obtive-
ram uma pontuagdo alta, igual ou superior a quatro (4). Os itens “instru¢des para as respostas” e a
“extensdo do questionario” foram classificados, em termos médios como normais. De referir ainda
que o aspeto “extensdo do questionario” obteve uma classificagdo média de “Extenso” mas, tratan-
do-se de um questionario ja validado e aplicado em outros Paises, ndo seria possivel reduzir o
namero de questdes ou fazer qualquer alteracdo a estrutura do questionario. Foi ainda referenciada a
escala de likert utilizada na estrutura do documento, sendo que a mesma pode levar a uma tendéncia
de respostas centrais. Alguns termos mais técnicos foram também referenciados para confirmagéo
de nomes e terminologias, nomeadamente em questdes de caraterizacdo das empresas relacionadas
com os codigos de atividade econdmica das empresas, que difere de pais para pais.
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Fiabilidade

O feedback resultante da aplicacdo do questionario aos responsaveis das empresas, participan-
tes no estudo preliminar (test - retest reliability), levou a adequacédo de algumas duvidas suscitadas
pelo conteldo de algumas perguntas — no parametro multidimensional “Entidade”, foi necessario
reformular e adaptar a interpretacdo de 2 itens (2.3 e 2.6), que abordam aspetos relacionados com as
habilitacBes académicas e também com o associativismo existente no setor. Pode ter existido algu-
ma confusdo ou davida relativamente a primeira traducéo da lingua Espanhola para a Portuguesa, e
neste sentido houve necessidade de reformular os referidos itens.

Os dados resultantes da aplicacdo do coeficiente de correlagdo de Pearson (r) dos dois
momentos de resposta ao questionario, demonstram uma correlacdo forte positiva (0,8 < r <1), de
acordo com Santos (2007). Relativamente a aplicacdo do alfa (o) de Cronbach, para verificar a fia-
bilidade interna do instrumento, a mesma resultou numa uma consisténcia interna “Excelente / Mui-
to Boa” (Hill & Hill, 2005), com o o superior a 0,9 nos 2 momentos de resposta.

Parametros multidimensionais

Os parametros multidimensionais presentes no questionario estdo fundamentados em estudos
e pesquisas na area do turismo ativo. Apresentam-se como frases afirmativas de extensdo curta, que
tém como objetivo a recolha de informacdo necesséaria para realizar a investigacao sobre a qualidade
das Empresas de Turismo Ativo, de acordo com Mediavilla (2010). Estdo categorizadas segundo
uma escala de valores de Likert, que mede a importancia, desde o 1 (pouco importante) a 5 (muito
importante), existindo ainda para cada um dos itens, uma valorizacdo positiva ou negativa, de acor-
do com a implementacdo dos mesmos por parte dos responsaveis da empresa.

Para a apresentacdo dos resultados, quantificamos a percentagem de respostas que se mantém
inalteraveis nos dois momentos, ou seja, aqueles que respondem sim nos dois momentos e aqueles
gue respondem ndo nos dois momentos. Utilizamos ainda, o coeficiente de correlacdo de postos de
Spearman p (rho) — medida de correlacdo ndo paramétrica, que pode ser usado para as variaveis
medidas no nivel ordinal.

Nas tabelas seguintes, procedemos a apresentacdo e analise estatistica dos 7 parametros mul-
tidimensionais, bem como das perguntas complementares presentes na estrutura do questionario.

Tabela 1. Ttens relativos ao pardmetro multidimensional “Entidade”.

Item Descricéo

1.1 Fazer um estudo de viabilidade econémica

1.2 O responsavel da empresa possuir habilitacdo académica adequada

1.3 O responsavel da empresa possuir formacdo nas areas especificas de intervencao

1.4 Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servicos prestados

1.5 Possuir instrumentos para medir a satisfacdo do cliente

1.6 Pertencer a uma associago de empresas do setor

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

1.9 Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhecimento publico

1.10 Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela empresa

Observando a Tabela 2, verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, 0s
inquiridos mantiveram a sua opinido de uma forma global, sendo que o valor de Pearson (r) para
este bloco de perguntas é de 0,897 sendo uma correlagéo forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a
estabilidade temporal do instrumento relativa a este pardmetro multidimensional.
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Tabela 2. Analise estatistica ao parametro multidimensional “Entidade”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
1.1 1.1 0,95 Sig=0,000<0,05 2.1 2.1 100%
1.2 1.2 0,99 Sig=0,000<0,05 2.2 2.2 100%
1.3 1.3 0,79 Sig=0,000<0,05 2.3 2.3 95%
1.4 1.4 0,81 Sig=0,000<0,05 2.4 2.4 100%
15 15 0,99 Sig=0,000<0,05 2.5 2.5 100%
1.6 1.6 0,70 Sig=0,000<0,05 2.6 2.6 95%
1.7 1.7 0,86 Sig=0,000<0,05 2.7 2.7 95%
1.8 1.8 0,97 Sig=0,000<0,05 2.8 2.8 95%
1.9 1.9 0,86 Sig=0,000<0,05 2.9 2.9 95%
1.10 1.10 0,86 Sig=0,000<0,05 2.10 2.10 90%

Pearson (r) = 0,898

De seguida apresentamos 0s itens presentes no parametro multidimensional “Atividade Top”.

Tabela 3. Itens relativos ao parametro multidimensional “Atividade Top”.

Item Descricio

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

2.2 Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizagdo das atividades

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

2.4 Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre 0 modo de atuagdo na atividade

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

2.6 Estipular a realizagdo de um briefing técnico antes da atividade

2.7 Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade

2.8 Conhecer e expor publicamente 0s requerimentos e autorizac¢fes para a realizacao da atividade

2.9 Ter a atividade adaptada para pessoas com algum tipo de limitacdo ou necessidade especial

2.10 Identificar e divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade “top”

Observando a Tabela 4, verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, 0s
inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor de Pearson (r) para este bloco de
perguntas é de 0,984 sendo uma correlacao forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade
temporal do instrumento relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 4. Analise estatistica ao parametro multidimensional “Atividade Top”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
2.1 2.1 0,94 Sig=0,000<0,05 3.1 3.1 90%
2.2 2.2 1 Sig=0,000<0,05 3.2 3.2 100%
2.3 2.3 0,94 Sig=0,000<0,05 3.3 3.3 95%
2.4 2.4 0,95 Sig=0,000<0,05 34 34 95%
25 25 0,860 Sig=0,000<0,05 3.5 35 95%
2.6 2.6 0,95 Sig=0,000<0,05 3.6 3.6 100%
2.7 2.7 0,93 Sig=0,000<0,05 3.7 3.7 100%
2.8 2.8 0,99 Sig=0,000<0,05 3.8 3.8 100%
2.9 2.9 0,89 Sig=0,000<0,05 3.9 3.9 90%
2.10 2.10 0,79 Sig=0,000<0,05 3.10 3.10 95%

Pearson (r) = 0,984
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Na Tabela 5, apresentamos 0s itens relativos ao parametro multidimensional “Recursos Mate-

riais”.

Tabela 5. Ttens relativos ao parametro multidimensional “Recursos Materiais”.

Iitem Descricéo

3.1 Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade

3.2 Substituir o material de acordo com a sua data de validade

3.3 Substituir o material deteriorado

3.4 Substituir o material por ndo possuir a mesma imagem identificativa

35 Controlar o material trazido pelos clientes

36 Fornecer ao cliente material de substituicdo no caso do mesmo (pertencente ao cliente) nédo
' cumprir 0s requisitos necessarios

3.7 Ter um responsavel pelo material ou afetar especificamente a tarefa a um colaborador

3.8 Utilizar material especifico para cada atividade

3.9 Conhecer e realizar as a¢des de manutencdo a efetuar ao material

3.10 Controlar, de forma sistematica e protocolada, o uso do material

Relativamente ao pardmetro multidimensional “Recursos Materiais”, e observando a Tabela
6, verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, os inquiridos de uma forma glo-
bal mantiveram a sua opinido. O valor de Pearson (r) para este bloco de perguntas é de 0,827 sendo
uma correlacdo forte positiva (0,8 < r <1) de acordo com Santos (2007), demonstrando a estabilida-
de temporal do instrumento relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 6. Analise estatistica ao parametro multidimensional “Recursos Materiais”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
3.1 3.1 0,91 Sig=0,000<0,05 4.1 4.1 100%
3.2 3.2 0,90 Sig=0,000<0,05 4.2 4.2 100%
3.3 3.3 1 Sig=0,000<0,05 4.3 4.3 100%
3.4 3.4 0,78 Sig=0,000<0,05 4.4 4.4 95%
3.5 35 0,83 Sig=0,000<0,05 4.5 4.5 100%
3.6 3.6 1 Sig=0,000<0,05 4.6 4.6 100%
3.7 3.7 0,860 Sig=0,000<0,05 4.7 4.7 100%
3.8 3.8 0,93 Sig=0,000<0,05 4.8 4.8 100%
3.9 3.9 1 Sig=0,000<0,05 4.9 4.9 100%
3.10 3.10 0,84 Sig=0,000<0,05 4.10 4.10 90%

Pearson (r) = 0,827

De referir ainda que os itens 4.3 “Substituir o material deteriorado”, 4.6 “Fornecer ao cliente
material de substitui¢do no caso do mesmo (pertencente ao cliente) ndo cumprir os requisitos neces-
sarios” e 4.9 “Conhecer e realizar as acdes de manutencao a efetuar ao material”, obtiveram um
valor de correlagdo maximo (1), demonstrando assim a importancia das perguntas para os inquiri-
dos, nomeadamente as que estdo diretamente ligadas aos recursos materiais, importantes para a ges-
tdo e dindmicas das atividades / servicos dinamizados pelas empresas de turismo ativo.

De seguida, descrevemos e analisamos os itens do pardmetro multidimensional “Seguranga”
(Tabela 7 e 8).
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Iitem Descricéo

4.1 Rever com regularidade os pontos basicos de seguranca e as normas de autoprotecao
4.2 Alertar para a obrigatoriedade de seguir as indicacfes do responsavel/monitor

4.3 Possuir um seguro de responsabilidade civil

4.4 Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra as despesas de tratamento

4.5 Os seguros possuirem franquias

4.6 Publicitar a habilitacdo profissional dos responsaveis da atividade

4.7 Os responsaveis da atividade possuirem outros elementos de seguranca (ex. telemdvel, gps)
4.8 Ter um protocolo de atuacdo e acompanhamento no caso de acidente

4.9 Realizar controlos meteorolégicos protocolados

4.10 Possuir protocolos/planos de comunicagéo no decurso da(s) atividade(s)

Como podemos constatar na Tabela 8, relativamente ao presente parametro, verificamos que
nos dois momentos de resposta ao questionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a
sua opinido. O valor de Pearson (r) para este bloco de perguntas é de 0,827 sendo uma correlacao
forte positiva (0,8 < r <1), de acordo com Santos (2007), demonstrando a estabilidade temporal do
instrumento relativa ao parametro “Seguranca” (Tabela 4). De referir ainda, a importancia atribuida
a 4 itens, obtendo um grau de correlacdo maximo (1), estando os mesmos diretamente relacionados

com a seguranca e gestdo do risco, inerentes as atividades/servigos na area do Turismo Ativo.

Tabela 8. Anélise estatistica ao par@metro multidimensional “Seguranc¢a”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
4.1 4.1 0,87 Sig=0,000<0,05 5.1 5.1 100%
4.2 4.2 1 Sig=0,000<0,05 5.2 5.2 100%
4.3 4.3 1 Sig=0,000<0,05 5.3 5.3 100%
4.4 4.4 1 Sig=0,000<0,05 54 5.4 100%
4.5 4.5 0,840 Sig=0,000<0,05 55 55 95%
4.6 4.6 0,83 Sig=0,000<0,05 5.6 5.6 95%
4.7 4.7 1 Sig=0,000<0,05 5.7 5.7 100%
4.8 4.8 0,89 Sig=0,000<0,05 5.8 5.8 90%
4.9 4.9 0,98 Sig=0,000<0,05 5.9 5.9 85%
4.10 4.10 0,87 Sig=0,000<0,05 5.1 5.1 100%

Pearson (r) = 0,870

Observemos agora a descricdo (Tabela 9) e anélise (Tabela 10) dos itens relativos ao paré-

metro multidimensional “Meio Ambiente Natural”.

Tabela 9. Itens relativos ao pardmetro multidimensional “Meio Ambiente Natural”.

Item Descricéo

5.1 Conhecer as hormas ambientais para a realizacdo das atividades

5.2 Informar as administracdes ambientais competentes acerca das atividades a realizar.
5.3 Divulgar as autorizages solicitadas as entidades ambientais

5.4 Possuir e mostrar a norma 1SO 14000 ou similares (gestdo ambiental).

5.5 Realizar uma analise sobre o impacto das atividades no meio ambiente

5.6 Identificar e reconhecer a importancia da formacdo complementar em temas ambientais
5.7 Realizar a¢des de melhoria ou recuperacdo ambiental

5.8 Conhecer a capacidade de carga (ecol6gica) da zona natural onde se realiza a atividade
5.9 Relembrar ao cliente as normas e condutas a adotar no meio ambiente

5.10 Sistematizar/protocolar a transmissdo de valores ambientais a realizar durante a atividade
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Observando a Tabela 10, verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, 0s
inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opiniéo, relativamente aos itens do parametro
“Meio Ambiente Natural”. O valor de Pearson (r) para este bloco de perguntas é de 0,965 sendo
uma correlacéo forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal do instrumento
relativa a este parametro multidimensional.

Tabela 10. Andlise estatistica ao pardmetro multidimensional “Meio Ambiente Natural”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
5.1 5.1 0,99 Sig=0,000<0,05 6.1 6.1 100%
5.2 5.2 0,94 Sig=0,000<0,05 6.2 6.2 90%
5.3 53 0,95 Sig=0,000<0,05 6.3 6.3 90%
5.4 5.4 0,93 Sig=0,000<0,05 6.4 6.4 95%
5.5 55 0,83 Sig=0,000<0,05 6.5 6.5 90%
5.6 5.6 0,76 Sig=0,000<0,05 6.6 6.6 100%
5.7 5.7 0,73 Sig=0,0002<0,05 6.7 6.7 95%
5.8 5.8 0,83 Sig=0,000<0,05 6.8 6.8 95%
5.9 5.9 1 Sig=0,000<0,05 6.9 6.9 100%
5.10 5.10 1 Sig=0,000<0,05 6.10 6.10 100%

Pearson (r) = 0,965

O parametro multidimensional “Recursos Humanos” sera descrito e analisado de seguida nas
Tabelas 11 e 12.

Tabela 11. Itens relativos ao pardmetro multidimensional “Recurso Humanos”.

Item Descricéo

6.1 Possuir um documento que reflita o perfil e selecdo do posto de trabalho

6.2 Publicitar a habilitagdo e formag&o profissional dos responsaveis da atividade

6.3 Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos trabalhadores
6.4 Exigir algum tipo de formagéao continua aos colaboradores da empresa

6.5 Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal

6.6 Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos na empresa

Realizar acBes concretas de discriminacdo positiva (ex. conciliar horarios de trabalho com

6.7 compromissos familiares, etc)

6.8 Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacao e/ou responsabilidades dos recursos humanos
6.9 Adotar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador

6.10 Disponibilizar material especifico, pessoal e adequado a sua seguranca (colaboradores)

Ao analisarmos 0s dois momentos de resposta dados ao presente parametro, verificamos que
0s responsaveis pelas empresas inquiridos mantiveram a sua opinido. O valor de Pearson (r) para
este bloco de perguntas € de 0,981 sendo uma correlacdo forte positiva (0,8 < r <1). Destacamos
ainda os itens 7.8 “Valorizar a experiéncia, qualificacdo, formacdo e/ou responsabilidades dos
recursos humanos” e 7.10 “Disponibilizar material especifico, pessoal e adequado a sua seguranca
(colaboradores)”, que obtiveram um valor de correlagdo maximo (1), em relagdo ao Coeficiente de
Correlacdo de Postos de Spearman (Tabela 12).
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Tabela 12. Andlise estatistica ao par@metro multidimensional “Recursos Humanos”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
6.1 6.1 0,91 Sig=0,000<0,05 7.1 7.1 100%
6.2 6.2 0,87 Sig=0,000<0,05 7.2 7.2 95%
6.3 6.3 0,95 Sig=0,000<0,05 7.3 7.3 100%
6.4 6.4 0,98 Sig=0,000<0,05 7.4 7.4 95%
6.5 6.5 0,89 Sig=0,000<0,05 7.5 7.5 95%
6.6 6.6 0,98 Sig=0,000<0,05 7.6 7.6 100%
6.7 6.7 0,72 Sig=0,0002<0,05 7.7 7.7 90%
6.8 6.8 1 Sig=0,000<0,05 7.8 7.8 100%
6.9 6.9 0,91 Sig=0,000<0,05 7.9 7.9 90%
6.10 6.10 1 Sig=0,000<0,05 7.10 7.10 100%

Pearson (r) = 0,981

Relativamente ao Ultimo parametro multidimensional presente no questionario HEVA, proce-
demos a sua descricdo e analise nas Tabelas 13 e 14.

Tabela 13. Itens relativos ao parametro multidimensional “Cliente”.

Item Descricéo

7.1 Medir a percecdo da qualidade dos servigcos manifestada pelos clientes

7.2 Identificar os par@metros de qualidade valorizados pelo cliente

7.3 Utilizar um sistema de fidelizacdo e aplica-lo de forma estruturada

7.4 Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizacdo para a participacdo na atividade

75 Informar o cliente através de documento escrito que reflita 0 modo e contetdos do servi-
' co/atividade

7.6 Adotar um processo para a gestdo de reclamacdes

7.7 Identificar e divulgar os servigos que se oferecem

7.8 Realizar de forma sistematizada o seguimento da opinido do cliente acerca das atividades

7.9 Possuir protocolos de intervencéo para a realizacdo de atividades com menores

Identificar os conhecimentos exigidos para a intervencdo em grupos com limitacdes ou neces-

7.10 sidades especiais

Ao analisarmos o0 Ultimo pardmetro multidimensional “Cliente”, verificamos que nos dois
momentos de resposta ao questionario, os inquiridos de uma forma global mantiveram a sua opi-
nido. O valor de Pearson (r) para este bloco de perguntas é de 0,917 sendo uma correlagdo forte
positiva (0,8 < r <1), demonstrando também a estabilidade temporal do instrumento (Tabela 14). De
referir ainda, o grau de concordancia um pouco mais baixo, nos itens 8.6, 8.8 e 8.10, ainda assim
elevado, nos 2 momentos de resposta.

Tabela 14. Andlise estatistica ao pard@metro multidimensional “Cliente”.

Itens Itens SIM / NAO
teste reteste  Spearman (p) Significancia teste reteste % concordancia
7.1 7.1 0,99 Sig=0,000<0,05 8.1 8.1 95%
7.2 7.2 0,99 Sig=0,000<0,05 8.2 8.2 100%
7.3 7.3 0,94 Sig=0,000<0,05 8.3 8.3 95%
7.4 7.4 0,77 Sig=0,000<0,05 8.4 8.4 95%
7.5 7.5 0,83 Sig=0,000<0,05 8.5 8.5 100%
7.6 7.6 0,86 Sig=0,000<0,05 8.6 8.6 86%
7.7 7.7 1,00 Sig=0,000<0,05 8.7 8.7 100%
7.8 7.8 0,95 Sig=0,000<0,05 8.8 8.8 86%
7.9 7.9 0,99 Sig=0,000<0,05 8.9 8.9 100%
7.10 7.10 0,76 Sig=0,000<0,05 8.10 8.10 86%

Pearson (r) = 0,917
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Perguntas complementares

O ultimo bloco de perguntas do questionério foi concebido para aferir a opinido do respon-
savel da empresa, em relacdo aos aspetos que, na sua opinido, sdo mais valorizados pelos seus clien-
tes. Na tabela 15 estdo descritos os 15 itens, os quais foram também analisados estatisticamente, no
mesmo formato explicado anteriormente para os parametros multidimensionais.

Tabela 15. Anélise estatistica ao bloco de perguntas complementares.

Itens
teste reteste Spearman (p)
Amabilidade Amabilidade 0,859
Atendimento ao cliente Atendimento ao cliente 0,895
Atratividade das Atividades Atratividade das Atividades 0,889
Capacidade de resposta Capacidade de resposta 1
Conservagdo do Meio Conservacéo do Meio 0,890
Eficacia do servigo Eficécia do servico 1
Instalages Instalages 0,875
Limpeza Limpeza 0,992
Percecéo de Garantia do Servico Percecéo de Garantia do Servico 1
Produtos Complementares Produtos Complementares 0,839
Profissionalismo Profissionalismo 1
Pontualidade Pontualidade 1
Satisfacéo face Produto Satisfacdo face Produto 0,89
Seguranca Seguranca 1
Tratamento reclamacdes Tratamento reclamacdes 0,996

Pearson (r) = 0,954

Apos a analise, verificamos que nos dois momentos de resposta ao questionario, os inquiridos
de uma forma global mantiveram a sua opinido. O valor de Pearson (r) para este bloco de perguntas
é de 0,954 sendo uma correlacdo forte positiva (0,8 < r <1), demonstrando a estabilidade temporal
do instrumento relativa a este bloco de perguntas.

Destacamos os itens “Capacidade de resposta”, “Eficacia do servigo”, “Perce¢do de garanti-
da do servigo”, “Profissionalismo”, “Pontualidade” e “Seguranga”, sendo que obtiveram um valor
de correlagdo méaximo (1), em relacdo aos 2 momentos de resposta ao questionario.

Conclusoes

A versdo portuguesa do questionario (Mediavilla, 2010), posterior a aplicagdo do mesmo em
Espanha (Huesca, Lérida, Huelva y Asturias), Italia (Trentino y Alto Adige), Costa Rica (Alajuela 'y
Cartago), permite continuar a investigar a forma de atuacdo das empresas especializadas, no setor
do Turismo Ativo. A adequacdo do instrumento € importante porque:

a)  E rigoroso e exato em relacéo a especificidade dos contetidos de turismo ativo que ana-
lisa;

b) Identifica os pardmetros que determinam a qualidade técnica na area do turismo ativo,
segundo (Mediavilla, 2010), através de uma escala valorativa e numérica que permite
obter dados quantitativos;

c¢) Facilita o reconhecimento do valor da qualidade em cada um dos parametros, divididos
em 10 indicadores significativos;

d) Permite comparar todos os parametros especificos, segundo Mediavilla (2010), que
valorizam a qualidade podendo quantificar em dados objetivos comparaveis;
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e) Trata-se de um método de aplicacdo fiavel que pode comparar dados em diferentes altu-
ras do ano (ex: época alta e baixa), podendo verificar se existem diferentes tipos de qua-
lidade durante a temporada de trabalho;

f)  Os dados obtidos da sua aplicacdo sdo compativeis e comparaveis com qualquer ferra-
menta de gestdo e satisfacdo de cliente, que a empresa possa ja ter desenvolvido.

Os parametros de qualidade presentes no questiondrio HEVA, adaptado e validado de Media-
villa (2010), podem adaptar-se e serem aplicados em Portugal como em outros paises da Europa e
Ameérica, permitindo comparagdes entre os mesmos. Contudo, devemos ter em conta que cada pais
tem uma cultura empresarial especifica e uma perce¢éo do cliente diferenciada.
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Anexo 1 (Questionario HEVA adaptado a lingua portuguesa)

Em conjunto com o Departamento de Educacion Fisica, Musica y Artes Plasticas, da
Universidad de Huelva, pretende-se realizar um estudo de caracter cientifico/académico, sobre a
qualidade nos servicos das Empresas de Turismo Ativo, no Distrito de Beja.

Neste sentido, pedimos a sua colaboracéo para tentar responder a este questionario com a maior
veracidade possivel. Todos os dados serdo tratados com discri¢do absoluta.

1° - DADOS DE CARACTERIZACAO
1.  Distrito em que esta sediada:
2. Ambito de intervengio (assinale com um “X” a(s) op¢ao(s) que se aplicam a sua empresa):
a. Local
b. Distrital
c. Regional
d. Nacional
e. Internacional
3. Forma juridica: (assinale com um “X”)
a. Sociedade por quotas
b. Sociedade andnima
c. Empresario em nome individual
d. Cooperativa
e. Outra. Qual?
4 Classificagdo de Atividade Econémicada Empresa (CAE).
5. Haquantos anos funciona como empresa na area?
6.  Quantas vezes mudou de administrador e/ou s6cios?
7 Quantas vezes mudou de nome?
8 Quantos socios tem a empresa?
9 Quantas vezes foram modificados os objetivos e/ou missdo presentes nos estatutos da da
entidade?
10. Quantos meses trabalha por ano?
11. Quantos produtos (atividades) a empresa tém disponiveis?
12.  Qual o produto (atividade “top”) com mais sucesso/procura?
13. Qual o periodo do ano em que organiza mais atividades?
14. Quantos trabalhadores integram a empresa?
a. Atermo certo
b. A termo incerto
c. Temporario
15.  Que volume de negdcios, em média, factura a empresa por ano?
16. Quantas bases de operacdo tem para além da sede social?
17.  Com qual das areas abaixo apresentadas, a empresa melhor se identifica?
a. Ar
b. Agua
c. Terra
18. De uma forma geral, como classifica a intervencdo de uma empresa de turismo activo no
sector? Atribua uma percentagem a cada area:
a. Turismo (%)
b. Desporto (%)
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19. Indique o nivel de importancia (sendo que “pouco” corresponde a “1” ¢ “muito” a “5”) que atribui a cada um dos diferentes parame-
tros multidimensionais apresentados abaixo, e como sdo valorizados pela sua empresa (sim ou néo)

2° - QUESTIONARIO ESCALA
0. ENTIDADE Importéancia Valorizagdo
1 Fazer um estudo de viabilidade econdmica. 1 213 4|5 SIM NAO
2 O responsavel da empresa possuir habilitacdo académica adequada 1 213 4|5 SIM NAO
3 O responsavel da empresa possuir formacdo nas areas especificas de intervencéo 1 213 4|5 SIM NAO
4 Realizar consultorias ou auditorias sobre a qualidade dos servicos prestados. 1 213 4|5 SIM NAO
5 Possuir instrumentos para medir a satisfacdo do cliente. 1 213 4|5 SIM NAO
6 Pertencer a uma associacdo de empresas do setor 1 213 4|5 SIM NAO
7 Exigir critérios concretos para puder pertencer a uma associagao de empresas do setor. 1 213 4|5 SIM NAO
8 Possuir um sistema de atendimento ao cliente. 1 213 4|5 SIM NAO
9 Possuir e publicitar algum tipo de prémio ou reconhecimento publico. 1 213 4|5 SIM NAO
10 Desenvolver um sistema de qualidade que permita melhorar o servigo prestado pela empresa. 1 213 4|5 SIM NAO
1. PRODUTOS (ACTIVIDADE “TOP”) Importancia Valorizacdo
1 Destacar-se através de uma atividade “top”, a mais procurada na temporada 1 2|1 3145 SIM NAO
2 Colocar exigéncias concretas aos clientes para a realizag8o das atividades 1 2| 3|45 SIM NAO
3 Analisar os conhecimentos do cliente que procura a atividade “top” 1 2|1 3145 SIM NAO
4 Possuir um manual de procedimentos técnicos sobre o modo de atuagdo na atividade 1 213 4|5 SIM NAO
5 I:si(r)ﬁ?r um racio monitores-clientes-grau de dificuldade mais baixo do que o normal e defini-lo por 1 51 3 4] s SIM NAO
6 Ter estipulado a realizacdo de um briefing técnico antes da atividade 1 2| 3|45 SIM NAO
7 Conhecer as normas especificas atualizadas que regulam a atividade 1 2|1 3|45 SIM NAO
8 Expor publicamente os requerimentos e autorizagdes para a realizacdo da atividade 1 213 4|5 SIM NAO
9 Ter a atividade adaptada para pessoas com algum tipo de limitacdo ou necessidade especial 1 213 4|5 SIM NAO
10 Identificar e divulgar os niveis (dificuldade e destreza) da atividade “top”. 1 2|1 3|45 SIM NAO
2. RECURSOS MATERIAIS Importéncia Valorizagdo
1 Dispor e apresentar o material especifico homologado para cada atividade 1 213 4|5 SIM NAO
2 Substituir o material de acordo com a sua data de validade 1 213 4|5 SIM NAO
3 Substituir o material deteriorado. 1 213 4|5 SIM NAO
4 Substituir o material por ndo possuir a mesma imagem identificativa. 1 213 4|5 SIM NAO
5 Controlar o material trazido pelos clientes. 1 213 4|5 SIM NAO
6 Forn_e<_:er ao clleqtg material de sustituicdo no caso do mesmo (pertencente ao cliente) ndo cumprir os 1 51 314l s SIM NAO
requisitos necessarios.
7 Ter um responsavel pelo material ou afectar especificamente a tarefa a um colaborador 1 213 4|5 SIM NAO
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8 Utilizar material especifico para cada atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
9 Conhecer e realizar as acfes de manutencgdo a efetuar ao material. 1 213 4|5 SIM NAO
10 | Controlar, de forma sistematica e protocolada, o uso do material. 1 213 4|5 SIM NAO
3. SEGURANCA Importéancia Valorizagdo
1 Rever com regularidade os pontos basicos de seguranca e as normas de autoprotecao. 1 213 4|5 SIM NAO
2 Alertar para a obrigatoriedade de seguir as indicages do responsavel/monitor 1 213 4|5 SIM NAO
3 Possuir um seguro de responsabilidade civil 1 213 4|5 SIM NAO
4 Possuir um seguro de acidentes pessoais que cubra 0s primeiros tratamentos. 1 213 4|5 SIM NAO
5 Possuir franquias 1123 |4]|5 SIM NAO
6 Publicitar a habilitacdo profissional dos responsaveis da atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
7 Os responsaveis da atividade possuirem outros elementos de seguranca (ex. telemovel, gps) 1 213 4|5 SIM NAO
8 Ter um protocolo de atuacdo e acompanhamento no caso de acidente. 1 213 4|5 SIM NAO
9 Realizar controlos meteoroldgicos protocolados. 1 2|1 3|45 SIM NAO
10 | Possuir um protocolo de comunicaco utilizado no decurso da atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
4. MEIO AMBIENTE NATURAL. Importéncia Valorizacdo
1 Conhecer as normas ambientais para a realizag&o das atividades. 1 213 4] 5 SIM NAO
2 Informar as administra¢cdes ambientais competentes acerca das atividades a realizar SIM NAO
3 Divulgar as autorizages solicitadas as entidades ambientais. 1 213 4|5 SIM NAO
4 Possuir e mostrar a norma 1ISO 14000 ou similares 1 213 4|5 SIM NAO
5 Realizar uma analise sobre o impacto das atividades no meio ambiente. 1 2| 3|45 SIM NAO
6 Identificar e reconhecer a importancia da formacdo complementar em temas ambientais. 1 2| 3|45 SIM NAO
7 Realizar a¢des de melhoria ou recuperacdo ambiental. 1 213 4|5 SIM NAO
8 Conhecer a capacidade de carga da zona natural onde se realiza a atividade. 1 2|1 3|45 SIM NAO
9 Relembrar ao cliente as normas e condutas a adoptar no meio ambiente 1 213 4|5 SIM NAO
10 | Sistematizar/protocolar a transmissao de valores ambientais a realizar durante a atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
5. RECURSOS HUMANOS (RH’S) Importéncia Valorizagdo
1 Possuir um documento que reflita o perfil e selegdo do posto de trabalho 1 213 4|5 SIM NAO
2 Publicitar a habilitacdo e formagéo profissional dos responsaveis da atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
3 Realizar algum tipo de acompanhamento do desenvolvimento profissional dos trabalhadores. 1 213 4|5 SIM NAO
4 Exigir algum tipo de formacéo continua aos colaboradores da empresa 1 213 4|5 SIM NAO
5 Ter um nivel reduzido de rotatividade do pessoal 1 213 4|5 SIM NAO
6 Desenhar um esquema organizacional da estrutura dos recursos humanos da empresa. 1 213 4|5 SIM NAO
7 Rea!l_zar acBes concretas de discriminagdo positiva, p.e conciliar horarios de trabalho com compromissos 1 >l 314l s SIM NAO
familiares, etc.
8 Valorizar a sua experiéncia, qualificacdo, formacao e/ou responsabilidades. 1 213 4|5 SIM NAO
9 Adoptar um processo interno de tratamento dos erros do trabalhador. 1 213 4|5 SIM NAO
10 Disponibilizar material especifico, pessoal e adequado a sua seguranca. 1 213 4|5 SIM NAO
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6. CLIENTE Importancia Valorizacdo
1 Medir a percepcao da qualidade dos servicos manifestada pelos clientes. 1 213 4|5 SIM NAO
2 Identificar os pardmetros de qualidade valorizados pelo cliente. 1 123 4|5 SIM NAO
3 Utilizar um sistema de fidelizagdo e aplica-lo de forma estruturada. 1 213 4|5 SIM NAO
4 Formalizar por escrito algum tipo de contrato ou autorizacdo para a participacdo na atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
5 Informar o cliente através de documento escrito que reflita 0 modo e contetdos do servigo/atividade. 1 213 4|5 SIM NAO
6 Adoptar um processo para a gestdo de reclamacdes. 1 213 4|5 SIM NAO
7 Identificar e divulgar os servicos que se oferecem. 1 /123 4|5 SIM NAO
8 Realizar de forma sistematizada o seguimento da opinido do cliente. 1 213 4|5 SIM NAO
9 Possuir protocolos de intervencao para a realizacdo de actividades com menores. 1 213 4|5 SIM NAO
10 (I;;Sg'gifgsr 0s conhecimentos exigidos para a intervengdo em grupos com limitagcbes ou necessidades 1 >l 314l s SIM NAO

3°- PERGUNTAS COMPLEMENTARES

20. Assinale o nivel de importancia que considera ser dado pelo cliente aos seguintes aspectos relacionados com a qualidade. Tenha em
conta que “1” corresponde a “pouca importancia” e “5” a “muita importancia”

1 2 3 4 5 | Amabilidade 1 2 3 4 5 | Percepcdo de garantia do servigo
1 2 3 4 5 | Atendimento ao cliente 1 2 3 4 5 | Produtos complementares

1 2 3 4 5 | Atratividade das atividades 1 2 3 4 5 | Profissionalismo

1 2 3 4 5 | Capacidade de resposta 1 2 3 4 5 | Pontualidade

1 2 3 4 5 | Conservagdo do meio 1 2 3 4 5 | Satisfacdo face ao produto

1 2 3 4 5 | Eficécia do servico 1 2 3 4 5 | Seguranca

1 2 3 4 5 | InstalacGes 1 2 3 4 5 | Tratamento das reclamacdes

1 2 3 4 5 | Limpeza Outros (indicar)

Muito obrigado pela sua participacéo.
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