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RESUMO

Na Regido Auténoma dos Acores, a atividade turistica tem vindo a ganhar cada vez mais
importancia, sobretudo pela oferta de um produto turistico de valor impar (cf. PEMTA,
2016). Deste modo, o Governo Regional dos Acores (GRA) definiu como objetivo central
a defini¢do de um conjunto de estratégias que visam a qualificacdo e desenvolvimento
sustentavel deste setor, assim como a preservagdo do meio ambiente e o desenvolvimento

desta atividade como ferramenta de dinamizagdo da economia regional em todas as ilhas.

Muitos sdo os desafios que o turismo no destino Acores enfrenta, particularmente no
que diz respeito ao transporte maritimo de passageiros. Neste sentido, um servigco de
qualidade ¢ de extrema importancia para se alcangar os objetivos estratégicos das

empresas, nomeadamente a satisfacdo do cliente perante o servigco que lhe foi prestado.

A realiza¢do desta dissertagdo tem como principal objetivo aferir a percecdao da
qualidade do servigo nos transportes maritimos de passageiros, na RAA, prestados pela
entidade Atlanticoline S.A. De um modo geral, os inquiridos estdo satisfeitos,
principalmente no que se refere a limpeza do navio e do bar e a simpatia e apresentacao
da tripulagdo. Os aspetos menos satisfatorios foram o horario das viagens, a facilidade de

compra e acesso de informacao online, o tempo de espera no check-in € no embarque.

Palavras-chave: Qualidade do servigo, transporte maritimo de passageiros, percecao.
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ABSTRACT

In the Azores Autonomous Region, tourism is growing with an increasing importance,

especially by offering a touristic product with a unique value (cf. PEMTA, 2016).

In this way, the Azores Regional Government (GRA) has defined a set of strategies
that provides the qualification and sustainable development of this sector, as well as the
environment preservation and the development of this activity as a dynamization tool for

boosting the regional economy on all islands.

There are many challenges in the Azores tourism destination, particularly in the
maritime transport of passengers. In this respect, a quality service is of crucial importance
to achieve the companies strategic goals, namely customer satisfaction with the service

provided to them.

The aim of this thesis is to assess the perception of the quality of service in maritime
transport of passengers, in the Azores, by Atlanticoline S.A. Generally speaking, the
inquired passengers have been satisfied especially with the ship and bar cleaning as well
as the friendliness and crew presentation. The least satisfactory aspects have been the
travel schedules (or timetables), the ease of purchase, online accessing information, and

the waste of time at the check-in and on boarding.

Keywords: Service quality, passenger maritime transport, perception
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CAPITULO I - INTRODUCAO

O turismo ¢ uma atividade em expansao a escala mundial (Hall, 2005; Page & Connell,
2006), sendo a mobilidade e o lazer cada vez mais eixos centrais na compreensao deste

fenomeno.

Neste contexto, a mobilidade fisica tem sido altamente facilitada e estimulada pelo
desenvolvimento dos meios de transporte, que nos levam cada vez mais longe, mais

barato e mais rapidamente.

Segundo Mammadov (2012), a experiéncia de fazer turismo, e de viajar de um ponto
para o outro, comeca € acaba com o transporte. Deste modo, ¢ impensavel considerar o
turismo sem transportes. Nesta perspetiva, Mammadov (2012) também afirma que, se um
pais pretende adquirir um desenvolvimento turistico sustentavel, tera que ter em conta o

setor dos transportes.

Ao longo dos anos, os servicos tém vindo a ganhar maior representatividade na
economia mundial. Segundo Wolfl (2005), os servigos refletem cerca de 70% da
producao agregada e do emprego nas economias da OCDE, sendo este um setor de

crescimento continuo.

De acordo com Wolfl (2005), o setor dos servigos ¢ constituido por uma grande
pluralidade de atividades. Este ¢ o mesmo ponto de vista partilhado pelas Nagoes Unidas
(2002) que, concomitantemente, exemplificam areas de atividade dos servigos, referindo-
se a educacao, saude, transportes, seguros, imobilidrio, instituigdes financeiras, hotéis,
telecomunicagdes, entre muitas outras. Portanto, e citando a Comissdo Europeia (2004),

“os transportes sao um servigo”.



O servigo de transporte tem revelado uma contribuicdo importante para a dinamizagao
da economia, com beneficios para o comércio e para a qualidade de vida dos cidadaos,
tal como ¢ frisado pela Diregao Geral de Energia e Transportes da Comissao Europeia

(2006).

O Livro Verde da Comissao Europeia (1995:25) afirma que “a op¢ao por um meio de

transporte ¢ determinada, em grande medida, pela qualidade do servico oferecido”.

Relativamente a qualidade, Martin (2000) e Watkins (2006) consideram que a
qualidade ¢ um propdsito quer da vida social, quer da gestao organizacional, e ¢ condigdo

substancial de competitividade.

Do ponto de vista de uma gestao na otica de marketing, o cliente ¢ o foco principal
da organizagdo: o propoésito da organizagao € a criacao de valor superior e a satisfagao do
cliente, com vista a obten¢ao de valor em troca. Para isso, torna-se fundamental conhecer
e satisfazer as necessidades e desejos dos clientes melhor do que a concorréncia, por

forma a conquista-los e fideliza-los (Armstrong & Kotler, 2017).

Para tal, ¢ fulcral que as organizagdes se distingam pela qualidade. A obtencao de
qualidade em produtos e servicos tornou-se uma preocupagao central nos anos 80, dando
origem a uma extensa investigacdo exploratéria da qualidade em empresas de servicos,
sendo pioneiro o modelo conceptual de avaliacdo da qualidade dos servigos de

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Atendendo que o cliente cada vez mais tem acesso agilizado a informacdes de varias
fontes, 0 mesmo torna-se mais critico quanto as suas escolhas, levando em consideragao,

igualmente, as opinides de outros utilizadores. Por este facto, o cliente tende a optar por



empresas que prestam servico de qualidade, de modo a obter satisfacao, ou, até mesmo,

exceder as suas expetativas.

Um dos grandes desafios do desenvolvimento do turismo nos Agores relaciona-se
com os transportes e as acessibilidades. Em 2015, deu-se uma importante alteracdo no
modelo de transportes aéreos e maritimos na Regido Autonoma dos Agores (RAA). As
alteragdes operadas neste modelo, em conjugacao com as Obrigacgdes de Servigo Publico
(OSP’s), tanto no transporte aéreo, como no transporte maritimo de passageiros inter-
ilhas, visaram garantir os interesses da populacdo e dos visitantes, de modo a
complementar a oferta entre si, numa otica de turismo integrado, ao nivel de todo o

territorio.

Por outro lado, o Governo Regional dos Acores (GRA), através do Plano Estratégico
e de Marketing do Turismo 2016-2020 (PEMTA, 2016), elegeu como objetivo central a
definicdo de um conjunto de estratégias que visam a qualificagdo e desenvolvimento
sustentavel do setor do turismo, a preservagdo do meio ambiente e o desenvolvimento da
atividade turistica como ferramenta de dinamizagdo da economia regional em todas as

ilhas.

Em termos de andlise estratégica do contexto, neste plano, constatou-se que o
desenvolvimento do turismo nos Acores enfrenta alguns desafios, entre os quais o da
qualidade do servigco: “a regido deve oferecer um servigo turistico de qualidade e de
elevado valor acrescentado”, de modo a ser “promovida uma crescente geragao de receitas
que levara a inovagao continua e ao aumento da qualidade e especializagdo deste destino”

(PEMTA, 2016, p. 13).



E com base no desafio da acessibilidade, nomeadamente no que toca ao transporte
maritimo de passageiros, € no desafio da qualidade do servigo prestado, que a presente
dissertagao tem como propoésito abordar a avaliagdo da qualidade do servigo prestado nos
transportes maritimos de passageiros na RAA, mais concretamente pela Atlanticoline, S.

A., que € a Gnica empresa a prestar esse servico.

Na dtica de satisfazer os clientes, a diferenciacao deve ser feita pelo fator “qualidade”,
pois esta € a chave para o sucesso. Por forma a alcancar o objetivo principal do estudo e
avaliar a percecdo da qualidade do servigo prestado no transporte maritimo de
passageiros, na RAA, formularam-se trés questdes de investigacdo: caraterizagdo
sociodemografica dos inquiridos e analise exploratéria das questdes relativas as viagens

e ao servigo prestado.

O interesse por esta tematica deve-se a escassez de estudos, sobre o transporte
maritimo de passageiros na RAA e sobre a avaliagdo da qualidade do servigo prestado
neste tipo de transporte. Sendo este um meio de transporte muito usual, ndo s6 utilizado
pelos residentes, mas também pelos varios visitantes do Arquipélago dos Acores, ¢
relevante aferir a percecdo da qualidade deste tipo de servigo e, juntamente, analisar a

satisfacao dos clientes que recorrem a este meio de transporte.

Para dar suporte tedrico a investigacdo, a dissertacdo comecga por apresentar uma
revisdo da literatura sobre os conceitos de qualidade, satisfagdo, qualidade nos servicos
turisticos e sobre o modelo SERVQUAL, sendo este um instrumento multidimensional

que avalia as percec¢des dos clientes em relagdo a um servigo prestado (capitulo II).

No capitulo III ¢ efetuada uma descri¢do da empresa de transporte maritimo de

passageiros na RAA, sendo esta a Atlanticoline S. A, e da sua histdéria, bem como da



legislagdo e regulamentacdo do servico que presta. Procede-se a caraterizagdo das

operagoes de transporte maritimos de passageiros dos anos de 2017 ¢ 2018.

O capitulo IV ¢ dedicado a metodologia da investigacdo empirica e no capitulo V
expde-se a andlise e discussdo dos resultados obtidos no estudo, com o apoio dos dados

recolhidos através de questiondrio aos passageiros.

Finalmente, no capitulo VI efetuam-se as consideragdes finais desta dissertacao, nas
quais, para além de englobar as limitagdes no seu decurso, apresentam-se sugestdes para
melhorar a percecdo da qualidade do servigo prestado, no transporte maritimo de

passageiros, junto daqueles que recorrem a este servigo e futuros clientes.



CAPITULO II - REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura apresenta conceitos relacionados com o estado do conhecimento

atual da area de investigagdo, permitindo dar suporte as questdes colocadas neste estudo.

2.1 Enquadramento
Por generalizacdo, as entidades pretendem satisfazer os seus clientes. E esta satisfacdo

tem por base a prestagdo de um servico, de preferéncia, com qualidade.

De acordo com Zeithaml (2003), a satisfacdo do cliente em relacao a um produto ou
servigo ¢ influenciada pela avaliagdao que o mesmo efetua em relagdo as suas carateristicas

(Soares & Scheffler, 2005).

Ja os servigos sdo experiéncias que formam valor, mas a sua avaliagao depende de
um resultado (expetativa vs. experiéncia) que, para além de abranger a relagdao entre o

cliente e a empresa, também abrange toda a sua envolvéncia.

Segundo Kotler (2000), o marketing ¢ um processo sob o qual as entidades contém
informacdes necessarias para efetuar a sua oferta e, consequentemente, terem uma
permuta de servicos e produtos capazes de satisfazerem as necessidades e os desejos dos
clientes, conseguindo algum retorno financeiro e a satisfacdo destes. Todavia, pode
afirmar-se que o marketing ndo cria necessidades, apenas identifica-as e encontra

solucdes com a intengdo de satisfaze-las.

Na atualidade, estamos perante uma economia de servicos e, por este facto, a area de
servicos tem tido maior relevo do que os bens tangiveis. O marketing de servigos tem o

intuito em analisar a qualidade e a satisfagao do cliente, face as necessidades do mesmo



e em relacdo a prestagdo do servigo que foi efetuado. Desde modo, as entidades
prestadoras de servigos, através de informacdes obtidas dos seus clientes, conseguem

efetivamente conquista-los.

De acordo com Albrecht (1998), existe um modelo que visa a exceléncia nos servigos,

o qual tem em conta os seguintes topicos (Freitas, 2005):

Figura 1 — Modelo para a exceléncia nos servicos

* A empresa deve atuar com vista a
Foco do SEI‘VigD alcangar as reais necessidades dos
clientes.

e Devern ter competéncias capazes
de responder as exigéncias da
fungdo, a qual é criada de acordo
com as necessidades empresariais.

Funcionarios

* Todo e qualquer elemento que
Suporte técnico auxilia o desempenho aquando da
prestacdo do servigo.

Fonte: Adaptado de Albrecht (1998) cf. Freitas (2005)

Dada a evolucao que se assistiu no setor dos servigos, a partir dos anos 60, crescente
aten¢do tem sido dispensada a avaliacdo da qualidade dos servigos, pois a qualidade ¢ a
componente fundamental do marketing de servicos (Las Casas, 2000), uma vez que

permite lucratividade as empresas (Shiozawa, 1993), cf. Rodrigues & Fernandes, 2008).

O marketing de servigos salienta os processos de marketing interno e do marketing

interativo, pois as suas componentes dao impacto na qualidade do servico prestado.

Maioritariamente, os servicos bem-sucedidos apostam num marketing interativo,

reconhecendo-se a necessidade de existir um reconhecimento forte entre os processos e



as pessoas: caso contrario, a prestacdo do servico ficara comprometida. Para tal, ¢
fundamental que as empresas percebam que € importante criar lagos fortes e duradouros

com os seus clientes (Armstrong & Kotler, 2017).

2.2 Servic¢o
Cada vez mais os servigos sao valorizados no quotidiano da sociedade. Mas, por forma a
compreender esta valorizacdo, ¢ necessario apreender o que se entende por produtos e
servicos. De uma forma generalista, os produtos e servicos podem ser oferecidos a um
mercado para consumo ou apreciagdo. Contudo, essencialmente, ambos servem para

satisfazer necessidades e desejos, criando assim valor e satisfagdo.

Quando um cliente adquire um servigo, este tem como experiéncia toda a envolvéncia
da prestacao do servico que lhe foi entregue. Isto €, enquanto a aquisi¢do de um bem
proporciona que o cliente efetue uma avaliacdo, de acordo com as carateristicas do
proprio bem, a avaliagdo de um servico ¢ efetuada através de elementos tangiveis
envolventes no servigo adquirido, nomeadamente, o ambiente, os funciondrios, os outros

clientes, entre muitos outros aspetos.

Apesar de um servigo ser adquirido e conter uma porgao de elementos tangiveis, o
cliente nao os pode levar consigo, mas pode usufruir do seu consumo. Isto significa que,
o cliente ndo pode tangibilizar o servico, mas sim partilhar a experiéncia que obteve deste,
através da partilha de informacao, da vivéncia proporcionada por este, por partilha de

fotografias, entre outras formas.

Analisando a literatura dos servigos, existem muitas defini¢oes de “servi¢o”, entre as

quais destacam-se a de Kotler (2000) e a de Armstrong (1998), que declaram que um



“servico € qualquer atividade ou beneficio intangivel que uma parte pode oferecer a outra,

ndo resultando na propriedade de nenhum bem” (Veiga & Farias, 2005).

De acordo com Troster (1999), os servicos sao atividades que se destinam a satisfazer
as necessidades e expetativas dos consumidores, sem gerar bens materiais num

determinado espaco e tempo (Machado, Queiroz & Martins, 2006).

Para Rotondaro e Carvalho (2005), o servigo resulta da ligacdo existente entre o
fornecedor e o cliente, dado que o fornecedor devera criar uma oferta que contribua tanto
para satisfazer a necessidade do cliente, como para a sobrevivéncia da empresa (Zeithaml

& Bitner, 2000).

Contudo, no que se refere a avaliagdo de um servigo, por norma os clientes apresentam
dificuldades ao longo do circuito de tomada de decisdo, devido a auséncia de garantias

do mesmo.

Figura 2: Circuito para a tomada de decisao

Avaliagao da

Mecessidade Oferta

Comportament Decisao de
o Pos-Compra compra

Fonte: Adaptado de Lovelock e Patterson (2015)

No que concerne a decisdo de compra, existem trés fases pelas quais os clientes

passam, nomeadamente:
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Figura 3 — Fases de compra

Fase da Pré-Compra

Ocorre a procura de solucbes para as necessidades

Fase do Encontro

Ocorre a interagdo com o servico

Fase da Pos-Compra

Ocorre a avaliacdo do servico e a possivel intengdo de voltar a consumir

Fonte: Adaptado de Lovelock e Patterson (2015)

Sucintamente, na primeira fase o cliente deteta uma necessidade da qual a sua
resolucao depreende-se com uma compra. Todavia, como a oferta dos servigos € vasta, o
cliente tem dificuldades na sua decisdo. Por este facto, antes da tomada de decisdo final
o mesmo avalia as varias hipdteses. Nesta fase, fatores como férias, lazer, natureza, mar

e cultura influenciam a sua decisao.

Ja na segunda fase, o cliente ao se dirigir a entidade prestadora de servigo ou
recorrendo a plataforma online desta, na qual toda a panoplia dos seus produtos e servicos
podem ser analisados e adquiridos, a durabilidade da deslocacdo a entidade do servico
pretendido ou a durabilidade da analise a plataforma online permanece até o cliente ser
atendido e adquirir o servi¢o ou produto pretendido, quer presencialmente, quer através
da plataforma online. No caso do servigo de transporte maritimo de passageiros, esta
durabilidade ocorre durante o atendimento presencial, telefénico e/ou na troca de e-mails

com a entidade que prestar o servi¢o na venda de viagens inter-ilhas.
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Apos a aquisi¢ao dos seus bilhetes e apos a realiza¢ao da sua viagem a bordo de um
dos navios da empresa, durante as suas férias, o cliente encontra-se na ultima fase de
compra — fase de pds-compra, na qual o cliente avalia, segundo as suas expetativas iniciais
vs. experiéncia obtida, a qualidade da prestagdo do servigo que lhe foi atribuido. E através
da sua compreensdo de satisfacdo, apos o servigo prestado, que se compreende se a

necessidade inicial foi atendida.

Para além destes fatores, existem outros que influenciam a tomada de decisdo na
aquisi¢do de um servigo. Segundo Kotler (2000), existem quatro fatores, sendo estes
culturais, sociais, pessoais e, ainda, psicologicos. Além destes, a imagem da empresa
também ¢ um fator que influencia a decisdo do cliente em adquirir ou ndo um servigo

prestado por esta.

De acordo com Kotler et al. (2013), os servigos sao um ato ou desempenho que uma
parte pode ceder a outra, acima de tudo sdo intangiveis, e que ndo resultam na posse de
coisa alguma, podendo a sua producao estar ligada ou nao a existéncia de um produto

fisico.

Kotler & Armstrong (1997) referem que os servigos apresentam quatro carateristicas

principais (Figura 4), que sdo:

e Intangibilidade — Os servigos ndo se podem tocar e sentir antes da sua
aquisicdo, o que impede a sua avaliacao e provoca no consumidor, um sentimento

de incerteza;

e Inseparabilidade — Esta carateristica impede a separacao do processo, ou

seja, os servicos terdo que ser vendidos, produzidos e consumidos
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simultaneamente. Neste caso, quando o servigo ¢ prestado ¢ quando se ira definir

a qualidade do mesmo;

e Variabilidade — Os servigos sao unicos € ndo seguem um padrao-modelo,
pois dependem de quem os presta e como prestam, dificultando assim, a
integridade da avaliac¢do (e.g. estado de espirito, os conhecimentos, experiéncia,

cultura, etc.);

e Perecibilidade — Os servigos dizem-se pereciveis, porque contrariamente,
aos produtos fisicos, ndo podem ser armazenados para vendas posteriores (e.g.

reservas no transporte maritimo de passageiros).

Figura 4 — Carateristicas dos servicos

intang bilidade ; { inseparabiicade

5 1eiv(os ndo poden
AT SADATEONT

306 S64S Provadirat

4 SANICOS MO DOCIAM SAF VIS0,

Sentdos, cudos, chel rados oy
) S S

provados anted o comgra -

Servicos
Varisbilidade D s o4 ~, Perecibilidade
g e WM ) SOIVICOS N
A U 4936 38 56r08 L~ ' DOOHIN SO ATAZNA00%
CRDeNd o QUM , § LaNGD, ~ i, pare seof vendidos ol
O & COmoO O propaciong " wihzados mas e

Fonte: Kotler e Armstrong (1997, p. 143)

De acordo com Parasuraman et al. (1985), ainda ha uma outra carateristica, designada
de heterogeneidade, na qual o resultado de um servico nunca € previsto, podendo ser

diferente de um dia para o outro.
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A prestacao de servicos turisticos engloba diversas culturas e experiéncias, o que
suscita interesse para observar o cliente, através das suas motivacdes de compra e dos
seus comportamentos. Por este motivo, os servigos turisticos t€ém adotado estratégias de
relacionamento com os clientes, que produzem niveis de satisfagdo e fidelidade

(McDougall e Levesque, 2000; Noone, Kimes e Renagham, 2003).

De acordo com Frei (2008), os servigos sdo conjuntos de atividades, sendo produzidos
e consumidos simultaneamente, onde o cliente tem uma participag¢do ativa na producao
do servigo prestado, dado que o cliente avalia a qualidade do servigo e, como este tem

mais acesso as informacgdes, ¢ cada vez mais exigente.

Para que as necessidades dos clientes sejam satisfeitas e as expetativas superadas ¢é
imprescindivel uma otimizagao da prestagao dos servigos, que somente € possivel através
de técnicas de gestdo e ao uso de tecnologias avancadas e aliadas a uma conformidade
nos recursos humanos, sendo qualificados e vocacionados para o cliente, e dos recursos
fisicos, nomeadamente a prote¢dao e seguranca, o conforto, a higiene, os precos, entre

outros (Walls, Okumus, Wang e Kwun, 2011).

Quando a prestagdo do servi¢o que os clientes desejam ¢ praticada, o rendimento do
servigo, neste caso turistico, ¢ mais seguro € menos sazonal. Os servicos turisticos
abrangem um vasto leque de servigos, desde alojamento, restauracao, atividades de lazer,

programacao da viagem turistica, transportes, etc.

2.3 Qualidade

A tematica da qualidade ndo ¢ algo novo, dado que a sua origem deriva dos primoérdios

da sociedade, no qual j4 era notorio a preocupacao interna do Homem na producao e no
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consumo. Este topico tem sido alvo de intenso debate na academia. A partida, pressupde-
se que a qualidade pelo cliente ¢ uma das preocupagdes das empresas de servicos, bem

como a gestdo da qualidade dos servigos prestados.

De acordo com Albercht (1992), um servi¢o ¢ designado com qualidade quando o
mesmo corresponde ou até supera as expetativas do cliente, oferecendo-lhe uma
satisfacdo. Efetivamente, a qualidade tem um impacto positivo na vida das empresas e

dos clientes.

A escolha no modo de viajar por parte do turista depende da flexibilidade, conforto,
conveniéncia, relaxamento e sentido de liberdade sem stress (Anabela e Gatersleben,

2005).

Segundo NGTA (2009), os fatores que influenciam a escolha do meio de transporte
por parte do turista s3o os seguintes: carateristicas da viagem; carateristicas pessoais e 0s

sistemas de transporte existentes.

Litman (2016), por seu turno, afirma que a acessibilidade se refere a capacidade das

pessoas para alcangar os bens, servicos, atividades e destinos desejados.

Em suma, a qualidade de um produto ou servigo ¢ a garantia do sucesso ou fracasso
a longo prazo de uma empresa, dado que a sobrevivéncia da mesma depende da sua
credibilidade junto dos stakeholders, nomeadamente fornecedores, acionistas,

colaboradores, clientes, pois sem estes o sucesso da empresa ndo seria possivel.

2.4 Satisfacao
Dos varios pontos de vista, os autores que se referem ao servico argumentam que um

cliente esta satisfeito quando a percecao do servigo prestado for igual ou superior as suas
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expetativas. Tal como frisado anteriormente, e segundo Zeithaml et al. (1990), a
satisfacao ¢ o equilibrio entre as expetativas criadas e a percecdo no momento que o

servico prestado.

De acordo com Oliver (1999), a satisfacdo ¢ o caminho para haver a fideliza¢ao do
cliente, mas, esta sozinha ndo ¢ suficiente (Gosling, Souza & Aratjo, 2006). Por sua vez,
Fornell et al., partilham do ponto de vista que a satisfacdo, na generalidade, ¢ constituida
por trés elementos, sendo estes a qualidade percebida, que ja abordamos anteriormente, o
valor percebido, que se refere ao nivel de qualidade do preco pago e as expetativas do

cliente, nas quais se englobam as expetativas antecipadas e as futuras.

Conhecer o ponto de vista do cliente ¢ uma das formas das empresas certificarem-se
se estdo a trabalhar corretamente (Albrecht 1994). Tal como concluem Rosa e Kamakura
(2001), a satisfacdo ¢ conseguida de acordo com o nivel de exceléncia existente no servico
prestado (Veiga & Farias, 2005). A satisfagdo ao ser superada faz com o cliente reflita e

pondere em recorrer novamente ao servigo em questao, € nao recorra ao da concorréncia.

A fidelidade existe em funcao da qualidade (Han & Ruy, 2009). Assim, ¢ fulcral que
os clientes obtenham um nivel de satisfacao superior em relagdo ao servi¢o prestado e,

para tal, o mesmo tem que ter qualidade.

De acordo com Kotler (2000), as empresas que dado relevancia ao atendimento e a
satisfacdo sdo as que conseguem melhores resultados. Relativamente ao atendimento, este
¢ um fator de grande impacto para as empresas, pois ¢ através do atendimento que se da

o primeiro contato entre estas e o cliente (Las Casas, 2000).
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Quando as empresas conseguem satisfazer as necessidades dos seus clientes, também
conseguem obter beneficios, para além da rentabilidade, tais como a fidelizacdo dos

clientes e a divulgacao dos seus servigos.

De modo a apreender o nivel em que se encontra a satisfacdo dos seus clientes, as
empresas tendem a aferir a qualidade, procedendo a avaliacdo do diferencial entre as
expetativas e a perce¢do dos clientes (Zeithaml & Bitner, 2000). E por este facto que a
andlise a qualidade tem sido um tema em constante estudo, existindo assim diversas

medidas e escalas que sdo utilizadas para a sua avaliagdo.

2.5 Qualidade nos Servicos Turisticos
Com a evolugao temporal, € com a crescente relevancia da tematica da qualidade, muitas
organizacdes sentem a necessidade de abranger a “qualidade” na sua missao € nos
objetivos estratégicos, de modo a satisfazerem os diversos stakeholders e servigos (Hall,

Swart e Duncan, 2012).

Atualmente, na industria do turismo predominam dois termos, sendo estes a satisfacao
do cliente e a qualidade do servigo prestado. Para se conseguir obter a qualidade dos
servigos turisticos, ¢ necessario haver uma associacao entre a satisfacao do cliente ¢ a
propria satisfacdo do colaborador da entidade, pois s6 deste modo se podera prestar um

servico personalizado e de exceléncia (Salleh, Ariffin, Poon ¢ Aman, 2009).

Deste modo, se os colaboradores da entidade se mostram mais motivados e satisfeitos
com a execu¢do das suas tarefas, assumem um maior compromisso na prestagao de
servigos, efetuando-os com mais qualidade, empenho, eficiéncia e maior preocupacao

com os clientes (Yoo e Suh, 2003).
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Estes sao alguns pontos de referéncia que ajudam a impulsionar a competitividade e
a qualidade do turismo, num destino. No caso do destino Acores, muitos sao 0s prémios
e distingdes que tem conquistado. Destaca-se estar no top dos 100 destinos mais
sustentaveis do mundo; foi eleito entre os 10 destinos mais sustentaveis do mundo e o
melhor destino do Atlantico; foi considerado o local mais belo do mundo pela revista
National Geographic Traveler; o primeiro destino de Quality Coast de platina do mundo;
foi eleito no top 10 das regides a visitar em 2017 pela revista Lonely Planet; a ilha do
Pico foi eleita como uma das cinco melhores ilhas secretas do mundo, entre outros. Estes
prémios aumentam a notoriedade internacional do destino e sdo mais um atrativo para

promover o destino e desperta o interesse dos visitantes para a sua descoberta.

De acordo com Eraqi (2005) e Yang (2007), a qualidade dos servicos ¢ um fator
primordial para a competitividade da industria do turismo, dado que a mesma promove
os produtos turisticos e as atividades turisticas, ajudam no desenvolvimento de um
turismo sustentavel, criam postos de trabalho, aumentam a produtividade e a quota de

mercado.

Os servigos turisticos deparam-se com diversos desafios que, cada vez mais exigem
uma frequente mudanca e inovagdo, de modo a conquistar um mercado cada vez mais

competitivo e com mais disponibilizacao de ofertas (Hu, Horng e Sun, 2009).

Segundo a perspetiva de Zeithaml, Bitner e Gremler (2009) e Kotler, Bowen e
Makens (2013), a qualidade dos servicos ¢ a comparacdo entre a satisfacdo das
necessidades e a superacao das expetativas dos clientes, ou seja, € a comparacao entre a
avaliagdo subjetiva dos clientes e das expetativas do servico e perce¢do realista do

desempenho do servico.
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A exceléncia do servigo turistico, de acordo com outros autores (e.g. Heracleous e
Wirtz, 2010; Gouthier, Giese e Bartl, 2012), ¢ indispensavel para a sustentabilidade das
empresas e dos destinos turisticos, dado que a mesma aumenta a fidelidade do cliente e,

como consequéncia, ha o retorno lucrativo.

A filosofia de Deming (1986) fundamenta-se na melhoria da qualidade dos produtos
e dos servigos e, ainda, na diminuicao da variabilidade no processo produtivo, através da
aplicagdo de um ciclo continuo no desenvolvimento de produtos, producido, testes e
vendas. Este ¢ um ciclo continuo e ¢ denominado de PDCA (Plan — Planear; Do —
Executar; Check — Verificar; Act — Atuar). Através deste ciclo € possivel detetar quais as
melhorias a serem aplicadas na prestagao dos servigos turisticos por forma a melhorar a

qualidade e, por conseguinte, obter a satisfacao dos clientes.

Deste modo, “o dificil ndo é ser excelente um dia, mas conservar a exceléncia todos

os dias.” (an6nimo)

Em suma, a qualidade na prestacdo dos servicos turisticos origina fidelizagdo de
clientes e angariagdo de novos; maiores lucros; melhoria nos servigos; investimento ou

manutencdo de equipamentos e tecnologias e satisfagdo dos clientes.

2.6 SERVQUAL

Desde a década de 80 que se tém desenvolvido modelos para mensurar a qualidade dos
servigos prestados. Um dos mais relevantes e citados estudos foi o de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), que propuseram a escala SERVQUAL, sendo esta uma escala
genérica para medir a qualidade de servicos. Através da utilizagdo desta escala, € possivel

compreender melhor as expetativas e percecdes que os clientes tém relativamente a um
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servico. Todavia, as empresas devem sempre ajustar os seus produtos/servicos de acordo
com as necessidades dos clientes, tendo por base que cada um tem as suas expetativas e

percegaes.

Neste sentido, devem ser definidos fatores constituintes da qualidade (Gianesi e
Corréa, 1994). Mediante estes, as entidades conseguem prestar um servico de qualidade

e, consequentemente, ultrapassar os seus concorrentes (Kotler, 2000).

Deste 1985 e até a atualidade, a SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) tem sido a escala mais utilizada para mediagdo da qualidade dos servigos (Abreu
& Andrade, 2017). Esta escala genérica para medir a qualidade de servigos apresenta

cinco dimensdes, sendo estas:

e Confiabilidade: esta dimensdo tem sido considerada a mais importante
(Zeithaml & Bitner, 2000), dado que garante aos clientes que o servigo € prestado
tal como prometido (Nogueira & Las Casas, 2015).

e Presteza/Prontidao: demonstra a disponibilidade e vontade em auxiliar o
cliente, quando este precisa, e fornecer o servico no tempo previsto.

e Seguranca: a prestagdo do servico deve ser efetuada de forma cordial,
demonstrado conhecimento sobre o servigo entregue, de modo a proporcionar
confianca aos clientes.

e Empatia: deve ser demonstrado interesse, por parte dos colaboradores das
entidades, em compreender os clientes e ir ao encontro das suas necessidades.

e Tangibilidade: para avaliar a qualidade, os clientes procuram elementos
tangiveis. Destes fazem parte as instalagdes, os equipamentos, os funciondrios e,

até mesmo, os outros clientes.
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Todavia, embora estas cinco dimensoes sejam em fung¢ao do cliente, elas diferenciam-
se de servigo para servico, e de cliente para cliente. Por este facto, ¢ fulcral que as
empresas definam quais as dimensdes mais indicadas para si, pois as dimensdes de
qualidade utilizadas tém a sua prépria especificidade (Parasuraman, Zeithaml e Berry,

1985).

Quanto mais dimensdes as empresas atingirem, maior serd a probabilidade de estas
superarem as expetativas dos seus clientes e de os deixarem satisfeitos com a prestagao
do servigo final. As expetativas ndo sdo mais do que o que o cliente pensa que um servico
pode oferecer, e as perce¢des sao a avaliagao que eles fazem perante o que lhes foi

efetivamente oferecido, ou seja, a experiéncia propriamente dita.

Contudo, e dado a existéncia da lacuna entre as expetativas e as percecdes, 0S mesmos
autores desenvolveram um modelo designado de “Modelo dos cinco Gaps da Qualidade

de Servigos”, no qual o Gap 5 se destaca por envolver um ou mais Gaps (Figura 5).

Figura 5 — Gaps existentes

Gaps Caracteristicas
(lacunas/hiatos)

Gap1l Diferenga entre as expectativas do consumidor e a percegdo dessas

expectativas pelas empresas.

Gap 2 Diferenca entre a percegdo da empresa acerca das expectativas dos
clientes e como a empresa torna essas percecdes em especificacfes de
servico.

Gap 3 Diferenca entre as especificagdes identificadas e o servico propriamente
oferecido.

Gap 4 Diferenca entre o servico realmente prestado e a comunicagdo externa

realizada pela empresa.

Gap 5 Diferenca entre o servigo prestado e o servico percebido, sendo este gap o
resultado dos outros quatro gaps.

Fonte: Adaptado de Fiztzsimmons e Fiztzsimmons (2010)
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E através da diferenca entre a percecio e a expetativa que uma empresa tem a nogao
se o servigo prestado superou ou nao as expetativas do cliente, ou seja, esse ultimo Gap é
o ponto chave para a defini¢cdo da qualidade do servico. Deste modo, quando o resultado
¢ positivo significa que o servigo prestado superou as expetativas do cliente; caso
contrario, se o resultado for negativo, o servigo ndo estd ao nivel das expetativas do cliente

(Johnston e Clark, 2002).

Este modelo SERVQUAL ¢ um instrumento que tem vindo a ser utilizado nos mais
variados setores e atividades, relacionados ou ndo com o turismo. No turismo, a qualidade
do servico prestado ¢ primordial para a sobrevivéncia no mercado. Por este facto, as
empresas turisticas deverao manter e melhorar, continuamente, a qualidade na prestagao
dos servigos disponibilizados, o que se torna um grande e permanente desafio, pois,
quanto maior a satisfacao do cliente, maior ¢ a probabilidade de fideliza-lo (Appiah-Adu;

Fyall; Singh, 2000).

Por epilogo, e apos esta revisao de literatura sobre a qualidade de servigo, satisfacao,
qualidade nos servigos turisticos e escala de media¢do da qualidade (SERVQUAL), o
objetivo ¢ analisar todos estes elementos na percecdo da qualidade do servico no
transporte maritimo de passageiros, na RAA, prestado pela entidade Atlanticoline S. A.
A avaliacgdo da percecdo da qualidade do servico prestado sera efetuada a partir da analise
dos dados obtidos através de um inquérito aos passageiros (Anexo 1) que a propria
entidade elaborou. Tendo em conta, que a Atlanticoline S. A. ¢ certificada pela norma
IOS 9001/2015, e esta ¢ uma norma internacional que permite a certificagdo do sistema

de gestao de qualidade de uma empresa, independentemente da sua dimensao, localizacao
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ou atividade, ¢ benéfico tentar aferir a percecao dos clientes em relagao ao servigo

prestado por esta entidade.
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CAPITULO III - ATLANTICOLINE S. A.

O presente capitulo visa abordar o surgimento e a constituicao da entidade de transporte
maritimo de passageiros na RAA, Atlanticoline S. A., bem como mencionar a legislagao
que regulamenta este tipo de servigo e, finalmente, realizar uma breve narra¢dao da

operacgao efetuada por esta entidade nos anos civis de 2017 e 2018.

3.1 Historia
A Atlanticoline, S.A. ¢ uma empresa fundada pelo Governo Regional dos Agores para
garantir a realizagdo de viagens maritimas inter-ilhas no arquipélago dos Acores. Por
Despacho do Vice-Presidente do Governo Regional n.° 1159/2005, de 27 de setembro, e
considerando o disposto na Resolu¢ao do Conselho de Governo n.® 126/2005, de 11 de
julho, publicada no n.° 29 da I série do Jornal Oficial da Regido Autonoma dos Agores,
de 21 de julho de 2005, foi modificado o objeto social da sociedade Portos dos Acores,
S.A., e decidido um aumento de capital no montante de €6.000.000,00 (seis milhdes de
euros). Nesse mesmo Despacho, determina-se uma deliberagao para mandatar qualquer
membro do Conselho de Administracao da Portos dos Agores, S.A., para constituir uma
sociedade andnima com a denominacao «Atlanticoline, S.A». Esta sociedade tem como
objeto social a exploragao do transporte maritimo de passageiros, de veiculos e de
mercadorias, a prestacdo de servicos de pilotagem e de reboque, e a gestdo nautica e
comercial de navios, conforme certificado de admissibilidade da firma n°® 484173 emitido
a 2 de agosto de 2005 pelo Registo Nacional de Pessoas Coletivas, a qual tera o capital
social de € 6.000.000,00 (seis milhdes de euros). Na prossecu¢do do objeto social, esta

empresa pode explorar navios proprios ou de terceiros, como afretador a tempo ou em
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casco nu', com ou sem opcdo de compra, como locatario, ou ainda como fretador a tempo

ou a viagem. (SILVA, 2008).

Nos pilares de regéncia da Atlanticoline S.A, a sua missdo ¢ assegurar um servigo de
transporte maritimo de pessoas e veiculos, com fiabilidade e seguranca, contribuindo para
o desenvolvimento econdmico e social da regido e promovendo o intercdmbio entre os
passageiros nas diversas ilhas do arquipélago dos Agores. Esta entidade rege-se pela
orientacdo para o cliente, a competéncia, a seguranca, a responsabilidade ambiental e
social, a ambicdo, a inovagdo, a ética e abertura 2 mudanca. Em termos de visao que
direciona a sua trajetoria, Atlanticoline S.A., procura manter-se como referéncia no
transporte maritimo de pessoas e veiculos na Regido Auténoma dos Acores, aberta a

mudanca e trabalhando em prol das necessidades de todos os seus clientes.

Pela Resolug¢ao do Conselho do Governo n.° 126, de 21 de julho do mesmo ano civil,
a entidade Portos dos Agores — Sociedade Gestora de Participacdes Sociais (SGPS), S.A,
¢ constituida como soOcia maioritaria na constituicio da sociedade andnima
«Atlanticoline, S.A». O restante capital pertence, em participacao direta, a propria Regido

Auténoma dos Agores.

Todavia, ja decorria na Regido Autonoma o transporte de passageiros inter-ilhas, via
transporte maritimo, que estava cargo da empresa Transmagor — Transportes Maritimos
Acorianos, Lda. Esta entidade foi fundada a 22 de dezembro de 1987, por coligagdo de
pequenos operadores que navegavam no Grupo Central, nomeadamente a Empresa das
Lanchas do Pico Lda., a Empresa Acoriana de Transportes Maritimos Lda. e a Transcanal

— Transportes Maritimos do Canal, Lda.

1 Pessoa fisica ou juridica que, muito embora ndo seja o proprietario do navio, arma e detém o total controle deste (gestao nautica de
pessoal e comercial) assumindo a posi¢do de armador beneficiario.
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Em 2011, o Governo Regional dos Agores ficou detentor exclusivo do capital social
da Transmacgor, bem como do capital social da entidade Atlanticoline, S.A. Para
prosseguir na reestruturagao do Setor Empresarial da Regido, concretamente na area dos
transportes maritimos, € por Resolugao do Conselho de Governo n.° 58/2015, de 31 de
marco, ¢ aprovada a fusdo da Transmagor com a Atlanticoline, ficando a segunda entidade
detentora da globalidade do patrimonio ativo e passivo. Este compromisso programatico
do XI Governo Regional teve o intuito de consolidar a politica integrada de transportes
maritimos, reduzindo e agilizando os centros de decisdo e permitindo uma maior
otimizacdo em sede de demonstracdo de resultados da operagcdo, com as desejaveis
economias de escala. O processo desta fusdo fica concluido em setembro de 2015,
procedendo-se a transferéncia da sede social da empresa Atlanticoline S.A., para a cidade

da Horta, no Faial.

Em 2018, em termos de organograma e principais atribuicdes, a Atlanticoline S.A ¢é
constituida pelo Conselho de Administrag¢ao, sendo este composto pelo Presidente, Dr.
Carlos Manuel Redondo Faias, e por dois vogais (um executivo € outro ndo executivo).
Assim como todas as entidades, esta também ¢ composta por um Secretariado e por um
Departamento de Auditoria e Qualidade, havendo ainda uma Assessoria Juridica. Na sua
composicao de entidade estdo inseridas varias Dire¢des, nomeadamente a Direcdo
Administrativa e Financeira (DAF), a Direcdo de Operagdes e Recursos Humanos
(DORH), Dire¢ao de Manutencdo (DM) e varios Departamentos, sendo estes o
Departamento Comercial (DC), o Departamento de Sistemas de Informagao (DSI) e o

Departamento de Planeamento e Comunicagao (DPC).
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Figura 6 — Estrutura da Atlanticoline S.A.
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Ao longo de cada ano civil, a Atlanticoline S.A. executa a sua operacao composta por
uma parte regular e outra sazonal. A designada operagdo regular ¢ composta pelos
horarios da Linha Azul, Verde e Rosa. A Linha Azul efetua as travessias diarias entre o
porto da Horta e da Madalena. Por sua vez, a Linha Verde estabelece as ligacdes entre as
ilhas do “Triangulo” (Faial, Pico e S. Jorge). A Linha Rosa opera a nivel ocidental,
efetuando as viagens entre as ilhas do Corvo e Flores. Por sua vez, a operagdo sazonal,
constituida pela Linha Amarela, decorre habitualmente entre abril/maio até ao més de
setembro. Nesta operagdo faz-se a interligacdo, via maritima, entre todas as ilhas que
constituem o arquipélago dos Agores. Contudo, esta operacdo sazonal em 2016 e 2017
também era composta pela Linha Lilds que efetuava viagens entre as “ilhas do Triangulo”
e o porto de Pipas, em Angra do Heroismo. Mas, devido ao incidente no passado dia 6 de
janeiro de 2018, com o navio Mestre Simao, esta linha de viagens foi suspensa até ao dia

5 de agosto de 2019, dia em que o novo navio Mestre Jaime Feij6 reiniciou esta rota. Este
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navio chegou ao porto da Horta a 24 de julho de 2019, apds passar por todo o
procedimento de inspe¢cdes da DGRM e de varios outros procedimentos necessarios a sua

entrada na operacao, destacando-se o registo na Capitania do Porto da Horta.

No que concerne a constituicdo da sua propria frota, a Atlanticoline conta com os
navios Cruzeiro das Ilhas, Cruzeiro do Canal, Gilberto Mariano, a Lancha Ariel e o mais
recente navio Mestre Jaime Feij6. Todavia, muitos foram os navios fretados que ja
navegaram ao servico da Atlanticoline, nomeadamente o Expresso do Triangulo e
Expresso das Ilhas, ainda ao abrigo da empresa Transmacor. Os navios que navegaram
ao servigo da operagio sazonal, sendo estes Ro-Ro?, foram os navios convencionais Ilha
Azul (2006 a 2008) e Express Santorini (2007 a 2016), o high speed Viking (2009), que
mais tarde ¢ remodelado e batizado por Helenic Wind (2010 a 2015), Paraguana I (2016),
MasterJet (2017) e Megalet (2017 a 2019) e o mais recente navio convencional Aqua

Jewel (2018 a 2019).

Cronologicamente, e pelas diversas operagoes ja realizadas por esta empresa, em 2006
a opera¢ao maritima da RAA foi realizada pelo navio convencional ITha Azul (Anexo 2)
e parte da mesma foi concessionada a Transmagor, na qual navegou o navio Expresso das
Ilhas, dado que, por motivos da certificagio dos navios e tripulagdo junto do IPTM, 3
atrasaram o inicio desta operagdo, e o navio Bahia de Malaga (Anexo 3) nunca chegou
aos mares dos Acores. Em 2007, a operagao ficou a cargo dos navios convencionais Ilha
Azul e Express Santorini (Anexo 4). Todavia, durante esta operacao, ocorreu um acidente

no navio Ilha Azul que originou um rombo no seu casco, deste modo o navio Expresso

2 Ro-Ro é uma abreviatura para Roll On-Roll Off, sendo um navio ferry que permite o transporte de automéveis e viaturas em que os
mesmos possam embarcar e desembarcar pelos seus proprios meios.

3 O Instituto Portuario e dos Transportes Maritimos (IPTM) ¢ um organismo publico portugués, fundado em 2002, com o intuito de
regularizar, fiscalizar e exercer a coordenagdo e o planeamento do setor maritimo-portuario e da nautica de recreio.
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das Ilhas auxiliou nesta operagdo. Ja no ano de 2008, os navios Express Santorini e Ilha
Azul foram os que estabeleceram as ligagdes maritimas inter-ilhas. Em 2009, pela
primeira vez navega nos mares dos Agores um navio high speed: o navio Viking (Anexo
5) que pertencia a empresa inglesa Steam-Packet. Em 2010, o Viking, foi adquirido por
outra empresa — Helenic Seaways, que o remodela e transforma-o no navio Helenic Wind
(Anexo 6) e, desde este ano civil até¢ 2015, estes foram os navios que prestaram servigo
na da Atlanticoline. No ano civil de 2016, a operagdo sazonal ficou a cargo do navio
Express Santorini e do navio high speed Paraguana I (Anexo 7), embora o navio
inicialmente divulgado para operar nesta operagao tenha sido o navio Alkioni, mas, por
questdes burocraticas, este navio nunca chegou ao Arquipélago dos Acores. Pela primeira
vez, numa operagdo maritima inter-ilhas (2017) foram fretados dois navios catamaras a
empresa Sealets, sendo estes 0 Megalet (Anexo 8) e o MasterJet (Anexo 9). Em 2018, ao
servigo da operagdo sazonal, operou o navio fretado do ano civil anterior, o navio
Megalet, e o navio convencional monocasco Aqua Jewel (Anexo 10). Ambos foram
fretados, novamente, para realizarem a operacao de 2019. Todavia, inicialmente, esta
operagado ficaria, para além do navio Megalet, a cargo do navio convencional Azores
Express. Contudo, e segundo o comunicado divulgado por esta entidade no passado dia
11 de junho do corrente ano (Anexo 11), independentemente do empenho e de todos os
esforcos que a Atlanticoline fez para garantir a vinda deste navio, tal ndo foi possivel,
dado que o armador, face aos sucessivos atrasos no cumprimento das suas obrigacdes
contratuais, apresentou a rescisao do contrato estabelecido entre ambas as entidades, no

passado dia 9 de junho de 2019.

Concomitantemente, no passado dia 13 de novembro de 2018, o Governo Regional
publicou no Jornal Oficial a autorizagdo da contratagcdo, mediante concurso limitado por

prévia qualificagdo, da concegdo e constru¢ao de um navio “ro-ro” de passageiros, com
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capacidade para 650 passageiros e 150 viaturas. Esta deliberacao visa prosseguir com a
consolidagao do modelo do transporte maritimo de passageiros, viaturas e carga rodada
na Regido Autonoma dos Acores, estratégia que visa culminar a requalificagdo e
modernizacao das infraestruturas portuarias, nomeadamente com a construcao de rampas
rol-on/rol-off e de gares maritimas de passageiros que operam principalmente entre as
ilhas do “Triangulo”. A construg¢do deste navio, tendo 580 dias de calendarizacao de
construgdo, vai permitir oferecer a Regido um servico regular, continuo e de qualidade
entre as ilhas que formam o arquipélago dos Acgores, contribuindo para a mobilidade de

todos os agorianos e de todos aqueles que nos visitam.

No passado dia 19 de agosto do corrente ano, foi divulgado através do Jornal Agoriano
Oriental que, deste a publicagdo no Jornal Oficial em 2018, foram apresentadas duas
propostas no ambito do concurso para a constru¢do de um navio de passageiros para os
Acores. Estas propostas serdo alvo de analise e avaliacdo, tendo em conta o programa de
concurso e do caderno de encargos, far-se-a4 um relatdrio preliminar e sera concedido um
prazo de audiéncia prévia aos concorrentes. Apds estas diretrizes serd elaborado um
relatério final que, posteriormente, serd analisado pela Secretaria Regional dos

Transportes e Obras Publicas para tomarem a devida decisdo.

3.2 Legislacao — Transporte Maritimo
Os transportes avocam um papel fundamental no desenvolvimento econdmico e social de
um pais ou de uma regido. Isto porque a capacidade de mobilidade de pessoas e bens
influencia a dinamizagdo das transagdes econdmicas, levando a que haja maior
competitividade entre as empresas e uma melhoria em termos de qualidade de vida

populacional.
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O Regulamento (UE) n° 1177/2010, de 24 de novembro, do Parlamento Europeu e do
Conselho, relativo aos Direitos dos Passageiros dos Servigos de Transporte Maritimo e
por vias navegaveis interiores, alterando o Regulamento (CE) n.° 2006/2004, tem o intuito
de assegurar um elevado nivel de protecdo e de assisténcia aos passageiros em todos os
Estados-Membros da Unido Europeia (UE), e visa garantir que os operadores economicos
atuem em uma conjuntura harmoniosa no mercado interno. Por este facto, implementaram
regras relativas a acessibilidade e assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida,
solucdes automadticas e imediatas em caso de interrupcao da viagem, obrigacdes de
informacao aos passageiros ¢ o devido tratamento as indeminizagdes que possam surgir

e aplicacao de regras gerais.

Concomitantemente, este Regulamento visa que cada Estado-Membro deve eleger a
instituicdo (NEB) responsavel para fiscalizar a sua implementacdo. Em Portugal, as
funcdes de coordenar, implementar, fiscalizar e supervisionar a aplicacdo deste
Regulamento esta a cargo do Instituto da Mobilidade e dos Transportes, [.P. (IMT, L.P.).
Ja no caso da RAA, cabe a DRT contribuir para a definicdo e execu¢do das politicas
regionais nesta aérea, dos transportes maritimos, em especial refor¢ando o potencial do
mesmo, de modo a expandir a competitividade da economia na regido, aprimorar a
acessibilidade de pessoas e bens, reforcando assim a coesdo regional e contribuindo para
a melhoria da qualidade de vida dos agorianos (DRT, 2019). A eleicao deste organismo
nacional de execucdo do regulamento foi decretada, por ordem juridica interna, no
Decreto-Lei n.° 7/2014, de 15 de janeiro, publicado no Diario da Republica, 1* série, N.°

10, como o organismo responsavel.

Este decreto-lei, segundo o Art. 2°, enquadra no seu ambito todos os passageiros que

viajem:
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a) a partir de um porto de embarque que seja situado fora do territério de um
Estado-Membro e que o porto de desembarque se situe num dos territdrios de um
dos Estados-Membros, desde que o servigo prestado seja efetuado por um
transportador da Unido Europeia;

b) Em caso de passageiros de cruzeiros, aplica-se sempre que o porto de
embarque se localize num dos Estados-Membros;

c) Aplica-se também a utiliza¢ao de servicos de transporte de passageiros,
sempre que o porto de embarque esteja situado no territério de um Estado-

Membro.

A importancia deste meio de locomog¢ao torna-se flagrante quando implementada
numa regido como na RAA, devido ao seu contributo ativo na conexdao econdmica,
territorial e social. Devido a sua insularidade, este setor tem grande impacto no quotidiano
da populacdo e contém elevada dinamica de desenvolvimento. Para o GRA, a
modernizacdo deste setor devera apresentar-se como uma permanente prioridade, quer a
nivel das infraestruturas, como dos meios, por forma a potenciar a criacdo de mais
oportunidades de negdcio, impulsionar o crescimento sustentavel e a criagdo de emprego
nesta regido (cf. PIT). O PIT ¢ um documento, elaborado pelo GRA, com o intuito de,
tanto ao nivel de infraestruturas, como dos meios e niveis de servigo existentes, direcionar

medidas que propdem um nivel de coordenagao e promogao da intermodalidade na regido.

O setor maritimo-portuario, sendo responsavel por cerca de 70% do comércio
internacional, exerce igualmente uma fun¢do fundamental no desenvolvimento da RAA
(cf. PIT). Para fomentar o mesmo, houve necessidade de desenvolver as infraestruturas
portuarias, de modo a ajudar no fluxo de entrada e saida de mercadorias. A constante

evolucdo que se verifica neste setor fez com que todos os portos, exceto o da ilha do
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Corvo, adotassem rampas para a atracagem de navios ferry Ro-Ro potenciando o

desenvolvimento de trafego de passageiros e viaturas.

Dada a magnitude deste meio de transporte e tendo em conta o previsto no
Regulamento (CEE) 3577/92, de 7 de dezembro, o Governo Portugués definiu as OSP’s
para a cabotagem* maritima nas liga¢des entre o Continente Portugués e a Regido, de
modo que qualquer operador que efetue estes itinerarios tenha de responder as condi¢des

impostas.

O modelo de transporte maritimo nos Acgores apresenta desigualdades significativas
entre o transporte de mercadorias e passageiros. O transporte de mercadorias responde
aos requisitos da procura, em termos gerais, sem receber qualquer apoio financeiro pelo
GRA. Todavia, o transporte de passageiros economicamente ¢ deficitario, sendo
subsidiado por esta entidade. Embora esta atividade nas “ilhas do Triangulo” (Grupo
Central) e no Grupo Ocidental assuma grande desenvolvimento, para o qual contribui, e
muito, a implementacao do transporte de viaturas, o que veio impulsionar a capacidade

de mobilidade dos acorianos e de todos aqueles que visitam esta Regiao.

De modo a garantir a mobilidade dos residentes na RAA, o Governo adotou a
implementa¢do de dois modelos distintos no transporte maritimo de passageiros. No
transporte regular no Grupo Central, o qual efetua viagens entre as ilhas do Faial, Pico e
S. Jorge, ao longo de cada ano civil, o Governo dos Acores decidiu aplicar as disposigdes
do n.° 2 do artigo 4.° do Regulamento (CEE) n.° 3577/92, de 7 de dezembro, impondo as

obrigagdes de servigo publico, a partir de 1 de janeiro de 2010. Assim sendo, a aposta

* Navegacio entre portos maritimos do mesmo pais, sem perder a costa de vista.
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feita para este desenvolvimento foi a aquisi¢ao de dois novos navios de transporte de

passageiros e viaturas.

No que concerne ao transporte regular de passageiros no Grupo Ocidental e ao
transporte sazonal, executado de maio a setembro, de passageiros e viaturas, entre as
restantes ilhas do arquipélago, ¢ assegurado através de um contrato de gestao de servicos
de interesse econdmico geral, incumbindo, anualmente, por Resolu¢ao de Conselho do
Governo, e concurso publico, que a entidade Atlanticoline S.A. efetue este servigo, pelo
qual recebe uma compensac¢ao financeira pelo cumprimento das OSP’s. Esta prestagdo de
servigo sera refor¢ada com a constru¢do de um navio ferry Ro-Ro que possibilitara o
alargamento deste servico a toda a Regido, contribuindo para o desenvolvimento de um
verdadeiro mercado interno, com maior qualidade, comodidade, seguranga, respeito pelo

ambiente e com frequéncia e regularidade adequadas.

Pelo facto de os transportes, nas suas diferentes vertentes, serem um modelo
dinamico, ha dificuldades de obtencao de dados em tempo real. Por isso, torna-se urgente
a interligacdo e integracao de toda a informagdo. O Governo dos Agores pretende, num
curto-médio prazo, implementar um sistema de transportes inteligente na Regido, pelo
qual, economicamente eficiente e de forma sustentavel, satisfaca com qualidade e respeito
pelo ambiente, as necessidades de mobilidade e acessibilidade de pessoas e bens,
potenciando os objetivos regionais do desenvolvimento, quer a nivel econémico, de
1sonomia e coesao social e territorial. Desta forma, segundo o PIT, serd desenvolvida uma
Plataforma de Gestdao Integrada de Transportes (PGIT), de modo a possibilitar uma
interligacao otimizada de todo o sistema regional de transportes, permitindo, através dos
mais recentes desenvolvimentos tecnoldgicos, a monitorizagao e visualizagao, em tempo

real e integrada, dos servigos e sistemas de transporte da Regido Autonoma dos Agores.
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3.3 Breve descricao da Operaciao da Atlanticoline S.A 2017/2018

A Atlanticoline S.A. tem a missdo de assegurar um servi¢o de transporte maritimo de
pessoas e veiculos, com fiabilidade e seguranga, contribuindo para o desenvolvimento
econdmico e social da regido, promovendo o intercAmbio de passageiros entre as diversas

ilhas da RAA.

Concomitantemente, no que concerne a visao, a Atlanticoline pretende ser a
referéncia no transporte maritimo de pessoas e veiculos na regido, com plena abertura a

mudanga e trabalhando em prol das necessidades de todos os seus clientes.

Relativamente aos seus valores, esta entidade foca-se na orientagdo para o cliente, na
competéncia, na seguranga, na responsabilidade, tanto ambiental como social e na
ambigdo de crescimento, em prol do desenvolvimento quer econdmico, quer do turismo
na regido, na ética, no preambulo da mudanc¢a e acompanhamento da inovagdo das

tendéncias.

Apos o processo de fusdao entre a Atlanticoline S.A. e a Transmagor - Transportes
Maritimos Agorianos, Lda., concluido em setembro de 2015, a Atlanticoline passa a ter
uma operacao anual, constituida por uma parte regular e outra sazonal, oscilando com
uma época baixa, decorrendo de janeiro a junho e de setembro a dezembro, ¢ alta, somente

realizando-se em julho e agosto.

A operagdo regular ¢ composta pelas linhas Azul, Verde e Rosa, enquanto que a
operacdo sazonal ¢ constituida pelas linhas Amarela e Lilas. Assim a linha Azul efetua
viagens entre as ilhas do Faial (com partidas e chegadas no porto da Horta) e do Pico
(com partidas e chegadas no porto da Madalena); a linha Verde faz escala entre as
designadas “ilhas do Tridngulo” (no Faial efetuando-se chegadas e partidas no porto da

Horta, no Pico opera-se tanto no porto da Madalena, como no porto de S. Roque e em S.
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Jorge efetuam-se escalas no porto das Velas), enquanto que a linha Rosa efetua ligacdes
entre as ilhas mais a ocidente deste arquipélago (nas Flores efetuam-se partidas e
chegadas no porto de Santa Cruz e no Corvo recorre-se ao porto da Vila do Corvo). Por
sua vez, na operacao sazonal, a linha Lilas estabelece viagens entre as ilhas do Faial (as
partidas e as chegadas sao efetuadas a partir do porto da Horta), do Pico (as escalas sao
efetuadas a partir do porto de S. Roque), de S. Jorge (efetuam-se as escalas nos portos de
Velas e Calheta) e da Terceira (as escalas sao efetuadas no porto de Pipas, em Angra do
Heroismo) e a linha Amarela estabelece a conexdo de todas as ilhas, a excecao da ilha do

Corvo.

No ano civil de 2017, a operagao sazonal decorreu de 18 de maio a 24 de setembro
(linha Amarela), contando com o auxilio dos navios catamara fretados do armador
SealJets: Megalet e MasterJet. O navio Megalet tinha a capacidade para transportar 650
passageiros e 80 viaturas, enquanto que o navio MasterJet contava com a capacidade de
transportar 600 passageiros e 60 viaturas. A linha Lilas decorreu na periodicidade de 15
de junho a 16 de setembro, em que as viagens ficaram a cargo dos navios monocasco
Gilberto Mariano (Anexo 12) e/ou Mestre Simao (Anexo 13), sendo estes navios da frota
propria desta entidade. O navio Gilberto Mariano tem capacidade para transportar 12
viaturas no seu car dek e 296 passageiros. Por sua vez, o navio Mestre Simio tem
capacidade para transportar o mesmo numero de passageiros, mas, em termos de viaturas,
apenas tem disponibilidade para transportar 8 viaturas. Todas as viagens efetuadas com
os horérios da linha Azul e da linha Verde foram a bordo dos navios monocasco Gilberto
Mariano, Mestre Simao, Cruzeiros das Ilhas e/ou Cruzeiro da Canal (Anexo 14),

pertencendo estes dois ultimos também a frota propria desta entidade. Ambos os navios,

° Car dek: dek ou espago, no ferry, apropriado para o transporte de viaturas.
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Cruzeiro das Ilhas e do Canal, tém capacidade para transportar 193 passageiros. As
ligacdes efetuadas com a linha Rosa ficaram a cargo a lancha Ariel (Anexo 15), lancha

cabinada, com capacidade para transportar 12 passageiros apenas.

Figura 7 — Diagrama das linhas da operacao 2017.
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Fonte: Manual de vendas Atlanticoline (2017)
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Figura 8 — Diagrama da periodicidade, frequéncia e portos da operacao 2017.
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Fonte: Manual de vendas Atlanticoline (2017)
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Figuras 9 e 10 — Diagrama das operagoes da Atlanticoline.
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Fonte: Manual de vendas da Atlanticoline (2018)

Em 2018, a Atlanticoline S. A. iniciou a sua operagao sazonal a 3 de maio, terminando
a 29 de setembro, prolongando-se assim mais 20 dias de navegac¢do, em relagdo ao ano
transato. A linha Amarela contou novamente com o auxilio do navio catamara Megalet e
com a estreia do navio convencional monocasco, em oceano Atlantico, Aqua Jewel, sendo
ambos fretados ao armador SealJets. O navio Aqua Jewel comportava a bordo 650
passageiros e 155 viaturas. A linha Lilas estava programada para se iniciar a 16 de junho,
decorrendo até 15 de setembro. Todavia, a Atlanticoline teve a necessidade de abolir as

ligagdes pré-definidas para esta linha, dado que, a 6 de janeiro deste ano, o Mestre Simao
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sofreu um acidente, ficando encalhado a largo da baia do porto da Madalena. Nao sendo
possivel de todo a recuperagao do mesmo, o seu processo de remogao so6 ficou concluido
a 7 de julho do mesmo ano. Assim, a Atlanticoline apenas reagendou as viagens que
estavam programadas com este navio, na linha Azul e Verde, ficando a cargo dos navios
monocasco Cruzeiro das Ilhas e do Canal. Porém, apenas se efetuaram duas ligacdes da
linha Lilés, nos dias 13 e 15 de julho, de modo a auxiliar o transporte de passageiros e
viaturas para o Festival da Calheta, na ilha de S. Jorge, ficando a cargo do navio Gilberto
Mariano, dado que o mesmo ¢ o Unico, de momento, com certificagdo para atracar nos

portos que constituem a linha Lilas.

Todavia, estima-se que no ultimo trimestre de 2019, seja possivel incorporar na
operacdo regular o navio monocasco Mestre Jaime Feijé que tera capacidade para

transportar 333 passageiros e 15 viaturas, tendo de comprimento 41, 2 metros.

Figura 11 — Arranjo geral do navio ou embarcagao.

Fonte: Atlanticoline S.A (2019).
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Porém, os trabalhos no desenvolvimento da constru¢do deste navio decorreram bem
e a entidade de construgdo (Astilleros Armon) conseguiu conclui-lo mais cedo. A 24 de
julho de 2019, o navio Mestre Jaime Feijé (Anexo 16) chegou ao porto da Horta, tendo
passado por diversas inspec¢odes por parte da DGRM e por outros procedimentos normais
e necessarios para a sua entrada na operagdo da Atlanticoline, nomeadamente o seu
registo na Capitania da Horta. A sua integragao ao servigo da Atlanticoline S.A. deu-se
no passado dia 5 de agosto de 2019, auxiliando a reintegragcdo das viagens com a linha
Lilas. A sua cerimoénia de batismo decorreu no Terminal da Gare Maritima da Horta, a 9
de agosto de 2019. Para além do transporte de passageiros e viaturas, tendo este navio
capacidade para transportar 333 passageiros € 15 viaturas com 5,5 toneladas, o mesmo

tem capacidade para transportar, em simultaneo, 3 utentes de maca na ala da enfermaria.

Todos estas indicacdes de detalhes destas operacdes da Atlanticoline S. A. sdo
diretrizes que se encontram estabelecidas no Caderno de Encargos. Este ¢ resultante do
concurso publico, com publicidade internacional, para a celebracdo do contrato de
fornecimento do servigo publico de transporte maritimo de passageiros e de viaturas na
RAA, sob orientagdo da Secretaria dos Transportes e Obras Publicas, bem como da
Direcao Regional dos Transportes. Este Caderno de Encargos compreende um conjunto
de artigos incluidos na sequéncia da celebragdo da adjudicagdo deste contrato, no ambito
deste concurso publico (em Disposi¢des Gerais, Art. 1° - objeto). A regéncia destas
diretrizes tem a durabilidade de 32 meses, iniciando-se a 1 de maio de 2017 e findando a
dezembro de 2019 (Art. 4° — entrada em vigor e Art. 7° — prazo da prestacao de servigos).
Este mesmo Caderno faz mencdo, descritiva, das obrigacdes do adjudicatario,
nomeadamente, as OSP’s, nas quais ha referéncias quanto ao nimero de ligagdes a serem

efetuadas por rotas, periodicidade das mesmas, carateristicas dos navios e respetivas
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metodologias de execugao (Capitulo IIT — Art. 10° — Obrigagdes de Servigo Publico e

Capitulo IV — Art. 24° — Navios e metodologia de execucao).

No que concerne a intermodalidade, segundo o Art. 19° do Caderno de Encargos, o
adjudicatario, em cooperagdo com a(s) transportadora(s) que realizam o transporte aéreo
regular inter-ilhas, devem conciliar, na medida do possivel, os seus horarios de
funcionamento, de modo a incrementar a intermodalidade no interior da RAA. Todavia,
o intuito da regéncia deste artigo vem complementar e fundamentar a implementagao do
PIT, em fevereiro de 2014, no qual o GRA pretende, através da combinagao de horérios,
maior conexao na intermodalidade aérea, maritima e terrestre, de modo a potencializar a
capacidade de mobilidade de passageiros e bens, por forma a dinamizar as transagdes
econdmicas da regido, bem como uma melhoria na qualidade de vida dos residentes e
comodidade dos seus visitantes. Este objetivo descrito no Caderno de Encargos somente
¢ possivel devido as intervengdes de melhoria nas infraestruturas que englobam estes
meios (aéreo, maritimo e terreste), dado que o GRA recorreu a fundos da UE
disponibilizados para este efeito. Fulcralmente, este objetivo baseia-se nos niveis de
seguranga, conforto dos passageiros e na eficiéncia operacional, em conjunto operacional
dos portos e aeroportos, sendo estes os elos de ligacao essenciais na cadeia de valor de

transportes e no papel de desenvolvimento econémico de cada ilha da regido.

Atualmente, ja se verifica a implementacdo desta intermodalidade. No entanto,
somente se aplica a operagao regular, linha Azul, da Atlanticoline S. A. Este ¢ ainda um
processo rudimentar, dado que o objetivo do PIT ¢ reunir, através de interligacdes dos
varios sistemas de vendas das entidades em questao (aérea e maritima), a disponibilizagao
momentanea dos seus servigos para comercializacdo. Neste momento, os sistemas de

vendas destas ndo se encontram interligados e estas entidades ndo funcionam com o
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mesmo sistema (AMADEUS vs. X-Ferry). No caso da Atlanticoline, esta recebe, via e-
mail, uma listagem de vouchers de passageiros, por parte da SATA, que reservaram
através do sistema aéreo, o seu interesse em utilizar os servicos de transporte maritimo de
passageiros da regido, para visitarem e efetuarem a interligagdo entre as ilhas do Faial e
Pico. Estas listagens de vouchers sao enviadas para as respetivas bilheteiras do porto de
partida destes passageiros. Estes deverao, posteriormente, dirigir-se a respetiva bilheteira
do porto de partida selecionada pelos mesmos e apresentar o voucher que lhes foi
atribuido pela SATA, podendo naquele momento escolher, do horario disponivel do
transporte maritimo de passageiros, o pretendido. O funciondrio emite o bilhete, faturando
a entidade de transporte aéreo inter-ilhas (SATA), uma vez que o passageiro procedeu ao
pagamento da utilizagdo dos servigos de transporte maritimo no momento que recorreu
ao sistema de vendas da SATA para reservar todos estes servigos. Relativamente a
operagao sazonal, para além de garantir a conexao entre todas as ilhas, a Atlanticoline S.
A. tem vindo a persistir na eliminaco de transbordos®, contribuindo para maior conforto
dos seus passageiros, bem como para agilizar o processo de navegagao, dado que, e por
forma a consolidar as suas rotas, apenas esta entidade tem 30 minutos para efetuar o
embarque e desembarque de passageiros e viaturas, em cada porto. Para além disso, e a
pensar em prol da comodidade dos seus passageiros, esta entidade tem vindo a
implementar, em termos de horarios, viagens noturnas nas ligacdes mais distantes,

nomeadamente Sao Miguel — Terceira e Faial — Flores.

Em termos de elaboragdo dos seus horarios, e segundo as indica¢des das obrigacdes

de servico publico, estabelecidas no Caderno de Encargos, a Atlanticoline S. A. pretende

© Transbordos - é o processo de embarque e desembarque de passageiros e viaturas, na designada placa giratéria, na ilha Terceira, com
o intuito de dar continuidade a viagem quer, no sentido oriente para ocidente e vice-versa.
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garantir o transporte de passageiros e viaturas nas varias festividades celebradas por todo
o arquipélago. Assim sendo, presta um servigo de transporte para um universo de cerca
de 50 festividades em todas as ilhas deste arquipélago, reforcando, através das suas
ligacdes das linhas Verde e Amarela, as festividades Sanjoaninas, em Angra do
Heroismo, Cidade Patrimonio Mundial com distingdo atribuida pela UNESCO, bem
como garantir as ligacdes ao Festival da Calheta (Capital das Fajas), vencedora do prémio

de uma das 7 Maravilhas de Portugal, na categoria de Aldeias de Mar (Faja dos Cubres).

Toda a gama de produtos e servigos disponibilizados em ambas as opera¢des foram
distribuidas para aquisi¢do através das agéncias de viagens parceiras desta entidade, das
suas lojas localizadas em Ponta Delgada e na Horta, assim como nas suas bilheteiras
(Horta, Sao Roque, Madalena, Velas, Calheta e Angra do Heroismo). Simultaneamente,
foram distribuidas através do seu site, dos dois sistemas de vendas (X-Ferry e TRM), até
entdo, e dos seus quiosques eletrénicos, bem como por meio de parceria com a Rede
Integrada de Apoio ao Cidadao — RIAC. Para além destes diversos meios, a Atlanticoline

S. A. disponibiliza um servigo de Contact Center-.

Figura 12 — Locais de aquisi¢ao dos produtos e servi¢os da Atlanticoline

Fonte: Atlanticoline S. A (2019).
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Em termos de panoplia de produtos e servigos, esta entidade conta com:

> Tarifas regulares;
> Tarifas especiais;
> Campanhas promocionais.

As tarifas regulares e especiais fazem parte da estruturagdo tarifaria (11° artigo,

Capitulo III), as quais sdo instituidas no 6° artigo do Caderno de Encargos frisando que:

> Tarifas regulares:
= Adulto (passageiro com idade > 13 anos);
= Criangas (grupo etario dos 3 aos 12 anos inclusive, que tem uma
redugdo de pelo menos 50% sobre o tarifario de referéncia);
» Viatura (tarifa regular para veiculos que se encontram segmentados
por classes);
* Animais domésticos (tarifa para o transporte de animais domésticos

acompanhados dos donos e em caixas proprias).

> Tarifas Especiais:
» Pack Familia (Tarifa para viagens de ida e volta para: 2 adultos +
viatura | 2 adultos + filho(s) (3 ¢ aos 12 anos) | 2 adultos + filho(s) (3 e aos
12 anos) + viatura | 1 adulto + 1 crianga (3 e aos 12 anos) + 1 viatura,
desconto de 25% sobre o total da reserva);
= Grupo (aplicavel a grupos culturais ou desportivos constituidos por
mais de 10 elementos. Abrangendo um desconto de 10%, pelo menos, no

tarifario de referéncia);
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= Interjovem (bilhetes adquiridos para passageiros portadores do

Cartdo Interjovem’

, com idades compreendidas dos 13 aos 30 anos
inclusive);

= Azores 4 You/ Azores 4 You + /Azores 4 Kids (Os pacotes Azores
4 You permitem a aquisicao de 4 viagens (idas) a utilizar pelo titular em
qualquer data e durante a validade afeta ao pacote. A aquisi¢ao do pacote
¢ elegivel para passageiros adultos e criangas (3 aos 12 anos inclusive). O
Azores 4 You (titular adulto) permite usufruir de um desconto de 50% no
transporte de uma viatura com condutor, em cada viagem de ida.
1) Azores 4 You: 4 viagens entre ilhas do mesmo Grupo.

2) Azores 4 You +: 4 viagens entre qualquer ilha do arquipélago.

3) Azores 4 KIDS: 4 viagens para usar entre qualquer ilha do
arquipélago. A compra deste produto ndo obriga a marcagao imediata das
viagens);

= Sénior (grupo etario a partir de 65 anos de idade);

» Incapacidade Permanente Geral (IPG) / Deficiente Forgas Armadas
(bilhetes para passageiros a partir dos 65 anos; portadores de incapacidade
permanente com percentagem superior a 60%, deficientes das Forgas
Armadas);

» Beb¢ (isenc¢ao tarifaria para criangas dos 0 aos 2 anos de idade);

» Familias Numerosas (residentes na RAA tém um desconto de pelo

menos 20% sobre o tarifario de referéncia).

7 Cartdo Interjovem: O Cartdo Interjovem ¢ uma iniciativa do Governo dos Agores que visa promover a mobilidade dos jovens no
arquipélago dos Agores, independentemente da sua nacionalidade e/ou local de residéncia.
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De modo a incrementar e rentabilizar as vendas, a Atlanticoline S. A. disponibiliza

Campanhas Promocionais, tendo sido estas:

2017
= Peregrinacdo ao Senhor Santo Cristo dos
Milagres;
= Flores - Uma Ilha de Sonho;
* Escapadinha a Santa Maria;
= Last Trip, Best Price.

* Peregrinagdo ao Senhor Santo Cristo dos
Milagres;

= Flores - Uma Ilha de Sonho;

= Escapadinha a Santa Maria;

= Last Trip, Best Price Santa Maria/Sao Miguel;

= Last Trip, Best Price Terceira;

= Maré¢ Baixa.

Ao longo dos anos da existéncia desta entidade, um dos focos principais € o
preambulo da mudanga e acompanhamento da inovagao das tendéncias. Em termos
concretos, a Atlanticoline S. A. pretendeu ter apenas um unico sistema de venda,
disponibilizando-o a toda a sua rede de vendas (sistema X-Ferry), que esta disponivel

deste marco de 2018.

Outro objetivo desta entidade foi desenvolver um novo website, que foi langado a 8
de janeiro de 2019, com o intuito de permitir efetuar reservas rapidamente, ter uma
apresentacao grafica moderna, ser mais rico em contetdos e ser regularmente atualizado,
ser um meio user friendly e responsive, conter disponivel um sistema de vouchers,
carrinho de compras, reservas multi-ilhas, ser possivel fazer login/ registar-se como

passageiro frequente, entre outras novidades.

Ainda no acompanhamento das tendéncias tecnologicas, a Atlanticoline S. A. langou

a sua Mobile APP, em versao ANDROID a 25 de janeiro de 2019 e em versao /0S a 12
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de marcgo de 2019. Com esta aplicagdo movel, pretende-se disponibilizar ao utilizador,
em tempo real, notificagdes relevantes por parte da operagao desta entidade, consulta de
histérico de viagens, sincronizagdo com o novo website, ter acesso a biblioteca media, as
revistas digitais (revista de bordo), bem como, em tempo real, visualizar a posi¢ao de

navegac¢ao dos navios (maritime traffic).

Desde o seu surgimento, a atualidade, e atendendo a sua missdo, a Atlanticoline S.A.
pretende servir e contribuir para a mobilidade de todos os agorianos e de todos aqueles

que nos visitam.
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CAPITULO IV - METODOLOGIA DA INVESTIGACAO

O presente capitulo aborda a metodologia da investigagdo empirica, no qual se efetua um
preludio sobre a qualidade e a avaliagdo de satisfacdo do cliente em relagdo ao
produto/servico prestado. Neste mesmo capitulo enuncia-se o objetivo geral da
investigacdo e apresentam-se as questdes de investigacdo. Em seguida, explicam-se as

etapas do processo de investigagao.

4.1 Enquadramento conceptual
O conceito de qualidade no setor turistico tem vindo a marcar presenga progressivamente,
sendo uma das principais preocupagdes dos gestores das organizacdes deste ramo. Isto
deve-se a elevada concorréncia no mercado entre os diversos servigos turisticos. Assim,
ha a necessidade de obtengdo de vantagens competitivas, particularmente a nivel de
profissionalismo, de inovacao, de recursos humanos, de tecnologias de informagao e

comunicag¢do, bem como de marketing (Dias, Soifer e Ferreira, 2009).

Segundo Eraqi (2005), a qualidade s6 ¢ bem empregue se, no mercado competitivo,
as entidades diligenciarem e certificarem-se que os seus produtos/servicos sao

disponibilizados a medida do cliente.

Ja na perspetiva de Cota (2006), a apreensao de qualidade pelos clientes ¢ a
repercussdo da avaliacdo dos produtos/servigos prestados pela empresa. E através desta
avaliacdo que as organizagdes apuram se os clientes estdo satisfeitos ou quais serdo as

medidas que devem adotar para melhorar a satisfagdo.
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4.2 Objetivo geral do estudo e questdes de investigacao
De acordo com Fortin (2009), o objetivo dita o intuito do investigador na resultancia do
trabalho, por intermédio da justificagdo das variaveis utilizadas, da populacdo e da
tematica da investigag¢do, ou seja, ¢ neste ponto que se revela a intensidade do foco da

investigacao.

O presente estudo visa, com recurso a alguns métodos estatisticos, e recorrendo a
utiliza¢dao do programa estatistico SPSS, indagar e aferir, de forma generalista, o grau de
satisfacdo, por parte dos clientes, no que concerne a qualidade da prestacao de servico de
transporte maritimo de passageiros na RAA, pela Atlanticoline S.A, no decorrer das
operagdes dos anos civis 2017 e 2018. De salientar que os dados, alvo de estudo, foram
facultados pela entidade, com o objetivo de serem analisados no &mbito académico. Deste
modo, a problematica de estudo que se pretende analisar engloba a seguinte questdo-
chave: Serdo de qualidade os servigcos de transporte maritimo de passageiros na RAA, de

acordo com as percecdes dos clientes?

Para analisar estas percec¢oes, dividiu-se este estudo em trés questdes de investigagao:
caraterizagdo sociodemografica dos inquiridos, nomeadamente por género,
nacionalidade, faixa etaria e habilita¢des literarias, e analise exploratdria das questdes

relativas as viagens e servico prestado.

4.3 Enquadramento do estudo e etapas do processo de investigagcao

Até 2016, o processo de avaliagdo da satisfagdo do cliente era efetuado por uma entidade
externa que implementava um questiondrio junto dos passageiros da Atlanticoline S.A. e

produzia um relatoério com os respetivos resultados.
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A partir de 2017, o processo de avaliacao da satisfacao do cliente passou a ser dirigido
pela Atlanticoline, ficando a cargo do Departamento de Auditoria e Qualidade. Todavia,
manteve-se o mesmo método de recolha de informacdao, ou seja, utilizou-se um

questionario para averiguar o grau de satisfagao dos passageiros.

No ano civil de 2017, a operagdo de transporte maritimo de passageiros inter-ilhas
ficou a cargo dos navios catamard MasterJet e Megalet. A referida operagao teve inicio a
18 de maio e finalizou-se a 24 de setembro do mesmo ano. Em 2018, a operacao decorreu
com auxilio dos navios catamara Megalet e convencional Aqua Jewel, iniciando-se a 3

de maio e cessando a 29 de setembro deste mesmo ano.

O presente estudo debruca-se sobre as operagdes realizadas nestes dois anos civis pela
Atlanticoline S.A. Deste modo, em 2017 elaborou-se e aplicou-se um inquérito (Anexo
1) aos passageiros da operacdo sazonal. Apds este inquérito ter sido aprovado, tem sido

aplicado desde 2018, a toda a sua operagao (regular e sazonal).

4.4 Metodologia
Segundo Fortin (2009), o pardmetro que influencia o investigador na forma de adquirir
ou conceber os conhecimentos da inquiricao, serve de base no que concerne as decisdes

em matéria de metodologia.

Como metodologia utilizada na avaliacdo de satisfagdo dos clientes recorreu-se a
implementagao de um inquérito (Anexo 1) aos passageiros, no decorrer das viagens, de

forma aleatoria.

Em termos de periodicidade de recolha de dados, em 2017, foram considerados dois

momentos: um, de 18 de maio até 31 de julho, que representa a 1.* fase da operacao
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sazonal; e um segundo, de 1 de agosto a 24 de setembro, relativo a 2.? fase da mesma.
Esta divisdo de periocidade deu-se para que o Departamento de Auditoria e Qualidade
pudesse auferir se este cumpria com os objetivos pretendidos, nao s6 deste Departamento,
como por parte do Conselho de Administracao desta entidade. Em 2018, a recolha destes
dados decorreu de 2 de janeiro a 30 de setembro. Os dados recolhidos foram analisados
com o software IBM SPSS Statistics, através do qual se efetuou uma analise de estatistica
descritiva, com o intuito de ser efetuada uma analise exploratoria aos itens componentes
do inquérito de satisfacao dos passageiros, € uma analise inferencial, com o objetivo de
extrapolar esses resultados para a populacdo, recorreu-se aos testes nao paramétricos,
nomeadamente o teste U de Mann-Whitney e o teste de Kruskal-Wallis, dado o nao

cumprimento do pressuposto da normalidade.

4.5 Classificacao e métodos da investigacao
A Estatistica ¢ uma “arte” e uma “ciéncia” que permite-nos depreender, de uma forma
generalista, as inferéncias a partir de um conjunto de dados. E definida, também, como
uma ferramenta que auxilia na sumarizagdo, na analise e na interpretagcdo da aglomeracgao
do conjunto de dados alvo de estudo, com o intuito de apreender as melhores decisdes

sobre a problematica do assunto estudado.

De acordo com Fortin (2009), quando o investigador opta por uma metodologia em
particular, este adota uma visdo do mundo e um fundamento filoséfico. A metodologia
de investigacdo infere, simultaneamente, um processo racional e uma agregacdo de

técnicas ou de meios que outorgam realizar a investigacao.

A metodologia quantitativa ou objetivista fundamenta-se através da observacdo de

factos, acontecimentos e fenomenos objetivos e que comportam um processo sistematico
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de colheita de dados, sendo estes observaveis e mensuraveis. Estes objetivos consistem,
essencialmente, em encontrar relagdes entre varidveis, efetuar descrigdes das quais
recorrem ao tratamento estatisticos de dados recolhidos, testando teorias, através das

quais se conseguem obter conclusdes.

Em suma, este método de investigacdo quantitativo baseia-se em técnicas de recolha,
que, posteriormente, com o recurso a analise de dados, permite a apresentagdo e
interpretacao dos resultados, que ajudam a conhecer melhor o que € objeto de estudo e a

fundamentar as decisGes a serem tomadas.

4.6 Amostra e instrumento utilizado
Segundo Hill e Hill (2002), qualquer investigacdo empirica decorre de uma recolha de
dados. Os dados sao obtidos através de observacoes, ou medidas, dos valores de uma ou
mais variaveis habitualmente fornecidas por um conjunto de entidades, as quais podem
ser pessoas singulares, familias, empresas ou qualquer outro tipo de entidade, perante a
qual o investigador projeta obter conclusdes, a partir das informagdes concedidas. O
primeiro grande marco na investigacao baseia-se no objetivo da mesma, que define a

natureza e a dimensao do universo (Populagdo (N)).

A populagao alvo de estudo desta dissertagao sao todos os passageiros que recorreram
ao servico de transporte maritimo de passageiros na RAA, no decorrer dos anos civis de

2017 e 2018.

Em 2017, a populagdo transportada foi de 586110 passageiros, dos quais 71229 foram
passageiros transportados ao servi¢o da operagdo sazonal. No ano de 2018, a populagdo

foi de 559503 passageiros, dos quais 489417 recorreram ao servico prestado na operagao
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regular e 70086 utilizaram os servigos prestados na operagao sazonal. Contudo, tento em
conta que seria de todo impossivel inquirir todos os passageiros, recolheu-se uma

amostra.

Esta amostra ¢ composta somente pelos passageiros inquiridos e transportados por
esta entidade, nos anos civis anteriormente referidos. Em 2017, 437 passageiros foram
inquiridos acerca do servigo prestado, representando assim 43,3% da amostra, e, em 2018,
573 passageiros avaliaram a prestacdo do servigo em causa, representando 56,7% desta

amostra.

O instrumento utilizado € o inquérito disponibilizado pela empresa (Anexo 1), o qual
¢ constituido inicialmente por itens para avaliar a satisfagdo da qualidade do servigo
prestado e na parte final algumas caracteristicas sociodemograficas (idade, sexo,

nacionalidade e habilitag¢des literarias) dos passageiros.

Para avaliar a qualidade do servi¢o prestado no transporte maritimo de passageiros,
na RAA, foi utilizada uma escala de Likert de cinco pontos a variar de 1 (fraca) a 5
(excelente), escala de resposta psicométrica que auxilia a medir o nivel de satisfagdo ou

ndo com os aspetos relativos aos itens pertencentes a cada um dos seguintes cinco topicos:

e Topico 1: Navio e Viagem;

e Topico 2: Tripulagao;

e Topico 3: Servico de Embarque e Rececao;
e Topico 4: Servigo Bar;

e Topico 5: Servigo de Pré-Venda, Venda e Pos-Venda.
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Para uma melhor percegao do servigo prestado, cada topico foi subdividido em itens,
na totalidade por quinze itens, por forma a verificar-se a qualidade apreendida em cada

um.

Deste modo, o topico 1 — Navio e Viagem compreende os itens comodidade do navio

(1); limpeza geral do navio (2) e limpeza geral das instalagdes sanitarias (3).

Quanto topico 2 — Tripulacdo, este ¢ subdivido pelos itens disponibilidade (4);

simpatia (5) e apresentagdo (6).

Por sua vez, no topico 3 - Servico de Embarque e Rececdo abrange os itens tempo de

espera no check-in (7) e tempo de espera no embarque (8).

Relativamente ao topico 4 - Servigo de Bar, este analisa a diversidade da oferta e

qualidade dos produtos (9); o atendimento (10) e a limpeza do bar (11).

Finalmente, no topico 5 - Servigo de Pré-Venda, Venda e Pos-venda, este abrange o
atendimento telefonico, Call-Center (12); os horarios das viagens (13); as facilidades de
compra e acesso a informagdo online (Internet) (14) e, por fim, a disponibilidade e

simpatia em atendimento presencial (15).

No que concerne as variaveis sociodemograficas presentes no inquérito, e de modo a
facilitar o posterior tratamento dessa informacdo, procedeu-se a recodificacdo das
mesmas do seguinte modo: género (masculino e feminino); nacionalidade por portuguesa
e outras (estrangeiros). Quanto a faixa etaria subdividiu-se em 4 categorias: passageiros
com 24 anos ou menos, passageiros com idades compreendidas entre 25 a 35 anos,
passageiros com idades entre os 36 a 54 anos e passageiros com 55 anos ou mais. No que

concerne as habilitacdes literarias, foi subdividida em 3 categorias, especificamente por
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passageiros até¢ ao 6° ano de escolaridade, por aqueles que tinham entre o 7° ao 12° ano

de escolaridade (secundario) e, por fim, pelos passageiros que tinham o ensino superior.

Em suma, esta dissertacdo incide-se sobre uma amostra total de 1010 passageiros, que
avaliaram a qualidade da presta¢do do servigo de transporte maritimo de passageiros na

RAA, que se pretende que seja representativa da populagdo em estudo.

4.7 Procedimentos de Analise de Dados

Para o tratamento e andlise dos dados, recorreu-se ao IBM SPSS Statistics, com o qual
foram calculados os resultados referentes a estatistica descritiva, ao coeficiente alfa de
Cronbach, ao teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), ao teste U de Mann-Whitney e ao teste
de Kruskal-Wallis (Bryman & Cramer, 2003; Pestana & Gagueiro, 2000; Maroco, 2010).
Com o intuito de avaliar a satisfagdo dos passageiros, foram utilizados alguns métodos
estatisticos no ambito da estatistica descritiva (e.g., tabelas de frequéncias, valores da
mediana e moda) e da estatistica inferencial (nomeadamente, os testes de hipoteses nao
paramétricos). A consisténcia interna dos itens de cada um dos tépicos e dos tdpicos que
compodem a avaliacao da satisfagdo dos passageiros da empresa foi estudada utilizando
do coeficiente alfa de Cronbach.

O teste Kolmogorov-Smirnov (K-S) foi utilizado com a finalidade de testar a
normalidade da distribui¢dao (Pestana & Gagueiro, 2000; Maroco, 2010). Foram ainda
aplicados testes ndo paramétricos (o teste U de Mann-Whitney e o teste de Kruskal-
Wallis) para testar a existéncia de diferencas significativas referentes as questoes de

investigacao (Q2 e Q3).
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CAPITULO V — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo apresentam-se os resultados obtidos no inquérito de satisfagcdo dos clientes,
acerca da qualidade do servico prestado nos transportes maritimos de passageiros da
RAA, dando resposta as trés questdes de investigagdo, referidas e formuladas

anteriormente, no Capitulo I'V.

5.1 Caraterizacao sociodemografica dos inquiridos e analise exploratoria das

questoes relativas as viagens e ao servico prestado

Para analisar a perce¢do dos passageiros quanto a qualidade do servigo de transporte
maritimo de passageiros prestado na RAA, efetuou-se caraterizacao sociodemografica da
amostra do estudo e uma analise exploratdria das quinze questdes relativas as viagens e
ao servico prestado nestas (Q1). De seguida, apresentam-se os resultados relativos a esta

a analise.

No que concerne ao género, a maioria dos inquiridos sao do sexo masculino (53,3%).
Apesar de verificar-se uma diversidade relativa a nacionalidade, constata-se que 95,1%
sao de nacionalidade portuguesa. No que compete a faixa etaria, verifica-se uma grande
pluralidade na mesma. Contudo, a maioria dos inquiridos sao adultos com idades
compreendidas entre os 36 a 54 anos de idade (30,9%). Verifica-se que existe uma grande
diversidade quanto as habilitagdes literarias dos passageiros em causa. Todavia, o realce
centra-se no ensino secundario (7° ao 12° ano de escolaridade), representando 52,9% dos

passageiros transportados, todas estas informagdes sao apresentadas de forma sucinta na



57

Figura 13 - Caraterizacdo sociodemografica dos inquiridos (%).
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Através da analise de cada topico e dos seus respetivos itens, constata-se que, em

termos de Navio e Viagem — topico 1, os passageiros avaliam como muito boa,

respetivamente, a limpeza geral nos navios (37,8%), a limpeza dos sanitarios (34,7%) e a

comodidade-(31,7%), conforme mostra a Figura 14.

Figura 14 - Topico 1 - Navio e Viagem (%).
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No que concerne as equipas da Tripulacdo — tdpico 2, os passageiros inquiridos

classificam-nas como excelentes em termos de simpatia (41%) e muito boas na sua

apresentacao (38,6%) e disponibilidade (37,4%), como ¢ apresentado na Figura 15.

Figura 15 — Tépico 2 — Tripulagao (%).
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Ao analisar o Servigo de Embarque e Rece¢do — topico 3, com base na Figura 16,

verifica-se que os passageiros avaliam a sua qualidade como boa, tanto em relagdo ao

tempo de espera no check-in (33,2%), como ao tempo de espera no embarque (32,3%).
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Figura 16 — Topico 3 — Servigo de embarque e rececao (%).
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A partir da Figura 17 constata-se que no caso do Servigo de Bar — tdpico 4, cerca de
39,3% dos passageiros afirmam-se satisfeitos com a boa diversidade da oferta e qualidade
dos produtos disponibilizados para venda. Por outro lado, os passageiros consideram este
servico como muito bom ao nivel do atendimento (36,8%), assim como ao nivel da

limpeza do bar (36,5%).
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Figura 17 — Tépico 4 — Servigo de bar (%).
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Por fim, ao analisar o Servico de pré-venda, venda e pds-venda — tdpico 5, verifica-
se que os passageiros inquiridos estdo satisfeitos com a boa prestagdo de servigo relativa
ao atendimento telefonico - Call Center (39,9%) e com a facilidade de compra e acesso a
informacdes Online dos servigos/produtos disponibilizados por esta entidade (35,6%).
Para além destes itens, os passageiros afirmam-se muito satisfeitos no que respeita a
disponibilidade e simpatia no atendimento presencial (35,1%) e satisfeitos com os

horarios das viagens (35%) como ¢ evidenciado a partir da Figura 18.
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Figura 18 — Topico 5 — Servigo de pré-venda, venda e pds-venda (%).
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Em sumula, averigua-se que os passageiros dao enfase a satisfagdo relativamente a
uma muito boa limpeza geral dos navios (37,8%, topico 1 — Navio e Viagem); a excelente
simpatia da tripulagdo (41%, tépico 2 — Tripulacdo); a boa avaliagdo ao tempo de espera
no check-in (33,2%, tépico 3 — Servigo de Embarque e Rececdo); a boa diversidade da
oferta e qualidade de produtos disponibilizados no servigo de bar (39,3%, topico 4 —
Servigo de Bar); e, finalmente, a boa prestagao de atendimento telefonico (39,9%, topico

5 — Servigo de Pré-Venda, Venda e Pos-venda) como ¢ elucidado na Figura 19.
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Figura 19 — Destaque de maior satisfagdo por topicos (%).
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Através destes resultados ¢ possivel também verificar e identificar quais os itens a
que os passageiros atribuiram menor grau de satisfagdo. Observando a Figura 20, verifica-
se que os passageiros se afirmaram menos satisfeitos com o horario das viagens (7,2%),
com a facilidade de compra e acesso de informagao online (5,5%), com o tempo de espera
no check-in (4,8%) e de espera no embarque (4,5%) e, por ultimo, indicam que nao estao

satisfeitos com o servigo prestado pelo atendimento telefonico — call center (4,3%).
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Figura 20 — Grau de Satisfa¢dao — Fraco (%).
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Em contrapartida, e com base na analise dos resultados obtidos (ver Figura 21), os
passageiros inquiridos afirmam-se muito satisfeitos com a simpatia (41%) e apresentacao
(32,8%) da tripulacdo, com a limpeza no bar (32,8%), com a disponibilidade da tripulacao

em auxiliar estes (32%) e, por fim, com a generalizagdo da limpeza dos navios (32%).
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Figura 21— Grau de Satisfacdo — Excelente (%).
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Apesar dos itens tempo de espera no check-in e de tempo de espera no embarque, bem
como, o atendimento telefonico (Call Center), obterem uma boa classificacdo de
satisfacdo pelos passageiros, estes mesmos itens sdo aqueles que obtiveram niveis de
satisfagio mais baixos por parte dos passageiros. E de salientar, ainda que os itens
simpatia, apresentacao e disponibilidade, limpeza do bar e limpeza geral do navio foram

aqueles que obtiveram maiores niveis de satisfagdo por parte dos passageiros.

Para estimar a confiabilidade do questionario aplicado nesta pesquisa, e de forma mais
especifica os itens e os topicos que integram alguns desses itens usados para avaliar a
satisfacdo dos passageiros, foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach. O resultado
obtido, de 0.938, demonstra que existe uma consisténcia interna excelente, dado que o

valor do alfa de Cronbach (a)) € > 0.9 (Hill & Hill, 2002).

Concomitantemente, também se averiguou a confiabilidade de cada tdpico

constituinte deste inquérito de satisfagcdo e verificou-se que existe uma boa consisténcia
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interna em cada um, dado que cada topico obteve resultados do alfa de Cronbach (o) entre
0s 0,8 € 0,9 (Hill & Hill, 2002). Com maior precisao, o topico 1 obteve 0,834; o topico 2

atingiu 0,886; o topico 3 reuniu 0,877; o topico 4 auferiu 0,809 e o topico 5 obteve 0,849.

5.2 Analise as quinze questdes do inquérito de acordo com as carateristicas

da amostra do estudo

Como indicado anteriormente, para aprofundar este estudo sobre a qualidade nos servigos
de transporte maritimo de passageiros na RAA, de acordo com as percegdes dos clientes,
também se verificou se existiam diferencas estatisticamente significativas nas respostas
as quinze questdes de acordo com as carateristicas sociodemograficas dos passageiros,
nomeadamente pelo género, pela nacionalidade, pela faixa etdria e pelas habilitacdes

literarias (Q2).

Para se averiguar esta hipdtese de estudo, recorreu-se a utilizagdo de testes nao
paramétricos, nomeadamente o teste U de Mann-Whitney, que analisa apenas duas
amostras independentes, e o teste de Kruskal-Wallis para trés ou mais amostras

independentes.

De seguida, apenas se apresentam os resultados em que se observaram diferencas
estatisticamente significativas entre os itens pelas varidaveis independentes, os quais
indicam ainda a categoria cuja média das ordens (MR) ¢ mais elevada. Na Tabela 1 U e
H denotam, respetivamente, as estatisticas de teste, do teste U de Mann-Whitney e do

teste do Kruskal-Wallis.
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Tabela 1 — Resultados do teste U de Mann-Whitney e do teste de Kruskal-Wallis,
relativamente as varidveis independentes (quinze itens) referentes a percecdo da
satisfacao dos passageiros.

cro . Valor da Categoria cuja média das
Variaveis e . .
Independentes Item Estatistica de ordens € mais elevada
P teste U/H e p (MR)
Sexo 11 — Limpeza do bar U= 854?17’500 masculino
p-value =,005
Nacionalidade 1 - Comodidade do navio U= 1425_5’500 Outros (estrangeiros)
p-value =,018
Nacionalidade 4 — Disponibilidade U= 132412’000 Outros (estrangeiros)
p-value =,011
. . . . U = 14446,500 .
Nacionalidade 5 — Simpatia p-value = 045 Outros (estrangeiros)
Nacionalidade 8 - Tempo de espera no u= 1169_1’000 Outros (estrangeiros)
embarque p-value =,000
Nacionalidade 12 - Atendimento telefonico U= 1136_5’500 Outros (estrangeiros)
p-value =,086
. . 14 - Facilidade de compra e U =10814,000 .
Nacionalidade acesso da Inf. Online p-value = 003 Outros (estrangeiros)
: . . . H=8,925
Faixa etaria 2 - Limpeza do navio "~ 24 anos ou menos
p-value =,030
Faixa etaria 4 — Disponibilidade H 11’397 24 anos ou menos
p-value =,008
. L . H= 13,661
Faixa etéria 6 — Apresentacao p-value = 003 24 anos ou menos
Faixa etéria 9 - Diversidade da oferta e H=10,326 24 2108 OU MENOS
qualidade dos produtos p-value =,016
Faixa etaria 12 - Atendimento telefonico H= 8’_526 55 anos ou mais
p-value =,036
Habilitagdes 9 - Diversidade da oferta e H=14,016 Até ao 6° ano de
literarias qualidade dos produtos p-value =,001 | escolaridade
Habilitagdes 11 - Limpeza do bar H =8,057 Até ao 6° ano de
literarias P p-value = ,018 | escolaridade
I.{ab1’11.t acoes 12 - Atendimento telefonico H= 6’_648 Ate ao 6 ano de
literarias p-value = ,036 | escolaridade
Habilitagdes 13 - Hordrio das viagens H=6,517 Até ao 6° ano de
literarias & p-value = ,038 | escolaridade
Habilitagdes 14 - Facilidade de compra e H=7,534 Até ao 6° ano de
literarias acesso da inf. online p-value = ,023 | escolaridade
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Através dos resultados apresentados na Tabela 1, constata-se que os passageiros do
sexo masculino apresentam um grau de satisfacao mais elevado que os passageiros do

sexo feminino, no que concerne a limpeza do bar.

Em termos de nacionalidade, os passageiros estrangeiros apresentam maior grau de
satisfacdo no que concerne a comodidade do navio, a disponibilidade e simpatia da
tripulagdo, em termos de tempo de espera no embarque, em relacio a prestagao do servigo
de atendimento telefonico (call center) e a facilidade de compra e acesso das informagdes

disponibilizadas online.

Relativamente a faixa etdria, sdo os passageiros com 24 anos ou menos 0s que
apresentam maior grau de satisfagdo quanto a limpeza do navio, a disponibilidade e
apresentacao da tripulagdo e em relagdo a diversidade da oferta e qualidade dos produtos
disponibilizados no servigo de bar. Em contrapartida, sao os passageiros com 55 anos ou
mais que revelam maior grau de satisfacdao, quanto a prestacao de servigo no atendimento

telefonico.

No que respeita as habilitagdes literarias, constata-se que os passageiros que tém até
ao 6° ano de escolaridade sdo os que apresentam maior grau de satisfagdo em relacdo a
diversidade da oferta e qualidade dos produtos a venda no servigo de bar, bem como a
higienizacdo no mesmo. Estes passageiros sdo também os que apresentam maior grau de
satisfacdo em relagdo ao atendimento telefonico, ao horario das viagens e a facilidade de
compra e acesso de informagdo online dos servigos/produtos disponibilizados por esta

empresa.

Em compéndio, observa-se que sdo os passageiros do género masculino, de

nacionalidade estrangeira, com 24 anos ou menos ¢ com escolaridade até ao 6° ano, os
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que apresentam maior grau de satisfacdo relativamente as questdes que compdem o

inquérito.

5.3 Analise aos cinco topicos do inquérito de acordo com as carateristicas da
amostra do estudo

Para além de se analisar as respostas dos passageiros inquiridos as quinze questoes,

também se efetuou uma andlise por caraterizagdo sociodemografica destes, pelos cinco

topicos inseridos no inquérito em questao (Q3).

Igualmente, para se apurar esta hipotese de estudo, recorreu-se a utilizagao dos testes

ndo paramétricos: teste U de Mann-Whitney e teste de Kruskal-Wallis.

Na Tabela 2 sdo apresentados apenas os resultados em que se observaram diferengas
estatisticamente significativas entre os topicos pelas variaveis independentes, os quais

indicam ainda a categoria cuja média das ordens é mais elevada.
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Tabela 2 — Resultados do teste U de Mann-Whitney e do teste de Kruskal-Wallis,
relativamente as varidveis independentes (cinco topicos) referentes a percecao da
satisfacao dos passageiros.

Categoria cuja média

venda

Variaveis Tépico Valor da Estatistica das ordens é mais
Independentes de teste UH e p elevada (MR)
. . : . U=12171,000 .
Nacionalidade 2 — Tripulagao p-value = 019 Outros (estrangeiros)
. . : . H=11,463
Faixa etaria 2 — Tripulagao p-value = ,009 24 anos ou menos
Nacionalidade 3 —Servigo de ~ u=13 15_8’500 Outros (estrangeiros)
embarque e rececao p-value =,003
. U =286152,500 .
Sexo 4 — Servico de bar p-value = 0075 Masculino
Habilitagdes 4 _ Servico de bar H=17,590 Até ao 6° ano de
literarias ¢ p-value =,022 escolaridade
5 - Servigo de pré- _
Nacionalidade venda, venda e pos- U=82 1_1’500 Outros (estrangeiros)
p-value = ,0045
venda
Habilitacdes \"S/e-nizr\i:gg dieep rf,)_s_ H=28,028 Até ao 6° ano de
literarias ’ p p-value =,018 escolaridade

Com este estudo conclui-se que sdao os passageiros de nacionalidade estrangeira e os

com 24 anos ou menos 0s que apresentam maior grau de satisfagdo, relativamente a

prestagao de servico desempenhada pela tripulagdo (tdpico 2), o mesmo sucedendo ao

servico de embarque e rececao (topico 3).

Relativamente a prestagao do servigo de bar (topico 4), sdo os passageiros do género

masculino e os com habilitagdes literarias até ao 6° ano aqueles que apresentam maior

grau de satisfagdo. No que concerne a prestacdo do servigo de pré-venda, venda e pos-

venda (topico 5) constata-se que aqueles que apresentam maior grau de satisfagcdo sio os

passageiros com escolaridade até ao 6° ano e os com a nacionalidade.
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Em sumula, e apos analisar as hipoteses de investigagao, depreende-se que sao os
passageiros do sexo masculino, os de nacionalidade estrangeira, os com 24 anos ou menos
e 0s com até ao 6° ano de escolaridade os que apresentam maior grau de satisfacao no que
respeita a qualidade da prestagdo de servico de transporte maritimo de passageiros na
RAA. Salienta-se que estes valorizam, essencialmente, a simpatia da tripulagdo, o servigo
prestado através do atendimento telefonico, a diversidade da oferta e a qualidade dos
produtos disponibilizados no servico de bar, a limpeza do navio e, finalmente, o tempo

de espera no check-in.

5.4 Conclusoes
Em conclusao, através da analise dos resultados deste estudo, depreende-se que, apesar
da amostra conter mais passageiros do género masculino, de nacionalidade portuguesa,
com faixa etaria compreendida entre os 36 a 54 anos de idade e contendo,
maioritariamente, o ensino secundario (do 7° ao 12° ano), os passageiros que apresentam
maior grau de satisfacdo foram essencialmente, em termos de nacionalidade, os

estrangeiros, os com 24 anos ou menos e os com habilitagdes até ao 6° ano.

Contudo, no que diz respeito aos passageiros séniores, estes sdo 0s que apresentam
maior grau de satisfacao relativamente a prestacao de servigo de atendimento telefonico.
Pode depreender-se que esta avaliagdo podera estar relacionada com o facto de alguns

passageiros nao estarem bem familiarizados com as novas tecnologias.

Em suma, os passageiros afirmam-se muito satisfeitos com a simpatia, a apresentacao
e disponibilidade da tripulacao, e com a limpeza do bar e do navio e apresentam menor

grau de satisfacdo em termos de horario das viagens, facilidades de compra e acesso a
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informacao online (internet), tempo de espera no check-in € no embarque € no

atendimento telefonico (call center).
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CAPITULO VI - CONSIDERACOES FINAIS

A escolha deste tema deveu-se ao facto de tentar aferir a qualidade prestada neste tipo de
servigo, transporte maritimo de passageiros, dado que ¢ um servigo cada vez mais
solicitado e utilizado. Todavia, o0 mesmo, até ao momento, ndo foi alvo de estudo

académico, o que por si s6 despertou mais interesse na sua realizagao.

Assim, de acordo com os dados obtidos no inquérito realizado pela Atlanticoline S.
A. verificou-se que, os clientes que recorreram ao servigo do transporte maritimo de
passageiros na RAA, em 2017 e 2018, demonstram-se muito satisfeitos. Com base na
média, moda e mediana, constata-se que os itens limpeza do navio e do bar, a simpatia e
a apresentacdo da tripulagdao obtiveram classificagao entre excelente e muito bom em
termos de satisfacdo. Também se constata que, os clientes que recorreram a este tipo de

servigo encontram-se satisfeitos com a diversidade da oferta e qualidade dos produtos.

No entanto, apesar dos passageiros estarem satisfeitos com a diversidade da oferta e
qualidade dos produtos, sugere-se que a Atlanticoline S. A implemente em todos os seus
navios, € nao apenas os que efetuam a operacao sazonal, um espago dedicado as criancas
para lazer no decurso da viagem, de modo a aumentar o grau de satisfacdo dos clientes.
Esta sugestdo dever-se-ia manter mesmo em viagens com durabilidade de 30 minutos,
como ¢ o caso das viagens entre os portos da Horta e Madalena. A unica embarcagdo que
ndo pode ser abrangida nesta iniciativa, ¢ a lancha Ariel, dado que, e como frisado no
capitulo II, estd ¢ uma pequena lancha cabinada com capacidade para transportar 12

passageiros.

Outa sugestao de melhoria ¢ de a Atlanticoline S.A programar de antemao todos os

seus horarios, abrangendo as festividades que vao decorrer nas diversas ilhas, continuam
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a implementar ¢ melhorar a organizagao de festas temadticas; como foi o caso da
celebracao das festividades dos santos populares a caminho da festividade Sanjoaninas.
O intuito aqui sera demonstrar aos passageiros um pouco da celebracao das festividades
e quica despertar a curiosidade dos passageiros para visitarem estas ilhas, no decorrer das

festividades.

Outra sugestao de melhoria seria a possibilidade de a populacao usufruir de um jantar
a bordo dos navios, tendo em conta que houve dias em que as embarcagdes ficaram
atracadas uma noite em alguns portos. Assim sendo, seria uma forma de, para além de
degustarem da gastronomia tipica daquela ilha, também conhecerem o navio. Numa
primeira fase de experimentagdo, esta entidade poderia estabelecer parceria com a Escola
de Formacgao Turistica e Hoteleira em Ponta Delgada, para prestar este servigo. Ficaria a
cargo desta entidade desde a confegdo até o servigo de jantar e, posteriormente, a limpeza
do espaco utlizado. De modo que, possam garantir que no dia seguinte o navio se encontra

em plenas condi¢des para rececionar os passageiros deste dia, para efetuar a sua viagem.

Continuando na sequéncia de sugestdes de melhoria, propde-se que houvesse, nas
viagens de longa duragdo, a atividade de cinema a bordo. Poderiam escolher trajetos ou
dias para cada género de filme que seria exibido (género agdo, aventura, terror, comédia
romantica, comédia dramdtica, drama, musicais, ficcdo cientifica, etc.) havendo a bordo

a comercializag¢ao de pipocas.

Na mesma linha de pensamento, e para incentivar a melhoria dos servigos prestados,
sugere-se que a Atlanticoline S.A estabeleca parceria com alguns fornecedores, de modo
a comercializar duty free a bordo dos navios (perfumes, chocolates, livros, produtos

regionais, tabaco, etc).
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Em relacao a sugestdes de melhoria acerca do inquérito realizado pela Atlanticoline
S.A, para avaliar o grau de satisfacao dos passageiros, propde-se que o mesmo tenha
questdes quer permitam analisar a percecdo da qualidade do servi¢o prestado aos
passageiros com mobilidade reduzida. Esta questao devia ser analisada, pois, segundo
Johanna Arendt, “a esséncia dos Direitos Humanos ¢ o direito a ter direitos”, e porque a
Atlanticoline S.A contém a tarifa designada IPG (Incapacidade Permanente Geral) para
passageiros com incapacidade igual ou superior a 60%. Deste modo, poder-se-ia
questionar se os navios ao servigo do transporte maritimo de passageiros da RAA sdo
detentores de passadeiras rolantes, elevadores e de cadeira de rodas, para que os
passageiros possam aceder aos navios e mobilizarem-se no interior destes; se existe
check-in prioritario; se existe alguma zona em especifico para que estes passageiros
possam viajar com mais comodidade, se a zona de servigo de bar esta adaptada para
recebe-los e se as instalacdes sanitdrias t€ém os equipamentos necessarios e se 0s mesmos

se encontram em boas condi¢des de higienizacao.

Questiona-se, também, se existe algum procedimento para que haja acompanhamento
ao longo da viagem e se existe este servico, qual ¢ a percecdo dos passageiros que

recorrem ao mesmo?

Embora saibamos de antemao, que os navios que operam no Grupo Central, mais
concretamente, os que realizam as viagens da operagdo regular, também prestam um
servico publico para os passageiros que necessitam de se deslocar para obter de servigo
hospitalar (passageiro de maca); todavia, ndo ha qualquer percecdo de satisfacao relativo
a este tipo de servigo prestado, a bordo destes navios. Uma vez mais questiona-se, sera

este tipo de servigo bem executado, tera as comodidades necessarios para o transporte
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destes passageiros? Sera que cumpre com todos os procedimentos essenciais frisados pela

ASN, através das diretrizes do manual de procedimentos sanidade maritima?

Conquanto, relativamente a maioria dos passageiros que se deslocam nos navios que
operam no Grupo Central, para obten¢ao de servico hospitalar, estes sio acompanhados
por um elemento da Unidade de Saide destas ilhas, com formagao especifica na aérea de
Enfermagem. Todavia, questiona-se se os navios, quer da operacao regular, quer os que
operam ao servico da operagdo sazonal, tém a bordo equipamento de desfibrilhacdo, na
eventualidade de ser necessario efetuar nas manobras de suporte basico de vida. Embora
as tripulagdes tenham formacao obrigatoria nesta drea, em agosto de 2012, a legislacao
que estabelece as regras de utilizagdo de desfibrilhadores automaticos externos (DAE),
velo tornar obrigatoria, até setembro de 2014, a instalagdo deste equipamento em
estabelecimentos comerciais de dimensao relevante, como sdo o caso de aeroportos e
portos comerciais, estacdes ferroviarias, de metro e de camionagem, recintos desportivos
e de lazer com lotacdo superior a 5.000 pessoas, e estabelecimentos comerciais de grande

dimensao.

Estas e outras questdes deveriam servir de base a uma reformulagdo do inquérito que
esta entidade utiliza, com o fim de se avaliar a componente do servigo que disponibilizam

para os passageiros com mobilidade reduzida.

Ainda sobre o inquérito utilizado, 0 mesmo nao faz meng¢ao da satisfacdo da prestacao
do servico de transporte de viaturas. Tendo em conta que uma das diferencas entre o
transporte maritimo e o aéreo ¢ a possibilidade de os passageiros embarcarem com
viatura, permitindo assim mais comodidade para que estes possam deslocar-se na ilha
destino, torna-se premente a existéncia de um tdpico no questiondrio que averigue a

satisfacdo dos passageiros em relacdo ao servico de transporte de viaturas,



76

nomeadamente, quanto ao espago no navio (car dek) para a execugdo deste servigo, se
existe seguranga no modo de estacionamento das viaturas, tais como, marcagdes no chao
do car dek e se as viaturas sdo fixadas, durante o transporte, ao chdo com material

apropriado (cintas).

Neste mesmo inquérito ndo ha referéncia a percecao da qualidade do servigo prestado
por esta entidade, a bordo e ndo so, no que concerne as boas praticas ecoldgicas. Sendo
esta uma questdo muito atual e pertinente para o futuro préximo da Humanidade, seria
util tentar perceber junto dos clientes se estes estdo satisfeitos com as praticas ambientais
efetuadas a bordo, nomeadamente, tentar aferir junto do passageiro se esta entidade
coloca cartazes alusivos da func¢do de cada contentor, o que depositar e como depositar,
e se divulga cartazes alusivo com todas as informacdes de boas praticas da reciclagem,

focando o meio aquatico.

Embora ja exista alguma preocupagao de boas praticas ambientais a bordo dos navios,
nomeadamente o uso de copos de cartdo e de paletina de madeira, para o consumo dos
cafés, deveriam utilizar copos reutilizdveis na area do servigo de bar, em que, por exemplo
o utilizador pagava 1€ pela aquisicdo do mesmo e quando finalizasse o uso deste utensilio
coloca-lo-ia numa maquina de reciclagem, apropriada, que devolvia ao utilizador a moeda
do aluguer do copo (1€), como boa préatica ecoldgica. Deste modo, a tripulagdo nao ficaria

sobrecarregada com mais uma tarefa e o ambiente e futuras geracdes agradecem o gesto.

Segundo Donald L. Hicks, aqueles que mais ensinam sobre a Humanidade nem
sempre sao humanos. E muitas vezes estes seres ndo humanos sdo os companheiros de
viagem dos passageiros, os animais domésticos. A Atlanticoline executa este tipo de
servigo de transporte de animais de estimagdo e, ainda contém, uma tarifa promocional

que abrange o mesmo — Tarifa Promocional Pack Familia com 25% de desconto, em
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viagens de ida e volta. Havendo a disponibilizacao deste servico e o incentivo de nao
abandonar nas suas férias o seu animal de estimacdo, seria interessante tentar aferir a
satisfacao dos passageiros que recorreram a este servi¢o disponibilizado a bordo dos
navios. Questiona-se se existe uma ala especifica para transportar os animais domésticos,
quais as condigdes existentes na mesma, sera que o passageiro pode ao longo da viagem
visitar e certificar-se se o seu animal de estimagdo se encontra bem, qual o tipo de

assisténcia e satisfacao de qualidade deste servico por parte dos passageiros.

O mesmo se aplica aos passageiros que necessitam de um cdo guia: que tipo de
tratamento existe a bordo com estes passageiros em particular, quais os procedimentos a
ter perante um passageiro com estas necessidades especificas, qual é a perce¢dao do
mesmo no que concerne a qualidade do servigo prestado no transporte maritimo de

passageiros na RAA. sdo questdes que importa colocar.

Sugere-se, deste modo, uma reformulagao do inquérito tendo em conta estes pontos
aqui focados a titulo de exemplo, para que se possa avaliar de forma mais abrangente a

qualidade do servigo prestado.

O inquérito de satisfagdo também deveria ser disponibilizado em braille, de modo a

ndo excluir nenhum passageiro, independentemente das suas limitagdes.

A realizacdo deste trabalho tem o intuito de advertir, ndo s6 exclusivamente a
Atlanticoline S.A., mas também a todas as entidades governamentais, ou ndo, que
cooperaram para que este servico publico esteja ao alcance de todos os residentes e
visitantes da RAA, contribuindo para que haja uma melhoria na qualidade da prestacao
do servigo, de modo a que todos os clientes que recorrem ao servigo de transporte

maritimo de passageiros fiquem satisfeitos, repitam a viagem e recomendem o servico.
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Deste modo, para melhorar a percecdo da prestacado da qualidade deste servigo,
relativamente aos cinco itens que apresentaram maior grau de insatisfagao por parte dos

passageiros, sugere-se que:

» Horario das viagens

A Atlanticoline S.A. através de colaboracdo e aprovacdo das entidades
competentes da RAA, nomeadamente da Dire¢ao Regional dos Transportes e da
Secretaria Regional dos Transporte e Obras Publicas, deveriam estabelecer
contrato com durabilidade de prazo médio (3 a 5 anos) com uma entidade
prestadora de fretamento de navios, para a realizagdo da operagdo sazonal na
RAA. A celebracao e durabilidade deste tipo de contrato com uma entidade
fretadora daria uma maior estabilidade e fiabilidade na preparagao das operagdes
sazonais em cada ano civil. Dado que, a Atlanticoline realiza este tipo de servigo
publico, transporte maritimo de passageiros, poderia durante a época baixa
elaborar os horarios da época alta e vice-versa. De modo, a poderem apresentar
de antemdo, ndo s6 a rede de vendas prestadores dos seus servigcos (operadores
turisticos e agentes de viagens), mas também para estarem ao alcance de todos os
passageiros que queiram utilizar este tipo de transporte, programando com
antecedéncia a sua visitacao e deslocac¢ao inter-ilhas.

Para tal, ¢ fulcral que as entidades publico-privadas cedam e divulguem junto
da Atlanticoline S.A. a candelarizagdo das festividades. Para que, em pleno auge
das operacdes, nao haja alteragdes de horarios, a ndo ser os que se relacionam por

motivos meteorologicos e operacionais dos proprios navios.
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A celebracao deste contrato com uma entidade fretadora de navios cessaria
quando a RAA tivesse os seus proprios navios para poderem auxiliar na realizagao

da operagao sazonal.

» Facilidades de compra e acesso a informagao online (internet)

Apesar desta entidade ter adquirido e anunciado a aquisicdo de um novo site,
sendo possivel aceder ao mesmo através do telemovel, independentemente do
sistema operativo (4ndroid ou 10S), o mesmo ainda nao se encontra finalizado. O
que em nada facilita na obten¢do de informagdes relativas aos diversos servigos
disponibilizados por esta entidade, e também dificulta a comercializacdo e
aquisi¢do dos produtos/servigos disponibilizados pela mesma. Visto que, o
mesmo nao ¢ muito intuitivo e em termos de grafismo ndo ¢ bem percetivel.

Tanto o site, como o sistema de vendas deveria ser alvo de atualizacdes para
responderem as necessidades dos passageiros e auxiliar os demais operadores
turisticos e agentes de viagens.

Cada vez mais o mundo da tecnologia faz parte do dia a dia da Humanidade e
do ramo empresarial. Deste modo, a Atlanticoline S.A. deveria adquirir um site,
para além de funcional, mais interativo. No qual, por exemplo, apos o passageiro
escolher a sua viagem (ilha destino de visita) poderia aparecer uma hiperliga¢ao
com todo o agendamento cultural da mesma, no decorrer do més escolhido da sua
viagem. Assim, durante o periodo da sua estadia na ilha destino de visita, o

passageiro poderia interessar por presenciar um dos momentos culturais.
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Para além do e-mail comercial, das mensagens na aplicagdo do Facebook
desta entidade e das F4QS, que devem ser bem esclarecedoras, no site auxiliando
na clarificacdo de algumas davidas dos passageiros, o site poderia ter um chat
online, o qual teria o mesmo intuito de explicar e esclarecer algumas duvidas aos
passageiros.

Ainda no mundo digital, esta entidade poderia ter mais aproveitamento da
mesma ao seu beneficio e satisfacdo do passageiro. Nomeadamente,
melhoramento na rede de wi-fi a bordo dos navios. Apds o passageiro efetuar
check-in, no dia da viagem, este receberia uma mensagem a dar as boas vindas a
bordo do navio e desejando-lhe uma 6tima viagem na companhia da tripulagao,
em nome da Atlanticoline S.A. Nesta mesma mensagem, o passageiro poderia
receber a informacdo da durabilidade da sua viagem, informagao para se conetar
ao link do marine trafic para poder visualizar o trajeto do navio na viagem e,
também, a previsdo meteoroldgica nos grupos que constituem o arquipélago dos
Acores. Na mesma, esta entidade poderia frisar a comercializagdo dos servigos
que tem a bordo do respetivo navio, desde servigo de bar e/ou restaurante e a sua
ementa; alojamento (camarotes); viagem a bordo na classe oversea (1* classe);
promocdes no seu merchandising, entre outras.

Para fidelizar e tentar auferir as preferéncias dos passageiros, estes poderiam
responder a um breve questiondrio e, sobre a conclusdo do mesmo, o passageiro
receberia um numero de um brinde de merchandising atribuido pela sua
participagao.

Para aceder a todas estas informagdes virtualmente ¢ necessario que os

equipamentos estejam aptos e ligados corretamente. Assim, os assentos deveriam
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estar equipados com saidas de USB, permitindo que os passageiros tenham em
tempo util todas as informagdes que necessitam.

Caso contrario, ou ainda como uma segunda alternativa esta a entidade
poderia optar por ter uma sala, a bordo dos navios, onde os passageiros poderiam
recorrer a mesma para carregarem a corrente o seu equipamento eletrénico
(telemoveis, tablets, baterias de maquinas fotograficas, etc). Enquanto o
equipamento estd a carregar, o passageiro poderia conhecer a cultura acoriana
noutras perspetivas, através de leitura de livros disponibilizados nesta sala por esta
entidade em parceria com Diregdao Regional da Cultura, e at¢ mesmo, outras
leituras de livros e revistas disponibilizadas por passageiros que recorreram ao

servigo disponibilizado nesta sala, deixando aos futuros utilizadores sugestdes de

leituras e visitagdes a locais que visitaram.

» Tempo de espera no check-in e de espera no embarque

Para uma melhor prestacdo nesta aérea de servigo, todos os portos, nos quais
da-se o embarque e desembarque de passageiros, deveriam ter salas de embarque
(check-in), de desembarque e de raio-x, dando um melhor conforto e protecao aos
passageiros. Para evitar a aglomeracdo de passageiros nas salas de check-in, o
transporte maritimo de passageiros poderia averiguar o beneficio dos seus
passageiros efetuarem check-in online, 24h antes do dia da sua viagem. Deste
modo, e por forma a evitar concentragdo de passageiros na sala de embarque
(check-in), os que efetuavam check-in online, no sistema da Atlanticoline S.A.
dirigiam-se diretamente para a sala de raio-x, ajudando assim a fluidez do servigo

aqui prestado.
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Nas salas de check-in deveria haver pelos menos 2 monitores, que indicassem
num deles as viagens e os horarios estabelecidos para aquele dia, e o outro
indicava de forma regular e atualizada o horario previsto de chegada do préximo
navio ao respetivo porto. Desta forma, os passageiros saberiam de forma
atualizada se o navio que ird efetuar a sua viagem encontra-se ou nao atrasado.
Estas informacdes deveriam igualmente ser efetuadas via microfone, de forma a
serem audiveis, para além das salas de embarque (check-in), nos portos em causa.

Nestas mesmas salas deveriam ter maquinas de self-service de mantimentos e
bebidas. Sempre daria outro conforto aos passageiros.

Outra sugestao de melhoria seria a existéncia de uma manga de acesso entre a
saida da sala de check-in e a entrada do navio, de modo a proteger os passageiros,
quando as condi¢gdes meteorologicas nao fossem as mais favoraveis. Ainda sobre
a prestacao deste servico, em especial o do check-in, o procedimento do mesmo
deveria ser totalmente ecoldgico e amigo do ambiente. Isto ¢, deveriam findar com
a impressdo da emissdo dos bilhetes de passageiros, viaturas e animais para
procedimentos de check-in. Apos a aquisi¢ao destes, quer seja via telemovel, site,
agéncias de viagens e/ou operadores turisticos, via balcdo e bilheteiras
Atlanticoline S.A, deveriam ser rececionados pelo passageiro, através da
disponibilizagdo e indicacdo do seu e-mail. Mediante acesso ao seu e-mail, o
passageiro poderia efetuar download do seu bilhete e utiliza-lo no seu diapositivo
movel para efeitos de check-in.

Todavia, nem todos os passageiros sao adeptos ou familiarizados com as
novas tecnologias. A estes passageiros mediante apresentacdo do seu cartdo de
identificacdo, desde que tenha chip de leitura, tendo a Atlanticoline um

diapositivo para a leitura dos cartdes de identificagdo, poderia verificar através de



83

um codigo especifico, atribuido para este tipo de servigo de check-in, ao utilizar

este documento de identificagao.

» Atendimento telefénico

Para uma melhor fluidez e melhoria neste servigo, a equipa de atendimento
telefonico deveria ter mais elementos no Call Center. Com o aumento e devida
formacdo dos elementos desta equipa, haveria uma melhor prestacao deste
servico. Assim sendo, as linhas telefénicas de apoio ao cliente ficariam menos
congestionadas e haveria um aumento no numero e na qualidade das chamadas
recebidas.

Para além disso, o servigo de atendimento telefonico automatico devia
permitir direcionar as chamadas, através da opgao de digitalizagao de um numero
indicado, para os diversos servicos e departamentos constituintes da empresa

Atlanticoline S.A

Em simula, prestar um servigco ndo passa s6 pelo cumprimento de um contrato e pela
entrega servico contratado: o mesmo tem que ser entregue com a devida qualidade (Elida

Pereira Jeronimo, 2019).
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Anexo 1 — Inquérito de satisfacao
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Anexo 1 — Inquérito de satisfagao (continuagao)
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Anexo 2 — Navio Convencional [Tha Azul

Anexo 3 — Navio Bahia de Malaga
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Anexo 4 — Navio convencional Express Santorini

Anexo 5 — Navio high speed Viking
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Anexo 6 — Navio Helenic Wind

Anexo 7 — Navio high speed Paraguana I




Anexo 8 — Navio MegalJet

Anexo 9 — Navio MasterJet




Anexo 10 — Navio convencional monocasco Aqua Jewel




Anexo 11 — Comunicado da Atlanticoline S. A

Y
.atlénticnline

COMUNICADO

Horta; 11.06.2019

Aqua Jewel substitui Azores Express na operagdo sazonal 2019 da Atlanticoline,5.A.

A Atldnticoline contratou esta terca feira ao grupo 5esjets o fretamento do navio convencional
Agua Jewel, o qual ira juntar-se ao navio de alta velocidade Mego Jet, na realizagdo da operacdo

sazonal da empresa.

Prevé-se que o Agua Jewel, navio gue j@ realizou a operacdo saronal da empresa na epoca
passada, inicie 8 sua mobilizagdo da Gréda para os Agores ja amanhd, dia 12 de junho, e entre em
operacao ao servipo da Atlanticoline no praximo dia 22 de junho, reforcando a cobertura das

proximas festividades concelhias - as Sanjoaninas.

Entretanto, a Atldnticoline esta a implementar um conjunto de procedimentos de alteragdo dos
horarios, face a existéncia de um Unico navio em operacdo, a partir de 14 de junho e até & entrada
ao servico do Aquo Jewel, implicando um reforco da operacdo com o navio Mega Jet, a fim de

minimizar ¢ impacto da falta de um navio convencional durante este periodo.

Aos clientes afetados por essas alteracdes, com o titulo de viagem ja adquirido, serd dada comao

alternativa a possibilidade de reembolso integral do respetivo valor ou o reencaminhamento para

as viagens nos novos horérios, conforme a sua vontade.

Apesar de todos os esforcos e empenho da Atldnticoline para garantir o navio Azores Express na
operacdo sazonal de 2019, tal ndo foi possivel, uma vez que o armador, face 05 SUCessivos atrasos
no cumprimento das suas obrigagdes contratuais, apresentou a resdsdo do contrato no passado dia

9 de junho.

Sade Soclak Rua Conselheiro Migusl da Sivelra, n.® 31, 9900-114 Horta
Telefone: 262 200 360 | Emall: gersbatianacollne. pt
Escrittrios Ponts Delgada: Gare Martima do Terminal Ocednico - Portas do Mar = Av. Intants 0. Henrique,

S500-770 P. Delgada | Telefone: 295 304 310 | Fax 296 304 311 | Emall: gerakif:aianticoline. pt
‘Caphtal Sodal 7.145.400 Ewros | Consenvabdna Reglsio Comenddal Hora 00531 | Confribuinte n® 512 091 773



Anexo 11 — Comunicado da Atlanticoline S. A (continuacao)
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A Atlanticoline vinha ja desenvolvendo ha varios dias a esta parte contactos com operadores do
mercado internacional do shipping para avaliar a existéncia de solucbes altermativas, tendo

resultado no fretamento do Aqua Jewel.

A empresa ira encetar os procedimentos legais contratualmente previstos face a rescisdo do
armador do navio Azores Express, para minorar o5 impactos negativos causados @ empresa € a
todos os seus clientes, bem como diligenciar no sentido de ser ressardida dos danos financeiros
provocados pelo sew incumprimento, seja pela falta da entrega atempado do navio, seja,

posteriormente, pela tomada de dedsdo da posicdo contratual.

Uma vez mais a Atlénticoline lamenta quaisquer transtornos Causados por esta situagdo,

garantindo o seu total empenho na minimizacdo dos mesmos.

Sade Soclak Rua Conselhedre Migusl da Sivelra, .= 31, 5900-114 Herta
Telefone: 202 200 350 | Emall: gerabatarcollne pt
Escritorios Pomta Delgada: Gare Marima oo Terminal Ocearico - Poras do Mar = Av. Infante D. Hanrique,
9500-770 P. Delgada | Telefone: 205 304 310 | Fax 206 304 311 | Emall: gerakatanticoline gt
Caphtal Socdal 7.145.400 Euros | Conservatana Reglsto Comendal Horta 00531 | Conbribuinte .° 512 091 773



Anexo 12 — Navio monocasco Gilberto Mariano

Anexo 13 — Navio monocasco Mestre Simao




Anexo 14 — Navios Cruzeiro das Ilhas e Cruzeiro do Canal

Anexo 15 — Lancha Ariel




Anexo 16 — Navio Mestre Jaime Feijo
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