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RESUMO

A investigacdo cientifica torna-se cada vez mais num importante instrumento
turistico para resolver problemas, para responder questdes ou para encontrar
oportunidades. Uma vez que a pesquisa permite mostrar o caminho a seguir, torna-se
essencial iniciar uma investigacdo antes de tomar qualquer decisdo. Por ter a
necessidade de aprofundar os dados sobre a sua qualidade de servigo, a Rota do
Romanico solicitou um estudo cuja finalidade seria a de compreender as percepcoes dos
seus visitantes quanto a qualidade da visita guiada prestada, de modo a concluir se esta
ultima esteve de acordo ou ndo com as expectativas criadas pelos visitantes. Para tal,
foram utilizados dados primarios através de inquéritos — baseados no modelo
SERVQUAL - que foram preenchidos pelos visitantes da Rota e através da observagao
directa feita durante as visitas guiadas.

Com os resultados obtidos através dos dados primarios foi possivel concluir, por
um lado, que o modelo SERVQUAL néo se adequava a este tipo de pesquisa e ao tipo
de visitantes que a Rota do Romanico recebe e, por outro lado, que os resultados néo
coincidiam com a opinido global dos inquiridos. O modelo SERVQUAL é mais
adaptado para comparar 0 servi¢co de uma organiza¢do com um servico de exceléncia do
que para avaliar as percepcdes dos clientes. De modo a melhorar as visitas guiadas da

Rota, esse estudo propde um conjunto de recomendacdes.
Palavras-chaves | Estudo Turistico; Qualidade de Servico; SERVQUAL; Rota do

Romanico; Visita Guiada.

Dezembro de 2012
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ABSTRACT

Scientific research becomes increasingly an important tool in tourism to solve
problems, to answer questions or to find opportunities. Once the research can show the
way forward, it is essential to initiate an investigation before making any decision. By
having the need for further data on their quality of service, the Romanesque Route
commissioned a study whose purpose would be to understand the perceptions of its
visitors about the quality of the tour provided, so as to conclude whether this was the
last agree or disagree with the expectations created by the visitors. Therefore, we used
primary data through surveys - based on SERVQUAL model - which were filled by
visitors from Rota and used also direct observation, as a methodology, for guided tours.

With the results obtained from the primary data, it was concluded, first, that the
SERVQUAL model was not suitable for this type of research and type of visitors,
moreover, that the results not coincide with the overall opinion of the respondents. The
SERVQUAL model is more adapted to compare the service of an organization with a
service excellence, than to assess customer perceptions. In order to improve the Route

tours, this study proposes a set of recommendations.

Key Words: Tourist study; Service Quality; SERVQUAL; Romanesque Route; Guided
Visit.

December, 2012
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1. INTRODUCAO

No ambito do Projecto Final do programa do Mestrado em Turismo, Inovacéo e
Desenvolvimento na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Viana do Castelo foi
incumbido aos alunos a tarefa de desenvolver um projecto/tese durante um ano. A
investigacao turistica foi a base de todo o trabalho, devido ao interesse do pesquisador
por essa area. A pesquisa cientifica permite essencialmente descobrir solucGes para 0s
problemas encontrados, tendo para tal que seguir a correcta metodologia. A investigacao
é, em todas as areas, um instrumento essencial nas tomadas de decisdes, uma vez que
permite responder as diversas perguntas criadas, resolver problemas e/ou encontrar
novas oportunidades.

A Rota do Romanico — organizacdo que reline num itinerario turistico varios
elementos de estilo roménico do Vale de Sousa, Douro Sul e Baixo Tamega —
necessitava obter mais informacdes sobre a sua qualidade de visita guiada, de modo a
poder melhoré-la, uma vez que sentia que existiam algumas lacunas. Assim, o presente
estudo consiste em avaliar a qualidade de servi¢o da visita guiada da Rota do Romanico,
de modo a perceber se as expectativas dos visitantes foram superadas, alcancadas ou
n&o.

Para tal, o principal método de recolha de dados foi um questionario baseado e
adaptado do modelo SERVQUAL — desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml
em 1991 — que calcula a relagcdo entre as expectativas e as percep¢des dos inquiridos
para avaliar a qualidade de servico. Os itens que foram avaliados foram a aparéncia
fisica dos monumentos e dos guias (aspectos tangiveis); a capacidade para executar o
servico prometido de forma confidvel e com precisdo (confiabilidade); a vontade de
ajudar os visitantes e oferecer um servico num periodo de tempo adequado
(prestabilidade); o conhecimento e cortesia dos guias e a sua capacidade de inspirar
confianga e seguranca (garantia) e a atengdo, cuidado individualizado que foi fornecido
aos visitantes (empatia). Outras questdes foram acrescentadas ao questionario para
poder obter informacBes suplementares quanto a avaliagdo global do inquirido. Para
alem do questionario, também foi utilizada a observagdo directa como método de
recolha de dados, tendo sido possivel tirar conclusdes sobre os problemas relativos ao

preenchimento do instrumento de pesquisa e a visita guiada.
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De modo a cumprir o objectivo definido, o presente documento estrutura-se em
quatro capitulos principais. Num primeiro tempo sera feito um enquadramento tedrico
de todo o processo de pesquisa, explicando cada passo necessario para suceder um
estudo. Numa segunda fase, serdo aprofundados os dois principais objectos em estudo,
nomeadamente a Rota do Romanico — caracterizando o Roménico e descrevendo a Rota
do Romanico e os seus monumentos — e a qualidade de servigo — descrevendo o
conceito, as suas implicacdes e a sua forma de medicdo. O terceiro capitulo consiste em
explicar toda a metodologia adoptada para cumprir o objectivo do estudo desde a sua
concepcao até a analise dos dados. Por fim, o Gltimo e mais importante capitulo, é o que
resume 0s resultados obtidos através a metodologia desenvolvida, nomeadamente,
através do questionério e da observacao.

Através da presente pesquisa foi possivel concluir que existiam incoeréncias
entre os resultados obtidos através do modelo SERVQUAL e a avaliacdo global dos
inquiridos, uma vez que o modelo SERVQUAL indicou que 63% dos inquiridos ndo
alcancaram as expectativas, enquanto que 84% dos visitantes afirmaram que a visita
guiada esteve de acordo com as suas expectativas. Essa diferenca significativa podera
provir do facto de existirem elementos importantes para os inquiridos e que nao sejam
avaliados ou entdo podera ser o calculo das expectativas que ndo seja 0 mais indicado.

Também foi concluido que nem todos os monumentos visitados estavam
preparados para acolher pessoas com mobilidade reduzida, que as pessoas idosas tinham
dificuldades em concentrar-se nas explicagdes do técnico de interpretacdo quando
estavam de pé e que os adolescentes aborreciam-se facilmente. Existiram, igualmente,
falhas na iluminagdo de certos monumentos, no conforto dos centros de informacéo e na
divulgacdo dos produtos da Rota.

O presente estudo permite também perceber as limitagbes do modelo
SERVQUAL relativamente as visitas guiadas e a certos perfis de pessoas e as técnicas
que poderiam minimizar os problemas encontrados, contribuindo para aumentar o
conhecimento sobre a avaliagdo da qualidade de servigo, particularmente nas visitas

guiadas.
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2. METODOLOGIA

Para poder realizar o presente estudo, varios processos foram utilizados para
alcancar os objectivos pretendidos. Assim, apresenta-se de seguinte a metodologia
adoptada para cada seccéo.

O Capitulo I, que apresenta todo 0 processo de pesquisa, teve como objectivo
perceber como efectuar e estruturar o presente estudo, permitindo desenvolver a
metodologia que responderia as perguntas definidas. Para desenvolver esse
enquadramento tedrico vérias obras foram lidas de modo a poder retirar o0s
conhecimentos de cada uma. Assim, foram principalmente utilizados livros sobre a
pesquisa de marketing e sobre a pesquisa no sector turistico, que permitiram perceber o
conceito, 0s passos a seguir e os diferentes tipos de estudos e de métodos de recolha de
dados existentes.

O Capitulo 11, correspondendo a introdugdo do estudo, teve como objectivo
compreender os dois principais temas do estudo, isto é, a Rota do Romanico e a
qualidade de servico. O enquadramento da Rota do Romanico facultou um maior
conhecimento sobre o estilo artistico em gquestdo, a organizacdo e 0s seus monumentos,
o perfil do seu visitante e a organizacao das visitas a Rota, permitindo adequar melhor o
estudo ao tipo de organizagdo envolvido. Para a descricdo do Romanico foi utilizada
bibliografia sobre a Historia da Arte em Portugal e sobre 0 Romanico, de modo a
perceber o seu aparecimento e as suas caracteristicas. Para especificar o Romanico no
Vale de Sousa, também foi utilizado a Monografia da Rota do Romaénico. Para a
elaboracdo da seccdo sobre a Rota do Romanico diversas fontes foram utilizadas tais
como artigos de jornais para a apresentacdo da organizacdo; a monografia e o guia,
produzidos pela Rota, e o site oficial do Instituto de Gestdo do Patriménio
Arquitectonico e Arqueologico (IGESPAR) para a descricdo dos monumentos. Também
foram aproveitados documentos internos a instituicdo e informac6es dadas pelo Técnico
de Turismo, Duarte Pinheiro, para a descricdo dos visitantes da Rota e das visitas
elaboradas.

A elaboragdo da seccdo sobre a qualidade de servigo teve como objectivo
perceber o conceito e o método de célculo, de modo a utilizar os conhecimentos
adquiridos para os adaptar ao estudo. As fontes utilizadas foram artigos cientificos sobre
a nocdo, as lacunas e as possiveis melhorias do conceito, tendo sido utilizados artigos

dos autores do modelo SERVQUAL, Parasuraman, Berry e Zeithaml, para descrever o

3 Avaliacéo da Qualidade de Servico da Visita da Rota do Romanico do Vale de Sousa



método que quantifica a qualidade de servico.

Todo o contetido presente nos dois primeiros capitulos foi elaborado durante o
segundo semestre do ano 2011 e o ano 2012, com maior concentragdo no primeiro
semestre de 2012 e permitiu contribuir para o desenvolvimento de uma metodologia
adaptada aos objectivos definidos. Para além do enquadramento tedrico, também foram
utilizados os conselhos de diversos profissionais. Assim, foram trocados diversos emails
com o Professor Greg Richards que aconselhou e tirou ddvidas sobre o modelo
SERVQUAL,; a Professora Goretti Silva fez a sua apreciacdo sobre diversos aspectos do
questionario de modo a simplifica-lo para o visitante; a Directora da Rota do Romanico,
a Dra. Rosario Machado, assim como o Técnico de Turismo da organizacdo, o Dr.
Duarte Pinheiro, analisaram o questionario desenvolvido modificando alguns dos itens
presentes e criando outros, de modo a adequar o modelo ao servigo de visita guiada. Por
fim, a orientadora do projecto, a Professora Olga Matos aconselhou e coordenou para
que o instrumento de pesquisa seja organizado e apresentado da melhor forma.

Apesar da metodologia ser descrita pormenorizadamente no Capitulo I é
possivel resumir que para alcancar o objectivo do estudo, o pesquisador foi as diversas
visitas guiadas programadas entre Junho e Novembro de 2012, para que 0s visitantes
preenchessem 0s questionarios desenvolvidos e baseados no modelo SERVQUAL e
para poder observar o desenvolvimento das visitas e o preenchimento dos inquéritos.

A andlise dos dados recolhidos através dos questionarios foi efectuada entre
Setembro e Dezembro de 2012, tendo uma maior incidéncia nos dois Ultimos meses e
utilizou o programa estatistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), onde
foram analisadas todas as respostas dos inquiridos e que permitiu apresentar 0s
resultados desejados. Também foi utilizado o programa estatistico Microsoft Excel que
permitiu fazer diversos calculos e transformar os resultados em graficos.

E de referenciar ainda que, ao longo do trabalho, dois termos serdo utilizados
para definir a pessoa que realiza a visita guiada: por um lado, “técnico de interpretagdao”
que ¢ o nome dado pela Rota do Romaénico e, por outro lado, “guia” que ¢ um termo
mais comum e mais facil de distinguir.

A principal limitagdo do presente estudo reside no baixo nimero de inquéritos
recolhidos. Tal deve-se a quatro principais factores: primeiro, durante o periodo de
recolha de dados, apenas 14 visitas guiadas foram comunicadas ao pesquisador;
segundo, oito desses grupos nao entraram no estudo, devido principalmente a recusa de

participacdo por parte dos responsaveis dos grupos; terceiro, quando um grupo aceitava
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participar na investigacdo, nem todos os membros o desejavam fazer ou alguns nao
preenchiam correctamente o questionério, tendo que ser eliminados da base de dados; e
por fim, os técnicos de interpretacdo da Rota do Romanico nem sempre deixavam
tempo aos visitantes para preencher o questionario, comecando directamente com as
explicacbes do monumento. Tal desconcentrava ou fazia desistir alguns visitantes. Por
todos esses motivos, apenas 108 inquéritos foram recolhidos, permitindo somente que
os dados sejam descritivos. Assim, os resultados apresentados servem apenas de
indicadores, uma vez que o numero de inqueéritos recolhidos nao é suficiente para poder
inferir as conclusdes a populacao.

Outra limitag&o do estudo, que se revelou ser positiva, foi o facto da direccéo da
Rota do Roménico ndo ter aceite que fossem os técnicos de interpretacdo a entregar 0s
questionarios, o que teria permitido ao pesquisador poupar tempo e dinheiro. Tendo a
necessidade de se deslocar a cada visita para recolher as informacGes, o pesquisador
também pode observar o preenchimento dos inquéritos e o desenvolvimento das visitas,
permitindo retirar conclusfes fundamentais sobre a inadequacdo do instrumento de
pesquisa e sobre os problemas encontrados durante a visita. Assim, os resultados da

observacao permitiram compensar um pouco a falta de questionarios.
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3. CAPITULO | — PROCESSO DE PESQUISA

Neste capitulo, sdo apresentados os diferentes passos que um pesquisador deve
seguir para poder suceder na realizacdo de um estudo. Assim, o conceito de pesquisa €
introduzido e o seu processo € caracterizado, nomeadamente, a definicdo do seu
proposito e dos seus objectivos, a estimacdo do valor da informacdo, a sua concepgao e

a sua preparacéo e analise.

3.1. APESQUISAE AS SUAS DIFERENTES ETAPAS

A pesquisa cientifica consiste num conjunto de procedimentos sistematicos,
baseados no raciocinio logico, que tem por objectivo encontrar solucGes para 0s
problemas propostos mediante o emprego de meétodos cientificos. A investigacdo é
essencial para a compreensdo de diversos fendmenos que os individuais e organizacdes
encontram nas suas actividades diarias (Altinay e Paraskevas, 2008).

O estudo e a investigacdo servem especialmente para descobrir novos factos,
apesar de também servirem para confirmar informacfes ja existentes. Contudo, a
pesquisa pode ser definida em termos de revisdo do conhecimento existente em uma
determinada area, juntamente com a criacdo de um novo ponto de vista sobre este
assunto (Clark, et al., 1998). Combinado com o ensino, a pesquisa é a principal
actividade nas universidades (Altinay e Paraskevas, 2008).

A pesquisa € um processo que requer um planeamento e implementacdo
meticulosos, de modo a encontrar solucdes para as questdes ou problemas investigados.
Pois, uma investigagdo inicia-se sempre com uma questdo: Porqué? Como? Onde?
Quando? etc. (Altinay e Paraskevas, 2008).

Para que uma pesquisa seja elaborada correctamente é necessario passar por
varias etapas, respondendo assim as seguintes perguntas:

e Qual é o propésito desta pesquisa? Consiste em identificar o problema ou
oportunidade que sera estudado e o uso que sera feito dos resultados.

e O que deve ser pesquisado? Consiste em traduzir o propésito da pesquisa em
objectivos de modo a saber quais perguntas devem ser respondidas.

e A pesquisa vale a pena ser realizada? Consiste em saber se o valor da

informacdo que sera colectada serd maior que 0s custos em obté-la.
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e Como a pesquisa sera concebida para alcancgar os objectivos? Consiste em
definir como a informacao necessaria sera recolhida e em recolhé-la.

e Como a pesquisa sera utilizada? Consiste em definir como a informacao pre-
viamente recolhida sera analisada, interpretada e usada para recomendar ac¢oes
(Aaker, et al., 2007).

Essas perguntas podem ser divididas nos seguintes passos.

Figura 1 - Etapas de uma pesquisa
1. DEFINIR O PROPOSITO DA PESQUISA
e Problemas ou oportunidades
e Possiveis decisdes
e Usuérios da pesquisa
2. DEFINIR OSIOBJECTIVOS
e Perguntas de pesquisa
e Hipoteses

e Limitagdes do estudo

!

3. ESTIMAR O VALOR DA INFORMACAO

Os beneficios sdo maiores que 0S CUSt0S? NAO PROSSEGUIR
SIM l NAO COM O ESTUDO

4. CONCEBER A PESQUISA

Escolher um método de pesquisa

Especificar a amostra

Criar o questionario

!

5. RECOLHER OS DADOS

!

6. PREPARAR E ANALISAR OS DADOS

!

7. FAZER UM RELATORIO COM OS
RESULTADOS DA PESQUISA E FORNECER
RECOMENDACOES ESTRATEGICAS

Fonte: Aaker, et al. (2007: 49)
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3.2. DEFINIR O PROPOSITO DA PESQUISA

Antes de iniciar qualquer tipo de pesquisa, é necessario definir as razdes que
justificam o estudo, sendo de modo geral, motivado por um problema ou por uma
oportunidade. Esse primeiro passo é essencial porque ird ser a base de todas as decisdes
que serdo tomadas, pois, indicard o caminho a seguir. Quando o problema ou a
oportunidade € definido, deve-se perceber as causas ou os factores influenciaveis, de
modo a ter uma viséo contextualizada da situacdo (Aaker, et al., 2007).

Depois da pesquisa estar justificada, é essencial que esta seja utilizada na pratica
e que esteja entdo relacionada com possiveis ac¢des. Assim, € necessario associar a um
possivel resultado, uma possivel accdo, mesmo que esta seja apenas de caracter geral.
Por exemplo, se um estudo tem como propdésito determinar se um produto tem que ser
ou ndo introduzido no mercado e que os resultados determinam que a entrada do
produto ira gerar beneficios a empresa, entdo a ac¢do associada a esse resultado sera a
introducdo do produto no comercio. Pelo contrario, se os resultados mostram que a
entrada do produto ird gerar prejuizo a organizacgdo, entdo a ac¢do associada seré a nao
introducao do produto (Aaker, et al., 2007).

Outra etapa muito importante na definicdo do propoésito da pesquisa € conhecer
todas as pessoas que irdo estar directa ou indirectamente relacionadas com o estudo.
Quanto maior for o problema, mais dificil serd, devido ao grande nUmero de
intervenientes. Se o(s) pesquisador(es) é externo a organizacao, é necessario que este(s)
se reuna(m) com todas as pessoas que intervém nas tomadas de decisdes para melhor
especificar o proposito do estudo e melhor perceber que recursos estdo disponiveis
(Aaker, et al., 2007).

3.3. DEFINIR OS OBJECTIVOS

A segunda etapa a realizar no processo de pesquisa é a defini¢cdo dos objectivos
que, consiste em descrever que informacéo sera necessaria para o estudo. Os objectivos
de pesquisa dividem-se em trés componentes. Primeiro, em perguntas de pesquisa, que
consistem em questdes que devem ser respondidas para alcangar o propdsito de
pesquisa e desse modo fornecer informacgdo util para os tomadores de decisdo. As
perguntas devem ser as mais especificas possiveis, uma vez que representam um guia
para a concepcdo da pesquisa. Segundo, em hipdtese, que consiste numa possivel

resposta para a pergunta de pesquisa. O pesquisador tem que especular sobre as
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possiveis respostas que possam emergir do estudo, sendo este um instrumento para
testar as hipdteses. Estas Ultimas podem ser geradas através de pesquisas anteriores, de
teorias ou de experiéncias passadas. Terceiro e ultimo, em limitacfes de pesquisa, que
consistem na definicdo entre o pesquisador e os tomadores de decisdes do gque entra
realmente no estudo e quais séo as suas limitacdes, isto &, definir o que é estudado e o
que ndo é (Aaker, et al., 2007).

3.4. ESTIMAR O VALOR DA INFORMAGAO

Antes de iniciar concretamente o estudo € necessario saber se este ira ter algum
valor e utilidade. O valor atribuido a informacéo recolhida depende da importancia da
decisdo, da incerteza que rodeia e da influéncia que o estudo tera sobre a deciso.

Se a decisdo € altamente significativa em termos de investimento necessario ou
em termos do seu efeito sobre o sucesso de longo prazo da organizagdo, entdo a
informacao tera um valor alto. Pelo contréario, se os resultados ja sdo conhecidos ou se a
decisdo ndo serd influenciada pelas informacdes da pesquisa, entdo o estudo ndo tera
valor e ndo deveré ser prosseguido (Aaker, et al., 2007).

Figura 2 - Exemplo da estimacéo do valor da informacéo

0.6 Sucesso

. 4.000.000 €
Introduzir
Caso A : 0.4 Insucesso 1.000.000 €
- 0€
N&o
introduzir
. 0.6 Sucesso 4.000.000 €
Introduzir
Caso B i 0.4 INsucesso 5 500.000 €
» 0€
Néo
introduzir

Fonte: Aaker, et al. (2007: 59)

Para melhor perceber como estimar o valor da informacéo, a Figura 2 apresenta
dois diferentes casos. Nos dois exemplos, 0 estudo tem como proposito determinar se
um produto deve ser introduzido ou ndo no mercado. No caso A, se o produto for
introduzido com sucesso no comércio, este ird gerar um beneficio de 4 milhdes de

euros. Essa opgdo tem uma probabilidade de 0.6 ou 60% (baseado nas experiéncias
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passadas) de acontecer. No caso de o produto ndo ter sucesso, este ird gerar apenas 1
milhdo de euros. Nesta situacdo, serd que informacBes mais especificas trazidas pelo
estudo valerdo a pena? N&o, uma vez que o estudo ndo tera influéncia sobre a deciséo
final, porque mesmo que o produto ndo tenha sucesso ainda ira gerar a empresa
beneficios e sera portanto introduzido.

Pelo contréario, no caso B se o produto nédo tiver sucesso, a empresa ir4 sofrer
uma perda de 2,5 milhdes de euros, tendo essa opgdo uma probabilidade de acontecer de
0.4 ou 40%. Assim, neste caso, um estudo que permite definir com precisdo se o
produto ird ter ou ndo sucesso € essencial para a escolha final. Se o estudo revela que o
produto ird ter sucesso, entdo a empresa ira escolher introduzi-lo no mercado e ganhar
assim 4 milhdes de euros. Se, por outro lado, o estudo demonstrar que o produto nédo
tera sucesso, entdo a organizacdo ndo irad introduzi-lo no comércio, ndo perdendo assim
2,5 milhdes de euros. Pelos exemplos apresentados, percebe-se a importancia de seguir
ou ndo com o estudo e a importancia que a informac&o ira ter para os interessados.

No entanto, é de real¢ar que o valor da informacao de uma pesquisa pode néo ser

traduzivel em valores financeiros, tal como € o caso deste estudo (ver pagina 116).

3.5. CONCEBER A PESQUISA

Uma etapa muito importante e muito demorosa no processo de pesquisa consiste
na sua concepcao, que se divide em trés etapas:
e Escolha do método de pesquisa;
e Escolha da amostra;

e Criacdo do questionario.

3.5.1. Escolher o metodo de pesquisa

Uma das mais importantes fases de um estudo é a escolha do método de
pesquisa que ird permitir recolher os dados necessarios para alcangar os objectivos do
estudo. Cada método tem as suas caracteristicas e 0 pesquisador deve ter consciéncia
das limitacGes de cada um, de modo a escolher o que melhor se adequa a situacéo (\Veal,
1997). Para ajudar nessa escolha, € necessario saber, num primeiro tempo, qual
abordagem sera utilizada: positivismo ou fenomenologia, cada uma delas relacionada
com um tipo de dados, respectivamente, quantitativos e qualitativos. O positivismo

tenta explicar o comportamento humano através de causa e efeito, enquanto que a
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fenomenologia visa compreender e interpretar as ac¢cdes humanas através da propria
realidade do individuo (Melkert e Vos, 2010).

A filosofia positivista é geralmente associada a deducdo e a pesquisa
quantitativa. A pesquisa quantitativa tem como objectivo determinar como uma
variavel afecta outra, em uma populacdo, atraves da quantificacdo das relacdes entre as
variaveis. Baseia-se principalmente na colecta de dados e na andlise por meio de
técnicas estatisticas (Melkert e Vos, 2010; Altinay e Paraskevas, 2008).

A filosofia fenomenoldgica é geralmente associada a inducdo e a pesquisa
qualitativa. A pesquisa qualitativa tem como objectivo fomentar uma compreensao do
contexto em que os fendmenos e comportamentos tém lugar, desenvolvendo novos
conhecimentos tedricos. Concentra-se principalmente em experiéncias e emocdes,
estimulando assim os informantes a introduzirem conceitos de importancia de sua
perspectiva, ao invés de aderir a areas que tenham sido pré-determinadas pelo
pesquisador (Altinay e Paraskevas, 2008).

Alguns estudos sdo apenas quantitativos e outros apenas qualitativos, contudo é

possivel que uma pesquisa combine as duas abordagens (Veal, 1997).

Tabela 1 - Estilo de pesquisa quantitativa e qualitativa

Quantitativo Qualitativo

Mede factos objectivos Construir a realidade social, significado cultural
Concentre-se em variaveis Concentre-se em processos interactivos, eventos
Fiabilidade é a chave Autenticidade é a chave

Livre de valores Valores estdo presentes e explicitos
Independente do contexto Situacionalmente restrito

Pequena quantidade de informacao Grande quantidade de informagéo

Grande namero de sujeitos Pequeno nimero de sujeitos

Analise estatistica Anélise tematica

Separac¢do do pesquisador e do sujeito Pesquisador esta envolvido no assunto

Fonte: Melkert e Vos (2010: 35); Veal (1997: 163)

Para além da pesquisa quantitativa e da pesquisa qualitativa, outros tipos de
abordagens permitem ajudar na escolha do metodo de recolha. Num primeiro tempo,
uma pesquisa pode ser pura ou aplicada, sendo que uma pesquisa pura ndo tem 6bvias
implicagdes praticas e tem como principal objectivo a contribuigdo para 0s conhecimentos numa
determinada area. Pelo contrario, uma pesquisa aplicada procura resolver um problema com

implicagdes praticas. Num segundo tempo, o pesquisador deverd escolher entre uma
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pesquisa primaria, isto €, que recolha dados originais usando uma metodologia adaptada e
entre uma pesquisa secundaria, isto é, que se baseia em informacdo ja existente, ndo
contribuido com novos dados. E de referir que todas as pesquisas incluem dados secundarios, de
modo a saber o que ja foi realizado nessa area. Num terceiro tempo, a pesquisa podera ser
tedrica, ou seja, poderd contribuir para o estudo de uma area especifica de investigacdo
intelectual, gracas a interpretacdo e reinterpretacdo de dados ja existentes, ou poderd ser
empirica, isto é, ird analisar a recolha de dados priméarios. Por fim, uma pesquisa podera ser
descritiva, envolvendo as perguntas: o qué? quando? aonde? e quem? de modo a ser
informativo ou poderéa ser exploratdria envolvendo as perguntas porqué? e como? de modo a
explorar as relacBes entre os conceitos e os fendmenos e explicar a causalidade e/ou
interdependéncia entre eles (Clark, et al., 1998).

Apos ter especificado que tipos de pesquisas poderdo alcancar os objectivos do
estudo, é necessario escolher especificamente 0 método que sera utilizado. O avango
tecnoldgico que ocorreu nas Ultimas décadas permitiu aumentar o nimero de técnicas de
recolna de dados. Todas elas tém caracteristicas proprias, tendo vantagens e
desvantagens diferentes. Assim, o pesquisador deve escolher o método que melhor se
adequa as necessidades do estudo, entre a entrevista — entrevista face-a-face; entrevista
por telefone ou entrevista por internet’ - o questionario — auto-administrativo;
questionario do tipo drop-off; entregue por correio; entregue por fax ou entregue por
correio electronico — a observacdo — observacdo participante ou observacdo nédo
participante — e os dados secundéarios (Easterby-Smith, et al., 2008; Aaker, et al. 2007;
Melkert e Vos, 2010).

De seguida apresentam-se as caracteristicas, as vantagens e desvantagens dos

diversos métodos enumerados.

A entrevista consiste num processo que baseia-se na recolha sistematica de
dados que consiste em fazer perguntas, ouvir e anotar ou gravar cuidadosamente as
respostas referentes ao tema de pesquisa. A entrevista pode ser efectuada face-a-face,
isto €, 0 pesquisador encontra-se pessoalmente com o(s) inquirido(s), ou pode ser feita
por telefone ou internet (Churchill, G., 1991; Saunders, et al., 2009).

Relativamente a organizacdo da entrevista, esta pode ser ndo estruturada,
estruturada, semiestruturada ou em grupo focal. A entrevista ndo estruturada consiste

numa entrevista informal onde sé&o ndo impostas quaisquer restricbes sobre o que pode

! Inclui salas de chats, féruns e por email (Saunders, et al., 2009).
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ser discutido. A entrevista estruturada resume-se em ter o controlo total sobre as
teméticas abordadas durante a entrevista gracas a um conjunto predeterminado e
padronizado de perguntas lidas pelo pesquisador. A entrevista semiestruturada
consiste em alternar o uso de abordagens estruturadas e ndo estruturadas. Num primeiro
tempo, um conjunto de temas e/ou perguntas € definido com antecedéncia e, num
segundo tempo, a ordem das perguntas pode ser modificada ou questdes podem ser
acrescentadas durante a entrevista com base na percepcdo do que parece mais
apropriado no contexto e no fluxo da conversa. Por Gltimo, a entrevista em grupo focal,
¢ fundada na juncdo de um numero de informantes que sdo seleccionados
propositalmente e entrevistados colectivamente (face-a-face) porque tém factores
comuns. O foco da discussdo € determinado de acordo com as caracteristicas dos
informantes (Saunders, et al., 2009; Altinay e Paraskevas, 2008).
Para que uma entrevista seja bem-sucedida, € aconselhavel seguir as seguintes

accoes:

e Escrever as possiveis ligacdes entre as questdes com a literatura - serve a

perceber que tipo de conhecimentos as respostas dos entrevistados ira fornecer a

area de pesquisa;

e Evitar incluir perguntas compridas - o entrevistado pode-se lembrar apenas

de uma parte e ndo responder a toda a pergunta;

e Sumarizar a conversa - no final da entrevista é importante sumarizar 0s

principais pontos da conversa, certificar-se que os pontos de vista dos inquiridos

foram compreendidos e perguntar se o entrevistado deseja acrescentar algo

(Saunders, et al., 2009).

O questionario consiste num processo que consiste em recolher informacao
individual escrevendo num suporte perguntas e em elaborar uma estrutura que seja
racional em termos de objectivos do questiondrio e dos temas pretendidos. O
guestionario é a técnica mais utilizada no turismo e no lazer, uma vez que € muito Util
quando se sabe exactamente o que perguntar, quando se deve obter informagdes a muita
gente e quando séo perguntas possiveis de serem respondidas facilmente (Clark, et al.,
1998; Veal, 1997; Altinay e Paraskevas, 2008). O suporte mais utilizado é o papel,
podendo ser entregue pessoalmente, por correio ou por fax. Contudo, gragas ao avango

tecnoldgico e ao aumento da utilizacdo de computadores e da internet, o suporte online
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ganha cada vez mais espaco, podendo o questionario ser enviado por email, por URL ou
ser visivel numa pégina web (Aaker, et al., 2007).

Um questionario permite obter opiniGes — 0 que o inquirido sente sobre alguma
coisa ou o que ele pensa/acredita ser verdadeiro ou falso —, comportamentos e atitudes
— 0 que o inquirido fez, faz ou intende fazer — e/ou atributos — as caracteristicas do
inquirido tais como idade, genro, formacdo, rendimentos, ocupacgéo, etc. (Saunders, et
al., 2009)>.

A observacao consiste num processo sistematico que envolve estar presente no
contexto da pesquisa, vendo, ouvindo, gravando, descrevendo, analisando e
interpretando o comportamento das pessoas (Saunders, et al., 2009). Essa técnica é
geralmente utilizada como um complemento para outros estudos ajudando a gerar
teorias e ideias para futuras pesquisas, ajudando a validar os resultados existentes ou
para facilitar o acesso com os inquiridos criando confianca e identificando informantes
importantes (Churchill, G., 1991; Altinay e Paraskevas, 2008).

O observador pode escolher entre ser um observador participante ou um
observador ndo participante. O observador participante é aquele que faz parte da
situacdo, aquele que permite compreender o contexto do estudo a partir do interior,
transformando o observador num sujeito da pesquisa. O pesquisador ira participar
totalmente na vida e nas actividades dos sujeitos, tornando-se assim num membro do
grupo. E um método muito usado na sociologia e na antropologia (Saunders, et al.,
2009). A observacao participativa pode ainda ser dividida em quatro categorias:

e Participante completo: o pesquisador tenta tornar-se num membro do grupo
estudado sem revelar o verdadeiro proposito da sua presenca;

e Observador completo: o pesquisador ndo revela o propoésito do estudo aos
observados e ndo participa as actividades do grupo;

e Observador como participante: o pesquisador revela aos observados as razfes
da sua presenca mas tem um papel de espectador (sem participar nas
actividades);

e Participante como observador: o pesquisador revela o proposito da sua
presenca, participando com eles nas actividades.

A escolha entre esses quatro tipos de observacdo participativa depende de

diversos factores, tais como, o propoésito do estudo, o tempo disponivel, a personalidade

2 A criagdo dum questionario sera abordada na pagina 31.
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do pesquisador, 0 acesso aos observados, ou ainda, consideracdes éticas (Saunders, et
al., 2009).

Por sua vez o observador ndo participante é aquele ndo faz parte da situacdo
mas estd presente no contexto. Essa técnica permite limitar os impactos no estudo em
questdo. Contudo, aquando da escolha do tipo de observador necessario, € preciso ter
em consideragcdo que um observador participante nunca pode ter a certeza de participar
totalmente na situacdo e um observador ndo participante nunca pode ter a certeza de néo

interferir no contexto do estudo (Altinay e Paraskevas, 2008).

Os dados secundarios consistem, ao contrario dos outros, em recolher
informacao ja existente. Sempre que possivel essa técnica deve ser utilizada de modo a
evitar os grandes custos e o demorado periodo de tempo associados a recolha de novos
dados (\Veal, 1997). De modo geral, os dados priméarios e os dados secundarios séo
ambos utilizados para responder aos objectivos de um estudo. Os dados secundarios
estdo presentes na revisdo bibliografica, podendo a informacéao ser aproveitada de forma
diferente da do autor original. Assim, esse método de recolha de dados torna-se muitas
vezes na base do estudo, permitindo orienta-lo.

Nas pesquisas turisticas, os dados mais utilizados sdo os estudos turisticos
nacionais, que sdo a principal fonte de informacdo disponivel para os pesquisadores
sobre a participacdo global dos visitantes nas actividades de lazer; os estudos turisticos
que correspondem aos estudos domésticos e internacionais, sendo principalmente
baseado nas origens e destinos das viagens ou nas chegadas e partidas, respectivamente.
As estatisticas possuem itens como a estadia média, os locais visitados e o dinheiro
gasto; os estudos econdmicos que disponibilizam elementos como as despesas das
familias (incluindo as despesas relativas ao lazer) e a empregabilidade do turismo; os
censos que sdo administrados pelo governo, os censos sdo diferentes dos outros estudos,
uma vez que ele é obrigatorio. Esses dados permitem saber o nimero de pessoas
existentes numa determinada area e o perfil dessas, de modo a que 0s gestores de
empresas turisticas possam conhecer o seu mercado. Também podera ajudar os gestores
a identificar os potenciais profissionais existentes numa zona; os dados de gestdo que
sd0 a maioria das empresas turisticas e de lazer produzem relatorios onde se podem
encontrar informacgdes bésicas e de gestdo turisticas; e as fontes documentais que
podem ser fontes escritas ou ndo e que permitem encontrar muita informacéo sobre

diversos temas, de modo a aumentar o conhecimento sobre a area em estudo. As fontes
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documentais podem ser livros, revistas, jornais, brochuras, arquivos, actas de
conferéncias, etc. (fontes escritas) ou ainda reportagens televisivas, entrevistas

gravadas, etc. (fontes ndo escritas) (Saunders, et al., 2009; Veal, 1997).

Todas as técnicas de recolha de dados descritas anteriormente apresentam
vantagens e desvantagens proprias® que devem ser consideradas para a escolha do
método adequado de pesquisa. Resumidamente, a entrevista € um processo onde existe
muita interactividade entre o pesquisador e o inquirido, permitindo uma maior troca de
informacdo. Contudo, por ser um método mais individual, a entrevista torna-se
dispendiosa e morosa. Relativamente ao questionario, é possivel obter dados de uma
grande quantidade de pessoas e, devido a visualizacdo das perguntas, 0s inquiridos tém
mais facilidade em responder. No entanto, o pesquisador deve ter uma atengdo muito
especial durante a criacdo do questionario para que os dados obtidos sejam apenas 0s
necessarios®. Quanto & observacdo, o pesquisador pode adquirir informacdes ricas e
detalhadas, contudo, serdo dificeis de recolher e de analisar e serd um processo moroso
e dispendioso. Por fim, obter dados secundarios torna-se mais facil, menos dispendioso
e menos moroso do que os outros métodos, podendo ser, contudo, dificil de obter
informacBes actualizadas, adequadas e especificas ao estudo (Easterby-Smith, et al.,
2008; Aaker, et al., 2007; Melkert e Vos, 2010; Veal, 1997; Saunders, et al., 2009;
Altinay e Paraskevas, 2008).

Uma vez que cada método de recolha de dados tem as suas vantagens e as suas
desvantagens, é por vezes aconselhado combinar varios métodos de modo a diminuir as
limitacGes, aumentar a taxa de resposta e a validade dos resultados, sendo essa técnica
denominada de triangulacdo (Aaker, et al., 2007; Clark, et al., 1998). O telefone €
muitas vezes utlizado como meétodo de marcacdo de entrevista ou de pedido de
permissdo para enviar um questionario. Esse contacto mais pessoal permite que o
pesquisador se apresenta e explique os objectivos do estudo de modo a obter uma maior
cooperagdo dos inquiridos, assim como uma maior seriedade das respostas (Aaker, et
al., 2007).

¥ Consultar os anexos 1, 2, 3 e 4 sobre as vantagens e desvantagens dos métodos de recolha.

*Ver mais informagdes na sec¢o “Criar o questionario” na pégina 31.
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3.5.2. Escolher o método de amostragem

Quando um estudo se baseia em dados primarios, é necessario definir quem ou o
qué ird entrar no estudo. No caso do sector turistico, as pessoas sdo, na generalidade, os
sujeitos do estudo. O pesquisador tem a escolha entre ter uma pesquisa baseada num
censo ou numa amostra. E considerado censo quando todas as pessoas de uma
populagéo s&o inquiridas para fornecer informacgéo. Tal pode ser realizado quando o
tamanho da amostra é pequeno, quando a informacéo € necesséria de todos 0s membros
/ objectos da populacdo, quando o custo de tomar uma decisdo errada é elevado ou
quando os erros de amostragem sdo altos. Pelo contrario, quando € complicado ou
impossivel obter informac@es por parte da populacdo estudada devido a uma populagdo
extensa e/ou dispersa, a utilizacdo de mais recursos (tempo e dinheiro), é necessario
definir uma amostra, isto €, uma parte representativa da populacdo. A amostra permite
ter mais tempo para cada individuo aumentando assim a qualidade e o controlo sobre 0s
resultados (Altinay e Paraskevas, 2008; Aaker, et al., 2007). Os estudos séo geralmente
concebidos de modo a que as conclusGes obtidas através da amostra possam ser, com
certos limites, inferidos para a populacdo. Um dos métodos utilizados para verificar a
representatividade de uma amostra consiste na comparacdo das caracteristicas da
amostra com as da populacédo, gracas a estudos anteriores (Easterby-Smith, et al., 2008;
Clark, et al., 1998).
O processo de amostragem ¢é feito em cinco fases:
Definir a populacao-alvo;
Definir a base da amostra;
Resolver as diferencas entre a populagéo e a amostra;

Seleccionar um tipo de amostragem;

o r w0 D

Determinar o tamanho da amostra.

Etapa 1: Definir a populacédo-alvo

Numa primeira fase € preciso definir qual é a populagdo, isto é, a totalidade de pessoas
da qual se podem recolher dados e tirar conclusdes. Essa etapa tem que ser efectuada
correctamente e com precisdo para nao existir confusdes e nao obter resultados de

pessoas que ndo deveriam estar presentes no estudo.
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Figura 3 - Processo de amostragem

Definir a populagéo-alvo

Definir a base da amostra

Seleccionar um tipo de amostragem

\l/ Resolver as diferencas

\

Amostragem probabilistica Amostragem ndo-probabilistica

e Amostragem aleatéria simples; e Amostragem por conveniéncia;
e Amostragem sistematica; e Amostragem por julgamento;
e Amostragem estratificada; e Amostragem por quota;

e Amostragem por conglomerados; e Amostragem bola-de-neve.

Determinar o tamanho da amostra

Amostragem por estagios multiplos.

\

Fonte: Aaker, et al. (2007: 380)

A definicdo deve conter o tipo de pessoas que irdo entrar no estudo e a area

geografica coberta, mas para tal, alguns factores tém que entrar em conta:

18

Estar de acordo com os objectivos da pesquisa: a populacdo escolhida tem
que poder fornecer informacéo possivel de responder as perguntas de pesquisa;
Considerar as diversas alternativas: num mesmo estudo Varios tipos de
populacdes podem ser escolhidos, tendo assim que avaliar todas as op¢oes;
Conhecer o mercado: para poder definir com maior definicdo a populacéo, o
pesquisador tem que ter algumas informacdes sobre 0 mercado;

Escolher a unidade de amostra apropriada: podendo uma amostra ser baseada
em individuais, organizacfes, familias, produtos ou outros, o pesquisador tem
que definir os sujeitos da pesquisa;

Especificar claramente o que esta incluido e excluido: o pesquisador tem que
certificar-se que ndo existe ambiguidade nas palavras utilizadas na descricédo da
populagéo;

Nao definir em demasiado: se o pesquisador restringir em demasia a sua
populacdo, o estudo podera tornar-se mais custoso e mais complicado por ter

gue separar muita gente para obter a amostra desejada;
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e Ter que ser reprodutivel: a definicdo ndo pode ser tdo restrita ao ponto da
populacédo ndo poder ser inquirida num momento mais tardio do estudo;
e Considerar a conveniéncia: quando existe escolha, o pesquisador deve

seleccionar a populacdo que seja mais conveniente a atingir (Aaker, et al., 2007).

Etapa 2: Definir a base da amostra

Apo0s ter definido correctamente a populacdo que serd estudada, é necessario
determinar a base da amostra, que consiste numa lista dos membros da populacdo de
modo a poder definir a amostra (Easterby-Smith, et al., 2008). N&o é necessario ter que
enumerar todos 0s membros, podendo ser apenas necessario especificar como a amostra
sera localizada. Contudo, obter as listas torna-se muito complicado sobretudo quando a
amostra é especifica e/ou nenhuma lista existe, como por exemplo, as maes de criangas
entre 6 e 10 anos. Contudo, o pesquisador pode definir que essa amostra podera ser
encontrada no fim das aulas das escolas primarias (Aaker, et al., 2007).

Por vezes, as diversas listas existentes sdo combinadas para poder obter uma
mais completa, contudo, uma mesma pessoa pode aparecer em diversas listas e ter assim
mais probabilidade de ser escolhida. A necessidade da remocdo de duplicados tem que
ser avaliada balanceando o seu custo e o enviesamento que a sua falta poderia produzir.
Outro problema com as listagens é a sua actualidade, uma vez que as pessoas mudam
rapidamente de estatuto, de trabalho ou de residéncia, etc. (Aaker, et al., 2007).

No caso de entrevistas por telefone, € muito dificil obter uma listagem de
numeros de telefone, pois as listas publicas possuem uma pequena amostra das pessoas.
Tal explica-se com as mudancas de residéncias e com o facto das pessoas ndo quererem
estar presentes nas listas. A compra de listagens a organizagdes ou a marcacdo de
numeros aleatorios podem ser possiveis solucdes, contudo, no caso deste ultimo, o

naumero pode ndo estar atribuido ou pertencer a uma empresa (Aaker, et al., 2007).

Etapa 3: Resolver as diferengas entre a populacéo e a amostra

Quando a populacdo definida ndo corresponde as listas de amostragem, trés tipos
de problemas podem levantar-se, nomeadamente, o problema de subgrupo, o problema
de supergrupo e/ou o problema de intersecc¢do. Por um lado, o problema de subgrupo
ocorre quando a lista de amostra é mais pequena do que a populagdo, ou seja, alguns
elementos da populagdo ndo estdo presentes na listagem. Exemplo: a populagéo
corresponde aos 250 funcionérios dos hotéis do grupo hoteleiro Y em Portugal

Continental mas a listagem apenas possui 150 nomes, entdo surge um problema de
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subgrupo. Para resolver esse problema, o pesquisador podera ter que redefinir a
populagéo consoante a listagem de amostra ou obter informacéo a partir de outras fontes
para corresponder com as listas (Aaker, et al., 2007).

Por outro lado, o problema de supergrupo ocorre quando a lista de amostra é
maior do que a populacdo, ou seja, ha elementos presentes na lista que ndo fazem parte
da populacdo. Exemplo: a populagdo corresponde aos recepcionistas dos hotéis de 5
estrelas da cidade do Porto mas a listagem possui 0s nomes de todos as pessoas
trabalhando nesses hotéis, independentemente da funcéo. Para resolver esse problema, o
pesquisador podera incluir uma pergunta de filtragem aquando da recolha de dados, tal
como “Trabalha como recepcionista?” e se a resposta for “sim” entdo essa pessoa sera
incluida na amostra (Aaker, et al., 2007).

Por fim, o problema de interseccdo ocorre quando alguns elementos da
populacdo ndo estdo presentes na lista de amostra e quando esta Gltima contem mais do
que a populacdo. Este é o problema mais complicado de resolver. Exemplo: a populacdo
corresponde aos hotéis de 4 e 5 estrelas que facturam em Portugal Continental e llhas
mais do que 3 milhGes de euros por ano mas a lista contém todos os hotéis de Portugal
Continental e llhas (ndo apenas de 4 e 5 estrelas) que facturam mais do que 4 milhGes
de euros. Para resolver esse problema, o pesquisador ndo sé terd que redefinir a
populacdo como tera de colocar uma pergunta de filtragem especifica (Aaker, et al.,
2007).

Etapa 4: Seleccionar um tipo de amostragem

Diversos métodos foram criados para saber como escolher a sua amostra. Essas
técnicas estdo divididas em duas categorias: amostragem probabilistica e ndo-
probabilistica. A escolha de uma técnica depende dos objectivos do estudo (Saunders, et
al., 2009). Quando um pesquisador deseja ter uma amostra que seja representativa da
populacéo, este tem que ter em atencdo a ndo enviesar a seleccao, pois, € muito comum
que alguns membros da populacdo estejam sob ou sobre representados relativamente a
outros. Tal origina resultados distorcidos que ndao possam ser generalizados a populacéo.
Assim, para garantir que cada membro da populacdo tenha a mesma oportunidade de
entrar no estudo, é preciso que este seja escolhido ao acaso, utilizando uma amostra
probabilistica. Nesse método, a probabilidade de uma pessoa ser inquirida € a mesma

para todos, uma vez que é igual ao nimero de pessoas para a amostra / numero de
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pessoas da populacdo. Apresenta-se de seguida cinco formas de utilizar esse tipo de
amostra:

e Amostragem aleatdria simples;

e Amostragem sistematica;

e Amostragem estratificada;

e Amostragem por conglomerados;

e Amostragem por estagios mltiplos® (Altinay e Paraskevas, 2008).

Amostragem aleatoria simples

Esta técnica baseia-se em sortear as pessoas que irdo fazer parte da amostra,
atribuindo a cada membro da lista de amostragem um numero distinto e utilizando uma
técnica de sorteio. Esta Gltima pode ser feita manualmente ou automaticamente. Por um
lado, pode ser feita manualmente, gracas a utilizacdo de uma urna onde estdo colocados
e misturados papéis com todos 0s nimeros e tirando um a um os papéis necessarios para
alcancar a amostra desejada. Por outro lado pode ser feito automaticamente, através de
programas estatisticos que sorteiam 0S numeros necessarios ou também através de
tabelas de nimeros aleatérios (gerados a partir de um computador), como demonstrado
na tabela seguinte. Para essa técnica, o primeiro numero deve ser escolhido
aleatoriamente (por exemplo, fechando os olhos e assinalando um numero) e deve ser
definido uma Unica técnica para escolher os outros (por exemplo, seleccionar todos 0s

nameros da mesma coluna) (Barafiano, 2008; Altinay e Paraskevas, 2008).

Tabela 2 - Tabela de nimeros aleat6rios

948 825 482 817 014 234 329 538
756 022 725 518 169 923 245 549
163 742 481 870 671 839 092 126

04 189 024 380 471 793 274 247
610 019 841 501 124 349 345 783
847 789 701 651 121 193 158 238
716 164 032 406 235 129 438 809

Fonte: adaptado de Aaker, et al. (2007: 387) e Altinay e Paraskevas (2008: 92)

Para todos 0s processos de sorteio, este tem que ser repetido até obter o nimero
desejado de pessoas para a amostra e o pesquisador tem que se certificar que nenhum

namero esta repetido (Altinay e Paraskevas, 2008). No caso de entrevistas por telefone,

5 Consultar também o Anexo 5 — Método para seleccionar a correcta amostra probabilistica, e 0 Anexo 6 —
Principais caracteristicas das amostras probabilisticas.
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programas sao utilizados para seleccionar e digitar um ndmero de telefone
aleatoriamente a partir de uma base de dados existente ou é utilizado a marcagéo
aleatoria de digitos (Saunders, et al., 2009).

Amostragem sistematica

Essa técnica baseia-se na escolha de uma pessoa em cada N membro da
populacdo. Por exemplo, numa pesquisa onde a populacdo estudada corresponde aos
passageiros da companhia de aviacdo Y, um questionario pode ser entregue a cada
oitavo passageiro, durante o check-in. Para esse método, o primeiro passageiro deve ser
escolhido aleatoriamente (podendo ser a primeira pessoa a aparecer) e 0s outros devem
ser escolhidos a cada Y membro. Esse numero Y é denominado de frac¢do de amostra e
é calculado dividindo o nimero de pessoas da populacdo pelo nimero de pessoas
necessarias para a amostra (Altinay e Paraskevas, 2008). Assim, se a populacdo possuli
por exemplo, 1000 pessoas e que sdo necessarios 100 pessoas para a amostra, entdo um
membro devera ser escolhido a cada 10 pessoas. Esse método tem a vantagem de ser
bastante simples e de nédo precisar de lista de amostra (Clark, et al., 1998; Altinay e
Paraskevas, 2008).

Contudo, quando essa técnica é utilizada com recurso a listagem de amostra, o
pesquisador tem que ter um cuidado especial na ordem dos nomes. Por exemplo, se a
lista contem 0s nomes de casais que estdo escritos nas aulas de valsa e que 0 nome da
mulher esta sempre colocado em primeiro, entdo apenas as mulheres serdo inquiridas se
a fraccdo de amostra for igual a 10 e que a primeira pessoa seleccionada for uma
mulher. Desse modo, a amostra ndo podera ser representativa da populacdo. No entanto,
para tal ndo acontecer, o pesquisador podera organizar os nomes da lista de forma
aleatdria (por exemplo, por ordem alfabética), tendo, assim, a mesma precisao que a
amostragem aleatdria simples. No caso de organizagdes, o pesquisador podera ordenar
0s nomes da menor receita de venda & maior receita de venda, aumentando assim a
precisdo do estudo, uma vez que ira representar todos os tipos de receitas (Aaker, et al.,
2007).
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Amostragem estratificada

Essa técnica baseia-se na separacdo dos membros de uma popula¢do em grupos
homogéneos (estratos) — associando, por exemplo, por idade, interesses ou segmentos
de mercado — e seleccionando uma amostra em cada grupo. Deste modo, para poder
utilizar este processo, € necessario que o pesquisador tenha o conhecimento de algumas
caracteristicas da populagéo e que estejam correlacionadas com as varidveis do estudo.

Esse método permite que a amostra seja a mais representativa possivel da
populacdo, permite comparar as atitudes dos diferentes grupos e permite ter estimativas
sobre as caracteristicas da populacdo (Barafiano, 2008; Clark, et al., 1998; Altinay e
Paraskevas, 2008). O numero de pessoas escolhidas para a amostra dentro de cada
grupo é definido de forma proporcional. Imaginando que a populacdo de um hotel é
composta por 40% de homens de negocio, 30% de familias, 20% de jovens e 10% de
associagdes e que 20 pessoas Sd0 necessarias para a amostra, entdo 8 pessoas serdo
homens de negdcios, 6 pessoas fardo parte de uma familia, 4 pessoas serdo jovens e 2
pessoas fardo parte de uma associacdo, todos seleccionados através da amostragem
aleatéria simples ou da amostragem sistematica (Aaker, et al., 2007; Altinay e
Paraskevas, 2008).

Amostragem por conglomerados

Tal como a amostragem sistematica, esta técnica baseia-se no agrupamento de
membros da populacdo em conglomerados (estratos para a amostragem sistematica).
Contudo, neste método apenas alguns grupos irdo pertencer a amostra (utilizando uma
amostra aleatédria) mas todos os membros de um mesmo conglomerado serdo inquiridos.
Assim, é necessario que o tamanho dos conglomerados seja razoavelmente pequenos
para poder obter informacao de toda a gente. Este processo torna-se muito Gtil quando a
populacdo é grande ou geograficamente dispersa porque reduz oS recursos necessarios
(tempo e dinheiro), uma vez que inquirir todos 0os membros de um mesmo grupo
permite obter uma maior amostra com menores grupos. (Barafiano, 2008; Clark, et al.,
1998; Aaker, et al., 2007; Altinay e Paraskevas, 2008).
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Apresenta-se de seguida as diferencas existentes entre uma amostragem

estratificada e uma amostragem por conglomerados:

Tabela 3 - Diferengas entre a amostragem estratificada e a amostragem por conglomerados

Amostragem estratificada Amostragem por conglomerados
Homogeneidade dentro do grupo Homogeneidade entre os grupos
Heterogeneidade entre os grupos Heterogeneidade dentro do grupo
Todos os grupos sdo incluidos na amostra Seleccdo aleatoria dos grupos

Seleccdo aleatoria dos membros de um grupo | Todos os membros de um grupo sao incluidos na amostra

Fonte: Aaker, et al., 2007: 391

A necessidade de heterogeneidade dentro de um conglomerado justifica-se pela
necessidade de ter grupos representativos da populacdo. Contudo, um mesmo
conglomerado tende a ter membros com caracteristicas semelhantes. Por exemplo, uma
fabrica de tecidos € um conglomerado, que podera ter muitos membros do mesmo sexo

(variavel semelhante: género) Barafiano, 2008; Aaker, et al., 2007).

Amostragem por estagios mualtiplos

Essa técnica baseia-se em definir a amostra partindo da populacdo e diminuindo
a amostra por varias etapas até obter o nimero de unidades desejado. Este tipo de
amostragem é principalmente utilizado quando a populacdo € geograficamente dispersa,
permitindo restringir as areas (Clark, et al., 1998; Aaker, et al., 2007). Por exemplo, se a
populacdo a estudar corresponde a todos os directores dos hotéis de 3 estrelas em
Portugal Continental, os diferentes estagios a elaborar poderao ser os seguintes:

1. Primeira etapa: dividir o pais em areas (como por exemplo, por distritos);

2. Segunda etapa: seleccionar de forma aleatoria um nimero de distritos;

3. Terceira etapa: se as areas definidas ainda forem muito grandes ou muito
dispersas, estas podem ser novamente divididas (por exemplo, por concelhos) e
seleccionadas. Esta etapa tem que ser repetida até o pesquisador ter o nimero de
areas desejadas, permitindo assim ter uma amostra de unidades a partir de um
pequeno ndmero de &reas. Contudo, essa amostra tem que ser o0 quanto mais
possivel representativa da populacéo;

4. Quarta etapa: depois de ter seleccionado aleatoriamente as areas de amostra,
sera necessario escolher os hotéis que fardo parte da amostra. O uso da
amostragem sistematica € indicado como mais Util que a amostragem aleatéria

simples. Imaginando que no final da seleccdo das areas, cinco cidades foram
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retidas e que reinem 30 hotéis de 3 estrelas mas que apenas 10 hotéis sdo

necessarios para a amostra. Entdo um hotel sera escolhido em cada 3° (Clark, et

al., 1998).

A amostragem por estagios multiplos tem como principais vantagens néo
necessitar de efectuar uma listagem de toda a populacéo e reduzir consideravelmente os
recursos (tempo e dinheiro) para a recolha de dados, uma vez que existe uma maior

concentracédo das unidades (Barafiano, 2008).

No entanto no sector turistico, os métodos de amostragem probabilistica séo
muitas vezes dificeis de praticar, devido principalmente ao tempo e ao custo (Aaker, et
al., 2007). Outras técnicas existem, ndo escolhendo a amostra de forma aleatéria mas
propositada, nomeadamente as amostras ndo-probabilisticas, isto é, a escolha da
amostra “feita a partir de informacdes disponiveis a priori sobre a populacéo estudada,
procurando-se que a amostra seja um espelho téo fiel quanto possivel dessa populacéo”
(Barafiano, 2008: 91) Assim, envolvem juizos de valores de quem selecciona, nao
sendo, entdo, possivel determinar a probabilidade que cada pessoa ou outra unidade tem
em entrar na amostra. Deste modo, visto que a probabilidade ndo é igual para todos, a
amostra seleccionada ndo serd, muito provavelmente, representativa da populacéo e esse
problema ndo é diminuido aumentado o tamanho da amostra. As amostras ndo-
probabilisticas sdo muitas vezes usadas nos estagios exploratorios de um estudo; nos
pré-testes de um questionario; quando a amostra é homogénea; quando ha falta de
conhecimentos estatisticos e quando uma maior facilidade operacional é necessaria.

As técnicas de amostragem nao-probabilistica existentes sdo as seguintes:

e Amostragem por conveniéncia;

e Amostragem por julgamento;

e Amostragem por quota;

e Amostragem bola de neve;

e Amostragem por auto-seleccdo’ (Barafiano, 2008; Clark, et al., 1998; Aaker, et

al., 2007; Altinay e Paraskevas, 2008).

® Como demonstrado na explicacéo da amostragem sistematica, a fraccdo de amostra calcula-se dividindo
a populagdo (sendo neste caso uma por¢do da populacdo) pelo nimero de unidades necessario para a
amostra, sendo para este exemplo 30/ 10 = 3.

" Consultar também o Anexo 7 — Método para seleccionar a correcta amostra ndo-probabilistica, e o
Anexo 8 — Principais caracteristicas das amostras ndo-probabilisticas.
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Amostragem por conveniéncia

Esta técnica baseia-se na seleccdo dos participantes atraves da facilidade /
conveniéncia destes serem inquiridos. Geralmente, o pesquisador escolhe a
conveniéncia geogréafica, diminuindo significativamente o tempo e 0s custos necessarios
relacionados as deslocacbes. Se este método é maioritariamente utilizado para o0s
estudos qualitativos (principalmente socioldgicos) também é muitas vezes utilizado para
pré-testar um questionario. Para que o estudo seja bem justificado, é necessario explicar
0S enviesamentos que a amostragem por conveniéncia pode provocar (Barafiano, 2008;
Clark, et al., 1998; Aaker, et al., 2007; Altinay e Paraskevas, 2008).

Amostragem por julgamento

Esta técnica baseia-se na identificacdo de uma amostra representativa da
populacdo através do julgamento do pesquisador e possivelmente de profissionais da
area. Contudo, esse tipo de amostragem esta muito sujeito aos preconceitos do
pesquisador, podendo, assim, ter uma amostra muita enviesada. Para além de poder
enviesar os resultados, ndo existe nenhuma forma de realmente quantificar esse
enviesamento, uma vez que ndo existe uma lista de amostragem e que 0 processo de
amostragem nao € bem especificado. Existem algumas situacdes onde a amostragem por
julgamento pode ser Gtil como quando a utilizacdo de métodos probabilisticos ndo é
viavel ou é dispendiosa, quando a amostra é muito pequena ou quando € Util enviesar
propositadamente a amostra (Aaker, et al., 2007; Barafiano, 2008; Altinay e Paraskevas,
2008).

Amostragem por quota

Essa técnica baseia-se em ter participantes que representam proporcionalmente,
em certas caracteristicas (varidveis de controlo), a popula¢do estudada. Assim, numa
primeira fase a populacdo estudada tem que ser dividida em subgrupos seguindo uma
variavel de controlo. Esta Gltima é muitas vezes baseada em caracteristicas
demograficas tais como a idade, o sexo, a formacdo ou a profissdo. De seguida, uma
técnica de amostragem subjectiva é escolhida para seleccionar os participantes de cada
grupo, tornando esse método, uma amostragem nao-probabilistica. De modo a definir a
quota a atingir para cada grupo, € necessario, numa primeira fase, definir o tamanho da
amostra e numa segunda fase, definir a percentagem de inquiridos para cada grupo (taxa
de amostragem). Esta Ultima baseia-se geralmente em estatisticas oficiais

governamentais, mas também pode ser baseada em estatisticas ndo-governamentais.
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Assim, as quotas sdo calculadas multiplicando a taxa de amostragem pelo tamanho da
amostra (Barafiano, 2008; Clark, et al., 1998; Aaker, et al., 2007; Altinay e Paraskevas,
2008).

A amostragem por guota tem varias vantagens como poder adaptar-se a todos 0s
tamanhos de amostra, ser um método mais econdémico e rapido relativamente as
amostras probabilisticas, ndo necessitar de uma listagem de amostra completa e
assegurar 0 mais correctamente possivel a proporcionalidade da populagdo na amostra,
eliminando assim, muito enviesamento (Clark, et al., 1998; Aaker, et al., 2007).
Contudo, por ndo estar baseado na escolha aleatoria, essa técnica de amostragem possuli
mesmo assim enviesamentos, uma vez que o pesquisador ird escolher os inquiridos

segundo a sua conveniéncia ou o seu julgamento (Aaker, et al., 2007).

Amostragem bola de neve

Essa técnica baseia-se na constru¢do da amostra a medida que o estudo avanca,
pois, o pesquisador deve identificar pelo menos uma pessoa pertencente a populacao
estudada e perguntar-lhe, durante a sua entrevista, se ela conhece pessoas que possam
ter as caracteristicas necessarias para entrar no estudo. Essa pessoa (ou essas pessoas) €,
de seguida contactada para saber se aceita participar no estudo, sendo ela também
solicitada a sugerir nomes de pessoas que possam incluir a pesquisa, e assim por diante.
Esse processo deve ser concluido quando a amostra atingiu 0 nimero de pessoas
desejado ou quando j& ndo sdo dados novos nomes. A amostragem bola de neve é til
quando a amostra é pequena e especializada, quando os objectivos sdo maioritariamente
qualitativos ou quando o estudo investiga areas controversas. Contudo, por ndo
conhecer os membros da populacdo, € dificil conhecer o grau de representatividade da
amostra, ndo, podendo assim inferir os resultados a populagdo. Além disso, as pessoas
que sdo socialmente mais visiveis tém mais probabilidade de serem seleccionados
(Barafano, 2008; Saunders, et al., 2009; Clark, et al., 1998; Aaker, et al., 2007; Altinay
e Paraskevas, 2008).

Amostragem por auto-seleccéo

Esta técnica baseia-se na participacdo das pessoas que demonstram vontade em
entrar no estudo. Assim, o pesquisador deve publicitar a sua necessidade de
participantes através de jornais, revistas, websites, emails, foruns, etc. e esperar as
respostas dos voluntarios, minimizando entdo o tempo para a recolha de dados.

Contudo, para ndo obter respostas de pessoas que ndo constituem a populacdo, serad
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necessario especificar claramente na divulgacdo quem podera e quem ndo podera
responder. Esse método permite ter participantes mais cometidos ao estudo, contudo,
pode enviesar a pesquisa, uma vez que os voluntarios ndo representam a populagédo
geral e podem possuir tracos semelhantes (Saunders, et al., 2009; Altinay e Paraskevas,
2008).

Etapa 5: Determinar o tamanho da amostra

Em qualquer tipo de estudo, poder obter informacgdes de toda a populacgdo era o
ideal, contudo, devido ao tempo e ao dinheiro necessério, tal tarefa ndo é possivel,
excepto em populacdes pequenas. Assim, definir uma amostra torna-se essencial para a
precisdo de um estudo e para alcancar os seus objectivos. Anteriormente ja foi possivel
conhecer 0s métodos existentes para escolher uma amostra, contudo, o pesquisador tera
também que definir o seu tamanho. Os factores que entram em conta aquando da sua
definicdo sdo os seguintes:

e Os objectivos do estudo: o tamanho da amostra depende do que é necessario
descobrir e 0 que sera util;

e A margem de erro aceite: corresponde ao intervalo de precisdo dos resultados.
(exprimido em percentagem). Por exemplo, se foi constatado que 60% dos
clientes gostam do novo conceito do restaurante e que a margem de erro é de +
5%, entdo pode-se concluir que entre 55% e 65% dos clientes do hotel irdo
gostar do novo conceito de restaurante;

e O nivel de confianca: quanto maior for uma amostra, maior serd a
probabilidade da amostra representar a populagdo. O nivel de confianca €
representado em percentagem, sendo preferivel trabalhar com um nivel de
confianca de 95%, significando que se a amostra fosse seleccionada 100 vezes,
pelo menos 95% das vezes ia ser representativa da populacéo;

e O tipo de populagdo: quando os estudos envolvem organizagOes, a amostra
tende a ser mais pequena do que quando envolvem pessoas individuais;

e Avariacao da populacéo estudada: se, por exemplo a populacdo é homogénea,
entdo uma amostra pequena é suficiente para representar a populagdo mas, se,
pelo contrério, a populacdo é heterogénea, entdo uma amostra maior sera
necessaria;

e O tipo de analise que sera efectuado: se existe necessidade, por exemplo, de

comparar o estudo com outros, o tamanho da amostra deve ser equivalente;
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e O método de recolha de dados escolhido: torna-se mais facil ter uma grande
amostra para guestionarios enviados por correio do que em entrevistas face-a-
face;

e Os recursos disponiveis: dependentemente do dinheiro e/ou do tempo
disponivel para a recolha de dados, a amostra podera ser mais ou menos grande
(Altinay e Paraskevas, 2008; Saunders, et al., 2009; Aaker, et al., 2007).

Tabela 4 - O tamanho de amostra para diferente tamanho de populagdo para um nivel de confianca

de 95% (assumindo que todos o0s casos respondam)

Populacéo Margem de erro
5% 3% 2% 1%

50 44 48 49 50
100 79 91 96 99
150 108 132 141 148
200 132 168 185 196
250 151 203 226 244
300 168 234 267 291
400 196 291 343 384
500 217 340 414 475
750 254 440 571 696
1.000 278 516 706 906
2.000 322 696 1.091 1.655
5.000 357 879 1.622 3.288
10.000 370 964 1.936 4.899
100.000 383 1.056 2.345 8.762
1.000.000 384 1.066 2.395 9.513
10.000.000 384 1.067 2.400 9.595

Fonte: Saunders, et al. (2009: 219)

As técnicas para definir o tamanho da amostra diferem consoante o tipo de
amostragem: probabilistica ou ndo probabilistica. No caso das amostragens
probabilisticas, a amostra deve ser suficientemente grande para poder representar a
populacdo e assim poder fazer dedugbes gracas aos dados colectados, tendo, para tal,
que ter uma margem de erro situada dentro de limites aceitaveis (mais ou menos 5%).
Para poder calcular o tamanho da amostra, 0 pesquisador devera, num primeiro tempo,
determinar o tamanho minimo que devera ter a amostra, exemplificado com a tabela
anterior, e estimar a taxa de resposta do estudo (Saunders, et al., 2009).

Esta Gltima (representada em percentagem) é calculada dividindo o nimero de
pessoas que fazem realmente parte do estudo pelo nimero de pessoas da amostra. Sao
considerados como sendo ndo respondentes, as pessoas que recusam de responder, ndo
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possuem a capacidade de responder; ndo sejam localizaveis ou que sejam possiveis de
localizar mas que ndo seja possivel estabelecer um contacto (Altinay e Paraskevas,
2008; Saunders, et al., 2009).

Uma forma de estimar a taxa de resposta é baseando-se em estudos similares.
Segundo Altinay e Paraskevas (2008) a maioria dos pesquisadores considera como
sendo uma taxa de resposta aceitavel entre 15 e 20% e acima, e sendo 10% um minimo
a atingir. Para permitir a existéncia de uma taxa de ndo resposta, 0 pesquisador devera
aumentar o tamanho da sua amostra, pois, se € necessario entrevistar 10 empresas mas
que a taxa de resposta é de 50%, entdo 20 organizacGes deverdo incluir a amostra.
Contudo, pode haver diferencas entre as pessoas que aceitaram e essas que nao
aceitaram participar no estudo, criando assim um enviesamento das respostas e
perdendo a representatividade da amostra. Quanto menor for a taxa de resposta, maior
sera 0 enviesamento. Assim, obter uma alta taxa de resposta € muito mais essencial em
amostras probabilisticas do que ndo probabilisticas, uma vez que o objectivo dessas
primeiras é de obter uma amostra representativa de toda a populacdo. No entanto, é
muito complicado saber se as pessoas que participaram no estudo diferem das pessoas
que ndo participaram, pelo simples facto que estas Ultimas ndo responderam as
perguntas do pesquisador e, portanto, ndo forneceram informacdes (Aaker, et al., 2007;
Altinay e Paraskevas, 2008; Easterby-Smith, et al., 2008).

Assim, para enviesar o menos possivel o estudo, o pesquisador deve adoptar
técnicas que permitem aumentar a taxa de resposta, tais como:

e Lembrar as pessoas que tém um questionario para responder ou que tém uma
entrevista para aceitar, através de um email, contacto telefénico ou pessoal;

e Criar um questionario que ndo cansa o inquirido e que aumenta o seu interesse,
procurando incentivar as pessoas através de prémios financeiros;

e Fornecer um envelope de retorno selado (no caso de questionarios enviados pelo
correio);

e Encontrar as melhores horas para ligar aos inquiridos (no caso de entrevistas por
telefone);

e Estimar o efeito da taxa de ndo resposta, tentando entrevistar algumas pessoas,
de modo a compreender porque ndo estdo presentes no estudo. Essa técnica

permite, assim, encontrar solugdes aos problemas expostos pelos inquiridos e,

consequentemente, a ndo reproduzir os erros. Contudo, uma vez que é mais
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dificil alcancar as pessoas que ndo responderam ao estudo, o pesquisador devera
criar incentivos como, por exemplo, prémios para que estes aceitem responder as
questdes (Aaker, et al., 2007; Altinay e Paraskevas, 2008).

Depois determinar o tamanho minimo da amostra e estimar a taxa de resposta, o
pesquisador deverd, num segundo tempo, utilizar a seguinte formula para definir o

tamanho da amostra (Saunders, et al., 2009):

0 x100
T re%

Sendo que n® corresponde ao tamanho da amostra,
n corresponde ao tamanho minimo da amostra,

e re% ¢ a taxa de resposta expressa em percentagens.

Ao contrdrio das amostragens probabilisticas, nas amostragens néo
probabilisticas ndo existem regras para definir o tamanho da amostra, excepto para a
amostragem por quotas que utiliza 0s mesmos processos que as amostras
probabilisticas. Os pesquisadores devem-se basear principalmente nos factores
influenciadores mencionados anteriormente. No caso de estudos qualitativos, certos
autores recomendam obter dados até saturacdo, isto €, até que as pessoas inquiridas nao

fornecam novos dados (Saunders, et al., 2009).

3.5.3. Criar o questionario

Como sera apresentado no capitulo seguinte, o questionario serd a técnica
utilizada para o presente estudo, sendo portanto pormenorizado nessa subsecgdo. A
criacdo de um bom questionério é essencial para obter toda a informacdo necessaria e
alcancar assim os objectivos da pesquisa. Contudo, esta ndo é uma tarefa facil, uma vez
que depende de diversos factores. Para desenvolver um bom questionario é preciso,
num primeiro tempo, definir o que medir; num segundo tempo, formular as perguntas
para obter as informagdes necessarias; num terceiro tempo, decidir a ordem e as
palavras utilizadas para cada pergunta e o design do questionario; num quarto tempo,
usar uma pequena amostra para testar o questionario de modo a detectar os erros; e
num ultimo tempo, corrigir os problemas e, se necessario, testar novamente (Aaker, et
al., 2007).
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Figura 4 - Etapas para a criacao de questionario

DEFINIR O QUE MEDIR
Rever os objectivos do estudo
Decidir o tema de pesquisa do questionario
Obter informacdes adicionais sobre o tema de pesquisa atraves de dados secundarios

Decidir no que tem que ser perguntado consoante o0 tema de pesquisa

l

FORMULAR O QUESTIONARIO
Para cada tema, determinar o contetdo de cada questao
Decidir do formato de cada pergunta

l

FORMULAR AS PERGUNTAS
Determinar como a questdo deve ser formulada
Avaliar cada pergunta de pesquisa na base da compreenséo, conhecimento, capacidade e
vontade de um tipico inquirido para responder a questdo

l

DECIDIR DA SEQUENCIA E DO DESIGN DO QUESTIONARIO
Escolher uma sequéncia apropriada

Agrupar todas as perguntas em subtdpicos para obter um Gnico questionario

l

PRE-TESTAR E CORRIGIR OS PROBLEMAS
Ler todo o questionario e verificar se tem sentido
Verificar se ndo existe erros no questionario
Pré-testar o questionario

Corrigir os problemas

Fonte: Aaker, et al. (2007: 317)

Etapa 1: Definir o que medir

Esta etapa consiste em traduzir os topicos de interesse em objectivos do estudo e
de seguida em informacdo que devera ser colectada (Altinay e Paraskevas, 2008). Se
esta fase ndo é efectuada com precisdo, os resultados poderdo ser irrelevantes para o
estudo. Assim, é essencial perguntar-se sempre “como esta informagéo sera utilizada?”.

Também é importante ter em mente a amostra alvo, uma vez que a informacgéo
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necessaria e a maneira como essa serd apresentada ira depender das pessoas que serao
inquiridas (Aaker, et al. 2007).

Etapa 2: Formular o questionario

Quando o pesquisador tem que desenvolver as perguntas do questionario, tem
trés alternativas: utilizar perguntas usadas em outros estudos; adaptar perguntas usadas
em outros estudos; desenvolver as suas proprias perguntas (Saunders, et al., 2009).

Quando o estudo pretende ser uma réplica ou ser compardvel com um outro
estudo, o melhor é utilizar ou adaptar questdes ja& existentes consoante os objectivos do
estudo. Contudo, essa técnica pode ser utilizada para qualquer estudo, uma vez que é
mais eficiente basear-se num modelo comprovado do que desenvolver as suas proprias
perguntas. Assim, é necessario, num primeiro tempo, procurar estudos que possam ter
objectivos semelhantes aos seus, e ver, num segundo tempo, se existem perguntas que
possam ser utilizadas ou adaptadas. Contudo, se o estudo é inovador, desenvolver as
suas préprias perguntas pode ser a Unica solugdo (Saunders, et al., 2009).

Depois de ter estabelecido o contelido de cada pergunta e antes de escrever as
perguntas sera necessario decidir qual a liberdade dada aos inquiridos para responder as
perguntas, isto €, decidir se as perguntas serdo abertas e/ou fechadas. Nas perguntas
abertas os inquiridos sdo solicitados a dar uma resposta com as suas préprias palavras,
sem ter respostas sugeridas. Desse modo, é necessario que os inquiridos tenham o
conhecimento da érea e das possiveis opcOes (Clark, et al., 1998). As perguntas abertas
podem ser divididas em duas categorias: sem ou com categorizacdo. Na primeira, 0
entrevistador tente guardar literalmente as respostas, enquanto que na segunda, o
entrevistador utiliza categorias pré-definidas para guardar as respostas dos inquiridos.

As perguntas abertas permitem obter informagéo individualizada, detalhada e
que ndo tenha sido influenciada por possiveis respostas, contudo, a variabilidade de
resposta complica e aumenta o tempo de analise, entrando em conta julgamentos
subjectivos do pesquisador® (Aaker, et al., 2007; Altinay e Paraskevas, 2008; Veal,
1997). Portanto, num estudo com uma grande amostra é aconselhavel fechar o maximo
de perguntas possiveis no questionario, sendo que as perguntas abertas sdo geralmente
utilizadas para quantificar informacdo (como a idade, o rendimento, as despesas, etc.),
por conveniéncia e/ou para evitar o embaraco dos inquiridos que ndo queiram divulgar

dados especificos.

8 Consultar também o Anexo 9 - Vantagens e desvantagens das perguntas abertas.
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Contudo, as perguntas abertas sdo Uteis para uma introducdo ao estudo ou ao
topico para saber a opinido geral do respondente sobre o assunto; quando é necessario
medir a importancia de um assunto para o inquirido; quando existem demasiadas
respostas possiveis para serem listadas ou quando as respostas ndo podem ser previstas;
quando € essencial transmitir as respostas literalmente para poder, por exemplo, citar
uma pessoa; ou quando o comportamento a ser estudado é sensivel ou reprovado. As
perguntas abertas permitem que as pessoas possam exprimir-se sem ter que escolher
numa categoria pré-definida (Aaker, et al., 2007).

Nas perguntas fechadas, os inquiridos dispdem de um conjunto de respostas
entre as quais devem escolher a que melhor se adequa a sua situacdo (Clark, et al.,
1998). Esse tipo de questdes facilita a resposta para o entrevistado, assim como facilita a
analise dos dados. Contudo, o inquirido ndo pode se exprimir tanto e pode achar que
nenhuma das possibilidades se adequa a sua situagéo®.

De acordo com Veal (1997) apresenta-se de seguida os diferentes tipos de
perguntas fechadas.

» Escolha multipla com uma Unica resposta: o inquirido tem varias respostas
possiveis e pode apenas escolher uma delas. Assim, é importante que as respostas ndo se
sobreponham.
Exemplo: Qual é a sua situacéo profissional actual?

Trabalhador(a) por conta de outrem

Trabalhador(a) por conta propria

Dona(0) de casa

Desempregado (a)

Estudante

"1 Reformado(a)

« Escolha multipla com varias respostas: o inquirido tem varias respostas possiveis e
pode escolher varias.

Exemplo: Quais sao as regides de Portugal que ja visitou?

O Norte O Algarve
O Centro O Madeira
O Lishoa O Acores
O Alentejo

® Consultar também o Anexo 10 - Vantagens e desvantagens das perguntas fechadas.
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» Escala de classificacédo: o inquirido dispde de uma declaracdo ou de uma questao e
devera demonstrar a sua opinido atraves da escolha de uma determinada variavel.

Exemplo: Como avalia a sua intencéo de visitar o Porto?

Muito Fraca Neutra Forte Muito
fraca forte
O O O O O

» Matriz de opg¢bes com uma Unica resposta por declaragdo: o inquirido dispde de
varias declaracGes que podem ser respondidas através do mesmo grupo de variaveis.
Contudo apenas uma resposta por declaracdo é permitida.

Exemplo: Como classifica a sua satisfagdo relativamente aos diferentes

servigos do hotel?

Muito o o Muito
o Satisfeito Neutro Insatisfeito
satisfeito insatisfeito
Recepcéo O O O O O
Bar O O O O O
Limpeza O O O O O
Restauragéo O O O O O

» Matriz de opcbes com varias respostas por declaracdo: o inquirido dispbe de

varias declaracfes que podem ser respondidas através do mesmo grupo de variaveis. Ao

contrario da opcao anterior, o inquirido pode dar varias respostas por declaragéo.
Exemplo: Que tipo de melhorias gostaria que o resort efectuasse nos

diferentes servicos? (Pode escolher varias alternativas).

) Mais ] ) Maior
Maior tempo ] Maior rapidez ) B
equipamentos ) interaccéo
de abertura ) No Servico ]
de apoio com o cliente
Hotel O O O O
Restaurante O O O O
Animacéo O O O O
Loja 0O 0O 0O O
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* Ranking: o inquirido devera classificar um conjunto de elementos (dados ou nao

pelo entrevistador) consoante a sua importancia ou preferéncia que tem pelo item. Mais

do que 5 ou 6 itens ndo devem ser utilizados.

Exemplo: Ordene de 1 a 5 por ordem de preferéncia 0s monumentos e locais
que visitou durante a visita guiada.

Sé do Porto

Ribeira

Torre dos Clérigos

Igreja de Santa Clara

Aliados

Relativamente as perguntas fechadas é necessario ter em consideracdo alguns

aspectos:

NUmero de respostas: pode variar entre 2 e 100 possibilidades de respostas.
Para as escalas de opinido, 5 ou 7 categorias sdao recomendadas, ndo sendo Uutil
utilizar maiores escalas (Altinay e Paraskevas, 2008). Quando existem vaérias
categorias a enumerar, a melhor solucdo é listar os mais importantes ou
conhecidos e reagrupar todas as outras na categoria “outro”;

Escolha das categorias: quando numa categoria esta presente um conjunto de
respostas (acontecendo sobretudo com intervalos de ndmeros), é necessario
reflectir quantas categorias criar, como escolher os intervalos;

Ordem das respostas: influencia a resposta que os inquiridos irdo dar, uma vez
que as pessoas tém tendéncia em escolher as respostas situadas no meio,
sobretudo se ndo sabem o que responder;

Lidar com incerteza e ignoréncia: quando existe uma categoria “ndo sei”” ou
uma categoria neutra (como nas escalas de avaliagdo) é necessario ter em
atencdo que os inquiridos possam preferir escolher essas opgbes quando néo
sabem o que responder ou por facilidade (Aaker, et al., 2007; Clark, et al.,
1998).

Por terem caracteristicas diferentes, as questfes fechadas e abertas sdo muitas

vezes combinadas num mesmo estudo, consoante o pretendido. Assim, quando uma

pergunta aberta é seguida de uma pergunta fechada, essa pergunta é denominada de
“probe” (Aaker, et al., 2007).
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Etapa 3: Palavrear as perguntas

Esta etapa é muito importante, uma vez que uma palavra pode mudar toda a

interpretacdo que se faz de uma pergunta. Contudo, é dificil saber antecipadamente o

efeito que as palavras irdo ter, pelo que é necessario ter em atencdo aos seguintes

elementos:

37

Ter um vocabulario simples, directo e familiar a todos os inquiridos. E
importante encontrar um vocabulério entendido por todos e evitar palavras que
possam ter significados diferentes consoante o grupo de pessoas. Tal aspecto
deve ser mais importante nos estudos interculturais, onde a tradugdo deve ser
efectuada com muito cuidado;

Evitar abordagens simplistas para questdes sobre comportamentos. As
pessoas tém a tendéncia em dar respostas socialmente correctas, portanto é
importante encontrar abordagens que permitam ter a verdadeira opinido dos
inquiridos;

Nao ter palavras com significados vagos ou ambiguos. Néo se devia utilizar
palavras como “raramente”, “com frequéncia” ou “longe”, uma vez que cada
pessoa tem uma interpretacdo diferente e que os resultados ndo poderdo ser
comparaveis. Assim, para obter esse tipo de informacGes é necessario quantificar
numericamente, em vez de utilizar adjectivos;

Evitar o uso de negacdes. Existem dois problemas em utilizar a palavra “nao”.
Primeiro, porque uma rapida leitura da frase pode falhar a negacdo e ter como
consequéncia que o inquirido responda de forma errada. O segundo problema
relaciona-se com as escalas de opinies, onde as pessoas tém que escolher entre
“totalmente em desacordo” e “totalmente de acordo”. Se o inquirido tem um
pensamento positivo sobre alguma coisa mas que a afirmacdo esta escrita
negativamente entdo o entrevistado devera responder descordando com o item.
Tal, torna mais complicado a explicagdo da opinido do inquirido;

N&o ter perguntas com dois caminhos. E importante evitar ter duas perguntas
numa, sobretudo que os inquiridos escolhnem geralmente de responder apenas a
uma parte da pergunta;

N&o ter perguntas que limitem as respostas ou que sugerem uma resposta.
As perguntas devem ser objectivas de modo a que o inquirido responde o que

deseja. Contudo, para que tal aconteca, as respostas ndo devem ser limitadas (no
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caso das perguntas fechadas) ou exemplificadas de forma a guiar as pessoas (no
caso das perguntas abertas);

e Nao ter instrucdes confusas, nem muito compridas. Ndo é aconselhavel ter
explicagfes muito compridas que possam complicar as perguntas, confundir e
cansar os inquiridos. Uma pergunta tem que ser o quanto possivel simples de
perceber e ndo ultrapassar 20 palavras;

e Nao ter perguntas que ndo possam ser respondidas por todos. As pessoas
irdo sempre tentar responder as perguntas, mesmo se nao sdo aptas a fazé-lo.
Para que tal ndo aconteca, devera haver perguntas de filtragem, de modo a que
apenas as pessoas em causa o fagcam;

e Utilizar a técnica de “split-ballot”. Ao testar o questionario, uma técnica que
pode ser utilizada consiste em ter duas versdes do questionario, onde as
perguntas sdo as mesmas mas formuladas de maneira diferente. Quando existem
grandes diferencas de respostas entre as duas versdes, € necessario verificar qual
delas melhor se adequa aos objectivos do estudo;

e Utilizar abordagens pessoais quando se trata de questBes sensiveis. As
pessoas tém dificuldades em fornecer informagfes mais pessoais, pelo que €
necessario encontrar abordagens que permitem ganhar a confianga do inquirido.
Usar perguntas abertas, longas e com palavras familiares foi demonstrado como
sendo efectivo (Aaker, et al., 2007; Clark, et al., 1998; Veal, 1997; Easterby-
Smith, et al., 2008; Richards, 2010).

Dois conceitos essenciais na criacdo de um instrumento de recolha de dados séo
a fiabilidade e a validade das respostas. A fiabilidade esta relacionada com o nivel de
consisténcia que um instrumento de pesquisa produz. Assim, se um método de
investigacao e considerado fidvel, entdo os resultados representardo a realidade. Testar a
fiabilidade de um questionario € muito importante, uma vez que permite mostrar que
outros investigadores obteriam os mesmos resultantes semelhantes, se utilizassem a
mesma metodologia no mesmo estudo. Existem dois principais processos para controlar
a fiabilidade de um instrumento: test-retest e split-half. O test-retest consiste na
repeticdo da administragdo do mesmo questionario as mesmas pessoas mas em dois
momentos diferentes, de modo a poder comparar os resultados entre eles. O intervalo de
tempo escolhido entre as duas recolhas de dados torna-se muito importante, ja que se 0
intervalo for demasiado curto, o entrevistado pode se lembrar das suas respostas e
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colocar as mesmas e se o intervalo for demasiado comprido o entrevistado pode ter
ficado sensibilizado com o assunto e ter realmente mudado de opinido. Nos dois casos o
teste da fiabilidade seria enviesado. Esse processo tem como principal desvantagem a
dificuldade de convencer as pessoas a preencher uma segunda vez 0 mesmo
questionario. Assim, outro método foi criado para que nao fosse necessario a repeticdo
do teste. O split-half consiste em administrar o questionario a um grupo de pessoas e
dividir de uma forma aleatoria o questionario em duas partes, de modo a poder calcular
a correlacdo existente entre as duas partes (Aaker, et al., 2007; Saunders, et al., 2009;
Altinay e Paraskevas, 2008).

Relativamente a validade, esta consiste em verificar se o instrumento de
pesquisa mede o que é suposto medir. Quanto mais directo for o método de
investigacdo, mais valido este sera, tornando assim muito importante a escolha do
método de recolha de dados, assim como as perguntas que serdo utilizadas (Aaker, et
al., 2007; Saunders, et al., 2009). Existem trés principais tipos de validade: validade de
critério, validade de contetdo e validade de constructo. A validade de critério consiste
em comparar os resultados preliminares com outros estudos semelhantes validos. A
validade de conteddo verifica se uma medida esta adequada ou ndo aos conceitos que
estdo a ser estudados. A validade de constructo (sintese) avalia a relacdo existente
entre o constructo e as suas varidveis observaveis. Também é possivel distinguir a
validade interna e externa. A validade interna mede se os resultados foram produzidos
através das variaveis presentes no estudo e respondem aos objectivos. Relativamente a
validade externa, essa mede se 0s resultados podem ser generalizados a populacao e,
consequentemente, as investigacdes semelhantes (Altinay e Paraskevas, 2008; Aaker, et
al., 2007)).

Um estudo pode ser fiavel mas ndo valido, isto €, os resultados obtidos podem
representar a realidade mas ndo medir o que era suposto. Contudo, para um estudo ser
valido, este tem que ser fiavel, uma vez que a fiabilidade é uma condicdo necessaria,

mas ndo suficiente, da validade (Altinay e Paraskevas, 2008; Saunders, et al., 2009).
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Etapa 4: Decidir a sequéncia e o design do questionario

A sequéncia e o0 design do questionario tém consequéncias sobre a taxa de
resposta, podendo assim aumentar utilizando algumas técnicas. Relativamente a
sequéncia das perguntas, € necessario, para ganhar e manter a cooperacdo do inquirido,
que o questionario seja 0 mais simples possivel. Apresenta-se de seguinte uma tabela
sobre como deve ser organizado um questionario (Aaker, et al., 2007).

Antes de iniciar o questionario com perguntas, uma introdugdo deve ser feita
para explicar ao inquirido o proposito do estudo, o tipo de perguntas que serdo feitas, o
tempo que ird demorar o preenchimento, a organizacdo que o pesquisador representa ou
com a qual colabora, para lhe pedir a sua colaboracdo e certificar-lhe da
confidencialidade das respostas. Essa introducdo pode ser feita oralmente quando o
pesquisador entrega o questionario (se tiver tempo), pode estar escrita no topo do
questionario ou nas instrucdes (Veal, 1997; Altinay e Paraskevas, 2008).

Relativamente a sequéncia das perguntas, o pesquisador deve, numa primeira
fase, iniciar o questionario com questdes gerais, de modo a quebrar o gelo e a
estabelecer um relacionamento com o inquirido. Numa segunda fase, as poucas
perguntas seguintes devem ser faceis e ndo ameacadoras para tranquilizar o inquirido
que a pesquisa é simples e facil de responder. Numa terceira fase, as questfes até um
terco do questionario devem ser especificas, de modo a relacionar mais as questdes com
0s objectivos da pesquisa e comunicar ao inquirido a area de pesquisa. Numa quarta
fase, as perguntas da maior parte do inquérito devem ser especificas, podendo algumas
ser complicadas para obter a maior parte da informacao necessaria para a pesquisa. Por
fim, as Gltimas questdes devem ser as que possam ser percebidas pelo inquirido como
sensiveis (tais como perguntas pessoais), de modo a ja ter obtido sua confianca (Aaker,
et al., 2007).

Quando existe a necessidade de mudar de topico, devem existir transicoes
explicando como o0 novo tema se relaciona com o propdsito do estudo, para ndo
confundir o inquirido. Os topicos devem ser ordenados do mais geral ao mais especifico
para ajudar o inquirido a colocar a questdo especifica num contexto mais amplo e dar
assim uma resposta mais reflectida. Ainda é de acrescentar que as perguntas dificeis ou
sensiveis devem estar presentes num momento em que o inquirido j& tem alguma
confianga com o estudo. Para concluir é importante que a sequéncia das questfes ndo
enviese as respostas, pois, de modo geral as respostas anteriores afectam
significativamente as respostas seguintes, sobretudo quando o inquirido ndo esta
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familiarizado com a area de pesquisa. Tal pode ser explicado, por exemplo, pelo facto
dos inquiridos quererem manter coeréncia nas suas respostas (Aaker, et al., 2007; Veal,
1997).

Relativamente ao design do questionario, esse deve ser muito bem pensado para
permitir que as instrucdes e as perguntas sejam de facil leitura e resposta. Assim, é
importante ndo ter um questionario comprido uma vez que as pessoas cansam-se € ja
ndo respondem com seriedade. Contudo, tem que ter o comprimento suficiente para
obter toda a informacao necessaria. O inquérito também néo deve ter uma aparéncia
demasiada preenchida para evitar que o inquirido fique confuso com tanta informacéo
reunida num mesmo local e desiste de responder. No entanto, é essencial fornecer
instrucgdes precisas para evitar que o inquirido ndo entenda com exactid@o a pergunta e
responda de forma errada e é essencial utilizar checkboxes para que o inquirido
assinale a resposta adequada mais facilmente (Veal, 1997; Aaker, et al., 2007; Altinay e
Paraskevas, 2008).

Quando o questionario é auto-administrado, € necessario ter ainda mais cuidado
porque ndo ha controlo sobre as respostas. Assim, para aumentar a qualidade, a
honestidade e a precisdo das respostas dadas tem-se, para além dos factores
mencionados anteriormente, que ter em atencdo o design profissional, na tipografia, na
qualidade do papel e da impressdo (Veal, 1997; Aaker, et al., 2007).0 design do
questionario torna-se ainda mais importante quando existem filtros (esses determinam,
gracas as respostas, quais das seguintes perguntas deverdo ser respondidas) (\Veal,
1997).

Etapa 5: Pré-testar e corrigir os problemas

O pré-teste tem como objectivo verificar se 0 questionario elaborado estd a
produzir os resultados desejados. Essa fase é essencial, uma vez que o pesquisador tem
apenas uma possibilidade de recolher os dados, pois, € muito dificil identificar os
inquiridos e de devolver o questionario para obter informacdes adicionais. Se erros séo
identificados, é possivel corrigi-los e obter assim um questionario o mais correcto
possivel (Saunders, et al., 2009; Altinay e Paraskevas, 2008; Aaker, et al., 2007).

Diversos problemas podem ser encontrados aquando o pré-teste tais como a
formulacdo das perguntas ndo transmitir aos inquiridos o mesmo significado atribuido
pelo pesquisador; as perguntas ndo serem completamente compreendidas por todos 0s

tipos de pessoas inquiridas; perguntas adicionais serem necessarias para alcancar 0s
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objectivos da pesquisa; algumas questbes precisarem de ser removidas; a ordem das
perguntas necessitar de ser alterada; ou ainda as instrugdes de mais esclarecimentos
(Altinay e Paraskevas, 2008: 126-127).

Para além de corrigir os possiveis problemas, o pré-teste também pode servir
para formar e testar os técnicos que irdo recolher os dados, familiarizar-se com o0s
inquiridos, testar o interesse e a atengéo, estimar a taxa de resposta, estimar o tempo de
preenchimento ou ainda testar os procedimentos de analise (Veal, 1997; Aaker, et al.,
2007). As pessoas que devem ser inquiridas para o pré-teste devem ser um pequeno
nimero de pessoas'® representativas dos sujeitos que irdo participar no estudo. Contudo,
ndo se deve inquirir apenas as pessoas “tipicas”, mas sim todos os tipos de pessoas
existentes na amostra, de modo a obter todas as opinibes. Para o primeiro tempo do pré-
teste, 0 pesquisador ndo deve intervir durante o preenchimento do questionario e deve
deixar o inquirido responder sem ajuda. Contudo, o pesquisador deve observar e anotar
as diferentes reaccdes de confusdo, resisténcia ou mal-estar dos entrevistados. Num
segundo tempo, o inquirido deve comentar e criticar 0 questionario, para que o
pesquisador perceba o que ha de errado e de correcto (Altinay e Paraskevas, 2008,
Aaker, et al., 2007).

No entanto, o pré-teste tem algumas limitagdes, uma vez que os inquiridos
podem ndo ser capazes de detectar perguntas que sugerem as respostas, que sejam
ambiguas ou ainda que faltam alternativas de respostas. Depois de ser realizado o pré-
teste, uma reunido deve ser organizada o mais rapidamente possivel com todos os
responsaveis do estudo para obter os comentarios e decidir as mudangas que serdo
efectuadas. De seguida, é necessario voltar a pré-testar a nova versdo para certificar-se
gue as mudancas tenham sido feitas correctamente (Veal, 1997; Aaker, et al., 2007).

Depois de ter determinado o método de recolha de dados, definido a amostra e
ter criado o instrumento de pesquisa, o pesquisador deve implementar todas as medidas

que definiu, de modo a recolher as informagdes necessarias.

9Cerca de 15 pessoas sio suficientes, podendo ir até 25 inquiridos para questionarios cumpridos (Aaker,
et al., 2007).
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3.6. PREPARAR E ANALISAR OS DADOS

Na presente subseccdo apresenta-se como preparar e como analisar os dados
depois desses terem sido recolhidos.

3.6.1. Preparar os dados

A preparacdo e a analise dos dados anteriormente recolhidos permitem
transformar uma quantidade de informacdo num conjunto de conclusdes e
recomendacdes. Essa fase torna-se essencial para o sucesso de uma pesquisa, uma vez
que, mesmo com um estudo bem concebido, se a analise ndo for efectuada
correctamente os resultados poderdo sugerir conclusdes poucas claras ou incompletas,
podendo até ser erradas. Consequentemente, as decisdes tomadas a partir dos resultados
poderdo ndo ser apropriadas. A preparacdo dos dados para anélise divide-se em trés
fases: edicdo, codificacdo e ajuste estatistico dos dados (Aaker, et al., 2007).

O papel da edicdo dos dados é de identificar omissGes, ambiguidades e erros
que possam surgir nas respostas dos inquiridos. Os problemas que podem ser
encontrados sdo: os erros do entrevistador que ocorrem quando os entrevistadores néo
forneceram aos inquiridos as correctas instrucfes; as omissdes que ocorrem quando 0S
inquiridos ndo respondem a alguma questdo ou a uma seccao do questionario, que seja
deliberada ou inadvertidamente; as ambiguidades que ocorrem quando a resposta ndo é
legivel ou ndo é clara; as inconsisténcias que ocorrem quando pelo menos duas
respostas sdo incoerentes; a falta de cooperacédo que ocorre quando o questionario é
comprido e o inquirido decide responder da mesma forma (como por exemplo, numa
escala de avalizacdo); e os inquiridos inelegiveis que ocorrem quando um inquirido
respondeu ao questionario mas que nao era legivel para tal, uma vez que nédo respondia
aos critérios da populacdo (Aaker, et al., 2007).

Quando essas situagdes ocorrem, o pesquisador tem cinco opgoes. O primeiro e
melhor método consiste em contactar novamente o inquirido, contudo, nem sempre é
possivel. Segundo, no caso do inquirido nédo ter percebido o documento ou néo ter sido
cooperativo, o pesquisador deve eliminar o questionario. Terceiro, quando o inquirido
ignora certas questdes mas coopera no resto, o pesquisador pode decidir excluir as
perguntas problematicas da analise e inclui-lo na analise das perguntas respondidas.
Quarto, relativamente as respostas em falta ou ilegiveis, o pesquisador pode inclui-las

na categoria “nio sei ou “nenhuma opinidao”, permitindo simplificar a analise de
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dados sem distorcer a interpretacdo. Quinto e ultimo, o pesquisador pode deduzir as
respostas em falta a partir de respostas de pessoas com perfil similar. Os diferentes
problemas encontrados permitem fazer recomendacdes para estudos futuros, para que

tal ndo aconteca mais (Aaker, et al., 2007).

A segunda etapa na preparacdo dos dados para analise é a codificacdo da
informacéo, isto €, 0 processo que especifica exactamente como as respostas presentes
no questionario serdo introduzidas num programa estatistico. O método consiste, assim,
em atribuir um valor numérico (codigo) as possiveis respostas de uma questdo. Essa
codificacdo € feita de forma diferente para as perguntas fechadas e abertas. No caso de
perguntas fechadas, o pesquisador tem que codificar uma resposta com um numero
(facilitando assim a entrada dos dados). No caso de perguntas abertas, 0 processo torna-
se muito mais complicado pela variedade de respostas. Assim, 0 pesquisador deve,
numa primeira fase, introduzir literalmente as palavras do inquirido e, numa segunda
fase, deve criar categorias onde as respostas serdo colocadas. Essas mesmas categorias
serdo codificadas da mesma forma que as perguntas fechadas. Contudo, a colocacédo das
respostas em categorias envolve juizos de valor por parte do pesquisador, sobretudo
quando uma resposta ndo corresponde literalmente ao item. E por isso que as perguntas
abertas devem ser evitadas sempre que possivel.

Quer seja para perguntas fechadas ou abertas, quando as respostas ja sdo
numeéricas, tal como a idade, o pesquisador pode utilizar a escala numérica da questao.
Contudo, quando uma resposta esta faltando, um codigo deve ser criado para reconhecer
as nao respostas. Tal permite que o programa estatistico exclua, se necessario, essa
resposta da andlise (Saunders, et al., 2009; Altinay e Paraskevas, 2008; Aaker, et al.,
2007). Quando é feita a codificacdo e a introducdo dos dados, 0 pesquisador deve ter um
especial cuidado para nédo fazer erros, uma vez que pode afectar significativamente os
resultados. Esse risco de erros pode ser minimizado verificando a informacdo
introduzida e especificando para cada variavel as Unicas respostas aceites (Altinay e
Paraskevas, 2008).

A terceira etapa da preparacdo da andlise consiste no ajuste estatistico de
dados, de forma a melhorar a qualidade da informacéo. De seguida apresentam-se as
trés principais formas de ajustar estatisticamente os dados. Primeiro, o pesquisador pode
atribuir um determinado peso a certas categorias de modo a ter uma amostra mais

representativa da populacdo-alvo. Assim, as categorias sub-representadas na amostra,
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um maior peso € atribuido, enquanto que as categorias sobre representadas um menor
peso € atribuido. A ponderagdo pode também ser feita aumentando ou diminuindo o
namero de casos da amostra que possuem certas caracteristicas, ou entdo aumentando a
importancia dos respondentes com certas caracteristicas (Aaker, et al., 2007; Saunders,
et al., 2009). Contudo, a ponderacao deve ser atribuida com muito cuidado e deve estar
presente no relatério. Segundo, o pesquisador poderd especificar novamente as
variaveis, isto é, com os dados existentes, este podera criar novas variaveis ou agregar
diversas varidveis numa apenas. Esse processo tem como objectivo ter variaveis
consistentes com os objectivos do estudo. Por fim, o pesquisador também podera ter
recurso a transformacdo de escalas, de modo a poder comparar escalas entre si. Esse
processo é Gtil quando, num mesmo estudo, diferentes escalas sdo utilizadas para medir
varidveis diferentes. Contudo, também pode ser utilizado para comparar escalas de
diferentes estudos (Aaker, et al., 2007).

3.6.2. Introduzir e analisar os dados

Para poder introduzir os dados e analisd-los, um conjunto de programas
estatisticos existem, podendo ser simples folhas de calculo como o Microsoft Excel ou
programas mais avancados como o Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).
Nesses programas, cada linha corresponde a uma pessoa inquirida e cada coluna
corresponde a informacdo de uma varidvel. O pesquisador deve criar as variaveis
necessarias para poder colocar todos os dados recolhidos, sendo que, de forma geral,
uma variavel corresponde a uma questdo (Veal, 1997; Altinay e Paraskevas, 2008).

As informac@es quantitativas podem ser divididas em dois grupos: categéricos e
numeéricos. Os dados categoricos correspondem a valores ndo numéricos mas que sao
classificados em categorias de acordo com as caracteristicas da variavel ou por ranking.
Os diferentes tipos de escalas de medidas que entram neste grupo sao a nominal e a
ordinal. A escala nominal é utilizada para indicar as caracteristicas de objectos e
individuais, ndo sendo usada para revelar importancias ou quantias. Pode ser
empregada, por exemplo, para perguntas sobre o género, a formagdo académica, a
profissdo ou ainda a morada do inquirido. A escala ordinal é utilizada para categorizar
variaveis consoante uma certa preferéncia. Assim, é utilizado para rankings ou escalas
de classificacdo, ndo sendo, contudo, possivel conhecer a magnitude entre as diferentes
classificacfes. Pode ser usado, por exemplo, para conhecer a preferéncia de um cliente

para as publicidades de um hotel, ou ainda, a importancia dada as diferentes
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caracteristicas de um recepcionista (Saunders, et al., 2009; Altinay e Paraskevas, 2008;
Aaker, et al., 2007; Clark, et al., 1998).

Os dados numéricos correspondem a valores quantificiveis que possam ser
medidos e contados. Esses dados podem ser continuos, isto €, corresponder a um valor
compreendido entre dois valores limites (intervalo) ou discreto, isto é, qualquer valor
exacto. Os diferentes tipos de escalas de medidas que entram neste grupo séo de
intervalo e de racio. A escala de intervalo permite especificar a diferenca ou intervalo
entre dois valores de uma variavel, contudo ndo pode ser estabelecida a diferenca
relativa. Por exemplo, é possivel dizer que entre 20° e 40° ha 20° de diferenca, no
entanto ndo é possivel dizer que 40° é o dobro de 20°. Tal deve-se a ndo existir um ponto
zero fixo. Assim, essa medida pode ser utilizada, por exemplo, para medir temperaturas
ou para medir atitudes (Saunders, et al., 2009; Altinay e Paraskevas, 2008; Aaker, et al.,
2007; Clark, et al., 1998).

Depois de introduzir os dados no programa estatistico e ter escolhido, para cada
questdo, que escala sera utilizada para medir a informacdo, o pesquisador devera decidir
que tipo de analise ira efectuar. A analise mais simples corresponde a distribuicéo de
frequéncia, isto é, a apresentacdo, para cada pergunta, do numero de casos que
seleccionou uma determinada resposta. Esses resultados podem ser utilizados para
analises descritivas, isto é, para medir a tendéncia central (média, mediana e moda), a
dispersdo (amplitude, desvio padrdo e coeficiente de variacdo) e a assimetria. Outras
analises descritivas existem mas estas sdo as mais utilizadas. A medicdo da tendéncia
central, através do calculo da média, da mediana e/ou da moda, permite resumir os
resultados obtidos através de um Unico valor (Reis, 2005; Saunders, et al., 2009).

A média (u) corresponde o valor que demonstra onde mais se concentram 0s
dados de uma distribuicdo, sendo calculado pela soma de todos os valores observados
dividida pelo numero de observagdes:

_X1+X2+"'+Xn_ {1=1Xi
B n - n

Sendo X; = valores individuais observados;

n = namero de observagdes (tamanho da distribuicéo)

A mediana (Me) corresponde ao valor da variavel que ocupa a posicao central
na sucessdo de observagdes ou na distribui¢do de frequéncias, isto é, “0 numero de
observacOGes para valores que lhe sdo inferiores devera ser igual ao numero de

observacdes para valores que Ihe sdo superiores, depois de se colocarem os dados quer
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por ordem crescente, quer decrescente de valores” (Reis: 2005, 78). O calculo que
permite encontrar o nimero da ocorréncia da mediana varia consoante o numero de

observag&o ser impar ou par:

;s +1
Quando n & impar: —=

/ +2
Quando n é par: ge "T

sendo n=numero de observacbes

A moda (Mo) corresponde ao valor que mais observagdes apresenta no conjunto
de dados. Manualmente, torna-se mais facil definir a moda ordenando os dados,
podendo ser possivel encontrar duas ou mais modas (Reis, 2005; Clark, et al., 1998;
Altinay e Paraskevas, 2008).

As medidas de dispersdo permitem determinar como ¢é feita a distribuicdo dos
dados, de modo a verificar a representatividade das medidas de tendéncia central, uma
vez que, médias iguais ndo significam que os valores sejam similares. Assim, o calculo
da amplitude, desvio padrdo e coeficiente de variagdo, permite identificar “como 0S
valores observados se afastam das medidas de tendéncia central” (Reis: 2005, 98).

O intervalo de variacdo (R) corresponde a diferenca entre os valores maximos

e minimos presentes nas observacdes, sendo assim calculado pela seguinte férmula:

R = valor méximo - valor minimo

O desvio padréo (o): valor que demonstra a disperséo da distribuicdo em volta
da média. Para poder calcula-lo é necessario, num primeiro tempo, calcular a variancia
(6), isto &, “a soma do quadrado das diferencas entre os valores da variavel e a média,
dividida pelo nimero total de observagdes” (Reis: 2005, 103). Apos ter determinado a
variancia, é possivel calcular o desvio padrdo, sendo esse a raiz quadrada positiva da
variancia. Assim, para poder calcular o desvio padrdo, utilizam-se as seguintes

férmulas:

2 = (1= ) +(Xo ) 4+ (X )’ _ Z?zl(xi_ “)2

n

o

o= ++Vo?

O Coeficiente de variagao (Cv) permite comparar o grau de concentracdo de
duas variaveis quantitativas expressas em unidade de medida diferente, uma vez que

apresenta os resultados em percentagem (comparacdo em termos relativos). Quanto
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maior for a percentagem, maior sera a dispersdo. O coeficiente de variacdo é calculado

pela seguinte forma:

Cv = (%) x 100

As medidas de assimetria permitem medir 0 grau de assimetria de uma
distribuicdo através da comparacdo das trés medidas de tendéncia central: media,
mediana e moda. Trés situaces podem acontecer:

e Distribuicdo simétrica: a média, a mediana e a moda sao iguais;

e Distribuicdo assimetria positiva (enviesada a esquerda): média > mediana >
moda;

e Distribuicdo assimetria negativa (enviesada a direita): média < mediana <

moda (Reis, 2005; Clark, et al., 1998).

Uma assimetria é geralmente provocada pelos valores extremos presentes huma
distribuicdo, quer maximos, quer minimos. Apesar da moda ndo ser afectada por esses
valores, a mediana e sobretudo a media alteram-se, com mais ou menos intensidade,
com a existéncia de extremos. Uma das formas mais precisas para conhecer o grau de

assimetria de uma distribuicdo € o coeficiente de Pearson (G):

Se G =0, entdo a distribuicdo é simétrica;
Se G >0, entdo a distribuicdo é assimétrica positiva,;

Se G <0, entdo a distribuicdo é assimétrica negativa (Reis, 2005).

As medidas apresentadas anteriormente sdo as mais utilizadas paras as pesquisas
descritivas, contudo para as pesquisas explanatorias € necessario utilizar métodos que
possam demonstrar se existem relagGes entre variaveis e, se sim, de qual natureza (\eal.
1997; Altinay e Paraskevas, 2008). Se, por exemplo, pretende-se determinar a relagdo
existente entre a idade dos inquiridos e o interesse pelo turismo cultural, trés tipos de
relacdo podem existir. A relagdo positiva significa que quanto mais idade tiver o
inquirido, maior sera o seu interesse pelo turismo cultural; a relacdo negativa significa
gue quando mais idade tiver o inquirido, menor serd o seu interesse pelo turismo
cultural; e a ndo relacdo significa que o interesse pelo turismo cultural ndo é
dependente da idade do inquirido (Altinay e Paraskevas, 2008).

De seguida sdo apresentadas as principais técnicas para avaliar que relagdes
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existem entre duas variaveis.

Cross-tabulation

A medida mais utilizada é o cross-tabulation, isto é, o cruzamento de dados, que
consiste na apresentacdo das respostas de duas varidveis huma matriz. Esse processo é
feito automaticamente pelo programa estatistico, depois de especificado as variaveis a
comparar. Estas ultimas devem ser escalas nominais, sendo assim necessario
transformar os outros tipos de escalas em nominais, para poderem ser analisadas.
Quando o cross-tabulation € utilizado, a compreensdo e a interpretacdo dos outputs sao
fundamentais para obter uma analise bem-sucedida. Se o pesquisador verificar que
existem células com grandes e pequenas frequéncias, entdo é possivel que exista uma
relacdo entre as varidveis. No entanto, se ndo existirem ébvios destaques é provavel que
ndo haja relagdo entre as duas variaveis (Veal. 1997; Aaker, et al., 2007; Altinay e
Paraskevas, 2008).

Teste de Chi-square

A analise Chi-square permite saber se existe ou ndo uma relacdo entre duas
varidveis, contudo ndo é possivel afirmar a sua forca e natureza. O primeiro passo
consiste na criacdo de duas hipoteses: a hipétese nula (Ho) e a hipotese alternativa (Hy).
A primeira refere que existem significativas diferencas entre as duas variaveis em
analise, isto é, que ndo existe relacdo e a segunda significa que estatisticamente existe
uma significativa relacdo entre as duas variaveis. Para saber se é rejeitada a Ho ou a Hy,
é necessario calcular o Chi-square gragas ao programa estatistico e a opg¢do “Chi-
square”. Se o resultado do valor de significancia (P) for superior a 0,05 entéo significa
que a hipdtese nula é a correcta, concluindo que ndo existe relacdo entre s variaveis.
Pelo contrario, se P for inferior a 0,05 entdo significa que a hipotese alternativa € a
correcta, concluindo que as duas variaveis sdo relacionadas (Altinay e Paraskevas,
2008; Saunders, et al., 2009; Pallant, 2007).

1 Consultar também o Anexo 11 - Principais caracteristicas de métodos de analise de estudos
explanatorios.
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Teste de correlagdo de Pearson

O teste de correlacdo permite medir até que ponto uma mudanga numa variavel
esta relacionada com a mudanga noutra ou noutras variaveis e permite saber qual é a
natureza da relacdo: positiva, negativa ou ndo existente. No procedimento para obter 0s
resultados, duas opc¢des s@o possiveis no teste de significancia: one-tailed — especifica a
natureza da relacdo — e two tailed — utilizado quando uma relagéo é esperada mas que a
direccdo da relagdo ndo é previsivel. Se o resultado do coeficiente, calculado pelo
programa estatistico, for de +1 entdo as variaveis serdo positivamente correlacionadas.
Pelo contréario, se o coeficiente for -1 entdo a relacdo serad negativa. Um coeficiente de 0
significa que ndo existe relacdo linear entre as variaveis, sendo necessario utilizar outros
métodos para saber se existe outro tipo de relacdo (Altinay e Paraskevas, 2008;
Saunders, et al., 2009; Pallant, 2007).

T-test

Esse método é utilizado para saber como dois grupos séo diferentes entre si em
relagdo a uma varidvel nominal ou de racio. A média e o desvio padrdo sdo duas
medidas que sdo utilizadas para testar se a diferenca numérica entre os dois grupos é
significativamente diferente. Tal como no teste de chi-square, a hip6tese nula e
alternativa sdo utilizadas, sendo a primeira correspondente a ndo existéncia de diferenca
significativa e a segunda a existéncia de diferenca significativa (Altinay e Paraskevas,
2008; Saunders, et al., 2009; Pallant, 2007).

ANOVA - Analise da variancia

Esta técnica € utilizada quando ha a necessidade de comparar trés ou mais
grupos analisando a variancia dentro e entre 0s grupos comparando médias. Contudo,
antes de usar a analise ANOVA, é necessario certificar-se que as variaveis utilizadas sdo
independentes e, portanto, ndo relacionadas com outros valores. Desse modo, um
mesmo inquirido ndo devera estar presente em mais do que uma categoria.
Relativamente ao tamanho dos grupos, cada um deveria ter um minimo de 30 pessoas.
O valor F apresentado nos resultados da andlise ANOVA representa as diferencas entre
0s grupos e o valor de significancia mostra a significancia dessas diferencas. Se a
probabilidade de qualquer diferenca entre 0s grupos ocorrer por acaso € baixa, entdo o
racio F sera grande e o valor de significancia devera ser inferior a 0,05 para poder
assegurar um resultado estatisticamente significativo (Altinay e Paraskevas, 2008;
Saunders, et al., 2009; Pallant, 2007).
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Analise de regressdo multipla

Este método permite perceber os efeitos de varidveis independentes numa
variavel dependente. Nos resultados o valor r ou R? pode ser qualquer valor entre 0 e
+1, servindo para medir a proporc¢do de variacdo na variavel dependente, que podera ser
explicavel estatisticamente pelas varidveis independentes. Para além do valor R®
também é importante conhecer o valor de significancia. Se por exemplo 0 R? é de 0,70 e
que o valor de significancia é 0,001, entdo é possivel afirmar que 70% da variancia é
significativamente explicada pelo conjunto de variaveis independentes e que o nivel de
confianca é elevado, uma vez que ha menos de 0,01% de chance de tal ndo acontecer.
Outro valor a ter importancia é o valor t, que indica a direccdo da relagdo: positiva,
negativa ou ndo relacdo (Altinay e Paraskevas, 2008).

Na tabela seguinte, é possivel verificar que tipo de medidas podem ser utilizadas

para as escalas nominal, ordinal, de intervalo e de racio na analise de dados.

Tabela 5 - Uso de métodos de analise para as escalas de medida

Testes de diferencas

) Medida da ] ) o
Escala de medida o Medida de disperséo significativas entre
tendéncia central o
variaveis
] Coeficiente de Chi-square
Escala nominal Moda o
variacéo
) ) Coeficiente de Chi-square
Escala ordinal Moda, mediana o
variacéo
) Coeficiente de correlagdo
] Moda, mediana e .
Escala de intervalo o Desvio padrdo de Pearson, ANOVA, t-
média
test
) Moda, mediana e . 3 ANOVA, t-test, analise de
Escala de racio o Desvio padrdao .
média regressdo multipla

Fonte: Altinay e Paraskevas (2008: 203); Aaker, et al. (2007: 442)

Os dados que séo recolhidos devem ser apresentados de forma sintética e de facil
compreensdo, de modo a que terceiros possam perceber toda a informacdo presente.

Assim, o pesquisador podera escolher entre tabelas ou graficos.
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As tabelas sdo representadas por colunas e sub-colunas dentro das quais se
apresentam os dados (Reis, 2005).
Exemplo

Tabela 6 - NUmero de hdspedes, segundo o trimestre e a

proveniéncia, na regido Norte em 2011 (em milhares)

Trimestre Portugal Estrangeiro
Janeiro - Mar¢o 340,9 136,6
Abril — Junho 421,2 291,3
Julho - Setembro 501,3 380,3
Outubro - Dezembro 372,2 198,1

Fonte: INE (2012: 90)

Os gréaficos correspondem a representacdo visual que permitem perceber
imediatamente as principais informacfes, sem deixar de representar aspectos mais
especificos. Um grafico torna-se mais completo quando possui o0s titulos dos dois eixos,
a legenda e os rétulos de dados. Apresentam-se de seguida os diferentes tipos de
graficos existentes: de linhas, de barras, de sectores, polar, triangular e pictogramas
(Saunders, et al., 2009; Reis, 2005; Veal, 1997).

O gréfico de linha permite representar as relacfes existentes entre as variaveis
em analise. Geralmente, no eixo vertical coloca-se as quantidades e no eixo horizontal

coloca-se uma escala de tempo.
Exemplo

Figura 5 - Nimero de héspedes, segundo 0 més e a proveniéncia, na regido Norte em 2011

(em milhares)
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Fonte: elaboracdo propria
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O grafico de barras representa o valor da variavel num rectangulo cuja area é
proporcional as frequéncias observadas. As barras podem estar posicionadas horizontal

ou verticalmente.

Exemplo

Figura 6 - Nimero de héspedes, segundo 0 més e a proveniéncia, na regido Norte em 2011

(em milhares)
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® Portugal Estrangeiro

Namero de hospedes (em
milhares)

Fonte: elaboragéo prépria

O gréfico de sectores mostra os resultados num circulo, por meio de sectores,
cuja area € proporcional as frequéncias observadas. Permite comparar cada valor com o

total.

Exemplo

Figura 7 - Héspedes, segundo a proveniéncia, na regido Norte em 2011 (em percentagem)

H Portugal
Estrangeiro

Fonte: elaboracdo propria
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O grafico polar apresenta os dados através de um poligono. E principalmente utilizado
para a apresentacao de informacéo temporal.
Exemplo

Figura 8 - Nimero de héspedes, segundo 0 més e a proveniéncia, na regido Norte em 2011

(em milhares)
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Fonte: elaboracéo propria

O pictograma apresenta os resultados através de figuras relacionadas com o
estudo e cuja area é proporcional as frequéncias observadas.
Exemplo

Figura 9 - Numero de héspedes provenientes de Portugal, segundo o més, na regido Norte

em 2011 (em milhares)
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Fonte: elaboracdo propria

O capitulo seguinte permitiu perceber como se elaborava um estudo turistico,
desde a sua preparacao, concepc¢édo e implementacdo de modo a poder realizar a presente
pesquisa. Assim, nos préximos capitulos o estudo sera especificado apresentando toda a
metodologia adoptada.
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4. CAPITULO Il - INTRODUCAO AO ESTUDO

O presente capitulo tem como objectivo entender o propdsito da pesquisa,
caracterizar 0s conceitos envolventes, definir os objectivos a alcancar ao longo da
pesquisa e, por fim, estimar o valor da informacéo, de modo a perceber se o estudo vale

ou n&o a pena ser continuado.

4.1. DEFINICAO DO PROPOSITO DA PESQUISA

O proposito do presente estudo consiste na avaliacdo da qualidade de servigo da
visita guiada na Rota do Roménico do Vale de Sousa. Uma vez que 0s estudos
realizados pela instituicdo incidem principalmente sobre o perfil dos seus visitantes, a
sua direccdo sente a necessidade de aprofundar as informacGes sobretudo no que diz
respeito a percepcdo dos seus visitantes quanto a visita efectuada. Essa abordagem é
muito importante, uma vez que estd intrinsecamente relacionada com a satisfacdo e a
fidelizacdo do visitante. O estudo tem como principal intuito permitir & Rota do
Romanico melhorar o seu servico de visita guiada, corrigindo os possiveis aspectos
negativos, assim como mantendo 0s aspectos positivos mencionados pelos resultados.

Para melhor perceber o propdsito da pesquisa, descreve-se de seguida a
institui¢do “Rota do Romanico”, assim como Se caracteriza o conceito de qualidade de

Servico.

4.1.1. Do Romaéanico a Rota do Roméanico

Para poder entender a Rota do Romanico € necessario, numa primeira fase,

entender a base da sua criacdo, isto é, o estilo artistico que € 0 Romanico.

4.1.1.1. O Romanico

Nessa subseccdo sera feita uma apresentacdo geral do romanico, explicando
como o movimento artistico foi criado, desenvolvido e expandido, definindo as suas
principais caracteristicas e compreendendo como 0 romanico esteve presente em

Portugal e, mais particularmente, no Vale de Sousa.

4.1.1.1.1. O aparecimento do Romanico
Entre o final do século X e o inicio do século XI, a Europa Ocidental sofreu
lentas modificacfes que tiveram grandes influéncias no aparecimento de novos méetodos

construtivos. Foi principalmente ao longo da segunda metade do século XI que diversas
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transformacdes politicas, economicas, religiosas, técnicas e de mentalidade
proporcionaram a criacdo e a expansao de um estilo inovador e criativo: o estilo
roménico (Machado, 2008b; Almeida, 1986). O termo “romanico” foi utilizado pela
primeira vez em 1824 pelo arquedlogo francés De Caumont (Pereira, 1995; Conti,
1984).

“A palavra pretendia exprimir de maneira sintética dois conceitos: a semelhan¢a entre o processo
de formacgdo das linguas “romango” (espanhol, francés, italiano), contruidas pela mistura do
latim vulgar aos idiomas dos invasores germanicos e o das artes figurativas, realizadas, nos
mesmos paises e mais ou menos ao mesmo tempo, através da ligacdo de tudo o que restava da
grande tradicdo artistica romana com as técnicas e tendéncias barbaras; e — segundo conceito — a
suposta aspirac¢do desta nova arte de se ligar a da Antiga Roma” (Conti, 1984: 3).

Apesar de terem sido utilizados elementos romanos, germanicos, bizantinos,
islamicos e arménios, a arte romanica é principalmente original na concepcdo do
espaco, da luz ou da representacdo da figura humana. O romanico € considerado como o
estilo artistico que dominava o periodo entre o século Xl e o século XIII, podendo ter
manifestacBes mais tardias nas zonas mais periféricas. Toda a Europa Ocidental e
grande parte da Europa Central foram as areas de maior desenvolvimento do romanico.
Assim, 0 romanico torna-se o primeiro estilo artistico verdadeiramente europeu,
unificando um espaco de Cristandade que possuia muita diversidade arquitectonica
(Conti, 1984; Pereira, 1995).

O aparecimento do romanico teve diversos factores decisivos. Nessa época
verifica-se, por um lado, uma maior estabilidade politica acompanhada de um lento mas
significativo crescimento demogréafico e, por outro lado, uma melhoria nas técnicas
agricolas que permitira melhores colheitas e consequentemente uma melhoria na
alimentacdo e nas condi¢fes de vida das populagfes. Durante 0 mesmo periodo, dois
fendmenos contribuiram fortemente para a criacdo, desenvolvimento e expansdo do
romanico: o0 monaquismo e o culto das reliquias (Machado, 2008b).

A partir da Epoca Romanica, a Regra de S&o Bento torna-se no principal modelo
de adopcdo ou inspiracdo para um grande nimero de ordens religiosas. Essa regra,
fundada por S&o Bento (c. 480 - c. 547), alia a oragdo ao trabalho manual, distribuindo-
se assim as horas do dia do monge. A Ordem Beneditina sofreu diversas reformas,
sendo a primeira promovida por Sdo Bento de Aniano (c. 750 - 821): a Ordem de Cluny.
Este ultimo sera o primeiro a tentar aliar todos os mosteiros do Ocidente sob a regra

beneditina, tendo, nos meados do século XII, 1184 mosteiros unidos sob 0s mesmos
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costumes monasticos. Segunda a Ordem de Cluny, nenhuma construcao era demasiada
bela para honrar a Deus, manifestando-se assim numa riqueza estética. Cluny
influenciou a arte romanica uma vez que contribuiu para a consolidacéo de principios de
unidade, base na linguagem artistica (Pereira, 1995; Machado, 2008).

O culto das reliquias e as peregrinacfes foram importantes impulsionadores na
transformacdo da mentalidade da época medieval assim como na criacdo artistica. Por
um lado, o culto das reliquias € um fenémeno muito antigo, contudo, é somente a partir
do século XI que os grandes centros de reliquias ganham importancia e notoriedade. Por
outro lado, as peregrinacdes eram consideradas como um dos melhores métodos para
obter o perddo dos pecados, sendo a piedade e os caminhos favoraveis a arquitectura
(Machado, 2008b, Pereira, 1995). A peregrinacdo também era um elemento de ligacédo e
de consolidacdo territorial. Assim, foi a religido que mais contribuiu para a europeizacdo
e a difusdo dos elementos romanicos, explicando entdo a preeminéncia de construcdes
religiosas. Contudo, também existem certas edificagdes civis ou militares mas que nédo
sdo frequentemente mencionadas por ndo corresponderem muito a definicdo do

romanico, que esta intimamente ligada a religiao (Conti, 1984; Machado, 2008b).

4.1.1.1.2. As caracteristicas do Romanico

A compreensdo de um estilo arquitecténico € muito importante, uma vez que
representa 0 pensamento, o estilo de vida, o gosto e as pretensbes de uma época
(Almeida, 2001). Por ser um movimento que se expandiu em quase toda a Europa,
torna-se complicado definir caracteristicas que definem todas as manifestacdes
romanicas. Contudo, é possivel definir quatro aspectos comuns:

e Acexisténcia de um edificio tipico: a igreja, uma vez que nessa altura a religido é
primordial e a Igreja “era desde h& muito a organizagcdo mais rica, culta,
modernamente equipada e sempre omnipresente” (Conti, 1984: 9);

e A preocupacdo da construgdo da cobertura do templo com abdbadas. Estas
ultimas correspondem a sucessivos arcos que recebem toda a carga no ponto
mais alto e que a redistribui aos pontos mais baixos. Dois tipos de abobadas sdo
utilizados: de berco — semicilindrica — e de arestas — formada a partir da
intersec¢do em angulo recto de duas abobadas de berco;

e A concepcdo estética permitindo edificagBes articuladas e macicgas, com efeitos

de claro-escuro devido a luz que entra por raras e estreitas aberturas;
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e A existéncia de uma hierarquia entre as artes cuja arquitectura € primordial
(Conti, 1984).

O plano das igrejas romanicas era maioritariamente de origem basilical, ou seja,
composto por a cabeceira — espago reservado aos altares —, 0 transepto — espaco
destinado ao coro canonical ou conventual — e por naves — espago ocupado pelo
publico. Essa organizagdo permitia melhorar o servigo litrgico e a colocacdo da
comunidade. Essa planta era muito apreciada e valorizada uma vez que a liturgia podia
ser vista por todos e que representava simbolicamente a cruz do Cristo, sendo a
cabeceira a cabeca, 0 transepto os bracos e as naves o corpo. Uma vez que as igrejas
serviam para funcdes litdrgicas, principalmente para a celebragdo de missa, a construcdo
do edificio devia permitir que toda a comunidade entrasse no seu interior nos domingos
e nos dias de festa. Contudo, os templos romanicos também serviam, sobretudo em
Portugal e em Espanha, para as reunides civicas das paréquias ou também reflgios face
a ataques exteriores. As igrejas deviam-se orientar longitudinalmente para nascente, o
que podia provocar alguns problemas de construcdo quando os terrenos tinham fortes
inclinacdes (Pereira, 1995; Almeida, 1986).

“A forma mais elementar de uma igreja romdnica apresenta trés naves sendo a nave principal
mais alta e coberta com abdbada de bergo. As naves laterais sdo cobertas por abdbadas de aresta,
que resultam do cruzamento de duas abdbadas de berco. O transepto é um corpo transversal as
naves, também abobadado em berco, sendo o cruzeiro coberto por uma estrutura cupular. E a
partir do transepto que se desenvolve a cabeceira, cuja planimetria tem muitas variagdes. Pode
ser composta por abside e dois absidiolos cuja relagdo entre si varia muito, e pode ainda
apresentar deambulatorio com ou sem capelas radiantes.” (Machado, 2008b: 37).

A escultura correspondia a uma importante parte de uma construcdo romanica,
sendo essa encontrada nos capitéis e nos portais, uma invencdo desse periodo. Esta
primeira concentra-se essencialmente, no exterior, nos portais, nas aberturas de
iluminacdo, nos cachorros e nos capitéis e bases de colunas adossadas. Relativamente ao
interior da edificacdo, a escultura encontra-se principalmente nos capitéis e nas bases.
No portal ocidental, a escultura servia para proteger a entrada da igreja, sendo
geralmente representados animais assustadores e cruzes ou rodas solares (Almeida,
1986; Machado, 2008a). Uma das principais caracteristicas da escultura romanica é a
aplicacdo da lei do quadro, isto é, a utilizacdo de todo o espagco que existe para ser
esculpido. Por outras palavras, as figuras presentes encolhiam, estendiam, dobravam ou

alongavam para ocupar todo o espago, 0 que resultava geralmente em deformacgodes
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morfologicas, posi¢Bes acrobaticas ou pouco habituais (Machado, 2008a).

Quando uma estrutura romanica era edificada, principalmente quando se tratava
de uma igreja, certos elementos deviam ser considerados: o sitio de construgdo; os
encomendadores e fundos; as técnicas, canteiros e mestres-de-obras; siglas e inscrigdes;
e materiais. Num primeiro tempo, o local onde uma igreja é erguida ndo é escolhido
arbitrariamente, uma vez que devia acompanhar o habitat e a comunidade, encontrando-
se assim nos locais mais humanizados. O sitio escolhido devia ser sagrado, explicando
porque um templo era geralmente implementado onde existiam igrejas primitivas
(Pereira, 1995; Almeida, 2001). Estas Ultimas eram construcbes de grande impacto no
lugar onde estivessem implantadas e de grande importancia para a populacéo, ja que
sem elas ndo era possivel o acontecimento das grandes cerimonias: baptismo, casamento
e enterramento, nem era possivel “as celebracdes religiosas que garantiam a proteccao
de Deus e dos santos para os habitantes da pardquia e para os seus bens, nem a
garantia de sufragios para os seus mortos” (Almeida, 2001: 67).

Num segundo tempo, a construcéo de um edificio partia de uma forte vontade de
um ou varios encomendadores e por constituir uma obra morosa e dispendiosa, esta
necessitava de fundos. Geralmente havia um longo periodo de didlogo entre os
encomendadores, 0s donativos e 0 mestre pedreiro. A construgdo de uma estrutura
romanica tinha, apesar de existir trabalho gratuito, custos muito elevados, por possuir
muitas caracteristicas préprias. Assim, os melhores edificios compreendiam as igrejas
episcopais, monasticas e as paroquiais mais ricas. Contudo, devido a falta de recursos
financeiros, certos elementos patrimoniais ndo foram terminados ou mostram
interrupcdes ou reducdes na grandeza do projecto inicial, até nas instituicdes ricas
(Almeida, 1986; Pereira, 1995). Os fundos destinados a edificacdo do templo:

“...provinham, em primeiro lugar das acumulac6es de bens que as instituicdes faziam quando se

preparavam para obras. As fabricas das catedrais tinham rendimentos provenientes das suas

proprias propriedades, de parte dos bens da mitra e do cabido e ainda de outras receitas
resultantes de multas e de comutacBes de penas e peniténcias. Outra importante fonte de receita
provinha dos donativos ou de doagdes feitas por ocasido da morte de pessoas que desejavam ser
tumuladas nos espacos dessas igrejas e desejassem ser lembrados nas suas oracdes e missas,

como os cartularios das nossas sés e mosteiros tantas vezes no referem” (Almeida, 2001: 69).

Num terceiro tempo, quando uma arte se divulga, as técnicas que sdo associadas
também s&o difundidas. De forma geral, uma igreja comecava sempre pela cabeceira e

quando esta tivesse pronta e que o corpo da igreja fosse iniciado, o altar podia ser
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construido. Religiosamente e tecnicamente, o restante do corpo da(s) nave(s) comecava
com o langamento da totalidades dos alicerces dos muros exteriores. O corte da pedra e
a sua colocacao eram accOes realizadas por canteiros e na época romanica estes ultimos
deviam ser capazes de cortar a pedra na pedreira, uma vez que as pedras deviam ser
quadriculadas e com a mesma altura. A face reservada para ficar visivel no muro tinha
que ser mais cuidada e que levar a sigla. Relativamente aos elementos decorativos, aos
frisos, as aduelas das arcadas e as partes componentes dos portais e frestas apenas os
melhores canteiros e 0s mais experientes é que podiam realiza-los. Para tal, usavam
pedras de melhor qualidade (Almeida, 2001).

Num quarto tempo, é possivel encontrar nas paredes dos edificios romanicos,
siglas de canteiro que permitia, quando os canteiros eram contratados a pedra, de
contabilizar o trabalho efectuado e, assim, receber o seu salario. Representavam também
a assinatura do canteiro demonstrando o orgulho que tinha pelo seu trabalho. Devido a
forma, nimero e distribuicdo das marcas no edificio, é possivel ter bons indicios sobre o
andamento da construgdo, as suas fases de constru¢do ou ainda sobre o numero de
canteiros contratados. Para além das siglas, também se pode encontrar nos edificios
inscricbes funerarias — que procuravam perpetuar a memdria da data da morte de
fundadores, de benfeitores importantes e de abades — ou inscrigbes monumentais — que
tétm um papel informativo sobre a historia da edificacdo. “Umas documentam a
fundacdo da igreja, outras o comeco ou conclusdo de obras, muitas recordam a data da
dedicacdo do altar-mor e outras certificam a sagracdo da igreja ja quando esta estava
a concluir-se” (Almeida, 2001: 74).

Por altimo, o material mais utilizado na arquitectura medieval portuguesa, tanto
para as paredes como para a decoracdo e a escultura é a pedra. Tal deve-se a ser um
material muito abundante, resistente, muito apto para a construcdo e muito prestigiado.
A madeira € outro material muito utilizado durante essa época, sobretudo para
andaimes, cimbres de arcadas e de abdbadas, para escadas, soalhos, tectos, coberturas,
portas, portadas de janelas e arranjos internos e finais. Se em Portugal era raro a
utilizacdo de tijolos, tal acontecia com frequéncia no Sul da Franga e em Castela
(Pereira, 1995; Almeida, 2001).

4.1.1.1.3. O Roméanico em Portugal e no Vale de Sousa
No territorio nacional, o romanico aparece tardiamente comparativamente aos

seus vizinhos, tendo as primeiras manifestagdes nos finais do século XI e expandindo-se
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principalmente gracas a fundacdo da nacionalidade. A documentacdo existente
demonstra que o conde D. Henrique e 0s primeiros reis de Portugal doaram grandes
quantias de dinheiro para a construcdo de igrejas e pontes romanicas (Conti, 1984;
Almeida, 2001). A arte ira-se propagar apenas nos meados do século XII gracas a
chegada numerosa das ordens de Cluny e de Cister, expandindo-se no Norte do pais e
ird durar até ao seéculo XIV. Em Portugal, os elementos arquitectonicos que possuem
solucBes romanicas concentram-se principalmente no Noroeste e no Centro do pais,
agrupando-se sobretudo nas margens dos rios (Machado, 2008b Conti, 1984; Pereira,
1995). Os materiais mais utilizados para a construcdo de edificios romanicos eram as
pedras mais encontradas na regido, sendo no Norte de Portugal o granito, no Centro o
calcério branco e em Lisboa o calcério lioz (Almeida, 2001).

Devido a Portugal ser, nessa época, um pais geograficamente e culturalmente
marginal, o romanico nacional apresenta algumas caracteristicas diferenciadoras das
mencionadas anteriormente. Devido ao ruralismo monasticismo portugués e aos baixos
recursos financeiros e culturais, as igrejas eram mais modestas, sendo maioritariamente
de uma so nave:

“...geralmente coberta por telhas assentes num travejamento de madeira, considerando as
variagdes da planta da cabeceira — mais baixa e estreita, mas a Gnica parcela do templo que é
quase sempre abobadada — o maior factor de originalidade da sua arquitectura, a par dos seus
elementos estruturais que suportam a escultura ornamental: portais, capitéis, emolduramentos
das frestas e modilhées” (Pereira, 1995: 212).

Entre os maiores encomendadores de edificios roméanicos estdo os bispos das
dioceses de entdo: Braga, Porto, Lamego, Viseu, Coimbra e Lisboa, que promoveram a
construcdo das suas sés. Para além dos bispos e dos reis, senhores de terras, poderosos
locais, protectores de mosteiros e, pelo menos, a ordem dos Templarios também foram
em Portugal importantes encomendadores de obras romanicas (Almeida, 2001;
Machado, 2008).

Se por um lado, a arquitectura romanica portuguesa nao apresenta uma grande
variedade de solucGes na planimetria e no jogo de volumes das estruturas, por outro
lado, a escultura € muito rica e diversa permitindo destacar diferencas regionais e
cronoldgicas. Essas assimetrias regionais podem ser explicadas por diversos factores,
tais como uma maior ligacdo as tradicOes locais, aos recursos disponiveis, ao
conhecimento assimilado sobre a arte, as condicionantes dos locais, etc., justificando-se

assim por diferencas geograficas, sociais e politicas, que tém implicacdes nas diferencas
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culturais do pais. Assim, apesar do romanico apresentar uma grande unidade em muitos
aspectos, existem diversas declinagfes locais, isto €, maneiras diferentes de aplicar os
mesmos principios. De modo geral, existem semelhancas em igrejas de proximidade e
diferencas acentuadas de regido para regido. Quando se encontram diferengas numa
mesma regido, estas sdo muitas vezes explicadas por razdes cronoldgicas (Machado,
2008Db; Pereira, 1995; Conti, 1984).

O Vale de Sousa, constituido pelos concelhos de Castelo de Paiva, Felgueiras,
Lousada, Paredes, Pacos de Ferreira e Penafiel e com uma érea de 767,1 km?apresenta
um relevo sinuoso, com vales encetados e profundos, que permitiam a implementacgéo
das populacGes, das préaticas agricolas e dos caminhos viarios (Machado, 2008b). Se
naquele periodo grande parte desse territério pertencia a diocese de Braga, a sua posi¢ao
meridional favoreceu as relacbes a &rea do Porto, como 0 romanico o demonstra
(Almeida, 2001).

Tal como acontece noutras regides, o Vale de Sousa apresenta caracteristicas
roméanicas diferenciadoras. A maioria dos mosteiros e igrejas romanicos situados na
regido foram fundados muito anteriormente a arquitectura que apresenta, utilizando
assim modelos pré-romanicos e aliando solugbes decorativas de Coimbra e da Sé do
Porto. Este método de construir e sobretudo de decorar tipico do Vale de Sousa e do
Baixo Tamega ¢ denominado de “roménico nacionalizado” por Manuel Monteiro. Tera
sido no Mosteiro de Paco de Sousa que esse modelo se forjou e terd sido um edificio
padrdo para os seguintes na regido (Pereira, 1995; Almeida, 1986; Machado, 2008b). O
“romanico nacionalizado™:

“...caracteriza-se pelo gosto das rosaceas, das arcaturas sob cornija, pela adop¢do de colunas

prismaticas nos portais, de modinaturas complicadas nas arcadas, em cujas escocias aparece a

decoracdo com bolas, e ainda pelo uso sistematico de bases bulbiformes com plinto decorado e

sapata, pelo desenvolvimento de longos frisos, internos e exteriores, e pelo emprego nas impostas,

capitéis e frisos de padrbes decorativos a base de palmetas de tipo variado e de outros temas

vegetalistas, sistematicamente feitos a bisel.” (Almeida, 1986: 88).

Ainda é de referir que a figura humana ndo aparece muitas vezes na arquitectura
roméanica do Vale de Sousa, ao contrario dos temas animalistas que encontram-se nos
timpanos dos portais, tendo como funcéo essa de defender as entradas do templo. As
cabeceiras sdo geralmente rectangulares e as fachadas onde se encaixam o0s portais eram
bastante profundas (Machado, 2008b).
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Importantes familias dominavam as areas do Vale de Sousa e do Baixo Tamega:
0s Sousas, 0os Maias e os Riba Douros, respectivamente. Estes possuiam diversos
patriménios na regido, principalmente devido & necessidade de defesa do territdrio
contra os Mouros. Contudo, a presenca dessa aristocracia também se deve aos direitos
que detinham sobre os mosteiros e as igrejas (Machado, 2008b).

“A familia detinha o direito de padroado sobre a casa monastica o que significava, por um lado, a
doacao de bens fundiarios necessarios a vida da comunidade mondstica e assegurava, por outro,
que os monges fossem obrigados a facultar aos membros da familia os direitos de aposentadoria e
de comedoria, bem como o direito de se fazerem tumular no mosteiro, implicando a realizagcdo de
ceriménias por intencdo de patronos. Ao patrono cabia ainda proteger o mosteiro defendendo-o
de qualquer violéncia ou abuso” (Machado, 2008b: 49).

Assim, naquela época, 0s mosteiros e as igrejas estavam sempre relacionados
com uma ou varias familias de aristocracia (Machado, 2008b).

Uma caracteristica muito importante no romanico do Vale de Sousa € como 0s
modelos construtivos e as solugdes decorativas foram aceites na regido durante muito
tempo. Em Portugal, o roméanico permaneceu até ao século XIV e, por vezes, até ao
século XVI nas regibes do Entre-Douro-e-Minho, Tras-os-Montes e Beiras, sendo
denominado de “roménico de resisténcia”. Nesses casos, 0 romanico juntou-Se &

arquitectura gotica, sendo esta Ultima a arquitectura da época (Machado, 2008b).

Na proxima seccdo, todos 0s monumentos romanicos presentes na Rota do
Romanico do Vale de Sousa serdo caracterizados, de modo a aprofundar os
conhecimentos sobre as particularidades do roméanico na regido. Também seréa feita uma

apresentacdo a instituicdo Rota do Romanico.

4.1.1.2. ARota do Romanico

Apbs ter caracterizado globalmente o romanico, o romanico portugués e o
romanico do Vale de Sousa, é possivel apresentar a Rota do Romaénico, explicando a sua
criagdo e objectivos, caracterizando os monumentos que fazem parte do actual itinerario
e do presente estudo, apresentando os dados existentes sobre os visitantes da Rota e

explicando como sdo efectuadas as visitas a Rota.
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4.1.1.2.1. Aapresentacdo da Rota™

O projecto da Rota do Romanico surgiu ap6s a percep¢do da existéncia de
debilidades na cultura e nos niveis culturais no Vale de Sousa. Para solucionar esse
problema, duas linhas orientadoras foram identificadas, nomeadamente, “mudar as
mentalidades e [...] despertar o orgulho das populagoes pela sua identidade ancestral”
(Queiroz, 2011: 14). Para conseguir este objectivo a Associa¢do de Municipios do Vale
do Sousa (VALSOUSA)® chegou & conclusdo que existia um elemento valioso comum
ao territorio, isto é o patrimonio do estilo romanico. O Vale do Sousa é um territorio que
detém “um importante patrimonio de edificios romanicos, que constitui ndo s6 um
vestigio fundamental de uma memoria colectiva, mas se afigura também como um dos
recursos que poderdo contribuir significativamente para a qualificacdo cultural e
turistica do seu territério” (Machado, 2008c: 240).

Deste modo, em 1998, o projecto da Rota do Romanico foi iniciado, no ambito
do Programa de Desenvolvimento Integrado do Vale do Sousa (PROSOUSA) criado em
1997 e que tinha como objectivos dotar o Vale do Sousa de infra-estruturas,
equipamentos e servicos; melhorar a qualificacdo da populacdo; melhorar as condicdes
de sustentabilidade do emprego e fomentar o surgimento de novos empregos** (Vinhas,
2011, s/p). Segundo a Directora da Rota, o projecto consistia e consiste no
“desenvolvimento regional integrado em que o romanico € o instrumento” (Machado,
2011, s/p).

Vérias entidades participaram na elaboracdo de todo esse processo,
nomeadamente, a Comissdo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do Norte
(CCDRN), o Instituto Portugués do Patriménio Arquitectonico (IPPAR), a Direccdo
Geral dos Edificios e Monumentos Nacionais (DGEMN), o Instituto de Turismo de
Portugal (ITP), a Associagdo para o Desenvolvimento do Turismo na Regido do Norte
(ADETURN), as Camaras Municipais envolvidas e o GAT do Vale do Sousa.

Vaérios relatorios preliminares foram elaborados para escolher os elementos
patrimoniais que iriam fazer parte da Rota, sendo escolhido um conjunto de 19

elementos nos concelhos que integram a VALSOUSA: Felgueiras, Lousada, Pagos de

12 A préxima subseccdo teve como base os artigos de jornais presentes no site oficial da Rota do
Roménico, cujos principais autores sdo: Angelo (2011), Infomail CCDRN (2011), Mendes (2011), Pinto
(2011) e Queiroz (2011), assim como intervencfes da Directora da Rota: Machado (2011), Machado
(2008).

3 Associacdo responsavel do projecto Rota do Romanico.

14 www.legislacao.org/primeira-serie/resolucao-do-conselho-de-ministros-n-0-164-97-prosousa-sousa-
vale-gestao-134392 [Acedido em 19 de Novembro de 2011].
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Ferreira, Paredes, Penafiel e Castelo Paiva. Em 2004, mais dois elementos patrimoniais
foram acrescentados a Rota em Penafiel e em Paredes.
Em Marco de 2010, 37 elementos patrimoniais foram acrescentados & Rota.
Numa perspectiva de consolidar e alargar a escala territorial da Rota, 35 desses
elementos encontram-se presentes na NUT Il Tamega, mais especificamente nos
municipios de Baixo Tamega e Douro: Cinfées, Resende, Baido, Marco de Canaveses,
Amarante e Celorico de Basto. Os dois elementos restantes estdo presentes no Vale do
Sousa, em Penafiel e Paredes. Assim, a Rota passa de 21 elementos em 6 municipios em
2004 para 58 elementos em 12 municipios em 2010. Contudo esses 37 elementos
adicionais ainda ndo foram integrados na Rota, sendo esse, de forma faseada, o
objectivo dos préximos dois anos, como o afirma a Directora da Rota do Romanico: “0
nosso caminho é, daqui a dois anos, fazermos com que 58 elementos patrimoniais se
constituam como uma verdadeira rota estruturada” (Mendes, 2011: s/p).
As principais acc¢des e linhas orientadores definidas pelo VALSOUSA para o
projecto Rota do Romaénico sdo as seguintes:
e Reabilitacdo e salvaguarda do patriménio: Essa accdo é uma das mais
importantes desse projecto, uma vez que permite conservar o patriménio, de modo a
que apresente condigdes para receber visitantes. Para poder reabilitar e salvaguardar
um edificio é necessario, num primeiro tempo, diagnosticar o imdvel avaliando o
estado de degradacdo e, num segundo tempo, identificar o dinheiro disponivel,
determinando assim as prioridades de conservacdo, que passam em geral pelas
coberturas, estruturas e drenagem das aguas dos edificios, pois, ¢ o que “mantém o
imovel em pé e em condicdes de visibilidade” (Queiroz, 2011: 15);
¢ Ordenamento e planeamento do territorio;
¢ Producédo e disseminacdo de conhecimentos: Uma das medidas tomadas nesse
sentido consiste no trabalho com as escolas, de modo a estimular a criatividade das
criancas e a fazer com que elas divulguem os seus conhecimentos da Rota aos seus
familiares. Por outro lado, entre 2009 e 2010 foram abertos quatro centros de
informacdo: um em Sdo Pedro de Ferreira, em Paco de Ferreira; um na Torre de
Vilar, em Lousada; outro no Mosteiro de Pombeiro, em Felgueiras; e o Ultimo na
Torre do Mosteiro de Paco de Sousa. Os centros de informagdo da Rota do

Romanico sdo “espacos de acolhimento e apoio aos visitantes e turistas, onde estes
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poderdo aceder, de modo didactico e interactivo, a informacao sobre a Rota do
Romanico e o territério do Tamega e Sousa™**;

e Qualificagdo profissional: A Rota do Romanico criou em dois anos 16 accoes
de formacdo, incluindo duzentos actores e agentes, publicos ou privados,
potencialmente intervenientes na exploracdo da Rota. De modo a atenuar as
insuficiéncias de recursos humanos qualificados e especializados que se registavam
na regido, foram promovidos cursos de pds-graduacgdo e cursos de especializagdo e
sensibilizacdo em &reas como o marketing, o turismo cultural, a gestdo e a
valorizacdo patrimonial, a gastronomia, a animacdo, a valorizacdo de produtos
enddgenos, as novas tecnologias, bem como as proprias politicas locais de
desenvolvimento associadas a RRVS;

e Envolvimento da comunidade local: Essa ac¢do € essencial, sobretudo no que
diz respeito aos jovens, uma vez que “é necessario que as novas geracgoes tenham a
consciéncia do caldo cultural e da diversidade dos valores que formam a nossa
cultura e a nossa consciéncia colectiva” (Angelo, 2011: 6). Assim, o envolvimento
passa pela explicacdo do que € a rota e pelo estimulo da identidade ancestral da
populacéo;

e Dinamizacdo turistica e cultural: Uma das prioridades da Rota do Romanico
continuara a ser a “apresentacdo de um calendario anual de eventos e de sugestivos
programas de visitas dirigidos ao mercado nacional e internacional”*;

e Cooperacdo internacional: A Rota do Romanico é membro desde 2009 da
Transromanica, associa¢do ndo lucrativa, criada a partir de 2003, que promove e
valoriza a heranca cultural comum da arquitectura e arte romanica na Europa. A
associacdo permite que 0s monumentos sejam aproveitados cultura e turisticamente.
O Vale de Sousa faz parte dos dez membros da Transromanica, distribuida por sete
paises: Portugal, Espanha, Franca, Alemanha, Italia, Austria e Servia'’;

e Valorizagdo econdmica dos recursos endogenos;

e Promocao da identidade territorial.

15

www.rotadoromanico.com/vPT/VisiteaRota/CentrosInformacao/Paginas/Centrosdelnformacao.aspx

[Acedido em 22 de Novembro de 2011].

18 \www.rotadoromanico.com/SiteCollectionDocuments/Actualidades/Comunicacao_Social galeria/Rota%

20d0%20Rom%C3%A2nico.pdf [Acedido em 26 de Novembro de 2011].

7 http://www.transromanica.com/en/association/ [Acedido em 24 de Novembro de 2011].
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Para poder concretizar essas ac¢Oes, sobretudo no que diz respeito a reabilitacéo
e salvaguarda do patrimoénio, a Rota do Romanico obteve ao longo do projecto cerca de
14 milhdes de euros vindos de fundos comunitérios'®. Desse total cerca de 4,7 milhdes
de euros foram atribuidos em Fevereiro de 2011 e serdo utilizados para a:

“...requalificacdo, salvaguarda e valorizacdo de sitios e bens em areas envolventes ao patriménio
romanico da regido; a implementacédo de um sistema de certificagcdo da Rota, enquanto produto
turistico e cultural; a defesa e promocdo do patrimdnio vernacular e imaterial associado ao
romanico do Vale de Sousa; e o alargamento da Rota do Romanico a iméveis e bens patrimoniais
distintivos da arte romanica nos concelhos do Baixo Tamega” (Infomail CCDRN, 2011: s/p).

Devido a todas as ac¢des concretizadas, a Rota do Romanico teve nos Gltimos
anos o reconhecimento nacional e internacional (principalmente europeu), comecgando
com a adesdo da Rota em 2009 na Transromanica, associacdo promotora do Romanico
na Europa mencionada anteriormente. Também é de mencionar que varios prémios
foram ganhos pela Rota, nomeadamente, o Turismo de Portugal na categoria
“Requalificacdo de projecto publico” em 2009; o Troféu Internacional de Turismo,
Hotelaria e Gastronomia, na Feira Internacional de Turismo FITUR em 2010; os
Prémios Novo Norte — Boas Praticas de Desenvolvimento Regional, na categoria “Norte
Civitas” em 2010; e por fim, a Medalha de Mérito Turistico em 2010.

De modo a contribuir na investigacdo, no debate e na disseminagdo de
conhecimento, a Rota do Romanico organizou em 2011 o | Congresso Internacional da
Rota do Romanico, com trés dias de intervengbes nas seguintes tematicas: Romanico e
Territdrio; Conservacdo e Salvaguarda do Patrimonio; Artes do Romanico; Touring
Cultural; Patriménio Intangivel e Artes Tradicionais; Patriménio, Turismo e

Economia®®.

18 Os fundos comunitérios sdo maioritariamente 0 ON - Operac&o Norte, e ON.2 — O Novo Norte, ambos
Programas Operacionais Regionais do Norte.

19 www.rotadoromanico.com/vPT/Actualidades/Noticias/Paginas/Apresentacao.aspx [Acedido em 22 de
Dezembro de 2011].

67 Avaliacéo da Qualidade de Servico da Visita da Rota do Romanico do Vale de Sousa


http://www.rotadoromanico.com/vPT/Actualidades/Noticias/Paginas/Apresentacao.aspx

Apresentam-se de seguida, hum quadro resumo, 0s acontecimentos marcantes

relativos a Rota do Romanico anteriormente descritos.

Quadro 1 - Acontecimentos marcantes para a Rota do Roménico

1997 — Criacdo do Programa de Desenvolvimento Integrado do Vale de Sousa

1998 — Criacdo do projecto da Rota do Roméanico com 19 elementos patrimoniais

2004 — Alargamento da Rota para 21 elementos patrimoniais em 6 municipios

2009 — Adesdo a Transromanica

2009 — Recebimento do Prémio Turismo de Portugal “Requalifica¢do de projecto publico”
2009 — Recebimento do Troféu Internacional de Turismo, Hotelaria e Gastronomia

2009 — Abertura dos Centros de Informagéo

2010 — Recebimento da Medalha de Mérito Turistico

2010 — Alargamento da Rota para 57 elementos patrimoniais em 12 municipios

2011 — Realizagéo do | Congresso Internacional da Rota do Roménico

Fonte: elaboragdo propria

4.1.1.2.2. Os monumentos da Rota®

Como referenciado anteriormente, a Rota do Romanico reune 58 elementos
patrimoniais®, contudo apenas 21 monumentos estdo preparados para o itinerario

turistico, sendo esses que serdo caracterizados de seguida.

1. Mosteiro de Santa Maria de Pombeiro

O Mosteiro de Santa Maria de Pombeiro, classificado como Monumento
Nacional pelo Decreto 16-06-1910, DG 136 de 23 Junho 1910 e situado no concelho de
Felgueiras, “foi um dos mais importantes mosteiros
beneditinos do Entre-Douro-e-Minho, em riqueza e
programa construtivo” (Machado, 2008b: 283). De

acordo com um antigo documento, o0 monumento foi

‘ fundado em 1102 por D. Gomes Echiegues e sua

mulher Gontroda, cntudo, a tradicdo declara que a fundacdo data de 1059. Dois

importantes actos estabeleceram as bases do mosteiro, nomeadamente, a doagéo de D.

Egas Gomes de Sousa (1102) pertencente a abastada, ligada a Corte e poderosa familia

20 As fontes utilizadas nesta subseccdo foram as seguintes: Rosas (2008a), Rosas (2008b), o site oficial da
Rota do Romanico: www.rotadoromanico.com e o site oficial do Instituto de Gestdo do Patriménio
Arquitectdnico e Arqueologico: www.igespar.pt.

2! Consultar a listagem dos monumentos da Rota do Romanico no Anexo 12.
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dos Sous0es; e pela Carta de Couto de D. Teresa (1112) tornando aquelas terras dotadas
de particulares privilégios e de justica propria na pessoa do seu abade.

O projecto romanico foi impulsionado pelos Beneditinos e com forte ajuda da
familia dos Sousdes de Ribavizela, a partir da segunda metade do século XII ou nas
primeiras décadas do século XIII, pois, no exterior da face sul do transepto estaria uma
inscricdo datada de 1199, na qual é mencionada o suposto fundador da obra, D. Gongalo
de Sousa. O mosteiro constitui um exemplo da arquitectura religiosa, romanica e
setecentista, e:

“...possui uma planta com desenvolvimento longitudinal, acentuado pela grande profundidade da

capela-mor. A fachada principal, orientada a sudoeste, encontra-se enquadrada por duas torres

sineiras, rematadas por coruchéus, e conserva o portal romanico de cinco arquivoltas, assentes

em capitéis lavrados. Este é encimado por uma grande rosacea, emoldurada por colunas e arcos

A L . . - 2522
romanicos. O interior, de trés naves, mantém os absidiolos e duas arquetas tumulares”™".

Apenas o edificio da igreja manteve em grande parte a estrutura de construcéo
romanica, sendo o portal principal um elemento de destaque, uma vez que representa
um notavel exemplo de escultura romanica, principalmente gracas aos capitéis de
granito de inspiracdo vegetalistas. O Mosteiro de Santa Maria de Pombeiro também ¢é
valorizado por possuir uma lIgreja de trés naves, enquanto que 90% das igrejas
romanicas portuguesas possuem apenas uma.

Na ldade Moderna, nomeadamente a partir do século XVI, o mosteiro sofreu
grandes alteracBes que foram essenciais para o seu aspecto actual. Entre os inicios de
Setecentos e os inicios de Oitocentos, foram construidos uma ala do claustro, a nova
capela-mor, o coro alto, o0 6rgdo e as numerosas obras de talha dourada, as duas torres
que flanqueiam a frontaria e uma parte substancial das alas monacais, assim como o
claustro foi reformulado. Contudo, com a extingdo das Ordens Religiosas em 1834, a
instituicdo vé-se encerrada. Apenas a partir dos meados do século XX é que o conjunto

COmecou a ser restaurado.

22 www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 04
de Dezembro de 2011].Consultar também as paginas 280-313 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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2. lgreja de Sdo Vicente de Sousa

A Igreja de S&o Vicente de Sousa, classificada como Monumento Nacional pelo
Decreto n.° 129/77, DR 226 de 29 de Setembro de 1977 e situada no concelho de

Felgueiras, tem base na tradicdo pré-romanica e € influenciada por temas originarios do

romanico de Coimbra e da Sé do Porto, dando origem
ao romanico nacionalizado®. O monumento possui
~ duas inscricbes romanicas que permitem revelar

elementos sobre a sua historia. A primeira encontra-se

: ; ® gravada na face externa da parede da nave e é
comemorativa da dedicagéo da igreja, significando assim que 0 monumento foi sagrado
em 14 de Agosto de 1214 por D. Estevdo Soares da Silva, Arcebispo de Braga. A
segunda, mais antiga, data de 1162 e corresponde a uma inscricdo funeraria ou
comemorativa da construcdo de um arcossolio. A data da inscricdo pode ter dois
significados, ou corresponder a sigla de pedreiro, ou corresponder a referéncia do
contetdo funerario, e neste caso, significaria que o arcossolio de funcdo funerério é o
mais antigo que alguma vez foi registado. Essas duas inscricbes “permitem adiantar
que a capela-mor foi a primeira parte da igreja a ser erguida, o que se coaduna com o
habitual ritmo construtivo da Epoca Roméanica” (Machado, 2008b: 319).

A Igreja de S&o Vicente de Sousa € um monumento de arquitectura religiosa que
possui duas correntes artisticas, nomeadamente o romanico e o barroco. O edificio € de
planta longitudinal, é constituido “por nave Unica e capela-mor rectangular, possuindo
ainda uma torre sineira, erguida ao modo de um muro, adossada a fachada sul da

capela-mor”

. A fachada principal com “pértico de quatro arquivoltas perfeitas
assentes em colunas com bases e capitéis profusamente decorados com motivos
geométricos e fitomorficos, ostentando o timpano Cruz de Malta esculpida, sobrepujado
por rosécea formada por circulos polilobados®. A qualidade da escultura do pértico
mostra o valor simbolico que o portal tinha na Epoca Roméanica. Se a estrutura do
edificio € principalmente obra do romanico, o interior foi redecorado com o estilo

barroco, no século XVIII.

“Modo de construir e, sobretudo, de ornar muito préprio da bacia do Sousa e do Baixa Tamega
(mencionado na sec¢do “O Romanico no Vale de Sousa” pagina 79).

24 \www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 05
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 314-331 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

25

www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/71124/ [Acedido em 05 de
Dezembro de 2011].
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3. Igreja do Salvador de Unhao

A Igreja do Salvador de Unhdo, classificada como Imovel de Interesse Publico
pelo Decreto n.° 37 728, DG 4 de 5 de Janeiro de 1950 e localizada no concelho de
Felgueiras, constitui um importante templo religioso do
Vale de Sousa, tendo sido sagrada em 28 de Janeiro de
1165 por D. Jodo Peculiar, Bispo de Braga. A Igreja

possui modestas propor¢des e é de planta longitudinal,

: , de nave Unica de estilo roméanico, com uma capela-mor
rectangular datada da Epoca Moderna.

O monumento foi sujeito, ao longo do tempo, a varias modificacdes que
alteraram a construcdo inicial roméanica. Contudo, foi conservada a epigrafe que regista
a Dedicacdo da Igreja, referenciada anteriormente, tornando-se assim o mais antigo
testemunha da histéria do edificio. O maior interesse da Igreja encontra-se na fachada
principal e particularmente no portal, que mantém o estilo romanico. Pois, “inscrito em
gablete e composto por quatro arquivoltas de arco de volta perfeita, decorada com
motivos geométricos e vegetalistas, enquadrando um timpano preenchido com a tipica
cruz vazada de tradicdo bracarense”?®. No que diz respeito ao interior do monumento,
foi nos séculos XVIII e XIX que este foi mais desenvolvido, principalmente nos
“retabulos que ladeiam o arco triunfal e o retabulo-mor, de talha dourada, denunciando
a sua origem em Oitocentos™?®. Contudo, devido aos tardios restauros realizados nos

anos 60 do século XX, o edificio ndo demonstra uma unido de estilo.

4. lgreja de Santa Maria de Airdes

A Igreja de Santa Maria de Airdes, classificada como Monumento Nacional pelo
Decreto n.° 129/77, DR 226 de 29 de Setembro de 1977 e situada no concelho de
Felgueiras, € um monumento que relne num unico
edificio varias correntes artisticas, nomeadamente, o
romanico, o0 gotico, o seiscentismo e 0 rococo.
Actualmente, a Igreja de planta longitudinal possui

trés naves, com cabeceira quadrangular simples e torre

sineira adossada a fachada lateral da capela-mor. Contudo, da “constru¢cdo romanica

26 www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em

04 de Dezembro de 2011].Consultar também as paginas 332-347 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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inicial, de uma unica nave, apenas permanece a cabeceira, de planta rectangular
coberta por abobada de berco quebrado, e a parte central da fachada principal,
voltada a ocidente™”.

Deste modo, entre os séculos XIIlI e XIV, o monumento foi remodelado,
alargando o seu interior para trés naves e contribuindo com elementos arquitectonicos e
gramatica decorativa associados ao gdético. Para além dessas transformacbes, o
movimento barroco acrescentou a capela-mor “0 revestimento com painéis azulejares
[...] assim como o altar central e sacrario de talha dourada e profusamente decorados
com motivos fitomérficos, para além dos préprios retabulos colaterais”?® Em termos da
fachada principal, o portal de quatro arquivoltas indica solugdes géticas, correspondente
a falta de decoragdo, a forma e as dimensdes dos capitéis. Devido a esses elementos
com aspecto tardio, a Igreja devera datar do final do século XIIl ou mesmo do inicio do
século X1V, o que comprova que a influéncia do romanico teve uma longa permanéncia
no Vale de Sousa. E ainda de acrescentar que a Igreja de Santa Maria de Airdes
constituiu na Epoca Moderna uma importante comenda das Ordens Militares de Malta e
de Cristo, o que fomentou multiplos investimentos para o enriquecimento do templo.
Assim, 0 monumento apenas se tornou igreja paroquial em 1834, apds a extin¢do das

Ordens Religiosas em Portugal.

5. Igreja de Sdo Mamede de Vila Verde

A Igreja de Sdo Mamede de Vila Verde, em Vias de Classificacdo e situada no
concelho de Felgueiras, estd integrada no padroado do Mosteiro de Santa Maria de
Pombeiro, descrito anteriormente, e tera sido fundada
no inicio do século XIlII. Pois, apesar de existir pouca
documentacdo sobre a historia do edificio, a Igreja

encontra-se nas Inquiricbes de 1220, ja estando

mencionada como Sancto Mamete de Villa Verde.
Contudo, do templo primitivo nada resta, tendo sido construido uma nova igreja no
século XIV. Apesar de se encontrar numa época onde o estilo goético era dominante, a

estrutura do monumento corresponde ao romanico tardio.

27 www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 07
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 84-95 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

28 \www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/71193/ [Acedido em 07 de
Dezembro de 2011].
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De planta longitudinal, a igreja € composta por uma Unica nave e por uma
capela-mor rectangular. Respeitando as regras das igrejas paroquiais romanicas, a
cabeceira ¢ mais baixa e estreita que a nave. “A fachada apresenta ao centro portal com
timpano liso, inserido num arco de volta perfeita, sendo rematada por cornija saliente e
sineira. As fachadas laterais sdo ornamentadas, a toda a volta, por cachorros lisos”.
Sao esses elementos particulares que permitem identificar o periodo em que as igrejas
roménicas foram edificadas. O monumento merece destaque nas pinturas murais
encontradas na capela-mor, que foram pintadas no século XVI pelo Mestre Arnaus,
considerado como o mais interessante fresquista do Renascimento portugués.

A Igreja de Sdo Mamede, cujo nome é referente ao seu padroeiro, protector do
gado, ficou durante muito tempo em ruinas, consequéncia do abandono do edificio para
a nova igreja paroquial de Vila Verde, em 1866. Deste modo, a igreja ficou sem
cobertura, sendo apenas recuperada em 2005 e 2006, no ambito das accdes de

conservacao e requalificacdo da Rota do Romanico.

6. Torre de Vilar
A Torre de Vilar, classificada como Imdvel de Interesse Publico pelo Decreto n.°
95/78, DR 210 de 12 Setembro de 1978 e situada num vale do concelho de Lousada, é

M um monumento de arquitectura militar e civil

particular, construida entre a segunda metade do século
Xl e o inicio do século X1V, existindo contudo ainda
algumas duvidas sobre as datas devido ao facto de
apresentar solucdes estruturais romanicas. No entanto,
é possivel afirmar que em 1434 o edificio ja estava acabado, uma vez que D. Duarte
doou a Torre de Vilar, entre outros, a Aires Gomes da Silva.

O monumento representa mais um simbolo de poder senhorial do que uma
construcdo militar, uma vez que serviu de domus fortis, isto €, serviu de residéncia
senhorial fortificada. De planta rectangular, o edificio de granito possui 14 metros de
altura divididos em cincos pisos, embora actualmente restem apenas 0s apoios dos
pavimentos. “Nas fachadas foram rasgadas vérias seteiras e duas janelas rectangulares

havendo no piso térreo uma porta de arco de volta redonda com timpano que permite o

2 www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/10110723/ [Acedido em 07 de

Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 356-367 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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acesso ao interior”*°. No interior, comprova-se a funcéo residencial da torre, através dos

nichos que aproveitam a espessura das paredes.

7. lgreja do Salvador de Aveleda

A Igreja do Salvador de Aveleda, classificada como Imdvel de Interesse Publico
pelo Decreto n.° 95/78, DR 210 de 12 de Setembro de 197 e situada no concelho de
Lousada, ¢ um edificio de arquitectura religiosa que
teve a sua primeira referéncia em 1177. Pois, nesse ano
“Vela Rodrigues doa ao Mosteiro do Salvador de Paco

de Sousa 0s bens que possuia em Lousada, herdados de

seu pai, Rodrigo Viegas, e dos seus avos, Egas Moniz e

Teresa Afonso”'. No entanto, 0 monumento actual ndo é tdo antigo, tendo sofrido

alteracbes na Epoca Moderna, conservando apenas do romanico a nave e a fachada
ocidental. Devido aos portais e a escultura dos capitéis é possivel concluir que a igreja é
uma construcdo de romanico tardio, podendo ser enquadrado entre o final do século
X1 e o inicio do século XIV.
“De planta longitudinal, com nave unica e capela-mor rectangulares, e sacristia adossada,
apresenta fachada principal em empena, coroada por cruz, com cunhais rematados por pinaculos.
O portal desenvolve-se em trés arquivoltas assentes sobre seis colunelos de capitéis decorados. E
sobrepujado por um 6culo. A torre, num plano ligeiramente recuado, foi erguida ja no século

XVIII, terminando em coruchéu. Nos al¢ados laterais ganha especial interesse a cachorrada. No

lado Sul, abre-se um portal de arco quebrado e, a meio da fachada, observa-se um friso e

132
cachorrada’™".

No que diz respeito ao interior da Igreja, este foi sujeito a modificacdes
decorativas no decorrer do século XVIII, principalmente com a intervencao de artistas

italianos e realizada por ordem e a expensas da Casa de Santo Ovidio.

% \www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/71817/ [Acedido em 07 de

Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 348-355 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

31 www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 07
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 104-119 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

32

www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/74714/ [Acedido em 07 de
Dezembro de 2011].
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8. Ponte de Vilela
A Ponte de Vilela, situada na freguesia de Aveleda do concelho de Lousada, é

um exemplar da arquitectura civil pdblica, que devera
datar dos séculos XVII-XVIIlI devido as suas
caracteristicas técnicas e construtivas, sendo contudo
certo a sua existéncia em 1758, por estar referenciada

nas Memorias Paroquiais. A ponte é uma estrutura que

Cartdo.

“Em cantaria granitica, a Ponte de Vilela é composta por quatro arcos de volta perfeita. Os arcos
apoiam-se em trés pegdes cegos, reforcados com talhamares triangulares, a montante, e talhantes
quadrangulares, a jusante. Os vaos dos dois arcos laterais estdo actualmente assoreados. O
tabuleiro é horizontal sobre os arcos centrais e rampante nos topos, apresentando-se pavimentado
com lajes graniticas e lateralmente protegido por guardas, também de granito (Machado, 2008b:
123)”.

Na Epoca Medieval, as pontes tinham uma grande importancia, uma vez que

para o transporte de bens e produtos, 0 meio mais utilizado era o carro puxado por bois.

9. Igreja de Santa Maria de Meinedo

A lgreja de Santa Maria de Meinedo, classificada como Imével de Interesse
Publico pelo Decreto n.° 34 452, DG 59 de 20 Marc¢o de 1945, situada na freguesia de
Meinedo no concelho de Lousada, € um monumento de arquitectura religiosa que é
identificavel como sendo de estilo romanico rural. E
possivel tirar essa conclusdo, uma vez que O0S
esquemas decorativos e as solugdes construtivas

seguem 0s modelos romanicos, apesar da igreja ter

A Hot sido construida mais tarde. Pois, mesmo se a data da

sua fundacdo é desconhecida, 0 monumento deve ter sido erguido entre o final do seculo

Xl e o inicio do século XIV. E de acrescentar ainda que, naquela época, a igreja era de
grande importancia e prestigio uma vez que Meinedo era a sede de um Bispado no
século VI. Situado um pouco a Norte da Igreja de Meinedo, num lugar onde estaria uma
villa romana existem vestigios de muros e alguns capitéis que terdo pertencido a uma

basilica.
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De planta longitudinal, possuindo uma nave unica e capela-mor rectangular,
ambas com cobertura de madeira de duas aguas, a Igreja de Santa Maria de Meinedo
apresenta as caracteristicas da maioria das igrejas da Idade Média. Contudo, quanto ao

interior, este foi redecorado pela corrente setecentista.

“O portal principal ndo possui timpano nem colunas e abre-se em arco apontado. As suas
arquivoltas encontram-se decoradas com motivo de pérolas, uma solu¢do muito prépria do gético

rural. [...] A cabeceira é rematada, na parte superior, por cornija assente em cachorros lisos, tal

. ,33
como a nave, embora esta possua alguns cachorros esculpidos”™".

Neste monumento, a imagem de Nossa Senhora de Meinedo merece especial
atencdo, uma vez que prova a importancia do culto para as comunidades, pois, em 1686,
por efeitos de obras, a imagem de Nossa Senhora de Meinedo foi retirada, surgindo
entdo o rumor que iria ser enterrada ou queimada por ter dimensdes desproporcionadas
ao espaco atribuido. A populacéo terd exigido que a mesma ficasse, temporariamente,
num dos altares colaterais. Desse modo, foi permitido guardar um dos poucos

exemplares de escultura roméanica em Portugal, centralizada entdo nas reliquias.

10. Ponte de Espindo

A Ponte de Espindo, situada na freguesia de Meinedo no concelho de Lousada, é

uma estrutura de passagem sobre o rio Sousa que ligava os lugares de Bustelo e Boim. A
ponte é de dificil datacdo, mas devido a semelhanca
técnica e construtiva as pontes medievais, o elemento
patrimonial ndo devera ser anterior a meados do século

XVIII. A ponte, de arquitectura civil pablica, é uma

estrutura em cantaria granitica de tabuleiro em

‘}\,

N - Y'." >
cavalete, com

uma largura maxima de cerca de 3,5 metros, assente sobre um arco de
volta perfeita, definido por aduelas estreitas e compridas e apoiado em sélidos pilares

que arrancam directamente das margens.

% www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 09
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 234-249 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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11. Mosteiro de Sdo Pedro de Ferreira

O Mosteiro de Sdo Pedro de Ferreira, classificado como Monumento Nacional
pelo Decreto n.° 14 985, DG 28 de 3 Fevereiro de 1928 e situado no concelho de Pagos
de Ferreira, data do século X, uma vez que 0 monumento é referenciado no testamento
de Mumadona Dias, em 959. Esta Ultima era uma
Condessa de Portugal, designada como rica, famosa e
como uma das mulheres mais poderosas no Noroeste

da Peninsula Ibérica. Contudo, dessa época nada resta

da construcdo, uma vez que o templo como ¢é

L A0 LTSl L

nte comecou a ser construido em 1182, encontrando-se vestigios

-, g

apresentado actualme
de uma primeira igreja romanica construida entre finais do século XI e inicios do século
XIl. Estes elementos arquitectonicos, nomeadamente, restos de frisos, em bilhetes,
aduelas de entrancados, capitéis, etc., permite estudar a fase inicial do estilo romanico
em Portugal.

Em 1281, os Beneditinos tomaram posse do Mosteiro e empreenderam a
construcdo que ainda hoje existe. Apesar de uma cronologia tardia e das proporcdes
modestas da igreja, 0 monumento é considerado como um dos mais interessantes
monumentos romanico “em especial pelos referentes regionais artisticos que confluiram

no seu estaleiro” **.

“Tipologicamente, trata-se de um templo de nave Unica, segmentado em quatro tramos, com
capela-mor mais baixa que o corpo, dotada de duplo tramo, sendo o uUltimo semicircular. No
exterior, manifesta-se, ja, algum requinte construtivo, como o recurso a contrafortes nos pontos de
apoio dos tirantes do telhado da nave (situacdo que se justifica pela sua grande altura), a
utilizacdo de bandas lombardas a todo o redor ou a disposicdo do portal principal, em
desenvolvimento e saliente gablete. No interior, sobressai a solugdo dada a capela-mor, com dois
andares de arcarias, que integram trés janelas fenestradas (em posi¢cao harmoénica) e as restantes

, . 134
cegas, precedendo uma abobada de cinco faces .

O Mosteiro de Sdo Pedro de Ferreira € um exemplo Gnico no estilo romanico,
uma vez que se encontra, em frente ao portal principal, as ruinas de uma anteigreja ou

galilé de fungdo funeraria, “de cujos tumulos restam duas pegas funerarias: um

3 www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/70362/ [Acedido em 11 de

Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 202-221 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

77 Avaliacéo da Qualidade de Servico da Visita da Rota do Romanico do Vale de Sousa


http://www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/70362/

sarcofago trapezoidal e a tampa de sepultura com uma estatua jacente de Jodo Vasques

da Granja”®. Este Gltimo sera datado de meados do século XIV.

12. Mosteiro de Sdo Pedro de Céte

O Mosteiro de Séo Pedro de Céte, classificado como Monumento Nacional pelo
Decreto n.° 16-06-1910, DG 136 de 23 Junho de 1910 e situado em Paredes, é um

WHFZ T Ao 3 monumento de arquitectura religiosa, romanica e

gotica que teve a sua fundacéo original no século X. A
origem do mosteiro podera vir da sacralizacdo do solo
pelo timulo de D. Gongalo Oveques®, cuja capela

| funeraria se encontra na torre de Sao Pedro. No ambito

da nova fundacéo do edificio nos finais do século XI, o mosteiro aderiu a Regra de S&o

Bento e aos costumes clunicenses.

De planta longitudinal, a igreja monacal é de nave unica com capela-mor de dois
tramos de remate semicircular e frontispicio em empena. Da primitiva igreja romanica,
datada provavelmente da segunda metade do século XII:

“...conservam-se algumas pedras decoradas, o portal do claustro e a parte inferior dos muros

de grande parte da nave. A torre ameada e o possante botaréu que ladeia o portico sublinham o

caracter defensivo da sua constru¢do. O arranjo da fachada, a relagédo entre o cumprimento e a

largura da igreja, a relacdo entre o pé-direito da cabeceira e da nave e a escultura dos capitéis e

dos cachorros evidenciam o estilo gético da construcdo deste mosteiro”.

Essa campanha de obras da Epoca Gotica situa-se nos finais do século XIlI e no
primeiro quartel do século XIV, contudo, apesar dessa reforma, a igreja constitui um
bom exemplar da aceitacdo dos padrGes romanicos, uma vez que corresponde a um
romanico tardio. Para além das alteraces sofridas na Epoca Goética, 0 mosteiro também
sofreu na Epoca Manuelina de remodelacdes no claustro, na sala do capitulo, no
contraforte da fachada principal de reforco a torre, no arranjo da abobada da capela

funeraria e do arcossolio de D. Gongalo Oveques.

% www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 11
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 156-173 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

% Cavaleiro e companheiro do conde D. Henrique.
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13. Ermida da Nossa Senhora do Vale

A Ermida da Nossa Senhora do Vale, classificada como Imével de Interesse
Publico pelo Decreto n.° 37 728, DG 4 de 5 Janeiro 1950 e situada no concelho de
Paredes, é uma construcdo que podera datar dos inicios
do século XVI, como indica a cabeceira, ou dos finais
do seculo XV. A cabeceira do edificio foi

provavelmente encomendada pela mesma pessoa

- » m. responsavel pelas obras da Epoca Manuelina do
Mostelro de Céte, deV|do as semelhancas arquitecturais existentes, sobretudo no que diz
respeito nas pedras de armas. A vida eremitica e mais particularmente a devogao e 0s
itinerarios de santidade sdo os elementos na origem da construcéo de pequenas ermidas.

De planta longitudinal, o monumento romanico de arquitectura religiosa é
composto por uma unica nave, com alpendre moderno, ambos rectangulares, e
finalmente por uma sacristia acrescentada a direita do edificio. Um dos aspectos mais
interessantes presentes na ermida corresponde ao arranjo do portal e a escultura que
apresentam, pois, mostram como 0s elementos romanicos conseguiram manter-se no
tempo. A pintura mural da igreja, da autoria do Mestre Arnaus em meados do século
XVI, também merece destaque uma vez que € referenciada como grande beleza
artistica.

14. Mosteiro do Salvador de Paco de Sousa

O Mosteiro do Salvador de Paco de Sousa, classificado como Monumento
Nacional pelo Decreto n.° 16-06-1910, DG 136 de 23 de Junho de 1910; Despacho
2 Marco de 1986; Decreto n.° 67/97, DR 301 de 31 de
Dezembro de 1997 é situado no concelho de Penafiel.
O edificio € um monumento nuclear e simbdlico para
o Tamega e Sousa, uma Vvez que apresenta

caracteristicas singulares na arquitectura e escultura

romanica e que conserva o tamulo de Egas Moniz, uma personagem muito importante
no inicio da nacionalidade. Da familia dos Ribadouro, este Ultimo, teve a
responsabilidade da educacdo do primeiro rei de Portugal, D. Afonso Henriques, e é o
protagonista de uma historia essencial para Portugal, pois em 1127, Egas Moniz
conseguiu que D. Afonso VI de Ledo levantasse o cerco a Guimardes contra a
vassalagem de D. Afonso Henriques. No entanto, segundo a tradi¢cdo, uma vez que a
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promessa nao foi cumprida, Egas Moniz deslocou-se, acompanhado da sua familia, até
Toledo descalgo e com cordas ao pescoco, oferecendo as suas vidas como preco a pagar
pela desobediéncia do rei. D. Afonso VII, comovido pela ac¢do do aio, perdoou-o e
mandou em paz de volta a Portucale.

A origem da fundacdo do monumento teve lugar no século X, e mais
especificamente, em 956 por D. Tructesindo Galindiz e sua mulher Animia. Os
costumes monasticos peninsulares foram seguidos adoptando a Regra de Sdo Bento,
durante o abaciado de Sisnando, entre 1085 e 1087, e sendo sagrado pelo Bispo S.
Pedro em 1088. O Mosteiro do Salvador de Paco de Sousa, doado pelo conde D.
Henrique, pai de D. Afonso Henriques, foi um dos mais importantes mosteiros
beneditinos de Entre-Douro-e-Minho, a quem a tradicdo deve a fundacdo a Egas de
Moniz.

A igreja presente no século X1 ndo corresponde ao actual edificio romanico,
apesar de deixar marcas arquitectonicas na construcéo, pois, 0s beneditinos devem ter
sido provavelmente esses que patrocinaram a construcdo do que é hoje possivel ver.
Contudo, é dificil datar as campanhas de obras, ndo sendo iniciadas antes de 1166 e
sendo prolongadas até o século XIlI, entrando até no século XIV. A construcdo
roméanica deve ter comecado pela fachada principal, e ndo pela cabeceira como era
usual, de modo a néo interromper o culto. A igreja foi sujeita a trés fases construtivas,
bastante espacadas no tempo: frontaria, corpo e cabeceira. Contudo, apesar das
numerosas influencias artisticas encontradas no edificio:

“...0 plano arquitectonico subordina-se a tipologia de templo beneditino de trés naves, seguido
em Portugal nos séculos XII e XIII: corpo tripartido em naves de quatro tramos, separadas por
arcos diafragmas e cobertas por tecto de madeira; cabeceira igualmente tripartida, escalonada,
com paredes testeiras redondas, e interior abobadado. Infelizmente, a capela-mor foi substituida,

em 1741, pela actual, de planta rectangular e muito mais profunda, assim como desapareceu a

capela de D. Egas Moniz, mandada destruir em 1605. Outras transformac6es ocorreram na época

. . , ., 37
moderna, alterando-se, por completo, a fisionomia das dreas monacais

Como referenciado anteriormente, o timulo do aio de D. Afonso Henriques,
Egas Moniz encontra-se no Mosteiro de Pago de Sousa, e foi transportado, em 1605,
para a capela-mor da igreja, juntamente com os monumentos funerarios dos seus filhos.

A sepultura € o resultado de duas fases de construcdo: a primeira na segunda metade do

7 www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/70583/ [Acedido em 14 de

Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 250-279 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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século XII, pouco depois da morte do aio em 1146, e a segunda pelos meados do século
XII, aquando da reconstrucdo do tumulo. Iconograficamente, o monumento
corresponde ao que era feito noutros reinos da Europa Ocidental, representando cenas
da vida do tumulado. Assim, dos dois faciais e do lateral conservados é possivel
levantar as seguintes representacdes: cena da morte santa, assistida (facial dos pés);
celebragdo das exéquias funebres de Egas Moniz (facial menor); e viagem a Toledo
(face lateral).

15. Memorial da Ermida

O Memorial da Ermida, classificado como Monumento Nacional pelo Decreto
n.° 16-06-1910, DG 136 de 23 de Junho de 1910 e situado no concelho de Penafiel, é
um monumento romanico de arquitectura funeraria, datado dos meados do século XIII.
As caracteristicas artisticas semelhantes ao Mosteiro de Paco de Sousa confirmam esta

datacdo tardia.

“A estrutura do monumento é muito simples. De perfil rectangular, compée-se de um arco Unico
levemente apontado, assente sobre embasamento de quatro fiadas escalonadas, sendo a superior
decorada por um friso de linhas sobrepostas horizontais. Na base do arco, dois blocos
parcialmente embebidos na caixa muraria e ornamentados com dois pares de capitéis (onde se
esculpiram faces humanas e elementos vegetalistas de desenho pouco mais que Sumario)
suportam uma tampa sepulcral, cuja cavidade seria antropomorfica. [...] O arco propriamente
dito é decorado com pérolas ou meias esferas, tanto no intradorso, como na secgéo exterior das
aduelas. [...] O conjunto é rematado por uma cornija pouco saliente, sobre a qual se erguem

dois pinéculos prismaticos nos angulos, e cuja parte inferior é decorada por um friso

vegetalista 38

Esta tipologia de monumentos € singular, uma vez que apenas restam seis
exemplares em todo o territorio nacional. Contudo, o Memorial da Ermida encontra-se

S actualmente descontextualizado da antiga rede viaria

medieval, com a qual deve ser entendida, pois, estes
elementos tinham o objectivo de consagrar os lugares
de passagem. Inicialmente, o elemento estava presente

S, j junto & Estrada Velha que, saindo do Porto,
atravessava a freguesia de Paco de Sousa. A fungdo do monumento devia dedicar-se

com a colocacdo de timulos, a evocacdo da memoria de falecidos, ou a passagem de

% \www.igespar.pt/pt/patrimonio/pesquisa/geral/patrimonioimovel/detail/69801/ [Acedido em 18 de

Dezembro de 2011].
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cortejos fanebres. Segundo a lenda, os memoriais de Ermida, Sobrado, Arouca,
Alpendurada e Lordelo teriam sido construidos para assinalar os pontos de paragens do
cortejo fanebre para o Convento de Arouca de D. Mafalda, filha de D. Sancho | e neta

de D. Afonso Henriques.

16. lgreja de Sdo Pedro de Abragao

A Igreja de S&o Pedro de Abragéo, classificada como Monumento Nacional pelo
Decreto n.° 129/77, DR 226 de 29 de Setembro de 1977 e situada no concelho de
Penafiel, € um exemplar da arquitectura religiosa, romanica e barroca. A primeira
; “7— referéncia do monumento data de 1105, quando Paio
Peres Romeu doa uma parte da igreja ao Mosteiro do
Salvador de Paco de Sousa. Ao longo do tempo o

edificio sofreu vérias alteragcdes, comecando no século

XII com a remodelacdo completa da igreja, por

iniciativas de D. Mafalda (referenciada anteriormente). No entanto, em 1668, a nave

romanica foi demolida para deixar lugar a uma nova, mais ampla, inserindo-se na
corrente maneirista: austero e depurado. O promotor das obras foi o abade D. Ambrosio
Vaz Goliaz, que se encontra sepultado dentro do monumento, junto a fachada principal.

A igreja ¢ “de planta longitudinal, com nave setecentista & qual se adossa a
torre sineira e capela-mor rectangular, abobadada em romanico tardio Tamega e
Sousa, adossando-se a esta a sacristia”®. A torre sineira foi acrescentada em 1820 e
apenas a cabeceira e o respectivo arco cruzeiro ainda pertencam & Epoca Romanica. No
entanto, a cabeceira representa um exemplo significativo da arquitectura romanica, pois,
no exterior é possivel admirar um friso de motivos geométricos que recorda o estilo de
decoracdo das Epocas Visigotica e Mogérabe, que reapareceu no século XII1, sendo um
dos fendmenos mais singulares e interessantes do romanico portugués.

Nas obras realizadas no ambito da Rota do Roménico do Vale de Sousa, varios
elementos arquitectonicos da Epoca Romanica foram encontrados, o que enriqueceu o
valor patrimonial do monumento. Devido a dimensdo e a quantidade dos elementos
encontrados, nomeadamente, capitéis, bases, aduelas e fustes pertencentes a um portal,

0s especialistas consideram que estes provinham do portal principal da igreja. Alguns

% www.rotadoromanico.com/vP T/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 21
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 70-83 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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dos componentes sédo semelhantes ao que se pode encontrar nas Igrejas de Sdo Gens de
Boelhe e do Salvador de Pago de Sousa. Mais interessante ainda ¢ “a dimenséo e a
qualidade escultérica da rosacea que varios elementos testemunham” (Machado,
2008a: 137), uma vez que permite pensar que a nave era maior que a cabeceira, dando
assim a Igreja de Séo Pedro de Abragdo uma monumentalidade até agora insuspeitada.
No interior da igreja, € possivel verificar componentes de estilo barroco nas
“estruturas retabulares dos altares colaterais e do altar-mor bem como na pintura
policroma sobre pedra, na parede contigua ao arco triunfal e nas paredes e tecto da

capela-mor” (Machado, 2008a: 136).

17. lgreja de Sdo0 Gens do Boelhe

A Igreja de Sdo Gens do Boelhe, classificada como Monumento Nacional pelo
Decreto n.° 14 425, DG 228 de 15 de Outubro de 192 e situada no concelho de Penafiel,
€ um monumento roménico de arquitectura religiosa. Segunda a tradicéo, a Igreja tera
sido fundada por D. Mafalda, filha de D. Sancho, no século XIllII, pois, o estilo do
monumento tem semelhancas com o que era construido nessa altura. De planta
longitudinal, a igreja possui uma nave Unica com capela-mor rectangular, mais baixa,
através de arco triunfal de volta perfeita. No Entre-
Douro-e-Minho, 80% das igrejas da mesma época
apresentam essa estrutura. O edificio tem uma

aparéncia simples, mas possui caracteristicas

yrmesmmp— ® singulares com o “portal axial de capitéis céncavos,
de grande originalidade no cesto e com uma decoragdo muito bem conseguida, cavada

>4 Influenciados pelas Epocas

e quase grafica, a qual se estende pelas impostas
Visigotica e Mocarabe, os capitéis da Igreja de Gens do Boelhe sdo tipicos do romanico
rural do Tamega e Sousa. Outra particularidade do elemento patrimonial refere-se as
pedras que o constituem, pois, 0s muros tém varias siglas geométricas e alfabéticas, que
correspondem as diversas assinaturas dos canteiros, indicando que a igreja tivesse sido
obra de meia duzia de canteiros. Tal situacdo tornou-se comum a partir dos inicios do

século XII1.

“0 \www. rotadoromanico.com/vP T/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 21
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 126-139 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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18. lIgreja do Salvador de Cabeca Santa

A lIgreja do Salvador de Cabega Santa, classificada como Monumento Nacional
pelo Decreto n.° 14 425, DG 228 de 15 de Outubro de 192 e situada no concelho de
Penafiel, € um exemplar da arquitectura religiosa romanica que foi fundada por D.
Mafalda, durante o segundo quartel do século XIlII, tal
como a Igreja de S&o Gens do Boelhe. Contudo, até ao
século XVII o monumento era mais conhecido como a

Igreja do Salvador de Gandara, comecando a surgir o

g el nome de Cabeca Santa, “em referéncia a um cranio
guardado em relicario de prata e exposto em altar prdprio, situado na nave da Igreja”
(Machado, 2008a: 143). O edificio apresenta influéncias da Sé do Porto e da Igreja de
Sdo Martinho de Cedofeita, 0 que pressupde que os mesmos artistas devam ter
trabalhado nesses mesmos monumentos, pois, 0 arranjo dos portais e a escultura dos
capitéis ttm semelhancas com o que se pode ver na Igreja de Sdo Martinho de
Cedofeita, que por sua vez, apresentam solugdes decorativas muito proximas do
realizado na Sé do Porto. Para além das influéncias portuenses, a escultura
arquitectonica do edificio resulta também dos modelos franceses e pré-romanicos.

De planta longitudinal, a igreja € composta por capela-mor quadrangular,
respeitando 0 modo de fazer do roméanico da bacia do Sousa e do Baixo Tamega. De
modo a defender e proteger as entradas de todos os males, o portal ocidental possui um
timpano com cabegas de bovideos e os capitéis tém aves afrontadas. “O interior foi
completamente despojado de toda a cor, de altares, de pinturas, de imagens ou
qualquer outro mobiliario litargico e devocional. O Unico aspecto decorativo surge no
arco do cruzeiro, nos capitéis, muito semelhantes aos de S&o Martinho de Cedofeita™*".
A Capela de Nossa Senhora do Rosario, adjacente a nave da igreja, constitui um
exemplo da decoragdo barroca portuguesa, “nomeadamente, na peculiar associacdo da

talha dourada, do revestimento azulejar e a madeira de pau-preto”**.

* www.rotadoromanico.com/vP T/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 23
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 140-155 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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19. Marmoiral de Sobrado

O Marmoiral de Sobrado, classificado como Monumento Nacional pelo Decreto
n. 37 728, DG 4 de 5 de Janeiro de 1950 e situado no concelho de Castelo de Paiva, é
um monumento romanico funerario-comemorativo, uma vez que se inscreve ‘“numa
tipologia de transicdo entre a sepultura rasa com estela funeraria e 0s monumentos
comemorativos™*.

Como mencionado anteriormente, 0 Marmoiral de Sobrado esta relacionado com
o cortejo funebre de D. Mafalda, filha de Sancho | e
neta de D. Afonso Henriques. Tipologicamente, o
monumento apresentado € singular, uma vez que nao

apresenta nenhum arco, tais como 0s outros memoriais.

Por impedir as comparacdes entre construcdes, torna-
se dificil datar o marmoiral, tendo sido, mesmo assim, datado de meados do século XIII.
“E formado por duas cabeceiras verticais de terminagdo discoide, com cruzes latinas gravadas
em cada face, nas quais se apoiam duas lajes horizontais. A superior é rectangular e possui a
gravacdo de uma cruz dentro de um tridngulo, e a inferior, correspondente a uma tampa sepulcral,

apresenta uma superficie convexa. Nesta foram gravadas uma longa espada e uma cruz grega,

esta inscrita em circulo, um elemento habitual no romanico, tanto na arte tumular como nas

paredes das igrejas. Nas faces externas das duas lajes também existem gravacdes de espadas .

Tal como mencionado anteriormente na caracterizacdo do Memorial da Ermida,
o Marmoiral de Sobrado teria sido edificado para assinalar os pontos de paragens do
cortejo funebre para o Convento de Arouca de D. Mafalda, filha de D. Sancho | e neta

de D. Afonso Henriques.

20. Igreja de Sdo Miquel de Entre-os-Rios

A Igreja de S&o Miguel de Entre-os-Rios, classificada como Monumento
Nacional pelo Decreto n.° 14 425, DG 228 de 15 de
Outubro de 192 é situada no concelho de Penafiel. O
monumento de arquitectura religiosa, romanica,

barroca e neoclassica foi referenciado pela primeira

vez em 1095, devido a doacdo feita ao Mosteiro de

Paco de Sousa, de uma parte da igreja. Contudo, a arquitectura romanica tardia (ou

*2 \www.rotadoromanico.com/vP T/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 18
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 222-233 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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romanico de resisténcia) presente na igreja data apenas de depois do seculo X1V, o que
sugere que o edificio original terd sofrido muitas alteracbes. O monumento situa-se num
territorio junto & margem do rio Tamega que foi muito importante para a Epoca da
Reconquista, uma vez que o rei Afonso Il das Asturias tinha o objectivo de criar
condicdes de seguranca de modo a fixar as populac¢ées no vale de Douro.

A igreja ¢ “de planta longitudinal e nave Unica, com fachada principal em
empena, com sineira lateral, e interior remodelado, com retabulo-mor barroco e 0s
laterais da nave neoclassicos™*. Devido & aproximacao cronolégica & época gotica, 0s
portais ndo possuem colunas, nem timpanos e a igreja nao possui capitéis, nem “recurso
as impostas como suporte para os arcos, bem como o uso de elementos decorativos de
folhagens geometrizadas e executadas a bisel”*. O romanico esta presente na sequéncia
de cachorros, presentes nas fachadas laterais. Assim, apesar da Igreja de Sdo Miguel de
Entre-os-Rios possuir diversas referéncias romanicas, o templo também empregou
solucBes géticas. Uma das particularidades desse monumento é a de ndo possuir siglas
nos blocos de granito, o que era habitual nessa época.

21. Torre do Castelo de Aguiar de Sousa

A Torre do Castelo de Aguiar de Sousa, situada no concelho de Paredes, é um
monumento medieval de arquitectura militar, colocado no que resta de uma antiga
estrutura fortificada. “Assente numa estrutura de planta quadrangular, o elemento é
descentrado em relacdo a muralha de contorno
oval6ide”®. Segundo a tradigdo, o Castelo teria sido
atacado em 995, por Almangor, no contexto da

Reconquista Cristd. O local escolhido para

;'-».-'. , " " S implementar o0 monumento foi estratégico, de modo a
dificultar o acesso e a retirar a visibilidade gracas a montes mais altos. Naquela altura, o
Castelo de Aguiar de Sousa correspondia a um elemento essencial para a defesa do
territorio, liderando uma Terra no processo de reorganizacao do territorio, decorrido ao

longo do século XI, e um Julgado, no século XIII. Este ltimo era “dos mais poderosos

*% www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 23
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 188-201 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).

* www.rotadoromanico.com/vPT/Monumentos/Monumentos/Paginas/Monumentos.aspx [Acedido em 23
de Dezembro de 2011]. Consultar também as paginas 96-103 da Rota do Romanico do Vale do Sousa:
Monografia (Machado, 2008b).
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do Entre-Douro-e-Minho, acumulando uma consideravel rigueza, sendo delimitado
pelos rios Ferreira e Sousa e os afluentes Eiriz e Mesio™*.

No século XII, a torre ainda ndo fazia parte do conjunto arquitecténico, apesar
de ser comum a existéncia de uma torre de menagem na Epoca Romanica,
representando a residéncia temporaria do senhor. Embora néo seja possivel confirmar a

data da construcéo da torre, 0 monumento poderia datar do século XIV.

Os mosteiros, igrejas, pontes, torres e memoriais que constituem os 21
elementos estdo organizados em dois percursos: o percurso norte e o percurso sul. O
primeiro composto dos 11 elementos de Felgueiras, Lousada e Pagos de Ferreira, sendo
os dois mosteiros as duas portas de entrada. O percurso sul composto pelos 10
elementos restantes retne os concelhos de Paredes, Penafiel e Castelo Paiva e apresenta
varias portas de entradas* (Machado, 2008a).

4.1.1.2.3. Os visitantes da Rota

A Rota do Romaénico possui alguns dados quantitativos sobre os seus visitantes,
contudo, por ser um espaco aberto e possuir diversos monumentos em diversas
localidades, apenas existem informacdo sobre os individuais que recorrem aos centros
de informacdo e os grupos organizados cujo pedido de visita, acompanhamento e
organizacgéo de servicos, foram efectuados directamente para a Rota do Romanico (Rota
do Romanico, 2010). Assim, foi possivel retirar as seguintes informacdes:

e Entre 2008 e 2011 houve um aumento de 10.120 visitantes, isto €, um aumento
de cerca de 1026%;

Grafico 1 - Evolugao dos visitantes da Rota do Romanico
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Fonte: Rota do Roménico (2012)

** Consultar também o Anexo 13 com os mapas dos dois percursos.
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e Em 2011, 45% dos visitantes provinham dos grupos organizados, tendo assim
55% de individuais nos centros de informacéo;

e Em 2011, cerca de 48% dos individuais nos centros de informacdo provém do
centro de Pombeiro, 26% do centro da Torre de Vilar, 12% do centro de Ferreira
e 14% do centro de Pa¢o de Sousa;

o Relativamente a distribuicdo mensal dos visitantes, existe uma concentragdo nos
meses de Maio, Junho, Julho e Setembro, tendo, ao contrério no que acontece
nas principais empresas turistica, uma importante descida no més de Agosto;

e Em 2010, cerca de 77% dos visitantes eram excursionistas, tendo apenas 23%
turistas;

e Em termos de grupos organizados, entre 2008 e 2010, 30% provém de escolas,
30% de associacOes culturais e recreativas, 20% de operadores e agéncias de
viagens, 7% de universidades seniores e 19% de outros grupos;

e Em 2010, 75% dos grupos organizados provinham da regido Norte de Portugal,
17% da regido Sul, 7% da regido Centro e 0%*° provinham do estrangeiro;

e Os monumentos mais visitados em 2010 foram o Mosteiro de Santa Maria de
Pombeiro (21%), o Mosteiro do Salvador de Pago de Sousa (11%) e a Torre de
Vilar (10%) (Rota do Romanico, 2012; Rota do Romanico, 2010).

4.1.1.2.4. As visitas a Rota
Um visitante tem duas opg¢des quando pretende fazer uma visita a Rota do
Romanico: ou decide visitar de forma independente ou decide obter uma visita guiada.
Na primeira opc¢do, a pessoa decidird do(s) elemento(s) patrimonial(ais) que pretende
visitar e ira visita-lo(s) sem qualquer intervencdo de um técnico de interpretacdo. Esta
escolha tem como grande desvantagem a possibilidade de ver as igrejas ou 0s mosteiros
fechados quando pretender visita-los. Contudo, a Rota propde, a quem o desejar, abrir
os monumentos pretendidos contra uma taxa de servigo de 4,17€/dia + I\VA. Para além
disso, o visitante independente podera também ter sempre recurso as informacoes
colocadas no portal Web da Rota do Romanico ou dirigir-se a um dos quatro centros de
informagdo, mencionados anteriormente.
Na segunda opcéo, o visitante podera escolher ter a ajuda de um técnico de
interpretacdo da Rota do Romanico que ira fornecer uma visita guiada aos elementos

patrimoniais escolhidos. Para tal, individuais ou um grupo de pessoas deverdo contactar

*¢ Correspondente a nove visitantes.
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a Rota do Romanico, podendo ser feito por correio electronico, por contacto telefonico
ou através do portal Web da Rota. As informacGes que deverdo ser fornecidas séo as
seguintes: contactos, nimero de visitantes (adultos, criancas e com necessidades
especiais), 0s monumentos pretendidos, assim como o dia a hora e a duracdo da visita.

O acompanhamento de um técnico tem o custo de 8,33€/hora + IVA*,
4.1.2. Aqualidade de servico

O contexto cada vez mais competitivo com o qual as empresas tém que lidar
criou para estas a necessidade de se diferenciarem das outras organizacfes. Assim, a
qualidade de servigo apresenta-se como a arma para sobreviver nesse contexto atraindo
os clientes (Berry, et al., 1988; Parasuraman, et al., 1998; Lee e Hing, 1995). Devido
principalmente ao consumismo, ao aumento da publicidade, ao acesso facil a
informacdo e ao progresso tecnoldgico, os clientes sdo mais exigentes e acreditam que
tém o direito de ter as suas necessidades satisfeitas (Lee e Hing, 1995). A anélise da
qualidade estava relacionada com o estudo dos bens, sendo a definicdo da qualidade
resultante do controlo feito nas manufacturas: “conforme os padrdes” (Crosby in Lee e
Hing, 1995: 295; Johns, 1996). Contudo, os conhecimentos sobre a qualidade de bens
sdo insuficientes para a compreensdo da qualidade de servigo, pois este ultimo possui
caracteristicas  proprias:  intangibilidade, heterogeneidade, simultaneidade e
perecibilidade (Vogt e Fesenmaier, 1995; Lee e Hing, 1995).

4.1.2.1. O servico e as suas caracteristicas

Para melhor perceber a qualidade de servico, € necessario numa primeira fase
compreender 0 que é um servi¢o e quais Sa0 as suas caracteristicas proprias e que o
diferencia de um produto48. Deste modo, um servico é definido como:

“an activity or series of activities of a more or less intangible nature that normally, but not

necessarily, take place in the interactions between the customer and service employees

and/or physical resources or goods and/or systems of the service provider, which are

provided as solutions to customer problems.”(Gronroos, citado por Chelladurai, 2006: 6).

a7 hwww.rotadoromanico.com/vPT/VisiteaRota/MarcacaoVisitas/Paginas/MarcacaodeVisitas.aspx

[Acedido em 28 de Junho de 2012].

*8 Consultar também o Anexo 14 - Implicag@es e potenciais acgdes para as caracteristicas diferenciadoras
dum servigo.
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Uma das caracteristicas diferenciadoras do servico comparativamente com um
produto reside na sua intangibilidade, isto é, a imaterialidade de servi¢o, uma vez que
ndo pode ser tocado ou manuseado. Enquanto que um produto tangivel tem a vantagem
de, na eventualidade da sua comercializacdo ou venda, poder ser tocado e
experimentado, tal ndo acontece num servico ja que é relacionado com a experiéncia
vivida pelo consumidor (Shostack, 1977). A intangibilidade de servigo tem diversas
repercussoes, tais como a incapacidade de armazenar, incapacidade de patentear, mais
dificuldades na venda e mais dificuldades na determinacdo dos custos:

e Incapacidade de armazenar: por via da sua imaterialidade os servi¢os nao
se podem armazenar. Ao contrario dos produtos, a falta de venda de um servicgo
ndo se solucionara vendendo-o passado algum tempo, pois nessas circunstancias
n&o se estaria a vender aquele bem mas sim um outro. Isto leva a que a gestdo de
marketing se tenha que confrontar com a tarefa de fazer coincidir o nivel de
procura com a capacidade de oferta, isto &, a gestao das flutuacdes da procura.

e Incapacidade de patentear: a incapacidade de evidenciar servicos leva a que
novos conceitos de servigco sejam facilmente imitados pela concorréncia.

e Mais dificuldades na venda: a incapacidade de disponibilizar, mostrar ou
comunicar o servico ao consumidor, leva a uma maior dificuldade no processo de
venda, isto porque existe uma menor capacidade de avaliacdo da qualidade do
servigo (antes de experimentar), havendo tendéncia para essa avaliacdo ser feita
com base no factor preco. Assim, cria-se a necessidade de potenciar os elementos
tangiveis.

¢ Mais dificuldades na determinacao dos custos: 0s custos de uma transaccao
de servico sdo de dificil calculo, tornando-se muito mais complexo a analise da
relacdo qualidade/preco (Berry, 1980; Zeithaml e Bitner, 2003; Lovelock, 2001).

Contudo, em qualquer produto ou qualquer servigo existe sempre uma parte
tangivel e outra intangivel. Por exemplo, no caso de uma televisdo (produto), o que o
cliente adquire é predominantemente tangivel, contudo, contém elementos intangiveis,
tais como o servi¢o pos-venda. No caso de uma refeicdo num restaurante (servico), o
que o cliente adquire é predominantemente tangivel (experiéncia), contudo, contém
elementos tangiveis tais como a comida ou a decoracdo (Johns, 1996; Almeida, 2009).

Outra caracteristica propria ao servigo reside na sua heterogeneidade, uma vez

que a uniformidade ou a estandardizacdo sdo quase impossiveis nos servicos, pois,
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existe sempre algo de caracter mais subjectivo que os acaba por distinguir (Lovelock,
2001). Essa variagdo é explicada por duas ordens de razdo: por um lado, a maior
capacidade do servico em se adaptar as diferentes necessidades de cada cliente, fazendo
com que 0 mesmo servico, prestado pela mesma empresa, varie de acordo com o perfil
de cada cliente e, por outro lado, 0 ato de prestacdo de servico esta necessariamente
ligada a intervencdo humana, quer do cliente, quer do pessoal de contacto, variando o
servigo consoante os diferentes atores envolvidos. A heterogeneidade dos servigos leva a
que seja muito mais dificil do que nos produtos, definir e manter um padrdo de
qualidade fixo e inalteravel, visto que a prestacdo de servigco depende dos varios factores
incontrolaveis enunciados. Deste modo a heterogeneidade afecta a orientacdo ao
mercado porque é dificil satisfazer e fidelizar um cliente e ele ter sempre 0 mesmo
servico que fez com que ele se fidelizasse (Almeida, 2009).

Ao contrario do que acontece num produto, onde este é produzido, adquirido e
consumido em tempos e lugares diferentes, no servico, este € primeiro adquirido e €
produzido e consumido em simultaneo, tendo assim o cliente um papel essencial no
processo de producdo. Contudo, este apenas tem contacto com a empresa no front-
office, isto €, a parte visivel do servico, tendo entdo uma parte invisivel ao cliente (back-
office). A simultaneidade nos servicos tem diversas repercussoes, tais como o fato da
producdo de servico em massa ser dificil, se ndo impossivel, uma vez que, ao contrario
do produto que pode ser muito automatizado, o servi¢co € principalmente influenciado
pelo factor humano. (Zeithaml e Bitner, 1996).

Por ter caracteristicas de intangibilidade e de simultaneidade, o servi¢co ndo pode
ser armazenado para um futuro uso, sendo assim perecivel. Enquanto que um produto
pode ser produzido e armazenado para ser adquirido posteriormente, tal ndo acontece
num servico (Chelladurai, 2006). Se uma unidade de servigo ndo estd a ser utilizada
num determinado momento, ndo podera ser guardada e sera entdo perdida. Assim, 0s
gestores tém como papel a gestdo das flutuacbes de procura, de modo a diminuir os
picos (para nédo recusar clientes) e aumentar os vales (para ndo ter unidades por ocupar).
Tal pode ser feito atraves de pregos diferenciais (aumentar o preco em épocas altas e
baixar em épocas altas) ou ainda através de captagdo de novos mercados cuja procura

ndo coincide com os picos (Almeida, 2009; Serra, 2002).
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4.1.2.1.1. O servico turistico

O turismo é um servigo que tal como outros possui as caracteristicas acima
referidas. Apresentam-se de seguida conceitos relacionados com o turismo, a sua
importancia e os elementos que o compdem. Definido por diversas organizacfes
internacionais, o turismo consiste nas “activities of persons travelling to and staying in
places outside their usual environment for not more than one consecutive year for
leisure, business and other purposes not related to the exercise of an activity
remunerated from within the place visited” (Comissdo das Comunidades Europeias, et
al., 2001: 1).

A mesma organizacdo divide o turismo em trés principais tipos: o turismo
receptor que corresponde as visitas de ndo-residentes no pais; o turismo emissor que
corresponde as visitas de residentes para outro pais; e o turismo domeéstico que
corresponde as visitas de residentes no proprio pais (Comissdo das Comunidades
Europeias, et al., 2007: 16). A combinacdo desses trés tipos gera trés novas formas de
turismo: o turismo interno que corresponde as visitas de residentes e de ndo residentes
dentro de um pais (turismo doméstico + turismo receptor); o turismo nacional que
corresponde as visitas de residentes para outro pais e as visitas de residentes no seu
proprio pais (turismo emissor + turismo doméstico); e o turismo internacional que
corresponde as visitas de ndo-residentes no pais e as visitas de residentes para outro pais
(turismo receptor + turismo emissor) (Comissdo das Comunidades Europeias, et al.,
2007: 17).

Por fim, é de realcar que existem dois tipos de visitantes considerados nas
estatisticas de turismo, nomeadamente os turistas — visitantes que permanecem pelo
menos uma noite no pais visitado —, e 0s excursionistas — visitantes que nao
permanecem pelo menos uma noite no pais visitado (Comissdo das Comunidades
Europeias, et al., 2007: 10).

O sistema turistico € composto por dois principais elementos: a oferta e a
procura turistica. A oferta turistica ¢ definida como “todos os elementos que
contribuem para a satisfagdo das necessidades de ordem psicologica, fisica e cultural
que estdo na origem das motivagOes dos turistas”. Por outras palavras, “engloba tudo
aquilo que o local de destino tem para oferecer aos seus turistas atuais e potenciais,
sendo representada por uma gama de atracgdes, bens e servigos que determinar@o a
preferéncia do visitante” (Ministério do Comércio e Turismo, 1991: 67). Segundo
Guibilato (citado por Henriques, 2003) existem dois tipos de oferta: a primaria e a oferta
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derivada, sendo a primeira relativa aos recursos turisticos determinantes na escolha do
destino, tais como recursos naturais (clima, paisagens, praias, etc.) ou recursos
construidos pelo homem (monumentos, museus, eventos, etc.). Por sua vez, a oferta
derivada consiste nas infra-estruturas e superestruturas construidas nesse mesmo local
com a intencdo de explorar os recursos turisticos, tais como as infra-estruturas turisticas
(hotéis, restaurantes, termas, etc.) ou ainda as infra-estruturas gerais que potencializa o
desenvolvimento turistico (comunicac@es, transportes, comércios, etc.).

Relativamente a procura turistica, esta é definida por geografas como sendo
“the total number of persons who travel, or whant to travel, to use tourist facilities and
services at places away from their places of work and residence” (Cooper, et al., 2005:
39). E possivel dividir a demanda turistica em trés componentes:

1. Procura actual ou efectiva: o actual nimero de turistas. Esta componente é a
mais facil de medir, sendo a base das estatisticas turisticas;

2. Procura reprimida: a parte da populacdo que néo viaja por alguma razdo. Pode
corresponder a duas categorias: 0s que irdo viajar no futuro se sentirem uma
mudanca de situacdo (como por exemplo um aumento no poder de compra) e 0s
que adiam a viagem devido a um problema na oferta (tais como a falta de
capacidade de alojamento, as condi¢cdes meteoroldgicas ou, ainda, a actividade
terrorista);

3. Procura nula: as pessoas que nao desejam ou sdo incapazes de viajar (Cooper,
et al., 2005).

Hoje em dia, o turismo é uma das principais actividades economicas de muitos
paises, sendo considerado como das industrias mais importantes do mundo, uma vez
que é o segundo sector*® responsavel pela maior geracdo de riqueza. Pois, e apesar da
crise mundial, o turismo e as viagens geraram na economia mundial, em 2011, cerca de
4,6 trilido de euros ou 9% do Produto Interno Bruto (PIB) global, empregando
aproximativamente 260 milhées de pessoas em todo o mundo (WTTC, 2011). As
previsdes da World Travel & Tourism Council (WTTC) prevéem para 2022 um
crescimento médio de 4% anual, atingindo assim 10% do PIB e contribuindo por 328
milhdes de empregos no mundo (WTTC, 2012).

Em Portugal, a actividade turistica também tem uma importancia consideravel.

Em 2011, o turismo e as viagens geraram 26,2 mil milhdes de euros de receitas e

** Em primeiro lugar esté o sector bancario com 11% do PIB (WTTC, 2011).
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representou 15,2% do PIB nacional (incluindo o contributo directo, indirecto e
induzido), prevendo representar 15,7% em 2022. Em 2011, cerca de 866.500 empregos
eram ligados com o turismo e as viagens, correspondente a 17,9% do emprego total,
prevendo atingir 18,9%, em 2022 (WTTC, 2012).

A compreensao das caracteristicas dos servicos e a descricdo do servico turistico
é essencial para entender o conceito da qualidade de servico e para a seleccdo de um
método apropriado para a sua medicg&o.

4.1.2.2. Conceito, problemas e melhorias da qualidade de servico

Devido as caracteristicas diferenciadoras do servico mencionadas anteriormente,
0 conceito de qualidade de servico € de dificil definicdo, contudo, tem evoluido ao
longo dos anos (Johns, 1996). A procura da qualidade tornou-se na década de 80 a
tendéncia do consumidor mais importante, uma vez que este tornou-se cada vez mais
exigente (Parasuraman, et al., 1985). Segundo Parasuraman, et al. (1998: 15) a
qualidade de servi¢o envolve o conceito de qualidade percebida, que corresponde ao
“consumer s judgment about an entity's overall excellence or superiority”. Deste modo,
a qualidade percebida deriva da comparacdo entre 0 que os consumidores sentem que as
empresas de servicos devem oferecer (expectativas) com as suas crencas sobre o servico
recebido prestado pela empresa (percepcdes). Por outras palavras, a qualidade percebida
é vista como a direccdo e a discrepancia entre as expectativas e as percepcbes dos
consumidores, sendo as expectativas do servigo relacionadas com as normas baseadas
nas experiéncias passadas (Parasuraman, et al., 1998; Teas, 1993). Argumentar que 0
conceito de qualidade de servico é estreitamente relacionado com o conceito de
qualidade percebida tem como base o facto da qualidade ser sempre medida de encontro
com as expectativas; do servico ser percebido pelo cliente; e da exceléncia apenas
existir apenas se o servigo for percebido como excelente pelos consumidores (Johns,
1996: 12).

Na industria da hospitalidade e lazer, como é o caso do turismo, a qualidade de
servigo teve uma maior preocupacdo nos anos 1980 e inicios dos anos 1990. O principal
desafio para o turismo € de equilibrar a qualidade de servi¢o que é realmente produzida
com a percebida pelo turista. Mas também é importante perceber o quanto os atributos
tangiveis de um servico contribuem para a apreciacdo da experiencia, como por
exemplo, 0 quanto a comida e a decoragdo contribuem para a apreciacdo de uma

refeicdo num restaurante (Johns, 1996).
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Como verificado anteriormente, a qualidade de servi¢co é um requisito essencial
para 0 sucesso dos negocios, permitindo assim aumentar o profissionalismo e as
competéncias sociais dos empregados, aumentar a eficiéncia no cumprimento das
necessidades dos clientes, melhorar o potencial marketing da empresa e fidelizar o
consumidor, mantendo assim uma boa quota de mercado (Johns, 1996).

Contudo, obter a qualidade desejada é muito complexo em termos préaticos,
particularmente porque existem diversos factores que causam problemas na qualidade
de servico, tais como:

e A discrepéncia entre as expectativas do consumidor e o entendimento da
administracao sobre as expectativas do consumidor;

e Apesar de perceber as expectativas, a empresa ndo estabeleceu as suas
especificacbes de servicos de acordo com as necessidades dos clientes,
permitindo assim que o servico sofra;

e Existem diversas oportunidades para algo dar errado (lacuna no desempenho de
servigo) quando o prestador de servico e o cliente interagem, uma vez que
diversos factores entram em conta, tais como, atitude, competéncia, humor,
vestimenta, linguagem, e assim por diante;

e A gestdo de topo ndo define prioridades para os seus empregados ou define as
erradas;

e Os gerentes de nivel médio e o pessoal de contacto podem ndo ter poder para
tomar decis@es correctivas no local;

e O ambiente e a estrutura da organizacdo ndo encorajem a inovagdo e a
criatividade;

e Os empregados sdo relutantes ou incapazes de realizar o servigo ao nivel
desejado. Também pode acontecer que ao longo do tempo os colaboradores ja
nédo tém tanta motivacdo e ndo tém o mesmo desempenho;

e Os colaboradores ndo dispGem das condi¢bes necessdrias para poder
desempenhar um servico de excelente qualidade, como por exemplo,
demasiadas tarefas a executar, formagdo insuficiente, inadequado clima e
cultura organizacional, etc. (Berry, et al., 1988; Harari, 1992, citado por Johns,
1996).
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Apds um estudo aprofundado, um conjunto de lacunas, apresentado de seguida,
foi identificado entre as percepcdes executivas da qualidade de servigo e as tarefas
associadas com a prestacao de servigos aos consumidores (Parasuraman, et al., 1985).

Figura 3 - Modelo das lacunas da qualidade de servico

Comunicagdo boca Necessidades Experiéncia passada
a boca pessoais

y
Servico esperado

\ 4
A

LACUNA5 P 4

A

Servico percebido

CONSUMIDOR
_______ . S PR
GESTOR Entrega do servico Comunicagdo
(incluindo pré e pés [¢-----~ > externa para
contacto) LACUNA 4 consumidores
A A
LACUNA 1 LACUNAS

em standards de
qualidade

A

LACUNA 2

Perceptivos dos gestores
Fmmm e »| sobre as expectativas dos
consumidores

Transicéo de percepcles

Fonte: Parasuraman, et al., 1985: 44

Estas lacunas podem ser grandes obstaculos na tentativa de oferecer um servigo
que os consumidores percebem como sendo de alta qualidade. As lacunas 1, 2, 3 e 4
correspondem as diversas falhas que possam existir na qualidade de servigo da parte da gestdo
da empresa (Parasuraman, et al., 1985).

A lacuna 1 ocorre na expectativa do consumidor quando existe uma falha da
gestdo quanto a saber o que os clientes esperam e pode provir de ndo entender com
antecedéncia as caracteristicas que integram a alta qualidade para o consumidor; de ndo
entender que caracteristica um servigo deve possuir para ir ao encontro das necessidades
do consumidor; ou de ndo intender quais sdo 0s niveis de desempenho necessarios para

essas caracteristicas para entregar um servico de alta qualidade. A lacuna 2 ocorre na
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percepcdo do consumidor quando existe uma falha de gestdo quanto a concepc¢édo de
normas de qualidade de servigco adequadas. Tal lacuna pode provir da falha na formacao
dos funcionarios, que ndo permite a criacdo de especificacbes de acordo com a
exigéncia dos consumidores; da falha na conceicdo de normas orientadas ao cliente; ou
do baixo comprometimento da gestdo quanto a criacdo das normas. A lacuna 3 ocorre
na especificacdo da qualidade de servico quando existe uma falha na aplicagdo pratica
das normas aquando da entrega do servigo. Tal deficiéncia pode provir da dificuldade
em estandardizar o desempenho humano; ou das deficiéncias nas politicas de recursos
humanos. A lacuna 4 ocorre na entregue do servico quando as promessas feitas na
comunicacdo externa ndo foram cumpridas aquando da entrega do servico. A lacuna
pode provir da falha na gestdo das expectativas induzidas pelas diferentes formas de
comunicacdo; do excesso de promessas que nao possam ser cumpridas aquando da
entrega do servico; ou da auséncia de informacao sobre diferentes aspectos da entrega
do servico. A lacuna 5 ocorre na percepcdo do servico quando o nivel de qualidade do
servigo percebido pelo consumidor ndo corresponde ao esperado. Pode haver trés tipos
de relacdo entre o esperado e o percebido. Primeiro, quando o servigo percebido nédo
estd do nivel do servico esperado, a qualidade percepcionada é menos que satisfatoria e
podera conduzir a recusa do servi¢o. Segundo, quando o servico percebido esta ao nivel
do servico esperado, a qualidade percepcionada é considerada satisfatoria. E por altimo,
quando o servico percebido excede o nivel do servico esperado, a qualidade
percepcionada € mais do que satisfatoria, fidelizando assim o cliente (Parasuraman, et
al., 1985; Almeida, 2009).

Para evitar esses problemas na base de deficiente qualidade de servico, existem
algumas praticas que permitem a melhoria da qualidade. Relativamente a estrutura
organizacional, é essencial reduzir os niveis hierarquicos, de modo a favorecer o
trabalho de equipa e a aumentar a delegacdo de tarefas e responsabilidade (Johns, 1996).
Como verificado anteriormente, a heterogeneidade de servico dificulta a obtencéo de
um padréo de qualidade, tendo assim a necessidade de contradizer essas flutuacGes
criando um intervalo de variacdo onde a qualidade de servico tem que se enquadrar
(Almeida, 2009). Assim, vai aparecer a instalaggo de normas
standards/especificacdes, que vdo ao encontro das expectativas da maioria dos
consumidores. Outra medida importante na melhoria da qualidade ¢ motivar e
adicionar valor ao trabalho dos empregados tendo atencdo as suas necessidades, as
suas ideias e sendo recompensado pelo desempenho (dinheiro, promocdo ou
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reconhecimento). Contudo, também ¢é necessario melhorar constantemente 0s seus
conhecimentos e capacidades, que para além da formacdo, também pode passar
através de “team building” ou ainda de trocas de técnicas e conselhos entre empregados.
Para além dos consumidores e dos colaboradores, é também importante ter melhorias ao
nivel dos gestores, que por vezes nao tém as qualidades humanas ou técnicas. Assim, 0s
lideres também devem ser avaliados, formados, motivados, ou ainda, ter
incentivos, para depois serem capazes de dirigir os seus colaboradores e terem uma
visdo a longo prazo e uma cultura solida. A ultima medida essencial para melhorar a
qualidade de servigo consiste no investimento na resolucdo de problemas, pois, pode
ser uma excelente oportunidade para impressionar 0s seus consumidores. Desse modo, é
necessario investir numa resolucéo de problemas rapida, competente e améavel (Berry, et
al.,1988).

4.1.2.3. A medicdo da qualidade de servico através do modelo SERVQUAL
Tratando-se de um conceito subjectivo, varias foram as dificuldades em encontrar
um modelo que permitisse a medi¢cdo da qualidade de servi¢o. Contudo, Parasuraman,
Berry e Zeithaml desenvolveram, nesse sentido, um estudo que tinha dois propositos. A
primeira fase consistia em perceber quantitativamente como 0s consumidores e 0S
executivos de empresas de servicos percebem e avaliam a qualidade do servico. A
segunda fase consistia em desenvolver um instrumento abrangente, mas moderado para
medir as percepcdes do cliente da qualidade do servigo e ganhar uma compreensdo mais
aprofundada das deficiéncias organizacionais que tém um impacto na qualidade do
servico e como tais deficiéncias podem ser corrigidas. O estudo baseou-se em
entrevistas em quatro areas de servigo: banco de retalho, carta de crédito, corretagem de
titulos e reparacdo e manutencao do produto (Berry, et al., 1988).
Relativamente a primeira fase, inicialmente foram encontradas 10 dimensdes que
permitiriam de medir a qualidade de servico:
e Acessibilidade: envolve proximidade e facilidade de contacto;
e Comunicacéo: significa manter os clientes informados numa linguagem que
entendam e ouvi-los;
e Competéncia: significa possuir as habilidades necessarias e conhecimento para
executar o servico;

e Cortesia: envolve educacéo, o respeito e consideracao;
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Credibilidade: envolve confiabilidade, credibilidade, honestidade, ou seja, ter
os melhores interesses do cliente em mente;

Confiabilidade: envolve a consisténcia do desempenho e fiabilidade;
Prestabilidade: refere-se a vontade ou disponibilidade de funcionarios para
prestar um servico rapido;

Seguranca: € a liberdade do risco, perigo ou duvida;

Aspectos tangiveis: inclui a evidéncia fisica do servico;

Conhecimento do cliente: consiste em fazer um esforco no sentido de

compreender as necessidades dos clientes (Parasuraman, et al., 1985: 47).

No entanto, pesquisa mais tardia resultou na eliminagdo e reafectacdo de

determinadas categorias (Lee e Hing, 1995), ficando assim cinco areas de estudo:

Aspectos tangiveis: instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal;
Confiabilidade: capacidade para executar o servico prometido de forma
confiavel e com preciséo;

Prestabilidade: vontade de ajudar os clientes e oferecer um servico rapido;
Garantia: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de
inspirar confianca e seguranca;

Empatia: atengdo, cuidado individualizado que a empresa fornece aos seus
clientes (Parasuraman, et al., 1998: 23).

A garantia agrupa as dimensdes de conhecimento do cliente e acessibilidade

enguanto que a empatia agrupa as dimensdes de comunicacdo; competéncia; cortesia;

credibilidade e seguranca (Parasuraman, et al., 1998).

No que concerne a segunda fase, os autores desenvolveram um instrumento para

medir a qualidade de servigo: o SERVQUAL. Inicialmente foram criados 97 itens,

repartidos pelas 10 dimens6es (referenciadas anteriormente), que foram reformulados

em um par de afirmagdes: um para medir as expectativas sobre as empresas em geral

dentro da categoria de servico que estd sendo investigado e outro para medir a

percepcao sobre a empresa em particular, cujo servigco de qualidade esta sendo avaliada

(Berry et al.,, 1988). Contudo, depois diversos afinamentos do instrumento e

confirmacéo da sua confiabilidade e validade, 0 SERVQUAL final consiste em 22 itens

repartidos nas cinco dimensdes definidas®. Tal como referenciado anteriormente, o

%0 Consultar o questionario desenvolvido no Anexo 15.
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instrumento continua com a formulacdo de um par de afirmac@es. Para cada uma destas,
o0 respondente tera que determinar a resposta que considere correta numa escala de sete
valores entre “fortemente em desacordo” (1) e “fortemente de acordo” (7), sendo que os
valores de 2 a 6 ndo tenham rotulos verbais (Parasuraman, et al., 1998).

No caso da avaliacdo das expectativas do servico, o consumidor devera
determinar se uma caracteristica € ou ndo essencial para obter um servigo de excelente
qualidade no tipo de empresa analisado (Parasuraman, et al., 1998, Lee e Hing, 1995).
No segundo tempo, devera atribuir pontos as cinco dimensfes (aspectos tangiveis,
confiabilidade, prestabilidade, garantia e empatia) segundo a sua importancia quando
avaliam a qualidade de servico dessas empresas, tendo, acumulando as dimensdes, uma
soma de 100 pontos (Lee e Hing, 1995). Relativamente a avaliacdo das percepcdes do
servico, 0 consumidor devera determinar se a empresa em analise possui as
caracteristicas descritas consoante os servi¢os que utilizou (Parasuraman, et al., 1998,
Lee e Hing, 1995).

O caélculo da qualidade percebida sera feito em dois tempos: a primeira sem ter
em consideracdo a importancia que cada dimensdo tem para o entrevistado e a segunda
tendo em consideracio este aspecto. Apresenta-se de seguida os passos a realizar™:

1. Para cada variavel estudada fazer o seguinte calculo: percep¢des - expectativas
(P-E);

2. Calcular a média dos valores P-E de cada dimensdo: aspectos tangiveis, confia-
bilidade, prestabilidade, garantia e empatia, para poder calcular a média néao
ponderada da qualidade percebida;

3. Para cada dimenséo fazer o seguinte calculo: média da dimensdo x importancia
atribuida a dimenséo, para poder calcular a média ponderada da qualidade per-

cebida®.

Apbs ter caracterizado o Romanico, a Rota do Romanico e a qualidade de

servigo, apresenta-se de seguida toda a metodologia utilizada para o presente estudo.

! Consultar também o Anexo 16 com o detalhe dos calculos necesséarios para obter a qualidade
percebido.

52 www.docstoc.com/docs/28844417/Measuring-Service-Quality-Using-SERVQUAL Acedido em 23 de

Julho de 2012.
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5. CAPITULO Ill. METODOLOGIA PARA AVALIAR A QUALIDADE DE UMA

VISITA GUIADA

O presente capitulo apresenta os objectivos definidos, a estimacdo do valor da
informacdo, a concepg¢do da pesquisa e a recolha e preparacdo da analise dos dados, de

modo a caracterizar toda a metodologia adoptada para a realizacdo do presente estudo.

5.1. Definicédo dos objectivos de pesquisa

O objectivo geral desse estudo é entender como o visitante da Rota do Romanico
do Vale de Sousa percebe a qualidade de servico da visita, de modo a conhecer a relagédo
entre as expectativas e a experiéncia percebida pelo visitante. Essa compreensdo €
fundamental, uma vez que permitird saber se as expectativas foram ou ndo atingidas ou
ainda superadas, de modo a poder evitar ou minimizar as falhas nessa relacdo, se
existentes. O entendimento da qualidade de servico € indispensavel para o
conhecimento do grau de satisfacdo e fidelizacdo do visitante.

De modo a concretizar o objectivo geral, as perguntas de pesquisa e as possiveis
respostas irdo assim basear-se nas perguntas do questionario SERVQUAL, contudo,
serdo adaptadas ao servico de visitas guiadas:

e Aspectos tangiveis: aparéncia fisica dos monumentos e dos guias;

e Confiabilidade: capacidade para executar o servico prometido de forma
confiavel e com preciséo;

e Prestabilidade: vontade de ajudar os visitantes e oferecer um servico num
periodo de tempo adequado;

e Garantia: conhecimento e cortesia dos guias e a sua capacidade de inspirar
confiancga e seguranga;

o Empatia: atengéo/cuidado individualizado que foi fornecido aos visitantes.

Uma vez que a Rota do Romanico tem o conhecimento dos diferentes tipos de
grupos que pedem por uma visita guiada, serd feita, no estudo, uma relacdo entre o
perfil do grupo e a percepcdo da qualidade percebida para verificar se essas variaveis
sdo dependentes. Deste modo, aspectos como a idade, o género, o estado civil, o local
de residéncia, o nivel académico, a situacdo profisséo e o tipo do grupo também seréo

analisados.
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Para obter informacfes mais completas sobre a satisfacdo do visitante, as
seguintes perguntas de pesquisa serdo analisadas:

e Foi a primeira vez que visitou a Rota do Romanico?

e Como percebeu a qualidade global de servi¢o?

e O que mais gostou durante a sua visita?

e O que menos gostou durante a sua visita?

e Como avalia a intencéo de repetir a Rota?

As iniciais limitacdes para a realizacdo do estudo incidiam sobre os insuficientes
recursos financeiros e o tempo restrito. Recolher dados que permitem responder aos
objectivos de pesquisa pode demorar muito tempo — sobretudo quando se pretende ter
resultados viaveis e fiaveis — e, assim, representar um certo custo — sobretudo em
termos de deslocacdes. No presente caso, para além de ter recursos financeiros limitados,
o tempo disponivel para a realizacdo do estudo representava a duracdo de um ano
lectivo. Uma vez que uma profunda revisdo bibliografica é necessaria para poder
realizar correctamente a pesquisa, a parte pratica fica com um periodo de actuacdo mais

reduzido, ndo permitindo recolher dados de uma amostra representativa.

5.2. ESTIMACAO DO VALOR DE INFORMACAO

Sendo o presente projecto, um trabalho académico, a informacdo, qualquer que
seja, permitiria aprofundar os conhecimentos sobre todos 0s passos a seguir para
suceder uma pesquisa turistica. Relativamente a Rota do Romanico, por ndo ter
quaisquer custos financeiros com a realizacdo do estudo, a instituicdo apenas obtém

beneficios, sendo assim possivel concluir que a pesquisa vale a pena ser realizada.

5.3. CONCEPCAO DA PESQUISA

Na presente subseccdo, a pesquisa serd concebida, escolhendo o método de
pesquisa que ira permitir recolher os dados, definindo a amostra que sera inquirida e,

por fim, apresentando o questionario que foi desenvolvido.
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5.3.1. Escolha do método de pesquisa

Apos ter definido o propoésito e os objectivos do estudo, € possivel afirmar que
o0s dados necessarios para concretizar o pretendido sdo quantitativos e que a pesquisa é
aplicada (uma vez que possui uma parte pratica), primaria e empirica (uma vez que a
recolha de dados sera baseada em dados originais / primarios) e explanatoria (uma vez
que procura explicar a relagdo entre a qualidade de servico percebida e o tipo de grupo).
Para esses tipos de pesquisa e de acordo com o propdésito do estudo, o questionario
torna-se dos métodos de recolha mais adequados porque ira permitir recolher
informacao de um grande nimero de pessoas de uma forma simples.

Dentro das diversas formas de entregar o questionério, foi escolhido o tipo drop-
off, uma vez que por correio, por fax ou por correio electronico é necessario obter com
antecedéncia os contactos de todos os visitantes para poder enviar o questionario. Tal
tornava-se muito complicado, uma vez que a Rota do Romanico apenas possui 0
contacto do responsavel do grupo e que a marcagdo pode ndo ser feita com antecedéncia
suficiente para poder obter respostas. Além disso, podia haver visitantes que nao
possuissem um fax ou um endereco de correio electronico. Assim e apesar dos custos
financeiros que iria conduzir esta escolha, ir pessoalmente as visitas guiadas para
entregar e recolher o questionario tornou-se a melhor opcdo para obter a méxima
colaboracdo possivel e para ajudar os inquiridos com dificuldade ou ddvidas quanto ao
preenchimento do questionario.

Outro método de recolha de informacdo utilizado foi a observacdo. Pois, tendo o
pesquisador participado nas visitas guiadas incluidas no estudo, pude observar e tirar
conclusdes das reaccGes e comportamentos dos visitantes e do servico prestado pelos
técnicos intérpretes da Rota do Romanico. O tipo de observacdo utilizada, foi a
participativa, mais particularmente a observagcdo como participante, uma vez que 0s
visitantes conheciam o proposito da presenca do pesquisador mas que apenas assistia

como espectador as visitas guiadas.

5.3.2. Escolha do método de amostragem

A populacgdo estudada nesse projecto corresponde a todos os visitantes da Rota
do Roméanico do Vale de Sousa que procuram pelos servicos de visita guiada. Sendo a
Rota um espaco aberto, torna-se dificil o estudo dos visitantes independentes que nao

recorrem aos servicos da Rota, uma vez que nédo € possivel saber quando e onde estardo
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presentes. Deste modo, apenas o0s visitantes que usufruirdo de uma visita guiada estardo
incluidos neste estudo.

Sendo a populagéo estudada de pequena dimenséo, todos os grupos que pediram
uma visita guiada durante o periodo de recolha foram solicitados para participar na

investigacao e foi pedido a colaboracéo de todos os membros dos grupos.

5.3.3. Criagao do questionario

Como referenciado anteriormente, a recolha de dados foi feita através de um
questionario, apresentado de seguida. Este foi baseado principalmente no modelo
SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml, contudo, foi adaptado
aos servicos de visita guiada gracas as recomendacfes da Professora Olga Matos, da
Professora Goretti Silva, do Professor Greg Richards, da Directora da Rota do
Romaénico, Rosario Machado e do Técnico de Turismo da Rota, Duarte Pinheiro. O
questionario inicial foi pré-testado por 12 pessoas familiares do pesquisador, entre 20 e
59 anos, cujos comentarios modificaram aspectos do questionario, tais como o
vocabulério utilizado e a simplificacdo dos enunciados.

O questionario desenvolvido e utilizado para recolher as informacdes necessarias
para alcancar os objectivos do estudo é apresentado no Apéndice n°l, sendo que o
questionario A era entregue antes da visita guiada e que o questionario B era entregue
depois da visita guiada. As perguntas foram sempre que possiveis fechadas, tendo
apenas trés abertas para poder saber a opinido do entrevistado sobre 0 que mais e menos
gostou da visita e sobre uma possivel modificacdo. Para restringir grandes listagens,
cada pergunta mencionava o numero de elementos a colocar.

As diferentes partes do questionario tinham o seguinte proposito:

e Parte A, Seccdo 1: Conhecer as expectativas do entrevistado sobre o que
deveria ser uma visita guiada de exceléncia seguindo as variaveis definidas, de
modo a poder calcular a qualidade de servigo percebida;

e Parte A, Seccdo 2: Conhecer a importancia dos aspectos tangiveis, da
confiabilidade, da prestabilidade, da garantia e da empatia para o entrevistado
de modo a calcular a qualidade de servigo ponderada;

e Parte A, Seccao 3: Conhecer o perfil do entrevistado para poder definir o tipo

de perfil do grupo em que se inseriu;
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e Parte B, Seccdo 1: Conhecer as percepcGes do entrevistado sobre a visita
guiada que obteve seguindo as variaveis definidas, de modo a poder calcular a
qualidade de servico percebida;

e Parte B, Seccdo 2: Avaliar a opinido global do entrevistado, conhecendo o
namero de vezes que visitou a rota, a opinido global da visita, 0s aspectos que

mais e menos apreciou e a intencao de repetir a visita.

Como referenciado anteriormente algumas modificagfes foram feitas ao modelo
SERVQUAL para se adaptar ao presente estudo. As modificacGes efectuadas para todas
as variaveis foram as seguintes:

e Para evitar repeticdes em todas as varidveis e encurtar o tempo de leitura do
entrevistado, foi colocado antes das varidveis a frase “uma excelente visita

guiada...” sendo que todas as variaveis continuavam com a expressao “deveriam

’,
c

e A palavra “empregado” foi substituida por “guia”, de modo a especificar melhor
as afirmacdes ao estudo em questdo. O termo “técnico de interpretagdo” —
utilizado pela Rota do Romanico — ndo foi utlizado para que o entrevistado
perceba melhor;

e A palavra “cliente” foi substituida por “visitante” adequando-se melhor ao
estudo;

e Alguns termos que podiam gerar confusdes foram especificados.

O Apéndice 2 apresenta todas as outras modificacOes feitas ao modelo original
SERVQUAL, sendo assim possivel verificar que as cinco dimensdes serdo
representadas da seguinte forma:

e Aspectos tangiveis: E1, E2 e E3 (e 0s respectivos itens nas perceptivas);

e Confiabilidade: E4 e E5 (e os respectivos itens nas perceptivas);

e Prestabilidade: E6, E7, E8 (e 0s respectivos itens nas perceptivas);

e Garantia: E9, E10, E11, E12, E13, E14 e E15 (e os respectivos itens nas
perceptivas);

e Empatia: E16, E17, E18, E119, E20 (e os respectivos itens nas perceptivas);

A garantia e empatia englobam mais itens, uma vez que 0s novos elementos
acrescentados enquadram-se nessas dimensdes.

Outra grande modificacdo do modelo SERVQUAL encontra-se no célculo da
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importancia dos aspectos tangiveis, da confiabilidade, da prestabilidade, da garantia e da
empatia (Parte A, Seccdo 2), uma vez que no modelo original, o entrevistado deve
atribuir pontos a cada caracteristica, tendo a soma que dar um total de 100. Este modelo
estava presente no questionario inicial, no entanto, aquando o pre-teste, algumas
pessoas mencionaram que a pergunta tornava-se cansativa devido a necessidade de ler
primeiro todas as caracteristicas e de ter que atribuir pontos sem que o total
ultrapassasse 100. Tal problema também foi mencionado pelos responsaveis da Rota do
Romanico, que mencionaram que as pessoas poderiam escolher a facilidade, em vez da
honestidade e colocar 0 mesmo numero de pontos a todas as caracteristicas. Assim,
depois de debater essa questdo com os diversos intervenientes do estudo, a pergunta
mudou para o ranking dos elementos entre 1 e 5, sendo 1 a caracteristica mais
importante e 5 a caracteristica menos importante. Deste modo, o célculo da qualidade de
servico ponderada modifica completamente e sera feita da seguinte forma:

1. Atribuir ao valor atribuido a dimenséo pelos seguintes pontos:

e 1=5pontos e 4 =2 pontos
e 2 =4 pontos e 5=1 pontos
e 3 =3 pontos

Se, para facilitar o célculo da qualidade de servigo ponderado, ndo foi atribuido

0 nimero 1 & caracteristica menos importante e 5 & caracteristica mais importante, foi

para evitar a confuséo do entrevistado, uma vez que, de forma geral, num ranking o

namero 1 é o primeiro lugar.

2. Para cada dimensdo fazer o seguinte calculo: média da dimensdo X pontos
atribuidos. Com esse modelo de calculo, o resultado fica muito diferente do modelo
SERVQUAL, contudo permite facilitar a resposta ao entrevistado e ter respostas
mais reflectidas, continuando a ponderar as cinco caracteristicas.

Para alem da recolha de dados através do questionério, a observagdo também
entrou em conta, uma vez que, sendo entregue por tipo “drop-off”’, o pesquisador pdde
analisar se os visitantes eram receptivos ou ndo ao estudo, as duvidas que podiam surgir

e as dificuldades encontradas relativamente ao instrumento de pesquisa.
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5.4. RECOLHA E PREPARAGAO DA ANALISE DOS DADOS

A recolha de dados efectuou-se entre Junho e Novembro de 2012, tendo sido os
meses anteriores dedicados a elaboracdo da revisdo bibliografica, a preparacdo e a
concepcdo do estudo (particularmente a criacdo do questionario). Essas etapas
demoraram algum tempo a ser concretizadas, uma vez que se ndo fossem feitas com
muito cuidado, todo o trabalho pratico poderia estar errado.

A recolha de dados foi realizada nas datas e nos locais das visitas guiadas
(definidos pelos visitantes), podendo ser nos espacos dos 21 elementos patrimoniais
incluidos na descricdo da Rota do Romanico. O processo de recolha de dados para cada
visita efectuava-se em seis passos. Num primeiro tempo, o pesquisador era informado
pela Rota do Romanico da visita guiada programada, indicando a data, a hora, o(s)
monumento(s) programados para a visita, o tipo de grupo, o numero de pessoas € 0
responsavel a contactar. Num segundo tempo, o pesquisador devia entrar em contacto
(principalmente por telefone) com o responsével do grupo, previamente informado pela
Rota do Romanico, para explicar o objectivo do estudo e saber se obtinha a autorizagao
de fazer os questionarios aos visitantes. Para algumas visitas guiadas, essa tarefa foi
realizada pelo Técnico de Turismo da Rota do Romanico, o Dr. Duarte Pinheiro. Num
terceiro tempo, quando a autorizagdo era concedida, o pesquisador deslocava-se até ao
primeiro monumento a visitar e comunicava aos Vvisitantes os objectivos do estudo e a
utilidade dos questionérios para a pesquisa em questdo, de forma a aumentar a taxa de
resposta. De seguida, distribuia o questionario A a quem aceitava responder e ajudava
quem precisasse de alguma informacdo suplementar; Num quarto tempo, 0S
questionarios eram recolhidos ap6s o seu preenchimento e decorria entdo a visita a Rota
do Romanico; Num quinto tempo, o questionario B era entregue, ap0s a visita do Gltimo
elemento patrimonial, e, como no questionario A, se alguém tivesse alguma duvida, o
pesquisador respondia a questdo. Por fim, os questionarios eram recolhidos e o
pesquisador agradecia os visitantes da sua participacao ao estudo.

Os resultados apresentados no proximo capitulo foram analisados com o
programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) que apresentou as
frequéncias, as percentagens, os resultados descritivos e algumas relagcdes entre
variaveis. Também foi utilizado o programa estatistico Microsoft Excel que permitiu

fazer calculos suplementares e que transformar os dados em graficos.
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6. CAPITULO IV -ANALISE DOS RESULTADOS

Como referenciado anteriormente, entre os meses de Junho e Novembro de
2012, foi realizada a recolha de dados através do questionario elaborado. Durante esse
periodo, a Rota do Roméanico comunicou ao pesquisador do estudo a programacao de 14
visitas guiadas. Contudo, oito grupos ndo entraram na pesquisa devido as seguintes
razoes:
e Os responsaveis de quatro grupos ndo aceitaram participar no estudo devido a
demora gue o preenchimento dos questionarios iria originar;
e O pesquisador encontrou-se fora do territério nacional e ndo pdde estar presente
durante as visitas de dois grupos;
e Um grupo cancelou a visita guiada programada;
e Um dos grupos chegou muito atrasado e ja ndo possuia tempo para preencher os

inquéritos.

Assim, apenas seis grupos, isto é 43%, entraram no estudo, sendo uma escola,
trés associaces culturais e recreativas e duas agéncias de viagens®. Como verificado
no Apéndice 4, num total de 260 visitantes dessas seis visitas guiadas, 134 questionarios
foram recolhidos, contudo apenas 108 inquéritos foram validados para analise dando
uma taxa de resposta global de 42%. As principais razdes que explicam a eliminacao de
26 questionarios correspondem as diversas omissdes e a algumas faltas de cooperagédo
por parte dos respondentes. Quando os inquiridos ndo respondiam a uma pequena parte
do questionario, exclui-se as questdes problematicas da analise.

Numa primeira fase, serdo analisados os resultados obtidos através do
questionario elaborado e, numa segunda fase, serdo apresentadas as conclusdes retiradas
através da observacdo efectuada ao longo das visitas guiadas. Assim, de seguida,

apresenta-se o perfil dos visitantes que aceitaram participar no presente estudo.

53 \er mais informagdes no Apéndice 3 - Grupos que participaram no estudo
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6.1. RESULTADOS DO QUESTIONARIO

6.1.1. Perfil

Relativamente ao perfil dos 108 visitantes que participaram neste estudo
verificou-se que nao existe uma diferenca consequente entre o sexo feminino e
masculino, j& que 54% dos inquiridos sdo homens em comparag¢do com as mulheres que
representa 46% dos inquiridos. E de acrescentar que os inquiridos tém idades entre 16 e
87 anos, tendo uma média que ronda 0s 56 anos e que existe uma maior concentracao de
pessoas entre 55 e 84 anos, representando 61% do total dos inquiridos. Uma vez que a
maioria dos inquiridos possui uma idade avangada existe uma superioridade de
inquiridos casados (53%), divorciados (7%) ou vilvos (15%). Os 25% restantes
correspondem aos inquiridos solteiros, sendo dessa amostra 68% provenientes dos
alunos de 10°%no.

Em termos de nivel académico, 30% dos inquiridos ndo ultrapassaram o ensino
primario (11% n&o concluiu a priméaria e 19% tém o 6°%no), 50% concluiram o ensino
secundario (36% para 0 9° ano e 14% para 0 12°no) e apenas 18% possuem um
diploma superior. Relativamente a situacdo profissional, verificou-se que existe uma
estreita relacdo entre a idade do inquirido e a sua situacdo profissional. Assim, uma vez
que as idades dos inquiridos se concentram maioritariamente entre 55 e 84 anos, foi
possivel conferir que inquiridos sdo principalmente reformados (44%). Em segunda
posicdo estdo os trabalhadores por conta de outrem com 33%, correspondendo as
pessoas entre 35 e 64 anos e em terceira posicdo estdo os estudantes com 16%,
correspondendo a todos os alunos do primeiro grupo inquirido. Com menor relevo,
estdo os trabalhadores por conta prépria (2%) e os desempregados (6%).

Quanto a categoria profissional actual ou passada dos inquiridos, os escriturarios
/ administrativos representam 35% dos inquiridos, seguindo-se das profissoes ligadas ao
servigo e vendas e das profissdes manuais ou operarias representando ambas 20% dos
inquiridos. As categorias profissionais com menores frequéncias sdo os trabalhos
profissionais (tais como médico, advogado, professor, etc.) com 12%, as profissdes
técnicas (tais como técnico, enfermeiro, etc.) com 6% e as profissdes de direcgédo /
geréncia com 5%. Por fim, se por um lado, 86% dos inquiridos nunca tinham visitado a

Rota do Romanico anteriormente, por outro lado, 11 pessoas afirmaram que ja tinham
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visitado a Rota 1 vez (27%), 2 vezes (55%), 3 ou 5 vezes (9% cada).

Contudo, o perfil apresentado ndo é representativo dos visitantes da Rota do
Romanico, uma vez que o questionario ndo foi preenchido por todos, pois, de forma
geral os mais idosos ndo aceitavam responder. Assim, ndo foi possivel verificar através
do modelo SERVQUAL a relacdo entre o perfil do grupo e a qualidade de servico
percebido. No entanto, a observacdo efectuada — descrita adiante — permitiu relacionar

alguns aspectos da visita guiada com o tipo de visitantes.

Relativamente as expectativas dos inquiridos quanto ao que deveria ser um
servico de visita guiada excelente, numa escala de 1 a 7, as respostas médias dadas para
cada elemento estudado foram 6 (para 11 elementos) e 7 (para 9 elementos). A resposta
mais dada a todos os elementos é de 7, excepto a necessidade de ter materiais
visualmente atractivos, que obteve a resposta de 6. Assim, por terem escolhido os dois
valores mais alto, é possivel afirmar que os inquiridos tinham expectativas altas quanto
a visita guiada.

Antes de mencionar o0s resultados obtidos nas percepcbes dos visitantes quanto
ao servico de visita guiada recebido pela Rota do Romanico, € necessario mencionar
qgue os dois itens relacionados com os materiais de apoio a visita (folhetos,
documentacdo, etc.) ndo entraram em conta para a analise, uma vez que 0s materiais
apenas eram entregues ao responsavel do grupo no final da visita e os inquiridos nédo
tinham acesso a eles antes de preencher o questionario pés-visita.

Assim, no que diz respeito as percepc¢des, a resposta média mais dada é de 6 (em
15 itens), sendo a transmissdo de confianca por parte dos guias e 0s conhecimentos
desses para responder as perguntas dos visitantes os dois Unicos itens que obtiveram
uma média de 7 nas respostas. Pelo contrario, as condigdes de visita (tais como WC,
acessos, etc.) correspondem ao Unico elemento que obtém uma média de 5.
Relativamente a moda, tal como nas expectativas, esta continua a ser maioritariamente
de 7, excepto nas condi¢cOes de visita e na intencdo individualizada, onde o valor mais
dado foi de 6.
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6.1.2. Expectativas, percepcoes e qualidade de servico

Examinando a relacdo existente entre as expectativas e as percepces dos
inquiridos, é possivel verificar com o Apéndice 6 que, globalmente, 47% dos inquiridos
tiveram as expectativas mais altas que as percepcdes, (relacdo negativa), 50% dos
inquiridos tiveram as expectativas iguais as percep¢des (relacdo nula) e 4% tiveram as
percepcOes mais altas que as expectativas (relacdo positiva). Mais especificamente,
verificou-se que seis itens obtiveram uma média negativa, isto é, as perspectivas
estiveram abaixo das expectativas. Os elementos que estdo nesta situacdo sdo 0s
seguintes:

e Pontos de interesse atractivos (-1);

e Disponibilidade dos guias em solucionar imprevistos (-1);

e Prévia comunicacdo do programa (-1);

e Transmissdo de seguranca nas transaccoes (pagamentos, troca de informacao,
etc.) (-2);

e Preocupacdo do guia com os interesses dos visitantes (-1);

e Condicdes de visita nos pontos de interesse (-2).

Todos os outros itens avaliados obtiveram uma média nula: 0, ou seja, para esses
elementos, em média, ndo existiram diferencas entre as expectativas e as percepcdes dos
visitantes inquiridos. Pelo contrario, em média, ndo houve resultados positivos que
permitissem afirmar que as percepcGes foram maiores do que as expectativas.
Relativamente a moda, excepto as condi¢cdes de visita que obtiveram um resultado

negativo (-1), todos os outros itens obtiveram uma moda nula.
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Como observado na tabela seguinte, agrupando os varios itens nas respectivas
dimensdes, é possivel verificar que apenas as percepc¢des da empatia estavam abaixo as
expectativas dos inquiridos (-1 valor). No entanto, para essa dimenséo, o valor que mais
observacOes apresenta € 0. As dimensdes restantes — aspectos tangiveis confiabilidade,
prestabilidade e garantia — obtiveram uma meédia e uma moda nula, isto e, as

expectativas e as percepgdes tiveram em média as mesmas notas.

Tabela 7- Resumo da média nao ponderada da qualidade de servico das diferentes dimensdes

Média Moda
Média dos aspectos tangiveis 0 0
Média confiabilidade 0 0
Média prestabilidade 0 0
Média garantia 0 0
Média empatia -1 0

Fonte: elaboragdo propria

Os resultados apresentados anteriormente correspondem a média ndo ponderada
da qualidade de servico, uma vez que ndo toma em conta a importancia de cada
dimensdo avaliada para o inquirido. Para poder conhecer a média ponderada da
qualidade de servico, analisa-se numa primeira fase o ranking de 1 a 5 dado pelos
inquiridos quanto a importancia das cinco dimensdes mencionadas no questionario,
sendo 1 a caracteristica mais importante e 5 a caracteristica menos importante:

e Aspectos tangiveis: Aspecto dos pontos de interesse, pessoal e material de
comunicacdo de uma visita guiada;

e Confiabilidade: Capacidade dos guias em realizar o programa previsto de forma
segura e precisa;

e Prestabilidade: Disposi¢cdo dos guias em ajudar os visitantes e proporcionar-

Ihes um servi¢o num periodo de tempo adequado;

e Garantia: Conhecimentos e tratamento amavel por parte dos guias de uma visita
guiada e a capacidade dos mesmos em transmitir um sentimento de confianca;
e Empatia: Atencdo cuidada e individualizada que os guias fornecem aos

visitantes.
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Tabela 8 — Resumo do ranking das diferentes dimensdes

Média Moda
Ranking aspectos tangiveis 2 1
Ranking confiabilidade 4 5
Ranking prestabilidade 3 3
Ranking garantia 3 1
Ranking empatia 4 5

Fonte: elaboracéo prépria

Gragas a precedente tabela, é possivel afirmar que os aspectos tangiveis
encontravam-se, no ranking de importancia em segunda posicao, a prestabilidade e a
garantia em terceira posicao e a confiabilidade e a empatia em quarta posicdo. Por sua
vez, 0s aspectos tangiveis e a garantia tiveram mais ocorréncias na primeira posicao, a
prestabilidade teve mais ocorréncias na terceira posi¢ao e a confiabilidade e a empatia

tiveram mais ocorréncias na quinta posicao.

Tabela 9 - Relacé@o ponderada e ndo ponderada da qualidade de servigo, em percentagem

Qualidade de servico Qualidade de servico

n&o ponderada ponderada

Relagéo negativa 47% 63%
Relagédo nula 50% 18%
Relagéo positiva 4% 19%

Fonte: elaboragdo propria

Apbs ter atribuido a média da dimenséo a respectiva importancia conferida pelo
entrevistado, foi possivel verificar com a tabela anterior que, globalmente, 63% dos
inquiridos tiveram as expectativas mais altas do que as percepcdes (relacdo negativa),
18% dos inquiridos tiveram as expectativas iguais as percepc¢des (relacdo nula) e 19%

tiveram as percepc¢des mais altas que as expectativas (relagdo positiva).
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Tabela 10 - Resumo da média ponderada da qualidade de servico das diferentes dimensdes

Meédia Moda
Meédia ponderada dos aspectos tangiveis -3 0
Meédia ponderada da confiabilidade -1 0
Meédia ponderada da prestabilidade -2 0
Média ponderada da garantia -2 0
Média ponderada da empatia -2 0

Fonte: elaboracéo prépria

Relativamente a média ponderada das cinco dimensdes, é possivel afirmar que
se por um lado, a moda continua a ser nula para todas as dimens@es, por outro lado, ao
contréario do que acontece na média ndo ponderada da qualidade de servico, na média

ponderada todas as dimensdes obtém uma media negativa.

6.1.3. Avaliacéo global do inquirido

Relativamente aos elementos que os inquiridos mais gostaram na visita da Rota
do Romanico, o aspecto fisico do(s) monumento(s) destaca-se com 61% das respostas,
correspondendo aos elogios feitos ao aspecto fisico do(s) edificio(s) ou partes deles. Os
outros itens mencionados foram a aprendizagem adquirida durante a visita (13%), o
enguadramento/paisagem do(s) monumento(s) (10%) e a convivéncias com 0s amigos

(9%), principalmente mencionado pelos alunos de 10° ano.

Figura 10 - Elementos que os inquiridos mais gostaram na visita guiada, em percentagem

0
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Fonte: elaboragdo propria
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Pelo contrario, os aspectos que menos foram apreciados correspondem
sobretudo aos acessos dentro do(s) monumento(s) (24%), a degradacdo do(s) edificio(s)
(24%), ao aspecto fisico do(s) monumento(s) (14%) e ao mau tempo tido durante a
visita (12%). Apesar desse Ultimo elemento ndo ser controlavel pela Rota do Romanico,

foi considerado como negativo a experiéncia da visita por parte de alguns inquiridos.

Figura 11 - Elementos que os inquiridos menos gostaram na visita guiada, em percentagem
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Mau tempo 12%
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Fonte: elaboragdo propria

Outros aspectos como as demasiadas explicacbes por parte do guia (8%), o
pouco cuidado envolvimento do(s) monumento(s) (6%) e a ndo possibilidade de visitar
um monumento programado (4%) foram mencionados como elementos negativos,
contudo com menor relevancia que os aspectos acima referidos.

Quanto a sugestdes de melhorias apenas 12 respostas foram registadas, tendo
sido mencionada a necessidade de ter mais comodidades durante a visita (tais como ter
mais lugares sentados e ter os locais mais aquecidos), a necessidade de ter mais apoio a
visita gracas a suportes visuais ou ainda a necessidade de melhor aproveitar os

arredores, de modo a obter uma harmonia com 0s monumentos.
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Figura 12 — Notas dadas pelos inquiridos pela qualidade global da visita guiada, em percentagem

0%

1%

1%
4%

Nota

16%

54%

~N o o~ W N P
1

23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Percentagem

Fonte: elaboragdo propria

Quando perguntado aos inquiridos, numa escala de 1 a 7, que nota global dariam
a visita guiada da Rota do Romanico, 16% das pessoas responderam 5, 54%
responderam 6 e 23% responderam 7, ndo tendo as notas 1, 2, 3 e 4 tido muitas
ocorréncias. Assim, € possivel afirmar que as respostas concentram-se nas notas mais

altas traduzindo a satisfacdo dos inquiridos quanto a visita realizada.

Figura 13 — Intencao de repetir a visita a Rota, em percentagem
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Fonte: elaboragdo propria

Por sua vez, avaliando a intencdo de repetir a visita a Rota gragas a uma escala
de 1 a 7, correspondendo 1 a “ndo irei repetir certamente” e 7 “irei repetir certamente”,
0s inquiridos responderam maioritariamente acima da média (4). Assim, 21% dos
inquiridos responderam 5, 24% responderam 6 e 30% responderam 7. Por outras

palavras, a maioria dos inquiridos afirmaram que tinham intencéo de repetir a visita.
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Figura 14 - Avaliacao da qualidade de servico global
da visita & Rota do Roméanico

N&o correspondeu as expectativas
B Esteve de acordo com as expectativas

Ultrapassou as expectativas

Fonte: elaboragdo propria

Cerca de 84% dos visitantes
inquiridos neste estudo afirmaram que
a visita que realizaram esteve de
acordo com as expectativas criadas,
11%

ultrapassou as expectativas e apenas

afirmaram que a visita
5% afirmaram que a visita ndo

correspondeu as expectativas.

Contudo, como pode ser conferido com a tabela seguinte, os presentes resultados

ndo coincidem com os resultados obtidos através do modelo SERVQUAL. Sendo as

células coloridas equivalentes a qualidade ndo ponderada ou ponderada que deveria

corresponder a avaliacdo global dada pelos inquiridos, é possivel verificar que existem

muitas ocorréncias fora dessas células.

Tabela 11 - Relagdo entre a qualidade de servigo ndo ponderada e ponderada e a avaliacéo global

dos inquiridos

Qualidade de servico ndo ponderada

Frequéncias Percentagem
Negativa  Nula Positiva | Negativa  Nula Positiva
N&o correspondeu as expectativas 4 1 80% 0% 20%
Esteve de acordo com as expectativas 40 3 47% 50% 3%
Ultrapassou as expectativas 4 0 36% 64% 0%
Total 100%
Qualidade de servico ponderada
Frequéncias Percentagem
Negativa  Nula Positiva | Negativa  Nula Positiva
Na&o correspondeu as expectativas 4 0 100% 0% 0%
Esteve de acordo com as expectativas 44 13 63% 13% 13%
Ultrapassou as expectativas 3 1 50% 33% 17%
Total 100%

Fonte: elaboragdo propria
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Somente os inquiridos que afirmaram que a visita ndo correspondeu as suas
expectativas possuem a relacéo correcta: negativa (tanto para a qualidade ndo ponderada
como na qualidade ponderada), a excepcdo de um inquirido que obteve uma média
positiva e que achou que a visita ndo alcangou as expectativas.

Os 84% dos inquiridos afirmaram que a visita guiada esteve de acordo com as
suas expectativas, contudo apenas 50% dessa amostra obteve uma média ndo ponderada
nula, tendo a relacdo negativa detido 47% e a relacdo positiva 3%. Quando analisado 0s
resultados ponderados, verifica-se que a média nula baixa para 13%, aumentando as
relagdes negativas (50%) e as relacOes positivas (17%).

Quanto aos inquiridos que afirmaram que a visita guiada ultrapassou as
expectativas, 36% obtiveram uma media ndo ponderada negativa e 64% obtiveram uma
média ndo ponderada nula, ndo tendo tido nenhuma ocorréncia de uma média nao
ponderada. Relativamente aos resultados ponderados, apesar da maioria dos inquiridos
possuir uma relacdo negativa ou nula, as diferencas estdo mais atenuadas do que nos
resultados ndo-ponderados.

Assim, mostrou-se que, maioritariamente, os resultados obtidos através do
modelo SERVQUAL né&o correspondiam com a avaliacdo global feita pelos inquiridos
sobre a visita guiada realizada, ndo permitindo concluir que os dados sejam fidveis. A
causa desses diferentes resultados pode provir do facto do inquirido tomar em conta na
sua avaliacdo global aspectos ndo calculados no modelo SERVQUAL e/ou pode provir
do facto do modelo SERVQUAL avaliar as expectativas através da opinido dos
inquiridos sobre o0 que deveria ser uma visita guiada de exceléncia, enquanto que 0s
inquiridos podem ndo ter como expectativas que a visita a Rota do Romanica seja de
exceléncia. Deste modo, tendo a exceléncia como perspectiva, 0s inquiridos
responderam em média com os dois valores mais altos, ndo sendo obrigatoriamente as
expectativas criadas a visita da Rota. Assim, o0 modelo SERVQUAL é mais adequado
para poder comparar a empresa em estudo com uma empresa de exceléncia com o0s
mesmos servicos do que se adequa para avaliar qualidade de servico de uma

organizagéo.
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6.2. RESULTADOS DA OBSERVAGAO

A observacdo elaborada durante a visita guiada incidiu em dois principais
aspectos. Por um lado, foi observado o preenchimento do questionario, de modo a
perceber os pontos positivos e negativos. Por outro lado, o desenrolar da visita guiada
foi observado, a fim de poder entender os aspectos a melhorar. Apresentam-se de

seguida os resultados dessas observagoes.

6.2.1. Observacao do instrumento de pesquisa

Com base na observacdo do pesquisador, diversos problemas foram detectados
no preenchimento dos questionarios que permitem explicar as grandes discrepancias
existentes entre as taxas de resposta dos diferentes grupos. Esses primeiros foram
divididos em problemas gerais — que aconteceram com todos 0S grupos — e em
problemas especificos — caracteristicos a um tipo de pessoas.

Assim, de forma geral, os problemas encontrados foram os seguintes:

e A maioria dos grupos visitou apenas um monumento — Dos seis grupos que
entraram no estudo, apenas um visitou mais do que um monumento da Rota do
Romanico. Assim, devido ao curto espaco de tempo entre os questionarios antes
e depois da visita, as pessoas aborreciam-se e acabavam por responder
rapidamente ou por simplesmente ndo responderem ao questionario B (nesse
caso as pessoas eram automaticamente eliminadas do estudo).

e Os visitantes possuiam pouco tempo para a visita — todos 0s grupos que
visitaram a Rota do Romanico durante o periodo de recolha tinham um
programa definido para o dia, com horarios a respeitar. Portanto, o
preenchimento de dois questionarios apresentava-se como sendo um problema
para 0s responsaveis dos grupos e o0s visitantes, uma vez que ou retirava tempo
para a visita guiada ou atrasavam-se para as visitas seguintes.

e Alguns visitantes ndo possuiam as condi¢Oes ideais para preencher o
questionario — quatro dos sete grupos preencheram o questionario A e B fora
dos monumentos, tendo assim que preencher os inquéritos de pe, sem nenhum
apoio para poder escrever. Tornava-se num problema ainda maior nos dias onde

tinha muito vento e/ou chovia. Desse modo, devido ao desconforto que as
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pessoas ressentiam, a concentracdo dessas diminuia e desejavam responder
rapidamente.

Algumas pessoas nédo liam as instrucdes ou ndo as liam correctamente —
Devido principalmente aos factores mencionados no ponto anterior, as pessoas
apressavam-se de preencher o questionario nao lendo as instrugdes ou ndo as
lendo correctamente. Tal facto originava respostas incorrectas.

O pesquisador ndo possuia recursos humanos suficientes para os tamanhos
de grupo existentes — A recolha de dados foi apenas efectuada pelo pesquisador
e como 0s grupos tinham muitas pessoas, 0 pesquisador ndo conseguia
esclarecer as davidas ou explicar melhor uma ou outra instrucdo a toda a gente.
Alguns técnicos de interpretacdo da Rota do Romanico comegcavam a visita
guiada antes do fim do preenchimento do questionario pré-visita — Alguns
técnicos ndo esperavam que as pessoas acabassem de responder ao questionario
e mostravam um filme de apresentacdo ou comecavam a falar. Assim, as pessoas
que aceitaram em participar no estudo ndo podiam estar concentradas no
questionario e no filme / explicagdes do técnico ao mesmo tempo. Esse
problema traduziu-se na falta de concentracdo nas instrucdes e nas respostas ou
na desisténcia do preenchimento. Outro grande problema que esse facto originou
é que se o técnico de interpretacdo iniciar a visita antes do fim do preenchimento
dos questionarios, 0s visitantes que entram no estudo ndo conseguem ouvir todas
as explicacdes e assim ter todos os elementos necessarios para responder ao

questionario B.

Os visitantes do primeiro grupo eram os alunos e os dois professores de uma

turma de Turismo de 10° ano da Escola Secundaria de Pagos de Ferreira. Assim, foi o

unico grupo composto maioritariamente por pessoas de menos 25 anos. Relativamente

ao preenchimento dos questionarios, os problemas encontrados por esse tipo de pessoas

foram os seguintes:
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A maioria preenchia o questionario com rapidez — A maioria dos adolescentes
estudados ndo tinham muito interesse na pesquisa e queriam preencher o
inquérito 0 mais rapidamente possivel para poderem retomar as suas actividades,

omitindo por vezes algumas questdes.
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A maioria ndo preenchia com muita seriedade — Uma vez que os adolescentes
ndo estavam muito interessados no estudo, ndo liam as instrugfes com muita
atencdo e respondiam por vezes copiando as respostas dos colegas.

No entanto, inquirir alunos tem a vantagem de poder obter uma alta taxa de

resposta quando o professor exige a colaboracao de todos.

A maioria dos visitantes dos seis grupos gque incluiram o presente estudo eram

pessoas com mais de 65 anos. Os problemas especificos encontrados com as pessoas

mais idosas foram os seguintes:

Alguns ndo sabem ler — Varias pessoas idosas nao sabiam ler e portanto nao
podiam responder ao questionario.

Alguns ndo conseguiam ler porque ndo tinham trazido os éculos — Tal como
no ponto anterior, as pessoas nao respondiam ao questiondrio por nao
conseguirem ler.

Alguns nédo tinham paciéncia para responder — Certas pessoas ndo queriam
responder ao saber que havia dois questionarios e vendo os varios itens que este
possuia.

Tinham mais dificuldades em preencher o questionario quando nao tinham
as condic¢bes necessarias — Como referenciado anteriormente, os visitantes nem
sempre tinham boas condi¢es para preencher os inquéritos, contudo quando se
trata de pessoas idosas 0 problema agrava-se, uma vez que Sa0 pessoas mais
sensiveis e que lhes custa mais estar de pé durante muito tempo.

Algumas pessoas nao estavam habituadas a preencher inquéritos — Alguns
visitantes idosos nunca tinham preenchido um questionario e tinham, portanto
dificuldades em perceber a dindmica e necessitavam de mais ajuda.

Algumas pessoas queriam responder apenas com pontuacdo positiva —
Vérias pessoas disseram ao pesquisador que para o ajudar na elaboracéo da tese
iriam colocar pontuacOes positivas aos diversos aspectos avaliados. Contudo,

foi-lhes respondido que se pretendia obter a opinido real das pessoas.

Uma vez que as falhas apresentadas tiveram consequéncias directas sobre a taxa

de resposta nos questionarios, apresentam-se de seguida possiveis solugdes para evitar

ou minimizar os problemas detectados.
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No presente estudo, verificou-se que a taxa de resposta era maior quando os
questionarios eram entregues no autocarro, uma vez que as pessoas estdo mais
confortaveis e tém mais tempo para responder. Tais factores também aumentam a
concentracdo dos inquiridos no preenchimento do questionario e assim a seriedade nas
respostas. O preenchimento dos inquéritos no autocarro permite:

e Evitar a ndo resposta dos questionarios por atrasos;

e Nd&o tirar tempo de visita e evitar o consequente aborrecimento das pessoas por
perderem tempo;

e Evitar o preenchimento do questionario em condicBes desconfortaveis;

e Evitar a pressa e a pouca atencdo que prestam ao questionario;

e Aumentar 0 espago de tempo entre o preenchimento do questionario pré-visita e

pos-visita.

Se o0 pesquisador decidir que os inquéritos devem ser entregues no autocarro,
este terd a escolha entre estar ou ndo estar presente durante o preenchimento. A primeira
opcdo permite que o pesquisador esteja com 0s visitantes para ajuda-los no caso de
esses terem duvidas. Para tal, o pesquisador necessita de se deslocar até o ponto de
partida do autocarro e fazer a viagem de ida e volta com o grupo.

Para realizar a segunda opcdo o pesquisador deve entregar, antes do dia da visita
guiada, os questionarios pré-visita. Essa entrega pode ser feita, por exemplo ao
responsavel do grupo, que restituira os inquéritos aos restantes membros do grupo no
autocarro. Para 0 questionario pos-visita, 0s questionarios podem ser entregues pelo
pesquisador no fim da visita guiada (no caso do pesquisador estar presente durante a
visita) ou podem ser entregues ao responsavel juntamente com os questionarios pré-
visita (no caso do pesquisador ndo estar presente durante a visita), que ira distribui-los
no autocarro de regresso. O pesquisador devera recuperar 0s inquéritos posteriormente
junto do responsavel do grupo. Essa técnica apresenta como principal desvantagem o
facto de o pesquisador ndo estar presente para esclarecer possiveis duvidas dos
inquiridos e para analisar todo o processo de preenchimento do instrumento de pesquisa.
Outra desvantagem desse procedimento corresponde aos maiores custos financeiros que
tal implica, uma vez que o pesquisador tem que se deslocar até o responsavel do grupo

duas vezes (antes e depois da visita).
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Contudo, a entrega no autocarro pode ndo ser uma opgdo plausivel quando os
grupos séo originarios de locais distantes, a menos que a visita seja marcada com
suficiente antecedéncia e que o pesquisador mande por correio 0S questionarios ao
responsavel do grupo.

No caso de ndo ser possivel a entrega no autocarro, € necessario evitar as falhas
que ocorreram com 0s técnicos de interpretagdo da Rota do Roméanico, nomeadamente a
ndo espera do fim do preenchimento do questionario pré-visita para iniciar a visita
guiada. Assim, deveria ter havido mais articulacdo entre o pesquisador, 0s responsaveis
da Rota do Roménico e os técnicos de interpretacdo, através de reunides que
permitissem explicar exactamente como deveria ocorrer todo o processo do
preenchimento dos questionarios e explicar o papel importante dos técnicos de
interpretacdo como intermediarios.

Verificou-se que havia mais colaboracdo dos visitantes quando 0s responsaveis
dos grupos incentivavam 0s seus membros. Assim, para poder aumentar a taxa de
resposta, € essencial sensibilizar os responsaveis para a importancia da colaboracdo de
todos para que eles possam, por sua vez, sensibilizar os outros membros.

Quando é necessario inquirir grandes grupos € necessario ter varias pessoas
responsaveis pela recolha de dados, de modo a poder esclarecer as dividas ao maior
namero de visitantes e a poder ajudar as pessoas que tenham mais dificuldades como as

pessoas idosas.

6.2.2. Observagéo da visita guiada

Gragas a observacdo efectuada ao longo das visitas alguns problemas foram
detectados, podendo ser gerais ou especificos a um tipo de perfil. Os problemas
encontrados com as pessoas idosas foram os seguintes:

e Tém mobilidade reduzida — O segundo grupo participante neste estudo era
composto maioritariamente por pessoas entre 70 e 85 anos e tiveram
dificuldades em entrar no Mosteiro de Ferreira pela entrada lateral. Esta Gltima
possui escadas com degraus, que, apesar serem poucos, eram altos. Assim, as
pessoas idosas tiveram dificuldades em subir os degraus e demorou alguns
minutos para que todos pudessem entrar no monumento. Relativamente as

pessoas idosas que visitaram o Mosteiro de Pombeiro, também houve problemas
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de acesso, nomeadamente para subir os varios degraus para aceder ao primeiro
piso, tendo varias pessoas preferido ficar na Igreja. Como verificado
anteriormente, o0 acesso aos monumentos foi referenciado como negativo pelos
inquiridos.

Tém dificuldades em passar muito tempo em pé — Certas explicacGes dos
técnicos de interpretacdo eram efectuadas engquanto as pessoas estavam em pe,
principalmente no momento de apresentacdo das fachadas principais dos
monumentos. Contudo, as pessoas idosas cansavam-se rapidamente e
procuravam um local para se sentar, desconcentrando-se nas explicacdes dos

técnicos.

Relativamente aos adolescentes, apds a observacao realizada e as conversas tidas

com os alunos da Escola Secundaria de Pacos de Ferreira, é possivel afirmar que a

maioria dos adolescentes viu mais a visita a Rota do Romanico como uma forma de ndo

estar nas aulas e poder estar com 0s amigos, do que uma visita de aprendizagem.

Portanto, mesmo se o técnico de interpretacdo da rota adaptou o seu discurso ao grupo

em questdo, a maioria dos adolescentes aborreciam-se facilmente com as explicagdes,

parando de estar atentos e preferindo distrair-se com 0s amigos.

Dois outros problemas foram observados e que podem prejudicar qualquer tipo

de grupo:
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Por vezes os monumentos tinham pouca iluminagdo — Na segunda visita do
estudo, efectuada no Mosteiro de Ferreira, o interior do edificio ndo tinha as
luzes ligadas e como o monumento tem pouca iluminacdo natural, tornava-se
mais dificil admirar o edificio e os detalhes de decoracdo, sobretudo para as
pessoas com a visao enfraquecida.

Os centros de informacdo possuem poucas condi¢cfes de visita — Os trés
centros visitados (S&o Pedro de Ferreira, Mosteiro de Pombeiro e Torre do
Mosteiro de Paco de Sousa) ndo possuem aquecimento, nem condigdes para
receber grandes grupos, para que eles possam ver sentados o filme sobre a Rota
do Romanico. Os centros de informacdo de Sao Pedro de Ferreira e do Mosteiro
de Pombeiro tém espaco suficiente para receber 0s grupos mas possuem poucos
lugares sentados, enquanto que a Torre do Mosteiro de Paco de Sousa é

demasiada pequena para poder receber correctamente os grupos.
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e Os técnicos de interpretacdo ndo comercializam os produtos da Rota —
Apesar dos visitantes receberem algum material de apoio no final da visita
guiada, os técnicos de interpretacdo ndo demonstram o suficiente os produtos
que a Rota possui, tal como a monografia ou o guia, ndo incentivando a compra
dos produtos que permitiriam aos visitantes conhecer melhor a Rota e 0s seus

monumentos.

Gragas aos resultados obtidos, quer pelos questionarios, quer pela observacéo, €
possivel afirmar que o modelo SERVQUAL néo é adequado para este tipo de estudo,
uma vez que as visitas guiadas tém tempo limitado e que os dois questionarios (pré e
pos visita) demoram tempo a serem preenchidos, sobretudo quando se trata de pessoas
idosas. Outro aspecto negativo foi o facto dos resultados da qualidade de servico
obtidos pelo modelo SERVQUAL ndo coincidirem com a percepcdo global do
inquirido, permitindo apenas para comparar a visita guiada da Rota do Romanico com
uma visita guiada de exceléncia.

Assim, para poder avaliar a qualidade de visitas guiadas, outro instrumento deve
ser utilizado, mais simples, mais sintético e preferencialmente que apenas necessite de
um sé questionario. Devera também estar adaptado a populacdo-alvo, de modo a que
esta tenha a capacidade para percepcionar mais facilmente a linguagem utilizada. No
entanto, a observacdo deve continuar a ser utilizada como complemento, uma vez que
traz informacbes essenciais, tanto sobre o instrumento de pesquisa e 0 Seu

preenchimento, como sobre o desenvolvimento da visita guiada.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

7.1. DiscussAo

O proposito do presente estudo sobre a visita guiada a Rota do Romanico do
Vale do Sousa, uma vez que a organizacdo necessitava de aprofundar os dados sobre a
percepcdo dos seus visitantes quanto a visita efectuada, consistiu em avaliar a sua
qualidade. Para alcancar os objectivos definidos, foi essencial seguir um conjunto de
procedimentos sistematicos que permitiram responder aos problemas expostos. Assim,
apesar de ser um processo moroso, a pesquisa cientifica permite indicar as correctas
decisdes a tomar.

Num primeiro tempo, € necessario definir o propdsito da pesquisa,
percebendo o problema ou a oportunidade que motivou o estudo. De modo a indicar o
caminho a seguir na pesquisa, é essencial que sejam definidas as possiveis ac¢des
associadas a um possivel resultado e conhecer todos os recursos disponiveis.

Num segundo tempo, o pesquisador deve definir os objectivos descrevendo a
informacdo que se pretende obter. Este passo deve ser efectuado com muito cuidado
para que os resultados apresentem apenas a informacéo pretendida, ndo tendo falta de
dados, nem tendo dados ndo esperados.

Numa terceira fase, deve-se estimar o valor da informacao, que consiste em
saber se 0s resultados que irdo ser obtidos terdo algum valor para as tomadas de deciséo.
Se for concluido que a informacéo ndo ira influenciar as tomadas de deciséo, entdo o
estudo ndo devera ser prosseguido. Pelo contrario, se for concluido que os dados irdo
influenciar as tomadas de decisdo, entdo a investigacdo devera continuar.

Num quarto tempo, é necessario conceber a pesquisa, que € um passo essencial
e moroso numa pesquisa. Numa primeira fase o pesquisador deve escolher o0 método de
pesquisa adequado para alcancar os objectivos, podendo ser uma entrevista, um
questionario, uma observagdo, dados secundarios ou uma combinacdo de varias
técnicas. Numa segunda fase, se ndo for possivel inquirir toda a populacdo, o
pesquisador deve definir uma amostra, isto €, uma parte representativa da populacgéo.
Consoante o estudo e o tipo de populagédo-alvo, o pesquisador devera seleccionar entre
técnicas probabilisticas que permitem inferir os resultados a populagdo — cada membro
da populacdo tem a mesma oportunidade de entrar no estudo — e técnicas néo-
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probabilisticas — procurando que a amostra seja a mais representativa possivel da
populacdo através de informacgdes a priori dessa populagdo. Por fim, serd necessario
determinar o tamanho da amostra.

Se 0 pesquisador decide recolher os dados através um questionario, & necessario,
numa terceira fase, crid-lo. Primeiro, deve-se definir que informacbes devem ser
recolhidas e como serdo utilizadas. Segundo, deve-se formular o questionario de modo a
determinar o conteldo de cada pergunta e determinar se a pergunta serd aberta (0
inquirido responde com as suas proprias palavras) ou fechada (o inquirido deve
escolher, num conjunto de respostas, a(s) que melhor se adequa). Terceiro, as perguntas
devem ser formuladas de modo a que sejam compreensiveis pelos inquiridos. Quarto, é
necessario decidir o design e escolher uma sequéncia logica e apropriada, agrupando
numa mesma seccdo as questbes sobre 0 mesmo topico. Em ultimo, o pesquisador
devera verificar se o questionario tem Idgica e ndo possui erros, pré-testando-o e
corrigindo os problemas até ndo possuir erros. Aquando a criagdo do questionario, o
pesquisador deve ter em mente duas nocBes essenciais: por um lado, a fiabilidade que
determina se os resultados produzidos sdo fiaveis e, por outro lado, a validade que
determina se o instrumento de pesquisa mede o que é suposto medir.

O quinto passo do processo de pesquisa consiste em recolher os dados, tendo o
pesquisador que pdr em prética todas as decisdes definidas, de modo a recolher os dados
necessarios.

Na penultima e sexta fase é necessario preparar e analisar os dados. Tendo
todas as informagGes recolhidas, o pesquisador deve preparar os dados, através de trés
procedimentos. Num primeiro tempo, é essencial detectar as omiss@es, ambiguidades ou
erros que possam surgir nas respostas dos inquiridos de modo a que o pesquisador possa
decidir se contacta novamente o inquirido, se elimina o questionario, se exclui as
perguntas problematicas, se considera as respostas parte da categoria “ndo sei” ou se
deduz as respostas em falta. Num segundo tempo, é necessario codificar as respostas
dos questionarios, atribuindo um valor numérico as possiveis respostas de uma questao,
permitindo a introdugdo das respostas num programa estatistico. Num dltima tempo, o
pesquisador poderd ajustar estatisticamente os dados atribuindo um certo peso a
algumas categorias, especificando novamente variaveis para ter variaveis consistentes

com 0s objectivos da pesquisa ou transformando as escalas para permitir a comparagéo
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de dados.

Quanto a andlise dos dados, o pesquisador devera num primeiro tempo
introduzir as respostas dos inquiridos num programa estatistico, tal como o Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS). Num segundo tempo, os dados introduzidos
deverdo ser analisados através de métodos descritivos, nomeadamente, a média, a
mediana, a moda, a amplitude, o desvio padrdo, o coeficiente de variacdo e a assimetria
ou atraveés de métodos de comparacdo. Assim, para estudos explanatorios, onde existe a
necessidade de perceber a relacdo existente entre as duas variaveis, 0 pesquisador deve
utilizar o cross-tabulation, o teste de chi-square, o teste de correlagcdo de Pearson, o t-
test, a analise de variancia e a analise de regressdo multipla. Apos ter obtido os diversos
resultados através das medidas mencionadas, € essencial, num terceiro tempo,
apresenta-los de forma simples e resumida gracas a tabelas, graficos ou pictogramas.

A Ultima etapa a concretizar num estudo consiste em fazer um relatorio com os

resultados da pesquisa e fornecer recomendaces estratégicas.

7.2. CONCLUSAO

O projecto da Rota do Romanico, iniciado em 1998, consistia e consiste no
desenvolvimento regional através do elemento comum ao Vale de Sousa: o patrimoénio
de estilo roménico. Este Gltimo é considerado como o estilo artistico dominante na
Europa entre o século X1 e o século XIlI, tendo manifestacbes mais tardias nas zonas
mais periféricas. O Romanico é muito associado, em Portugal, com a fundacdo da
nacionalidade, uma vez que teve as primeiras manifestacées nos finais do século XI e
que o conde D. Henrique e os primeiros reis de Portugal participaram financeiramente
para a construcao de igrejas e pontes romanicas. Contudo, serdo as ordens religiosas de
Cluny e de Cister que irdo propagar a arte nos meados do século XII.O territério do Vale
de Sousa, constituido pelos concelhos de Castelo de Paiva, Felgueiras, Lousada,
Paredes, Pacos de Ferreira e Penafiel, € um espaco que concentra muitos vestigios
romanicos, apresentando caracteristicas regionais.

Assim, no ambito do Programa de Desenvolvimento Integrado do Vale do Sousa
(PROSOUSA), uma Rota foi criada em torno dos edificios romanicos do territério.
Constituido inicialmente por 19 elementos patrimoniais, a Rota do Romanico soube

crescer rapidamente, passando para 21 elementos em 2004 e para 58 elementos em
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2010, alargando a Rota a seis novos municipios: Baixo Tamega e Douro: Cinfaes,
Resende, Baido, Marco de Canaveses, Amarante e Celorico de Basto, na regido Tamega.
Contudo, uma vez que os 37 elementos patrimoniais adicionados em 2010 ainda nédo
foram integrados na Rota, apenas as visitas guiadas ao patrimonio do Vale de Sousa
foram incluidas no estudo.

Para poder avaliar a qualidade de servico da visita guiada da Rota do Romanico,
foi necessario, num primeiro tempo perceber o conceito de qualidade de servico e a
forma de a medir. Assim, foi demonstrado que a qualidade de servi¢o consiste na
comparacdo do que o0s consumidores esperam de uma empresa de Servicos
(expectativas) e do que acharam receber do servico prestado (percepcdes). Nesse
sentido, os autores Parasuraman, Berry e Zeithaml desenvolveram um modelo que
permitisse medir a qualidade de servico: SERVQUAL. O modelo corresponde a dois
questionarios: um a ser preenchido antes do servico ser prestado (para avaliar as
expectativas) e outro a ser preenchido depois do servigo ser prestado (para avaliar as
percepcOes). Cada um contem 22 itens a serem avaliados huma escala de 1 (fortemente
em desacordo) a 7 (fortemente de acordo), podendo dividir os itens em cinco
dimensdes: aspectos tangiveis - aparéncia fisica dos monumentos e dos guias —
confiabilidade — capacidade para executar o servico prometido de forma confiavel e
com precisdo — prestabilidade — vontade de ajudar os visitantes e oferecer um servigo
num periodo de tempo adequado — garantia — conhecimento e cortesia dos guias e a sua
capacidade de inspirar confianca e seguranca — e empatia — atencdo, cuidado
individualizado que foi fornecido aos visitantes.

O célculo da qualidade de servico € feito através do calculo “percepcdes —
expectativas”, permitindo obter trés tipos de resultados: por um lado, resultados
negativos — as percepgOes ndo estiveram de acordo com as expectativas — por outro
lado, resultados nulos — as percepgdes estiveram de acordo com as expectativas — e, por
fim, resultados positivos — as percep¢des ultrapassaram as expectativas. Com esses
resultados podera ser calculada a média ndo ponderada de cada dimensdo. Contudo,
para obter a qualidade de servico ponderada, isto é, tendo em conta a importancia de
cada elemento para o inquirido, é necessario associar a média ndo ponderada a
importancia da dimensao atribuida pelo respondente.

Assim, para poder avaliar a qualidade da visita guiada da Rota do Romanico, o
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presente estudo recolheu dados primérios obtidos através de dois questionarios baseados
no modelo SERVQUAL. Contudo, alguns itens do modelo foram eliminados,
modificados ou acrescentados, de modo a obter resultados adaptados ao servigo de
visita guiada, tendo no final 20 elementos a analisar. Os questionarios também possuem
uma seccédo reservada a conhecer o perfil do inquirido e uma secc¢do para conhecer a
avaliacéo global do inquirido quanto a visita, de modo a poder comparar os resultados
com esses dois elementos. Para complementar os dados que os questionarios iriam
obter, também foi utilizado a observacao.

Os dados foram recolhidos nos locais das visitas entre Junho e Novembro de
2012, contudo dos 14 grupos que tinham uma visita guiada programada apenas seis
participaram no estudo, sendo uma escola, trés associacdes culturais e recreativas e duas
agéncias de viagens, todos provenientes do distrito do Porto. Os restantes oito grupos
ndo responderam porque 0s responsaveis de 4 grupos ndo queriam perder tempo com o
preenchimento dos inquéritos, o pesquisador encontrava-se fora do pais durante as
visitas de dois grupos, um dos grupos cancelou a visita € um grupo chegou muito
atrasado e ja ndo possuia tempo para preencher 0s questionarios.

Os seis grupos que participaram na investigagdo eram compostos por 260
visitantes, contudo apenas 108 pessoas entregaram questionarios validos para anélise,
obtendo, assim, uma taxa de resposta de 42%. Esses respondentes revelaram ser
maioritariamente homens (54%), com idade média de 56 anos, tendo uma maior
concentracdo das idades entre 55 e 84 anos, casados (53%) reformados (44%) e que
visitaram a Rota do Romanico pela primeira vez (86%).

Relativamente a qualidade de servico ndo ponderada, verificou-se que seis itens
obtiveram uma média negativa, nomeadamente 0s pontos de interesse atractivos (-1), a
disponibilidade dos guias em solucionar imprevistos (-1), a comunicacdo prévia do
programa (-1), a transmiss@o de seguranca nas transacgoes (-2), a preocupacdo do guia
quanto aos interesses dos visitantes (-1) e as condic¢des de visita dos pontos de interesse
(-2). Contudo, quando reunindo 0s itens nas respectivas dimensfes, apenas a empatia é
qgue obteve uma média negativa (-1), tendo as quatro outras dimensfes obtidas uma
média nula. Globalmente, 47% dos respondentes tiveram as expectativas mais altas que
as percepcdes, 50% dos respondentes tiveram as mesmas expectativas e percepcdes e

4% dos respondentes tiveram as percepces mais altas que as expectativas.
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Quanto a qualidade de servigo ponderada, todas as dimens@es obtiveram médias
negativas: a confiabilidade obteve uma média de -1, a prestabilidade, a garantia e a
empatia obtiveram uma média de -2 e 0s aspectos tangiveis obtiveram uma média de -3.
Globalmente, 63% dos respondentes tiveram as expectativas mais altas que as
percepcOes, 18% dos respondentes tiveram as mesmas expectativas e percepcoes e 19%
dos respondentes tiveram as percepcOes mais altas que as expectativas. Assim,
comparativamente com os resultados da média ndo ponderada, os resultados da média
ponderada apresentam mais relacdes negativas e mais relagcdes positivas diminuindo
consideravelmente as relagdes nulas.

No entanto, na avaliagdo global, 5% dos inquiridos registou que a visita ndo
correspondeu as expectativas, 84% dos inquiridos respondeu que a visita guiada esteve
de acordo com as expectativas, 11% dos inquiridos afirmou que a visita ultrapassou as
expectativas. Assim, é possivel verificar que a opinido global dos respondentes é muito
diferente dos resultados obtidos através do modelo SERVQUAL. Essa diferenca de
resultados podera provir do facto do inquirido tomar em conta na sua avaliacao global
aspectos ndo calculados no modelo SERVQUAL e/ou do facto dos inquiridos ndo ter
como expectativas que a visita a Rota do Romanico seja de exceléncia enquanto que a
avaliacdo das expectativas € feita através da descricdo de um servico de exceléncia.

Nas visitas guiadas, os inquiridos gostaram maioritariamente do aspecto fisico
do(s) monumento(s) (61%) e da aprendizagem adquirida durante a visita (13%),
enguanto que gostaram menos dos acessos dentro do(s) monumento(s) (24%) e da
degradacdo do(s) edificio(s) (24%). Contudo, numa escala de 1 a 7, a maioria dos
inquiridos deram a visita guiada a nota de 6 (54%) e 7 (23%) e afirmaram que voltariam
a repetir a visita a Rota, sendo 7 a resposta mais dada, correspondente a “irei repetir
certamente”.

Relativamente a observacdo efectuada, varios problemas foram detectados
aquando o preenchimento dos questionarios. Primeiro, a maioria dos grupos visitava
apenas um monumento, sendo o tempo entre os dois questionarios reduzido. Segundo,
0s Vvisitantes possuiam pouco tempo para a visita, sendo o preenchimento de dois
questionarios um problema para 0s responsaveis dos grupos e os visitantes. Terceiro, 0s
visitantes ndo possuiam as condicdes ideais para preencher o questionario podendo estar

de pé ou no exterior do monumento. Quarto, algumas pessoas nao liam as instrucdes ou
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ndo as liam com atencgdo, ndo respondendo correctamente as perguntas. Quinto e ultimo,
alguns técnicos de interpretacdo da Rota do Roméanico comegavam a visita guiada antes
do fim do preenchimento do questionario pré-visita fazendo com que os visitantes ndo
respondessem, ndo estivessem atentos ou desistissem do preenchimento do inquérito.

Alguns problemas que surgiram com o preenchimento dos questionarios eram
especificos a um perfil de pessoa. Por exemplo, por um lado, os adolescentes
respondiam ao inquérito muito rapidamente, podendo omitir algumas questdes ou entao
ndo preenchiam com muita seriedade copiando por vezes as respostas dos colegas. Por
outro lado, algumas pessoas com mais 65 anos ndo sabiam ler ou ndo conseguiam por
ndo ter trazido os Oculos, ndo possuiam paciéncia para responder, tinham mais
dificuldades em preencher os questionarios quando ndo tinham as condicdes
necessarias, tinham dificuldades em perceber as instru¢bes por nunca terem preenchido
um questiondrio ou queriam responder com valores positivos em vez que dar a
verdadeira opinido.

Para poder diminuir os problemas mencionados precedentemente, 0s
questionarios deveriam ser, sempre que possivel, preenchidos nos autocarros dos
visitantes permitindo evitar a ndo resposta por atrasos; nao tirar tempo de visita; evitar o
preenchimento do questionario em condi¢cdes desconfortaveis; evitar a pressa e a pouca
atencdo que prestam ao questiondrio; e aumentar o espaco de tempo entre o
preenchimento do questionario pré-visita e pos-visita.

Quanto aos problemas observados durante a visita guiada foi possivel concluir
que 0S acessos em certos monumentos ndo estavam preparados para pessoas com
mobilidade reduzida, tais como as pessoas idosas, dificultando muitas vezes ou até ndo
permitindo a entrada dos visitantes em certas partes do monumento. Outro problema
detectado com as pessoas idosas € o facto de elas ndo poderem passar muito tempo em
pé, desconcentrando-se das explicacbes dos técnicos. No que diz respeito aos
adolescentes, o maior problema encontrado € que se aborreciam facilmente das
explicacOes e preferiam distrair-se com 0s amigos.

Outros aspectos negativos foram detectados e que podem prejudicar a visita de
qualquer tipo de grupo, tais como a falta de iluminacdo no Mosteiro de Ferreira, que ndo
permitiu aos visitantes de poder admirar correctamente o edificio; as poucas condi¢fes

de visita dos centros de informacdo, por ndo possuirem espaco ou lugares sentados
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suficientes para os visitantes; ou ainda a falta de comercializagdo dos produtos da Rota

que permitiriam aos visitantes conhecer melhor a Rota e 0s seus monumentos.

Com as conclusbGes obtidas atraves dos resultados dos questionarios e da

observacao, foi possivel afirmar que para estudos semelhantes 0 modelo SERVQUAL

ndo é adequado, por ser moroso a preencher e porque 0s grupos de visitas guiada tém o

tempo limitado, impedindo, assim, o seu preenchimento.

7.3. RECOMENDACOES

Devido a andlise realizada ao longo do trabalho, foi possivel criar um conjunto

de recomendacgdes e accOes que poderiam resolver ou minimizar os problemas

existentes nas visitas guiadas:

133

N&o deveria haver mais do que 25 pessoas grupo, uma vez que dificulta o
trabalho do técnico de interpretacdo, tendo assim a necessidade de separar 0s
grupos de grande tamanho em menores grupos.

Para 0s grupos com pessoas idosas € essencial que estas estejam sentadas
aquando da descri¢cdo do monumento por parte do técnico de interpretacdo, para
gue essas pessoas estejam concentradas nas explicacdes.

Tanto para 0S grupos com jovens, cOmo para 0S grupos com idosos, as
explicagbes ndo podem demorar muito tempo e devem ser o mais simples e
directas possiveis, de modo a ndo perder a concentracdo dos visitantes.

A Rota deve tentar procurar quais informacdes sdo essenciais para cada tipo de
grupo para que as explicacdes do técnico de interpretacdo sejam as mais directas
e as mais adequadas possiveis.

Para 0s monumentos que possuem pouca iluminacdo natural, € importante que
estes tenham as luzes ligadas durante as visitas para que o0s visitantes possam ver
todos os pormenores dos edificios.

Os quatro centros de informacgdo deveriam estar mais aquecidos no inverno
aguando de uma visita guiada e deveriam ser colocados mais lugares sentados
(podendo ser amoviveis), sobretudo quando recebem pessoas idosas que nao
conseguem ficar muito tempo de pé.

No inicio da visita a Rota, os visitantes deveriam receber materiais de apoio que

permitissem que as pessoas percebessem melhor o edificio onde estdo. Os
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panfletos ndo deveriam conter muita informacdo mas o suficiente para que os
visitantes visualizassem melhor como era 0 monumento no passado, através de
imagens de reconstituicdo, de uma planta com as diversas divisdes e a respectiva
funcdo (sendo sobretudo necessario para os mosteiros). No final da visita, 0s
visitantes deveriam continuar a receber 0s actuais materiais de apoio para
aprofundar os seus conhecimentos sobre a Rota.

Um dos aspectos negativos referidos nos resultados do questionario e na
observacgao refere-se as falhas no acesso aos monumentos. A Rota do Roménico
deve ter especial atencdo aos acessos para as pessoas com mobilidade reduzida,
contudo ja apresenta ser uma das accGes da organizacdo mas que devido a
burocracia e ao investimento financeiro necessarios, demora tempo a ser
executavel.

A degradacgdo dos monumentos também foi mencionada como sendo um aspecto
negativo da visita, contudo, tal como os acessos, a reabilitacdo e a salvaguarda
dos edificios é uma das ac¢bes da Rota, mas que necessita muita burocracia e
um grande investimento financeiro, dificultando o trabalho da organizacéo.

Os técnicos de interpretacdo deveriam no final da visita apresentar os diversos
documentos que possuem, tal como a monografia, o0 guia ou ainda os produtos
de merchandising, de modo a interessar o visitante para que ele compre esses

produtos.

7.4. LIMITACOES E PRIORIDADES PARA FUTUROS ESTUDOS

O presente estudo apresentou algumas limitacGes que ndo permitiram obter mais

conclusdes. Primeiro, devido nimero baixo de visitas guiadas, ndo foi possivel obter

mais questionarios preenchidos de modo a aumentar a representatividade dos resultados.

Segundo, nem todos o0s responsaveis dos grupos aceitaram em participar na

investigacdo, o que também diminuiu a possibilidade de obter mais respostas. Terceiro,

a falta de recursos financeiros nao permitiu obter mais recursos humanos para ajudar o

pesquisador a entregar 0s questionarios e ajudar os visitantes no caso de terem duvidas,

sobretudo quando se tratava de grandes grupos. Por ultimo, varios problemas ocorreram

com o preenchimento dos questionarios, mencionados anteriormente na discussao.

Uma vez que foi concluido que o modelo de questionarios utilizado ndo era
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adequado para as visitas guiadas, torna-se essencial, no futuro, criar um estudo com um
novo instrumento de pesquisa, mais curto e mais directo que permita obter resultados
concretos sobre a qualidade de servico da Rota do Romanico.

Para poder aumentar a qualidade de servico da Rota do Romanico era
interessante, no futuro, elaborar um estudo que procurasse saber o tipo de informacéo
que cada perfil de visitantes deseja saber numa visita guiada, de modo a que os técnicos
de interpretacdo especificassem mais os seus discursos ao publico. Desse modo, apenas
seriam transmitidas informacdes que os visitantes achassem importantes, aumentando a

sua concentragéo e satisfacéo.
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9. GLOSSARIO™

Abobada — Elemento arquitectonico em forma curva para cobertura de espacos,
geralmente feito a partir de pedras aparelhadas ou tijolos. A cobertura desenvolve-se
entre duas ou mais paredes paralelas, que funcionam como pés-direitos. E formada pela
aduela central, chave ou fecho da abdbada e as aduelas colocadas nos pés-direitos
denominadas saiméis que por sua vez assentam nas impostas. Os nomes das abobadas
derivam, em muitos casos, do tipo de arco que lhes da a forma. Séo abdbadas simples as
que resultam de traslacdo do arco, e compostas as que conjugam Varias abdbadas
simples. Da-se 0 nome de intradorso a parte interior de abdbada e de extradorso a parte

exterior da mesma. Imposta é a parte superior do pé-direito em que descansa a abébada.

Abobada de arestas — E o tipo de ab6bada que consiste na interseccdo em angulo recto
de duas abdbadas de bergo com a mesma abertura, sendo normalmente utilizada para
vaos pequenos. E considerada a tipica abobada romanica.

Abdbada de berco — E o tipo de abdbada em semicirculo, semicilindrica,
correspondendo a um arco de volta perfeita. E também conhecida por abdbada de

canudo, de tlnel de meio-canhao.

Abside — Denominacdo que se da a parte Gltima da nave central, rematando a capela-

mor. A planta é semicircular ou poligonal e normalmente coberta por abdbada.

Absidiolo — E 0 nome que se da & abside de pequena dimensdo, ou seja menor que a
abside central. Situa-se a par desta, com abertura para as naves ou a sua volta, abrindo

para as naves, transepto ou deambulatorio (nas igrejas de peregrinagéo).

Adossado — Diz-se do que esta justaposto. E um elemento arquitectonico que esta

encostado a uma parede ou a outro elemento maior.

Aduela — Nome que se da a cada uma das pedras do arco da abobada. E uma pedra
cortada em angulo, que entra no aparelho de um arco, de uma platibanda ou de uma
abobada. O nimero de aduelas num arco é sempre impar e a do centro tem o nome de

chave.

> As definicBes apresentadas foram retiradas do Dicionério de Artes Visuais de Correia (1998).
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Alcado — E 0 nome que se da ao desenho geométrico de prospecto ou frontispicio de
qualquer edificio. Também pode ser a projeccao vertical do edificio.

Alicerce — E a base sobre a qual assentam as paredes de uma construgdo, geralmente de

alvenaria ou betdo.

Alpendre — Tecto saliente sustentado por colunas ou pilares. A construgdo é
normalmente feita a frente do portal de uma igreja, sendo a largura pouco maior que o
portal e de pequena profundidade. Também pode ser um tecto saliente e suspenso

cobrindo a entrada de um edificio civil.

Altar — Mesa destinada aos sacrificios religiosos. A sua forma relaciona-se com a da
mesa em que Cristo celebrou a primeira missa e estd intimamente ligada ao momento da
Eucaristia. As bases sdo constituidas por diversas formas, sendo o modelo do sarc6fago

0 mais vulgarizado.

Altar-mor — Nome que se da ao altar principal de uma igreja. Estéa localizado na parte
oposta a entrada, ou seja na capela-mor ao fundo da nave principal. Também pode estar

na cabeceira ou no cruzeiro e muitas vezes € protegido por um baldaquino.

Arco — E qualquer porcdo de uma linha curva. E um aparelho de alvenaria de tragado
curvilineo, destinado a reunir dois pontos de apoio. A sua principal caracteristica € a de
descarregar para o solo tanto o seu peso como o das estruturas que sobre ele se apoiam,

através de uma linha curva que coincide mais ao menos com o perfil do prdprio arco.

Arco de triunfo — E 0 nome que se da a entrada importante e de caracter solene (em
Roma), demarcada por um grande arco. Normalmente tinha como objectivo festejar o
triunfo no regresso de uma guerra vitoriosa. A nivel das igrejas € o nome que se da ao

arco de acesso a abside.

Arco de volta perfeita — Também conhecido com o nome de arco romanico. E o mais

vulgar e apresenta forma semicircular, sendo Unico nas arcadas classicas.

Arco quebrado — Aquele que é pontiagudo e constituido por dois arcos que se cortam

no fecho. E caracteristico do estilo gotico.
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Aresta — Nome que se da as estruturas que suportam o peso da abobada. Cruzam-se em
forma de X.

Arquitectura — Consiste na arte de construir edificios e € a mais antiga de todas as artes
plasticas. Serve para fins profanos, sagrados e de habitacdo. A definicdo alarga-se a

pontes, torres, edificios publicos.
Arquitectura civil — Nome dado a arquitectura sem caracter religioso.

Arquitectura militar — Nome dado a arquitectura cuja finalidade é a construcdo de

fortalezas ou edificios de caracter militar.

Arquitectura religiosa — Nome que é dado a arquitectura que esta relacionada com o

servico religioso.

Arquivolta — E a moldura que segue o contorno do arco. Esta moldura é concéntrica ao
arco e colocada no exterior do mesmo. No periodo romanico sdo geralmente decoradas
com motivos geométricos ou figuras humanas e ou de animais. Pode também ser

entendido como o conjunto de molduras que ornamentam um arco ou portal.

Base — Parte inferior de uma coluna. Pode ser modelada no pé de uma coluna ou de um

pilar, sendo considerada o apoio dos mesmaos.

Basilica — Na Grécia, e especialmente em Roma, eram grandes edificios destinados a
reuniGes de varia ordem, semelhantes a um férum coberto. No sentido arquitecténico
entende-se por basilica 0 espago com mais de uma nave (em ndmero impar); no sentido

liturgico, é a que tem preeminéncia sobre as outras igrejas, salvo sobre a catedral.

Braco do transepto — E 0 nome dado a cada um dos lados do transepto. Estes bracos
estdo normalmente virados para o norte e para o sul, dado que as igrejas estdo

geralmente orientadas no sentido leste-oeste. A cabeceira esta voltada para oriente.

Cabeceira — Nome dado ao extremo de uma igreja, normalmente orientada para oriente,
incluindo o deambulatorio e as capelas radiantes. A sua funcdo reside na celebragdo do

culto.
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Cachorrada — Termo utilizado em arquitectura para designar o conjunto de cachorros

de uma construgéo.

Cachorro — Peca saliente que numa construcdo sustenta um friso, uma varanda, uma
cimalha, uma sacada, etc. Sdo dispostos em espacos regulares, podem apresentar o
aspecto de cabeca de homem ou animal ou serem até representacdes de vasos, flores,
objectos geométricos.

Cantaria — Nome pelo qual é conhecida a pedra rija e aparelhada para construcdes de
paredes ou muros. E igualmente usada para decorar ou reforcar edificios ou partes
destes. De pedra de cantaria, depois de aparelhada, podem-se fazer cachorros, misulas,

vergas, cimalhas, frontdes, etc..

Capela — E uma pequena igreja. E também o nome por que é conhecida cada uma das

divisbes do templo, com altar.

Capela-mor — E a parte da igreja onde se encontra o altar-mor e que dispde de maiores

dimensoes.

Capela radial — E a capela que é normalmente disposta seguindo os raios de um
circulo. Tem o seu centro no eixo da igreja e é colocada normalmente no deambulatério

ao longo da abside.

Capitel — Designagio dada ao elemento terminal da coluna (sobre o fuste). E a parte
mais ornamentada da coluna. No periodo romanico ha grande tendéncia para o capitel
campaniforme, mas aparece também o cubico. Nas ordens arquitectonicas foram

empregados os diferentes tipos: o dorico, o jonico, o corintio e 0 compésito.

Capitulo (sala) — Construcdo adossada a um mosteiro, destinada a reunides. A regra de
S. Bento estabeleceu que todas as manhas se lesse um dos seus capitulos. Assim, a sala
onde se fazia esta leitura passou a ter o nome de capitular. Esta sala era normalmente

decorada e as suas portas davam para o claustro.

Castelo — E entendido como fortificacdo ou residéncia real ou senhorial fortificada. E
uma construcdo medieval de caracter defensivo, remontando a sua origem aos castros

romanaos.
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Catedral — Igreja de maiores ou menores propor¢des, onde se encontra a catedra ou
cadeira do bispo. E a igreja episcopal de uma diocese.

Cega — Diz-se do vao que aparece simulado ou entaipado.

Claro-escuro — Déa-se esta designacdo ao contraste dos tons claros com os tons escuros.
E a impressdo que o observador sobre perante uma pintura ou um desenho, pelo
contraste dos claros com os escuros. Atinge o auge no século XVII e é um efeito que se

consegue através de secagem rapida como a témpera.

Claustro — Galeria coberta que rodeia um péatio com um ou vérios andares. E um
elemento proprio da arquitectura mondstica romanica destinado a ligar a igreja aos
outros locais do conjunto: sala do capitulo, refeitorio, etc. Tem talvez as suas raizes no

peristilo.
Cobertura — E tudo aquilo que cobre, o revestimento numa construc&o.

Coluna — Elemento de apoio de forma redonda ou cilindrica. E formada em principio
por uma base, um fuste geralmente monolitico e um capitel e toma nomes diferentes
conforme a maneira como o fuste é trabalhado. A coluna é aplicada em todos os estilos
arquitectonicos desde a Pré-Histdria, distinguindo-se apenas pela ordem ou estilo em
que se insere pelo modo de construgdo, pelo material, pela forma e ainda pela
decoracao.

Coluna adossada — Diz-se da coluna que esta com outra costas com costas, ou da que

se encontra encostada a uma pilar ou muro.
Céncavo — Diz-se de tudo o que tem a superficie curva para o interior.

Contraforte — E um macico ou pilar saliente. Esta destinado a sustentar e equilibrar a

pressdo exercida na direccdo do exterior por um arco ou uma abdbada.

Convento — E 0 nome dado ao edificio e a comunidade religiosa que o habitava.

Normalmente os seus habitantes eram religiosos mendicantes.
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Cornija — E um ornato saliente por cima de uma porta, o elemento que circunda o cume

de um edificio ou a moldura saliente sobre o capitel. Parte superior do entablamento.

Coro — Local da igreja onde se reinem os cantores. Desde o periodo paleocristdo, até
meados do século X VI, situava-se na capela-mor, tendo posteriormente transitado para o
fundo da igreja, sobre a porta principal. E por vezes sobreelevado em relagdo ao nivel

da nave.

Corrente artistica — E uma tendéncia, um curso de ideias ou sentimentos manifestados
por um grupo de pessoas, que perfilham uma ideia semelhante a nivel do objecto de
arte. Desenvolvem o seu pensamento e actividade normalmente a um espaco e tempo

circunscritos.
Coruchéu — Nome dado a parte mais alta de uma torre (em forma de piramide ou cone).

Cruz — Nome dado a duas pecas (normalmente de madeira), que se atravessam uma

sobre a outra.

Cruz latina — Designacdo que se da ao tipo de igreja cuja planta tem os bracos
desiguais- A estrutura longitudinal da igreja é muito mais comprida do que os bracos

que formam o transepto.

Cruzeiro — Ponto de cruzamento do transepto com a nave principal e a capela-mor. E
neste espacgo que se ergue a torre lanterna. Também o nome dado a um padrdo em forma
de cruz, colocado nas pragas, encruzilhadas, caminhos, etc., sendo considerados

simbolos de fé.

Cupula — Estrutura arquitecténica abobadada composta por um conjunto de arcos. Pode
ser erguida sobre um plano circular, eliptico, quadrado, octogonal, hexagonal. Pode

ainda ser fechada ou terminar num oculo ou num lanternim para iluminagé&o.

Deambulatério — Corredor que envolve a capela-mor e serve para a circulacdo dos
fiéis. Circunda o coro da igreja (a capela-mor). Surge no periodo carolingio. Era
frequente os peregrinos que se deslocavam de longe, fazerem as suas ora¢fes, como que

em procissdo, pelo deambulatorio.
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Domus — Palavra latina que designa casa.

Embasamento — Termo utilizado em arquitectura para definir uma base que tem como

funcdo sustentar um edificio ou um portal.
Ermida — Pequena igreja, situada de uma maneira geral, num sitio ermo.
Escalonado — Diz-se de tudo o que esta disposto em forma de escada.

Escultura — Consiste na arte de esculpir, ou seja executar uma obra de arte em trés
dimensGes, em relevo ou outras técnicas. As imagens ou objectos sdo produzidos em

relevo e em varias matérias como a madeira, pedra, bronze, argila, etc..

Escultura em relevo — Diz-se da escultura feita em baixo ou alto relevo, consoante a
quantidade de superficie escavada. Os grandes frisos esculpidos em relevo séo

caracteristicas sobretudo do Romanico.

Estatua — Figura de vulto que representa um homem, uma mulher, um animal ou uma

divindade.
Estela — Nome por que sdo conhecidas as pedras funerarias com entalhes decorativos.

Estilo — Tem como primeiro significado um estilete utilizado pelos romanos para
escrever. Hoje ¢ entendido como a maneira propria de “fazer” ou “realizar” alguma
coisa, em qualquer campo da actividade humana. E também entendido como o modo

especial dos trabalhos de um artista, de um género, de uma época.
Face — Nome que designa normalmente a parte da frente de um edificio.

Fachada — Nome que da ao lado exterior, a frontaria de um edificio. E o algado

principal.

Fresco — E a designacio dada a uma das técnicas de pintura mural. E feita com tintas
moidas em agua e aplicadas sobre reboco himido, sendo a pintura feita com terras

naturais.

Fresta — E a designacdo dada a janelas muito estreitas e altas.
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Friso — Nome que designa a parte do entablamento que fica compreendido entre a
arquitrave e a cornija. Era decorada com baixos-relevos, formando uma faixa. Na ordem

ddrica a parte do friso é ocupada pelas métopas e pelos triglifos.

Fuste — Parte vertical da coluna (tronco da coluna), entre a base e o capitel. Pode ter
varias formas (ser monolitico ou aparelhado, liso ou decorado, direito ou espiralado). O
fuste diminui para a parte superior da coluna, em direcgédo do capitel.

Gablete — Pequeno corpo saliente em relacdo a caixa muraria em forma de frontdo

triangular. Serve normalmente para inscrever um portal.

Gravura — Nome que se d& a toda a obra de escultura com pouca grossura, mas feita em
materiais duros (madeira, cobre, pedra) para imprimir em papel. Em Portugal € uma arte

criada ja no séc. XVI, embora s6 no séc. X1X tenha atingido grande desenvolvimento.

Igreja — E 0 nome dado ao templo (casa) que é destinado para celebracdo do culto

cristao.

Infra-estrutura — E o conjunto de elementos indispensaveis para a realizagio de

qualquer obra, para a formacao das construcdes.
Jacente — E 0 nome dado a uma estatua ou figura funeraria que se encontra deitada.

Moldura — Nome generalizado em arquitectura para designar um ornato saliente ou um

elemento decorativo. Serve também para guarnecer vaos de portas ou janelas.

Monumento — E o nome pelo qual se designam de uma maneira geral obras de
arquitectura ou escultura que tém como intuito transmitir qualquer mensagem a

posteridade.

Mosteiro — Nome por que é conhecida a habitacio de monges ou monjas. E o conjunto
de edificios para além da igreja formado por construcdes tais como: a sala do capitulo, o
dormitorio, o refeitdrio, a cozinha, o celeiro, a biblioteca, a enfermaria, a hospedaria, 0s

claustros.
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Movimento artistico — E a designacio dado ao aspecto cultural de um conjunto de
actividades relacionadas com a arte que é seguido em determinado periodo, em varios
paises, por artistas com tendéncias semelhantes. Denominacdo dada a certos

agrupamentos com uma acc¢éo colectiva e pretendendo mudar ideias existentes.
Muralha — E um grande muro que cerca uma fortaleza ou um castelo.

Nave — Nome dado ao espaco interior de uma igreja delimitado por duas filas de pilares
ou colunas. E a parte longitudinal da igreja compreendida entre a fachada principal e a

capela-mor.

Nave central — E a nave do meio, a maior. Também pode receber o nome de nave axial

ou principal.
Nave lateral — E a nave do lado em relac&o a principal.

Oculo — Orificio circular, existente nas paredes de alguns edificios ou sobre as portas ou

partes altas. O seu fim era permitir a entrada de luz e ar.

Ornamento — Diz-se de qualquer elemento que serve para decorar uma estrutura

arquitectonica.

Patrimonio — De uma maneira geral, é a designacdo dada aos bens da familia, do pais,
do Estado. O patrimdnio cultural consiste no conjunto de bens materiais ou ndo, que
devem ser considerados de grande interesse para identidade de qualquer cultura e

portanto devem ser conservados.
Pé-direito — Pé tem o mesmo significado de pilar.

Pilar — E uma estrutura isolada, de seccdo rectangular, que sustenta um arco. Mais
robusto que a coluna, € um elemento arquitectonico de apoio vertical, construido
geralmente em fiadas, tendo a secc¢do quadrangular, poligonal ou polilobada. Entre as
variedades existentes destacam-se os pilares cruciformes, proprios da arquitectura

romanica e os pilares fasciculados que sdo tipicos do gotico.
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Pinaculo — Piramide ou cone que amortece o peso de um ponto de apoio vertical. E a
parte mais elevada de um edificio, parecendo uma agulha esguia que coroa um

contraforte. Tem como funcéo fazer parecer mais leve a estrutura.

Pintura — No século de Quinhentos era o titulo genérico comum as trés artes plasticas:
arquitectura, escultura e pintura. Abrangia ainda o desenho e a gravura. Hoje considera-
se 0 cobrir superficies com matérias de cores diferentes, que o artista decora com
elementos a seu gosto: ou cria uma realidade existente ou cria uma realidade a sua
medida, de sua inspiracdo. E uma arte bidimensional, que com as leis da perspectiva
pode tomar o aspecto de arte tridimensional devido a ilusdo de espessura e

profundidade.

Planimetria — E 0 nome que se da a parte da Geometria que trata da medida das

superficies planas.

Plano — Quer dizer ao mesmo nivel. E a relagio existente entre os varios elementos de

uma pintura ou varias superficies.

Portal — E a porta principal ou monumental das igrejas. O portal faz parte da fachada da
igreja a que pertence. Geralmente a sua forma € um rectangulo sobrepujado por um
semicirculo. Este espaco rectangular pode ser dividido por uma coluna ou pilastra

central, esculpida ou ndo. Por vezes tem a parte superior preenchida com timpano.

Retabulo — E uma construgdo de pedra, marmore ou madeira colocada na parte
posterior do altar. Pode ser decorada com lavores e normalmente encerra um quadro
religioso. E ainda o nome dado & pintura sobre madeira & volta de um tema sagrado, que

se pOe sobre um altar.

Rosacea — E 0 nome dado a uma grande abertura circular, perfurada e preenchida de
vitrais. Surge como principal ornamento da fachada e tem as fungdes de janela ampla e
muito decorada. Também pode estar localizada nas extremidades dos bragos do

transepto.

Sacrario — Entre os hebreus € a tenda sob a qual pousava a Arca da Alianca. Pode

também ser entendido como um pequeno cofre para guardar as hdstias sagradas.
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Sacristia - E o lugar onde se guardam os paramentos das igrejas e onde os sacerdotes
vestem o0s habitos.

Sepultura — Ver Tamulo

Sigla — Espécie de monograma. E utilizada como letra inicial em paleografia e

epigrafia, com intencdo de exprimir uma palavra ou conjunto de palavras.
Sineira — E 0 nome dado a abertura da torre onde se situa o sino.

Suporte — Aquilo em que alguma coisa assenta ou se afirma. E também o material em

que a pintura é realizada.

Talha — E uma obra em relevo, escultura em madeira, marfim, ou cobre, feita por acgdo

de um buril. E uma das manifestag@es artisticas portuguesas mais importantes.

Talha dourada — E a designacdo dada ao periodo &ureo do barroco em Portugal (século

XVIII). Deve o nome ao facto da talha ser toda coberta de ouro.

Tecto — E o interior da cobertura de um edificio. E a estrutura que forma a parte
superior de um lugar coberto. Em arquitectura os tectos podem ser ou ndo ornamentados

com esculturas, pinturas ou arabescos.

Telha — E uma peca de barro cozido que serve para fazer telhados. Ha a telha de meia
cana, portuguesa, e a telha plana. As telhas também podem ser feitas em metal, ardosia,

vidro e madeira.
Telhado — E 0 nome dado & cobertura exterior de um edificio, e constituido por telhas.

Templo — E a designacio que se da a um edificio concebido como morada de uma
divindade. E também destinado ao culto publico, desde as eras mais remotas. Pode ser

entendido ainda como a designacao dada a mosteiro antigo fortificado dos Templarios.

Tijolo — E 0 nome que se da & peca de barro que é amassada e moldada, sendo

posteriormente seca ao sol ou cozida em forno.
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Timpano — Espaco triangular delimitado pelo frontdo. E o enchimento compreendido
entre o lintel e 0 arco de uma porta. Pode-se dizer ainda que é o espaco compreendido
entre a verga e a primeira arquivolta, normalmente aproveitado como campo decorativo-

escultural, onde predominam os motivos historiados.

Torre — E a designacio dada a um edificio muito elevado de forma redonda ou
quadrada. Pode também ser o nome dado ao conjunto formado por: clpula, tambor,

lanterna e zimborio.

Torre de menagem — E a torre principal do castelo e onde o vassalo prestava juramento

ao senhor.
Torre lanterna — E a torre de iluminagéo situada no cruzeiro da igreja.

Torre sineira — E a torre onde esta o sino. Desempenha um servico defensivo e esta

geralmente separada da igreja.

Tramo — Rectangulo formado pelos arcos transversais ou longitudinais de uma nave. E
0 espaco unitario delimitado por quatro suportes (pilares ou colunas) e pela ab6bada

sustentada por eles.

Transepto — E uma espécie de nave transversal que se cruza com o corpo da igreja. Da
a planta desta a forma de cruz. E o braco da igreja que se interpde a planta das naves
associada a capela-mor e as laterais.

Travejamento — E 0 nome por que é conhecido um conjunto de traves. Também pode

ser conhecido com o nome de emadeiramento ou vigamento.

Tumulo — E o local destinado aos mortos. Entre os Antigos era considerada a residéncia

onde o0 morto levava uma existéncia obscura que nunca mais teria fim.

Volta — E 0 nome que se dé & curvatura do arco.
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10. APENDICES
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Apéndice 1 - Questionario do estudo

‘:?:)') Este questiondrio pretende avaliar a qualidade do servico da visita da Rota do Romanico do Vale de Sousa.
L

wmroranione | AQradecemos desde ja a sua participacao e garantimos o tratamento confidencial das respostas.

nnnnnnnnnnnnnn

NOME COMPLETO:

Parte A— Secgéo 1

Por favor, indique a sua opinido sobre o que deveria ser uma visita guiada de exceléncia. Para responder, escolha
um namero entre 1 e 7, sendo que 1 corresponde a uma caracteristica absolutamente desnecessaria, 7 a uma
caracteristica absolutamente necessaria para considerar como excelente uma visita guiada e 2, 3, 4, 5 e 6 a uma

classificacdo intermédia.

NOTA: ndo se pretende que indique as expectativas que tem sobre a visita guiada da Rota do

Romanico mas sim sobre a sua opinido do que deveria ser uma visita guiada de exceléncia.

Para si, as visitas guiadas de exceléncia...

Facga um circulo em redor da opg¢édo que melhor se adequa

Discordo Concordo
totalmente totalmente
E1 Deveriam _mostrar pontos de interesse (monumentos, paisagens, 1 > 3 4 5 6§ 7
etc.) atractivos.
E2  Deveriam ter guias com uma aparéncia agradavel. 1 2 3 4 5 6 7
E3  Deveriam fornecer materiais (folhetos, documentacgdo, etc.) 1 2 3 4 5 6 7
visualmente atractivos.
E4  Deveriam ter guias que cumprem 0 programa previsto no 1 2 3 4 5 6 7
periodo de tempo pré-definido.
E5 Deveriam ter guias que estdo disponiveis para solucionar 1 2 3 4 5 6 7
imprevistos.
E6  Deveriam ter guias que comunicam previamente o programa. 1 2 3 4 5 6 7
E7  Deveriam ter guias que efectuam a visita num periodo de tempo 1 2 3 4 5 6 7
adequado.
E8 Deveriam ter guias que estdo sempre dispostos a ajudar e a 1 2 3 4 5 6 7

responder as perguntas dos visitantes.




Para si, as visitas guiadas de exceléncia...

Faca um circulo em redor da opg¢do que melhor se adequa

E9

E10

Ell

E12

E13

E1l4

E15

E16

El7

E18

E19

E20

Deveriam ter guias cujo comportamento transmite
confiancga aos visitantes.

Deveriam ter guias que transmitem seguranca nas suas
transaccoes (pagamentos, troca de informacéo, etc.).

Deveriam ter guias que Sdo amaveis com 0s visitantes.

Deveriam ter guias que tém conhecimentos suficientes
para responder as perguntas dos visitantes.

Deveriam ter guias que utilizam uma linguagem adaptada
aos visitantes.

Deveriam ter guias que transmitem informacdo Util que
ajudam os visitantes a perceberem os pontos de interesse.

Deveriam fornecer materiais (folhetos, documentacéo,
etc.) com contetidos adequados a visita.

Deveriam ter guias que ddo aos visitantes uma atengédo
individualizada.

Deveriam decorrer em horarios convenientes para 0s
visitantes.

Deveriam ter guias que se preocupam com 0s interesses
dos visitantes.

Deveriam ter guias que compreendem as necessidades
especificas dos visitantes.

Deveriam possuir pontos de interesse com condicBes de
visita (WC, rampas de acesso, etc.).

Discordo
totalmente

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

1 2

3

Concordo totalmente

6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7




Parte A— Secgéo 2

Ordene de 1 a 5, por ordem de importancia, as seguintes caracteristicas relativas a uma visita guiada, sendo:
1: Caracteristica que considere MAIS importante
5: Caracteristica que considere MENOS importante

Assegure-se de que todos 0s nimeros estejam presentes e ndo repetidos: 1, 2, 3,4 e 5.

1. Aspecto dos pontos de interesse, pessoal e material de comunicacao de uma visita guiada.

2. Capacidade dos guias em realizar o programa previsto de forma segura e precisa.

3. Disposi¢do dos guias em ajudar os visitantes e proporcionar-lhes um servigo num periodo de

tempo adequado.

4. Conhecimentos e tratamento amavel por parte dos guias de uma visita guiada e a capacidade dos

mesmos em transmitir um sentimento de confianca.

5. Atencéo cuidada e individualizada que os guias fornecem aos visitantes.

Parte A— Secc¢do 3

(Todas as informac6es dadas seréo tratadas confidencialmente e néo ser&o utilizadas para outro fim).

Idade:
Género: 0O Masculino O Feminino

Estado Civil:

[0 Solteiro(a)

O Casado(a)

O Separado(a)
O Divorciado(a)
O Viuvo(a)

Quial o seu nivel académico? (Nivel concluido)
O Priméria incompleta

O Ensino primario (6° ano)

O Ensino secundario basico (9° ano)

O Ensino secundario superior (12° ano)

O Ensino p6s-secundario ndo superior

O Licenciatura/Mestrado

O Doutoramento

Qual é a sua situacao profissional actual?
O Trabalhador(a) por conta de outrem

O Trabalhador(a) por conta propria

O Dona(o) de casa

O Desempregado(a)

O Estudante

O Reformado(a)

Qual é a sua categoria profissional actual ou
passada?

(Se for estudante ndo necessita responder a esta questao).
O Director(a) ou gerente

O Profissional (médico, advogado, professor, etc.)

O Profissdo técnica (técnico, enfermeiro, etc.)

O Escriturario / Administrativo

O Servico e pessoal de vendas

O Manual ou operéario

O Outro:

Muito obrigada pela sua colaboracao.




‘:T)') Pretende-se com esta 2° parte entender como percepcionou a visita guiada efectuada pelos servi¢os da Rota do
W

wmmoroice | ROMANICO. Agradecemos desde ja a sua participacéo e garantimos o tratamento confidencial das respostas.

DE VIANA DO CASTELO

NOME COMPLETO:

Parte B — Seccdo 1

Tendo em consideragdo a visita que acabou de realizar @ Rota do Romanico (ou parte dela), por favor, indique o
seu grau de concordancia relativa a cada uma das seguintes afirmagdes. As suas respostas devem ser dadas entre 1
(discordo totalmente) e 7 (concordo totalmente). Nao ha respostas correctas ou incorrectas. SO se pretende que

indique o nimero que reflicta com precisdo como percepcionou o servigo de visita guiada que efectuou.

Para si, a visita guiada da Rota do Romaénico...
Faca um circulo em redor da opgéo que melhor se adequa

Discordo Concordo
totalmente totalmente
P1  Teve pontos de interesse (monumentos) atractivos. 1 2 3 4 5 6 7
P2  Teve um guia com uma aparéncia agradavel. 1 2 3 4 5 6 7

P3  Forneceu materiais relacionados com o servico (folhetos, 1 2 3 4 5 6 7
documentacdo, etc.) visualmente atractivos.

P4  Teve um guia que cumpriu 0 programa previsto no periodo de 1 2 3 4 5 6 7
tempo pré-definido.

P5  Teve um guia disponivel para solucionar imprevistos. 1 2 3 4 5 6 7
P6  Teve um guia que comunicou previamente o programa. 1 2 3 4 5 6 7
P7  Teve um guia que efectuou a visita num tempo adequado. 1 2 3 4 5 6 7

P8  Teve um guia que esteve sempre disposto a ajudar e a responder as 1 2 3 4 5 6 7
suas perguntas.

P9  Teve um guia cujo comportamento transmitiu confianca. 1 2 3 4 5 6 7

P10 Teve um guia que transmitiu seguranca nas transacgoes com a 1 2 3 4 5 6 7
instituicdo (pagamentos, troca de informacao, etc.).

P11 Teve um guia que foi amavel consigo. 1 2 3 4 5 6 7




Para si, a visita guiada da Rota do Romanico...

Faca um circulo em redor da opg¢éo que melhor se adequa _
Discordo Concordo

totalmente totalmente

P12 Teve um guia que tinha os conhecimentos suficientes para 1 2 3 4 5 6 7
responder as perguntas que lhes fez.

P13 Teve um guia que utilizou uma linguagem adaptada para si. 1 2 3 4 5 6 7

P14 Teve um guia que transmitiu informacdo atil que lhe ajudou a 1 2 3 4 5 6 7
perceber 0s monumentos.

P15 Forneceu materiais (folhetos, documentacdo, etc.) com contetidos 1 2 3 4 5 6 7
adequados a visita.

P16 Teve um guia que lhe deu uma atengéo individualizada. 1 2 3 4 5 6 7
P17 Decorreu num horério conveniente para si. 1 2 3 4 5 6 7
P18 Teve um guia que se preocupou com 0S Seus interesses. 1 2 3 4 5 6 7
P19 Teve um guia que compreendeu as suas necessidades. 1 2 3 4 5 6 7

P20 Possui monumentos com condicBes de visita (WC, rampas de 1 2 3 4 5 6 7
acesso, etc.).

Parte B — Seccéo 2

Foi a primeira vez que fez a visita a Rota do Romanico?
O Sim

0 Né&o. Quantas vezes visitou anteriormente?

Do que mais gostou durante a visita a Rota do Romanico? (mencione 2 elementos)

Do que menos gostou durante a visita & Rota do Romanico? (mencione 2 elementos)




Se pudesse sugerir uma modificacdo na visita guiada da Rota do Romanico, qual seria?

Numa escala de 1 a 7, qual seria a nota dada a qualidade de servico global da visita & Rota do Romanico?

Como avalia a qualidade de servigo global da visita @ Rota do Romanico?
[0 N&o correspondeu as expectativas
[0 Esteve de acordo com as expectativas

[ Ultrapassou as expectativas

De 1 a7, como avalia a inten¢do de repetir a visita a Rota do Romanico?

(Escolha a opcéo que melhor se adequa)

1 2 3 4 5 6 7

N&o irei repetir certamente Irei repetir certamente

Muito obrigada pela sua colaboracéo.




Apéndice 2 - Comparacao entre o modelo SERVQUAL e ao questionario do estudo

Modelo original SERVQUAL Ezt%duon?; Adaptacdo do modelo SERVQUAL Comentarios sobre as mudangas
Uma excelente visita guiada...

E1l  Asempresas de ... excelentes t€ém equipas de Eliminado A Rota do Romanico ndo possui
aparéncia moderna equipamentos para 0s Visitantes.

E2 As instalagBes fisicas das empresas de ... Igual E1 Deveriam mostrar pontos de interesse
excelentes sdo visivelmente atractivas. (monumentos, paisagens, etc.) atractivos.

E3 Os empregados das empresas de Igual E2 Deveriam ter guias com uma aparéncia
excelentes tém uma aparéncia agradavel. agradavel.

E4  Numa empresa de ... excelente, os elementos E3 Deveriam fornecer materiais (folhetos,
materiais relacionados com 0 servigo Igual documentac&o, etc.) visualmente atractivos.

(folhetos, estados de conta..) sédo
visivelmente atractivos.

E5 Quando as empresas de excelentes | Juncdode | E4  Deveriam ter guias que cumprem o programa | Devido a similidade entre as frases E5 e
prometem fazer algo em certo tempo, fazem- E5eES8 previsto no periodo de tempo pré-definido. E8, foi decidido juntar as duas
no. afirmacdes.

E6 Quando um cliente tem um problema, as E5 Deveriam ter guias que estdo disponiveis | Foi debatido que a expressdo
empresas de excelentes mostram um | Modificado para solucionar imprevistos. “solucionar imprevistos” era mais
interesse sincero em soluciona-lo. adequado ao estudo.

E7  As empresas de ... excelentes realizam bem A Rota do Roménico afirmou que,
0 Servigo a primeira vez. Eliminado geralmente, as pessoas ndo repetiam as

visitas, tendo apenas uma vez para
realizar correctamente o servico.

E8 As empresas de ... excelentes concluem o | Juncédo de
Servigo no tempo prometido. E5eE8

E9  As empresas de ... excelentes insistem em Eliminado Foi debatido que nenhuma organizacéao

manter registos isentos de erros.

deseja errar, eliminando a variavel.




Apéndice 2 - Comparacao entre o modelo SERVQUAL e ao questionario do estudo (continuagao)

Modelo original SERVQUAL Eset%duon(:: Adaptacao do modelo SERVQUAL Comentarios sobre as mudancas
Uma excelente visita guiada...

E10 Numa empresa de excelente, o0s E6  Deveriam ter guias que comunicam | Foi debatido que a nova afirmacdo se
empregados comunicam aos clientes quando | Modificado previamente o programa. adequava melhor a um servico de visita
se concluira a realizacdo do servico. guiada.

E11 Numa empresa de empresas de ... excelente, E7  Deveriam ter guias que efectuam a visita | Foi debatido que num servigo de visita
os empregados oferecem um servigo répido Modificado num periodo de tempo adequado. guiada, um répido servi¢co ndo significa
aos seus clientes. um bom servico, modificando o termo

para um “servigo adequado”.

E12 Numa empresa de empresas de ... excelente, | Juncdode | E8  Deveriam ter guias que estdo sempre | Foi debatido que havia uma estreita
0s empregados estdo sempre dispostos a | E12 e E13 dispostos a ajudar e a responder as perguntas | relagcdo entre ajudar e responder a uma
ajudar os clientes. dos visitantes. pessoa, juntando assim as duas variaveis.

E13 Numa empresa de excelente, os x

x . Juncéo de
empregados nunca  estdo  demasiado £12 e E13
ocupados para responder as perguntas dos
clientes.

E14 O comportamento dos empregados das E9 Deveriam ter guias cujo comportamento
empresas de ... excelentes transmite Igual transmite confianca aos visitantes.
confianga aos seus clientes.

E15 Os clientes das empresas de ... excelentes E10 Deveriam ter guias que transmitem
sentem-se seguros nas suas transacgdes com Igual seguranca nas suas transacgdes (pagamentos,

a organizacao. troca de informacdo, etc.).

E16 Numa empresa de empresas de ... excelente, E11 Deveriam ter guias que sdo amaveis com 0s
0s empregados sdo sempre amaveis com 0S Igual visitantes.
clientes.

E17 Numa empresa de empresas de ... excelente, E12  Deveriam ter guias que tém conhecimentos

0s empregados tém conhecimentos suficientes Igual suficientes para responder as perguntas dos

para responder as perguntas dos clientes.

visitantes.




Apéndice 2 - Comparacéo entre o modelo SERVQUAL e ao questionario do estudo (continuacao)

Modelo original SERVQUAL Eztrzduon?: Adaptacao do modelo SERVQUAL Comentarios sobre as mudangas
Uma excelente visita guiada...
NOVO E13 I?everiam ter guias q_ug utilizam uma
linguagem adaptada aos visitantes.
E14 Deveriam ter guias que transmitem | Estas eram informagOes que interessava
Novo informacdo atil que ajudam os visitantes a | a Rota do Romanico e que sdo
perceberem os pontos de interesse. essenciais para 0s servigos de visita
E15 Deveriam fornecer materiais (folhetos,  guiada.
Novo documentacdo, etc.) com  conteldos
adequados a visita.

E18 As empresas de ... excelentes ddo aos seus Jungdio de E16 Deveriam ter guias que ddo aos visitantes | Foi debatido que as duas afirmacGes
clientes atencéo individualizada. E18 e E20 uma atengdo individualizada. eram demasiado préxima, decidindo

unir as duas.

E19 As empresas de ... excelentes tém horarios E17 Deveriam decorrer em horérios convenientes | Foi debatido que ndo se podia agradar”
de trabalho convenientes para todos os seus | Modificado para 0s visitantes. todos” os visitantes retirando-se assim a
clientes. palavra.

E20 Uma empresa de empresas de ... excelente «
tem empregados que oferecem uma atengéo Juncdo de

. i E18 e E20
personalizada aos seus clientes.

E21 As empresas de ... excelentes preocupam-se Iqual E18 Deveriam ter guias que se preocupam com oS
com os melhores interesses dos seus clientes. interesses dos visitantes.

E22 Os empregados das empresas de E19 Deveriam ter guias que compreendem as
excelentes compreendem as necessidades necessidades especificas dos visitantes.
especificas dos seus clientes.

E20 Deveriam possuir pontos de interesse com | Estas eram informagdes que interessava
NOVO condicBes de visita (WC, rampas de acesso, | a Rota do Roménico e que sdo

etc.).

essenciais para 0s servigos de visita
guiada.




Apéndice 3 - Grupos que participaram no estudo

N° do Tipo de - - o N° N° inquéritos
Data Especificacdo Proveniéncia Monumentos visitados
grupo grupo visitantes validos
1 21-06-2012 ESC Turma de 10° ano de Pacos de Ferreira, Porto Mosteiro de  Ferreira; 19 19
Turismo da Escola Exterior do Mosteiro de
Secundaria de Pacos de Paco de Sousa; Igreja de
Ferreira Cabeca Santa; Igreja de
S@o Miguel de Entre-os-
Rios
2 24-07-2012 ACR Centro de Dia da Santo Tirso, Porto Mosteiro de Ferreira 30 4
Paroquia de Santo Tirso
3 28-07-2012 AVO Terra Nova Gondomar, Porto Mosteiro de Pombeiro 22 14
4 23-09-2012 ACR Organizagéo privada Montemor-o-Velho Mosteiro de Pombeiro 39 6
sem registos
5 23-09-2012 AVO Vagna Gui Tur Guimarées Mosteiro de Pombeiro 50 8
6 08-11-2012 ACR ANAC Porto Porto, Porto Mosteiro de Pombeiro 100 57

Nota: ACR = Associagdes Culturais e Recreativas; AVO = Agéncias de Viagens e Operadores; ESC = Escolas



Apéndice 4 - Nameros de inquéritos validos e ndo-validos

N° do grupo N° visitantes N° inquéritos Taxa de res*posta Inquéritos néo Inquéritos Taxa de re;sposta
totais iniciais inicial validos validos final
1 19 19 100% 0 19 100%
2 30 7 23% 3 4 13%
3 22 15 68% 1 14 64%
4 39 8 21% 2 6 15%
5 50 25 50% 17 8 16%
6 100 60 60% 3 57 57%

Total 260 134 52% 26 108 42%




Apéndice 5 - Codificacdo do questionario

Parte do Descricdo da(s) pergunta(s) Codificacéo
questionéario
Parte A, Seccdo 1 Variaveis de expectativas 1=1 5=5
Desde de E1 até E20 2=2 6=6
3=3 7=7
4=4
99 = resposta nao dada
Parte A, Seccdo 2  Importancia das caracteristicas 1=1 5=5
2=2 6=6
3=3 7=7
4=4

Parte A, Seccdo 3

Parte A, Seccdo 3

Parte A, Seccdo 3

Idade

Género

Estado Civil

99 = resposta nao dada
Transcrever a resposta
Limitar as possivel respostas de 16 a
100

99 = resposta nao dada
1 = Masculino

2 = Feminino

99 = resposta nao dada
1 = Solteiro(a)

2 = Casado(a)

3 = Separado(a)

4 = Divorciado(a)

5 =Vilvo(a)

99 = resposta nao dada




Apéndice 5 - Codificacdo do questionario (continuacao)

Parte do Descricdo da(s) pergunta(s) Codificacéo

questionéario

Parte A, Seccdo 3 Nivel académico 1 = Priméria incompleta
2 = Ensino primario (6° ano)
3 = Ensino secundario basico (9° ano)
4 = Ensino secundario superior (12° ano)
5 = Ensino pés-secundario nao superior
6 = Licenciatura / Mestrado
7 = Doutoramento
99 = resposta ndo dada

Parte A, Seccdo 3  Situacgdo profissional actual 1 = Trabalhador(a) por conta de outrem
2 = Trabalhador(a) por conta propria
3 = Dona(o) de casa
4 = Desempregado(a)
5 = Estudante
6 = Reformado(a)
99 = resposta nao dada

Parte A, Seccdo 3  Categoria profissional actual ou 1 = Director(a) ou gerente

passada 2 = Profissional

3 = Profiss&o técnica
4 = Escriturério / administrativo
5 = Servico e pessoal de vendas
6 = Manual ou operério

99 = resposta nao dada

Parte B, Seccdo 1  Variaveis de percepcdes 1=1 5=5
Desde de E1 até E20 2=2 6=6
3=3 7=7

4=4

99 = resposta nao dada




Apéndice 5 - Codificacdo do questionario (continuacao)

Parte do Descricdo da(s) pergunta(s) Codificacéo
questionéario
Parte B, Seccdo 2  Primeira vez Rota 1=Sim

2 = Né&o

Parte B, Seccdo 2

Parte B, Seccéo 2

Parte B, Seccéo 2

Quantas vezes visitou

anteriormente

Qualidade de servico global

Nota da qualidade

99 = resposta nao dada

Transcrever a resposta

Limitar as possivel respostas de 1 a 20
99 = resposta nao dada

1 = Ndo correspondeu as expectativas

2 = Esteve de acordo com as expectativas
3 = Ultrapassou as expectativas

1=1 5=5
2=2 6=6
a=3 7=17
4=4

99 = resposta nao dada

Parte B, Seccéo 2

Parte B, Seccéo 2

Parte B, Seccéo 2

Parte B, Seccéo 2

Parte B, Secc¢éo 2

Parte B, Secc¢éo 2

O gue mais gostou
(1° elemento)

O que mais gostou
(2° elemento)

O que menos gostou
(1° elemento)

O que menos gostou
(2% elemento)

Sugestdo de modificacdo

Intencdo de repetir a Rota

Transcrever a resposta
99 = resposta nao dada
Transcrever a resposta
99 = resposta nao dada
Transcrever a resposta
99 = resposta nao dada
Transcrever a resposta
99 = resposta nao dada
Transcrever a resposta

99 = resposta nao dada

1=1 5=5
2=2 6=6
3=3 7=7
4=4

99 = resposta ndo dada




Apéndice 6 - Resumo dos resultados globais obtidos nas expectativas e nas percep¢fes dos visitantes

Caracteristica estudada Média Moda Média Moda Média Moda
Pontos de interesse atractivos El 7 7 Pl 6 7 P-E1 -1 0
Guias com uma aparéncia agradavel E2 6 7 P2 6 7 P-E2 0 0
Materiais visualmente atractivos E3 6 6 P3 P-E3

Programa previsto cumprido no periodo de tempo pré-definido E4 6 7 P4 6 7 P-E4 0 0
Guias disponiveis para solucionar imprevistos E5 7 7 P5 6 7 P-E5 -1 0
Guias que comunicam previamente o programa E6 6 7 P6 6 7 P-E6 -1 0
Guias que efectuam a visita num periodo de tempo adequado E7 6 7 P7 6 7 P-E7 0 0
Guias sempre dispostos a ajudar e a responder as perguntas ES8 7 7 P8 6 7 P-ES8 0 0
Guias cujo comportamento transmite confianca aos visitantes E9 7 7 P9 7 7 P-E9 0 0
Guias que transmitem seguranca nas suas transacgoes E10 6 7 P10 6 7 P-E10 -2 0
Guias amaveis com os visitantes Ell 7 7 P11 6 7 P-E11 0 0
Guias com conhecimentos suficientes para responder as perguntas | E12 7 7 P12 7 7 P-E12 0 0
Guias que utilizam uma linguagem adaptada aos visitantes E13 7 7 P13 6 7 P-E13 0 0
Guias que transmitem informacao util E14 7 7 P14 6 7 P-E14 0 0
Materiais com contetdos adequado a visita E15 6 7 P15 P-E15

Guias que dao uma atencao individualizada E16 6 7 P16 6 6 P-E16 0 0
Visita que decorre em horarios convenientes EL17 6 7 P17 6 7 P-E17 0 0
Guias que se preocupam com 0s interesses dos visitantes E18 6 7 P18 6 7 P-E18 -1 0
Guias que compreendem as necessidades especificas dos visitantes | E19 6 7 P19 6 7 P-E19 0 0
Pontos de interesse com condicGes de visita E20 7 7 P20 5 6 P-E20 -2 -1




Expectativas
E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 El16 E17 E18 E19 E20

El

Apéndice 7 - Resumo das respostas ha Parte A, Secc¢do A, por grupo
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Apéndice 8 - Resumo das respostas ha Parte B, Sec¢do A, por grupo

Percepgoes

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Pl6 P17 P18 P19 P20
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6
7
6
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Max
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4
7
6
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Média
Moda

9 odnip




Apéndice 9 - Resumo das respostas de todos os grupos relativamente as expectativas, percepgdes e a relacao entre elas

Itens estudados
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Apéndice 10 - Resumo das respostas na Parte A, Seccéo B, por grupo

Grupo 5 Grupo 4 Grupo 3 Grupo 2 Grupo 1

Grupo 6
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Minimo
Maximo
Média
Moda

Minimo
Maximo
Média
Moda

Minimo
Maximo
Média
Moda

Minimo
Maximo
Média
Moda

Minimo
Maximo
Média
Moda

Minimo
Maximo
Média
Moda

Aspectos Tangiveis

=N W N WO N =N B N NNDN = N

N W O

Confiabilidade
1

5
3
2

v b

NN W - = W U w w v

(2 I~ O iy

Prestabilidade
1

w w wnN N Wbk DN w w ou N w w w w w w um

N W

Garantia
1

5
4
4

v b

> b 00 b RN B NN W

=N U

Empatia
1

v b~ O [ B S N ol e v b~ O

[S2 IO TN, R -

v b~ O




Apéndice 11 — Tabelas sobre a relacdo da qualidade de servico

Apéndice 11a - Frequéncias e percentagem da relacdo nao ponderada da qualidade de servico

Frequéncias Percentagem

Negativa 50 47%
Nula 53 50%
Positiva 4 4%
Total 107 100%

Apéndice 11b - Frequéncias e percentagem da relacdo ponderada da qualidade de servigo

Frequéncias Percentagem

Negativa 53 63%
Nula 15 18%
Positiva 16 19%

Total 84 100%




Apéndice 12 - Tabelas sobre a idade dos inquiridos

Apéndice 12a - Frequéncias e percentagem da faixa etaria dos inquiridos

Faixa etaria  Frequéncias Percentagem
15-24 17 16%
25-34 1 1%
35-44 15 14%
45-54 6 6%
55-64 21 19%
65-74 25 23%
75-84 20 19%
85-94 3 3%
Total 108 100%

Apéndice 12b - Percentagem das diferentes faixas etarias dos inquiridos

15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65-74
75-84
85-94

Faixa etaria

16%
|- 1%
| 14%
] 6%
] 199%
| 23%
] 199%
] 3%
0% 5% 10% 15% 20% 25%
Percentagem

Apéndice 12c - Resumo das idades dos inquiridos, por grupo

Grupo Minimo  Maximo Média Moda
Grupo 1 16 38 18 16
Grupo 2 57 68 65 68
Grupo 3 40 81 63 65
Grupo 4 36 58 48 -
Grupo 5 27 64 49 -
Grupo 6 31 85 67 78
Total 16 87 56 16




Apéndice 13 - Tabelas sobre o género dos inquiridos

Apéndice 13a - Frequéncias e percentagem do género dos inquiridos

Género Frequéncias Percentagem
Masculino 58 54%
Feminino 50 46%
Total 108 100%

Apéndice 13b - Género dos inquiridos, em percentagem

® Masculino Feminino

Apéndice 13c - Género dos inquiridos, por grupo e em percentagem

Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupob6
Feminino 32% 75% 50% 50% 63% 46%
Masculino 68% 25% 50% 50% 38% 54%




Apéndice 14 - Tabelas sobre o estado civil dos inquiridos

Apéndice 14a - Frequéncias e percentagem do estado civil dos inquiridos

Estado civil Frequéncias Percentagem
Solteiro 25 25%
Casado 54 54%
Divorciado 7 7%
Viavo 15 15%
Total 101 100%

Apéndice 14b - Estado civil dos inquiridos, em percentagem

m Solteiro ® Casado

Divorciado

Viuvo

Apéndice 14c - Estado civil dos inquiridos, por grupo e em percentagem

Estado civil Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupob6
Solteiro 90% 0% 15% 0% 25% 8%
Casado 11% 50% 54% 100% 50% 64%
Divorciado 0% 0% 15% 0% 0% 9%
Viavo 0% 50% 15% 0% 25% 19%

Apéndice 14d - Relacdo entre a idade e o estado civil dos inquiridos

Idade Estado civil

Solteiro  Casado Divorciado Viavo Total
15-24 17 0 0 0 17
25-34 1 0 0 0 1
35-44 5 7 2 1 15
45-54 0 6 0 0 6
55-64 2 11 4 2 19
65-74 0 15 1 5 21
75-84 0 14 0 5 19
85-94 0 1 0 2 3
Total 25 54 7 15 101




Apéndice 15 - Tabelas sobre o nivel académica dos inquiridos

Apéndice 15a - Frequéncias e percentagem do nivel académico dos inquiridos

Nivel académico Frequéncias Percentagem
Primaria incompleta 11 11%
Ensino primario (6° ano) 20 19%
Ensino secundario basico (9° ano) 37 36%
Ensino secundario superior (12° ano) 14 14%
Ensino pés-secundario ndo superior 2 2%
Licenciatura / Mestrado 19 18%
Doutoramento 0 0%
Total 103 100%

Apéndice 15b - Nivel académico dos inquiridos, em percentagem

Nivel académico

Primaria incompleta
Ensino primario (6° ano)
Ensino secundério basico (9° ano)
Ensino secundario superior (12° ano)
Ensino pos-secundario ndo superior
Licenciatura / Mestrado
Doutoramento

36%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Percentagem

Apéndice 15c¢ - Nivel académico dos inquiridos, por grupo e em percentagem

Nivel académico Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupo6
Priméria incompleta 0% 0% 15% 0% 43% 11%
Ensino primario 0% 25% 8% 0% 43% 28%
Ensino secundario bésico 90% 50% 23% 50% 0% 22%
Ensino secundario superior 0% 0% 8% 33% 14% 19%
Ensino pds-sec. ndo superior 0% 0% 0% 17% 0% 2%
Licenciatura / Mestrado 11% 25% 46% 0% 0% 19%
Doutoramento 0% 0% 0% 0% 0% 0%




Apéndice 16 - Tabelas sobre a situacéo profissional dos inquiridos

Apéndice 16a - Frequéncias e percentagem da situacdo profissional dos inquiridos

Situacao profissional Frequéncias Percentagem
Trabalhador por conta de outrem 35 33%
Trabalhador por conta prépria 2%
Desemprego 6%
Estudante 17 16%
Reformado 47 44%
Total 107 100%

Apéndice 16b - Situacdo profissional dos inquiridos, em percentagem

§ Trabalhador por conta de outrem 33%
E Trabalhador por conta propria 09 29
g_ Desemprego 1 6%
‘% Estudante 169
f% Reformado . . . . 44%|
0% 10%  20%  30%  40%  50%
Percentagem

Apéndice 16c - Situacado profissional dos inquiridos, por grupo e em percentagem

Situacao profissional Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupo6
Trabalho por conta de outrem 11% 25% 31% 83% 50% 33%
Trabalho por conta prépria 0% 0% 0% 0% 25% 0%
Desemprego 0% 0% 23% 0% 25% 2%
Estudante 90% 0% 0% 0% 0% 0%
Reformado 0% 5% 46% 17% 0% 65%




Apéndice 16d - Relacdo entre a idade e a situacdo profissional dos inquiridos

Idade Situacdo profissional actual
Trabalhador Trabalhador
por conta de por conta Desemprego Estudante Reformado Total
outrem prépria
15-24 0 0 0 17 0 17
25-34 0 0 1 0 0 1
35-44 13 0 2 0 0 15
45-54 4 1 1 0 0 6
55-64 16 1 2 0 2 21
65-74 0 0 0 23 24
75-84 0 0 0 19 20
85-94 0 0 0 3 3
Total 35 2 6 17 47 107




Apéndice 17 - Tabelas sobre a categoria profissional dos inquiridos

Apéndice 17a - Frequéncias e percentagem da categoria profissional dos inquiridos

Categoria profissional Frequéncias Percentagem
Director ou gerente 4 5%
Profissional 10 12%
Profissdo técnica 5 6%
Escriturario / Administrativo 29 35%
Servico e pessoal de vendas 16 20%
Manual ou operario 16 20%
Outro 2 2%
Total 82 100%

Apéndice 17b - Categoria profissional, actual ou passada, dos inquiridos, em percentagem

Director ou gerente 5%

g Profissional | 12%

E Profissdo técnica | 6%

g. Escriturario / Administrativo 1 35%

g Servico e pessoal de vendas 20%

£ Manual ou operario 20%

° Outro 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%  35%
Percentagem

Apéndice 17c - Categoria profissional dos inquiridos, por grupo e em percentagem
Categoria profissional Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupob6
Director ou gerente 0% 0% 20% 0% 0% 4%
Profissional 100% 33% 20% 17% 0% %
Profissdo técnica 0% 0% 0% 33% 17% 4%
Escriturario / Administrativo 0% 68% 20% 17% 0% 47%
Servico e pessoal de vendas 0% 0% 20% 0% 17% 24%
Manual ou operério 0% 0% 20% 17% 50% 18%
Outro 0% 0% 0% 17% 17% 0%




Apéndice 18 — Tabelas sobre as respostas a pergunta “primeira visita 2 Rota do Roménico?”

Apéndice 18a - Frequéncias e percentagem das respostas a pergunta “primeira visita 2 Rota do
Roménico?”

Frequéncias  Percentagem

Sim 91 86%
Né&o 15 14%
Total 106 100%

Apéndice 18b - Primeira visita a Rota do Romanico? Em percentagem

14%

ESim

Apéndice 18c - Primeira visita & Rota do Roméanico? Por grupo e em percentagem

Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupob6

Nunca visitou 100% 100% 79% 83% 100% 79%
Ja visitou 0% 0% 14% 17% 0% 21%

Apéndice 18d - Namero de visitas anteriores feitas & Rota do Romanico, em percentagem
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Apéndice 19 - Tabelas sobre o que os inquiridos menos e mais gostaram na visita guiada

Apéndice 19a - Elementos que os inquiridos mais gostaram na visita guiada, por grupo e em

percentagem

Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupob6
Frequéncias 29 1 7 1 3 42
Convivéncia com 0s outros 21% 0% 0% 0% 0% 2
Aprendizagem 21% 0% 0% 0% 33% 10%
Aspecto fisico monumentos 41% 100% 86% 100% 67% 9%
Enquadramento monumentos 10% 0% 14% 0% 0% 10%
Outros 7% 0% 0% 0% 0% 10%

Apéndice 19c - Elementos que os inquiridos menos gostaram na visita guiada, por grupo e em

percentagem

Grupol Grupo2 Grupo3 Grupo4 Grupo5 Grupob
Frequéncias 12 2 7 0 2 24
Acessos 0% 100% 14% 0% 0% 38%
Degradacéo 0% 0% 57% 0% 100% 25%
Mau tempo 0% 0% 0% 0% 0% 25%
Demasiado tempo de explicagdes 33% 0% 0% 0% 0% 0%
Arredores pouco cuidados 0% 0% 0% 0% 0% 13%
Aspecto fisico monumentos 42% 0% 29% 0% 0% 0%
N&o poder visitar monumentos 17% 0% 0% 0% 0% 0%
Outros 8% 0% 0% 0% 0% 0%




Apéndice 20 - Tabelas sobre a avaliagdo global dos inquiridos

Apéndice 20a - Resumo das notas dadas a qualidade global da visita guiada, por grupo

Grupo Minimo Méaximo Média Moda
Grupo 1 2 7 5 6
Grupo 2 5 6 6 6
Grupo 3 6 7 7 7
Grupo 4 5 6 6 6
Grupo 5 6 7 6 6
Grupo 6 3 7 6 6
Total 2 7 6 6

Apéndice 20b - Frequéncias e percentagem da avaliacdo da qualidade de servico global da visita

Avaliacéo da qualidade de servigo Frequéncias Percentagem
N&o correspondeu as expectativas 5 5%
Esteve de acordo com as expectativas 86 84%
Ultrapassou as expectativas 11 11%
Total 102 100%

Apéndice 20c - Resumo da intencéo de repetir a visita & Rota, por grupo

Minimo  Maximo Média Moda
Grupo 1 2 7 5 4
Grupo 2 3 6 5 6
Grupo 3 1 7 6 7
Grupo 4 4 7 5 5
Grupo 5 4 7 5 5
Grupo 6 2 7 6 7
Total 1 7 5 7




11. ANEXOS

186 Avaliacéo da Qualidade de Servico da Visita da Rota do Romanico do Vale de Sousa



Anexo 1 - Vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de entrevista

Vantagens

Desvantagens

Entrevista

face-a-face

Fornece acesso para uma gama de experiéncias, situacBes e
conhecimentos.

E (til para perceber como as coisas sio feitas em diferentes contextos e
por diferentes grupos.

Pode ser feita em qualquer local, a qualquer momento com diferentes
individuos.

Pode ser formal e especialmente organizada para o objectivo da pesquisa
ou pode ser informal para fazer perguntas sobre algum assunto de
interesse.

Provavelmente o melhor método para obter cooperagdo dos inquiridos.
Possibilidade de adequar as questdes, explicar certas perguntas de mais
dificil compreensao, etc.

Possibilidade de ter a confianga do entrevistado de modo a obter
respostas mais pessoais.

Permite explicar melhor o objectivo do estudo e assegurar a
confidencialidade das respostas.

Mais adequado para estudos com multiplas perguntas.

Mais eficaz para grupos de pessoas cujo endereco ou contactos séo

desconhecidos.

Pode tornar-se dificil obter uma entrevista (agenda ocupada,
relutancia a entrevistas, politicas da organizacdo ou
sensibilidades  associadas a  confidencialidade da
informacéo).

Método que custa dinheiro e demora muito tempo a
organizar, preparar e realizar.

Necessario ter entrevistadores formados.

Maior dificuldade de analisar os dados.

Certas pessoas sdo mais acessiveis através de outros

métodos.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 1 - Vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de entrevista (continuacgéo)

Vantagens

Desvantagens

Entrevista

por telefone

Entrevista

por internet

Custos inferiores a entrevista face-a-face.

Necessidade de um namero inferior de entrevistadores.

Permite ter um método de amostra especifico para a populagdo
em geral: digitar um nimero de forma aleatoria.

Acesso mais facil para algumas pessoas.

Préatico quando a amostra esta muito dispersa.

O entrevistador ndo necessita de estar presente com o0
entrevistado.

Periodo de recolha de dados inferior a entrevista face-a-face.

Maior taxa de resposta comparativamente ao envio por correio.

Util quando a amostra é geograficamente dispersa.

Toda a conversa é gravada no computador, evitando o0s
problemas associados a gravacdo-audio ou a transcricdo das
respostas.

Os custos séo bastante reduzidos, podendo ser nulos;

No caso da entrevista por email, os interlocutores possuem mais
tempo para reflectir nas suas respostas;

N&o possui 0s mesmos niveis de riqueza, interactividade e

espontaneidade nas respostas como na entrevista face-a-face.

N&o possibilita a entrevista das pessoas sem telefone.

A ndo resposta € maior do gque nas entrevistas face-a-face.

Limita as alternativas de respostas, 0 uso de videos ou ainda as
observac@es do entrevistador.

Menos adequado para perguntas mais pessoais se ndo houver um

contacto anterior.

Nado possibilita a entrevista das pessoas sem computador ou
internet;

Pode existir interrupcdes nas conversas quando a ligacdo internet
falha;

No caso da entrevista por email ou em féruns pode existir muito
tempo de espera entre fazer uma pergunta e ser respondido;

O pesquisador ndo tem a certeza que esta a falar com a pessoa

certa.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 2 - Vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de questionario

Vantagens

Desvantagens

Auto-

administrativo

Questionario

do tipo drop-off

Pode ser completado rapidamente.

Maior facilidade em responder as perguntas gracas a
visualizacéo das perguntas.

Ter perguntas cumpridas e complexas é facilitado com esse
método.

Os inquiridos ndo necessitam de partilhar as respostas com o
pesquisador.

Menos recursos necessarios (tempo e dinheiro) do que o

questionario do tipo drop-off.

O entrevistador pode explicar o estudo, responder as perguntas.
A taxa de resposta tende a ser parecida a essa da entrevista face-
a-face.

Ha& mais oportunidade em dar respostas pensadas e consultar
documentos ou outros membros da familia do que em

entrevistas.

Necessario ter uma atencdo especial para o design do
guestionario.

Perguntas abertas sdo geralmente ineficazes.

E necessario uma boa leitura e escrita por parte dos inquiridos.
O entrevistador ndo esta presente para controlar o bom
preenchimento das perguntas ou para ajudar quando surge uma

duvida.

Possui mais ou menos 0s mesmos custos que as entrevistas
face-a-face.

Necessario pessoal formado.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 2 - Vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de questionario (continuacao)

Vantagens

Desvantagens

Entrega por

correio

Entrega por fax

Relativamente barato.

Pode ser efectuado com pouco pessoal e recursos.

Permite 0 acesso a uma amostra grande, dispersa ou a uma
amostra que possa ndo ser alcangdvel por outros meios (em
pessoa ou por telefone).

Permite que os inquiridos tenham tempo para pensar nas suas

respostas.

Possui todas as vantagens da entrega por correio.

As tarifas telefonicas estdo a diminuir.

Faxes locais sdo gratuitos.

Custos administrativos s&o fixos.

E rapido e pode ser enviado e recebido por computador.

Mais confidvel do que o correio em alguns paises.

Maior dificuldade em obter cooperacdo, contudo incentivos
podem ser utilizados para aumentar a taxa de resposta.
Necessidade de ter os correctos enderecos.

Pode haver relutdancia em divulgar informagdes pessoais
através do correio.

O entrevistador ndo esta presente para controlar o bom
preenchimento das perguntas ou para ajudar quando surge uma
duvida.

Dificuldade em controlar que a pessoa alvo seja essa que
respondeu as perguntas.

Necessidade de possuir um fax e linhas telefonicas.
Maioritariamente limitado as organizacdes.

Perda do anonimato.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 2 - Vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de questionario (continuacao)

Vantagens

Desvantagens

Entrega por « Podem ser de grande qualidade, rapidos e baratos.
correio « Eliminacdo do erro humano ndo tendo a intervencdo do
electronico pesquisador.
« Maior controlo sobre a qualidade das respostas, uma vez que €é
possivel criar verificagdes automaticas que determinam se a

resposta foi respondida com os critérios correctos.

Necessidade que os inquiridos tenham acesso a um
computador, a Internet e que tenham uma base de
conhecimento na navegacao web.

Dificuldades em obter um enderego de correio electronico
valido e activo, uma vez que as pessoas mudam de enderego
frequentemente.

Dificuldades em passar um questionario escrito para uma
versdo online sem perder qualidade de design.

Dificuldade em controlar que a pessoa alvo seja essa que
respondeu as perguntas.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 3 - Vantagens e desvantagens da observacéo

Vantagens

Desvantagens

Observagéo « Fornece informagéo rica e detalhada.
« Meétodo util para compreender fenémenos sociais.
« Torna-se no método que € mais representativo da realidade.
« Pode tornar-se no unico método de recolha possivel, como no
caso por exemplo, de pesquisa sobre actividades ilicitas ou
ainda sobre criancas que sdo dificeis de estudar de outra forma.

Muito demoroso e dispendioso.

A maioria das pessoas comporta-se diferentemente quando sabem
ou pensam que estdo a ser observadas, sendo assim um grande
problema para o pesquisador interessado na realidade. Contudo
quando alguém esta habituado a ser observado tem a tendéncia em
esquecer esse facto e a comportar-se mais naturalmente.

O comportamento humano é muito rico e complexo, sendo assim
impossivel estuda-lo todo de uma sé vez. Assim, o pesquisador
devera escolher uma amostra do comportamento.

Pode existir conflitos entre o pesquisador e 0s observados.

O acesso aos observados pode ser complicado.

Gravar as informagbes pode ser muito complicado para o
pesquisador.

Obter dados objectivos torna-se muito complicado, sobretudo na
observacao participativa.

Maior dificuldade de analisar os dados.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 4 - Vantagens e desvantagens dos dados secundarios

Vantagens

Desvantagens

Dados

secundarios

Método com menores custos.

Menos moroso em obter a informacao necessaria.

Pode tornar-se no Unico método vidvel quando uma grande
guantidade de informacéo € requerida ou quando o periodo de
tempo de pesquisa € reduzido.

Gragas ao avango da tecnologia, uma grande parte dos dados
estdo presentes na Internet e permite uma localiza¢do mais fécil.
Uma fonte pode reencaminhar para diversas fontes.

Método recomendado quando existe necessidade de comparagéo
com outro(s) estudo(s).

Descobertas podem ser feitas através da juncdo de varias fontes.

As informacdes encontradas podem ndo responder as perguntas de
pesquisa.

Pode haver dificuldades em encontrar dados especificos.

Podem existir restriches de acesso para certos documentos
(principalmente monetarios).

Os dados encontram-se geralmente dispersos, 0 que torna
necessario a recolha de uma grande quantidade de fontes para obter
toda a informacéo desejada.

Existe a necessidade de verificar se as fontes sdo fiaveis.

A informagdo pode estar desactualizada.

As informagdes encontradas podem ser interpretacbes do(s)
autor(es) e ndo serem o retrato objectivo da realidade.

E necessario ter em atencdo que a informacdo recolhida pelos
autores originais foi seleccionada de acordo com os objectivos do
documento, podendo assim ndo estar adequada ao objectivo do
estudo.

Fonte: Easterby-Smith, et al. (2008); Aaker, et al. (2007); Melkert e Vos (2010); Veal (1997); Saunders, et al. (2009); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 5 - Método para seleccionar a correcta amostra probabilistica

Consideracao do uso da

Nao ha necessidade de

amostra

Amostra ndo

probabilistica

Amostra estratificada

aleatoria

Amostra estratificada

sistematica

Amostra aleatoria

simples

Amostra sistematica

Amostra por

conglomerados

Amostra por estagios

multiplos

Amostra estratificada

aleatéria

amostra >

A\ 4

x ] ] . Inferéncias estatisticas x A informacéo pode ser Sim
Nao A pesquisa necessita de Sim _ _ Nao _ ¢ -p R
< devem ser feitas a partir da [« recolhida a partir de toda a >
contacto face-a-face? )
amostra? populacéo?
_ | N&o
Sim
v — Sim
A populagéo é ) ]
. A lista de amostragem tem A lista de amostragem |
geograficamente i i 3 o ~
Sim > estratos relevantes? Sim contem padr@es periddicos? Nao

concentrada? R

N30 . Sim
. A lista de amostragem — »>

Nao > o Nao

v contem padrdes periddicos?
A populagao esté presente Sim —
em distintos conglomerados
geograficos? N0 >
i Sim
A lista de amostragem tem ) . >
Sim, estratos A lista de amostragem
» relevantes conglomerados ou > . o ~
NE contem padrées periddicos? | _Nao >
estratos?

Sim, conglomerados

Amostra estratificada

sistematica

\4

A lista de amostragem

contem padr@es periédicos?

Sim

Amostra por

conglomerados

Amostra aleatoria

simples

Fonte: Saunders, et al. (2009: 223)

Amostra sistematica




Anexo 6 - Principais caracteristicas das amostras probabilisticas

Tipo de amostra

Lista de amostragem

requerida

Tamanho de amostra

necessaria

Area geogréafica a que se

adequa

Custos relativos

Amostragem simples

Sistematica

Estratificada

Por conglomerados

Por estagios multiplos

Precisa e facilmente acessivel

Precisa e facilmente acessivel e

ndo contendo padrdes periodicos

Precisa e facilmente acessivel,

divisivel em relevantes estratos

Precisa e facilmente acessivel,
relativos a relevantes
conglomerados, ndo membros
individuais

Estagios iniciais: geogréafica
Estagio final: necesséria apenas
areas

para as geograficas

seleccionadas

Melhor com mais de algumas
centenas
todos  o0s

Adequado  para

tamanhos

Tal como para a amostragem

simples e sistemética

Téo larga quanto praticavel

Estagios iniciais: tdo larga
quanto praticavel

Estagio final: tal como para a
amostragem simples e

sistematica

Concentrada se entrevista face-
a-face é necessaria, sendo nao
importa

Concentrada se entrevista face-
a-face é necessaria, sendo nao
importa

Concentrada se entrevista face-
a-face é necesséria, sendo nao
importa

Dispersa se entrevista face-a-
face é necessaria e
geograficamente baseada nos
conglomerados

Dispersa se entrevista face-a-
face é necessaria, sendo nao é

necessario utilizar esta técnica

Elevados se a amostra € grande
ou se a lista de amostragem nédo
é informatizada

Baixos

Baixos, desde que as listas de
estratos estdo disponiveis

Baixos, desde que as listas de

conglomerados estdo
disponiveis
Baixos, quando a lista de

amostragem € apenas necessaria

no estagio final

Fonte: Saunders, et al. (2009: 224)



Anexo 7 - Método para seleccionar a correcta amostra nédo-probabilistica

Consideracao do uso da

Nao ha necessidade

de amostra

Amostra por auto-

seleccdo

Amostra bola de

neve

Amostra por

julgamento

Amostra por

conveniéncia

amostra R
I »
\ 4
: - A amostra deve ser Sim
A informacdo pode ser _ >
. . Sim representativa?
recolhida a partir de toda a
populac&o? y Nao
S&o os casos individuais  |gjm
v Nao dificeis de identificar? -
Inferéncias estatisticas x l N&o
Nao A amostra deve ser N3o
devem ser feitas a partir da > . . .
p 7'} representativa? A amostra que deveraser  |Sim
2 S >
amostra: inquirida é pequena?
Sim Sim Rever as Nao
Incerteza da amostra perguntas acima >
. Sim
ser representativa ) Y
~ Existe pouca varia¢do na
ﬂu Nao P ¢
Nao populagéo?
v Existem quotas relevantes | gjm -
Uma lista de amostragem > . s
N30 disponiveis®

adequada esté disponivel?

Sim

Amostra por quotas

Fonte: Saunders, et al. (2009: 234)

Amostra

probabilistica




Anexo 8 - Principais caracteristicas das amostras ndo-probabilisticas

Tipo de amostra

Probabilidade da amostra ser

representativa

Tipos de pesquisa onde possa

ser Gtil

Custos relativos

Controlo sobre o

contelido de amostra

Por quota

Por julgamento

Bola de neve

Por auto-selecgéo

Por conveniéncia

De razoavel a elevado, embora
dependendo da seleccdo das

variaveis

Baixo, embora dependendo das
escolhas do pesquisador

Baixo, contudo o0s casos irdo ter
as caracteristicas desejadas

Baixo, contudo os casos sdo auto-
seleccionados

Muito baixo

Quando os custos sdo limitados
ou quando a informacdo €
necessaria rapidamente e gquando
uma alternativa as amostras
probabilistica é necessaria
Quando se lide com amostras
muito pequenas

Quando existem dificuldades em

identificar casos

Quando uma pesquisa
exploratdria é necessaria
Quando existe muito pouca

variagdo na populagéo

De moderadamente

elevados a razoaveis

Razoaveis

Razoaveis

Baixos

Baixos

Relativamente elevado

Razoavel

Muito baixo

Baixo

Baixo

Fonte: Saunders, et al. (2009: 236)



Anexo 9 - Vantagens e desvantagens das perguntas abertas

Perguntas abertas

Vantagens

Desvantagens

O inquirido pode responder o que deseja, usando o0 nimero de
palavras necessarias.
Proporciona saber informacGes detalhada.
Eliminacéo da influéncia do pesquisador nas respostas definidas.
Permitem conhecer o vocabulério do entrevistado.
Variabilidade na clareza e na profundidade das respostas derivado
da:
= Atrticulagdo do inquirido numa entrevista ou a capacidade
de redigir uma resposta num questionario escrito.
= Capacidade do entrevistador para registar rapidamente e
textualmente as respostas dos inquiridos (ou sumarizar
correctamente).
Possibilidade de existir erros devido as diferencas na maneira de
colocar a pergunta e de a registar.
Os inquiridos demoram tempo a responder e podem criar relutancia
por parte desses, sobretudo devido a fadiga. Devido a esse facto, as
pessoas acabam por nao responder, sobretudo nos questionarios.
O pesquisador demora tempo a transpor as respostas.
Complica a analise dos resultados devido a grande variedade de
respostas.
Quando as respostas sdo categorizadas, julgamentos subjectivos séo
feitos pelo pesquisador, 0 que pode enviesar o estudo.
Nos questionarios escritos, os inquiridos irdo responder consoante o
espaco e o tempo disponivel para isso. Assim, o0 pesquisador tem,
num primeiro tempo, que definir a importancia da questdo para

poder atribuir um espago e um tempo adequado.

Fonte: Aaker, et al. (2007); Altinay e Paraskevas (2008), Veal (1997)



Anexo 10 - Vantagens e desvantagens das perguntas fechadas

Perguntas fechadas

Vantagens .

Desvantagens

Facil de responder sem ter que pensar muito.

Demora menos tempo de que responder a uma pergunta aberta.

Requer menos esforgo por parte do pesquisador.

Torna a colocacdo das respostas num programa e a analise mais facil
gracas a codificacdo das respostas.

Menos erros possiveis relativamente & maneira de colocar uma pergunta e
de regista-la.

As respostas sdo comparaveis entre os diferentes inquiridos do estudo.
Pode existir um desacordo entre os pesquisadores sobre as categorias de
respostas que devem ser listadas.

Controvérsias sobre a presenca ou nao de uma alternativa média nas
escalas.

Por vezes nem todas as potenciais respostas sdo listadas. Assim, é
importante ter um campo “outro”.

Fornece menos oportunidades para exprimir-se.

Fonte: Aaker, et al. (2007); Altinay e Paraskevas (2008)



Anexo 11- Principais caracteristicas de métodos de analise de estudos explanatorios

Método de anélise Descricéo Escala§ ) Procedimento para obter os resultados no SPSS
necessarias
Cross-tabulation Representacdo de duas variaveis em uma matriz em que todas Escalas Analisar

as respostas de uma varidvel sdo apresentadas em linhas, e nominais

todas as respostas da outra sdo apresentadas nas colunas.

Teste de Chi-square Detecta se existe uma relacdo entre duas variaveis. Escalas
nominais

Teste de correlagéo Permite medir o grau até que ponto uma mudanga numa Escalas
de Pearson variavel estd relacionada com a mudanga noutra ou noutras numéricas ou

variaveis independentes. rankings

Estatisticas descritivas
Crosstabs
(Introduzir as variaveis nas linhas e colunas)
Analisar
Estatisticas descritivas
Crosstabs
(Introduzir as variaveis nas linhas e colunas)
Estatisticas
Chi-square
Analisar
Correlacionar
Bivariado
(Seleccionar variaveis relevantes)
Seleccionar:
a) Pearson

b) One-tailed ou two-tailed

Fonte: Altinay e Paraskevas (2008); Saunders, et al. (2009)



Anexo 11 - Principais caracteristicas de métodos de analise de estudos explanatorios (continuacao)

Meétodo de andlise Descricdo Escala§ ) Procedimento para obter os resultados no SPSS
necessarias
T-test Utilizado para saber se existem diferencas entre dois grupos. Escalas de Analisar
intervalo e Comparar médias
escalas de Amostras independentes t-test
ratio (Seleccionar uma Unica varidvel de
agrupamento e seleccionar definir grupos
para especificar 0s grupos a serem
comparados)
Opgoes
(Especificar o nivel de confianca)
ANOVA Utilizado para saber se existem diferenca entre trés ou mais Escalas de Analisar
grupos. intervalo e Comparar médias
escalas de One-way ANOVA
ratio (Seleccionar as variaveis dependentes e

Andlise de regressdo ~ Permite saber o impacto de duas ou mais varidveis

multipla independentes numa variavel dependente.

seleccionar a varidvel de agrupamento
clicando no factor)
Analisar
Regresséo
Linear
(Introduzir nas varidveis dependentes e

independentes)

Fonte: Altinay e Paraskevas (2008); Saunders, et al. (2009)



Anexo 12 - Lista dos monumentos que integram a Rota do Romanico>

N°  Territério Tipologia Nome Abreviatura Municipio Percurso RR
1  Vale de Sousa Mosteiro Mosteiro de Santa Maria de Pombeiro Mosteiro de Pombeiro Felgueiras Vale de Sousa
2 Vale de Sousa Igreja Igreja de S&o Vicente de Sousa Igreja de Sousa Felgueiras Vale de Sousa
3 Vale de Sousa Igreja Igreja do Salvador de Unhéo Igreja de Unh&o Felgueiras Vale de Sousa
4 Vale de Sousa Ponte Ponte da Veiga Ponte da Veiga Lousada Vale de Sousa
5  Vale de Sousa Igreja Igreja de Santa Maria de Airdes Igreja de Airdes Felgueiras Vale de Sousa
6  Vale de Sousa Igreja Igreja de S8o0 Mamede de Vila Verde Igreja de Vila Verde Felgueiras Vale de Sousa
7  Vale de Sousa Torre Torre de Vilar Torre de Vilar Lousada Vale de Sousa
8  Vale de Sousa Igreja Igreja do Salvador de Aveleda Igreja de Aveleda Lousada Vale de Sousa
9  Vale de Sousa Ponte Ponte de Vilela Ponte de Vilela Lousada Vale de Sousa
10 Vale de Sousa Igreja Igreja de Santa Maria de Meinedo Igreja de Meinedo Lousada Vale de Sousa
11 Vale de Sousa Ponte Ponte de Espindo Ponte de Espindo Lousada Vale de Sousa
12 Vale de Sousa Mosteiro Mosteiro de S0 Pedro de Ferreira Mosteiro de Ferreira Pacos de Ferreira Vale de Sousa
13 Vale de Sousa Torre Torre dos Alcoforados Torre dos Alcoforados Paredes Vale de Sousa
14  Vale de Sousa Ermida/ Capela  Capela da Senhora da Piedade da Quinta Capela da Quinta Paredes Vale de Sousa
15 Vale de Sousa Mosteiro Mosteiro de Sao Pedro de Céte Mosteiro de Céte Paredes Vale de Sousa
16 Vale de Sousa Torre Torre do Castelo de Aguiar de Sousa Torre de Aguiar de Sousa Paredes Vale de Sousa
17  Vale de Sousa Ermida/Capela  Ermida da Nossa Senhora do Vale Ermida do Vale Paredes Vale de Sousa
18 Vale de Sousa Mosteiro Mosteiro do Salvador de Paco de Sousa Mosteiro de Pago de Sousa Penafiel Vale de Sousa
19 Vale de Sousa Memorial Memorial da Ermida Memorial da Ermida Penafiel Vale de Sousa
20 Vale de Sousa Igreja Igreja de S&o Pedro de Abragédo Igreja de Abragéo Penafiel Vale de Tamega
21 Vale de Sousa Igreja Igreja de S&o Gens de Boelhe Igreja de Boelhe Penafiel Vale de Tamega
22 Vale de Sousa Igreja Igreja do Salvador de Cabega Santa Igreja de Cabeca Santa Penafiel Vale de Tamega
23 Vale de Sousa Memorial Marmoiral de Sobrado Marmoiral de Sobrado Castelo de Paiva Vale de Douro
24 Vale de Sousa Igreja Igreja de S&o Miguel de Entre-os-Rios Igreja de Entre-os-Rios Penafiel Vale de Douro
25 Douro Sul Igreja Igreja de Nossa Senhora da Natividade de Escamardo Igreja de Escamaréo Cinfaes Vale de Douro
26  Douro Sul Igreja Igreja de Santa Maria Maior de Tarouquela Igreja de Tarouquela Cinfaes Vale de Douro
27  Douro Sul Igreja Igreja de S&o Cristdvao de Nogueira Igreja de S. Cristovao de Nogueira ~ Cinféaes Vale de Douro
28  Douro Sul Ponte Ponte da Panchorra Ponte da Panchorra Resende Vale de Douro
29  Douro Sul Mosteiro Mosteiro de Santa Maria de Carquere Mosteiro de Carquere Resende Vale de Douro

% Lista de monumentos gentilmente cedida, durante uma visita guiada & Rota do Romanico, por um técnico de interpretacéo oficial da Rota.



Anexo 12 - Lista dos monumentos que integram a Rota do Romanico (continua¢o)

N°  Territorio Tipologia Nome Abreviatura Municipio Percurso RR

30 Douro Sul Igreja Igreja de S&o Martinho de Mouros Igreja de S. Martinho de Mouros Resende Vale de Douro

31 Douro Sul Igreja Igreja de Santa Maria de Barrd Igreja de Barrd Resende Vale de Douro

32 Baixo Tamega Igreja Igreja de S&o Tiago de Valadares Igreja de Valadares Baido Vale de Douro

33 Baixo Tamega Ponte Ponte de Esmoriz Ponte de Esmoriz Baido Vale de Douro

34 Baixo Tamega Mosteiro Mosteiro de Santo André de Ancede Mosteiro de Ancede Baido Vale de Douro

35 Baixo Tamega Ermida/ Capela  Capela da Senhora da Livracdo de Fandinhdes Capela de Fandinh&es Marco de Canaveses  Vale de Douro

36 Baixo Tamega Memorial Memorial de Alpendorada Memorial de Alpendorada Marco de Canaveses  Vale de Douro

37 Baixo Tamega Mosteiro Mosteiro de Santa Maria de Vila Boa do Bispo Mosteiro de Vila Boa do Bispo Marco de Canaveses  Vale do Tamega
38 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santo André de Vila Boa de Quires Igreja de Vila Boa de Quires Marco de Canaveses  Vale do Tamega
39 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santo Isidoro de Canaveses Igreja de Santo Isidoro Marco de Canaveses  Vale do Tamega
40 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santa Maria de Sobretamega Igreja de Sobretdmega Marco de Canaveses  Vale do Tamega
41 Baixo Tamega Igreja Igreja de S&o Nicolau de Canaveses Igreja de S&o Nicolau Marco de Canaveses  Vale do Tamega
42  Baixo Tamega Igreja Igreja de S&o Martinho de Soalhées Igreja de Soalh&es Marco de Canaveses  Vale do Tamega
43 Baixo Tamega Igreja Igreja do Salvador de Tabuado Igreja de Tabuado Marco de Canaveses  Vale do Tamega
44  Baixo Tamega Ponte Ponte do Arco Ponte de Arco Marco de Canaveses  Vale do Tamega
45 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santa Maria de Jazente Igreja de Jazente Amarante Vale do Tamega
46  Baixo Tamega Ponte Ponte de Fundo de Rua Pinte de Fundo de Rua Amarante Vale do Tamega
47 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santa Maria de Gondar Igreja de Gondar Amarante Vale do Tamega
48 Baixo Tamega Igreja Igreja do Salvador de Lufrei Igreja de Lufrei Amarante Vale do Tamega
49 Baixo Tamega Igreja Igreja do Salvador de Real Igreja de Real Amarante Vale do Tamega
50 Baixo Tamega Igreja Igreja do Salvador de Travanca Mosteiro de Travanca Amarante Vale do Tamega
51 Baixo Tamega Mosteiro Mosteiro de Sdo Martinho de Mancelos Mosteiro de Mancelos Amarante Vale do Tamega
52 Baixo Tamega Mosteiro Mosteiro do Salvador de Freixo de Baixo Mosteiro de Freixo de Baixo Amarante Vale do Tamega
53 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santo André de TelGes Igreja de Teldes Amarante Vale do Tamega
54 Baixo Tamega Igreja Igreja de S&o Jodo Baptista de Gatéo Igreja de Gatdo Amarante Vale do Tamega
55 Baixo Tamega Castelo Castelo de Arnoia Castelo de Arnoia Celorico de Basto Vale do Tamega
56 Baixo Tamega Igreja Igreja de Santa Maria de Veade Igreja de Veade Celorico de Basto Vale do Tamega
57 Baixo Tamega Igreja Igreja do Salvador de Ribas Igreja de Ribas Celorico de Basto Vale do Tamega
58 Baixo Tamega Igreja Igreja do Salvador de Fervenca Igreja de Fervenca Celorico de Basto Vale do Tamega




Anexo 13 — Mapas dos percursos Norte e Sul da Rota do Roménico

Anexo 13a - Mapa do percurso Norte

Percurso Norte

© Mosteiro de Santa Marka de Pombeiro
© Igrejo de Sao Vicente de Sousa LA
© Igreja do Salvador de Unhao
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Fonte: Machado (2008a: 54-55)

Anexo 13b - Mapa do percurso Sul

Percurso Sul

AGUIRR DE SOUSA

@ Mosteiro de Sao Pedro de Céte
® Ermida da Nossa Senhora do Vale

@ Mostelro do Saivador de Paco de Sousa
® memoiial da Emida

® Igreja de S&o Pedro de Abragao

@ Igrejo de $Go Gens de Boelhe
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@ lgreja de S4o Miguel de Entre-os-Rios
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Y
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Fonte: Machado (2008a: 110-111)



Anexo 14 - Implicagdes e potenciais ac¢des para as caracteristicas diferenciadoras de um servigo

Caracteristicas

Implicacdes

Potenciais ac¢oes

Intangibilidade

Simultaneidade

Heterogeneidade

Perecibilidade

- Maior dificuldade de promogéo

- Maior grau de incerteza para o
consumidor

- Promocaéo e distribuicéo sdo
conceitos quase equivalentes

- A logistica da distribuicdo é dada
pelo transporte do turista

- O pessoal de contacto faz parte do
servico e tem uma importancia
fundamental

- O cliente faz parte do servico

- Devem incrementar-se os esforgos
para reduzir a variedade de servigo

- Um excesso de capacidade nédo
vendida representa uma perda
irrecuperavel de entradas potenciais

- A correta gestdo da capacidade
torna-se numa importancia decisiva

- Tratar de estimular as vendas
durante os periodos de baixa procura

- Tangibilizar o intangivel
- Focar no marketing relacionado

- Uso intenso da tecnologia
telemética (Internet, etc.)

- Ac¢des de marketing juntos as
transportadoras

- Incidir na seleccdo, formacdo e
motivacao do pessoal de contacto

- Assegurar-se da compatibilidade
dos segmentos

- Formagé&o do pessoal
- Estandardizag&o de procedimentos

- Medir sistematicamente a
satisfacdo da clientela

- Tratar de ajustar o binébmio
procura-oferta, mediante:

- Precos diferenciais
- Atraccdo de novos segmentos
- Gestdo de filas e tempos de espera

Fonte: Serra (2002: 59)



Anexo 15 - Questionario SERVQUAL

PART A - Expectations

DIRECTIONS: Based on your experiences as a customer of services, please think
about the kind of that would deliver excellent quality of service. Think about the kind
of company with which you would be pleased to do business. Please show the extent to
which you think such a company would possess the feature described by each state-
ment. If you feel a feature is not at all essential for excellent companies such as the one
you have in mind, circle the number “1”.If you feel a feature is absolutely essential for excellent

companies, circle “7”. If your feelings are less strong, circle one of the numbers in the

middle. There are no right or wrong answers - all we are interested in is the number that truly

reflects your feelings regarding companies that would deliver excellent quality of ser-
vice.
Strongly Strongly
disagree agree
E1  Excellent companies will have modern looking 1 2 3 4 5 6 7
equipment.
E2  The physical facilities at excellent companieswill 1 2 3 4 5 6 7

be visually appealing.

E3  Employees at excellent companies will be neat- 1 2 3 4 5 6 7

appearance.

E4  Materials associated with the service (such as pamphlets 1 2 3 4 5 6 7
or statements) will be visually appealing in an excellent

companies.

ES5  When excellent companies promise to do 1 2 3 4 5 6 7

something by a certain time, they will do so.

E6  When customers have a problem, excellent 1 2 3 4 5 6 7

companies will show a sincere interest in solving it.

E7  Excellent companies will perform the serviceright 1 2 3 4 5 6 7

the first time.

E8  Excellent companies will provide their servicesat 1 2 3 4 5 6 7

the time they promise to do so.




E9

E10

Ell

E12

E13

El4

E15

E16

El7

E18

E19

E20

E21

E22

Excellent companies will insist on error-free
records.
Employees of excellent companies will tell

customers exactly when services will be performed.

Employees of excellent companies will give

prompt service to customers.

Employees of excellent companies will always be
willing to help customers.

Employees in excellent companies will never be

too busy to respond to customer requests.

The behavior of employees of excellent

companies will instill confidence in customers.

Customers of excellent companies will feel safe in

their transactions.

Employees of excellent companies will be

consistently courteous with customers.

Employees of excellent companies will have the

knowledge to answer customer questions.

Excellent companies will give customers

individual attention.

Excellent companies will have operating hours

convenient to all their customers.

Excellent companies will have employees who

give customers personal attention.

Excellent companies will have the customers’ best

interests at heart.

The employees of excellent companies will

understand the specific needs of their customers.

Strongly

disagree

1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3

Strongly

agree
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7




DIRECTIONS: Listed below are five features pertaining to companies and the ser-
vice they offer. We would like to know how important each of these features is to you when
you evaluate company’s service quality. Please allocate a total of 100 points among
the five features according to how important each feature is to you - the more important a fea-
ture is to you, the more points you should allocate to it. Please ensure that the points you allo-

cate to the five features add up to 100.

1. The appearance of the hospital/clinic’s physical facilities, equipment, Points
personnel and communication materials.
2. The hospitals/clinic's ability to perform the promised service dependably Points

and accurately.

3. The hospital/clinic's willingness to help patients and provide a prompt Points
service.
4. The knowledge and courtesy of the hospital/clinic personnel and their Points

ability to convey trust and confidence.

5. The caring, individualized attention the hospital/clinic provides its Points
patients.
TOTAL POINTS ALLOCATED 100 Points

Please enter the feature number

Which one feature of the above five is most important to you?

Which feature is second most important to you?

Which feature is least important to you?




PART B: Perceptions

DIRECTIONS: The following set of statements relate to your feelings about XYZ’s

service you have attended. For each statement, please show the extent to which you

believe the XYZ has the feature described by the statement. Once again, circling a “1”,

means that you strongly disagree that XYZ has that feature and circling a “7” means

that you strongly agree. You may circle any of the numbers in the middle that show how

strong your feelings are. There are no right or wrong answers - all we are interested in

IS a number that best shows your perceptions about the XYZ’s service.

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Strongly

disagree
XYZ has modern-looking equipment. 1 2 3
XYZ’s physical facilities are visually appealing. 1 2 3
XYZ’s employees are neat appearing. 1 2 3
Materials associated with the service (such as pamphlets 1 2 3
or statements) are visually appealing at XYZ.
When XYZ promises to do something by a certain timeit 1 2 3

does so.

When you have a problem, XYZ shows a sincere interest 1 2 3
in solving it.

XYZ performs the service right the first time. 1 2 3
XYZ provides its services at the time it promisestodoso. 1 2 3
XYZ insists on error-free records. 1 2 3

Employees of XYZ tell you exactly when services willbe 1 2 3
performed.

Employees of XYZ give you prompt service. 1 2 3
Employees of XYZ are always willing to help you. 1 2 3
Employees of XYZ are never too busy to respondtoyour 1 2 3
requests.

The behavior of employees of XYZ instills confidencein 1 2 3

you.

Strongly

agree
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7
6 7




Strongly Strongly
disagree agree

P15 You feel safe in your transactions with Employeesof XYZ. 1 2 3 4 5 6 7

P16 Employees of XYZ are consistently courteous with you. 1 2 3 4 5 6 7

P17 Employees of XYZ have the knowledge to answer your 1 2 3 4 5 6 7

guestions.
P18 XYZ gives you individual attention. 1 2 3 4 5 6 7
P19 XYZ has operating hours convenient to all its customers. 1 2 3 4 5 6 7
P20 XYZ has employees who give you personal attention. 1 2 3 4 5 6 7
P21 XYZ has your best interests at heart. 1 2 3 4 5 6 7
P22 Employees of XYZ understand your specific needs. 1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Parasuraman, et al., (1991: 446-449)




Anexo 16 - Calcular a qualidade percebida de cada variavel no modelo SERVQUAL

Descricéo

Calculo

Qualidade percebida da variavel 1 (QP1)
Qualidade percebida da variavel 2 (QP2)
Qualidade percebida da variavel 3 (QP3)
Qualidade percebida da variavel 4 (QP4)
Qualidade percebida da variavel 5 (QP5)
Qualidade percebida da variavel 6 (QP6)
Qualidade percebida da variavel 7 (QP7)
Qualidade percebida da variavel 8 (QP8)
Qualidade percebida da variavel 9 (QP9)
Qualidade percebida da variavel 10 (QP10)
Qualidade percebida da variavel 11 (QP11)
Qualidade percebida da variavel 12 (QP12)
Qualidade percebida da variavel 13 (QP13)
Qualidade percebida da variavel 14 (QP14)
Qualidade percebida da variavel 15 (QP15)
Qualidade percebida da variavel 16 (QP16)
Qualidade percebida da variavel 17 (QP17)
Qualidade percebida da variavel 18 (QP18)
Qualidade percebida da variavel 19 (QP19)
Qualidade percebida da variavel 20 (QP20)
Qualidade percebida da variavel 21 (QP21)
Qualidade percebida da variavel 22 (QP22)

=P1-E1l
=P2-E2
=P3-E3
=P4-E4
=P5-E5
= P6 - E6
=P7-E7
=P8 -E8
=P9 - E9
= P10 - E10
=P11-E11
=P12-E12
=P13-E13
=P14-E14
=P15-E15
= P16 - E16
=P17-E17
=P18-E18
= P19 - E19
= P20 - E20
=Pp21-E21
=P22-E22

> Aspectos tangiveis

» Confiabilidade

—» Prestabilidade

L» Garantia

> Empatia

Fonte: www.docstoc.com/docs/28844417/Measuring-Service-Quality-Using-SERVQUAL
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Anexo 17 — Calcular a média ponderada e ndo ponderada da qualidade percebida no modelo
SERVQUAL

Anexo 17a - Calcular a média ndo ponderada

Descrigéo Calculo
Média dos aspectos tangiveis (MAP) =(QP1+ QP2+ QP3+QP4)/4
Média da confiabilidade (MC) = (QP5 + QP6 + QP7 + QP8 + QP9) / 5
Média da prestabilidade (MP) = (QP10 + QP11 + QP12 + QP13) / 4
Média da garantia (MG) = (QP14 + QP15 + QP16 + QP17) / 4
Média da empatia (ME) = (QP18 + QP19 + QP20 + QP21 + QP22) / 5

Média ndo ponderada da qualidade percebida = (MAP + MC + MP + MG + ME) / 5

Fonte: www.docstoc.com/docs/28844417/Measuring-Service-Quality-Using-SERVQUAL

Anexo 17b - Calcular a média ponderada

Descricéo Célculo
Média ponderada dos aspectos tangiveis (MPAP) = MAP x pontos atribuidos a dimenséo
Média ponderada da confiabilidade (MPC) = MC x pontos atribuidos a dimenséo
Média ponderada da prestabilidade (MPP) = MP x pontos atribuidos a dimensao
Meédia ponderada da garantia (MPG) = MG x pontos atribuidos a dimenséo
Média ponderada da empatia (MPE) = ME x pontos atribuidos a dimenséo
Média ponderada da qualidade percebida = (MPAP + MPC + MPP + MPG + MPE) / 5

Fonte: www.docstoc.com/docs/28844417/Measuring-Service-Quality-Using-SERVQUAL
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