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APRESENTACAO

e —

m PROJETO DE
DESENVOLVIMENTO

TURISMO NAUTICO
DA COSTA VERDE

O mercado nautico brasileiro vem sofrendo grandes transfor-
macdes e mudancgas, impulsionadas pelo desenvolvimento da
economia brasileira e pelo crescimento da renda disponivel no
mercado interno. As vendas de embarcagdes atingiram patama-
res inéditos nos anos de 2008, 2009 e 2010. Neste contexto, a
demanda se espalhou e, como uma onda, Novos usuarios ingres-
saram na base da piramide, adquirindo suas primeiras embarca-
¢des, enquanto consumidores que ja possuiam lanchas e veleiros
investiram em embarcagdes mais sofisticadas e de grande porte.
Esse ciclo de expansao vem alavancando nao s6 a demanda tu-
ristica nacional e internacional, mas servicos de aluguel, compra
e venda de embarcacdes com finalidade de lazer e recreio.

Ao longo dos anos, centros nauticos surgiram e se modernizaram
no litoral e, principalmente, no interior do Pais, onde um enor-
me potencial nautico comeca a ser explorado de forma cada vez
mais organizada e profissional. Paulatinamente, o setor passa a
ser percebido como um elo importante da cadeia produtiva da in-
dustria e do turismo, na qual as embarcacdes sdo bens de capital
€ n&o mais bens de consumo de luxo.
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O turismo nautico atrai mais de 500 mil visitantes por ano ao
Brasil. E praticado em &guas de rios, mares, represas e lagos, em
programas que envolvem passeios, excursdes, pescarias, pes-
quisas e regatas, segundo o Ministério do Turismo.

Devido as vocagdes que evidenciam o potencial a ser ain-
da desenvolvido no setor, o Sebrae/RJ realizou, em 2011, o
“Diagnostico da Cadeia Produtiva do Turismo Nautico da Cos-
ta Verde”, sendo o primeiro estudo deste segmento no Pais.

OBJETIVO GERAL

Apoiar os empreendedores e as micro e pegquenas empresas que
atuam no segmento de Turismo Nautico, especialmente agéncias
de receptivo e embarcacgdes, no desenvolvimento de um projeto
que promova o fomento a formalizac&o, visando incrementar a
qualidade na prestacao de servicos e a promogao diferenciada
dos destinos com potencial nautico.

PUBLICO-ALVO

Agéncias de receptivo, operadores nauticos e embarcacoes de
pequeno porte de turismo, localizadas na Regido da Costa Verde,
dos Municipios de Mangaratiba (incluindo Itacuruga), Angra dos
Reis (incluindo llha Grande) e Paraty.

ESTRATEGIA

Aproximar as empresas e empreendedores, visando sensibiliza
-las para implementacao de boas préaticas com foco na sustenta-
bilidade, contribuindo, assim, para a preservacdo e manutencao
dos atrativos da Costa Verde e 0 incremento da comercializagao
de produtos e servicos turisticos.

FOCO ESTRATEGICO
v' Desenvolvimento e fortalecimento do associativismo

v Fomento a formalizacao
v Melhoria da eficiéncia na gestao empresarial

v Melhoria da gestdo ambiental dos destinos e dos seus
atrativos

ACOES DO PROJETO
v Diagnoéstico empresarial

v' Capacitacdo com foco na inovacao e na sustenta-
bilidade

v Participacao de feiras, eventos e rodadas de ne-
goécios

v Desenvolvimento do associativismo empresarial e
comercial

v Consultoria empresarial para fortalecimento da
gestao dos negdcios

v Desenvolvimento de politicas publicas para melhor
ordenamento do segmento
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OBJETIVOS
E METODOLOGIA
DO ESTUDO

\A

O escopo principal deste trabalho é levantar duas tematicas quanto
ao segmento do Turismo Nautico. Primeiramente, pretende-se ana-
lisar as empresas do trade turistico, compondo o cenario empresa-
rial de Angra dos Reis e Mangaratiba. As empresas entrevistadas se
enquadram no conceito de equipamento turistico, pois fazem parte
do destino e interferem de maneira direta na qualidade dos servigos
e da oferta de produtos voltados aos visitantes e turistas.

Note bem:
Visitantes x Turistas

A diferenca entre visitantes e turistas é sutil. Para fins estatisticos, visitantes sdo aqueles que passam o dia sem
pernoitar em algum lugar. Ja os turistas sao as pessoas que dormem no local visitado. Para o Ministério do Turismo,
visitantes sdo os que se deslocam temporariamente para um lugar diferente de sua residéncia habitual, quer seja no
seu proprio pais ou ndo, por um motivo qualquer, sem exercer atividade remunerada. E o turista é toda pessoa, sem
discriminacgdo de etnia, sexo, idioma ou religido, que entra em um territério diferente do local de residéncia, por um
prazo superior a 24 horas e inferior a 12 meses, com o objetivo de lazer, esporte, salide, motivos familiares, estudos,
peregrinacdo religiosa ou negécio, mas sem prop6sito de imigragao.
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Num segundo momento, o estudo volta sua aten¢ao aos visitantes
e turistas que retornavam de passeios de barco pelas proximida-
des do litoral ou pelos pontos turisticos nauticos. As proposicoes
deste levantamento referem-se a qualidade dos servicos prestados
pelos dirigentes e funcionarios das embarcagdes, bem como as
percepcdes advindas do passeio pelos turistas e visitantes.

A partir da primeira quinzena de agosto de 2015, as empresas,
visitantes e turistas foram entrevistados com questionario devida-
mente formatado e equipe qualificada.

As pesquisas de campo realizadas foram de natureza quali-quanti-
tativa, sendo adotado o conceito Survey como tipologia, consistin-
do na aplicacéo de questionarios previamente testados junto a um
publico com perfil semelhante e caracteristicas compativeis aquele
que ia ser efetivamente pesquisado na area de pesquisa proposta.

Tanto os testes prévios quanto a elaboracao dos instrumentos de
coleta de dados contaram com a participacédo dos consultores da
Besser Consultoria. Os questionarios foram elaborados contendo
questdes especificas aos objetivos do trabalho, ordenadas e estru-
turadas por eixos cuidadosamente planejados.

Descreve-se a pesquisa Survey como a obtencdo de dados ou infor-
mac0es sobre caracteristicas, acoes ou opinides de determinado grupo
de pessoas, indicado como representante de uma populagdo alvo, por
meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario
(TANUR apud PINSONNEAUTLT; KRAEMER, 1993).

A metodologia selecionada é totalmente coerente com o objetivo do

trabalho, uma vez que a pesquisa Survey é recomendada quando:

a) Deseja-se responder questdes do tipo “o qué?”, “por qué?”, “como?”,
e “quanto?”, ou seja, quando o foco de interesse é sobre “o0 que esta
acontecendo” , ou “como e por que isso esta acontecendo”;

b) Nao se tem interesse ou ndo é possivel controlar as variaveis depen-
dentes e independentes;

¢) 0 ambiente é a melhor situagdo para estudar o fenémeno de interesse; e

d) O objeto de interesse ocorre no presente ou no passado recente.

O estudo amostral permeia, a posteriori, a estratificacao dos da-
dos, ampliando a visdo dos resultados da pesquisa. O método
adotado para calculo da amostra das empresas foi 0 exaustivo e,
para avaliacdo dos servicos prestados pela embarcacao, a mar-
gem de erro foi calculada em 4% e o grau de confianga em 95,5%.

A abordagem, ou seja, a escolha do entrevistado, ocorreu a
partir do momento em que o entrevistador julgou ser o melhor
para este contato, dando tempo habil para as respostas de
todo o guestionario.

No final do cronograma proposto, foram entrevistadas 69 em-
presas e feitas 650 entrevistas com visitantes e/ou turistas.
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ANALISE DAS
EMPRESAS DO SETOR
DE TURISMO NAUTICO
\A

Uma dos principais fatores que altera 0 modus operandi da empresa
refere-se ao tempo de atividade em seu mercado de atuag&o. O Bra-
sil, de acordo com varias pesquisas, apresenta um salto significativo
de novos negdcios nos Ultimos dez anos. Sao empresas ainda jo-
vens, mas com alto grau de competitividade, adeptas as tecnologias
€ a processos inovadores tanto interna quanto externamente.

As empresas entrevistadas neste estudo também fazem parte desta
realidade, ja que 63,8% estdo em atividade por no maximo dez anos.

Inicio das atividades:

De 1953 a 1999

De 2000 a 2005

De 2006 a 2010

De 2011 a 2015
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DESTAQUES

— A cada dez empresas entrevistas, pelo menos uma ja esta em ativi-
dade ha aproximadamente mais de 20 anos.

— S0 nos ultimos cinco anos um pouco mais de 40% das empresas inicia-
ram suas atividades no mercado dentro do segmento do turismo nautico.

A comunicacéo eficiente E-mail:
. . 100,0%
da empresa se da por va-
rios aspectos, seja pesso- 90,0%
al, eletrénico ou impresso. 80,0%
Quanto & comunicacdo 70.0% 62,7%
eletrénica, 62,7% das em-  60,0%
presas possuem e-mails 90,0%
para interagir com o publi-  40,0% 37,3%
co interno, clientes, forne-  30,0%
cedores e demais. 20,0%
Com relacédo a divulgagéo 10,0%
da empresa, mais especi- ~ 0:0% : - :
ficamente no ambiente vir- Possui Nao possui

tual, pode-se observar que apenas 16,9% afirmam possuir site.
Site:

Possui [ 16.9%

N&o possui 83,1%

@\e Qe\o s\e Q:;\e Qe\e QQ\Q Qe\e Qo\o Qe\o QQ\e Qe\e
Q° \Q\ q/ < %Q\ @« %Q\ %Q\ ,\Q« %Q\ %Q\ \QQ\

E preciso repensar as estratégias de comunicacdo das empresas,
visto que a “virtualizacao” de um destino é fato marcante nos dias
atuais, comprovando que o0 usuario antecipa as informagdes do
local a ser visitado em sites, fanpages, blogs entre outros.

QOutro fator preponderante para o investimento em um site e
demais recursos computacionais (redes sociais, canal de vi-
deo, compartilhamento da marca/empresa em portais de in-
formacéo) refere-se a dindmica adotada para divulgacdo de
promocOes e a propria comercializacdo de servigos/produtos,
ja que o e-commerce se torna um 6timo canal de venda, sen-
do a cada dia crescente o niumero de usuarios que realizam a
compra por estes meios.

A pesquisa abordou, logo em seguida, o tipo de negocio das
empresas entrevistadas: a maioria sdo microempresas (41,2%),
seguidas dos microempreendedores individuais (31,4%).

Negocio:

Microempreendedor .
individua NN 31.4%
Microempresa 41,2%

Empresa de
pequeno porte - 9,8%

Outros - 17,6%
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NOTE BEM:

Apesar de aparentarem ser o mesmo tipo de enquadramento empresa-
rial, El e MEI tém muitas diferencas, entre elas, o faturamento:

MEI - Esta é a sigla para o microempreendedor individual. Trata-se de
uma empresa individual, voltada para a formalizacdo das pessoas que
trabalham por conta prdpria. O tipo foi criado pela Lei Complementar
n° 123/2006, devendo ter faturamento anual de até R$ 60 mil, podendo
se ajustar ao Simples Nacional. Apesar de ter vantagens tributarias, esta
categoria é limitada ndo somente pelo faturamento. 0 MEI ndo pode ter
participacdo em outra empresa como socio ou titular. Em contrapartida,
pode ter um empregado que receba salario-minimo ou o piso da categoria.

El - Trata-se de abreviacdo de empresario individual. Diferentemente
do MEI, o faturamento anual que define sua forma de tributacao é mais
abrangente e lhe decreta outras responsabilidades acessorias. Esse €
um tipo societario em que a pessoa fisica que se coloca como titular
da empresa — geralmente microempresa (ME — cujo faturamento anual
pode ser até R$ 360 mil) e responde de forma ilimitada pelos déhitos
do negécio, de maneira que os patrimonios da empresa e do empresa-
rio se misturam. O El ainda podera se enquadrar como ME (microem-
presa) ou EPP (empresa de pequeno porte).

Quanto a formalidade das empresas, um pouco mais de 64%
sao registradas.

Seu negdcio é:

Formal 64,3%

Informal 35,7%

T T T T T T T T T T 1
Qe\e Qe\e Qe\e QQ\Q QQ\Q Qe\e Qe\e QQ\Q Qe\e QQ\Q QQ\Q
\Y) \Q\ q/ Y %Q\ @\ QDQ\ %Q« /\Q\ (bQ\ QQ\ \QQ«

O atual cenario das empresas instaladas na regiao requer aten-
¢ao, pois a informalidade alcanca praticamente 36% delas, e 0
reflexo disso sao conflitos na precificacao dos produtos/servi-
¢os, com valores mais baixos do que a concorréncia formal, que
arca com 0s encargos inerentes a essa situagao. Outro agravan-
te no funcionamento das empresas informais refere-se as res-
ponsabilidades com o cliente, n&o havendo, em muitos casos, a
seguranga ou compromisso, pois ficam a margem da fiscaliza-
cao existente.Boa noticia € que, das empresas informais, 60%
disseram que tém vontade ou interesse de formalizar seu neg6-
cio, e 45% afirmam que ja tentaram formalizar-se.

Existe vontade ou interesse de formalizar o seu negocio?

Sim 60,0%

Nao 40,0%

$* $° $F $° $F S $F g $° S S

Q- \Qq ) s ) “ @\ QDQ\ ‘.OQ». /\Q». %Qo. Q’Q« \QQ».
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Ja tentou formalizar o seu negdcio?
Sim 45,0%

Néo 55,0%

e e e Ao Ao e e Ao e o Ao
SR N R R OO

Segundo o grupo de informais, um dos principais desestimulos
para a formalizacao trata-se da falta de dinheiro necessario para
todo o processo (26,1%), ou ainda a burocracia (21,7 %).

Por qual motivo ndo formalizou o seu negdcio?

Falta de dinheiro 26,1%

Burocracia 21,7%

Nao sente necessidade

0,
de formalizar 21,7%

Falta de informacdo 13,0%

Impostos 13,0%

Outro motivo 4,3%

I I I I T T T T T T —1
TR T U PR IR PR U
\}) \Q« Q/Q« %Qﬂ @« Q)Q« COQ" ,\Q« %Q« %Qﬂ \QQ‘.

Percentual igual ao apontado anteriormente (21,7%) abrange
empresas cujo dirigente n&o sente necessidade de formalizar o
respectivo negocio.

DESTAQUE

— 0 percentual de empresarios ou dirigentes sem informacéao sobre o pro-
cesso de formalidade é pequeno (13%), e os impostos que futuramente
serdo cobrados ndo sdo vistos como motivos para ndo se formalizarem.

A maioria dos entrevistados (83,8%) sempre esteve a frente de
seu negocio, apontando, a partir desta informacéao, a longevida-
de dos negdcios ou 0 maior comprometimento de seus dirigen-
tes, ja que, quanto mais tempo na gestao, mais a empresa tende
a se consolidar no mercado.

Entre as empresas em que o dirigente nem sempre esteve a
frente do negdcio, 27,3% comentam que estdo ha menos de 2

anos sob o comando do negdécio. Ha também (18,2%) que ja
estdo ha pelo menos 15 anos.

Vocé sempre esteve a frente deste negdcio?
Sim 83,8%

Nao 16,2%

ORI N N
Q° N\ Y \Y \Y) NY N\NY \} \Y \Y) \})
N > » T A 9
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Nao, ha quanto tempo administra:
Opgao Qtd %

Menos de 2 anos 3 27,3% I 3%
2 anos 2 18,2% | 18.2%
3 anos 3 27,3% I 27,3%
8 anos 1 91% M 9,1%

2

15 anos 18,2% I 18,2%
Total 11 100%

Quanto a perspectiva do dirigente em relagéo ao seu negdcio, em
um primeiro momento, indagou-se sobre o grau de satisfacao
com a atividade empresarial exercida: a maioria (65,2%) disse es-
tar satisfeita. Cerca de 20% comentaram que estdo insatisfeitos e
um pouco mais de 15% afirmam que poderia estar melhor.

Vocé esta satisfeito com seu negdcio?

Satisfeito 65,2%

Insatisfeito 19,7%

Poderia

0,
estar melhor 15,2%

T I T T T T T O
Q° ,\Q«. q/\ %Qs b\Qs %Q« Q)Q\ ,\Q« Q)Q« Q)Qx \QQ«

Outro fator levantado na percepcéo foi a avaliagdo do negdécio
pelos entrevistados, quando se perguntou como esta o periodo

atual: em crescimento, decrescimento ou equilibrio. Pode-se ob-
servar que 45,5% das empresas estao em fase assertiva de seus
negocios e, por isso, apresentam crescimento, informacao coe-
rente com a pergunta anterior.

Como vocé avalia o seu negécio?

Crescendo 45,5%

Estavel 34,8%

Decrescendo 19,7%

Q0\0 QQQ Qec Qec Qe\e Qge Qee QQQ QQQ QQQ QQQ
Q° \Q\ ‘19-\ Q)Q.‘ @\ QDQ». st /\Q\ %Qq %Qq \QQ\

Praticamente 35% dos entrevistados afirmam que estdo num mo-
mento estavel, se mantendo inalterados e perto dos 20% estéo
passando por retragao.

Se considerarmos as empresas que estdo em crescimento,
somadas as que estao estaveis, podemos dizer que oito de cada
dez empresas do setor nautico estdo numa fase relativamente
positiva de seus negécios.

E fundamental acompanhar as empresas nestes dois aspectos —
satisfacdo e avaliagdo de seus negdcios — e criar um termdémetro
(medicao) constante, facilitando possiveis intervencdes e apoio
necessario, caso haja alteracéo critica destes percentuais.
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Vocé esta satisfeito com seu negdcio?

Satisfeito 65,2%

Insatisfeito 19,7%

Poderia

0,
estar melhor 15,2%

$* & $° S & S S S S S S
Qs \Q« ‘L" %Q» @s %Qx %Q\ ,\Qs %Q., Q’Q« \QQ«

Como vocé avalia o seu negocio?

Crescendo 45,5%

Estavel 34,8%

Decrescendo 19,7%

QQ o QQ o QQ o QQ o QQ o QQ o Q0\0 QQ\Q QQ\Q QQ\Q QQ\Q
Q° \Q\ q/ ~ %Q». @\ (')Q.' %Q\ /\Q\ (bQ\ Q’Qx \QQ\

Outro aspecto que interfere na qualidade dos servicos prestados
— e, por conseguinte, no atendimento realizado aos visitantes
e clientes — refere-se a equipe (colaboradores) presentes nas
empresas. A pesquisa indagou sobre o humero de funcionarios
formais e informais, sem neste momento questionar o grau de
satisfagdo ou demais fatores organizacionais.

Se somadas, as empresas do setor nautico trabalham em sua
maioria com até trés funcionarios (58,6%). Atualmente, 24,1%
compdem seu quadro funcional com mais de cinco funcionarios.

Quantidade de funcionarios formais:

1 funcionario 27,6%
2 funcionarios 17,2%

3 funcionarios
4 funcionarios

5 funcionarios

6 funcionarios

7 funcionarios

10 funcionarios

] ] ] ] ] ] ] ] ] ] 1
S $° & $F S S S S S S S
Q- \Q\ (LQo. %Q\ @« %Q\ ‘.OQ« ,\Q\ (bQo. Q)Q\ \QQ«

DESTAQUES

- 27,6% das empresas possuem apenas um colaborador.
- Praticamente 7% dos entrevistados disseram ter pelo menos dez
funcionarios.
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Quanto a contratagdo de funcionarios informais, muito comum em
algumas atividades empresariais ligadas ao turismo, vé-se que prati-
camente 43% contratam de maneira informal um Unico funcionario.

Quantidade de funcionarios informais:

1 funcionario 42,9%
2 funcionarios
3 funcionarios
4 funcionarios
5 funcionarios

8 funcionarios

10 funcionarios § 3,6%

11 funcionarios | 3,6%
SO I U A
Q\ \Q\ q/%\ %Q\ @\ QDQ\ %Q\ /\Q\ Q)Q\ q%\ )\QQ\

Somados, 14,3% estao com mais de cinco funcionarios em
suas respectivas empresas, sendo que, em alguns casos, Su-
peram os dez funcionarios (3,6%).

A presenca de funcionarios vinculados de maneira informal
nas empresas de turismo é pratica comum, ja que varios
empreendimentos estdao abertos apenas em parte do dia,
normalmente a noite, ou exigem maior quadro funcional em periodos
especificos, em muitos casos nos feriados e finais de semana.

DESTAQUE

- Mais de 70% das empresas desejam aumentar o numero de funcionarios.

Deseja aumentar o numero de funcionarios?

Sim 73,2%
Nao 26,8%
OO NN NN

Qs \Qﬁ q/Qﬁ ".)Qﬁ @ﬁ QDQ« @x /\Q\ % 0} %Q\ \QQ"

Quanto ao aspecto financeiro, ao serem indagados sobre o pe-
riodo entre 2013 e 2014, é possivel perceber que 28,6% dizem
ter aumentado o faturamento da empresa; ja 25,4% afirmaram
que se manteve inalterado.

Evolucéo do faturamento entre 2013 e 2014:

Aumentou
Manteve-se
inalterada

Diminuiu 46,0%

Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll 1
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Se somadas, as empresas que aumentaram seu faturamento e
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mantiveram-se estaveis, nota-se que 54% estdo numa situagao
relativamente positiva. Contudo, é aplicavel o olhar mais critico
aquelas empresas que tiveram seu faturamento reduzido (46%).

Analisando detalhadamente, a partir dos 12 meses do ano, ja-
neiro, dezembro e fevereiro sdo tidos como os melhores perio-
dos no setor nautico, ou seja, com maior movimento.

Meses de maior movimento:

Janeiro | 223

Fevereiro 19,9%
Marco [N 10.6%
Aoril [l 4.7%

Maio |0,0%

Junho |0,0%
Juho  Jo,3%
Agosto | 0,3%
Setembro I 2,3%
Outubro . 6,3%
Novembro 13,0%
Dezembro 20,3%

Qe\% QQ\Q QQ\Q Qe\e Q()\0 QQ\Q QQ\Q QQ\Q Qe\e QQ\Q Qe\o
\}) \Q« q,Q« ) ~ @\ OJQ‘\ %Q« ,\Q« CbQ\ ch\ \QQ\

Ja maio e junho nem mesmo séo citados dentro da pesquisa.

DICA
Como vender o ano inteiro?

Mesmo sendo um enorme desafio para as empresas, 0 aspecto da sa-
zonalidade leva a necessidade de tracar estratégias e aplicar os con-
ceitos de marketing em todo o periodo do ano para chamar a atencéo
dos consumidores nos periodos de baixa temporada.

0 que o destino, de maneira organizada e sinérgica pode fazer para que
haja um trabalho conjunto entre setor publico, entidades e iniciativa priva-
da a fim de obter um movimento mais constante de visitantes e turistas?
A tese do marketing do destino € uma boa alternativa a ser adotada, pois
nela, o destino é divulgado, preparado e comercializado de maneira ativa,
traduzindo em situagtes melhores nos periodos de baixa movimentag&o.

A organizacgéo e a promogédo de eventos, bem como o incentivo ao con-
sumo de produtos turisticos nas baixas temporadas sdo outros fatores
a serem levados em conta no planejamento do destino. Os CVBx (Con-
vention & Visitors Bureaux) devem atuar de maneira incisiva na captagao
e apoio destes eventos, respeitando obviamente as vocagoes turisticas
existentes a qualidade e as condigcoes de recepcao deste publico.

Outro ponto importante no aspecto de mercado, em se tratando de de-
manda turistica, é comparar o grafico de sazonalidade com as demais
regioes turisticas, inclusive com a capital do Estado do Rio de Janeiro,
ampliando a visdo sobre a atividade vinculada ao turismo e ocasio-
nando um plano estratégico em que se alinhe a todos os aspectos
de mercado, surgindo dai um trabalho mais inteligente de marketing,
promocao e comercializacdo da regio.
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VISAO INTERNA DA EMPRESA

Nos ultimos 12 meses, 42,4% das empresas investiram em
melhorias, ampliando suas instalagdes. Ja 25% disseram
que adquiriram novos equipamentos e 17,4% contratara
mais funcionarios.

Nos ultimos 12 meses, sua empresa:

Investiu em
melhorias, ampliando as 42,4%

instalagoes fisicas

Adquiriu novos

equipamentos 25,0%

Contratou mais
funcionarios - 17,4%

outro(s) [ 15,2%

NI
R R

Inversamente ao tema anterior, a pesquisa procurou tam-
bém analisar alguns aspectos gerenciais que podem ter
influenciado as empresas no ultimo ano.

Deste modo, de maneira sintética pode-se observar que:

- 55,9% disseram que raramente ou nunca tiveram sua
lucratividade reduzida.

-14,7% nunca vivenciaram um aumento de seu endivi-
damento.

- 27,9% afirmaram que sempre conviveram com a redu-
¢do do numero de clientes.

-44,1% comentam na pesquisa que muitas vezes pas-
saram por problemas em relacao a concorréncia local.

Mais detalhadamente, pode-se observar abaixo o quadro
com todas as demais variaveis apontadas no estudo:

OPORTUNIDADES

Quais problemas ocorreram na empresa no ultimo ano?

A lucratividade

da empresa 4,4% 27,9% 51,5% 16,2%
diminuiu

Aumentou o 14,7%  16,.2% 55,9% 13,2%
endividamento

Ondmerode o, 32,4% 35,3% 27,9%
clientes reduziu

Concorréncia 5,9% 44,1% 22.1% 27,9%

local
Média Geral 30,1% 41,2% 21,3%

Em se tratando de um conjunto de problemas, as empresas
entrevistadas na regido raramente passam ou vivenciam a
maioria dos problemas citados. No entanto, cabe atencéo ao
grupo de empresas em que ocorrem problemas muitas vezes
ou sempre, pois, somados, superam 50% na média geral.
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Quais problemas ocorreram na empresa no tltimo ano?

A lucratividade da

empresa diminuiy  dsddd

27,9%

51,5%
55,9%
35,3%
22,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Aumentou

0,
o endividamento St

16,2%

0 ndmero de

0,
clientes reduziu 4,4%

32,4%

Concorréncia Local

B Nunca B Muitas vezes Raramente B sempre

A pesquisa pediu que os dirigentes direcionassem seu pensa-
mento para os proximos 12 meses, quanto aos objetivos e es-
tratégias. Foi possivel constatar que a maioria deseja ampliar
seu negocio (31,5%) e que 16% pretendem evitar empréstimos
bancarios e endividamento alto. Um pouco mais de 12% sugeri-
ram que irdo informatizar seu negdécio.
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Abaixo, o grafico geral das agdes futuras das empresas do setor
nautico.

A empresa tem os seguintes planos para 0s proximos 12 meses:

Ampliar o negdcio -_ 31,5%

Evitar empréstimos
bancarios e 16,0%
endividamento alto

Informatizar a empresa - 12,3%

Contratar consultorias
ou servigos para - 11,7%

melhorar a gestao
Oferecer capacitagao
e qualificagdo - 11,7%

para a equipe

Reformar ou mudar

0 layout (fachada, - 11,7%
ambiente interno e outros)

Nao fazer investimento [4,3%

Outro: §0,6%

Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll 1
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DESTAQUE

— Um dado interessante refere-se ao percentual minimo de empresas
que nao pretendem fazer investimentos no préximo ano.

— Observa-se, ainda, que uma a cada dez empresas pretende contratar
consultorias ou servigos para melhorar a gestdo de seu negdcio.

VISAO DA EMPRESA FRENTE A CLIENTELA

Indo além do perfil gerencial da empresa, o estudo provocou
algumas indagacdes sobre 0s clientes das empresas entrevista-
das, e pbde-se apurar que 55,2% conhecem bem o seu cliente.

Vocé conhece o perfil dos clientes que adquirem seus produtos/servigos?

100,0% _
90,0% |
80,0%
70,0% |
600% | 552%
50,0% |

40,0% - o
30,0% - 29,9%

20,0% - 14,9% I
10,0% -
0,0%

I I 1
Conhego bem Ja pesquisei, mas Néao conhego
0 meu cliente de forma informal e

pouco estruturada

Cerca de 30% disseram nao conhecer o perfil ou 0 comporta-
mento de seus clientes e 54,5% afirmaram nao possuir ca-
dastro de clientes.
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Vocé possui cadastro desses clientes?

DICA
Atrair novos clientes ou manter os que ja existem?

100,0%

90,0% Diz 0 marketing que é muito mais barato reter o cliente do que atrair
80,0% novos e isso precisa ser evidenciado na gestéo de clientes destas em-
70,0% presas. A fidelizacdo do cliente existente também é outro aspecto a ser
60,0% 54,5% trabalhado, ja que, geralmente, o destino turistico é escolhido por causa

Zgng 379% de indicacdes de familiares e amigos que ja usufruiram daquele local.
30:0%: E muito pratico, para ndo dizer facil, manter uma comunicagéo continua com
20,0% os clientes da empresa, seja por meio impresso ou pela dinamica da comuni-
10,0% 7,6% cagéo eletrnica — uso das redes sociais, sites, e-mails ou e-mail marketing.
0,0% POSSUO : Possuo um cadastro ' N30 possuo ' 0 que nao se pode é distanciar o didlogo com os clientes das respec-
cadastro de clientes, mas o tivas empresas, ja que a publicidade conceitualmente € vista como
e o utilizo considero incompleto gratuita, e a marca da empresa, as experiéncias dos destinos “sdo

/desgtualizado
ou nao o utilizo

carregadas” naturalmente pelos clientes para onde ele for.

Mesmo sendo o controle pouco informatizado, 48,5% dos en-
trevistados afirmam saber que seu cliente volta a comprar na
sua empresa, atestando que, de alguma forma, realizam este
acompanhamento.

Dando continuidade a pesquisa, 7,6% asseveraram que pos-
suem cadastro dos clientes, mas o consideram incompleto, de-
satualizado ou nao o utilizam.
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Vocé sabe quantas vezes o cliente volta a comprar na sua empresa?

100,0% -
90,0%
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0%

48,5%
33,8%

17,6%

Seiefagoo Sei, mas nao Nao sei

acompanhamento acompanho de

forma estruturada

A atencgéo voltada para o mercado € outro ponto que foi analisado
na pesquisa e pode-se observar que praticamente 60% dos empre-
endimentos conhecem seus concorrentes e sua forma de atuacéo.

Conhece seus concorrentes e a sua forma de atuagao?

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0%

58,8%

23,5%

17,6% I

I I !
Conheco Conheco mas néo Nao conheco
comparo todas as
formas de atuacdo

Contudo, 23,5% comentam que ndo conhecem e sequer analisam
de maneira sistémica as acdes de seus concorrentes.

DICA
De olho na concorréncia

N&o é preciso investigar de maneira incisiva os concorrentes, mas cabe
uma observacdo metodica quanto as acdes realizadas, precificacéo e
a forma de convivio destas empresas com seus concorrentes e seu
relacionamento com o mercado.

Em muitos casos as forgas e fraquezas no ambiente interno séo percebi-
das ou identificadas, quando comparadas as de seus concorrentes. Este
parametro informacional é tido como fundamental para que haja uma
evolugdo das agdes internas, ajustes e melhorias continuas, tornando o
negocio mais competitivo e préximo das tendéncias de mercado.

Quanto aos fornecedores,
51,5% das empresas fa-
zem analise € compara-
cado na hora de comprar
produtos ou de contratar
servigos especificos para
seu negdcio.

Faz-se necessario apro-
fundar em outros estudos
0 porqué praticamente um
terco das empresas nao
analisa seus fornecedores,
entendendo melhor esta
caracteristica de gestao.
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E fato que em muitos casos o fornecedor acaba sendo o0 mesmo
em varias compras, ja atendendo de maneira correta seu cliente,
com pregos, produtos e condigdes favoraveis que avalizam seu
relacionamento — tornando-o de fato um fornecedor fidelizado
para as empresas compradoras.

Com foco no cliente, no fornecedor e no mercado como um
todo, 50% dos negdcios ligados ao setor nautico procuram bus-
car informacdes sobre o seu segmento.

Vocé analisa/compara seus fornecedores (preco,
qualidade, localizagao e prazo de entrega)?

100,0% -
80,0% -
60,0% - 51,5%
40,0% - 30,3%
20,0% - 18,2%
0,0% : : I

Analiso, mas Nao analiso

nao comparo

Analiso e faco
as comparacoes

ATENCAO AOS ASPECTOS COMUNICACIONAIS
DA EMPRESA

As acles de comunicacao, em especial as externas (propaganda)
precisam se encaixar de maneira correta nas estratégias da empre-
sa. E preciso mensurar e avaliar o investimento feito em propaganda,
seja nos aspectos institucionais e principalmente promocionais da
comunicagao.

Realiza algum tipo de divulgagéo
de sua empresa e seus produtos/servigos?

100,0%
80,0%
60,0% _ 53.7%
40,0% 0

20,0% 20,9% 25,4%

Realizo a partir Realizo, mas N3o realizo

de um néo sei se faco
planejamento da forma correta

Mais da metade das empresas realiza um planejamento
para divulgar sua empresa, produtos ou servicos.

Ha ainda outros 20,9% que realizam propaganda e divulgam seu
portfélio de produtos, mas receiam estar fazendo de maneira
incorreta — em tese, podem nao estar usando os dados no pla-
nejamento quanto a propaganda realizada ou avaliando os resul-
tados pos-divulgagao.

Os percentuais praticamente se equivalem na indagacéo a se-
guir, em que s&o questionados se houve retorno sobre a divul-
gacéo realizada.
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Sabe se a divulgagdo traz retorno?

100,0% -
80,0% -
60,0% - 53,7%
40,0% -
22,4% 23,9%
20,0% - l
0,0% l l l
Sei e analiso Sei, mas nao sei Nao sei
se faco da
forma correta

Nota-se que 53,7% disseram conhecer o percentual de retorno
sobre a propaganda (divulgacao) realizada e ainda fazem andlise
sobre estes resultados. Este percentual € o mesmo em re-
lacdo a abordagem anterior, em que as empresas ates-
tam que realizam um planejamento antecipado de sua
divulgacao, entendendo a necessidade de serem apu-
rados os efetivos resultados posteriormente.

Acompanhando todo o processo de planejamento, proposta de
divulgacédo e mensuracéo dos resultados, 42,6% possuem algu-
ma agao pos-venda.

Tem alguma agao Pds-venda?

Possuo 42,6%
Possuo, mas nao sei se .
faco da forma correta 20,6%
Nao possuo 36,8%

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

E, mesmo acreditando nao fazerem de forma correta, outros
20,6% afirmam que também realizam agdes que mantém o
cliente atento e, oportunamente, possam retornar ao seu em-
preendimento.

Ressalta-se que praticamente percentual igual de empresas que
possuem acdes de pds-venda (42,6%, como visto acima) tam-
bém trabalham a fidelizagcao de sua carteira de clientes: 43,3%.

Vocé realiza trabalho de fidelizac&o com o seu cliente?

Realizo 43,3%

Realizo, mas nao sei

se é da forma correta 16,4%

Nao realizo 40,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Considerando o envolvimento em todo o processo de divulga-
céo, acéo promocional, fidelizagcdo dos clientes, a maioria das
empresas (41,5%) se considera preparada para atender as de-
mandas advindas deste plano de trabalho ou para receber de
maneira segura novos clientes.

Ao realizar divulgacdo, sabe se a empresa esta
preparada para atender a demanda futura?

Realizo e analiso

a demanda 41,5%
Faco a andlise mas
néo sei se é de 24,6%
forma correta
Nao realizo 33,8%

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

A cada dez empresas entrevistadas, pelo menos trés delas afir-
mam possuir um plano de marketing. Mais da metade néo se
propds a confeccionar este planejamento.

Possui plano de marketing para a empresa?

100,0% -,
80,0%
60,0% - 50,7%
400% 5 32.8%
20,0% - I 16,4%
0,0% T T 1
Possuo Possuo, mas estd ~ N&o possuo
desestruturado

(0] [07.
Aperfeicoando a gestéao

E sabido que o conceito de plano de marketing esté distante das micro-
empresas e até mesmo das empresas de pequeno porte. Em tese, até
realizam um planejamento de suas agdes mercadologicas, com foco
no produto, no cliente e em outros eixos da gestdo, mas, em muitos
casos, ndo o fazem de maneira sistémica, adotando uma metodologia
ou escopo técnico. O planejamento estratégico de marketing é uma
ferramenta que precisa ser amplamente apresentada aos empresarios
ou dirigentes dos empreendimentos, seja por meio de consultorias,
oficinas ou clinicas tecnoldgicas. Esta acdo precisa ser continua e
acompanhada por profissionais com multiplas competéncias, atingin-
do todos os aspectos do mercado, da empresa e do cliente. Além de
evidenciar a importancia dos fornecedores e concorréncia em todo o
contexto desta gestéo.
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ESTRUTURA DA REGIAO TURISTICA

Quando perguntados sobre alguns itens que se sustentam na
estrutura da regiao turistica, principalmente quanto a operacio-
nalizagdo de seu negocio, 22,4% atestam que a consideram
adequada, em especial em relagao aos servigos (telefonia, da-
dos, energia e agua, entre outros).

0Os servigos prestados em sua regido, como telefonia,
dados (internet), energia, agua e outros...

100,0% -

80,0% -

80,0% -

70,0% -

60,0% -

50,0% -

40,0% - 37,3%

30.0% 4 92 49 22,4%

20,0% - 17,9%

10,0% | I I

0,0% . . . ,
Adequada Inadequada Necessita Necessita

de poucas de muitas
adequacoes adequacde

Por outro lado, somados, mais de 55%, dizem que estas con-
dicbes estdo inadequadas ou requerem muitas adequa-
¢coes. Cerca de 22% dizem que € preciso intervir com poucas
adequacdes para a melhoria dos servicos prestados.

Ja em relacdo a acessibilidade, em especial aos locais dos pie-
res, marina, cais, ruas, o préprio transito e a sinalizacao, 25%
afirmam que estas condigdes estruturais estdo adequadas.

Vocé considera a acessibilidade (localizagao, pieres, marina,
cais, ruas, transito, sinalizacao, facilidade para se locomover)...

100,0%
90,0% 33,8%
80,0% - 29,4%
700% | 250%
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -
0,0%

11,8%

) ) ) I
Inadequada Necessita Necessita
de poucas de muitas
adequacoes adequacoes

Adequada

Mais uma vez, se somadas as opinides dagueles que consideram
a acessibilidade inadequada e aqueles que julgam necessitar de
muitas adequacdes, vé-se que proximo de 47% — um pouco me-
nos da metade dos entrevistados — se posicionam insatisfeitos
ou incomodados com 0s servicos e condigcdes prestadas.

Pode nao parecer em primeiro momento, mas o turista chega
ao destino com uma visao ampla sobre o “territério” visitado,
cabendo, ao final de sua experiéncia, uma avaliacao geral de
todo o meio em que conviveu. Sendo assim, mais importante
do que as empresas atenderem bem seus clientes, é neces-
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sario que a estrutura receptiva da cidade seja consoante aos
propésitos de satisfacdo e bem-estar deste publico.

H& varios consumos de produtos turisticos que estao
intrinsicamente ligados ao meio, cabendo aos setores
responsaveis a constante manutencdo e adequacao
desta estrutura, a fim de proporcionar ao publico visi-
tante e ao publico interno (populacéao local), condi¢cdes
favoraveis para que haja plena satisfacdo do consumo
e oferta dos produtos turisticos.

Inerente a este tema, foram elencados, ainda, os aspectos da
seguranca publica e privada. E de fundamental importancia a
preocupacido com o tema, ja que, em muitos casos, o visitante
ou turista pode até excluir determinado destino de suas prefe-
réncias por receio de ser assaltado ou sofrer atos de vandalis-
mo, criminalidade ou algo semelhante.

Com relagdo a seguranca publica e privada, vocé a considera...

Adequada 30,9%

Inadequada

Necessita de

poucas adequagdes 38,2%

Necessita de

muitas adequagdes 19,1%

SIRORRIC LIRS RSO
OV ADY DY AP O (P Y QY Y o O

No gréafico acima, 30,9% dos respondentes afirmam se sen-
tirem seguros, ou melhor, que a estrutura proposta para que
haja a seguranca estd adequada. Cabe reflexdo sobre este
item, que foca na seguranca publica e privada. Em muitos ca-
s0s, o0 investimento em seguranca privada sobressai ao feito
em seguranca publica, fator de direito de qualquer cidadao,
seja pessoa fisica ou juridica.

Apenas 11,8% consideram as questdes de seguranca inadequadas.

A limpeza é outro fator perceptivel aos olhos dos visitantes e
turistas, e, de forma incisiva, é vista como um embelezamen-
to para o destino. Mais da metade das empresas entrevistadas
atestam que a limpeza das ruas, pracas, pieres, marinas, cais e
outros estd adequada ou requer poucas adequacdes (70,6%).

Quanto a limpeza (de ruas, pracas, pieres, marina,
cais, dos espacos publicos), vocé acha que é...

100,0% -

90,0% -

80,0% -

70,0% -

60,0% -

50,0% -

40,0% - 35,3% 35,3%

30,0% - 25,0%

20,0% -

10,0% - 4,4% I

0’0% T T T 1
Adequada Inadequada Necessita Necessita

de poucas de muitas
adequacdoes  adequacoes
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Apenas 4,4% dizem que a questado da limpeza é um grande pro-
blema, ou seja, esta inadequada.

RELACIONAMENTO DAS EMPRESAS COM O
TRADE TURISTICO

O relacionamento das empresas com o trade turistico, ou segja,
com a cadeia comercial do turismo é fundamental. Neste caso,
em especial, 0 estudo refere-se as agéncias e operadoras de
turismo, como também aos demais servicos ligados ao turismo.

Mais da metade das empresas (52,2%) sempre se relacionaram
com estes negécios, 11,9% dizem haver certa relacdo, mas em
momentos especificos.

Sua empresa se relaciona com agéncias, operadoras
de turismo e demais servicos ligados ao turismo?

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
gggz" {1 s52,2%
,WU70 -
40,0% -
0,
20’00/" - 20,9%
0.0% 11,9%
10.0% 7,5% 7,5% I
0,0% y . || . || . .
Sim, Sim, Sim, Nao mas Nao e ndo
sempre asvezes raramente planeja planejo
relacionar relacionar

DESTAQUE

- A cada dez empresas, duas afirmam que ndo se relacionam e nem
planejam se relacionar com empresas do mesmo setor.

Com foco no relacionamento das empresas entrevistadas com
as demais do mesmo setor, observa-se um bom convivio comer-
cial, principalmente quando possuem politicas diferenciadas,
tendo, como exemplo, melhores precos € maiores prazos para
pagamento, entre outros.

Possui politicas diferenciadas, como exemplo: melhores
precos, maiores prazos para pagamento entre outros?

100,0% -,
90,0% -
80,0% -
70,0% - 64,6%
60,0% -
50,0% -
40,0% - 35,4%
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0%

] 1
Nao, pratico a mesma
politica de precos
e prazos de pagamento

Sim, negocio melhores
precos e facilidades
para pagamento

Levando o assunto a prestacéo de servicos destas empresas as
marinas ou estaleiros presentes na regido, vé-se que um pouco
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mais de 40% afirmam n&o fornecer produtos ou servicos nem
mesmo planejam fazé-lo, ou ainda, raramente convivem comer-
cialmente com estes segmentos.

Sua empresa ja forneceu produtos ou servicos
para algum estaleiro ou marina da regiao?

100,0% _
90,0% |
80,0% -
70,0%
60,0% .|
50,0% -
0,
38802 71 29,0% 29,0%
20,0% - I 14,5% 1.3% 16,1% I
10,0% - .
0,0% . . . . .
Sim, Sim, Sim, Naomas Nao e nao
sempre asvezes raramente planeja planeja
fornecer fornecer

Praticamente trés a cada dez empresas entrevistadas
oferecem produtos ou servicos para as marinas e estaleiros
de forma constante.

SUSTENTABILIDADE

O assunto sustentabilidade, seja social ou ambiental, é tema
presente nos dias atuais. Sendo inclusive visto como um artifico
que incrementa a qualidade dos produtos e servigos prestados

e principalmente condiciona uma imagem mais positiva
para a empresa, frente a seus clientes, fornecedores e até
para a sociedade em que esteja inserida.

A empresa busca trabalhar de maneira sustentavel
(socialmente e ambientalmente)?

Nao, mas
reconhece 20,6%
a importancia

Sim, mas
néo alcangou 41,2%
ainda o desejado

Sim, e apresenta

resultados [N 33.8%

significativos

Desconhece F 4,4%

0 assunto

QQ\Q N Qe\s N Qe\o Qe\o QQ\e QQ\e S $e Qo\o
Q\ \Q\ (19\ {bs\ @‘\ ODQ\ %Q\ /\Q\ %Q\ %Q\ \QQ\

Ainda que o assunto esteja em evidéncia, a pesquisa aponta
que existe um grupo de desconhece o assunto, mesmo sendo
minoria (4,4%). Positivamente, cerca de um terco das empresas
aplica agdes de responsabilidade social empresarial (RSE) e ob-
tém resultados significativos.

Concomitantemente a este cenario, mais de 70% das empre-
sas entrevistadas agem de maneira responsavel, principalmente
quanto as questdes ambientais, pois afirmam que planejam um
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conjunto de ag¢des de forma sistematica e organizada, visando ambiente saudavel e o ambiente necessita

o descarte correto dos residuos. ser cuidado para manter-se saudavel.
Possui algum processo para descarte DICA e
de residuos, sejam solidos, liquidos ou organicos? A importancia da RSE nas empresas e
ligados ao turismo. PROJETO DE
100,0% - ] ] DESENVOLVIMENTO
90,0% Gradativamente o turismo vem despontando como TURISMO NAUTICO
80.0% _ 70.6% uma atividade econdmica capaz de promover ndo DA COSTA VERDE
70.0% - 970 apenas riqueza, mas também gerar empregos em
60,0% - volume significativo e propiciar a redugéo de de-
50,0% - sigualdades regionais e locais. Porém, o aumento
40,0% - desordenado do fluxo turistico tem provocado efei-
30,0% - tos negativos em grande parte das localidades que
20,0% - 19,1% 10.3% experimentam seus beneficios. Varias questdes tém
10,0% - = sido levantadas, em destaque o descarte de residu-
0,0% . . . 0s, a poluigdo do meio ambiente em que a ativida-
Sim, planejo Nao, mas ~ Naoe de ocorre, a exploragéo do trabalho infantil e o alto
sis?g%ﬁig;;%onte p'gg%"dgrs%‘;ﬂzar sm:g(r)a‘;gjeonte grau de irJformaIidade. Tudc’) i§so pode acarreitar na
o descarte correto necessidade degragggao do .produto turistico e ng reducao dos
dos residuos beneficios da atividade para a comunidade.

Quanto a atuacdo da iniciativa privada, vale ressal-
Por desconhecer a importancia, pelo menos uma a cada dez tar que as empresas, cada vez mais, vém mudando

empresas nao realiza nenhuma dessas acdes e ndo vé necessi- seus conceitos em relagao a responsabilidade social
que devem assumir. Essa mudanca € o resultado do

dade de fazé-las. amadurecimento da sociedade, que se coloca mais
sensivel a questoes sociais, da parte de consumido-

A reacao do publico interno do mercado e a imagem trans- res, funciondrios, comunidade, imprensa ou governos.

mitida aos clientes sdo imediatas quando a empresa se . N _ N
reocupa com acdes socioambientais. brincipalmente por E preciso, portanto, identificar e avaliar todas as agoes
P P i ) ¢ ] i ’ .p P P desenvolvidas por empresas turisticas que apresen-
estarem inseridas no conceito de industria verde, ou ndo po- tem como um de seus objetivos o combate a estas
luente. Além disso, o meio no qual estao inseridas é interde- debilidades, buscando, com isso, verificar a contribui-
pendente: empresas e turistas/visitantes necessitam de um ¢ao delas para 0 meio na qual estao inseridas.
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AVALIAGAO DOS
SERVICOS PRESTADOS | [

DESENVOLVIMENTO
TURISMO NAUTICO

PELAS EMBARCACOES | T
T—

A pesquisa de campo, realizada com o0s

visitantes e turistas na regido permeia o Localidade:

atual cenario dos servigos prestados pe-  100:0%-

las embarcacdes. E de extrema relevan- QO'OZA’-

cia mensurar este servico e agregar acoes ?8802‘

posteriores que possam ampliar os pontos 60,0%:

positivos e minimizar os negativos, ti~dos 50:0%_

como fraquezas para o setor em questao. 200% | 337% 1

A abordagem da pesquisa foi realizada em 30,0% - 24,5%

varios pontos da regido, sendo a llha Gran- 20,0% -

de e Angra dos Reis os pontos mais desta- 10,0% - I 5,8% 4,6%
cados, além, obviamente, de Mangaratiba 0.0% T . — - .
e de outros distritos. Grlllhna:j ] dﬁg%r;s Mangaratiba Conceigao  Itacuruca
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Para posterior andlise detalhada,inclusive de alguns cruzamentos,
a pesquisa classificou as embarcacdes em trés tipos. Prevaleceu
no universo entrevistado uma maioria de barcos de médio porte.

Embarcacao:

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% - 57,4%
50,0% -
40,0%
30,0% - 24,9%

20,0% - 17,7%
ol ]
0,0%

Mitda/ Médio Grande
pequena Porte

Mesmo tipologicamente sendo pequenas, as embarcacgdes tam-
bém citadas como “miudas” foram avaliadas nas entrevistas,
principalmente para que fosse realizado um paralelo em relacéo
aos outros dois tipos de embarcacdes.

O método de coleta de dados desta pesquisa foi pessoal, com
uso de inquérito formal, ou seja, questionario impresso, devida-
mente ordenado em varios eixos.

Para a entrevista, era aguardada a chegada do visitante ou tu-
rista; assim, todas as indagacgdes inerentes a prestacao dos ser-
vicos puderam ser mensuradas de maneira satisfatoria, ja que o
consumo daquele produto turistico acabara de ocorrer.

Em primeiro momento da abordagem, o pesquisador indaga o
entrevistado sobre a experiéncia do passeio realizado, se gostou
ou ainda, o0 que achou daguele momento.

Como foi a experiéncia, gostou do passeio?

Gostei muito — 529%

Gostei, mas

poderia durar mais 33,2%

Gostei, mas faltou
algo mais . 7,3%

Gostei, era o que
eu esperava . 4,5%
Nao gostei,
esperava mais I 1,5%
Ndao gostei, para .
mim foi péssimo 0,6%

) ) ) ) ) ) ) ) ) 1
QQ e QQ\Q Qe\e QQ\Q Qe\e Qe\e Qe\e Qe\e Qe\e Qe\e Qe\e
Q° \Qs Q/Qs %Qs @s Q)Qs %Qs ,\Qs CbQ« %Q« \QQ\

A maioria gostou muito (52,9%), e praticamente um terco (33,2%)
gostou, mas gostaria que o passeio durasse mais.

Somados, apenas 2,1% (1,5% + 0,6%) disseram nao terem gos-
tado do passeio, por esperarem mais ou tacharem como péssi-
ma a experiéncia.
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A presente analise, em varios momentos, detalhara al-
guns aspectos da pesquisa, cruzando algumas indaga-
¢coes com os trés tipos de embarcacdes. Deste modo,
propoe-se posteriormente um trabalho mais direciona-
do aquele perfil de prestador de servi¢co, saldando suas
deficiéncias ou mesmo reforcando os aspectos positi-
vos detectados neste estudo.

ANALISE REFERENCIAL

Experiéncia do passeio x tipo da embarcacao

Embarcacao?

. A Miuda/ Médio
Como foi a experiéncia, pequena porte
gostou do passeio?
Gostei muito 52,2% 52,6% 52,2%
Go§te|, mas poderia durar 19,5% 35.4% 38,4%
mais
Gostei, mas faltou algo mais 18,6% 5,5% 3,8%
Gostei, era o que eu 5.3% 3.8% 5,0%
esperava
Nao gostei, esperava mais 2,7% 1,9% 0,0%
Na,ao gostel, para mim foi 1,8% 0,3% 0,6%
péssimo

0Os valores da tabela séo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

De maneira detalhada, quanto aos indices de satisfacéo e
insatisfacao, pode-se observar:

— Os clientes que realizaram o passeio nas embar-
cacdes de grande porte, foram os que mais mani-

festaram desejo de que o passeio durasse mais.

- Quem usufruiu de passeios nas embarcacdes
menores, afirmaram que gostaram do passeio,
mas que faltou algo mais.

A maioria (90%) dos passeios tiveram duragdo inferior a uma
hora. O tempo dos demais variou de uma a quatro horas, sendo
que alguns tiveram até mais de quatro horas de passeio (6,1%).

Tempo de passeio:

Menos de
1 hora

1 hora 0,6%

90,0%

2horas | 0,5%
3 horas 1,2%

4 horas 1,6%
Acima de

0

4 horas 6,1%
Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll 1
M S S S e e S S S S Qe
Q ,\QS fLQ§ @9 @«Q %ng ‘.ogg‘ ,\Q\Q %Q\Q 099 \@9

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarca¢does — Turismo Nautico




ANALISE REFERENCIAL

Tempo de passeio x tipo da embarcacao

Tempo de Passeio: Miuda/ Médio

Embarcacao: pequena porte

Menos de 1 hora 96,5% 88,0% 86,2%
1 hora 1,8% 0,5% 0,0%
2 horas 0,0% 0,8% 0,0%
3 horas 0,9% 1,6% 0,6%
4 horas 0,0% 1,1% 3,8%
5 horas 0,0% 0,3% 0,0%
6 horas ou mais 0,0% 6,0% 9,4%

As embarcacgdes pequenas, mesmo gque em percentual pouco
acentuado em relacéo aos demais, foram as que realizaram, em
sua maioria, passeios de curta duragdo (menos de 1 hora).

Cabe ainda analisar outras variagcdes deste cruzamento:

- Apenas as embarcagdes de médio e grande porte realiza-
ram passeios com tempo de seis horas ou mais.

— As embarcacdes de pequeno porte em momento algum
realizaram passeios superiores a 3 horas. Infere-se que a
autonomia de combustivel para essas embarcacoes é pro-
porcionalmente menor a das demais.

Tempo de Passeio: x Embarcacao:

Menos de 1 hora
1 hora

2 horas

3 horas

4 horas

5 horas

6 horas ou mais 9,4%

N \Qo\o fl/QQ\Q %Qe\e b§\° oD@\o %QQ\Q /\QQ\Q <bQe\e Q’Qo\e \Q,QQ\Q
M Midda M Médio porte Grande
/pequena

Superam em mais de 80 os tipos diferentes de passeios realiza-
dos pelos entrevistados, contudo, para uma analise mais preci-
sa, foram compilados os passeios e ordenados de maneira de-
crescente, ou seja, 0s mais realizados para os menos realizados,
classificados como a opgao outros.
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DESTAQUES

— 0 passeio mais solicitado é para a /lha Grande, seja com meia volta,
com desembarque para passeios e refeicdes, ou mesmo s0 de pas-
sagem a caminho de outros locais.

— A Lagoa Azul também foi outro passeio bastante requisitado pelos
visitantes e turistas.

Qual roteiro foi contratado para o passeio?
Ou qual foi o tipo de passeio realizado?

llha Grande 20,3%

Lagoa Azul 14,9%
Praia da Feiticeira 8,9%

Praia do Abrado

Caxadaco
e Lopes Mendes

Praias e ilhas
lIha de Cataguases

Saco do Céu

Praias da Costa Verde
Praia da llha Grande
llhas de Angra dos Reis

lIha de Itacuruca

llha da Madeira

Outros 10,3%

1 1 1 1 1
S® $° S S S° S S S SIS
\}) ,\Q». (‘9\ ‘.bQo. @». {()Qx @« ,\Q». ch‘ Q’Q« ,\QQ\
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Como a resposta foi espontanea, surgiram em alguns casos, cita-
cdes de passeios realizados em praias e ilhas, ndo sendo mencio-
nados seus respectivos nomes. A praia da llha Grande também
foi citada, considerando-se, em algumas ocasides, que a embar-
cacdo atracou por algum tempo e permitiu que seus clientes usu-
fruissem da praia, para banho, mergulho ou outra atividade.

Dentro da analise de qualquer destino, em especial com foco
nos servicos prestados, é fundamental que haja um referencia-
mento da cadeia do turismo, e que se destaguem 0s elos exis-
tentes entre o prestador de servicos (embarcagdo) e a maneira
utilizada pelo cliente para tomar conhecimento do destino e ad-
quirir 0s ingressos.

Como ficou sabendo que esta embarcacao faz este passeio?

Indicagéo de amigos 23,5%
Pela agéncia 16,5%
No quiosque 13,8%

No Hotel / na praia 11,0%
Ja conhecia

Por propaganda
No cais

Pela internet

Indicagdo da familia

Pelo pessoal do barco |1,7%

Outros ¥ 3,3%

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
RO RN RN NN
Q° \Q« "],Q" %Q« @\ QDQ\ ‘.OQ\ ,\Qo. CbQo. Q’Q« \QQ«

Neste contexto, a indicacdo dos amigos foi o meio mais desta-
cado para tomar conhecimento sobre a experiéncia e usufrui-la
em momento oportuno. As agéncias também tém seu papel
de intermediarios e se constituem como um grande parceiro
das embarcacdes, bem como dos demais produtos turisticos
envolvidos no passeio: alimentacdo, atividades recreativas, co-
mércio e outros.
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Mesmo sendo citados por 11% dos entrevistados, 0os meios de
hospedagem tornam-se um &timo parceiro para as embarca-
¢coes, cabendo atencdo a forma de parceria, se envolve uma
proposta de beneficios ou comissdes para que o funcionario do
hotel ou pousada seja mais um propagador deste atrativo.

O passo seguinte foi verificar como o entrevistado contratou o
passeio. Neste caso, prevalece o papel das agéncias, inclusive
as localizadas nos hotéis onde o turista esteve hospedado.

Como contratou esta embarcacao?

Por meio de agéncia /
atendimento localizado
no hotel onde 32,6%
estou hospedado

Passeando, fui
abordado
por representante
da embarcacgéo

Jd estava incluido
no pacote que contratei - 11,9%

25,3%

Escolhi uma

das opcoes - 28,0%

existentes

Outros | 2,2%

Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll 1
Qe\e Qo\e Qe\o S® S g g g ge g §e
OF OV DY oY 1P (PF Y DY P Y,

Cerca de 12% dos visitantes e turistas ja adquiriram pacotes
com o passeio pretendido e outros 28% optaram por escolher
a partir do portfdlio de opgdes existentes, ou seja, tomaram a
decisao instantes antes da contratacdo do passeio, ja estando
no destino visitado.

Deste percentual que escolheu uma das opgdes existentes, a
maioria (35,8%) comprou nos quiosques devidamente instala-
dos, no cais (35,8%) e ainda na propria embarcacgéo (20,8%).

Local de Compra

Opcéo Qtd %

Quiosque 19 35,8%
Cais 19 35,8%
Barco 11 20,8%
Agéncia 2 3,8%
Hotel 2 3,8%
Total 53 100%
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ANALISE REFERENCIAL

Como contratou esta embarcacao x tipo da embarcacao.

Embarcacao:

Como contratou esta
embarcacao?

Por meio de agéncia /
atendimento localizado
no hotel onde estou
hospedado

Passeando, fui abordado
por representante da
embarcacéao

Ja estava incluido no pacote
que contratei

Escolhi uma das opgodes
existentes

Outros

As agéncias atenderam em sua maioria os compradores de pas-
seio das grandes embarcacdes, mas, de fato, também deram
atencao aqueles que optaram pelas embarcacdes de médio por-
te. Visto de maneira detalhada, as embarcacdes pequenas tive-
ram menos contato com as agéncias e, ocasionalmente, néo se

Miuda/
pequena

18,6%

24,8%

20,4%

35,4%

0,0%

beneficiaram desta parceria.

31,1%

25,3%

10,1%

30,5%

2,5%

45,9%

24,5%

10,1%

16,4%

3,1%

E ainda:

- Houve um nivelamento das abordagens feitas
pelos trés tipos de embarcacao em relagcao aos
visitantes e turistas que estavam passeando
préximo ao local de embarque.

- A maioria dos passeios incluidos no pacote es-
tao relacionados as pequenas embarcacgdes.
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Sendo os entrevistados indagados sobre o valor do ingresso, a
maioria (66,7 %) achou o preco justo, assegurando a satisfacao
pelo passeio realizado. Como a abordagem foi t&do logo ocor-
reu o desembarque, este quesito é positivo, pois o cliente, de

Como contratou esta embarcagao? x Embarcacao:

agéncia/azg:ngiﬁgnqrg maneira espontanea, poderia citar qualquer variavel, inclusive
localizado no hotel 45,9% apresentar conflitos com as promessas e expectativas geradas
onde estou hospedado antes do passeio. Ainda houve quem mencionasse que O preco
] foi abaixo do esperado (13,9%), e ainda aqueles que citaram

Passeando, fui abordado que achavam que fosse mais em conta (15,6%), mas afirmaram

por representante 24,8% 25,3% 24,5% que valeu a pena o investimento.

da embarcagdo

Sobre o valor do ingresso:

Foi abaixo do —h .
que esperava 13,9%

a estava ncluido o 9
pacote que contratei 20,4% 10,1% 10,1%

Escolhi uma Achei que o
das_opgoes 35,4% 30,5% 16,4% prego foi justo 66,7%
existentes

i Pensei que fosse

mais em conta, - 15,6%

mas valeu a pena

Outros 3,1% Caro, poderia

ter um desconto 3,1%
para grupos

Qc\c '\Qc\c Q/Qo\o %Qo\o bgs\s 6DQQ\Q COQQ\Q ,\Qc\e Cbso\c 090\0 \Q@\Q .
Muito caro 0,8%
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Somados, pouco menos de 4% acharam o valor do ingresso
caro ou muito caro.

ANALISE REFERENCIAL

Como contratou esta embarcacéao x tipo da embarcacao.

Embarcacao: Miuda/ Médio
pequena porte

Sobre o valor do ingresso:

Foi abaixo do que esperava 2,7% 13,4% 23,3%
Achei que o preco foi justo 70,8% 69,2% 57,2%
Pensei que fosse mais em 17,7% 15,0% 15,1%
conta, mas valeu a pena

Caro, poderia ter um 7.1% 1.6% 3,8%
desconto para grupos

Muito caro 0,9% 0,8% 0,6%

O tema precificacdo € amplamente discutido, principalmente sob
duas oticas: em primeiro momento a empresa (embarcagao) preci-
sa estipular o valor do ingresso a partir de seus custos, asseguran-
do rentabilidade pela atividade exercida e, de uma forma geral, a
satisfacao pela relacéo oferta/retorno financeiro. Por outro lado, te-
mos o cliente, que também se dispde a investir em seu bem-estar,
satisfazendo o desejo de um passeio que, na maioria das vezes,
pode parecer intangivel, ja que apenas leva a lembranca daquele

momento ou o registro fotografico. Mas, sem duvidas, o que se
prontifica a pagar estda com o pensamento intimamente ligado as
relacdes de bem-estar, conquista pessoal, o préprio momento de
lazer, entre outros fatores mais emocionais do que racionais.

Alguns pontos que merecem atencao:

— Os entrevistados que fizeram o passeio nas embar-
cacoes de grande porte foram os que mais manifes-
taram que o preco foi abaixo do esperado.

- Aqueles que optaram pelas embarcagdes pequenas
sao os que asseguram que o preco foi justo.

- Também houve destaque para os clientes de peque-
nas embarcagdes ao afirmarem que o valor pago foi
caro e que poderia ter havido um desconto, baseado
no nimero de pessoas.

- Quando o cliente manifesta que foi muito caro o valor
do ingresso, o percentual para os trés tipos de em-
barcacoes se equivalem.

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarca¢does — Turismo Nautico



Sobre o valor do ingresso: x Embarcacao:
Fol abaixo 00 - Py 23,3%
que esperava

Achei que 70,8% 69,2% 57,2%
0 prego foi justo

Pensei que fosse

mais em conta, 17,7% 15,0% 15,1%

mas valeu a pena

Caro, poderia

ter um desconto 71% 1,6% 3,8%

para grupos

Muito caro 0,9% 0,8% 0,6%

S A 1 oS (0 (S (0 AT oS oS,

Il Pequena [l Médio Porte Grande Porte

(mitda)

AVALIACAO DO PASSEIO REALIZADO

ATENDIMENTO

O atendimento € parte integrante ou melhor, inseparavel ao passeio
contratado. Em muitos casos, em se tratando de destinos turisticos,
sob a dtica dos clientes os produtos turisticos sdo personificados
no atendente, no guia, No recepcionista ou em demais pessoas que
prestam os referidos servicos, ja que despertam a atencéo, aumen-
tam as expectativas e de fato séo a interface com aquele passeio,
roteiro, ou outros itens de consumo do segmento turistico.

Portanto, a avaliagdo inicial sobre o passeio realizado abrange
algumas abordagens sobre este atendimento.

Quando indagados se foram bem atendidos logo na chegada a em-
barcacao, a maioria absoluta afirma que sim (92,6%). Este momen-
to é crucial para que o cliente veja o passeio de maneira agra-
davel, disposto a usufruir daquele tempo para conhecer novos
lugares, curtir ambientes diferentes ao seu cotidiano e levar
aquela experiéncia para casa de maneira harmoniosa.

Foi bem recebido na chegada da embarcagao?

Sim 92,6%
Néo 7,4%
Slo Slo S\ oo Slo S\o S\o S\o S\ oo S\o
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Mesmo inferiores a 10%, € importante gque sejam apuradas as
principais razdes que levaram o visitante/turista a ficar des-
contente com a recepcao inicial. Inclusive, mais a frente sera
visto 0 conceito geral do passeio, ou seja, quando o turista/
visitante desembarca em solo e pode de fato avaliar todo o
servigco prestado.

ANALISE REFERENCIAL

Foi bem recebido na chegada a embarcacao x tipo da
embarcacao.

Embarcacao:

Miuda/ Médio
Foi bem recebido na pequena porte

chegada a embarcacao?

Sim 92,0% 91,0% 95,0%

Nao 8,0% 8,5% 5,0%

O cartao de visita dos passeios realizados na regiao é, sem davi-
da, o primeiro contato que o visitante/turista tem com a embar-
cacdo. Assim, o atendimento passa a ser o fator preponderante
para que o cliente sinta-se bem e tenha total satisfacdo com
0 servico contratado. Independentemente do porte da embar-
cacao, de todos 0s seus recursos e beneficios, o atendimento
sempre sera o ponto de partida para a percepcao de qualidade
do produto turistico adquirido.

Pelas respostas obtidas, podem ser feitas algumas infe-
réncias sobre o atendimento inicial das embarcacdes:

- No embarque, os clientes, mesmo que minima-
mente, tiveram melhor impressao nas embarca-
¢coes de grande porte.

- Paralelamente, as embarcacdes de médio porte
foram aquelas que apontaram maior percentual
de insatisfacao, nao recebendo de maneira agra-
davel seu cliente.

Foi bem recebido na chegada a embarcacéo? x Embarcacao:

Sim 92,0% 91,0% 95,0%

Néo 8,0% 8,5% 5,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Miada M Médio Porte Porte
/pequena
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O conceito de atendimento vai além dos cumprimentos iniciais,
neste caso, em se tratando de um passeio em equipamento
nautico, € preciso que a informacéo seja outro “ingrediente”
ofertado aos clientes.

A pesquisa procurou investigar se os visitantes/turistas fo-
ram bem orientados sobre 0 passeio, seja quanto a normas e
procedimentos a serem seguidos ou em relacao as adogdes
de seguranca que ampliem o bem-estar dos passageiros du-
rante o passeio.

Com relacéo as informacdes iniciais sobre o passeio (normas,
procedimentos, seguranca), corresponderam a sua expectativa?

sm N %

Nao 19,9%
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A cada dez entrevistados, oito disseram que foram bem infor-
mados e obtiveram todas as instru¢cdes necessarias para que o
passeio pudesse ser ainda mais agradavel, com a organizacao e
a seguranca interna da embarcacéo preservadas.

ANALISE REFERENCIAL

Com relagao as informacodes iniciais x tipo da embarcacao
Embarcacao:

Miuda/ Médio
pequena porte

Com relacao
as informacgaoes iniciais

Sim 73,5% 79,6% 83,7%

Nao 26,6% 20,2% 15,1%

Independentemente do porte da embarcacéo, do passeio esco-
lhido e do tempo que os visitantes ou turistas estarao dentro do
barco, é preciso que o atendimento seja estendido a qualidade
das informacgdes repassadas.

Neste caso podemos observar que:

- As embarcacdes de grande porte se preocupam
mais em repassar as informacdes aos presentes.

- Em seguida, as embarca¢cdes de médio porte as-
sumem mais este papel.

- Mesmo tendo uma afericdo positiva nesta ques-
tdo, as pequenas embarcacbées sao as que me-
nos inserem o processo inicial de informacao
dentro de seus passeios.
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Com relacao as informacaes iniciais x Embarcacéao: Percebeu se havia intérprete bilingue?

83,7%
Sim 19,0%
15,1%
Ca0n 1000 Néo 46,6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Ndo estava
m Mitda/pequena m Médio porte Grande atento a 34,4%

este detalhe
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Atendimento ao turista estrangeiro

Ir além de um bom atendimento é respeitar a nacionalidade dos visitantes e Na pesquisa realizada com cerca de 650 visitantes e turistas,

turistas em um determinado destino. Quando um servico é contratado por 46,6% disseram que nao havia intérprete na embarcacgao. Se as

um estrangeiro que convivera pelofrrllenos uma hofra no mesmo arr:biente embarcagdes tém o cuidado de verificar a existéncia de estran-
m tdo outr m idioma diferent vera , . . .

LI I (T UG IO U, G geiros, infere-se que um dos motivos pode ser justamente o de o

como um ponto muito positivo na prestagéo desse servigo, se houver fun- o . .
cionarios preparados para se comunicar com ele em uma lingua que ele agrupamento daqguele passeio nao ter algum turista estrangeiro.

compreenda. Assim que o grupo de clientes que véo entrar na embarcagéo Contudo, cabe atencao se os avisos impressos estao traduzidos
¢ formado, é preciso que seja feita uma verificacdo para identificar se ha pelo menos para o espanhol e o inglés.

algum estrangeiro, qual idioma ele fala e como os funcionarios irdo se

comportar para que o servico seja devidamente entregue como esperado. Houve ainda 34,4% que ndo perceberam se havia ou ndo intér-
No turismo, principalmente, esse aspecto é de suma importancia, pois o prete na embarcacéo.

estrangeiro podera aprender sobre a cultura local, detalhes sobre o passeio
e, se ficar feliz, divulgar o destino no exterior. Vale lembrar que toda a comu-
nicacéo existente na embarcacéo, principalmente quanto a seguranca, entre
eles avisos sonoros, e impressos (murais de informacéo, cartazes e informa-
tivos), também devem ser feita em mais de um idioma quando necessario.

A sensacdo de bem-estar do cliente estrangeiro estard estreitamente vin-
culada a este cuidado, sendo adotados investimentos necessarios para que
a tripulacéo do barco esteja preparada para dialogar com o referido cliente.

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarca¢does — Turismo Nautico



ANALISE REFERENCIAL

Com relacao as informacdes iniciais x tipo da embarcacéao

Havia intérprete bilingue? pequena porte

Sim 9,7% 18,3% 25,8%
Nao 54,9% 49,1% 34,0%
Nao percebi 35,4% 31,9% 39,6%

Proporcionalmente, quanto maior 0 nUmero de pessoas agrupa-
das, neste caso nas embarcacdes, aumenta a probabilidade de
surgirem visitantes e turistas de nacgdes distintas.

Em relacéo a esta questéo, podemos analisar mais deta-
Ihadamente:

- Os clientes das embarcacodes de grande porte foram
os que mais disserem haver intérprete no passeio.

- Inversamente ao item anterior, os clientes das embar-
cacoes miudas nao viram esse profissional no passeio.

- Houve ainda maior percentual de pessoas que
nao perceberam se havia ou ndao a presenca de
intérprete nas grandes embarcacdes.

Havia intérprete bilingue?

Sim 18,3% 25,8%
No 34,0%
N&o percebi 39,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Miuda/pequena B Médio porte Grande

Outro momento muito aguardado pelos visitantes e turistas, re-
fere-se ao contexto do passeio — histoéria, cultura, curiosidades,
entre tantas outras informagdes que de fato precisam ser trans-
mitidas ao publico presente —, para que possam imergir naquele
ambiente, conhecendo de maneira mais acentuada os locais,
pontos turisticos, fatos daquele lugar.

Preocupacdo em situar os turistas quanto a regiao

Sim, mas
poderia ter 19,0%
sido melhor

Sim, atendeu
as minhas 26,8%
expectativas

sim - | +5.1%

N&o, inclusive
senti a falta deste 4,3%
servigo/beneficio

Nao, mas nao

notei importancia | 0,8%
/relevéncia

Nao || 1,1%
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Somados, 74,9% dos respondentes afirmam que houve a pre-
ocupacéo dos guias e pilotos em situar os visitantes e turistas
quanto a informacdo da regido, de maneira interativa e agrada-
vel — provocando uma sensacao de que o passeio foi além das
belezas naturais. Cerca de 19% também disseram que houve
este repasse de informacgao, mas apontam que poderia ter sido
melhor. Outros 6,2% nao tiveram este servico prestado.

ANALISE REFERENCIAL

Houve preocupacao em situar os turistas quanto a regiao
x tipo da embarcacao

Embarcacéo:

Miuda/
Houve preocupacao em situar os | pequena
turistas quanto a regiao?

Sim, mas poderia ter sido melhor  27,4% 17,2% 18,2%

Sim, ater?deu as minhas 30,1% 26,4% 23,3%
expectativas
Sim 31,9% 50,4% 54,1%

Nao, inclusive senti falta desse

. L. 7,1% 4,4% 2,5%
servigo/beneficio

Nao, mas nao dei importancia 1,8% 0,8% 0,0%

Nao 1,8% 0,5% 1,9%

Como mencionado anteriormente, a informagdo torna-se um
adendo a todo o pacote adquirido pelo cliente, que anseia pela
historia local, fatos e contos que implicam na cultura local ou
em acontecimentos que registraram mudangas do meio, que se
refletem até hoje.

Deste modo, podemos observar que:

- As grandes embarcacdes foram as que mais in-
seriram este servico ao cliente.

- As embarcacbdes pequenas foram as que mais
agradaram os clientes com informagdes sobre a
regiao, atendendo as expectativas existentes.

— Por outro lado, sao também as pequenas embar-
cacbes que receberam maior numero de recla-
macdes, por ndo ofertarem este tipo de servico.
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Houve preocupacéo em situar os turistas
quanto a regiao? x Embarcacao:

Sim, mas poderia

ter sido melhor 2T 4% 17,2% 18,2%
Sim, atendeu
as minhas 30,1% 26,4% 23,3%
expectativas
Sim 31,9% 50,4% 54,1%
Nao, inclusive senti
a falta deste 7,1% 4,4% 2,5%
servigo/beneficio
N&o, mas nao
notei importancia 1,8% 0,8%
/relevancia
Nao 1,8% 0,5% 1,9%
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A entrevista neste momento se propde a obter um conceito geral
do passeio, desde a entrada na embarcacédo até o desembar-
que. Esta percepcéo € completa, ja que todo o passeio foi defi-
nitivamente realizado.

Durante o passeio até sua chegada, no geral o atendimento foi?

Muito bom 32,8%

Bom 61,4%

Regular

Ruim 0,9%

Péssimo | 0,3%
Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll Ll 1
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No aspecto geral, 32,8% consideraram o passeio muito bom e
61,4% bom. S&o poucas as pessoas que tiveram total insatisfagéo
e definiram o passeio realizado como péssimo (menos de 0,5%.
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ANALISE REFERENCIAL

Durante o passeio até sua chegada, no geral o atendimento foi
x tipo da embarcacéao

Durante o passeio até sua chegada,

no geral o atendimento foi? Miuda/ | Médio

_ pequena| porte
Embarcacao:
Muito bom 38,1% 28,1% 39,0%
Bom 53,1% 66,2% 54,7%
Regular 7,1% 3,5% 5,7%
Ruim 0,0% 1,4% 0,6%
Péssimo 0,9% 0,3% 0,0%

Este conceito dado ao atendimento se funde aos demais quesi-
tos de qualidade do passeio, em especial as condicdes da em-
barcac&o e, ao mesmo tempo, ao proprio meio visitado.

Desta abordagem pode-se constatar:

- O conceito muito bom foi mais citado pelos visi-
tantes e turistas que optaram pelo passeio nas
grande embarcacgdes.

- As embarcacdes de médio porte receberam mais
o conceito bom.

— O conceito péssimo foi mais citado pelos clien-
tes nas pequenas embarcacoes.

Durante o passeio até sua chegada, no geral
o atendimento foi? x Embarcagao:

Muito bom
Bom
Regular
Ruim

Péssimo

o APl geflo oo o g@flo Pl 4Pl gefto oo Pl

B Miuda/pequena Bl Médio porte Grande

Na analise de pesquisa, € possivel absorver de maneira espon-
tanea e sintetizada, a partir de criticas e sugestdes, alguns itens
que foram mais evidenciados pelos clientes.
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Tem alguma sugestao para melhorar
ou adequar o atendimento?

Opcao

Colocar mais guias no passeio.

Colocar frutas e bebidas na embarcagéao.
Ampliar o nimero de coletes.

Ter mais guias para acompanhar os turistas.

Melhorar a sonorizacdo da embarcacao: mais musicas,
principalmente nacioanais.

Contratar guias que falem inglés.

Dar mais atengao aos estrangeiros.

Melhorar a recepc¢ao dos turistas na chegada a embarcacéo.
Melhorar a limpeza e condicdes de higienizacao do barco.
Qualificar os atendentes e o piloto da embarcagao.

Reduzir o preco praticado.

A solicitagdo de guias foi o item de maior destaque, como tam-
bém algumas proposicdes inerentes a seguranca da embarca-
¢ao. Sobre as condicdes das embarcacdes que diretamente es-
tdo ligadas a qualidade de atendimento, pode-se observar que a
limpeza e higienizagdo sdo pontuadas pela maioria dos entrevis-

tados que se dispuseram a contribuir nesta questao.

AVALIACAO DO PASSEIO REALIZADO

Segurancga

O item seguranca é ponto alto em qualquer discussao, principal-
mente quando se fala em veiculos nauticos, que distanciam o visi-
tante ou turista do continente, do ambiente seco. Esta precaugcao
incide antes mesmo de o cliente escolher qual passeio fara, em
que tipo de embarcacéo e, ainda, quais as condi¢des do equipa-
mento e preparo da equipe, entre outros fatores que assegurem o
passeio e deem notada tranquilidade para os embarcados.

A primeira impressao quanto a seg uranca da embarcacéao € so-
licitada neste estudo, e pode-se observar que a maioria (86,4%)
disse que, ao embarcar se sentiram tranquilos quanto as condi-
cbes apresentadas.

Ao entrar na embarcacéo, teve uma boa impressao
sobre as condigdes de seguranga?

Sim — 86,4%

Até tive, mas acho que
poderiam melhora-las 7,2%
/adequa-las.

Nao, mas nada que afetasse
ou causasse vontade de l 4,8%
interromper o passeio

Nao F1,5%
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Daqueles que citaram a necessidade de melhorar/adequar as
condi¢gdes de seguranca (7,2%), poucos contribuiram com
sugestdes. Destes, 0s dois principais itens solicitados foram
a presenca de mais coletes salva-vidas na embarcacéo e
que estes coletes estivessem mais a vista, caso necessi-
tassem ser utilizados.

ANALISE REFERENCIAL

Teve uma boa impresséo sobre as condi¢gdes de seguran-
ca x tipo da embarcacéao

Embarcacao:
Miuda/ | Médio
pequena| porte

Ao adentrar na embarcacao, teve

uma boa impressao sobre as
condicoes de seguran¢ca?

Sim 80,5%

Até tive, mas acho que poderiam
melhora-las /adequa-las

88,8% 84,9%
4,4% 6,5% 10,1%

Nao, mas nada que afetasse ou

causasse vontade de interromper o 13,3% 2,7% 3,8%
passeio
Nao 1,8% 1,9% 0,6%

A visdo do cliente sobre a seguranca é evidente, principalmente
quando este participa do passeio com sua familia ou amigos.
Mesmo sendo a seguranca garantida no ato da venda do pas-
seio, tanto o visitante quanto o turista deseja sentir, perceber in
loco este quesito.

Quanto ao assunto, pode-se observar:

- As embarcacdes de médio porte passaram mais
seguranca a primeira vista para seus clientes.

- Os clientes das grandes embarcacdes conside-
ram que, mesmo transmitida a sensacao de se-
guranca como um todo, poderiam ser melhora-
dos/adequados alguns itens.

- As pequenas embarcacdes foram as que mais
deram impressdo de inseguranca nos clientes,
mas nada que afetasse ou causasse vontade de
interromper o passeio.

- Menos de 2% dos respondentes, independentemente do tipo
de embarcacao citam que nao tiveram a percepcéao de seguranca
no momento em que embarcaram.

Ainda quanto ao assunto seguranca, a pesquisa avangou em
algumas indagacdes e solicitou aos respondentes que mencio-
nassem se perceberam a existéncia de itens de seguranga den-
tro da embarcacéo.
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Dentro da embarcacao, percebeu a existéncia de itens de seguranga?

Ancora
Béia
salva-vidas

Colete

salva-vidas

Extintor

de incéndio

Materiais e medicamentos

de primeiros Socorros
Néao prestou 0

atencao 0.7%

37,1%
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A maioria (37,1%) citou que percebeu a existéncia de coletes
salva-vidas. Houve ainda quem viu a bdia salva-vidas (19,5%).
Ja outros 17,4% apontaram que a embarcacado possuia ancora.

Menos de 1% disse que ndo prestou atencéo nestes itens.

ANALISE REFERENCIAL

Percebeu a existéncia de itens de seguranca x tipo da
embarcacao

Embarcacao:
¢ Miada/ | Médio
pequena| porte

Dentro da embarcacao, percebeu a
existéncia de itens de seguranca?

Ancora 53,1%  40,3%  42,8%
Boéia salva-vidas 77,0% 45,2% 32,7%
Colete salva-vidas 92,0% 91,6% 90,6%
Extintor de incéndio 61,1% 441% 37,1%

Materiais e medicamentos de
primeiros socorros

Outros 0,9% 0,8% 4,4%

20,4% 16,9% 15,7%

Independentemente do porte da embarcacao, do tempo do pas-
seio e dos locais a serem visitados, quando o assunto é se-
guranca, se faz necessario todo o cuidado para transmitir aos
presentes esta sensacdo de bem-estar, estabilidade, garantia e
conforto em todo o passeio.

Aqui, podemos ver:

- A ancora, a boia salva-vidas e o extintor de in-
céndio foram os itens mais percebidos nas em-
barcacdes de pequeno porte.

- No geral, salvo a ancora, os clientes tiveram a
menor percepg¢ao dos itens de seguranca nas
embarcacodes de grande porte.
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Dentro da embarcacéo, percebeu a existéncia
de itens de seguranca? x Embarcacao:

Ancora 42,8%

Boia salva-vidas 32,7%
Colete salva-vidas 91,6% 90,6%
Extintor de incéndio 37,1%
Materiais
e medicamentos de 15,7%
primeiros socorros

(VTS 0,9% | 0,8%
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H Pequena (midda) M Médio porte Grande

Além de serem disponibilizados itens de seguranca, é preciso
que se fagca toda uma explanacéo sobre 0 uso, desde a forma
correta de uso até os procedimentos a serem adotados em caso
de emergéncia. Para isso, & necessario que a tripulagado da em-
barcacédo adote este procedimento como padrao e que venha a
ocorrer logo no inicio do passeio.

Foi feita explanagéo sobre seguranca

Sim 47,8%

Néo 52,2%
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Nota-se que menos da metade disse que a explanacgao foi rea-
lizada. Um dado preocupante, visto que o equipamento navega
em alto mar e requer todos 0s cuidados necessarios para que
nao haja algum incidente que pode até mesmo vitimar os clien-
tes presentes na embarcagao.

ANALISE REFERENCIAL

Foi feita uma explanacao sobre seguranca? x tipo da em-
barcacao

Embarcacao:

L _ Miuda/ | Médio
Foi feita uma explanacao sobre pequena| porte

seguranca

Gostei muito 52,2% 52,6% 52,2%
19,5% 35,4% 38,4%

18,6% 5,5% 3,8%

Gostei, mas poderia durar mais
Gostei, mas faltou algo mais

Gostei, era o que eu esperava 5,3% 3,8% 5,0%
Nao gostei, esperava mais 2,7% 1,9% 0,0%
Nao gostei, para mim foi péssimo 1,8% 0,3% 0,6%
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O percentual conferido nesta indagacédo deve ser consi-
derado baixo (47,8%), ja que 0 assunto em questdo é de

elevada importancia.

Veja alguns detalhes:

- Os clientes das grandes embarcagdes cobram
maior tempo da explanacéo.

- Faltou algo mais na explanacdo das embarca-
¢cdes de pequeno porte.

- Os clientes de embarcacdes miudas e de médio
porte consideraram péssima a explanacao feita.

Gostou do Passeio x Embarcacao.

Gostei muito 52,2% 52,2%

Gostei, mas

poderia durar mais 19,5%

35,4%

Gostei, mas faltou
algo mais

Gostei, era o que
eu esperava

NZo gostei,
esperava mais

Nao gostei, para

mim foi péssimo 0,6%

Sl AT o ofle p 10 (1o oo AT oo oSt ot

B Midda/pequena Il Médio porte Grande
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DICA
Explicacao das normas de segurancga

Ainda que os visitantes e turistas ndo prestem atencdo a explanacéo, é
fundamental que a tripulacdo faca todo o procedimento de explanacéo
sobre os itens de seguranca que porventura precisam ser utilizados.
Se necessario, ndo iniciar a saida da embarcagdo antes de toda esta
explicacao, que sejam utilizados recursos como audio e encenagdes
para chamar a atencdo dos passageiros.

Todos os procedimentos, normas € itens de seguranca podem
estar impressos no proprio bilhete, dando a oportunidade de
leitura e compreenséo prévias para aqueles que o adquirem
com antecedéncia.

No entanto, vé-se que apenas 29,2% comentaram que os bilhe-
tes continham informacdes sobre 0 passeio, em especial dicas e
procedimentos de seguranca. Outros 42,2% dos respondentes
nem mesmo prestaram atencéo a este item.

Seu bilhete continha informagdes sobre
0 passeio (dicas, procedimentos de seguranca)?

Sim
Nao
Nao prestei atencdo 42,2%
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ANALISE REFERENCIAL

Seu bilhete continha informacgcdes sobre o passeio x tipo
da embarcacao

Embarcacao:

Miuda/ | Médio

pequena| porte

Seu bilhete continha informacodes

sobre o passeio (dicas,
procedimentos de seguranca)?

Sim 25,7% 27,8% 34,6%
Nao 46,9% 27,0% 18,9%
Nao prestei a atencéao 27,4% 44,4% 46,5%

Sem duvida, o atendimento inicial na compra do bilhete pode pro-
porcionar aos visitantes e turistas uma base de informacé&o sobre
todo o passeio. Como é comum nao haver a leitura deste tipo de
informacao, cabe a administracdo da embarcagéo continuar ado-
tando todos os procedimentos que reduzam ou eliminem qualquer
situagdo que oportunize algum incidente. E preciso sempre contar
gue em algum momento pode haver alguma situacéo de risco ou
acidente e, deste modo, contrapor qualguer argumento futuro de
que nao houve um procedimento que pudesse precaver e dar su-
porte informacional de maneira a evitar maiores transtornos.

Com relacado ao quesito seguranca e suas relagdes com 0s
tipos de embarcacdes, pode-se observar que:

- Havia informacdes nos bilhetes de passeios em
grandes embarcacoes.

- Os bilhetes das embarcacbées de pequeno porte
sédo as que menos tinham informagdo impressa.
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Quanto a equipe da embarcacéo, pouco mais da metade dos
entrevistados afirmaram que havia na embarcacao equipe de-
vidamente habilitada para apoiar qualquer situagédo, em caso
de acidente ou incidente que comprometesse a seguranca
dos passageiros.

Foi orientado/informado de que a embarcacgéo
continha equipe devidamente habilitada?

Sim 54,4%

Nao 45,6%

IR IR U USINUIRNCIENR
Q« \Q« ‘.LQ\ %Qﬂ @ﬂ Q)Qﬂ %Qﬂ /\Q« %Q« %Q\ \QQ‘.

AVALIACAO DO PASSEIO REALIZADO

Estrutura

O fator seguranca é sem duvida um dos itens que remetem a
qualidade do passeio, mas a estrutura da embarcacédo tam-
bém é outro quesito que valoriza e satisfaz a todos os clientes
na experiéncia gue tém durante o percurso.

Quando indagados sobre a limpeza e higienizacdo da embar-
cagao, praticamente 93% disseram que a embarcacao estava
limpa e higienizada. E apenas 1,5% manifestam desconforto
quanto a sujeira e falta de higienizacao das embarcacoes.

Com relacdo a limpeza e higienalizagao geral da embarcagao:

Achei a )
embarcaco limpa I o 7

e higienizada

Poderia

melhorar/adequar 5,7%

Achei a embarcagéo
suja, mal higienizada I 1,5%

o o S o e o o O e e S

Pouco menos de 6% comentaram que a higienizagé&o e lim-
peza da embarcacao poderiam melhorar ou ser adequadas,
citando como opc¢des:

Poderia melhorar/adequar

Opcao Qtd %

Pintura nova 8 30,8%
Mais lixeiras 8 30,8%
Limpeza 7 26,9% I 06.9%
Mais espaco 2 77% N 7.7%

Mais conforto 1 38% M 38%

Total 26 100%
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ANALISE REFERENCIAL

Com relacédo a limpeza e higienizacao geral da embarca-
c¢ao x tipo da embarcacao

Embarcacao:
¢ Miada/ | Médio
pequena| porte

Com relacao a limpeza e
higienizacao geral da embarcacao:

Achei a embarcacgéo limpa e

N 91,2% 92,9% 91,8%
higienizada
Poderia melhorar/adequar 5,3% 5,7% 5,7%
A_cr_1e| _a embarcacgao suja, mal 1,8% 11% 2.5%
higienizada

O bem-estar de visitantes e turistas é prioridade nesta modalidade
de servicos prestados. Em muitos casos, 0s clientes remetem a
satisfacao do passeio a partir deste ambiente, limpo e higienizado.

Nas relacbes com os tipos de embarcacdo, pode-se
considerar:

- Mesmo com minima diferenca percentual, as em-
barcacdes de grande porte receberam maiores cri-
ticas quanto a sujeira e falta de higienizagao em
relacao as demais.

- No geral, ndao ha grandes diferencas de opinides,
em funcao do porte da embarcacao.

Mesmo sendo item essencial, ha significativo percentual de
embarcacgdes identificadas na pesquisa que nao dispbem de
banheiros 35,4%.

A embarcacéo dispunha de banheiros?

64,6%

= ©
g 3

35,4%
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Foi indagado aos pesquisados quanto ao estado dos banhei-
ros encontrados nas embarcacoes.

Em caso afirmativo, ele estava:

Opcéo Qtd %

Achei limpo e higienizado 386 92,1%
Achei sujo e mal higienizada 24 57% [l 5,7%

Poderia melhorar/adequar: 6 1,4% 1 1,4%

Nao respondeu 3 07% |07%

Total 419 100%

A maioria dos banheiros nas embarcacoes (92,1%) estava limpa
e higienizada. Pouco abaixo de 6% dos entrevistados manifesta-
ram que 0s banheiros se encontravam sujos e mal higienizados.

Quanto a contribuicdo dada para melhorias e adequacoes, 0s
pesquisados surgiram:

Melhorar / adequar:
- Limpeza com maior frequéncia
- Coleta do lixo mais frequente.
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Ha quem, mesmo em curto periodo de permanéncia, evidencia
que o conforto € um dos quesitos que elevam a avaliagdo da
embarcacao e, no geral, a experiéncia vivida.

A embarcacéo ofereceu boas condigdes de acomodagéo?

Sim,

raueiven | =

acomodado

Sim, mas

poderia
melhorar
/adequar:

6,0%

Nao gostei
das condigdes . 2,5%
ofertadas

Nao. Eram
péssimas e
fiquei muito mal
acomodado.

b 12%
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Quanto ao quesito acomodacao, pouco mais de 90% disseram
que ficaram bem acomodados.

Dos que disseram que a embarcagao ofereceu boas condicdes

de acomodacéo, mas que poderiam ser melhoradas/adequadas
(6%), surgiram as seguintes contribui¢oes:

Melhorar / adequar:

- Aimofadas nos bancos

- Mais espaco para circulagéo na embarcacéo
- Mais espaco entre 0s bancos

- Assentos mais confortaveis

ANALISE REFERENCIAL

A embarcacao ofereceu boas condicdoes de acomodacgao
x tipo da embarcacéo.

Embarcacao: o o
Miuda/ | Médio
pequena| porte

A embarcacao ofereceu boas
condicoes de acomodacao:

Sim, fiquei bem acomodado 87,6% 89,9% 91,8%

Sim, mas poderia melhorar/
adequar:

Nao gostei das condi¢oes ofertadas 2,7% 2,5% 2,5%

Péssimo, fiquei muito mal
acomodado

7,1% 5,7% 5,0%

1,8% 1,4% 0,6%

Quanto as condigdes de acomodagao, as pequenas embarca-
¢Oes sdo as que mais requerem adequacdes e melhorias.
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E ainda:

— As embarcacgdes de pequeno porte foram as que mais
receberam o conceito péssimo, pois foram onde, se-
gundo os clientes, ficaram muito mal acomodados.

— Houve nivelamento entre os trés tipos de embar-
cacao em relacdo aqueles que mencionaram nao
gostar das condicdes de acomodacao oferecidas.

- Mesmo com infima diferenca entre os demais ti-
pos de embarcacdo, as de grande porte foram
mais bem avaliadas.

A sonorizacado é outro elemento percebido e apreciado pelos
visitantes e turistas em um passeio nautico, contudo é preciso
zelar pela harmonia deste servico, mantendo a altura do som
agradavel e com repertério variado e condizente com o publico
durante o passeio. Em muitos casos, o cliente tanto pode sen-
tir-se muito satisfeito quanto criticar todo o servigo oferecido no
passeio em fungdo da sonorizagao.

No caso dos entrevistados, 66,9% comentaram que havia sonori-
zacao na embarcacéo escolhida, sendo que desses, 73,5% afirma-
ram que o recurso era usado pelo guia/condutor com frequéncia.

A embarcacao possuia sistema interno de sonorizagao?

Sim 66,9%

Opcao Qtd %

Sim, era empregado 319 73,5%
Nao respondeu 1 0,2%
Total 434  100%
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AVALIACAO DO PASSEIO REALIZADO

Equipe da embarcacéao

A pesquisa propde abordar neste momento, aspectos sobre a identificacdo da equipe de trabalho durante todo o passeio na embarcacéo,
que aproxima o cliente do staff e, em caso de embarcacdes, € mais uma forma de saber a quem se dirigir, se houver qualquer emergéncia.

Com relagéo a uniformizacdo da equipe, 65,6% estavam com uniforme da empresa e, em 50,1% dos casos havia o uso de cracha
como identificagao do funcionario.

Estavam uniformizados ou com camiseta da empresa?

Havia identificagdo do funcionario (cracha)?

Sim 65,6% Opcao
NG . Sim 325 50,1%
a0 34,4% Nao 324 49,9% 9.9%
o Ao Ao Ao Ao Ao Ao e o o Ao Total 649 100%
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AVALIACAO DO PASSEIO REALIZADO

Comunicacao interna

A comunicag&o interna complementa todo o processo de instru¢éo realizado pela equipe da embarcacéo, desde avisos formais até a
sinalizacdo que dirige o cliente ao local desejado, como banheiros, area aberta, alimentacao entre outros.
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Das entrevistas realizadas, 56,6% afirmam que a embarcagao
em que fez 0 passeio possui esta comunicacgao.

Com relagdo a comunicacao interna, a embarcagao possuli
sinalizaco e avisos (saida de emergéncia, banheiros, extintores etc.)?

Sim 56,6%

Nzo 43,4%

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
RIS IR O OB U
OV OV DY o R D P N

E preciso direcionar agdes para que este percentual evolua, ja
que proximo da metade das embarcacdes ndo possuem qual-
quer tipo de comunicagéo interna que oriente e informe os clien-
tes sobre os setores da embarcacéo.

ANALISE REFERENCIAL

Com relacao a comunicacao interna x tipo da embarcacgao

Embarcacao:
Miuda/ | Médio
Com relacao a comunicacao pequena| porte
interna:
Sim 51,3% 54,2% 66,7%
Nao 48,7% 45,8% 33,3%

Em cada situagdo, a comunicagao interna pode ser notada de
acordo com o tipo de embarcacdo. No geral, mais da metade
de todas as embarcacdes exibia sinalizacdo e avisos impressos.

Pode-se observar ainda que:

- As embarcacdes de grande porte sao as que mais
oferecem e organizam a comunicagao interna.

- Ja as embarcacdes de pequeno porte, sdao as
que menos possuem sinalizagao interna.

AVALIACAO DO PASSEIO REALIZADO

Servigos prestados durante o passeio

O turismo possui esta dindmica de comercializar varios produ-
tos/servicos ao mesmo tempo, de maneira espontanea ou ja
incluida em determinado pacote. As embarcacdes dispdem de
restaurantes, bares ou similares, com intengdo de servir e aten-
der a todos da melhor forma durante o passeio.
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De cada dez entrevistados, seis consumiram alimentos e bebi-
das dentro das embarcacdes (61,8%).

Consumiu alimentos / bebidas durante o passeio?

Sim 61,8%

Nao 38,2%
St & $° S S S S S S g g
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Aprofundando o tema, a pesquisa indagou sobre aquelas em-
barcacdes que nao incluiram alimentos e bebida no pacote, e
sondou qual foi o gasto médio por visitante e turista nos desem-
barques durante o passeio.

Caso nao esteja incluida no pacote a oferta de alimentos e
bebidas, qual foi o gasto médio (em R$):

Menos de R$ 70 8,4 73,5%
De R$ 70 a R$ 140 395  26,3%
De R$ 141 a R$ 210 334 735%
De R$ 211 a R$ 280 8,4 26,3%
De R$ 281 a R$ 350 7,3 73,5%
De R$ 351 a R$ 420 2,3 26,3%
Mais de R$ 420 0,8 73,5%

Total 100 100%

A maioria fixou seus gastos entre R$ 70,00 e R$ 210,00 (39,5% entre
R$ 70,00 e R$ 140,00, e 33,4%, entre R$ 141,00 e R$ 210,00). Houve
ainda quem consumiu em média R$ 300,00 (8,4% dos respondentes).

ANALISE REFERENCIAL

Consumiu alimentos / bebidas durante o passeio x tipo da
embarcacao

Embarcacao:
Miuda/ Médio
Consumiu alimentos / pequena porte
bebidas durante o passeio?
Sim 88,5% 57,8% 47,2%
Nao 10,6% 42,0% 48,4%

De acordo com o porte de cada embarcacao, o perfil de oferta
de alimentos e bebidas podia ser alterado, seja na oferta de
mais opcdes de consumo ou em espacos que facilitavam o con-
vivio dos clientes.

Deste modo:

- E possivel notar que os visitantes e turistas que
embarcaram em equipamentos de menor porte fo-
ram os que mais consumiram alimentos e bebidas,
certamente por ndo terem este servico incluido no
pacote contratado.
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Com relacéo aos valores praticados destes servigos, a maioria
(60,6%) achou adequados, ou normais. Um pouco mais de 31%
consideraram o valor alto, acima do esperado.

Com relacéo aos valores praticados:

Abaixo do .
esperado (barato) Ml 8:1%

Ideal (normal) 60,6%

Acima do

esperado (alto) 31,3%
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ANALISE REFERENCIAL

Com relacao aos valores praticados x tipo da embarcacéao

Embarcacao: » _
Miuda/ | Médio
pequena| porte

Com relacao aos valores
praticados?

Abaixo do esperado (barato) 2,7% 5,5% 5,7%
Ideal (normal) 62,8% 34,1% 23,9%
Acima do esperado (alto) 24,8% 18,0% 17,0%

Mesmo quando n&o incorporado o servigo de alimentos e bebi-
das ao pacote, os valores ndo causaram insatisfacdo dos clien-
tes, fato confirmado pelo percentual somado de respondentes

que consideraram o preco ideal ou abaixo do esperado: 68,7%.

Observando cada tipo de embarcagao e sua relagdo com
0s precos praticados, podemos analisar que:

- Os visitantes e turistas que consumiram nas pe-
quenas embarcagdes sdo os que mais acharam o
valor ideal (normal).

- Também nas embarcagdes menores, o valor praticado
para o servico foi considerado acima do esperado.

S&o varios 0s servicos oferecidos no passeio € a pesqui-
sa procurou analisar se realmente sdo consumidos ou nao
pelo publico.

Usufruiu de outros servigos oferecidos em conjunto?
Sim 24,0%
Nao 76,0%
) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ]
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Menos de 30% disseram que usufruiram de outros servicos
oferecidos em conjunto com 0 passeio. A grande maioria op-
tou pelo consumo a parte, tendo maior liberdade de pesquisar
melhor prestador de servigos, a qualidade dos produtos de
uso direto e até condicdes favoraveis de negociacao e forma
de pagamento.
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Dentre os visitantes e turistas que consumiram outros servigos,
se destacam:

Servicos oferecidos em conjunto:

- Mergulho

- Aimocgo

- Guia (condutor ambiental)
- Lanches

- Comércio (compras)

Com relagcdo ao grau de satisfagcao, pouco mais da metade
(51,9%) deu nota dez.

De 0 a 10, que nota vocé da aos servicos
oferecidos em conjunto?

Opcéo Qtd %

Menos de 5 3 1,9% B 1,9%

De5a7 4 26% W 2,6%

Nota 8 37 237% | 23 7%
Nota 9 19 12,2% [ 12,2%

Nota 10 81 51,9% 51,9%
NZo responderam 12 77% EEET77%

Total 156 100%

Mesmo com infimos 1,9%, houve ainda quem desse nota menor
que cinco.

A indicacdo de um produto ou servico para a rede de relaciona-
mento se torna um dos principais retornos de todo o esforco de
uma empresa para satisfazer as expectativas de seus clientes.

Na pesquisa pdde ser observado que 86,6% indicariam o pas-
seio e a embarcacao para outras pessoas. Outros 10,8% indica-
riam o0 passeio, mas em outra embarcacéao.

Vocé indicaria este passeio?

Indicaria o passeio
e a embarcacao

86,6%

Indicaria o passeio, mas
emsS outra embarcagao

10,8%

N&o indicaria | 2,7%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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ANALISE REFERENCIAL

Vocé indicaria este passeio x tipo da embarcacao

Miuda/ | Médio
pequena| porte

89,4% 81,5%  85,5%

Vocé indicaria este passeio?

Embarcacao:

Indicaria o passeio e a
embarcacao

Indicaria o passeio, mas em outra
embarcacéao

Nao indicaria 0,9% 3,5% 1,9%

7,1% 12,3% 9,4%

As razdes que levam o cliente a indicar determinado produto ou
servico sao varias, mas evidentemente o grau de satisfacéo ¢é
o principal motivo. Como as notas ou conceitos referentes aos
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passeios foram muito boas, vé-se que a maioria indicaria o pas- Assim, pbde-se constatar que a maioria € formada por homens

seio, como também a embarcacéao utilizada. (64,8%)casados (58,8%) na faixa etaria entre 21 e 40 anos.
Género
Abaixo, sdo detalhadas outras proposicoes:
- As pequenas embarcacdes sao as mais indicadas. 1888:;“
,U70
- As embarcacgcdes de médio porte sdao as que mais 80,0%
sofreram negativas, e ndo seriam indicadas;con- 28’827 64,8%
tudo o passeio, sim. 50:00/2
- Houve ainda uma tendéncia maior de rejeicao as ggg:ﬁ’ 35,2%
embarcacdes e passeios feitos pelas empresas 20’00/2
de médio porte. 10.0%
0,0%
Masculino Feminino
PESQUISA DE AVALIACAO DOS SERVICOS DAS
EMBARCACOES
Estado civil:

Perfil dos entrevistados

Mesmo a pesquisa sendo de carater espontaneo no que diz res-
o o . . ) Casado(a) | 5: : -
peito a escolha da amostra, é possivel analisar o perfil padrao

dos visitantes e turistas que usufruiram dos passeios em deter- Solteiro(a) 25,6%
minado periodo do més de agosto. Unizo estavel ] 8,2%

Separado(a) [ 4,7%
Divorciado(a) i 2,0%
Vidvo() | 0,8%
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Faixa etaria

Menos de 10 anos
Entre 11 a 20 anos
Entre 21 a 30 anos 28,9%
Entre 31 a 40 anos 32,1%

Entre 41 a 50 anos

Entre 51a 60 anos 8,6%

Acima de 60 anos 5,1%
T T T T T T T T T T 1
QQ o Qe o QQ Q QQ o QQ o QQ\Q QQ\Q QQ\Q 6\0 Q0\0 QQ\Q
\Y) \Q\ q/Q« %Q». @\ ODQ». %Q\ /\Q« %Q\ Q’Q« \QQ».

A maioria também possui ensino médio completo.

Qual é o seu nivel de instrucao (completo)?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0% 65,6%
60,0% -
50,0% -
40,0%
30,0% - 20,1%

20,0% - 14,3%
] ]
0,0%

Fundamental Médio Superior

Assalariado
formal

Autdnomo

Profissional
liberal

Funcionario
publico

Profissao

— 43,1%

15,3%

B o5
| FATA

Desempregado(a) - 6,7%

Estudante

Aposentado(a)

Empresario

Assalariado
informal

Dolar [l 6,1%

5,1%

¥3s%
2,0%

1,2%
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Quanto a profissdo, destacam-se os visitantes e turistas que
atuam profissionalmente como assalariados formais.

Destaque para o percentual de autbnomos (15,3%) e de profis-
sionais liberais (9,5%).

Quanto a renda familiar, prevaleceu a opgédo menos de R$ 4 mil

Menos
de R$ 4 mil

De R$ 4 mil
a7.999

De R$ 8 mil
aR$ 11.999

De R$ 12 mil
aR$ 15.999

De R$ 16 mil
aR$ 19.999

De R$ 20 mil
aR$ 23.999

R$ 24 mil
ou mais

1
S $°
\}) \Q.. Q,Q" %Q.. b‘Q». (oQ\

Renda Familiar (em R$):

— 50,5%

32,9%
B se%
B 5%

] 0,9%

b 1.7%

0,5%

T T T T T T T T 1
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ST A S

(um pouco mais da metade dos entrevistados).

Cerca de um terco dos entrevistados se enquadram na renda

familiar entre R$ 4 m

il a R$ 8 mil e praticamente 3% afirmaram

ter renda superior a R$ 16 mil.

1 pessoa —h 5,4%

2 pessoas

Composicao familiar:

24,0%

3 pessoas _ 27,9%
4pessoas [ 25,3%

5 pessoas - 8,8%

6 pessoas [ 7.1%

Acima de
0,
6 pessoas 1,5%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
S & & S S S S S
\}) \Q« ) ~ %Qx @ﬂ (DQ\ b%« ,\Q\ %Qﬂ QQ\ \QQ*‘

A maioria mora com pelo menos 2 € no maximo com 4 pes-

soas (77,2%).

Destacam-se as familias compostas por até 3 pessoas (27,9%).
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CONSIDERACOES %
DA PESQUISA E—

TURISMO NAUTICO
DA COSTA VERDE

\f\

Os Municipios de Angra dos Reis e Mangaratiba concentram be-
lissimas riquezas naturais, tidas como algumas das mais belas
do territério nacional. Esta combinacao de mar, Mata Atlantica e
serras compode um cenario deslumbrante e muito procurado por
visitantes e turistas. O Rio de Janeiro é o principal emissor deste
cliente, seguido pelos Estados de Sao Paulo e de Minas Gerais.

As empresas que compdem a cadeia turistica do setor nautico
Sd0 em sua maioria jovens e, por isso, tém uma grande aceita-
¢ao de novos métodos gerenciais, inovagcao e proximidade das
causas socioambientais. Um fator que eleva a importancia destas
empresas na Costa Verde refere-se ao envolvimento com o turis-
mo regional, em destaque os atrativos nauticos.

Um ponto a ser observado trata-se do percentual elevado de em-
presas que estao na informalidade, que supera a média nacional,
conforme apontado na pesquisa. E preciso reverter esta situa-
¢ao e criar condicdes que sensibilizem o empresariado quanto
as vantagens de atuar na formalidade, condicionando melhorias
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significativas para seu negécio. Tanto o Sebrae como entidades
representativas e o proprio setor publico precisam conciliar suas
acbes e aproximar-se destas empresas, proporcionando infor-
macéo, formacao e mudancas deste perfil empresarial.

A maioria das empresas tem seus proprietarios ou dirigentes sa-
tisfeitos com seu negdcio e confirmando a fase de crescimento
do negdcio. Mesmo estando o atual cenario econbmico pessi-
mista, estas empresas sobrepdem esta realidade € se mostram
ativas e competitivas dentro do seu mercado. Desta realidade,
observa-se que a cada dez empresas que responderam a pes-
quisa, sete tém interesse em ampliar 0 quadro de funcionarios.

Mesmo em desconexao com estes fatores positivos, um pouco
menos da metade acusa que seu faturamento foi reduzido, fato
este que mostra 0 momento atual, pois, em comparagdo ao ano
anterior, 2015 esta sendo um ano mais dificil para varios seg-
mentos. Mesmo estando o movimento do setor em estabilidade
ou tendo aumentado, mas com a volta da inflagdo, o preco final
nem sempre é repassado ao consumidor, traduzindo em um pe-
riodo de muito trabalho, porém, com menor rentabilidade.

A sazonalidade é outro fator que precisa ser enxergado pela
comunidade empresarial como um desafio, € ndo uma ameaca.
Mesmo havendo trés a quatro meses favoraveis, € preciso inovar
e incrementar as vendas em periodos de baixa temporada.

A aproximacao com o Convention Bureau, entidades representati-
vas e o setor publico é fundamental, criando uma situacao de des-
tino ativo, que busca atrair o movimento turistico para sua regiao.

Muitas empresas investiram nos ultimos 12 meses em construgéo
que caracteriza principalmente a expansao de seus negocios, ad-
quirindo novos equipamentos e aumentando seu quadro funcional.

A lucratividade e a reducdo do numero de clientes vém sendo
apontados como um dos problemas enfrentados, como também
a relacdo e convivéncia com a concorréncia local. Ja o endivi-
damento foi reduzido, apresentando um grupo de empresarios
empreendedores, mas que conserva o bem-estar financeiro de
Seus negocios, com o crescimento paulatino e seguro.

Para os proximos 12 meses boa parte das empresas pretende
ampliar seus negocios, informatizar e contratar mais funciona-
rios. Tudo isso, aliado ao bom senso de evitar empréstimos ban-
carios ou endividamento alto.

Faz-se necessario, neste contexto, um trabalho con-
junto com instituicdes financeiras, entidades de fomen-
to aos créditos, como BNDS ou BDRJ, para que possam
discutir a melhor formatacdo para os novos investi-
mentos, para quebrar o paradigma que ao investir na
empresa, é preciso fazer uso de capital préprio e nao
contar com o apoio de excelentes linhas de crédito,
que amenizam o caixa da empresa, ja que, em muitos
casos, é onde esta contido o capital de giro.

O relacionamento das empresas com seus clientes é bastante
positivo, havendo duas 6timas situacdes apontadas: a empresa
conhece bem seu cliente, e ele é fiel ao empreendimento, fazen-
do de forma espontanea e gratuita a divulgacdo do negdcio, o
gue eleva a demanda pela indicacao.



Quanto ao planejamento e a acomodacéo no mercado, a maioria
das empresas conhece seus principais concorrentes, faz andlise
sobre produtos, precos, ponto e promocéo, e valoriza a concor-
réncia saudavel, aquela em que todos pensam no segmento que
atuam, enriquecendo sua imagem

frente ao mercado consumidor.

Quanto aos fornecedores, a relacéo
¢ estreita, com politicas favoraveis
de negociacdo e compromisso de
entrega firmado. Este fator é funda-
mental para que o cliente ndo seja
punido e tenha que procurar outras
empresas para adquirir produtos e
servigos desejados.

O conceito de planejamento ainda é
um tabu para muitas empresas. Se
por um lado consome tempo, por
outro reforca a cultura da participa-
cédo. Mesmo as empresas sendo jo-
vens, nota-se que apenas a metade
das entrevistadas assume uma vi-
sao estratégica e, por conseguinte,
faz seu planejamento sustentado
nas informagdes externar (mercado, concorréncia, consumido-
res) e internas, pela analise de clima organizacional e gestéo
de processos, entre outros. Esta visdo estratégica ocorre na
maioria das empresas de sucesso. Elas conseguem enfrentar os

desafios e ameacas de mercado com proposicdes estratégicas
diferenciadas e inovadoras.

Com relacado a comunicacao com os clientes, na forma institu-
cional ou promocional, as empresas
entrevistadas ainda necessitam per-
correr um bom caminho, valendo-
se, inclusive, da premissa de que é
mais barato reter clientes do que
obter novos.

De uma forma geral a estrutura do
municipio condiciona um ambiente
favoravel a execucao das ativida-
des, sendo as caracteristicas pu-
blicas (seguranca, limpeza, aces-
sibilidade) no geral, bem avaliadas
pelas empresas.

As empresas entrevistadas sdo as-
seguradas grandes oportunidades
de crescimento, alcancando bons
relacionamentos, principalmente com
0s estaleiros e marinas, criando
uma sinergia saudavel de trabalho.
O turismo encontra-se em um mo-
mento estavel, sendo considerado na otica do marketing como
um produto/servigco adquirido essencialmente pela emogcao. As-
sim, as empresas se apropriam desta caracteristica e conse-
guem se manter ativas no mercado, com lucratividade desejada



e margem de crescimento otimista.

Nao sendo entrave, a sustentabilidade precisa estar inserida em to-
dos 0s processos da empresa, internos e externos. E, mais, ser vista
como um artificio positivo que eleva a competitividade da empresa
e dinamiza uma comunicacao saudavel entre ela, o fornecedor e o
proprio cliente — que a cada dia esta mais consciente do papel social
e ambiental que as empresas precisam ter em sua gestao.

EMBARCACOES

As embarcagdes sao um capitulo a parte dentro deste estudo, por
se tratarem de um importante segmento que elevam a demanda
do turismo na regido, utilizando os recursos naturais e artificiais.

O estudo foi proposto acerca de uma avaliacdo destes servi-
CcOs a partir da opinido de seus clientes, ou seja, daqueles que
de fato consumiram os produtos/servicos imediatamente antes
de serem abordados. Assim, a visdo que se obtém do setor
de embarcagdes é inteiramente voltado a estas consideracdes,
sobressaindo a percepgao e o grau de satisfacdo adquiridos a
partir da experiéncia (passeio) ocorrida.

Houve uma pulverizacdo no ato da coleta de dados, permitindo
alcancar os visitantes e turistas de estiveram em llha Grande,
Angra dos Reis, Mangaratiba, Conceicao e Itacuruca. Destas
regides, foram levantadas 650 entrevistas.

Mesmo havendo uma preocupacédo em equilibrar o percentual,
notou-se que o principal tipo de embarcacéo na pesquisa foi o

de médio porte, seguido das grandes e por fim, das pequenas.

A maioria dos entrevistados atestou que a experiéncia foi muito
positiva, gostando muito do passeio, que tiveram como tempo
médio menos de uma hora. Em pouquissimos casos, foram en-
trevistadas pessoas que ficaram mais de duas horas em deter-
minado passeio.

llha Grande sem duvidas assume a lideranca das opc¢des de visi-
tantes e turistas, sem desdenhar outros pontos que foram muito
requisitados: Lagoa Azul, Praia da Feiticeira e do Abrado, bem
como outros locais.

A indicagao é o principal meio em que o entrevistado se baseou
para decidir tanto o destino quanto os atrativos a serem consu-
midos durante sua estadia na regido. As agéncias de turismo e
0s quiosques devidamente instalados também influenciam no
fluxo de clientes nas embarcacdes.

Quanto a precificacdo do passeio e demais servigos ofertados,
a maioria absoluta dos visitantes e turistas achou o valor jus-
to, compativel com aquilo que estava buscando. A recepcao foi
outro ponto positivo, ja que no primeiro instante ou contato da
embarcagdo com o cliente € fundamental para criar uma boa re-
lacdo comercial e assegurar o que foi prometido no ato da venda
dos ingressos. Todas as embarcacdes procuraram informar aos
presentes as normas, regras € requisitos basicos que garantis-
sem o bem-estar e a segurancga durante o passeio.

No geral, desde o embarque até o desembarque, o cliente ado-
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tou o conceito principal de bom, ou seja, n&o houve grandes sur-
presas que elevassem a satisfacao de seus clientes, mas houve a
entrega do produto/servico de acordo com o combinado.

A seguranca foi outro fator evidenciado no estudo e percebeu-se
que as embarcacdes pesquisadas se equiparam as dos servicos
de ponta, sejam aqui no Brasil ou fora do Pais. Nao foram regis-
trados transtornos ou incidentes que pudessem abalar a qualida-
de dos servicos prestados e, ainda, todos se asseguraram que O
passeio se traduziu em plena satisfacéo, tranquilidade e bem-estar.

E preciso incorporar & gestdo do negdcio a estreita comunica-
cao com seus clientes, em especial aguelas que evidenciam os
cuidados e condutas a serem adotados durante todo o passeio.

Outro fator que evidenciou o grau de profissionalismo das em-
barcacdes refere-se a limpeza e a higienizagdo, aumentando o
indice de satisfacao dos consumidores (visitantes e turistas).

Por fim, todo o esfor¢co das equipes envolvidas ao longo do
passeio (interna, externa e de servicos externos) foi empregado
para prestar da melhor maneira os servicos acordados no ato da
aquisicao do ingresso.

No geral, a regido turistica esta alicercada em boas empresas,
compreendidas como equipamentos turisticos neste estudo, e
por fatores internos e externos que elevam sua competitividade,
tornando a estadia de visitantes e turistas a mais agradavel pos-
sivel, resguardando a seguranca e o bem-estar de todos.

Em seguida a este estudo, propde-se um planejamento con-

junto, que possa aglutinar as forgcas empre-
sariais locais, destacando todos os papéis
para que o destino seja gradualmente evi-
denciado nos cenarios nacionais € inter-
nacionais.

Também é sugerido um estudo sistémico e
balizador da prestacao dos servigos turisti-
cos € das respectivas ofertas de produtos,
voltados para um cliente que, gradativamen-
te, esta mais informado e exige, no minimo,
0 que foi prometido no ato da negociagéo.
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ANEXOS

\_f\

ANALISE DAS EMPRESAS
DO SETOR NAUTICO

Tabela 1

IDENTIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO

Inicio das atividades:

Nao, ha quanto tempo administra:

Opgao Qtd % % Acumulado
De 1953 a 1999 7 10,1% 10,1%
De 2000 a 2005 18 26,1% 36,2%
De 2006 a 2010 16 23,2% 59,4%
De 2011 a 2015 28 40,6% 100%
Total 69 100%
Em branco 0 0,0%
Gréfico 1.1

Inicio das atividades:

De 1953 a 1999 10,1%

De 2000 a 2005 26,1%
De 2006 a 2010

De 2011 a 2015

Gréfico 1.2

Inicio das atividades:
100,0% -
90,0% -
80,0% -
700% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
300% - 26,1%

40,6%
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20,0% -
: 10,1%

10,0% A .
0,0%

De 1953 De 2000 De 2006 De 2011

21999 a2005 a2010 a2015
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Tabela 2
IDENTIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO

E-mail:
E-mail:
Opcéo Qtd % % Acumulado
Possui 37 62,7% 62,7%
N&o possui 22 37,3% 100%
Total 59 100%
Em branco 10 14,5%
Gréfico 2.1
E-mail:
Possui 62,7%
Nao possui 37,3%
e’\o Q’\b e’\n Q’\e q’\e c’\e u’\e u’\e a’\& e’\e s’\%
NI SIFIFS ARSI
Gréafico 2.2
E-mail:

100,0% _

90,0% .

80,0% .

70,0% 62,7%

60,0% .

50,0% .

40,0% . 37,3%

30,0% .

20,0% .

10,0% |

0,0% .

Possui Nao possui

Tabela 3

IDENTIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO

Site:
Site:
Opgao Qtd % % Acumulado
Possui 10 16,9% 16,9%
Nao possui 49 83,1% 100%
Total 59 100%
Em branco 10 14,5%
Gréfico 3.1
Site:
Possui 16,9%
Nao possui 83,1%
e N ) e ) ) A o e ¢
S T T T ST T S

Gréfico 3.2
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30,0%

20,0% |  16:9%

10,0% - I
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Tabela 4 Tabela 5

IDENTIFICACAO DO EMPREENDIMENTO IDENTIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO

Negdcio: Seu negdcio é:
Negécio: Seu negécio é:
Opgéo Qtd % % Acumulado Opgao otd % % Acumulado
Microempreendedor individual 16 31,4% 31,4% Formal 36 64,3% 64,3%
Microempresa 21 41,2% 72,5% Informal 20 357% 100%
Empresa de pequeno porte 5 9,8% 82% ‘ )
Outros 9 17,6% 100% fotal 36 100%
Total 51 100% Em branco 13 18,8%
Em branco 18 26,1%
Gréfico 4.1
Negocio: Grafico 5.1
Seu negdcio é:
Microempreendedor .
individual 31.4%
Formal 64,3%
Microempresa 41,2%
Informal 35,7%
Empresa de 98% | . . . . . . . . . .
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Outros 17,6% N T W e o AT T 9
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Gréfico 4.2 Grafico 5.2
Negdcio:
100,0% - Seu negocio é:
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70,0%
60,0% | 64,3%
50,0% 41,2%
40,0% 4 39,49
30,0% - : 35,7%
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Tabela 6 Tabela 7

IDENTIFICACAO DO EMPREENDIMENTO IDENTIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO
Existe vontade ou interesse de formalizar o seu negécio? Ja tentou formalizar o seu negécio?

Existe vontade ou interesse de formalizar o seu negécio? Ja tentou formalizar o seu negécio?
Opgéo Qtd % % Acumulado Opgéo otd % % Acumulado
Sim 12 60,0% 60,0% Sim 9 45,0% 45,0%
Néo 8 40,0% 100% Nao 11 55,0% 100%
Total 20 100% Total 20 100%
Em branco 0 0,0% Em branco 0 0,0%
Grafico 6.1 Grafico 7.1

Existe vontade ou interesse de formalizar o seu negécio? Ja tentou formalizar o seu negdcio?

Sim 60,0% Sim 45,0%
Néo 40,0% .
t T T T T T T T T T 1 Néo 55,0%
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Gréfico 6.2
Gréfico 7.2
Existe vontade ou interesse de formalizar o seu negdcio? Ja tentou formalizar o seu negdcio?
100,0% -
100,0% 90,0% |
90,0% | 80,0% -
80,0% | 70,0% -
70,0% 60,0% - 55,0%
60,0% _ 60,0% 50,0% |  45,0%
50,0% | 40,0%
40,0% 40,0% 30,0%
30,0% 20,0% -
20,0% | 10,0% -
10,0% 0,0% _ . . ,
0.0% . . Sim Néo

Sim Nao
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Tabela 8 Tabela 9

IDENTIFICACAO DO EMPREENDIMENTO IL DA GESTAO

Por qual motivo ndo formalizou o seu negdcio? Ha quanto tempo seu negécio esta em atividade?

Por qual motivo ndo formaliz seu negoci

Ha quanto tempo seu negécio esta em atividade?

0 Qtd % % Acumulal Opcao Qtd ) % Acumulado
Falta de dinheiro 6 26,1% 26,1% Menos de 2 anos 3 4,4% 4,4%
Burocracia 5 21,7% 47,8% Entre 2 e 3 anos 13 19,1% 23,5%
Néo sente necessidade de formalizar 5 21,7% 69,6% Entre 4 ¢ 5 anos 18 26,5% 50,0%
Falta de informagéo 3 13,0% 82,6% Entre 6 & 7 anos 7 10,3% 60,3%
0 0
Impostos 3 13,0% 95,7% Entre 8 e 9 anos 3 4,4% 64,7%
0 0/
Outro motivo 1 43% 100% Entre 10 e 11 anos 3 4,4% 69,1%
12 i 21 9 1 1)
Total 23 100% anos ou mais 30,9% 00,0%
Total 68 100%
Em branco 0 0,0%
Em branco 1 1,4%

Outro motivo: - Politica Local

A quantidade de citagdes é superior a quantidade de entrevis- -
tados devido as respostas mltiplas. Gréfico 9.1

. - . . "
Grafico 8.1 Ha quanto tempo seu negécio esta em atividade?

Por qual motivo nao formalizou o seu negdcio? Menos de 2 anos 4,4%

. Entre 2 e 3 anos 9
Falta de dinheiro 26,1% 19.1%
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Entre 10 e 11 anos
Impostos 13,0% 12 anos ou mais 30,9%
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Tabela 10 Tabela 11

PERFIL DA GESTA PERFIL DA GESTAO
Vocé sempre esteve a frente deste negdcio? Vocé esta satisfeito com seu negdcio?
Vocé sempre esteve a frente deste negécio? Vocé esté satisfeito com seu negé6cio?
atd % 9% Acumulado Opea Qtd % % Acumulado

Satisfeito 43 65,2% 65,2%

Sim 57 83,8% 83,8%
Insatisfeito 13 19,7% 84,8%

A 0, 0/

Néo 1 16,2% 100% Poderia estar melhor 10 15,2% 100%

Total 20 100% Total 66 100%

Em branco 0 0,0% Em branco 3 4,3%
Gréfico 11.1

Gréfico 10.1

Vocé esta satisfeito com seu negécio?

Vocé sempre esteve a frente deste negdcio?

Satisfeito 65,2%
Sim 83,8%
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Nao 16,2% Poderia 15.2%
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- Gréfico 11.2
Grafico 10.2
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Tabela 12

PERFIL DA GESTAO

Como voceé avalia o seu negdcio?

Como vocé avalia o seu negécio?

Opcao Qtd % % Acumulado
Crescendo 30 45,5% 45,5%
Estével 23 34,8% 80,3%
Decrescendo 13 19,7% 100%
Total 66 100%
Em branco 3 4,3%
Gréfico 12.1
Como vocé avalia o seu negdcio?
Crescendo
Estavel 34,8%

Decrescendo 19,7%
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Gréfico 12.2
Como vocé avalia o seu negdcio?
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Tabela 13

PERFIL DA GESTAO

Qual o nimero de funciondrios (ndo considerar o respondente)?

Quantidade de funcionarios formais:

Qtd % % Acumulado

1 funcionario 8 27,6% 27,6%
2 funciondrios 5 17,2% 44,8%
3 funcionarios 4 13,8% 58,6%
4 funciondrios 2 6,9% 65,5%
5 funcionarios 3 10,3% 75,9%
6 funcionarios 3 10,3% 86,2%
7 funcionarios 2 6,9% 93,1%
10 funcionarios 2 6,9% 100%
Total 29 100%

Em branco 40 58,0%

Gréfico 13.1

Quantidade de funcionarios formais:

1 funcionario 27,6%

2 funcionarios 17,2%

3 funcionarios 13,8%

4 funcionarios 6,9%

5 funciondrios 10,3%
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Tabela 14 Tabela 15

PERFIL DA GESTAO PERFIL DA GESTAO

Qual o niimero de funcionérios (ndo considerar o respondente)? Deseja aumentar o nimero de funcionarios?
Quantidade de funcionarios informais: Deseja aumentar o nimero de funcionarios?
1 0 0,
atd % 9% Acumulado Opgao Qtd % % Acumulado
1 funcionéri 12 29% 29% Sim 4 73,2% 73,2%
uncionaro L L Ndo 15 26,8% 100%
2 funcionarios 5 17,9% 60,7% Total 56 100%
funcionéri 10,79 71,49
3 funcionarios 3 0,7% 4% Y rm— 13 18.8%
4 funcionarios 3 10,7% 82,1%
5 funcionarios 1 3,6% 85,7%
8 funcionarios 2 7,1% 92,9%
10 funcionarios 1 3,6% 96,4% Gréfico 15.1
11 funcionarios 1 3,6% 100%
Total 28 100% Deseja aumentar o nimero de funcionarios?
Em branco 41 59,4%
Sim 73,2%
Néo 26,8%
Gréfico 14.1 Qe\e Qe\e QQ\e ®\° Qe\e Qe\o Qe\o Q°\° Qe\e ®\° S\Q
Q° \Q« ‘LQ\ QY b‘Qs (OQ« Q)Q’ ,\Q« ‘bQQ Q’Q« \QQ«

Quantidade de funcionarios informais:

1 funcionario

42,9%

Gréfico 15.2
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Tabela 16

PRODUCAO E VENDAS

Evolugéo do faturamento entre 2013 e 2014:

Opcéo Qtd % % Acumulado
Aumentou 18 28,6% 28,6%
Manteve-se inalterada 16 25,4% 54,0%
Diminuiu 29 46,0% 100%
Total 63 100%
Em branco 6 8,7%
Gréfico 16.1
Evolucéo do faturamento entre 2013 e 2014:
Aumentou
Manteve-se
inalterada
Diminuiu 46,0%
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Gréfico 16.2
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Evolucao do faturamento entre 2013 e 2014:
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Tabela 17

PRODUCAO E VENDAS

Meses de maior movimento:

Meses de maior movimento:

Opgao Qtd
Janeiro 67
Fevereiro 60
Marco 32
Abril 14
Maio 0
Junho 0
Julho 1
Agosto 1
Setembro 7
Outubro 19
Novembro 39
Dezembro 61
Total 301

%
22,3%
19,9%
10,6%

4,7%
0,0%
0,0%
0,3%
0,3%
2,3%
6,3%
13,0%
20,3%
100%

% Acumulado
22,3%
42,2%
52,8%
57,5%
57,5%
57,5%
57,8%
58,1%
60,5%
66,8%
79,7%
100%

A quantidade de citagdes é superior a quantidade de entrevistados devido as

respostas multiplas.

Gréfico 17.1
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Tabela 18

PRODUGAO E VENDAS

Meses de menor movimento:

Meses de menor movimento:

Opgéo
Janeiro
Fevereiro
Marco
Abril

Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro
Total

Qtd % % Acumulado
1 0,4% 0,4%
0 0,0% 0,4%
5 2,1% 2,5%

18 7,5% 10,0%

29 12,0% 22,0%

51 21,2% 43,2%

46 19,1% 62,2%

38 15,8% 78,0%

33 13,7% 91,7%

13 5,4% 97,1%
4 1,7% 98,8%
3 1,2% 100%

241 100%

A quantidade de citagdes é superior a quantidade de entrevistados devido as

respostas multiplas.

Gréfico 18.1
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Tabela 19 Tabela 20

OPORTUNIDADES OPORTUNIDADES

Quais problemas ocorreram na empresa no (ltimo ano?
Nos Ultimos 12 meses, sua empresa:

A lucratividade da empresa diminuiu

N i 12 Opgao Qtd % % Acumulado
os ultimos 12 meses, sua empresa:
o Nunca 3 4,4% 4,4%
atd % 9% Acumulado Muitas vezes 19 27,9% 32,4%
Raramente 35 51,5% 83,8%
Investiu em melhorias, amplian- 39 42,4% 42,4% Sempre 11 16,2% 100%
do as instalacdes fisicas Total 68 100%
Adquiriu novos equipamentos 23 25,0% 67,4% Em branco 1 1,4%
Contratou mais funcionarios 16 17,4% 84,8% Grafico 20.1
Outro(s) 14 15,2% 100% A lucratividade da empresa diminuiu

Total 92 100%

Nunca | 4,4%

Em branco 4 5,8% ’
Muitas vezes

A quantidade de citagdes é superior a quantidade de entrevistados devido as

respostas multiplas. Raramente 51,5%

Sempre 16,2%
Gréfico 19.1 T
R RS
Nos dltimos 12 meses, sua empresa: ST T PN AT ST SH®
Gréfico 20.2
o o
melho{;ﬁég‘;‘&?;}gﬁ; :: 424% A lucratividade da empresa diminuiu
i 100,0% -
Adquiriu novos 90,0% -
. 25,0% '
equipamentos ° 80,0% _
1 70,0% -
Contratou mais 60,0% -
funcionarios - 17,4% 50,0% 51,5%
4 40,0% -
15.29 30,0% - 27,9%
Outro(s) F 5.2% 20,0% 16,2%
! . . . . ) 100% . 44% l
N N N N N N 0,0% |
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Tabela 21 Tabela 22

OPORTUNIDADES OPORTUNIDADES

Quais problemas ocorreram na empresa no Ultimo ano? Quais problemas ocorreram na empresa no Ultimo ano?

Aumentou o endividamento O namero de clientes reduziu
Opcéo Qtd % % Acumulado Opgao Qtd % % Acumulado
Nunca 10 14,7% 14,7% Nunca 3 4,4% 4,4%
Muitas vezes 1 16,2% 30,9% Muitas vezes 22 32,4% 36,8%
Raramente 38 55,9% 87% Raramente 24 35,3% 72,1%
Sempre 9 13,2% 100% Sempre 19 27,9% 100%
Total 68 100% Total 68 100%
Em branco 1 1,4% Em branco 1 1,4%
Gréfico 21.1 Gréfico 22.1

- 0 namero de clientes reduziu
Aumentou o endividamento

14,7% Nunca 4,4%
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Gréfico 21.2 Gréfico 22.2
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Tabela 23

OPORTUNIDADES

Quais problemas ocorreram na empresa no (ltimo ano?

Concorréncia local

Opcao Qtd % % Acumulado
Nunca 4 5,9% 5,9%
Muitas vezes 30 44,1% 50,0%
Raramente 15 22,1% 72,1%
Sempre 19 27,9% 100%
Total 68 100%

Em branco 1 1,4%

Gréfico 23.1
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Tabela 24

OPORTUNIDADES

Quais problemas ocorreram na empresa no Ultimo ano?

A lucratividade
da empresa
diminuiu

Aumentou o
endividamento

O niimero de
clientes reduziu

Concorréncia

local

4,4% 27,9%

14,7% 16,2%

4,4% 32,4%

5,9% 44,1%

51,5%

55,9%

35,3%

22,1%

16,2%

13,2%

27,9%

27,9%

Média Geral 30,1% 41,2% 21,3%

Grafico 24.1
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empresa diminuiu

Aumentou
o endividamento

0 nimero de
clientes reduziu

Concorréncia Local

Quais problemas ocorreram na empresa no (ltimo ano?

4,4% 27,9% 51,5% 16,2%
16,2% 55,9% 13,2%
35,3% 27,9%
22,1% 27,9%
T T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Nunca M Muitas vezes Raramente W sempre

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarca¢does — Turismo Nautico



Tabela 25

OPORTUNIDADES

A empresa tem os seguintes planos para 0s proximos 12 meses:

A empresa tem os seguintes planos para os proximos 12 meses:

Opgao Qtd
Ampliar o negdcio 51
Evitar empréstimos bancérios 2%
e endividamento alto

Informatizar a empresa 20
Contratar consultorias ou

servigos para melhorar a 19
gestdo

Oferecer capacitacéo e quali- 19
ficacdo para a equipe

Reformar ou mudar o layout

(fachada, ambiente interno 19
e outros)

Néo fazer investimento 7
Outro: 1
Total 162

A quantidade de citagdes é superior a quantidade de entrevistados devido as

respostas multiplas.
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Gréfico 25.1
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Tabela 26

CLIENTES / MERCADO

Vocé conhece o perfil dos clientes que adquirem seus produtos/servigos?

Vocé conhece o perfil dos clientes que adquirem
seus produtos/servigos?

Qtd % % Acumulado
Conhego bem o meu cliente 37 55,2% 55,2%

Ja pesquisei, mas de forma
informal e pouco estruturada

10 14,9% 70,1%

N&o conhego 29,9% 100%
Total 100%

Em branco 2 2,9%

Gréfico 26.1
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Gréfico 26.2
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Tabela 27

CLIENTES / MERCADO

Vocé possui cadastro desses clientes?

Vocé possui cadastro desses clientes?

Qtd % % Acumulado

Possuo cadastro e o utilizo 25 37,9% 37,9%

Possuo um cadastro de clientes,
mas o considero incompleto/ 5 7,6% 45,5%
desatualizado ou ndo o utilizo

N&o possuo 36 54,5% 100%
Total 100%

Em branco 3) 4,3%

Gréfico 27.1
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Tabela 28 Tabela 29

CLIENTES / MERCADO

Conhece seus concorrentes e a sua forma de atuagéo?

Vocé sabe quantas vezes o cliente volta a comprar na sua empresa? -
Conhece seus concorrentes e a sua forma de atuacao?

Opcéo Qtd % % Acumulado

CLIENTES / MERCADO

Vocé sabe quantas vezes o cliente volta a comprar

na sua empresa? Conheco 40 58,8% 58,8%

Opgdo atd % % Acumulado Conhego mas ndo comparo 12 17,6% 76,5%
: todas as formas de atuaco
Sei e fago 0 acompanhamento 33 48,5% 48,5% Néo conhego 16 23,5% 100%
Sei, mas ndo acompanho de 12 17.6% 66.2% Total 68 100%
forma estruturada ! !
Nao sei 23 33,8% 100% Em branco 1 1,4%
Total 68 100%
Em branco 1 1,4%
Gréfico 29.1

Grafico 28.1 Conhece seus concorrentes e a sua forma de atuagao?
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Tabela 30

CLIENTES / MERCADO

Vocé analisa/compara seus fornecedores (preco, qualidade, localizacdo e
prazo de entrega)?

Vocé analisa/compara seus fornecedores (preco, qualidade,

localizagao e prazo de entrega)?
Opcéo Qtd % % Acumulado

Analiso e fago as comparagdes 34 51,5% 51,5%
Analiso, mas ndo comparo 12 18,2% 69,7%
N&o analiso 20 30,3% 100%
Total 66 100%

Em branco 3 4,3%

Grafico 30.1

Vocé analisa/compara seus fornecedores (prego,
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Tabela 31

CLIENTES / MERCADO
Busca informacées sobre o seu segmento?

Busca informagdes sobre o seu segmento?

Opcéo Qtd % % Acumulado
Busco constantemente 34 50,0% 50,0%
Acompa_nho de forma 16 23,5% 73.5%
superficial

Nao busco 18 26,5% 100%
Total 68 100%

Em branco 1 1,4%

Gréfico 31.1
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Tabela 32 Tabela 33

PROMOGAO E MARKETING PROMOGAO E MARKETING

Realiza algum tipo de divulgag&o de sua empresa e seus produtos/servigos? Sabe se a divulgacgao traz retorno?

Realiza algum tipo de divulgagcdo de sua empresa Sabe se a divulgagéao traz retorno?
e seus produtos/servigos? Opgéo Qtd % % Acumulado
36

Opgao Qtd % % Acumulado Sei e analiso 53,7% 53,7%
Realizo a partir de um o o Sei, mas nao sei se faco da o o
planejamento & S it forma correta 15 22:4% 76,1%

- PR P o o
Realizo, mas néo sei se fago da 12 20,9% 74.6% Nao sei 16 23,9% 100%
forma correta Total Y4 100%
Néo realizo 17 25,4% 100%
Total 67 100% Em branco 1 1,4%
Em branco 2 2,9%
Gréfico 32.1 Gréfico 33.1
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Tabela 34 Tabela 35
PROMOGAO E MARKETING PROMOGAO E MARKETING
Tem alguma agédo p6s-venda? Vocé realiza trabalho de fidelizagcdo com o seu cliente?

Tem alguma acgéo pés-venda? Vocé realiza trabalho de fidelizacdo com o seu cliente?
Opgao Qtd % % Acumulado Opgao Qtd % % Acumulado
Possuo 29 42,6% 42,6% Realizo 29 43,3% 43,3%

Possuo, mas ndo sei se fago da Realizo, mas ndo sei se € da

14 20,6% 63,2% 1 16,4% 59,7%
forma correta forma correta
N&o possuo 25 36,8% 100% Nao realizo 27 40,3% 100%
Total 68 100% Total 67 100%
Em branco 1 1,4% Em branco 2 2,9%
Gréfico 34.1 Gréfico 35.1
Tem alguma ag&o Pés-venda? Vocé realiza trabalho de fidelizagdo com o seu cliente?
Realizo 43,3%
Possuo 42,6% Reali .
ealizo, mas nao sei
5 16,4%
Possuo, mas néo sei se ) se é da forma correta
faco da forma correta 20,6% Nao realizo 40,3%
Né&o possuo 36,8% 0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Tabela 36
PROMOGAO E MARKETING

Ao realizar divulgagao, sabe se a empresa esta preparada para atender

a demanda futura?

Ao realizar divulgacao, sabe se a empresa esta preparada
para atender a demanda futura?

Opgéo
Realizo e analiso a demanda

Fago a andlise mas néo sei se é

de forma correta
N&o realizo
Total

Em branco

Grafico 36.1
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Tabela 37

PROMOGAO E MARKETING

Possui plano de marketing para a empresa?

Possui plano de marketing para a empresa?

Opcéo
Possuo

Possuo, mas esta desestruturado

N&o possuo
Total

Em branco

Grafico 37.1
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Tabela 38

INFRAESTRUTURA LOCAL

0Os servigos prestados em sua regido, como telefonia, dados (internet),
energia, agua e outros sdo...

Os servigos prestados em sua regiao, como telefonia, dados

(internet), energia, agua e outros sao...

Opcao Qtd % % Acumulado
Adequados 15 22,4% 22,4%
Inadequados 12 17,9% 40,3%
Necessitam de poucas o o
adequagdes 15 22,4% 63%
Necessitam de muitas o o
adequacdes 25 37,3% 100%
Total 67 100%
Em branco 2 2,9%
Grafico 38.1
0s servigos prestados em sua regiao, como telefonia,
dados (internet), energia, agua e outros...
Adequada 22,4%
Inadequada 17,9%

Necessita de poucas
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Gréfico 38.2

00,0%
80,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

0Os servigos prestados em sua regido, como telefonia,
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Tabela 39 Gréfico 39.2

INFRAESTRUTURA LOCAL N . o - . .
Vocé considera a acessibilidade (localizagao, pieres, marina,

Vocé considera a acessibilidade (localizagéo, pieres, marina, cais, ruas, cais, ruas, transito, sinalizagao, facilidade para se locomover)...

transito, sinalizacdo, facilidade para se locomover)...

100,0% -
o . . o . . 90,0% - 33,8%
Vocé considera a acessibilidade (localizacéo, pieres, marina, 80.0% 29.4%
cais, ruas, transito, sinalizacao, facilidade para se locomover)... 700% | 250% ’
Opgéo Qtd % % Acumulado 60,0% -
50,0% -
Adequada 17 25,0% 25,0% 40,0% 11.8%
30,0% e
Inadequada 8 11,8% 36,8% !
au o % 20,0%
Necessita de poucas o o 10,0%
adequagdes 20 e 65 0,0% | i i ' .
. § Adequada Inadequada Necessita Necessita
Necessna_\ de muitas 23 33,8% 100% de poucas de muitas
adequacdes adequacoes adequacdes
Total 68 100%
Em branco 1 1,4%

Grafico 39.1
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Tabela 40 Grafico 40.2

INFRAESTRUTURA LOCAL

N L } R ) Com relagdo a seguranga publica e privada, vocé a considera...
Com relagéo a segurancga publica e privada, vocé a considera...

100,0%
Com relagao a seguranca publica e privada, vocé a considera... 90,0% |
Opg Qtd % % Acumulado 80,0%
70,0% |
Adequada 21 30,9% 30,9% 60,0%
Inadequada 8 11,8% 42,6% 50,0% -
40,0% ) 38,2%
Necessita de poucas adequagtes 26 38,2% 81% 30,0% 30,9%
Necessita de muitas adequacdes 13 19,1% 100% 20,0% - 11.8% 19,1%
10,0% - ’
Total 68 100% 0.0% : : :
Adequada Inadequada Necessita Necessita
Em branco 1 1,4% de poucas de muitas
adequacbes  adequacdes
Gréfico 40.1
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Tabela 41

INFRAESTRUTURA LOCAL

Quanto a limpeza (de ruas, pragas, pieres, marina, cais, dos espagos
publicos), vocé acha que é...

Quanto a limpeza (de ruas, pragas, pieres, marina, cais, dos
espagos publicos), vocé acha que é...

% Acumula

Adequada 35,3% 35,3%
Inadequada 3 4,4% 39,7%
Necessita de poucas adequagdes 24 35,3% 75%
Necessita de muitas adequagdes 25,0% 100%
Total 100%
Em branco 1,4%
Gréfico 41.1 Gréfico 41.1
Sua empresa se relaciona com agéncias, operadoras Sua empresa se relaciona com agéncias, operadoras
de turismo e demais servicos ligados ao turismo? de turismo e demais servigos ligados ao turismo?
. 100,0% -,
0, y
Sim, sempre 52,2% 90,0%
Sim, as vezes 11,9% 80,0% -
70,0%
Sim, raramente 7,5% ggg:f’ 1 52,2%
,U7o
Néo mas o
planeja relacionar 7.5% 40,0% 4
I 30,0% - .
N&o e ndo 20.9% 20.0% 20,9%
planejo relacionar 2o 10'0.:/0 ] 11.9% 7,5% 7,5%
T T T T T T T 1 ,U% i 3
B e\s Q m\e e\e Q e\e Q e\e b\c e\e B e\a Q g\e Q e\e Q e\n 0,0% | . . [ | . [ | .
NPT S S S N Sim, Sim, Sim, N&o mas Nao e nao
sempre asvezes raramente planeja planejo

relacionar relacionar
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Tabela 42 Grafico 42.2

RELACIONAMENTO Sua empresa se relaciona com agéncias, operadoras

Sua empresa se relaciona com agéncias, operadoras de turismo e demais

de turismo e demais servicos ligados ao turismo?

servicos ligados ao turismo? 100,0%
r A 90,0%
Sua empresa se relaciona com agéncias, operadoras de 80,0%
turismo e demais servigos ligados ao turismo? 70,0% -
Opgao atd % % Acumulado 60,0% 1 5 99
50,0%
Sim, sempre 35 52,2% 52,2% 40,0%
. o ) 30,0% -
Sim, as vezes 8 11,9% 64,2% 20.0% 20,9%
O 11,9%
Sim, raramente 5 7,5% 72% 10,0% - ’ 7,5% 7,5% I
Nao mas planeja relacionar 5 7,5% 79% 0.0% T T - - T
o . . Sim, Sim, Sim, Néo mas Né&o e ndo
Nao e ndo planejo relacionar 14 20,9% 100% sempre asvezes raramente planeja planejo
relacionar  relacionar
Total 67 100%
Em branco 2 2,9%
Gréfico 42.1
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Tabela 43 Grafico 43.2

BELACIONAMENIO Possui politicas diferenciadas, como exemplo: melhores

Possui politicas diferenciadas, como exemplo: melhores pregos, maiores precos, maiores prazos para pagamento entre outros?
prazos para pagamento entre outros?

Possui politicas diferenciadas, como exemplo: melhores 100,0% -
precos, maiores prazos para pagamento entre outros? 90,0%
80,0%
Opcao Qtd % % Acumulado 70,0% 64,6%
Sim, negocio melhores pregos e 60.0%
] 0, 0/
facilidades para pagamento 2 CL6 64,6% 50,0% |
40,0% - 35,4%
~ . Py 0/
Néo, pratico a mesma politica de 23 35.4% 100% 30,0% -
pregos e prazos de pagamento 20,0%
Total 65 100% 100% 4
' 0,0% , ,
Sim, negocio melhores  No, pratico a mesma
Em branco 4 5,8% precos e facilidades politica de pregos

para pagamento e prazos de pagamento

Gréfico 43.1
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Tabela 44

RELACIONAMENTO

Sua empresa ja forneceu produtos ou servigos para algum estaleiro ou
marina da regido?

Sua empresa ja forneceu produtos ou servicos para algum
estaleiro ou marina da regiao?

Opgao % % Acumulado

Sim, sempre 18 29,0% 29,0%

Sim, as vezes 9 14,5% 43,5%

Sim, raramente 7 11,3% 55%

N&o mas planeja fornecer 10 16,1% 71%

Né&o e néo planeja fornecer 18 29,0% 100%

Total 62 100%

Em branco 7 10,1%

Gréfico 44.1 Grafico 44.2

Sua empresa ja forneceu produtos ou servigos

para algum estaleiro ou marina da regiao Sua empresa ja forneceu produtos ou servicos
para algum estaleiro ou marina da regiao?

Sim, sempre 29,0% 100,0% _
90,0% |
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70,0% -
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planeja fornecer  — IZQ’OIA’ . I 0,00/2 ] : . : . , .
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Tabela 45

SUSTENTABILIDADE

A empresa busca trabalhar de maneira sustentavel
(socialmente e ambientalmente)?

A empresa busca trabalhar de maneira sustentavel
(socialmente e ambientalmente)?

Opg % % Acumulado
N&o, mas reconhece a importancia 14 20,6% 20,6%
Sim, mas nao alcangou ainda o desejado 28 41,2% 61,8%
Sim, e apresenta resultados significativos 23 33,8% 95,6%
Desconhece 0 assunto 3 4,4% 100%
Total 68 100%

Em branco 1 1,4%

Grafico 45.1
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Tabela 46 AVALIAGAO DOS SERVIGOS PRESTADOS PELAS EMBARCAGOES

SUSTENTABILIDADE

Possui algum processo para descarte de residuos, sejam s6lidos, liquidos ou organicos? Tabela 47

Possui algum processo para descarte de residuos, sejam solidos, LOCALIDADE

liquidos ou organicos? Localidade:
Opgéo Qtd % % Acumulado Localidade:

Sim, planejo acdes e faco sistematicamente o o Opgéo Qtd % % Acumulado
o descarte correto dos residuos & s s

- § . llha Grande 219 33,7% 33,7%
Nao, mas planejo organizar este descarte 13 19,1% 89,7% .

" . L . Angra dos Reis 204 31,4% 65,1%
Néo e sinceramente néo vejo necessidade 7 10,3% 100% : 0 o
Total 68 100% Mangaratiba 159 24,5% 89,5%

Conceicao 38 5,8% 95,4%
Em branco 1 1.4% Itacurucé 30 4,6% 100%
Total 650 100%
Gréfico 46.1 Em branco 0 0,0%
Possui algum processo para descarte
de residuos, sejam sdlidos, liquidos ou organicos? Grafico 47.1
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Tabela 48 Tabela 49

EMBARCAGAO EXPERIENCIA DO PASSEIO

Embarcacéo: Como foi a experiéncia, gostou do passeio?

Como foi a experiéncia, gostou do passeio?

Opgao % Acumulado

Mitida/pequena 113 17,7% 17,7% Qtd % % Acumulado
Médio porte 367 57,4% 751%
Grande 159 24,9% 100% Gostei muito 343 52,9% 52,9%
Total 639 100%
Gostei, mas poderia durar mais 215 33,2% 86,1%
Em branco 11 1,7%
Gostei, mas faltou algo mais 47 7,3% 93,4%
Gostei, era 0 que eu esperava 29 4,5% 97,8%
Grafico 48.1 N#o gostei, esperava mais 10 1,5% 99,4%
N&o gostei, para mim foi péssimo 4 0,6% 100%
Embarcagéo:
Total 648 100%
Mitda/ . 5
pequena 17,7% Em branco 2 0,3%
Médio porte 57,4%
Grafico 49.1
Grande 24,9%
1 T T T T T T T T T 1 Como foi a experiéncia, gostou do passeio?
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Tabela 50

TEMPO DE PASSEIO

Tempo de passeio:

Tempo de passeio:

Qtd % % Acumulado

Menos de 1 hora 579 90,0% 90,0%
1 hora 4 0,6% 90,7%
2 horas 3 0,5% 91,1%
3 horas 8 1,2% 92,4%
4 horas 10 1,6% 94%
Acima de 4 horas 39 6,1% 100%
Total 643 100%

Em branco 7 1,1%

Gréfico 50.1
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Tabela 51

PASSEIO REALIZADO

Qual foi o roteiro ou passeio adquirido? Ou qual foi o tipo de passeio realizado?

Qual foi o roteiro ou passeio adquirido? Ou qual foi o tipo de
passeio realizado?

Opcéo Qtd % % Acumulado
lha Grande 132 20,3% 20,3%
Lagoa Azul 97 14,9% 35,2%
Praia da Feiticeira 58 8,9% 44.2%
Praia do Abrao 54 8,3% 52,5%
Caxadaco e Lopes Mendes 53 8,2% 60,6%
Praias e ilhas 35 5,4% 66,0%
lIha de Cataguases 32 4,9% 70,9%
Saco do Céu 31 4,8% 75,7%
Praias da Costa Verde 29 4,5% 80,2%
Praia da llha Grande 27 4.2% 84,3%
lIhas de Angra dos Reis 14 2,2% 86,5%
lha de Itacuruca 14 2,2% 88,6%
llha da Madeira 7 1,1% 89,7%
Outros 67 10,3% 100%

Total 100%

Gréfico 51.1

Qual roteiro foi contratado para o passeio?
Ou qual foi o tipo de passeio realizado?
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Tabela 52

PASSEIO REALIZADO

Como ficou sabendo que esta embarcacéo faz este passeio?

Como ficou sabendo que esta embarcacgao faz este passeio?

Opcéo (010] % % Acumulado
Indicagéo de amigos 150 23,5% 23,5%
Pela agéncia 105 16,5% 40,0%
No quiosque 88 13,8% 53,8%
No Hotel / na praia 70 11,0% 64,8%
Jé conhecia 52 8,2% 73,0%
Por propaganda 40 6,3% 79,3%
No cais 39 6,1% 85,4%
Pela internet 37 5,8% 91,2%
Indicagéo da familia 24 3,8% 95,0%
Pelo pessoal do barco 1 1,7% 96,7%
Outros 21 3,3% 100%
Total 637 100%

Gréfico 52.1

Como ficou sabendo que esta embarcacéo faz este passeio?

Indicacéo de amigos 23,5%
Pela agéncia 16,5%
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Tabela 53 Gréfico 53.2

PASSEIO REALIZADO
Como contratou esta embarcacao? Local de Compra

Como contratou esta embarcagio? Opgéo Qtd %
0Opgao Qtd % % Acumulado Quiosque 19 35,8%
Por meio de agéncia / Cais 19 358%
atendimento localizado no 211 32,6% 32,6% Barco 11 20,8%
hotel onde estou hospedado Agéncia 2 3,8%
Passeando, f;.li atbo(;dado o4 5 35 5.0 Hotel 2 3,8%
por representante da ,3% ,0% 0
embarcagio Total 53 100%
Ja estava incluido no pacote 7 11.9% 69,9%
que contratei
Es_colhl uma das opgdes 181 28,0% 97.8%
existentes
Outros 14 2,2% 100%
Total 647 100%
Em branco 3 0,5%
Grafico 53.1

Como contratou esta embarcacao?

Por meio de agéncia /
atendimento localizado
no hotel onde 32,6%
estou hospedado

Passeando, fui
abordado

por representante
da embarcacéo

Ja estava incluido
no pacote que contratei - 11.9%

Escolhi uma

das opgoes - 28,0%

existentes

25,3%

Outros | 2,2%
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Tabela 54

PASSEIO REALIZADO

Sobre 0 valor do ingresso:

Sobre o valor do ingresso:

Qtd % % Acumulado

Foi abaixo do que esperava 90 13,9% 13,9%
Achei que o preco foi justo 433 66,7% 80,6%
Pensei que fosse mais em 101 15,6% 96,1%
conta, mas valeu a pena

garo, poderia ter um 20 3.1% 99,2%

lesconto para grupos

Muito caro 5 0,8% 100%
Total 649 100%

Em branco 1 0,2%

Gréafico 54.1
Sobre o valor do ingresso:
Foi abaixo do
que esperava 13,9%
Achei que o 66.7%

prego foi justo

Pensei que fosse
mais em conta, 15,6%
mas valeu a pena

Caro, poderia
ter um desconto 3,1%
para grupos

Muito caro | 0,8%
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Tabela 55

PASSEIO REALIZADO - ATENDIMENTO
Foi bem recebido na chegada a embarcagao?

Foi bem recebido na chegada a embarcacao?

Opcéo (010] % % Acumulado
Sim 600 92,6% 92,6%
Nao 48 7,4% 100%
Total 648 100%

Em branco 1 0,2%

Gréfico 55.1

Foi bem recebido na chegada da embarcagao?

Sim 92,6%
Nao 7,4%
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Gréfico 55.2

Foi bem recebido na chegada da embarcagao?

100,0% - 92,6%
90,0% -
80,0% -
700% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% T 1
Sim Néo
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Tabela 56

PASSEIO REALIZADO - ATENDIMENTO

Com relagdo as informagdes iniciais sobre o passeio (normas, procedimentos,
seguranca), corresponderam a sua expectativa?

Com relagao as informacdes iniciais sobre o passeio

Opcao Qtd % % Acumulado
Sim 518 80,1% 80,1%
N&o 129 19,9% 100%
Total 647 100%

Em branco 3 0,5%

Cinco entrevistados se queixaram que ndo havia guia algum na embarcagcéo.

Grafico 56.1

Com relagdo as informagdes iniciais sobre o passeio (normas,
procedimentos, seguranga), corresponderam a sua expectativa?

Sim 80,1%

Néo 19,9%

—
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Gréfico 56.2

Com relagao as informagdes iniciais sobre o passeio (normas,
procedimentos, seguranga), corresponderam a sua expectativa?

100,0% -
90,0% |
80,0% |
70,0%
60,0% |
50,0%
40,0% -
30,0%
20,0% _ 19,9%
10,0%

0,0%

80,1%

Sim Néao

Tabela 57

PASSEIO REALIZADO - ATENDIMENTO
Havia intérprete bilingue?

Havia intérprete bilingue?

Opcéo Qtd % % Acumulado

Sim 123 19,0% 19,0%
Nao 301 46,6% 65,6%
N&o percebi 222 34,4% 100%
Total 646 100%

Em branco 4 0,6%

Grafico 57.1

Percebeu se havia intérprete bilingue?

Sim 19,0%
Nao 46,6%
Nao estava
atento a 34,4%
este detalhe

NN M S S o e e o o S e
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Grafico 57.2
Percebeu se havia intérprete bilingue?
100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% - 46,6%
40.0% - 34,4%
30,0% -
20,0% 19,0%
,J70
10,0% - I
0,0% T T 1
Sim Nao Nao estava atento
a este detalhe
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Tabela 58

PASSEIO REALIZADO - ATENDIMENTO

Durante o passeio, vocé percebeu se houve preocupacéo em situar os turistas quanto
a regido (pontos turisticos, atrativos, histéria sobre cada ponto, lugar que visitaram e a
importancia regional deles)?

Preocupacgao em sit!

Opcéo % % Acumulado
Sim, mas poderia ter sido melhor 123 19,0% 19,0%
Sim, ater_1deu as minhas 174 26,8% 45.8%
expectativas

Sim 312 48,1% 93,8%
Nao,. mcluswe’ s_ent| falta desse 28 43% 98.2%
servigo/beneficio

Nao, mas nao dei importancia 5 0,8% 98,9%
Néo 7 1,1% 100%
Total 649 100%

Em branco 1 0,2%

Gréfico 58.1

Preocupacéo em situar os turistas quanto a regido

Sim, mas
poderia ter 19,0%
sido melhor
Sim, atendeu
as minhas 26,8%

expectativas

sim | 5.1

Nao, inclusive
senti a falta deste . 4,3%
servigo/beneficio

Nao, mas nao

notei importancia | 0,8%
/relevancia

Nao | 1,1%
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Tabela 59

PASSEIO REALIZADO - ATENDIMENTO

Durante 0 passeio até sua chegada, no geral o atendimento foi?

Durante o passeio até sua chegada, no geral o atendimento foi?

% Acumulado

Opcao (01] %
Muito bom 212 32,8%
Bom 397 61,4%
Regular 30 4,6%
Ruim 6 0,9%
Péssimo 2 0,3%
Total 647 100%
Em branco 3 0,5%
Gréfico 59.1

32,8%
94,1%
98,8%
99,7%
100%

Durante o passeio até sua chegada, no geral o atendimento foi?

Muito bom 32,8%

Bom 61,4%

Regular

Ruim 0,9%

Péssimo | 0,3%
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Grafico 59.1

Durante o passeio até sua chegada, no geral o atendimento foi?

100,0%
90,0% _
80,0% _
70,0%
60,0% -
50,0%
400% 4 3989
30,0% -
20,0%
10,0% - 4,6%

61,4%

0,9%

0,3%
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Tabela 60

PASSEIO REALIZADO - ATENDIMENTO

Tem alguma sugest&o para melhorar ou adequar o atendimento?

Tem alguma sugestao para melhorar
ou adequar o atendimento?

Opcao

Colocar mais guias no passeio.

Colocar frutas e bebidas na embarcacéo.
Ampliar o nimero de coletes.

Ter mais guias para acompanhar os turistas.

Melhorar a sonorizacdo da embarcacdo: mais musicas, principalmente
nacioanais.

Contratar guias que falem inglés.

Dar mais atenc¢do aos estrangeiros.

Melhorar a recepgéao dos turistas na chegada a embarcacéo.
Melhorar a limpeza e condi¢des de higienizagcao do barco.
Qualificar os atendentes e o piloto da embarcacéo.

Reduzir o preco praticado.

Tabela 61

PASSEIO REALIZADO - SEGURANGA DA EMBARCAGAQ

Ao entrar na embarcacao, teve uma boa impresséo sobre as condicdes de seguranca?

Ao entrar na embarcacéo, teve uma boa impressao

sobre as condic6es de seguranca?
(010} % % Acumulado
Sim 86,4% 86,4%
Até tive, mas acho que poderiam

, A 47 7,2% 93,7%
melhora-las /adequa-las
Nao, mas ngda que afetasse ou causasse 31 4,8% 98,5%
vontade de interromper o passeio
Néo 10 1,5% 100%
Total 649 100%
Em branco 1 0,2%

Melhorar / adequar:
- Disponibilizar mais coletes na embarcacao.
- Deixar os coletes a vista.

Grafico 61.1

Ao entrar na embarcagéo, teve uma boa impressao
sobre as condicdes de seguranga?

Sim

86,4%

Até tive, mas acho que
poderiam melhora-las 7.2%
/adequa-las.

N&o, mas nada que afetasse
ou causasse vontade de 4,8%
interromper o passeio

Nao | 1,5%
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Tabela 62

PASSEIO REALIZADO - SEGURANGA DA EMBARCACGAQ

Dentro da embarcagéo, percebeu a existéncia de itens de seguranga?

Dentro da embarcacao, percebeu a existéncia
de itens de seguranca?

Qtd % % Acumulado

Ancora 279 17,4% 17,4%
Béia salva-vidas 312 19,5% 36,9%
Colete salva-vidas 594 37,1% 74,0%
Extintor de incéndio 294 18,4% 92,4%
Z(I)a::rrrigiss e medicamentos de primeiros 11 6.9% 99,3%
Néo prestou atengéo 1 0,7% 100%
Total 1601 99%

A quantidade de citacGes é superior a de entrevistados devido a questao poder ter
respostas mdltiplas.

Gréafico 62.1 Grafico 62.2
Dentro da embarcacao, percebeu a existéncia de itens de seguranga? Dentro da embarcagao, percebeu a existéncia de itens de seguranga?
A 100,0% -
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Tabela 63 Tabela 64

PASSEIO REALIZADO - SEGURANGA DA EMBARCAGAQ PASSEIO REALIZADO - SEGURANGA DA EMBARCAGAQ

Foi feita uma explanagao sobre seguranca explicando como colocar o colete, se Seu bilhete continha informagdes sobre o passeio (dicas, procedimentos
havia coletes infantis, onde estavam os coletes em caso de emergéncia e quais de seguranca)?
eram 0s procedimentos caso alguém passasse mal? . , . - ; ;
Seu bilhete continha informacgdes sobre o passeio (dicas,
Foi feita uma explanacao sobre seguranc¢a? procedimentos de seguranca)?
Opgéo Qtd % % Acumulado Opgao % % Acumulado
Sim 310 47,8% 47,8% Sim 189 29,2% 29,2%
Néo 339 52,2% 100% Néo 185 28,6% 57,8%
Total 649 100% N&o prestei atencéo 273 42,2% 100%
Total 647 100%
Em branco 1 0,2%
Em branco 3 0,5%

Trés entrevistados notaram que o niimero de coletes era inferior ao de passageiros
e que ndo havia uma pessoa para explanar sobre aspectos de seguranca.

Grafico 64.1
il ) Seu bilhete continha informagées sobre

o _ o passeio (dicas, procedimentos de seguranga)?
Foi feita explanacdo sobre seguranga

Sim 29,2%

Sim 47,8%

Néo 28,6%

Néo 52,2% Néo prestei atengéo 42,2%
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Gréfico 64.2

Seu bilhete continha informagées sobre
0 passeio (dicas, procedimentos de seguranca)?

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% |
40,0% -
30,0% -
20,0%
10,0%

0,0%

42,2%

29,2% 28,6%

T 1
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Tabela 65

PASSEIO REALIZADO - SEGURANGA DA EMBARCAGAO

Foi orientado/informado de que a embarcagéo continha equipe
devidamente habilitada?

Foi orientado/informado de que a embarcagéo continha
equipe devidamente habilitada?

Opgao
Sim
Néo
Total

Em branco

Gréafico 65.1

Foi orientado/informado de que a embarcagao

Qtd
350
293
643 100%

7

% Acumulado
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Gréfico 65.2

Foi orientado/informado de que a embarcacéo
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Tabela 66

PASSEIO REALIZADO - ESTRUTURA

Com relacdo a limpeza e higienalizacéo geral da embarcacéo:

Com relagéo a limpeza e higienalizagcdo geral da embarcacgao:
Opgao Qtd % % Acumulado

Achei a embarcaco limpa e 0 0

Higienizada 600 92,7% 92,7%
Poderia melhorar/adequar 37 5,7% 98,5%
Achei a embarcacao suja, 10 1.5% 100%

mal higienizada
Total 647 100%

Em branco 3 0,5%

Grafico 66.1

Com relag@o a limpeza e higienalizagao geral da embarcagéo:

Achei a
embarcacéo limpa
e higienizada

92,7%

Poderia

melhorar/adequar 5,7%

Achei a embarcagao

suja, mal higienizada 1,5%
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Gréfico 66.2
Poderia melhorar/adequar
Opgao Qtd %
Pintura nova 308% I 30,5 %

8
Mais lixeiras 8 30,8% I 30, 8%
Limpeza 7 26,9% I 26,9%
Mais espaco 2 7,7% M 7.7%

Mais conforto 1 38% M 38%

Total 26 100%
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Tabela 67 Tabela 68

PASSEIO REALIZADO - ESTRUTURA PASSEIO REALIZADO - ESTRUTURA

A embarcacéo ofereceu boas condicdes de acomodacao?

A embarcacéo dispunha de banheiros?

A embarcacgédo ofereceu boas condigdes de acomodacgéo?

A embarcacéao dispunha de banheiros? 0Opcao atd % % Acumulado
Qtd % % Acumulado Sim, fiquei bem acomodado 584 90,3% 90,3%
Sim 419 64,6% 64,6% Sim, mas poderia melhorar/adequar: 39 6,0% 96,3%
- ; s o o

Néo 230 35,4% 100% Nao gostei das condicdes ofertadas 16 2,5% 98,8%
Né&o. Eram péssimas e fiquei muito mal

Total 649 100% acomod ad:. 4 8 1,2% 100%

e 3 0,5% Total 647 100%
Em branco 3 0,5%

Grafico 67.1 Melhorar / adequar:

P . - Almofadas nos bancos
A embarcacéo dispunha de banheiros? - Mais espago para circulagdo na embarcagao

- Mais espaco entre os bancos

Sim 64,6% - Assentos mais confortaveis
Nao 35,4%
t T T Grafico 68.1
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Grafico 67.2 Sim,
fiquei bem 90,3%

Em caso afirmativo, ele estava: acomodado
Opcéo Qtd % Sim. mas N
Achei limpo e higienizado 386 92,1% 92.1% p:)deria
- 0,
Achei sujo e mal higienizada 24 57% | 57% melhorar 6,0%
Poderia melhorar/adequar: 6 14% ] 14% /adequar: |
N&o respondeu 3 07% [07% N&o gostei
Total 419  100% das condicdes . 2,5%
ofertadas
Nao. Eram
Melhorar / adequar: péssimas e
- Li e énci fiquei muito mal I 1.2%
Limpeza com maior frequéncia acomodado
- Coleta do lixo mais frequente. :
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Tabela 69

PASSEIO REALIZADO - ESTRUTURA

A embarcagdo possuia sistema interno de sonorizagao?

A embarcagao possuia sistema interno de sonorizacéo?

Opcéo % % Acumulado
Sim 434 66,9% 66,9%
Nao 215 33,1% 100%
Total 649 100%

Em branco 1 0,2%

Grafico 69.1

A embarcagao possuia sistema interno de sonorizagéo?

66,9%

33,1%
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Gréfico 69.2

Se sim, era usado pelo gma/condutor com frequéncia?

Sim, era empregado 319 73,5%
Nao era gmpregado com 14 26.3%
frequéncia

N&o respondeu 1 0,2%
Total 434 100%

Tabela 70

QUANTO A EQUIPE DA EMBARCAGAQ

Estavam uniformizados ou com camiseta da empresa?

Estavam uniformizados ou com camiseta da empresa?

Opcéo % % Acumulado

Sim 425 65,6% 65,6%
34,4% 100%

Total 100%

Em branco 2 0,3%

Gréfico 70.1

Estavam uniformizados ou com camiseta da empresa?

65,6%

4,4%
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Gréfico 70.2

Havia identificagao do funcionario (cracha)?

Opcéo (010] %

Sim 325 50,1% 0,1
Nao 324 49,9% 9%

Total 649  100%
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Tabela 71 Tabela 72

QUANTO A COMUNICAGAO INTERNA DA EMBARCAGAQ SERVIGOS PRESTADOS DURANTE 0 PASSEIO

Com relacdo & comunicagdo interna, a embarcacao possui sinalizago e avisos (saida de Consumiu alimentos / bebidas durante o passeio?
emergéncia, banheiros, extintores etc.)?

Consumiu alimentos / bebidas durante o passeio?

Com relagdo a comunicagéao interna, a embarcacao possui sinalizagao

e avisos (saida de emergéncia, banheiros, extintores etc.)? Qtd % % Acumulado
Opcéo (010] % % Acumulado
Sim 368 56,6% 56,6% Sim 3% 61,8% 61,8%
282 43,4% 100% 38,2% 100%
Total 100%
100%
Em branco 0 0,0%
Em branco 1,4%
Gréfico 71.1
Grafico 72.1

Com relagao a comunicagao interna, a embarcagao possui
sinalizagdo e avisos (saida de emergéncia, banheiros, extintores etc.)? Consumiu alimentos / bebidas durante o passeio?
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Gréfico 71.2
Grafico 72.2

Com relagdo a comunicagéo interna, a embarcagao possui

inalizaca i i énci i i ? = . . "
sinalizacdo e avisos (saida de emergéncia, banheiros, extintores etc.)? Caso nio esteja incluida no pacote a oferta de alimentos e

bebidas, qual foi o gasto médio (em R$):
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Tabela 73 Tabela 74

SERVIGOS PRESTADOS DURANTE O PASSEIO

SERVIGOS PRESTADOS DURANTE 0 PASSEIO

Com relagao aos valores praticados: Usufruiu de outros servigos oferecidos em conjunto?

Com relagao aos valores praticados:

Usufruiu de outros servigos oferecidos em conjunto?

Opgéo Qtd % % Acumulado Opgéo Qtd % % Acumulado
Abaixo do esperado (barato) 32 8,1% 8,1% Sim 156 24,0% 24,0%
Ideal (normal) 240 60,6% 68,7% Nao 494 76,0% 100%
Acima do esperado (alto) 124 31,3% 100% Total 650 100%
Total 396 100% Em branco 0 0,0%
Em branco 0 0,0%

Grafico 74.1
Gréfico 73.1

Com relagéo aos valores praticados:
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esperado (barato) 8,1%
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QF \Q« ‘LQ»' O_)Q‘ “Q« (OQ-. @~ ,\Q\ Q}Qﬂ O_)Qﬂ \Q

Melhorar / adequar:

- Almofadas nos bancos

- Mais espaco para circulagdo na embarcagao
- Mais espaco entre os bancos

- Assentos mais confortaveis

Grafico 73.2
- . Gréfico 74.2
Com relacéo aos valores praticados:
. De 0 a 10, que nota vocé da aos servicos

100,0% oferecidos em conjunto?

60,0%

50,0% -

ég,g:;a J 60,6% Menos de 5 3 1,9% W1,9%

,U% 0

50,0% De5a7 4 2,6% M 2,6%

40,0% 31,3% Nota 8 37 237% | 23 7%
gg,g:;a 4 Nota 9 19 122% [ 12,2%

0%l 8% Nota 10 81 519%

0,0% - ' ' . Néo responderam 12 7,7% [ 77%
Abaixo do Ideal (normal) Acima do Total 156 100%
esperado (barato) esperado (alto)
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Tabela 75

INDICAGAQ

Vocé indicaria este passeio?

Vocé indicaria este passeio?

Opgao Qtd % % Acumulado
Indicaria o passeio e a embarcagdo 547 86,6% 86,6%
Indicaria 0 passeio, mas em outra 68 10,8% 97.3%
embarcaco

N&o indicaria 17 2,7% 100%
Total 632 100%

Em branco 18 2,8%

Gréfico 75.1

Vocé indicaria este passeio?

Indicaria o passeio
e a embarcacéo 86,6%
Indicaria o passeio, mas
emsS outra embarcagao 10.8%
Néo indicaria | 2,7%
—T7T—T—
I S 8 S O

OV OV DY oY (BT (PF Y AV Y P

Gréfico 75.2

Vocé indicaria este passeio?

100,0%
90,0% 86,6%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 27%

0,0% T T o 1
Indicaria o passeio  Indicaria o passeio, Néo indicaria
e embarcagéo mas com outra
embarcacdo

10,8%

Tabela 76

PERFIL DO 0/ ENTREVI 0

Género

% Acumulado
Masculino 418 64,8% 64,8%
Feminino 35,2% 100%
100%
Em branco 0,8%
Grafico 76.1
Género

Masculino 64,8%
Feminino 35,2%
o\b o\m e\e e\t o\o e\g e\e s\e e.\g e\g Qg\g

Q\ \Q-. q/Q\ Q)Q»' @« ODQ‘ @~ ,\Q« Q’Q\ @\ \QQ~

Grafico 76.2

Género

100,0% _
90,0%
80,0%
70,0% - 64,8%
60,0%

50,0%
40,0% 35,2%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

T
Masculino Feminino
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Tabela 78 Tabela 79

PERFIL DO CONTATO / ENTREVISTADO BERGIBDUICONTATOJ|FNIREVISTADD
Qual € o seu nivel de instrugéo (completo)?

Faixa etaria

Qual é o seu nivel de instrugao (completo)?

Faixa etaria Opgéo Qtd % % Acumulado
Fundamental 90 14,3% 14,3%
Qtd % Acumulado ’ ’
adi 0, 0,
Menos de 10 anos 1 02% 0.2% Médio 42 65,6% 79.9%
i 0 0/
Entre 11 a 20 anos # 6.3% 6,5% Sl o Akt Tt
Entre 21 a 30 anos 187 28,9% 35,3% Total 628 100%
Entre 31 a 40 anos 208 32,1% 67,4% Em branco 22 3:4%
Entre 41 a 50 anos 122 18,8% 86,3%
Entre 51 a 60 anos 56 8,6% 94,9%
- Grafico 79.1
Acima de 60 anos 33 51% 100%
Total 648 100% Qual é o seu nivel de instrugéo (completo)?
Em branco 2 0,3%
Fundamental 14,3%
Médio 65,6%
Grafico 78.1 Superior 20,1%
Faixa etéria $* S S S S S S S S S S

Q¥ \Qs ‘LQ\ {bQ\ @« (,)Qs @\ ,\Qw (bQ\ QQ« \QQ\

Menos de 10 anos

Entre 11 a 20 anos Grafico 79.2
Entre 21 a 30 anos 28.9% Qual é o seu nivel de instrucao (completo)?
100,0% _,
Entre 31 a 40 anos 32,1% 90,0%
80,0%
Entre 41 a 50 anos 18,8% 70’00/: ] 65,6%
60,0% -
Ei 1 0/ s
ntre 51a 60 anos 8,6% 50.0% |
Acima de 60 anos 51% 40,0% -
—_— 30,0% 4 20,1%
N O O O O O O O O o ¢ 20,0% - 14,3%
Q§ \Q§ ﬁ, 9 oS 9 @§ @9 @§ /\Q§ (ng @9 \@9 1 g!g:;a J . I
W7o

T T
Fundamental Médio Superior
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Tabela 80 Grafico 80.1

Profissao
PERFIL DO CONTATO / ENTREVISTADO

Profissao: Assalariado

L formal 431%
Opgdo otd % % Acumulado Auténomo 15,3%
Assalariado formal 281 43,1% 43,1% Profissional
Autbnomo 100 15,3% 58,4% liberal 9,5%
Profissional liberal 62 9,5% 67,9% Funcionario
Funciondrio piiblico 4 71% 75,0% publico T
Desempregado(a) 44 6,7% 81,7% Desempregado(a) 6,7%
Do lar 40 6,1% 87,9%
Estudante 33 51% 92,9% Do lar 6,1%
Aposentado(a) 25 3,8% 96,8%
Empresario 13 2,0% 98,8% Estudante. |5 5,1%
Assalariado informal 8 1,2% 100% Aposentado(a) §3,8%
Total 652 100%
Em branco 22 3,4% Empresério. |l 20%

Assalariado

informal | 1,2%

T T T T T T T T T T 1
SRR LI RN SRR IR RN RN
OV Y DY BT PV Y QY T oY,
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Tabela 81 Gréfico 81.1

PERFIL DO CONTATO / ENTREVISTADO Renda Familiar (em R$):

Renda Familiar (em R$):

Menos
Renda Familiar (em R$): de R$ 4 mil 50,5%
Opgao Qtd % % Acumulado
’ De R$ 4 mil
Menos de R$ 4 mil 326 50,5% 50,5% 27.999
De R$ 4 mil a R$ 7.999 212 32,9% 83,4%
y De R$ 8 mil
De R$ 8 mila R$ 11.999 54 8,4% 91 ,8% a R$ 11.999
De R$ 12 mil a R$ 15.999 33 51% 96,9%
De R$ 12 mil
De R$ 16 mil a R$ 19.999 6 0,9% 97,8% aR$ 15.999
De R$ 20 mil a R$ 23.999 1" 1,7% 99,5%
De R$ 16 mil 0.9%
R$ 24 mil ou mais 3 0,5% 100,0% aR$ 19.999 =
Total 645 100% De R$ 20 mil
e mi
1,7%
Em branco 5 0,8% aR$23.999
R$ 24 m.il 0,5%
ou mais
ORI N NN
SR AR MIE SRR
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Tabela 82 RUZAME

PERFIL DO CONTATO / ENTREVISTADO

Composigao familiar: Tabela 83 - Cruzamento 1
Composicéo familiar: COMO FOI A EXPERIENCH DO PASSEI0?
Opcao Qtd % % Acumulado Embarcagao:
1 pessoa 35 5,4% 5,4% Como foi a experiéncia, S e
2 pessoas 156 24,0% 20,4% gostou do passeio? fuda ecio
- pequena porte
3 pessoas 181 27,9% 57,3% Embarcacao:
4 pessoas 164 25,3% 82,6% Gostei muito 52,2% 52,6% 52,2%
5 pessoas 57 8,8% 91,4% i‘;.sste" mas poderia durar 19,5% = 354% 38,4%
I
6 pessoas 46 71% 98,5% Gostei, mas faltou algo mais 18,6% 5,5% 3,8%
Acima de 6 pessoas 10 1,5% 100,0% Gostei, era o que eu 5,3% 3,8% 5,0%
esperava | | |
Total 649 100% 'p v " A
Nao gostei, esperava mais 2,7% 1,9% 0,0%
Em branco 1 0,2% Nao gostei, para mim foi 1.8% 0.3% 0.6%
péssimo 1 1 |
0Os valores da tabela sao os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.
Gréfico 82.1 Gréfico 83.1
Composicdo familiar: Como foi a experiéncia, gostou do passeio? x Embarcacgao:

1 pessoa

Gostei muito 52,2% 52,2%
2 pessoas 24,0% Gostei, mas o 0 o
poderia durar mais ikt g2l EaE
3 pessoas 27,9% Gostei, mas

faltou algo mais

Gostei, era o que

4 pessoas 25,3% eu esperava

N&o gostei,

5 pessoas esperava mais

N&o gostei, para

0
6 pessoas mim foi péssimo 0,6%
Acima de @\Q \QQ\Q (§\e %Qc\v b(Qe\a 6@\& QQ\% ,\Qe\c %Qw\v Q’Qe\w \Q®\°
6 pessoas 1,5%
@I\Q Qel\a gl\° Q;\Q é\s gl\° @I\° é\g é\g Q;\Q é\g M Pequena M Médio Porte Grande Porte
N o {bQ« W (OQ\ @~ ,\Q« %Q\ ch‘ \QQ, (miuda)

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarca¢does — Turismo Nautico



Tabela 84 - Cruzamento 2

TEMPO DE PASSEIO:

Embarcagéo:

Tempo de Passeio: Mitida/ Médio
Embarcacao: pedrens Botts

Menos de 1 hora 96,5% 88,0% 86,2%
1 hora 1,8% 0,5% 0,0%
2 horas 0,0% 0,8% 0,0%
3 horas 0,9% 1,6% 0,6%
4 horas 0,0% 1,1% 3,8%
5 horas 0,0% 0,3% 0,0%
6 horas ou mais 0,0% 6,0% 9,4%

Os valores da tabela sao os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Gréafico 84.1

Tempo de Passeio: x Embarcagao:

Menos de 1 hora
1 hora

2 horas

3 horas

4 horas

5 horas

6 horas ou mais 9,4%

Q.\el

Qe\e. \Qe\m q§.\e {b@.\e b‘s\“ ODQQ.\a S$ /\s\e ‘b®\° %s\c \Qﬁe\&
B Miida W Médio porte Grande

/pequena
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Tabela 85 - Cruzamento 3

C ONT| U ESTA EMBARCAGAQ?

Embarcagéo:

Como contratou esta
embarcacao?

Embarcacao:

Por meio de agéncia /
atendimento localizado

18,6% 31,1% 45,9%
no hotel onde estou
hospedado
Passeando, fui abordado
por representante da 24,8% 25,3% 24,5%
embarcacao
Ja estava mc_lundo no pacote 20,4% 10,1% 10,1%
que contratei
Eil"s‘t"e':]'t:?a das opgbes 354%  30,5% 16,4%
Outros 0,0% 2,5% 3,1%

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Grafico 84.1

Como contratou esta embarcagao? x Embarcacéo:

Por meio de

ageéncia / atendimento
localizado no hotel
onde estou hospedado

18,6% 31,1% 45,9%

Passeando, fui abordado

por representante 24,8% 25,3% 24,5%

da embarcacéo
POl c04% | 101% |
pacote que contratei A 10,1% 101%

Escolhi uma
das opcoes 35,4% 30,5% 16,4%
existentes

Outros 31%

T T T T T T T T T
N

\o Q)Qv\v ,\Qv\v %Qc\v opc\w \Q@\Q

QQ\Q \Qc\w {LQ&\& %®\° b‘@\c 69
W Miada B Médio porte Porte
/pequena

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarcagoes — Turismo Nautico



Tabela 86 - Cruzamento 4 Gréfico 86.1

SOBRE 0 VALOR DO INGRESS! Sobre o valor do ingresso: x Embarcagao:
Embarcagéo:

Sobre o valor do ingresso: Midda/ Médio o
pequena| porte Foi abaixo do - pymemyym 23,3%
que esperava

Embarcacao:

Foi abaixo do que esperava 2,7% 13,4% 23,3% <

i ii 0y 0 0, i
Achei que o preco foi justo 70,8% 69,2% 57,2% Ache_llque 70,8% 69,2% 57,2%
0 preco foi justo

Pensei que fosse mais em

17,7% 15,0% 15,1%
conta, mas valeu a pena

Pensei que fosse

o o ° ° ° i | 177%  150% |
desconto para grupos 71% 1,6% 3,8% mais em conta, 17,7% 15,0% 15,1%

mas valeu a pena

Muito caro 0,9% 0,8% 0,6% E
0s valores da tabela so os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas. Caro, poderia
ter um desconto 7,1% 1,6% 3,8%
para grupos

Muito caro 0,9% 0,8% 0,6%

Qe \@\c 1®\° 0&&\0 @»\e 6@\0 ‘b@\c ,\%u\e %Qt\s Q’Qt\c’&@\s

H Pequena W Médio Porte Grande Porte
(miada)
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Tabela 87 - Cruzamento 5

FOI BEM RECEBIDO NA CHEGADA A EMBARCAGA0?

Embarcagéo:

Foi bem recebido na

chegada a embarcacao? Midda/ Médio
pequena porte

Embarcacao:

Sim 92,0% 91,0%

Nao 8,0% 8,5%

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 resposta

95,0%

5,0%

Tabela 88 - Cruzamento 6

“COM RELAGAO AS INFORMAGOES INICIAIS SOBRE 0 PASSEIO
(NORMAS, PROCEDIMENTOS, SEGURANGA), CORRESPONDERAM

A SUA EXPECTATIVA?”
Embarcagao:

Grafico 87.1

Foi bem recebido na chegada a embarcacéo? x Embarcacéo:

Sim 92,0% 91,0% 95,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

W Miuda Il Médio Porte
/pequena

90% 100%

Porte

Com relacao

as informacoes iniciais Miuda/ Médio

pequena porte
Embarcacao:
Sim 73,5% 79,6% 83,7%
Nao 26,6% 20,2% 15,1%

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Gréfico 88.1

Com relacéo as informagées iniciais x Embarcagao:

83,7%

15,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Mitida/pequena = Médio porte Grande

Analise das Empresas e Avaliacao dos Servicos Prestados Pelas Embarcagoes — Turismo Nautico



Tabela 89 - Cruzamento 7

HAVIA INTERPRETE BILINGUE?

Embarcagao:
Havia intérprete bilingue? Médio
Embarcacao: R

9,7% 18,3% 25,8%
Nao 54,9% 49,1% 34,0%
Nao percebi 35,4% 31,9% 39,6%

Os valores da tabela s&o os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 resposta

Gréfico 89.1

Havia intérprete bilingue?

Sim 9,7% 18,3% 25,8%
Néo 54,9% 49,1% 34,0%
N&o percebi 39,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Miada/pequena Hl Médio porte Grande
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Tabela 90 - Cruzamento 8

DURANTE O PASSEIO, VOCE PERCEBEU SE HOUVE PREOCUPAGAO
EM SITUAR 0S TURISTAS QUANTO A REGIAQ (PONTOS TURISTICOS,

ATRATIVOS, HISTORIA SOBRE CADA PONTO, LUGAR QUE VISITARAM
E A IMPORTANCIA REGIONAL DELES)

Embarcacéo:

Houve preocupacao em situar os
turistas quanto a regiao? Miuda/ Médio
pequena porte

Embarcacao:

Sim, mas poderia ter sido melhor  27,4% 17,2%

Sim, ater]deu as minhas 30,1% 26,4%
expectativas
Sim 31,9% 50,4%

Nao,. mcluswe' s.entl falta desse 7.1% 4,4%
servigo/beneficio
Nao, mas nao dei importancia 1,8% 0,8%

Nzo 1,8% 0,5%

18,2%

23,3%

54,1%

2,5%

0,0%

1,9%

Gréfico 90.1

Houve preocupacao em situar os turistas
quanto a regido? x Embarcacao:

Sim, mas poderia

0,
ter sido melhor 27/4% 17;2% 18,2%
Sim, atendeu
as minhas 30,1% 26,4% 23,3%
expectativas
Sim 31,9% 50,4% 54,1%
N&o, inclusive senti
a falta deste 71% 4,4% 2,5%
servigo/beneficio
N&o, mas néo
notei importancia 1,8% 0,8%
/relevancia

1,8% 0,5% 1,9%

=
an
=)

o \Q“ln ,.LQ“In %““h B(Q“]e 5®|° %Q“ln ,lQ“\e ‘6@]0 Q’Q“h,\“@h

H Miida Il Médio porte Grande
/pequena
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Tabela 91 - Cruzamento 9

DURANTE 0 PASSEIO ATE SUA CHEGADA, NO GERAL 0
ATENDIMENTO FOI?

Embarcagéo:

Durante o passeio até sua chegada,

no geral o atendimento foi? Médio

porte
Embarcacao:
Muito bom 38,1% 28,1% 39,0%
Bom 53,1% 66,2% 54,7%
Regular 71% 3,5% 5,7%
Ruim 0,0% 1,4% 0,6%
Péssimo 0,9% 0,3% 0,0%

0Os valores da tabela sao os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Gréafico 91.1

Durante o passeio até sua chegada, no geral
o atendimento foi? x Embarcacéo:

Muito bom 39,0%
Bom 54,7%
Regular 5,7%
Ruim 0,6%
Péssimo

I ATl gt afle yFlo e eflo 4l gfle ofle .\QQ“\°

B Miada/pequena Il Médio porte Grande

Tabela 92 - Cruzamento 10

AO ENTRAR NA EMBARCAGAO, TEVE UMA BOA IMPRESSAO SOBRE AS
CONDIGOES DE SEGURANGA?

Embarcagéo:

Ao entrar na embarcacéo, teve uma boa
impressao sobre as condi¢coes de seguranca?

Miuda/ | Médio
~ pequena| porte
Embarcacao:

Sim 80,5% 88,8% 84,9%
"Até tive, mas acho que poderiam
melhora-las /adequa-las."

Nao, mas nada que afetasse ou causasse
vontade de interromper o passeio

Nao 1,8% 1,9% 0,6%
0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

4,4% 6,5% 10,1%

13,3% 2,7% 3,8%

Grafico 92.1

Ao adentrar na embarcacdo, teve uma boa impresséo
sobre as condigdes de seguranga? x Embarcacéo:

Sim

84,9%

Até tive, mas acho

que poderiam 4,4% 6,5% 10,1%

melhorar/adequar

N&o, mas nada

que afetasse ou
causasse vontade 13,3% 2,7% 3,8%
de interromper
0 passeio
Nao 1,8% 1,9% 0,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Pequena (miida) [l Médio Porte Grande Porte
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Tabela 93 - Cruzamento 11

DENTRO DA EMBARCAGAO, PERCEBEU A EXISTENCIA DE ITENS
DE SEGURANGA?

Embarcagéo:

Dentro da embarcacao, percebeu a
existéncia de itens de seguranca? Miuda/ | Médio
pequena| porte

Embarcacao:

Ancora 53,1%  40,3%  42,8%
Béia salva-vidas 77,0% 45,2% 32,7%
Colete salva-vidas 92,0% 91,6% 90,6%
Extintor de incéndio 61,1% 441% 37,1%

Materiais e medicamentos de

primeiros socorros 20,4% [I8:0% [RIST%

Outros 0,9% 0,8% 4,4%

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Grafico 93.1

Dentro da embarcacéo, percebeu a existéncia
de itens de seguranca? x Embarcacao:

Ancora 53,1% 40,3% 42,8%

Béia salva-vidas 77,0% 45,2% 32,7%
Colete salva-vidas 92,0% 90,6%
Extintor de incéndio 61,1% 44,1% 37,1%
Materiais
e medicamentos de 20,4% 16,9% 15,7%

primeiros socorros
[T 0,9% | 0,8% 4,4%

o gl q&“‘“ offle Sl (10 ele qSlo ofle o “.\Q@h

M Pequena (miada) Il Médio porte Grande

Tabela 94 - Cruzamento 12

FOI FEITA UMA EXPLANAGAO SOBRE SEGURANCA EXPLICANDO
COMO COLOCAR 0 COLETE, SE HAVIA COLETES INFANTIS, ONDE

ESTAVAM 0S COLETES EM CASO DE EMERGENCIA E QUAIS ERAM
0S PROCEDIMENTOS CASO ALGUEM PASSASSE MAL?

Embarcacéo:

Foi feita uma explanacao sobre
seguranca Miuda/ | Médio

pequena| porte

Embarcacao:

Gostei muito 52,2% 52,6% 52,2%
Gostei, mas poderia durar mais 19,5% 35,4% 38,4%
Gostei, mas faltou algo mais 18,6% 5,5% 3,8%
Gostei, era o que eu esperava 5,3% 3,8% 5,0%
Nao gostei, esperava mais 2,7% 1,9% 0,0%
Nao gostei, para mim foi péssimo 1,8% 0,3% 0,6%

Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas

Gréfico 94.1
Gostou do Passeio x Embarcacéo.
Gostei muito 52,2% 52,2%
Gostel, mas - gy 35,4% 38,4%

poderia durar mais

Gostei, mas faltou
algo mais

Gostei, era o que
eu esperava
Nao gostei,
esperava mais

Nao gostei, para
mim foi péssimo

Sl (St rﬁ)“‘“ offle (Sl (Sl ele lo ogle g@“,&@“

W Miuda/pequena Il Médio porte Grande
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Tabela 95 - Cruzamento 13

SEU BILHETE CONTINHA INFORMAGOES SOBRE 0 PASSEIO
(DICAS, PROCEDIMENTOS DE SEGURANGA)?

Embarcagéo:

Tabela 96 - Cruzamento 14

COM RELAGAO A LIMPEZA E HIGIENIZAGAQ GERAL DA EMBARCAGAO:
Embarcagao:

Seu bilhete continha informacoes
sobre o passeio (dicas,

procedimentos de seguranc¢a)? h:(?gti:
Embarcacao:

Sim 25,7%  27,8%  34,6%
Nao 46,9%  27,0%  18,9%
N&o prestei a atencao 27,4% 44,4% 46,5%

0Os valores da tabela sao os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Gréfico 95.1

Seu bilhete continha informacdes sobre o passeio
(dicas, procedimentos de seguranca)? x Embarcagéo:

Sim 25,7% 27,8% 34,6%

Néo 18,9%
N&o prestei
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Com relacao a limpeza e
higienizacao geral da embarcacao: Médio

porte
Embarcacao:

ﬁ.c'.‘e' Slemeasacachimpals 91,2%  92,9%  91,8%
igienizada
Poderia melhorar/adequar 5,3% 5,7% 5,7%

Achei a embarcacao suja, mal

higienizada 1,8% 1,1% 2,5%

Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas

Gréfico 96.1
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da embarcagéo: x Embarcagao:
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Tabela 97 - Cruzamento 15

A EMBARCACAO OFERECEU BOAS CONDIGOES DE
ACOMODAGAQ?

Embarcagao:

A embarcacao ofereceu boas
condi¢coes de acomodacéo? Miuda/ | Médio
pequena| porte

Embarcacao:

Sim, fiquei bem acomodado 87,6% 89,9% 91,8%

Sim, mas poderia melhorar/

71% 5,7% 5,0%
adequar:

Nao gostei das condigdes

ofertadas 2,7% 2,5% 2,5%

Nao. Eram péssimas e fiquei muito

1,8% 1,4% 0,6%
mal acomodado.

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas

Grafico 97.1

A embarcacao ofereceu boas condicdes
de acomodagéo: x Embarcagéo:
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bem acomodado 87,6% 89,9% 91,8%

WMt 7% s
melhorar/adequar: 7.1% 5,7% 5,0%

Néo gostei

das condigdes 2,7% 2,5% 2,5%
ofertadas

Péssimo, fiquei

muito mal 1,8% 1,4% 0,6%
acomodado
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Tabela 98 - Cruzamento 16

VALORES PRATICADO:

Embarcacao:

Com relacao aos valores

praticados: Médio

porte
Embarcacao:
Abaixo do esperado (barato) 2,7% 5,5% 5,7%
Ideal (normal) 62,8% 34,1% 23,9%
Acima do esperado (alto) 24,8% 18,0% 17,0%

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Gréfico 98.1

Com relacéo aos valores praticados? x Embarcacao:
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Tabela 99 - Cruzamento 17

CONSUMIU ALIMENTOS / BEBIDAS DURANTE O PASSEIO?

Embarcagéo:

Consumiu alimentos /

bebidas durante o passeio? Miuda/ Médio

pequena porte
Embarcacao:
Sim 88,5% 57,8% 47,2%
Nao 10,6% 42,0% 48,4%

Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

Gréfico 99.1

Consumiu alimentos / bebidas durante o passeio? x Embarcacéo:

47,2%
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Tabela 100 - Cruzamento 18

COM RELAGAO A COMUNICAGAO INTERNA, A EMBARCAGAOQ POS-

SUI SINALIZAGAO E AVISOS (SAIDA DE EMERGENCIA, BANHEIROS,
EXTINTORES ETC.)?

Embarcagao:

Com relagdo a comunicacao

interna Miuda/ Médio

pequena porte
Embarcacao:
Sim 51,3% 54,2% 66,7%
Nao 48,7% 45,8% 33,3%

0Os valores da tabela sdo os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 resposta

Grafico 100.1

Com relagdo a comunicagéo interna x Embarcacéo:

Sim 51,3% 54,2% 66,7%

33,3%
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Tabela 101 - Cruzamento 19

VOCE INDICARIA ESTE PASSEIO?

Embarcagao:

Vocé indicaria este passeio? Miada/ | Médio
Embarcacao: pequena| porte
Indicaria o passeio e a

embarcagao

Indicaria o passeio, mas em outra
embarcagéo

Nao indicaria 0,9% 3,5% 1,9%

0Os valores da tabela s@o os percentuais em coluna estabelecidos sobre 650 respostas.

89,4%  81,5%  855%

7,1% 12,3% 9,4%

Gréfico 101.1

Vocé indicaria este passeio? x Embarcagéo:
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embarcagéo

Indicaria o
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Néo indicaria 1,9%
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