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RESUMO

O planeamento e gestdo dos destinos turisticos € um processo complexo que tem
como finalidade o desenvolvimento turistico, para o qual é necessaria a consideracdo de
dimensGes como a competitividade, a inovagdo e a sustentabilidade. O referido processo

engloba diversas etapas, ferramentas e stakeholders, entre 0s quais 0s guias-intérpretes.

O presente estudo foi desenvolvido tendo como foco a analise da atuagdo dos
guias-intérpretes certificados enquanto stakeholders no processo de planeamento e gestdo
dos destinos em Portugal continental. Assim, foi crucial a analise das diversas funcdes
associadas ao papel dos guias-intérpretes como storytellers, intérpretes, embaixadores,
entre outros. Através da sua condi¢do de mediadores entre destinos e turistas, 0s guias-
intérpretes sdo um incontestavel stakeholder dos destinos deparando-se, porém, com

alguns obstaculos a sua atuacao como tal.

A pesquisa empirica recorreu a duas técnicas de recolha de informacdo:
questionarios direcionados aos guias-intérpretes certificados em Portugal continental; e
entrevistas dirigidas a representantes de varios stakeholders considerados mais relevantes
para o estudo. Os 218 questionarios permitiram auferir a opinido e percecdo dos guias-
intérpretes quanto a sua atuacdo enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos
destinos e, por outro lado, as seis entrevistas facilitaram a compreensdo sobre a forma

como a atuacdo dos guias-intérpretes é entendida pelos demais stakeholders.

Os resultados comprovam que, apesar dos obstaculos internos e externos a
participacdo mais ativa dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos, existe
um interesse partilhado por estes profissionais e restantes stakeholders em promover essa
participacdo. O estudo permitiu ainda chegar a um conjunto de medidas que possam
contribuir para a valorizacdo destes profissionais e estimular a sua participagdo como
agentes do turismo, em particular no planeamento e gestdo dos destinos turisticos em

Portugal continental.

Palavras-chave: Gestéo turistica, Guias-intérpretes, Planeamento turistico, Portugal
continental, Stakeholders.
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ABSTRACT

The planning and management of tourist destinations is a complex process that
aims to achieve the development of tourism. It requires the consideration of elements such
as competitiveness, innovation and sustainability. This referred process involves many

stages, tools and stakeholders, from which we can highlight the tourist guides.

The focal point of the present study was the analysis of the performance area of
certified tourist guides as stakeholders in the planning and management process of tourist
destinations, in continental Portugal. Therefore, it was crucial to analyze the many roles
associated with tourist guides as storytellers, interpreters, ambassadors, among others.
When taking into account their role as mediators between destinations and tourists, the
tourist guides are unquestionable destination stakeholders, who encounter some

limitations regarding their performance as such.

The empirical research includes two data collection techniques. The questionaries
were administrated to certified tourist guides in continental Portugal, and the interviews
were directed to stakeholder representatives in continental Portugal (who were perceived
to be the most important for the study). The 218 questionaries permitted to obtain the
opinion and perception of the tourist guides regarding their performance as stakeholders,
in the planning and management of tourist destinations, whereas the six interviews
provided an insight on how the tourist guides performance is perceived by the

stakeholders.

The results verify that, despite the internal and external constraints associated to
a more active participation from the tourist guides in the planning and management, there
is a shared interest (tourist guides and stakeholders) in promoting referred participation.
The study also allowed to develop measures that aim to contribute to the valorization of
these professionals and stimulate their participation as tourism agents, in particular, in the

planning and management process of tourist destinations in continental Portugal.

Key words: Tourist management, Tourist guides, Tourism planning, Continental
Portugal, Stakeholders.
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1 INTRODUCAO

1.1 ENQUADRAMENTO GERAL E PROBLEMATICA DA INVESTIGAGCAO

A emergéncia de novos destinos e a mudanca do perfil do turista, mais experiente
e exigente, sdo fatores responsaveis pela competi¢do cada vez mais feroz entre destinos
turisticos. Os proveitos derivados de um maior nimero de turistas, que contribuem para
a sustentabilidade econdmica do destino, deverdo estar aliados a principios e valores que
garantam simultaneamente a sua sustentabilidade ambiental e social. Desta maneira,
justifica-se a importancia do processo de planeamento e gestdo dos destinos, que através
da sua atuacdo, beneficia o préprio destino, a comunidade local e os turistas.

O planeamento e gestdo dos destinos € um processo assente na participacdo de
maultiplos stakeholders que, apesar da sua heterogeneidade, contribuem para objetivos em
comum, sendo favorecidos pela competitividade, inovacgéo, qualidade e sustentabilidade,
almejadas pelo referido processo.

Da complexa rede de stakeholders destacam-se 0s guias-intérpretes, prestadores de
servicos de agéncias e operadores turisticos, e que ao serem mediadores entre estes e
outros stakeholders do destino e os turistas, ocupam uma posi¢cdo de grande valor
estratégico no processo de planeamento e gestdo dos destinos (Mason & Christie, 2003;
Prakash, Chowdhary & Sunayana, 2010; Temizkan & Tokay, 2016). Ao seu papel de
mediacdo deverdo acrescentar-se também as dimensfes da lideranca, interpretacdo e
orientagdo do turista no destino, presentes na denominacdo da atividade profissional
descrita (guia-intérprete).

O numero exato de guias-intérpretes certificados e no ativo em Portugal nédo é
conhecido porém, estima-se ser préximo dos 500 (Canario, Sarmento & Oliveira, 2014).
N&o obstante o nimero de profissionais no ativo, o valor acrescentado pelos guias-
intérpretes enquanto stakeholders em Portugal é inegavel, como o comprova Pereira
(2015) num estudo que relaciona a imagem e a satisfagdo do turista no destino, com a
atuacdo dos guias-intérpretes. Desta forma, pretende-se analisar a atuacdo dos guias-
intérpretes enquanto stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em

Portugal continental.
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A escolha do destino do caso de estudo teve em consideracao o territério nacional,

excluindo-se as regides autbnomas da Madeira e dos Agores por estarem enquadradas em

contextos especificos do proprio territorio, nomeadamente a sua autonomia politica,

administrativa e fiscal.

Esta investigacdo tem por base a seguinte questdo de partida: Qual a relevancia

do papel dos guias-intérpretes certificados enquanto stakeholders no processo de

planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental?

1.2 OBJETIVO GERAL E OBJETIVOS ESPECIFICOS

O presente estudo tem como objetivo geral a analise da atuacdo dos guias-

intérpretes enquanto stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em

Portugal continental.

Sdo ainda identificados os seguintes objetivos especificos:

descrever as etapas que constituem o processo de planeamento e gestdo dos
destinos turisticos;

analisar a importancia dos diferentes stakeholders no processo de planeamento
e gestdo dos destinos;

identificar os principais stakeholders no processo de planeamento e gestdo
turistica dos destinos em Portugal continental;

conceptualizar a profissdo de guia-intérprete e o papel destes profissionais
enquanto mediadores entre turistas e destinos turisticos;

compreender de que forma se articulam os guias-intérpretes com o0s
stakeholders dos destinos em Portugal continental;

propor medidas para a valorizacdo do papel dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal

continental.
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1.3 ABORDAGEM METODOLOGICA

Na presente investigacdo optou-se por seguir o modelo de investigacdo apresentado

por Quivy e Campenhoudt (2005), com algumas adaptacfes consideradas adequadas,

tendo em conta as especificidades desta investigacédo (Figura 1).

Rutura {

Construgdo <

Verificagdo 4

Figura 1 — Etapas do procedimento cientifico

Etapa 1 - A pergunta de partida
Qual a relevancia do papel dos guias-intérpretes
certificados enquanto stakeholders no processo de
planeamento e gestao dos destinos em Portugal
continental?

v

Etapa 2 - A exploragdo

As leituras
Planeamento e gestdo de destinos;
Governanca e stakeholders;
Guias-intérpretes

v

Etapa 3 - A problematica
Caso de estudo: Guias-intérpretes certificados em
Portugal continental

v

Etapa 4 - A construgdo do modelo de anélise
Formulagao de hipéteses

v

Hipoteses:
H1: Os guias-intérpretes ndo tém clara percegdo
da sua atuagdo enquanto stakeholders dos
destinos;
H2: A atuacdo dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders no processo de planeamento e
gestao dos destinos em Portugal continental é
influenciada pelo desconhecimento do seu papel
enquanto stakeholders;
H3: A liberdade de atuacdo dos guias-intérpretes
enquanto  stakeholders no  processo de
planeamento e gestdo dos destinos em Portugal
continental é condicionada pelos restantes
stakeholders.

Etapa 5 - A observagao
Inquéritos por questionario
Inquéritos por entrevista

v

Etapa 6 - A analise das informagdes

v

Etapa 7 - As conclusdes

Fonte: Adaptado de Quivy & Campenhoudt (2005)

Os proéprios autores defendem que os trés atos (a rutura, a construcdo e a

verificacdo) ndo sdo estanques, pelo contrério, as etapas que englobam s&o por vezes

aplicadas de forma sincrona, tendo-se justificado a referida condi¢do no procedimento

cientifico a que a presente dissertacdo se propos.

Numa primeira etapa da investigacdo, foi necessario estabelecer-se uma pergunta

de partida precisa, realista e pertinente (Quivy & Campenhoudt, 2005), de forma a que a
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dissertacdo prosseguisse de forma légica e que as etapas seguintes tivessem em comum
um mesmo foco de estudo.

De acordo com Almeida e Pinto (1990), o ciclo tedrico, ou seja, 0 processo do
conhecimento, devera iniciar-se com a teoria, inserida na segunda etapa do procedimento
de cientifico (exploracéo) apresentada por Quivy e Campenhoudt (2005). A teoria traduz-
se no ordenamento de fatos que se relacionam entre si, prosseguindo-se a sua andlise e
interpretacdo, de forma a contribuir para o processo continuo da pesquisa cientifica
(Mann, 1968). A referida ideia de continuidade e desenvolvimento do conhecimento é
também corroborada por Finn, Elliott-White e Walton (2000, p. 42) “information never
goes away, it just gets added to, and at an exponential rate”. Desta forma, com 0 objetivo
de se iniciar o processo do conhecimento e de se desenvolver a teoria, procedeu-se em
primeiro lugar, a uma revisdo de literatura com base em fontes bibliograficas e
documentais pré-existentes, que incluiram livros, relatérios e artigos cientificos
publicados. As referidas fontes secundarias de informacéao, foram selecionadas tendo em
atencdo as sugestes propostas por Quivy e Campenhoudt (2005), de que deverdo ser
relevantes para o estudo, seguindo um fio condutor e apresentando abordagens
diversificadas.

A problematica, ou a etapa de problematizacdo, focou-se numa perspetiva tedrica
do objeto de estudo, associando-se simultaneamente a um objeto de investigacdo concreto
(Quivy & Campenhoudt, 2005), e que na presente dissertacao se refletiu na eleicdo de um
caso de estudo - guias-intérpretes certificados em Portugal continental. A escolha da
forma sob a qual o objeto de estudo seria explorado e desenvolvido permitiu,
consequentemente, a ponderacgéo sobre a pergunta de partida, previamente selecionada, e
que se optou por manter.

Numa etapa posterior, foi concebido um modelo de analise, tendo como base o
conhecimento obtido na fase exploratéria. O modelo de analise compreende um processo
de formulacdo de hipéteses que se apresentam como respostas provisorias, passiveis de
serem confirmadas ou contestadas através da aplicagdo de técnicas de recolha de
informacdo. Assim, levantam-se as seguintes hipoteses:

e Hipotese 1: Os guias-intérpretes ndo tém clara percecdo da sua atuacéo

enquanto stakeholders dos destinos;
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e Hipotese 2: A atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no
processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental é
influenciada pelo desconhecimento do seu papel enquanto stakeholders;

e Hipotese 3: A liberdade de atuacdo dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal
continental é condicionada pelos restantes stakeholders.

Apds o estabelecimento das hipdteses, deu-se inicio a uma nova etapa do
procedimento cientifico dedicada a observacdo de dados. Primeiro foram definidos os
instrumentos de recolha de informac&o que, para a presente dissertacdo se materializaram
em inquéritos por questionério e inquéritos por entrevista. O primeiro método referido
permitiu que, ao serem aplicadas um conjunto de questdes comuns a amostra inquirida,
nomeadamente guias-intérpretes certificados, as respostas individuais pudessem ser
comparadas entre si (Finn, Elliott-White & Walton, 2000). Consequentemente, procedeu-
se a andlise das informaces recolhidas nos questionarios, preparando-se em primeira
instancia, os dados recolhidos, seguindo-se a comparacdo dos mesmaos.

Tal como previsto por Quivy e Campenhoudt (2005), o apuramento de
conhecimento resultante da etapa de analise das informacfes, nomeadamente dos
questionarios previamente aplicados, conduziu a um contexto em que seria favoravel a
reaplicacdo da etapa de observacao, traduzindo-se no planeamento e execu¢do de novos
métodos de observacdo. Assim, optou-se por colocar em pratica inquéritos por entrevista
dirigidos a diferentes stakeholders dos destinos em Portugal que, em conjunto com 0s
questionarios, tiveram como objetivo testar as hipoteses preestabelecidas.

Seguiu-se novamente uma analise das informacdes, referentes as entrevistas e, por
fim foram redigidas as conclus@es da dissertacdo, destacando-se 0s novos conhecimentos

obtidos e para os quais o presente estudo foi instaurado.
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1.4 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo estd organizada em cinco capitulos.

@)

primeiro capitulo é composto pelo enquadramento geral e problematica da

investigacdo, assim como objetivos, abordagem metodoldgica e estrutura da mesma.

O segundo capitulo, desenvolve-se a partir de pesquisa e reviséo bibliografica, no

qual se propde uma abordagem de diferentes temas, divididos em subcapitulos, partindo

do geral para o particular:

o

Planeamento e gestdo dos destinos — apresentacao de abordagem conceptual do
processo, com descricdo das varias etapas que o constituem, salientando
simultaneamente a importancia da competitividade, inovagdo e
sustentabilidade;

Governanca e stakeholders — exposicdo de diferentes conceitos associados a
governanca e complexidade de redes de stakeholders e sua importancia para o
desenvolvimento dos destinos;

Stakeholders do turismo em Portugal — identificacdo dos diferentes
stakeholders, seus papéis e articulacdo entre si;

Guias-intérpretes em Portugal — caracterizacdo do papel do guia-intérprete e
andlise da sua relacdo com o destino e os turistas;

Guias-intérpretes enquanto stakeholders — analise da relacdo entre funcdes,
conhecimento e experiéncia profissional dos guias-intérpretes e a sua atuacéo
enquanto stakeholders, identificando posteriormente obstaculos ao usufruto do
seu potencial méximo como tal.

terceiro capitulo é constituido pela investigacdo empirica, nomeadamente o

planeamento e a realizacdo de questionarios, assim como o planeamento e a

implementacdo de entrevistas. Os questionarios dirigidos aos guias-intérpretes

certificados em Portugal continental tém como objetivo testar as hipoteses previamente

estabelecidas no primeiro capitulo, sendo assim necessaria a obtencdo da opinido e

pareceres dos respondentes. Por sua vez, a realizacdo de entrevistas dirigidas a diferentes

grupos de stakeholders dos destinos em Portugal tem como finalidade a verificagdo das

mesmas hipoteses, recorrendo a uma posterior comparacgédo dos dados obtidos através das

referidas ferramentas de recolha de informacao empirica.
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O quarto capitulo concentra-se na analise, comparacdo e apresentacdo dos
resultados obtidos nos questionarios e nas entrevistas.

O quinto e ultimo capitulo dedica-se as conclusdes do estudo, assim como a
apresentacdo de medidas para a valorizagdo do papel dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental. Estdo
também manifestas as limitac6es do estudo e propostas para o desenvolvimento de futuras

investigacoes.



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

2 PARTICIPACAO DOS GUIAS-INTERPRETES NO
PLANEAMENTO E GESTAO DOS DESTINOS

Isolating one job description for tour guides is difficult,
inasmuch as guides perform a variety of functions in virtually
every kind of place one can visit.

Pond (1993, p. 17)

2.1 PLANEAMENTO E GESTAO DOS DESTINOS
2.1.1 Abordagem conceptual

O planeamento e a gestdo sdo atualmente considerados pontos criticos no processo
de desenvolvimento turistico dos destinos (Fletcher & Cooper, 1996; Cooper & Hall,
2008; Silva, 2017) Segundo Rahmafitria et al. (2020) o crescimento da atividade turistica
e consequentes efeitos negativos derivados do turismo de massas, conduziram ao
desenvolvimento dos primeiros projetos de planeamento turistico nos anos 70 do século
XX.

A abordagem ao planeamento turistico foi evoluido tendo em conta contextos
historicos, as necessidades da populacao, as proprias dindmicas do turismo e a alteracdo
de alguns paradigmas, entre 0s quais se destaca a valorizacdo da sustentabilidade
(Rahmafitria et al., 2020; Silva, 2017). Como destacado por Weaver (2006) o
desenvolvimento sustentdvel tem como pilares o ordenamento do territorio, o
planeamento e a gestao.

O ordenamento do territorio € “a organizagdo espacial das sociedades humanas e
das suas actividades, a todos os niveis ou patamares” (Mafra & Silva, 2004, p. 5),
consistindo no estabelecimento de politicas territoriais que deverdo ter em consideracdo
fendmenos geogréaficos e urbanisticos de forma a que os objetivos a que se propde sejam
respeitados pelo planeamento e pela gestao.

Segundo Santos (2008), o planeamento é um processo da gestdo que compreende
uma analise do ambiente interno e externo, definindo objetivos e desenvolvendo
estratégias que asseguram esses mesmos objetivos. Por sua vez, o elo de ligacao entre o

planeamento e a gestdo permite a concecdo e aplicagdo de estratégias que se coadunam
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com o futuro desejado para determinado destino turistico, podendo este ser um futuro de
estagnacao ou de desenvolvimento (Vieira, 2007).

O planeamento podera ser classificado de trés diferentes formas: estratégico, tatico
e operacional. O planeamento estratégico refere-se ao processo de concecao de estratégias
que permitem alcancar objetivos a longo prazo (Evans, Cambell & Stonehouse, 2003),
com prazos superiores a um ano, sendo possivel que se estendam por décadas,
dependendo do que é pretendido pelo destino (Kirovska, 2011). Por outro lado, o
planeamento tatico encontra-se a um nivel intermédio, sendo caracterizado pelos seus
objetivos e estratégias a médio prazo e, por fim, o planeamento operacional traduz-se no
planeamento detalhado, assim como na aplicacdo e gestdo de agdes que suportam
objetivos a curto prazo (Silva, 2017).

O nivel de planeamento que melhor se adequa aos objetivos a longo prazo de um
destino turistico é o estratégico, facilitando o autoconhecimento do destino, assim como
0 seu posicionamento no contexto turistico. Sustentado pelo planeamento estratégico, o
destino pode construir uma estrutura organizada que lhe indique uma direcdo a seguir,
com base na qualidade e eficacia (Edgell et al., 2008). As estratégias desenvolvidas
deverdo, contudo, considerar prazos e recursos necessarios para cumprimento dos
objetivos estipulados pelo destino.

O processo de planeamento pode ser dividido em diversas etapas, existindo varias
propostas e designacdes, dependendo dos autores e a area de estudo. Para Santos (2008,
p. 331):

o planeamento estratégico pode assim ser entendido, neste contexto, como o fio condutor,
ou como o elemento catalisador e estruturante do proprio processo de gestao estratégica,

através da ligagdo que assegura entre os principais componentes ou actividades que o

constituem (reflex&o, analise, formulagdo, implementagdo e controlo e feedback).

Na primeira etapa destacada por Santos (2008), que corresponde a reflexdo, devem
incluir-se as defini¢Bes da visdo e da missdo do destino, sendo a Gltima descrita por Edgell
et al. (2008) como um road map, elaborado de forma a inspirar decisdes e agdes futuras.
Os mesmos autores acrescentam que quaisquer decisdes tomadas, tém de se basear em
informacdo concreta e valida, conduzindo o planeamento a segunda fase — a analise.

A analise é sustentada por um diagnostico do enquadramento estratégico interno e

externo que, por sua vez, pode recorrer a ferramentas de marketing como a analise



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

PESTAL, a analise SWOT e o benchmarking, entre outras. A analise PESTAL consiste
na apresentacéo de diferentes fatores politicos, econdmicos, socioculturais, tecnoldgicos,
ambientais e legais, que influenciam de forma direta o destino. Por sua vez, a analise
SWOT devera especificar os pontos fortes e fracos do destino (resultantes do estudo do
seu ambiente interno), bem como as oportunidades e ameacas (resultantes do estudo do
seu ambiente externo), construidas a partir de resultados obtidos na anéalise PESTAL. Por
ultimo, o benchmarking € um processo que consiste na analise de outras realidades,
nomeadamente destinos, que sejam as melhores referéncias internacionais, permitindo
ndo s6 a comparacdo entre destinos (caracteristicas, estratégias e praticas), como
principalmente analisar as melhores praticas que possam ser incorporadas no processo de
planeamento do destino para o qual se se esta a desenvolver o plano (Zlatkovié, 2016).

O processo de gestdo segue-se ap0os a etapa da formulacdo de estratégias, com a
implementacdo das mesmas. Esta fase de implementacdo é suportada por uma
monitorizacao sincrona, descrita por Santos (2008) como um acompanhamento continuo
do desenvolvimento das estratégias empregues. A monitorizacdo ou controlo €
indispensavel, na medida em que permite compreender se se verificam os resultados
pretendidos ou se, por outro lado, serdo necessarias adaptacdes ou correcfes das
estratégias implementadas. Vieira (2007) realca a condicdo ciclica do planeamento,
influenciada por estratégias elaboradas a longo prazo, que se tornam ultrapassadas devido
a rapida evolugdo do mundo e do turismo. Todo o processo deve ser “integrado,
abrangente, prospetivo, continuo, dinadmico, interdependente e participativo” (Silva,
2017, p. 45)

A importancia do planeamento e gestéo do destino para o desenvolvimento turistico
é reconhecida por Hartman, Wielenga e Heslinga (2020), que salientam a mudanca de
foco por parte de vérias organizacdes de turismo, do marketing para a gestdo. A referida
mudanca traduz-se numa especial atencdo a gestdo do destino e ao bem-estar dos
cidadaos, em detrimento de uma politica focada apenas em objetivos econdmicos.

A gestdo estratégica age em conformidade com o caminho que é tragado no
planeamento estratégico (Santos, 2008), promovendo a eficiéncia e controlando o bom
funcionamento de organizagdes e instrumentos que sdo considerados importantes para o
desenvolvimento turistico (Kirovska, 2011). A gestdo estratégica permite ainda

acrescentar valor ao destino turistico, podendo o valor acrescentado ser percecionado ndo

-10-
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apenas por turistas, mas por toda a comunidade local e as organizagdes (Varra, Buzzigoli
& Loro, 2012). Dever-se-a assinalar que, tal como existe uma rdpida mudanca e
transformacdo no turismo, 0 mesmo acontece com a percecdo de valor acrescentado,
sendo por isso necessaria uma gestao capaz de se adaptar a novos produtos e modelos de
negdcio de forma a continuar a acrescentar valor ao destino (Vargas-Sanchez, 2017). O
referido valor que uma correta gestéo acrescenta ao destino turistico deriva igualmente
de um maior grau de satisfacdo dos turistas, da melhoria de qualidade de vida da
populacéo local (Vieira, 2007), do desenvolvimento econémico fomentado pela criacao
de novos postos de trabalho e do aumento de receitas turisticas (Edgell et al., 2008). Os
mesmos autores acrescentam que os aspetos anteriormente mencionados séo favorecidos
por medidas que, empregues através da gestdo e do planeamento, consideram fatores
economicos, ambientais e socioculturais do destino.

Apesar das potencialidades de uma boa gestdo de destinos anteriormente descritas,
a falta de dialogo nos destinos, o conhecimento insuficiente sobre a visdo do destino pelos
varios stakeholders, a pluralidade de diferentes assuntos com diferentes necessidades e a
assimetria de infomacao, sdo alguns dos desafios dos destinos assinalados por Varra,
Buzzigoli e Loro (2012). As dificuldades associadas a gestdo dos destinos poderéo ser,
no entanto, mitigadas através de planos de governanca que garantam uma maior
articulacdo e a harmonia entre os interesses dos stakeholders e a visdo e objetivos a que

0 destino se propde implementar.

2.1.2 Competitividade e inovacao

O crescimento da populacdo mundial, a melhoria da economia e das condicdes de
salde, a emergéncia de novos destinos turisticos e 0 avanco das tecnologias associadas
ao turismo, fazendo com que viajar seja cada vez mais rapido, facil e acessivel, sdo
algumas das condicdes responsaveis por 1.5 bilhdes de chegadas internacionais em 2019.
Todos os estudos prenunciavam que 0s nUmeros continuariam a aumentar, nada fazendo
prever que 2020 seria, de acordo com UNWTO (2021) o pior ano na historia do turismo,
com uma descida de 74% das chegadas internacionais relativamente ao ano anterior,

devido a eclosdo da COVID-19. Confirma-se, contudo, tanto em cenarios positivos como

11
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negativos, a importancia da competitividade dos destinos, descrita por Abreu-Novais,
Ruhanen e Arcodia (2016) como fator critico para a sua sobrevivéncia e sucesso.

A competitividade é um pilar do planeamento e da gestao estratégica (UNWTO,
2013), sendo estes processos responsaveis por atrair e satisfazer turistas (Enright &
Newton, 2004), recorrendo a uma abundante rede de recursos e fornecedores (Vargas-
Sanchez, 2017). O conceito de competitividade é complexo e subjetivo. Um estudo
realizado por Abreu-Novais, Ruhanen e Arcodia (2016) indica a capacidade de atracéo e
de satisfacdo dos turistas, o desenvolvimento econdmico positivo e a sustentabilidade,
como elementos englobados pelo conceito. A competitividade de um destino depende das
caracteristicas que compdem o seu ambiente interno como recursos naturais e culturais,
infraestruturas, ambiente (seguranca, saude), legislacdo (Calderwood & Soshkin, 2019),
assim como produtos turisticos, mercados e ciclo de vida do destino (Abreu-Novais,
Ruhanen & Arcodia, 2016). Por outro lado, o contexto p6s-COVID 19 ndo deixa duvidas
de que a competitividade de um destino turistico pode ser profundamente afetada por
fatores externos como a crise sanitaria vivida, com implicacdes diretas sobre o setor
turistico e outros, como a agricultura, transportes e servigos (OECD, 2020), traduzindo-
se também numa crise econdmica e social a escala local, nacional e global.

A volatilidade inerente a industria turistica, nomeadamente no que se refere a
prosperidade dos destinos turisticos, devera ser contrabalangada com a capacidade que o
destino tem para utilizar as caracteristicas dos seus ambientes interno e externo a seu
favor através de novas abordagens, reinvencdo de produtos e modelos de negécio
promovidos por processos de planeamento e gestao dos destinos (Vargas-Sanchez, 2017).

A procura da vantagem competitiva dos destinos e a crescente competi¢do no setor
turistico devera também abranger valores como a colaboracgéo e a cooperacao.

In a hyper-competitive tourism sector, pure competition is not the only way to achieve a
sustainable competitive advantage at the destination level, but in many cases

collaborative and cooperative logics should be undertaken by decision makers both
within destinations (Mariani et al., 2014, p. 271).

A gestdo dos destinos, atraves dos objetivos e estratégias a que se propOe, devera
ser capaz de articular os diferentes interesses dos stakeholders, de forma a que a
colaboracgéo e a cooperacao entre si, contribua para a vantagem competitiva e atratividade

do destino turistico (Mariani et al., 2014). A vantagem competitiva de um destino turistico

-12-
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poder-se-4 construir, ndo soO, através de uma gestdo focada no seu ambiente interno
(recursos e stakeholders), mas também, através da cooperacao entre destinos. As redes de
colaboracéo entre diferentes destinos permitem uma maior promoc¢éo dos mesmos, bem
como a criacdo de novos produtos e itinerarios e a partilha de novas ideias (Kirillova et
al., 2020) e conhecimento (Dias et. al., 2020), impulsionando o aumento do seu valor e
competitividade, quando comparados com outros destinos que ndo fagcam parte da mesma
rede de colaboracdo. Tal como referem Hartman, Wielenga e Heslinga (2020, p. 5)
“learning from and linking with other initiatives in other destinations would be helpful,
over time offering the possibility to give rise to an ecosystem that spans various
destinations, at different spatial scales and governance levels”.

Della Corte e Aria (2016) defendem igualmente a ideia de que a gestéo dos destinos,
com especial atencdo a cooperacdo e colaboracdo entre diferentes destinos e stakeholders,
influenciara novos contextos que trardo maiores beneficios para todos os envolvidos, por
oposi¢do a um cenario baseado apenas na competicdo. No entanto, Kirillova et al. (2020)
acrescentam que, apesar das vantagens trazidas pela referida estratégia de gestdo, na
pratica, esta é raramente aplicada.

E importante salientar que sem inovagdo ndo existe competitividade. Tal como o
mundo se encontra em mudanga, também o turista se transforma, estando mais experiente
e querendo ser surpreendido (Vargas-Sanchez, 2017) através de experiéncias com base
na autenticidade. Da mesma forma que a autenticidade é pretendida, também o é uma
experiéncia em que exista value for time, ou seja, com a ajuda da tecnologia, o tempo do
turista é otimizado de forma a que obtenha 0 méaximo de beneficios da sua experiéncia
num determinado destino (UNWTO & ETC, 2010). Uma das principais mudangas no
turista, apresentada pelos mesmos autores, € o desenvolvimento do que apelidam de
atitudes mais cosmopolitas e mais atentas a valores éticos. Todas as supramencionadas
mudangas no turista conduzem, por sua vez, a uma fragmentacédo de gostos e de mercados
a que os destinos terdo de se adaptar. “People want travel that reflects their lives, their
passions and their distinct needs and will be less willing to spend money on cookie cutter
destinations and service” (American Express, 2015, p. 5).

A crescente competitividade entre os destinos, a valorizacao e diferenciacdo da
oferta de experiéncias, as alteraces no perfil dos turistas e o papel das TIC no turismo,

reforcam a importancia de os destinos apostarem na inovagdo. Gustavo e Belo (2019, p.
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36-37) salientam que “0 mundo depara-se com um novo cenério contextual em que 0s
consumidores se movimentam ¢ pensam mais globalmente” destacando alguns dos
fatores responsaveis pela mudanca do perfil do turista: no &mbito tecnoldgico, 0s novos
niveis de relacionamento; na economia, a eliminacdo de barreiras associadas ao
movimento de pessoas através da criacdo de novos espagos econdmicos de comércio; na
politica, os novos ideais de liberalizagdo; e na componente ambiental, a imperiosidade do
desenvolvimento sustentavel.

Vargas-Sanchez (2017) afirma que a inovacdo ndo consiste apenas na criacao de
novos produtos, mas na mudanca de modelos e processos, tendo como foco a diferenca e
a criatividade que o cliente valoriza. Parte do valor oferecido pelo destino aos seus turistas
é resultante da combinacéo entre 0s seus recursos, a criatividade e a inovacao, originando
experiéncias memoraveis e exclusivas desse mesmo destino (Costa & Albuquerque,
2017). Assim, deverd atribuir-se maior importancia a producdo de experiéncias por
oposicdo a producdo de bens. Neste sentido, Jensen e Prebensen (2015, p. 5) destacam
que “innovation experience design can be a key for tourist companies to develop
competitive offerings to clients”. Gardiner e Scott (2018) apresentam quatro estratégias
de inovacdo de experiéncias que tém por base os trés eixos principais da inovacdo nos
destinos sublinhados por Vargas-Sanchez (2017): o produto, as operagdes e o cliente.
Segundo Gardiner e Scott (2018), para que exista inovagéo e se criem novos produtos ou
modelos no destino, sdo apenas necessarias pequenas mudancas como: a promocao de
experiéncias existentes no destino, promovendo-as pensando em novos mercados; a
criagdo de novas experiéncias destinadas a novos mercados; a consolidacdo de
experiéncias existentes nos mercados existentes; ou ainda, a criagdo de novas
experiéncias com foco nos mercados existentes.

O constante processo de inovacdo aliado a criatividade, beneficiard a
competitividade de que os destinos necessitam para fazer face aos desafios associados ao
turismo, nomeadamente aquele salientado por Vargas-Sanchez (2017, p. 491) “assim
como ndo ha dois iPods iguais, porque cada pessoa faz o download de uma lista de
cancles que é apenas sua, também ndo ha dois viajantes iguais, e esse é o desafio do
século XX17.

-14-
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2.1.3 Gestdo sustentavel dos destinos

A sustentabilidade é uma dimensdo sobre a qual o planeamento e a gestdo dos
destinos tém refletido desde final do século XX, contando com a elaboracéo de planos de
sustentabilidade baseados em aspetos dificeis de medir num setor tdo complexo como o
turistico (Rahmafitria et al., 2020). Com maior ou menor foco na sustentabilidade, todos
os planos de gestdo de destinos estdo associados a referida dimensdo, através do
estabelecimento de um modelo de governanca, de economia ou até da organizagdo da sua
oferta e procura (Silva, 2017). De acordo com Baptista (2003), é crucial ter em
consideracdo a sustentabilidade em estratégias de desenvolvimento do destino, estando a
preservacao do mesmo a responsabilidade ndo apenas dos turistas ou comunidade local,
mas também dos governantes e dos profissionais de turismo. Assim, verifica-se uma
preocupacdo e uma aposta crescente em planos que atribuam especial relevancia a
sustentabilidade dos destinos (Budeanu et al., 2016), podendo ser apreciada como fator
de competitividade dentro dos parametros mencionados por Angelkova et al. (2012, p.
222):

it can be seen the ability of increasing the tourist consuming, to attract much more tourists
supplying them with experience which satisfy them and that are remembered and at the
same time it is made in a profitable way by improving the wellbeing of people in the

destinations and to preserve the natural heritage for future generations.

A atencéo e o cuidado para com os turistas e a comunidade local, garantindo que
ambos obtém beneficios decorrentes da atividade turistica, € uma condigdo basilar de um
destino sustentavel (UNWTO, CELTH & NHL Stenden University of Applied Sciences,
2018), sendo necessaria uma constante monitorizacdo, de forma a apurar os impactos do
turismo nos referidos grupos e, caso necessario, adequar os planos que visam a
sustentabilidade. Angelkova et al. (2012) destacam como U(nico rumo para a
sustentabilidade os planos a longo prazo e que, avaliem impactos do turismo no destino,
nédo sendo tao recentes quanto os seus termos 0 séo, podendo ser destacado o overtourism
(Dodds & Butler, 2019).

O overtourism é reflexo de um numero excessivo de turistas, ao qual UNWTO,
CELTH e NHL Stenden University of Applied Sciences (2018) se referem como
desenvolvimento descontrolado, consequéncia da auséncia de uma gestdo correta,

podendo resultar em impactes negativos a nivel ambiental, no congestionamento, no

15



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

aumento do custo de vida e na perturbacdo das comunidades locais, entre outras
(Pasquinelli & Trunfio, 2020). Dodds e Butler (2019) salientam que frequentemente se
verifica a auséncia de uma gestdo adequada, decorrente da relutancia por parte dos
destinos em aceitar que a procura turistica ultrapassa a capacidade de carga do destino, e
tomar medidas para que a situagdo seja revertida. Em contrapartida, os mesmos autores
referem o enquadramento estratégico dos destinos como um desafio para gestéo,
nomeadamente no que concerne os planos de resposta ao overtourism, na medida em que
existe uma tendéncia para que o numero de turistas aumente devido a crescente facilidade
em viajar (preco e flexibilidade), assim como a tecnologia ao servico do turismo
(promocao, redes sociais e transportes).

A gentrificacdo € uma consequéncia do overtourism, cujos impactos podem ser
percebidos a diferentes niveis. Davidson e Maitland (1997) utilizam a palavra “voraz”
para descrever a procura da industria turistica por terreno e propriedades, de forma a
estabelecer as suas infraestruturas. O resultado deste fenémeno desmedido de construcéo
e por vezes, renovacao de imoveis, traduz-se na expropriacdo e expulsao das comunidades
locais, ou ainda no abandono voluntario por parte das mesmas, pois ndo sdo capazes de
suportar o novo custo de vida do local (ibid.). Ao fendmeno anteriormente descrito poder-
se-a somar a descaracterizacdo dos destinos, assente na alteracdo das suas caracteristicas
fisicas. Por outro lado, Hashimoto (2002) salienta a “imposi¢cdo™ de valores culturais por
parte dos turistas, sendo esta muitas vezes aceite pela comunidade recetora, por ser
determinante para a implantacdo do que o autor refere como lucrative tourism businesses.

Lopes, Rodrigues e Vera-Cruz (2019) sublinham o impacto negativo e 0 quao
contraproducente pode a gentrificacdo ser para o turismo, considerando que se ople a
valores de autenticidade defendidos e procurados pelos turistas aquando das suas
experiéncias turisticas. Em situa¢es mais extremas a gentrificacao e o overtourism, pode
levar a que a turismofobia surja no seio da comunidade local.

A turismofobia é um fendmeno social descrito por Zerva et al. (2019, p. 316) como
“a generalized, critical, civic opinion” em relagdo a realidade da atividade turistica num
determinado destino e periodo. Estudos conduzidos por Almeida-Garcia, Cortés-Macias
e Parzych (2021) em Malaga e Gdansk, concluiram que o crescimento da turismofobia
junto da comunidade local, deve-se, essencialmente, ao desagrado pelas consequéncias

oriundas de uma ma gestdo do destino. Estes autores identificaram diferentes niveis de
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turismofobia, consoante as caracteristicas da populacdo e dos centros historicos, assim
como o nivel de desenvolvimento do destino.

O planeamento e a gestdo sdo processos que, quando corretamente empreendidos,
permitem mitigar os impactos negativos acarretados pela atividade turistica, como 0s
anteriormente descritos. Estes processos proporcionam cenarios mais sustentaveis,
assegurados por medidas como regulamentagdo mais adequada, definicdo de capacidades
de carga, medidas para combater o aumento do custo de vida e uma melhor gestdo da
procura turistica e da comunicagdo (Postma & Schmuecker, 2017).

A ética, tal como a sustentabilidade, deve ser considerada aquando da elaboracdo e
aplicacdo de medidas que visem minimizar os impactos do turismo no destino. Gongalves
(2017) sugere gque praticas como pagamentos justos (produtos, servicos e remuneracfes
dos trabalhadores), valorizacdo do patrimonio cultural tangivel e intangivel e adocao de
coédigos de conduta e boas-praticas, contribuirdo quando desenvolvidas pela gestdo
estratégica.

Assim, propde-se que uma gestdo com foco na sustentabilidade e na ética gera
contextos positivos num enguadramento estratégico interno, podendo ser destacados o
cuidado pela sustentabilidade a nivel econdmico, ambiental, cultural e social, preservando
uma relagdo mais préxima e positiva entre os turistas e comunidade local. Da perspetiva
do enquadramento estratégico externo, poder-se-do salientar os beneficios oferecidos ao
destino e seus stakeholders, resultantes de uma melhoria da imagem do destino e do
aumento do valor econdmico (Postma & Schmuecker, 2017), ao ser percecionado como

um destino que valoriza e pratica valores éticos e sustentaveis.

2.2 GOVERNANCA E STAKEHOLDERS

A governanca €, de acordo com Hall (2011), um conceito-chave no planeamento
dos destinos turisticos e sua politica, ndo existindo apenas uma definicdo para o
caracterizar. O referido autor sugere que (2011, p. 439) “governance is the act of
governing”. A mesma ideia é suportada por Wan e Bramwell (2015) que acrescentam que
a governancga assenta no poder, na autoridade e no governo. Por outro lado, Baggio, Scott
e Cooper (2010) atribuem os elementos estruturantes do conceito de governanga aos

multiplos stakeholders e a forma como estes se relacionam entre si, resultando numa
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governanca complexa (Zhang & Zhu, 2014). Apesar das inUmeras tentativas de defini¢do
de governanca, estes autores destacam a falta de consenso quanto ao conceito: “we find
that although literatures on this topic are emerging in recent years, there is little
agreement on definitions, scope and what actually constitutes governance” (Zhang &
Zhu, 2014, p. 127).

A contestacédo da natureza da governanca e da sua correta aplicacdo néo se justifica
apenas ao nivel da literatura, mas também, num sentido pratico, ao nivel dos destinos.
Diferentes culturas, de diferentes destinos, defendem os seus préprios conceitos de
governanga e, ainda que ndo exista um plano “oficial” estruturado, a UNESCO (s.d., p.
4) salienta que: “most experts agree that some structure for managing the issues at a
destination scale is necessary”.

A governanca, enquanto ferramenta, permite aos destinos o estabelecimento de
direcbes e limites (Bichler, 2019), ajudando-os a adaptar-se de forma adequada a
mudanga (Baggio, Scott & Cooper, 2010). Sem a mudanca e a transformacéo que um
forte sistema de governanca suporta, os destinos teriam grandes dificuldades a manterem-
se sustentaveis e economicamente estaveis (UNESCO, s.d.). Desta forma, a governanca
tem como objetivos gerais o desenvolvimento sustentavel do destino, assim como o
fortalecimento da competitividade da sua economia (Silva, 2017a). A competitividade
devera ser igualmente um objetivo a que se devera propor a governanca, englobando a
supramencionada sustentabilidade e economia do destino, assim como 0s conceitos
identificados pela Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico
(OCDE) :

competitiveness in tourism relates to several different issues, such as the position of the
country concerned as a tourism destination vis-a-vis its competitors, price and value for-
money issues for the visitor, productivity and profitability within the industry, and the
extent to which a given tourism sector is able to innovate and refresh its products and

services in order to present high quality to the visitor —quality at least as high as its closest
competitors (OCDE, 2010, p. 63).

Por ndo existir um consenso quanto a um modelo de governanga universal,
assinalado pela Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) como “no ‘one-fits-for-all’
model can be applied” (UNWTO, 2019, p. 8), surgem diferentes modelos de governanca
que, segundo Wan e Bramwell (2015), podem ser categorizados como tendo por base

quatro atributos: agentes, objetivos, regras de interacdo e papéis e estratégias do governo.
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Silva (2017) indica trés modelos de governanca, comegando por descrever aquele em que
o0 Estado possui controlo quase absoluto sobre a gestéo do destino, também caracterizado
por Hall (2011) como hierarchical governance. O segundo modelo € aquele em que o
Estado ndo controla de forma direta a gestdo, delegando aos mercados essa funcao. De
acordo com Hall (2011, p. 446) este modelo de governanca ndo se traduz numa falta de
intervencao do Estado: “government may seek to use other forms of intervention, such as
financial incentives, education and even the potential for future intervention, to
encourage the tourism industry to move in particular directions, often via self-
regulation”. Por ultimo, Silva (2017, p. 23) descreve um modelo intermédio de
governanga “em que 0 Estado assume predominantemente o papel de regulador e
mobilizador dos diferentes agentes sociais e promotor de uma gestdo territorial mais
descentralizada”. Varra, Buzzigoli e Loro (2012) referem-se ao modelo intermédio de
governanca como mixed model, caracterizado pela intervencdo dos setores publico e
privado. No entanto, de acordo com 0s mesmos autores, também este modelo apresenta
lacunas:

is far from creating a true governance model of a destination, since it lacks an innovative

drive. It often plays a bureaucratic role; it is a structured process of widespread sharing,

a catalyst, an assembler of needs, more than a true propulsive force of growth (Varra,
Buzzigoli & Loro, 2012, p. 378).

Segundo a OCDE (2010), o processo de planeamento e gestdo do destino atribuido
a governanga, compreende varios niveis de poder, nomeadamente num contexto
geogréfico, que Rodrigues (2017) especifica como sendo o nacional, o regional e o
municipal.

E seguro afirmar que quando se estudam os diferentes modelos de governanca, as
opinides divergem, dependendo de quem os analisa e dos destinos em que se inserem.
Contudo, € possivel encontrar pontos em comum entre 0os mais diversos autores,
nomeadamente no que respeita aos modelos participativos. A UNESCO (s.d.) refere-se a
alguns dos seus patrimonios mundiais como bons exemplos da aplica¢do de planos de
governanca extremamente participativos, em que varios agentes do destino (incluindo a
comunidade local), desempenham papéis vitais na estratégia turistica. “They are able to
provide input approving, supporting, or disagreeing with any given action, and may also

process knowledge that experts are unfamiliar with” (UNESCO, s.d., p. 5). Berkes (2009)
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corrobora a afirmacéo de que o envolvimento direto das pessoas no processo a que chama
co-management, é uma boa governanga, referindo que:
successful co-management is a knowledge partnership. Different levels of organization
have comparative advantages in the mobilization and generation of different kinds of
knowledge. Bridging knowledge and bridging different levels of organizations are closely
related processes. Success in one can lead to success in the other (Berkes, 2009, p. 1699).

De acordo com Varra, Buzzigoli e Loro (2012), os destinos deverdo procurar um
modelo de governanca que considere a gestdo do conhecimento, também apelidado de
social learning. Este € um processo que visa a partilna de conhecimento entre varios
agentes que compdem uma unidade, resultante das suas interacdes (Islam, Ruhanen &
Ritchie, 2018), reflexdes, procura conjunta de solucdes e partilha de experiéncias e ideias
(Berkes, 2009). Sob a perspetiva da UNESCO (s.d.), o continuo processo de interagdo é
um sinal de boa governanca.

Islam, Ruhanen e Ritchie (2018) conduziram um estudo concluindo que o social
learning, associado a governanca, aumenta a colaboracdo entre os stakeholders,
facilitando a criacdo e a partilha de novo conhecimento, culminando por fim, no
desenvolvimento de novas capacidades. O referido estudo encontrou, porém, alguns
desafios relacionados com o social learning e, por conseguinte, com a governanga, que
Silva (2017, p. 23) reforca como sendo resultantes “da capacidade de governanga por
parte dos politicos, como do nivel de cidadania e de cosmovisdo das sociedades”.

Um dos maiores obstaculos a governanca €, efetivamente, a gestdo do
conhecimento. A gestdo dos destinos depende de parcerias entre o setor turistico e outros
(como transportes e infraestruturas), no entanto, os profissionais de diferentes setores
demonstram alguma resisténcia em adquirir maior conhecimento sobre o setor turistico,
com o intuito de contribuir para a clareza do didlogo (UNESCO, s.d.). Dificuldades de
cooperacdo e consisténcia a diferentes niveis de governanca sdo igualmente uma
realidade (OCDE, 2010). Nesse sentido, a OCDE (2010) realca a importancia da criagdo
de programas abrangentes a varios setores, com o objetivo de ajudar o setor turistico a
superar obstaculos que, de outra forma ndo conseguiria ultrapassar. O interesse
demonstrado na governanca do setor turistico ndo deve ser manifestado apenas pelos
demais setores, mas também por todas as organizagdes integrantes do prdprio setor. “The

notion that organizations within the tourism industry should have any interest at all in
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social responsibility and stakeholder management is normative in the sense that there
exists a general agreement that these organizations ought to do so” (Robson & Robson,
1996, p. 537).

A identificacdo dos stakeholders no setor do turismo é tao dificil quanto o processo
de criacdo de ligagdes e elaboracao de estratégias entre si (Robson & Robson, 1996). De
acordo com Saito e Ruhanen (2017), os stakeholders incluem o governo (a uma escala
internacional, nacional, regional e local), departamentos governamentais e organizagdes
turisticas, empresarios e operadores do setor turistico, negocios e profissionais ndo
pertencentes ao sector turistico, e por fim, a comunidade local. Ao nivel dos empresarios
e operadores do setor turistico e néo turistico referido por Saito e Ruhanen (2017), poder-
se-a0 incluir os alojamentos, as atracdes, as empresas de turismo, os postos de turismo
(Baggio, Scott & Cooper, 2010), assim como 0s transportes, 0 entretenimento, 0s
operadores de negdcios locais, incluindo os prestadores de servigos (March & Wilkinson,
2009).

A qualidade da experiéncia turistica do destino ndo depende apenas do conjunto
dos seus stakeholders, mas sim, da forma como estes se articulam e interagem (March &
Wilkinson, 2009). As redes de colaboragéo de stakeholders no turismo séo diversas e
Unicas, quando comparadas com redes de stakeholders de outras industrias, sendo
compostas pelo setor publico e privado, contando com a participagdo da comunidade local
(UNWTO, 2019). “They are often situated at the crossroads between the social and the
commercial (...). Collaborations may be formed between organisations who would be
unlikely to partner in other circumstances” (Minnaert, 2020, p. 1). A diversidade das
redes de colaboracdo de stakeholders dos destinos beneficiam, segundo a mesma autora,
de diversas oportunidades como a criacdo de solucdes inovadoras e apoio mutuo entre
stakeholders. Segundo a OCDE (2010, p. 59):

The process of setting out and gaining a degree of consensus on the current situation
faced by tourism and tourism destinations, the development of a longer-term vision, and
the setting of goals, objectives and measurable outcomes can be highly valuable in

bringing key stakeholders together, sharing knowledge, ideas and concerns, and helping

to raise awareness generally within and across government and in the wider community.

E fundamental que a gest&o de um destino considere a alianca e a coordenagao entre

0s seus stakeholders, encorajando-os a trabalhar para um mesmo objetivo (em
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conformidade com a visé@o do destino), contribuindo assim para a sua competitividade e
sustentabilidade (UNWTO, 2019). Roxas, Rivera e Gutierrez (2020) sugerem que 0S
stakeholders se preocupam cada vez mais com a forma como o0s destinos séo geridos,
assim como a forma como a sua sustentabilidade é mantida ao percecionar o setor
turistico, para o qual contribuem através da sua cooperagdo, como uma cadeia de valor.
A participagdo dos stakeholders no planeamento e na gestdo dos destinos pode ser
realizada através de focus groups, comités (Varra, Buzzigoli & Loro, 2012) e discussdes,
contribuindo para um dialogo direto, assim como para a compreensao, a confianca e o
respeito partilhados entre stakeholders (Bichler & Losch, 2019). A comunicagdo e o
didlogo sdo muito importantes, porém, dever-se-a destacar a escuta como método para
alcancar o objetivo de assimilacdo do que cada stakeholder pretende realmente comunicar
(Minnaert, 2020).

A gestdo dos destinos é indubitavelmente beneficiada pela interacdo de uma
multiplicidade de stakeholders, no entanto, este fator podera também acarretar diversos
desafios como a necessidade de uma permanente coordenacdo e auxilio na interacéo e
comunicacdo entre stakeholders (Rodrigues, 2017). Ainda que possam fazer parte de uma
mesma rede de colaboragdo, os stakeholders tém diferentes percecbes do que é o sucesso,
conceito dificil de medir, em consequéncia da sua atuacdo em diferentes setores
(Bornhorst, Ritchie & Sheehan, 2010; Robson & Robson, 1996). Zhang e Zhu (2014)
realcam como dificuldades o equilibrio entre os interesses dos varios stakeholders e o
oportunismo que podera surgir, motivado pelo desejo dos mesmos, em cumprir 0s seus
préprios planos e objetivos, em detrimento de um objetivo maior preestabelecido pelo
destino (Bramwell & Lane, 2011). A gestdo e a governanca dos destinos poderédo
confrontar-se por vezes, com interesses divergentes e falta de motivacdo por parte dos
stakeholders em trabalhar juntos (UNWTO, 2019).

Apesar das dificuldades resultantes da participacdo de maltiplos stakeholders no
processo de planeamento dos destinos, com base em estudos e documentos de
planeamento elaborados ao longo dos anos, “one could, at a glance, applaud the tourism
sector for entering a new stage of sensibility and social responsibility, particularly with
regard to the engagement of the resident community in tourism destination planning”
(Ruhanen, 2009, p. 291). Por outro lado, a mesma autora salienta que conclusfes de

estudos demonstram que a comunidade local é raramente incorporada no processo de

-22-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

planeamento e, quando o é, as suas decisbes sdo influenciadas pelo governo,
acrescentando que o planeamento dos destinos esta ainda aquém do referido modelo
participativo e de colaboracédo entre stakeholders. A mesma ideia € sustentada por Saito
e Ruhanen (2017), que indicam que os stakeholders ndo tém o mesmo nivel de poder e
influéncia sobre as decisfes tomadas, existindo grupos com maior poder neste processo.

As redes de stakeholders sdo constituidas por elementos de diferentes estruturas
organizacionais (Minnaert, 2020), que exercem diferentes niveis e tipologias de poder.
Saito e Ruhanen (2017) descrevem quatro diferentes relacdes de poder entre os
stakeholders: o coercivo, o legitimo, o econémico e o competente. O poder coercivo
assenta no governo, dividido em diferentes departamentos, tendo o poder de submeter os
demais stakeholders a determinadas diretivas, consoante as leis por si estabelecidas
(Rodrigues, 2017). Em seguida, Saito e Ruhanen (2017) descrevem o poder legitimo
como aquele exercido por stakeholders com autoridade para estipular as acdes de outros
stakeholders. Nesta categoria inserem-se 0s organismos e as autoridades turisticas
nacionais, destination management organisations (DMOs) e entidades privadas como
associacOes profissionais, e organizacBes ndo-governamentais (Rodrigues, 2017). A
terceira tipologia de poder assinalado por Saito e Ruhanen (2017) é o poder econémico,
empreendido por todos os stakeholders com recursos, nomeadamente econémicos, e que
os colocam ao dispor dos demais stakeholders. “These groups could be seen to exert their
induced power by, for example, providing funds to other stakeholders to undertake local
tourism activities” (Saito & Ruhanen, 2017, p. 194). Por fim, o poder competente refere-
se ao que é exercido por entidades como estabelecimentos de ensino e empresas de
consultoria, que colaboram em planos de desenvolvimento turistico.

Né&o obstante as diferentes tipologias de poder supracitadas, e ainda que o governo
detenha o papel dominante nas estruturas organizacionais de stakeholders, a UNWTO
(2019, p. 26) considera:

the destination management organization (DMO) should be at the centre of the
destination and be a leading organizational entity, encompassing the various authorities,
stakeholders and professionals, facilitating partnerships towards a collective destination
vision. This means bringing together all relevant stakeholders in the destination, as well
as local communities, and develop a coherent tourism strategy in pursuit of a common

goal.
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Segundo o mesmo autor, as DMOs garantem a lideranca estratégica e a governanga
eficaz, essenciais para a gestdo dos destinos.
Com suporte nos argumentos apresentados, na tabela 1, apresenta-se uma sintese

dos principais conceitos abordados anteriormente.

Tabela 1 - Conceitos associados a governanca.

Conceito Defini¢do

Governanga A governanca é uma ferramenta utilizada no processo de planeamento e
gestdo dos destinos, e que permite a progressdo dos mesmos em direcéo a
contextos de maior competitividade e sustentabilidade. A governanga
coordena as relagBes e a comunicagédo entre os diferentes stakeholders do
destino, devendo promover o co-management e o social learning.

Stakeholders Os stakeholders de um destino englobam o setor publico e o privado, o
turistico e o ndo turistico, organizacfes e respetivos prestadores de servigos.
A heterogeneidade e os diferentes niveis de poder que caracterizam as redes
de stakeholders, tornam-nas complexas e dificeis de coordenar.

Co-management O co-management é um processo resultante da capacidade de articulagdo e
cooperacdo entre stakeholders, que trabalham juntos para atingir um mesmo
objetivo.

Social learning O social learning é um produto do co-management, derivado da partilha de

experiéncias, conhecimento e discusséo entre stakeholders.

2.3 STAKEHOLDERS DO TURISMO EM PORTUGAL

A crescente consideracdo pela intervencdo dos stakeholders no processo de
planeamento e gestdo dos destinos ndo € desconhecida no contexto portugués. Segundo o
Plano de Atividades de 2018, elaborado pelo Turismo de Portugal (s.d.), existe uma
necessidade em gerar conhecimento e inovacgao para o setor turistico nacional e, para que
este plano seja concretizado, entre outras medidas, é proposta a elaboracdo de um
diagnostico de necessidades de formagdo de stakeholders. No Plano de Atividades de
2019, o Turismo de Portugal (s.d.) promove a concretizacdo dos mesmos objetivos quanto
a participacdo de stakeholders no desenvolvimento da formacdo no setor turistico,
propondo a criagdo de uma estrutura que permita identificar as suas necessidades.

Em Portugal, a responsabilidade do setor turistico encontra-se sob a tutela do
Ministério da Economia e Transi¢do Digital. A referida area de governo divide-se entdo
em diferentes secretarias, sendo o turismo uma delas. A Secretaria de Estado do Turismo

é o stakeholder dominante no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos
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em Portugal. Esta é a entidade responsavel pela proposta de leis e despacho de matérias
estabelecidas pelo Ministro de Estado, da Economia e da Transi¢do Digital, respeitantes
a legislacdo, qualificacdo, intervencdo e fundos de apoio ao turismo. As diretrizes que,
em conformidade com uma visdo a curto, medio e longo prazo por si estabelecidas,
deverdo ser seguidas e respeitadas pelos demais stakeholders.

O Turismo de Portugal, enquanto Autoridade Turistica Nacional tutelada pelo
Ministério da Economia e Transicdo Digital, € uma entidade que se destina ao
desenvolvimento do turismo através do planeamento e consecutiva gestao de estratégias
aplicadas a todo o territdrio nacional. As estratégias desenvolvidas inserem-se nas varias
areas de atuacdo deste importante stakeholder, e que se traduzem na promoc¢do de
Portugal, no desenvolvimento e apoio de empresas, na qualificacdo e formacdo de
recursos humanos e, por fim, na regulacéo e inspecédo do jogo.

A uma escala regional e enquanto elementos ativos no planeamento turistico, sao
consideradas as Comissdes de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional, que atuam no
dominio do ambiente, do ordenamento do territério, do desenvolvimento regional e da
administracdo local. Ao todo, as Comissdes de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional
sdo cinco, atribuidas a cada uma das unidades territoriais da NUTS Il de Portugal
continental: Norte; Centro; Area Metropolitana de Lisboa; Alentejo e Algarve.

Consequentemente, as Entidades Regionais de Turismo inserem-se num plano sub-
regional, identificando-se por ordem geografica de Norte para Sul, o Turismo do Porto e
Norte de Portugal, o Turismo do Centro de Portugal, o Turismo de Lisboa e Vale do Tejo,
o Turismo do Alentejo e, por ultimo, o Turismo do Algarve. Num plano insular, destaca-
se a Direcdo Regional de Turismo da Madeira e a Dire¢do Regional de Turismo dos
Acores. Estas entidades tém como missdo a gestdo dos respetivos destinos, assegurando
as diretrizes estabelecidas pelos membros constituintes do Governo previamente
referidos. Como entidades operantes a um nivel sub-regional, ttm como missdo
identificar, dinamizar, potencializar e monitorizar 0s seus recursos e a totalidade da sua
oferta turistica.

Sdo também de importante mencdo as Associacdes Regionais de Promogdo
Turistica, destacando-se: Porto e Norte de Portugal; Associacdo Turismo do Centro;
Associacdo Turismo de Lisboa, Visitors and Convention Bureau (ATL); Associagdo

Turismo do Alentejo; Associagdo Turismo do Algarve (ATA); Associacdo de Promogéo
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da Regido Auténoma da Madeira (APRAM) e Associagdo de Turismo dos Acores (ATA).
As referidas associagdes concentram-se na promogédo dos destinos, com especial enfoque
nos mercados externos, através de parcerias entre o setor publico e o privado. Em
colabora¢do com o Turismo de Portugal, elaboram o Plano Nacional de Promogéo
Externa e seguem simultaneamente, os Planos Regionais de Promocéo Turistica.

As Camaras Municipais, por sua vez, atuam a um nivel mais local e, como tal, os
respetivos departamentos responsaveis pelo setor turistico apresentam diferentes
denominacdes com base em diferentes organogramas. A titulo de exemplo destaca-se o
Departamento de Inovacdo e Setores Estratégicos da Camara Municipal de Lisboa e a
Divisdo de Turismo e Gestdo de Eventos da Cémara Municipal de Oeiras. Os
departamentos das camaras municipais dedicados ao setor turistico estdo encarregues, por
exemplo da decisdo da implementacdo de uma taxa turistica, da manutencao dos recursos
e oferta turistica, do planeamento e organizacao de eventos e de todo o tipo de iniciativas
que promovam o patrimonio cultural e imaterial do municipio.

Enquanto stakeholders dos destinos em Portugal destacam-se igualmente
organismos publicos e privados, englobando associacdes profissionais e organizacdes
ndo-governamentais como a Confederacao do Turismo de Portugal (CTP), organismo que
tem como objetivo coordenar as associacdes empresariais turisticas, de forma a
trabalharem em conjunto para o desenvolvimento do turismo em Portugal. Destacam-se
também algumas associacfes profissionais e organismos privados relevantes para o
presente trabalho académico, apresentados por ordem alfabética:

e Associacdo da Hotelaria, Restauracdo e Similares de Portugal (AHRESP);

e Associacdo do Alojamento Local em Portugal (ALEP);

e Associacdo Portuguesa das Agéncias de Viagens e Turismo (APAVT);

e Associacdo Portuguesa de Empresas de Congressos, Animacdo Turistica e
Eventos (APECATE);

e Associacdo Portuguesa de Hotelaria, Restauracdo e Turismo (APHORT));

e Associacdo Portuguesa dos Guias-Intérpretes e Correios de Turismo (AGIC);

e Gabinete de Estratégia e Estudos (GEE);

e Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inovacgdo (IAPMEI);

e Sindicato Nacional de Actividade Turistica, Tradutores e Intérpretes (SNATTI).
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E necessario considerar os estabelecimentos de ensino e as empresas de consultoria
enquanto influentes stakeholders, por serem o0s responsaveis pela instru¢cdo dos
profissionais de turismo das mais variadas areas (hotelaria, restauracdo, agéncias de
viagem, entre outras), e da verificacdo da qualidade do servico que € por si prestado. No
contexto de Portugal podem ser identificadas as Escolas do Turismo de Portugal, e varios
Institutos Politécnicos e Universidades com cursos de turismo e outros que, mesmo que
ndo associados em primeira instancia a industria turistica, detém uma grande influéncia
sobre a mesma, como por exemplo o curso de ordenamento do territorio e urbanismo ou
o curso de engenharia do ambiente, entre outros. E de grande importancia salientar que a
categoria de stakeholders em que se inserem os referidos estabelecimentos de ensino
engloba ndo apenas os docentes como também os alunos enquanto futuros profissionais
nas mais variadas areas de intervencdo, assim como 0s especialistas e investigadores.

As empresas e outras organizacdes prestadoras de servicos turisticos sdo também
importantes stakeholders, como as companhias de aviagéo, os alojamentos, as atracoes,
as empresas de turismo ou os postos de turismo. Contudo, também existem outras
organizacg0es e servicos que ndo pertencem ao setor do turismo que podem ser importantes
stakeholders do turismo, como os transportes, ou alguns negécios locais. E fundamental
salientar que ndo sdo apenas as organizagdes ou as empresas que se caracterizam pela sua
condicgéo de stakeholder, mas todos aqueles que lhes prestam servicos, por exemplo 0s
trabalhadores independentes.

Os meios de comunicacdo desempenham igualmente um papel determinante
enquanto stakeholders, detendo grande responsabilidade na escolha da informagéo
partilhada sobre o destino, bem como a forma como esta é comunicada.

A comunidade local, enquanto um dos elementos fulcrais a ter em conta aquando
do planeamento e gestdo de destinos sustentaveis, € um stakeholder do turismo em
Portugal. Desta forma, para que a atividade turistica assegure o bem-estar e satisfacdo da
comunidade local e desenvolva o seu poder de atuacdo sobre uma imagem positiva do
destino, a mesma tem de estar incluida em planos estratégicos, como se comprova no
documento “Estratégia Turismo 2027”, elaborado pelo Turismo de Portugal.

Por ultimo, devem considerar-se os turistas como stakeholders dos destinos, na

medida em que estes influenciam os produtos e a forma como s@o vendidos (Roxas,
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Rivera & Gutierrez, 2020), uma vez que a oferta turistica tem como objetivo a satisfacdo

de quem usufrui destes mesmos produtos.

Existem diversas formas de classificar os stakeholders, no entanto, para a presente

dissertacdo optou-se por adotar a classificacdo proposta por Byrd e Gustke (2016), com

particular enfoque no nivel de participagao.

Tabela 2 - Stakeholders em Portugal

Nivel de
participacéo

Descricdo

Stakeholders em Portugal

Participacéo elevada

Organizacgdes nacionais de turismo, que
regulam e promovem a atividade turistica.

Ministério da Economia e Transi¢do
Digital

Secretaria de Estado do Turismo

Turismo de Portugal

Entidades e autoridades locais envolvidas na
promocdo e gestdo da atividade turistica e
suas infraestruturas e servigos.

Comissdes de Coordenacéo e
Desenvolvimento Regional

Entidades Regionais de Turismo

Camaras Municipais

Confederacdo do Turismo de Portugal

Associaces profissionais e patronais,
organismos privados

Participagéo
elevada/moderada

Entidades responsaveis por oferta de produtos
e servigos turisticos.

Empresas, organizagdes publicas e
privadas pertencentes ao setor
turistico

Empresas, organizagdes puablicas e
privadas periféricas ao setor turistico

Participagéo
baixa/moderada

Grupos e individuos com envolvimento ou
interesse nas atividades e recursos turisticos
do destino.

Comunidade local

Estabelecimentos de ensino (docentes,
alunos, especialistas e investigadores)

Empresas de consultoria

Trabalhadores independentes

Meios de comunicacao

Participacdo baixa

Individuos que visitam o destino com duracdo
minima de 24 horas e com motivagdes ligadas
ao lazer, familia e negocios.

Turistas
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2.4 GUIAS-INTERPRETES EM PORTUGAL

2.4.1 Caracterizacao da profissdo

Cohen (1985) propde que o papel do guia-intérprete moderno é o resultado de dois
papéis sociais referentes a origem da profissdo. Em primeiro lugar é referida a
componente de pathfinder, na medida em que o guia-intérprete lidera um grupo por
caminhos que, de outra forma, o grupo ndo seria capaz de percorrer e, em segundo lugar,

0 papel de mentor, servindo de guru e guiando o grupo em direcdo ao conhecimento.

A Federacdo Europeia das Associacdes de Guias Intérpretes (FEG) (s.d) justifica,
com base nas definigdes propostas pelo Comité Europeu de Normalizagdo, que o conceito
de guia-intérprete engloba a interpretacdo do patrimonio cultural e natural sobre o qual o
profissional possui formacdo, sendo capaz de o fazer em diferentes idiomas. O guia-
intérprete podera deter um contrato de trabalho com a agéncia, o operador turistico ou a
atracao turistica com que trabalha, no entanto, tal como a literatura o comprova (Brito,
2013; Pond, 1993), a maioria trabalha como freelancer. “They have no steady contractual
relation with a single employer, but they are booked from tour to tour and the guides
work for many different employers. (...) they are hired by the hour or rather by the tour”
(Meged, 2010, p. 72). E possivel encontrar igualmente guias-intérpretes independentes,
contratados diretamente pelos turistas que procuram a visita guiada. Nesta situacdo o
profissional desempenha ndo s6 a fungdo de guia-intérprete, como de tour manager,
estando encarregue de todos os aspetos técnicos que englobam o tour, do agendamento e
reservas de hoteis e restaurantes, aos check-ins e check-outs, entre outros (Pond, 1993).
A mesma autora refere que, por razdes respeitantes ao desenvolvimento, qualidade e
sofisticacdo da industria turistica, ndo é incomum o papel do guia-intérprete fundir-se
com o de tour manager. Tal como o contexto profissional do guia-intérprete pode ser
diversificado, também a duracdo do servi¢co prestado é variada, traduzindo-se em

excursdes de algumas horas, dias ou ate varias semanas (Iriguler & Guler, 2016).

Apesar de se tratar de uma profissdo com origem no século XVII, Chen, Weiler e
Black (2018) defendem que a busca por interesses especificos e experiéncias inovadoras
por parte dos turistas ap6s a eclosdo do turismo de massa, conduziu o papel do guia-

intérprete a um novo lugar de destaque e que, ao contrario do que se fazia prever, nao foi
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ameacado pela tecnologia concebida para servir o turismo e os turistas, nomeadamente
na vertente de storytelling (Bryon, 2012). Brito (2020) declara que a tecnologia nunca
poderia ser utilizada para substituir os guias-intérpretes, pois apenas os ultimos podem
conferir o necessario fator humano a experiéncia turistica. A ideia de que a tecnologia foi
um elemento favoravel a expansdo do papel do guia-intérprete € apresentada por Bryon
(2012), que refere que o desenvolvimento da tecnologia estimulou a procura pelos human

storytellers.

O papel dos guias-intérpretes enquanto human storytellers adequa-se a teoria
proposta por Cohen (1985) de que a comunicacdo € uma componente fundamental da
atuacdo dos guias-intérpretes. A comunicacdo engloba a sua acdo enquanto human
storytellers, a par com a exposicdo de informacéo correta e precisa, € a sua consequente
interpretagdo, com o objetivo de colmatar as diferencgas culturais entre o turista e o local
visitado. Iriguler e Guler (2016) destacam a importancia da abrangéncia da comunicagéo
dos guias-intérpretes sobre diferentes matérias, na medida em que é expectavel que
saibam responder a todas as questdes que lhes sdo dirigidas. Desta forma, uma das

fungBes primordiais dos guias-intérpretes é, com efeito, educativa.

Ao contratar os servicos de um guia-intérprete, os turistas delegam-lhe a
responsabilidade da interpretacdo do patrimonio (natural ou cultural), esperando receber
informacdo sobre 0 mesmo por parte de um especialista (Mason & Christie, 2003). A
referida partilna de informacdo, através de factos e estdrias dos locais visitados,
recorrendo a imaginacao, criatividade e espirituosidade (Iriguler & Guler, 2016), devera
prover os turistas de um “text to the silent panorama” (Leclerc & Martin, 2004, p. 182),
mas acima de tudo, incutir-lhes o verdadeiro conhecimento e valorizagdo do destino
(Chiao, Chen & Huang, 2018). Weng, Liang e Bao (2020, p. 9) concluem através de um
estudo “guided interpretation seems to provide a greater sense of heritage value”,
resultado da interagdo entre o guia-intérprete e o turista, assim como de uma maior

quantidade e qualidade de informacao e interpretacao.

A interpretacdo do patriménio e a sua valorizacdo, contribui para cenérios de
sustentabilidade através de formacdo de novas impressdes, atitudes e comportamentos
por parte dos turistas (Weiler & Kim, 2011). E por este motivo que Bryon (2012) afirma

que 0s guias-intérpretes sao vistos como 0s embaixadores ndo-oficiais dos destinos, sendo
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eles cidades, regides ou paises. Koroglu e Guzel (2014) acrescentam que da perspetiva
dos destinos, 0s guias-intérpretes sdo “interpreters”, “ambassadors” e “mediators”. Os
mesmos autores consideram que 0s guias-intérpretes sdo, do ponto de vista dos turistas,
“pathfinders”, “animators” e “mentors”, apresentando-se como lideres ao assumir
responsabilidades respeitantes ao decorrer do tour, como direc@es, itinerario, timings,
seguranca, turistas e motoristas (Iriguler & Guler, 2016).

A par da componente comunicacional, destacam-se a interacional e a social,
apresentadas por Cohen (1985) e corroboradas por Caber et al., (2019), sendo a primeira
respeitante a funcéo dos guias-intérpretes enquanto mediadores entre o grupo e o destino,
e a ultima referente a responsabilidade pela coesdo e animo do grupo, organizando

momentos de entretenimento.

A complexidade e pluralidade de elementos que constituem o papel do guia-
intérprete, poderd ser acrescentado o facto destes profissionais ndo serem apenas
responsaveis pela informacéo e conhecimento transmitido aos turistas sobre o destino ou
0 patrimonio visitado, mas também por Ihes proporcionarem boas experiéncias (Sharma
& Chowdhary, 2014), adicionando valor aos tours através das suas capacidades de
comunicacdo e conhecimento sobre o destino. “In summary, the concept of effective
communication by tour guides has moved well beyond one-way delivery of commentary
to that of experience brokering, applying mediation and interpretation principles”
(Weiler & Walker, 2014, p. 93). Assim, o guia-intérprete tem o dever e a necessidade de
se adaptar as novas tecnologias e tendéncias sociodemogréaficas de forma a proporcionar
tours e experiéncias interessantes e relevantes (Chiao, Chen & Huang, 2018; Weiler &
Black, 2015). De acordo com Weiler e Black (2015) o futuro dos guias-intérpretes
continuard a contemplar as experiéncias, sustentadas nas suas capacidades para

corresponder as expetativas dos turistas.

As conclusdes de um estudo empreendido por Bildat e Schaal (2013) indicam que
as competéncias profissionais dos guias-intérpretes influenciam a qualidade do servico
prestado pelos mesmos e consequentemente, a qualidade do servigo afeta a satisfagdo por
parte dos turistas. As competéncias profissionais englobam, ao nivel do dominio
cognitivo, as areas destacadas por Brito e Farrugia (2020) como as linguas, a arte e a

historia. A formagao dos guias-intérpretes em areas como a comunicago e o atendimento
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ao cliente apontadas por Brito e Farrugia (2020), podem somar-se o desenvolvimento da
capacidade de resolucdo de problemas, o dominio das tecnologias e a continua atualizacdo
de conhecimentos quanto a mudancas no seio da inddstria turistica (Brito, 2020). As
referidas competéncias do dominio socio-afetivo, nomeadamente a capacidade de
comunicacdo do guia-intérprete, ditardo o conhecimento interiorizado e o apreco pelo
destino por parte do turista (Zammit, 2020). Nao obstante o leque de competéncias que
um guia-intérprete deve possuir, Pereira (2015) realca a subjetividade da definicdo de um

“bom guia”, dependente de conceitos vagos e de quem os interpreta.

A formacdo académica dos futuros guias-intérpretes assegura a sua instru¢do nos
supramencionados dominios do saber, preparando-os para uma prova de certificacdo
reconhecida por uma autoridade competente (FEG, s.d.) nos destinos onde ndo se
verificou uma desregulamentacdo da profissdo. Nestes destinos, a formacdo, a
qualificacdo e, finalmente, a certificacdo a que um guia-intérprete se deve submeter, pode
incluir um treino anual, uma formacao especifica, um estagio obrigatorio, entre outros. A
formacdo e a certificacdo exigidas podem ser aplicadas ao pais como um todo, ou
abranger apenas algumas regides autbnomas, como é o caso de Espanha (CEN, 2008), da
Regido Autonoma da Madeira ou da Regido Auténoma dos Ac¢ores. Conclui-se assim que,
apesar de subsistirem destinos em que a atividade de guia-intérprete € regulamentada, esta

deve seguir diferentes diretrizes consoante as leis impostas por cada destino.

Algumas das motivagdes apresentadas por CEN (2008), quanto ao que levou os
destinos a manter a atividade regulamentada, compreendem em primeiro lugar, a protecédo
dos consumidores. Ao garantir servicos prestados por guias-intérpretes com certificacao,
0 destino assegura que o profissional contratado € provido de conhecimentos técnicos e
uma boa conduta, reduzindo o risco de queixas assentes na ma performance e em fraudes.
O segundo argumento destacado baseia-se na preservacdo do patrimonio (historico,
artistico e cultural), estimulada pelos guias-intérpretes certificados, e partilha de

informacdo digna do mesmo, com turistas cada vez mais exigentes (Brito, 2020).

Em contrapartida, Zirnstein e Franca (2016) defendem que a desregulamentacéo de
profissbes se prende com a dificuldade e por vezes, a impossibilidade de acesso as
mesmas. Shani (2017) acrescenta que a certificacdo obrigatoria compromete uma

sociedade livre. “Licensing is an archaic practice for ensuring standardization among
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the members of a profession in a way that is no longer suitable for addressing the
challenges of the tourism industry in the 21st century” (Shani, 2017, p. 84). Segundo o
mesmo autor, existem consequéncias sobre a populacdo local que, mesmo desejando o
exercicio da profissao, € impedida de o fazer e, de igual forma, verificam-se repercussoes
negativas sobre a prépria atividade, pois a regulamentac&o dificulta o empreendedorismo
e a inovagéo.

De acordo com Figueira (2013), a desregulamentacdo de profissbes do setor
turistico, instituida pela Unido Europeia em 2011, traria tanto ameacgas como criaria
oportunidades. Segundo o autor, a desregulamentacdo destas profissdes seria suportada
por um ponto de vista que classifica como moderno e que, ndo obstante a auséncia de um
regulamento, a qualidade do servico prestado continuaria a verificar-se, influenciada pela
competitividade inerente ao setor. Anos apds a desregulamentacdo da profissao,
confirma-se a existéncia da competitividade do setor referida por Figueira (2013), porém,
ndo como estimulo de desenvolvimento de qualidade, mas sim, como fomentador de

concorréncia desleal. Brito e Farrugia referem (2020, p. 7):

the so-called ‘free guides’ started to invade towns with their umbrellas and flags,
offering walking tours without asking for payment, just a tip, meaning that they do not
pay taxes on their earnings, neither do the travel agents they work for, and they do not

pay any contribution to health care, retirement, and social welfare of their countries.

Meged e Zillinger (2018) apresentam igualmente a ideia de que o modelo de
negocio utilizado pelos “free guides” afeta ndo apenas o setor turistico, como pde a prova

as leis e os sistemas tributarios dos destinos.

A desregulamentacdo de profissbes do setor ndo demoveu alguns destinos de
desejar manter leis de regulamentacéo da atividade de guia-intérprete. Em Portugal novos
profissionais continuam a desejar a certificacdo possivel, a responsabilidade de entidades
como o Sindicato Nacional de Actividade Turistica, Tradutores e Intérpretes (SNATTI)

e a Associacdo Portuguesa dos Guias-Intérpretes e Correios de Turismo (AGIC).

Independentemente da desregulamentacdo do setor, é possivel constatar-se a
preferéncia por profissionais certificados por parte de alguns organismos, nomeadamente

a UNESCO (s.d), que recomenda a contratacdo de guias-intérpretes acreditados por
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“guiding organisations”, que garantem a sua formagao e a competéncia para prestar um

servicgo de interpretacdo e de storytelling de qualidade.

2.4.2 Relacdo com o destino e os turistas

Sao varios os estudos que comprovam o irrefutdvel papel do guia-intérprete
enquanto mediador entre o destino e os turistas que o visitam. As andlises e reflexdes
apresentadas diferem, no entanto, quanto as esferas que compdem o conceito de

mediador.

De acordo com Prakash, Chowdhary e Sunayana (2010), o papel de mediador dos
guias-intérpretes justifica-se entre todos os aspetos que a definicdo de destino
compreende, destacando-se a intermediacdo entre a populacdo local e os turistas, 0s
operadores turisticos e os turistas, o alojamento, os negocios locais e transportes e 0s
turistas. Weiler e Walker (2014) complementam o mesmo fundamento, referindo-se aos
guias-intérpretes como “brokers of encounters”, responsaveis pela mediagdo da
comunicacdo entre os turistas e os varios stakeholders dos destinos, ao possibilitar a
transposicdo de possiveis barreiras linguisticas e culturais. Desta forma, quando
acompanhados por guias-intérpretes, os turistas estdo em melhores condi¢bes para
interagir com 0s outros agentes do turismo e ficam menos expostos a situacdes de
conflitualidade com estes e com a cultura e comunidade local (Mason & Christie, 2003).
O referido cuidado do guia-intérprete, servindo de mediador da comunicacdo entre o
turista e o destino, contribui para o turismo responsavel, apontado por Brito (2013) como
um dos deveres do guia-intérprete para com os turistas e a comunidade local. “Os guias-
intérpretes constituem uma peca fundamental do sistema turistico, porque personificam o
elo de ligacdo entre o turista e o destino, a seguranca de ambos e potenciam a adaptacédo
do turista ao destino” (Brito, 2008, p. 55).

Ao acompanhar os turistas durante a totalidade ou apenas parte da sua estada no
destino, os guias-intérpretes estdo presentes em diversos momentos da experiéncia
turistica, durante os quais se desenrolam processos de formacéo da imagem do destino
(Temizkan & Tokay, 2016). Os mesmos autores referem que os guias-intérpretes tém uma

substancial influéncia na imagem e na gestdo dos destinos, sendo uma teoria presente em
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diversos estudos que comprovam que a satisfacdo dos turistas, relativamente a
performance e ao servigo prestado pelo guia-intérprete, interfere diretamente com a sua
percecdo do destino (Bildat & Schaal, 2013; Caber et al., 2019; Pereira, 2015). “E
evidente que o guia-intérprete desempenha um papel fundamental no processo de
sacralizagdo de um destino turistico, pois através do seu discurso e da sua performance,
0 guia tanto pode arruinar como converter um lugar sem importancia numa atracgéo
turistica e cultural” (Brito, 2008, p. 53).

Quando existentes e bem empregues, as competéncias do guia-intérprete,
nomeadamente a comunicacdo, a interpretacdo, e a capacidade de planeamento de
experiéncias interessantes e recreativas (Brito, 2008), tém potencial para propiciar uma
maior valorizacdo do patriménio, quando comparadas experiéncias turisticas com e sem
guia-intérprete (Weng, Liang & Bao, 2020), adicionando valor a experiéncia turistica
(Weiler & Black, 2015). O valor acrescentado pelos guias-intérpretes pode ser
identificado no exemplo apresentado por Prakash, Chowdhary e Sunayana (2010), que
asseguram que quando o destino ndo corresponde as expetativas dos turistas, 0 seu
desapontamento podera ser reduzido ou atenuado pela agdo dos guias-intérpretes, que
influenciam de forma positiva a imagem final do destino. Sob outra perspetiva, poder-se-
do considerar cenarios em que as caracteristicas e a oferta turistica do destino sdo
suficientes para igualar e até transcender as expetativas dos turistas, no entanto, devido a
uma ma experiéncia com um guia-intérprete, a imagem do destino € comprometida
(Prakash, Chowdhary and Sunayana, 2010). Mason e Christie (2003) identificam como
fatores responsaveis por uma ma experiéncia em contexto de tour os comentarios sexistas,
racistas ou piadas de mau gosto sobre os lugares visitados, sendo que Brito (2008) salienta
a falta de ética, honestidade e responsabilidade social como elementos capazes de

prejudicar a experiéncia turistica e por sua vez, arruinar um destino.

A influéncia que os guias-intérpretes tém sobre a imagem com que os turistas ficam
sobre um destino, ndo se baseia apenas nas suas competéncias profissionais, mas também
no contetdo do seu discurso e no que decidem enfatizar ou esconder sobre 0 mesmo
(Temizkan & Tokay, 2016). E devido ao poder que os guias-intérpretes detém na selecéo
de informac&o, conhecimento e verdade a ser apresentados ao turista, que Weiler e Black
(2015, p. 9) afirmam “the guide as the choreographer and even the controller of the

guided tour experience, with the tourist playing a more passive or at best a reactive role”.
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Os guias-intérpretes sdo assim, capazes de influenciar sensacbes e emogoes (Iriguler &
Guler, 2016), estando o poder da informacdo associado a escolha da informagéo
transmitida, a sua performance (Overend, 2012) e a implementacéo de varias estratégias,

descritas por Meged (2010) como sedutoras.

A referida influéncia que os guias-intérpretes exercem sobre os turistas ndo é
desconhecida dos restantes stakeholders, como lojas e restaurantes, que esperam que 0S
guias-intérpretes promovam os seus negécios (Sharma & Chowdhary, 2014). E por esta
razdo que Dahles (2002) sugere que 0s guias-intérpretes simulam cenérios que tenham
como objetivo o alcance da autenticidade desejada pelos turistas, procurando
paralelamente beneficios junto de outros stakeholders. “In tourism practice, the process
of mediation is not as innocent and unproblematic as this perspective implies” (Dahles,
2002, p. 784). A promocao de outros negdcios pertencentes a diferentes stakeholders dos
destinos, poder-se-a acrescentar a capacidade que o guia-intérprete tem para prejudicar
ou contribuir para a imagem e sucesso de outros stakeholders, sendo que a satisfacdo dos
turistas quanto ao servico prestado pelo guia-intérprete é determinante para, por exemplo,
a reputacdo de agéncias ou operadores turisticos (Caber et al., 2019; Sharma &
Chowdhary, 2014). Enquanto prestador de servigos de agéncias e operadores turisticos, o
guia-intérprete tem um dever acrescido junto dos referidos stakeholders, sendo

responsavel por representa-los condignamente (Brito, 2013).

Koroglu e Guzel (2014) realcam uma outra dimensdo do papel do guia-intérprete
enquanto mediador entre destino e turistas, ligada a sustentabilidade, sublinhando a
importancia da sua atuacdo no sentido de utilizar as suas capacidades e tours para
enriquecer o conhecimento dos turistas sobre o meio ambiente e sensibiliza-los para
préaticas sustentaveis. Neste sentido, Weiler e Walker (2014) descrevem 0s guias-
intérpretes como “brokers of understanding” ou “agentes da empatia”, por contribuirem
para a compreensdo do destino, de uma forma emocional e afetiva. Sendo a
sustentabilidade, do ponto de vista ambiental, importante para a promocéao de um destino
e um ativo de diferenciacdo no qual estratégias de marketing se baseiam (Costa,
Rodrigues & Gomes, 2019), e atendendo ao papel ativo dos guias-intérpretes na gestdo
da imagem do destino, entdo também eles podem ter um papel preponderante na conducéo
da sustentabilidade. Brito (2013) refere que a promocéo da sustentabilidade ndo ¢é apenas

uma competéncia do guia-intérprete, mas um dever para com 0 patrimonio e 0 proprio
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turista, sendo ambas as partes merecedoras de recursos inalterados pela atividade
turistica, resultado de conservacdo, protecdo e valorizacdo durante os tours (Tatar,
Herman & Gozner, 2018).

Existem varios comportamentos e praticas que poderdo ser adotadas por parte dos
turistas, de forma a contribuir para a sustentabilidade de determinado destino ou reduzir
0S possiveis impactos negativos que a sua viagem podera despoletar. Entre outras boas
praticas apresentadas, Costa, Rodrigues e Gomes (2019), sugerem a preocupagdo por
tomar em consideracdo a cultura e os habitos da comunidade local, respeitando as suas
leis e regulamentos, respeitar e contribuir para a preservacdo do patrimoénio dos destinos,
contribuir para o comércio local ao comprar produtos tradicionais em lojas locais e por

fim, reduzir a sua pegada ecoldgica ao poupar agua e energia e reduzir o lixo produzido.

As boas praticas anteriormente apresentadas sdo alguns exemplos daquelas que os
guias-intérpretes poderdo encorajar, considerando o seu papel enquanto modelos e
influenciadores de boas praticas in loco, monitores das acdes dos turistas e inspiradores
de comportamentos sustentaveis pos-visita - “Overall, tour guides arguably are well
placed to communicate, role-model, monitor and thus optimise visitor host and visitor-
environment interactions within a sustainability framework. A guide's on-site
communication and action can also influence post-visit pro-conservation attitudes and
behaviour” (Weiler & Kim, 2011, p. 122).

A influéncia do guia-intérprete sobre as praticas do proprio turista quanto a
implementacdo de condutas sustentaveis no destino visitado é possivel, como retratado
anteriormente, propondo-se que seja também de sua obrigacdo, enquanto profissional que
depende da imagem do destino. O argumento apresentado tem como base o dever de
protecdo e preservacdo do patrimonio por parte do guia-intérprete (Mason & Christie,

2003) e que, por sua vez, assenta na teoria defendida por Baptista (2003, p. 65):

de facto, sem adequada percepcao cultural do significado do ambiente, este ndo pode
ser defendido e preservado; sem ambiente preservado e atractivo, o turismo s6 pode
existir como fenémeno ocasional e sem futuro; e sem a relevancia cultural do
patrimonio construido e das manifestacfes de raiz humana inspiradas nas tradi¢des

e na autenticidade ndo seré possivel criar e manter uma imagem que nos diferencie.
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Em concluséo, pode-se afirmar que os guias-intérpretes tém um importante papel
enquanto mediadores entre o destino e os turistas, influenciando por um lado, a imagem
percecionada pelos turistas quanto ao destino, e por outro lado, as acdes que estes tém. A
harmonia entre o turista e o destino tem, por sua vez, consequéncias sobre a atividade dos

guias-intérpretes, sendo que € do interesse dos mesmaos, facilitar a referida relacao.

2.5 GUIAS-INTERPRETES ENQUANTO STAKEHOLDERS

2.5.1 Atuacéo

A funcdo dos guias-intérpretes e o seu papel enquanto mediadores entre destinos e
turistas dotam-nos de grande conhecimento e poder de influéncia sobre ambos. Assentes
nestes factos, a experiéncia, o conhecimento e as opinides dos guias-intérpretes sao
essenciais no ambito do planeamento e gestdo dos destinos e ao nivel da relacdo entre 0s
stakeholders do turismo (Mason & Christie, 2003; Prakash, Chowdhary & Sunayana,
2010; Temizkan & Tokay, 2016). Diversos autores dos quais se destacam Caber et al
(2019); Sharma & Chowdhary (2014); Weiler & Walker (2014) e Weng, Liang & Bao
(2020), dedicam-se ao estudo da atuacdo dos guias-intérpretes em prol dos destinos e seus

stakeholders, realcando as inimeras vantagens e beneficios que dai resultariam.

No presente trabalho assume-se a irrefutabilidade da condi¢do dos guias-intérpretes
enquanto stakeholders muito relevantes dos destinos, com base nos fundamentos de

seguida apresentados.

As funcdes e o papel que os guias-intérpretes desempenham, confere-lhes um poder
que, segundo Prakash, Chowdhary e Sunayana (2010, p. 2) “cannot be left to chance”,
acrescentando “as competition increases, different stakeholders like governments, media,
industry, etc. expect tour guides to play a larger role well beyond welcoming and

informing tourists. They are no longer isolated individual operators”.

Vaérios estudos confirmam a relacdo entre a performance e as competéncias dos
guias-intérpretes (Lin, Lin & Chen, 2017), e a imagem com que o turista fica do destino
(Pereira, 2015).
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Dever-se-a, porém, ter em igual consideragdo a relagdo entre os poderes de
manipulacdo, influéncia e prescricdo dos guias-intérpretes e as percecdes e a¢bes do
turista no destino. Ainda que por vezes os descritos poderes do guia-intérprete possam ter
conotacdes negativas, Overend (2012) defende que os guias-intérpretes ndo sdo um caso
unico, e que o setor do turismo estd estruturado de forma a influenciar as escolhas
“aparentemente livres” dos turistas. Por outro lado, Meged (2010) admite a figura de
autoridade do guia-intérprete junto dos turistas, mas ndo enquanto autoridade absoluta.
Como referem Zillinger, Jonasson e Adolfsson (2012, p. 6), “guided tours are not simply
mechanical procedures where groups of people are herded as urban cattle in search for

a postmodern experience pasture”.

O poder de manipulacéo a que recorre o0 guia-intérprete refere-se principalmente a
escolha e forma como a informacdo é partilhada com os turistas, podendo advir da
personalidade, educacdo, interesses e interpretacdo do guia-intérprete, estando também
sujeitos a uma improvisacao inerente a criacdo do tour, e a0 momento em que este se
desenrola (ibid.). No entanto, Ong, Ryan e Mclintosh (2014) sugerem que estes
profissionais podem também ser manipulados por organismos poderosos que 0s incitam
a promover determinadas mensagens ou imagens do destino (Pond, 1993), e ndo obstante
reais ou enganosas, sdo impostas aos guias-intérpretes e, consequentemente, aos turistas.
E com base no argumento apresentado por estes autores, que Dahles (2002) destaca a
componente politica da funcdo dos guias-intérpretes, dando como exemplo a cidade de
Yogyakarta, na Indonésia, em que 0s guias-intérpretes apresentam narrativas
padronizadas e aprovadas por organismos como a policia turistica, com base em leis
estabelecidas pelo governo. “After all, decisions regarding the “true” story or the “most
appropriate” interpretation are subject to relations of power and dependence” (Dahles,
2002, p. 790). Apesar de existirem leis e regulamentos instituidos por stakeholders mais
poderosos, com maior ou menor influéncia sobre os guias-intérpretes dependendo do
destino, Ong, Ryan e Mclntosh (2014) afirmam que os guias-intérpretes sdo cada vez
mais incitados a ser reflexivos e criticos, transformando-se em “local cultural champions”
e “ambassador-activists”. A mesma ideia é corroborada por Pond (1993, p. 81) que afirma
“in fact, most guides present a naturally editorialized view — their view — of their world

and home, emphasizing or omitting what they choose”.
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A par com a escolha da informacgdo a ser partilhada, é de igual relevancia a
qualidade da mesma, afetando a imagem que o turista associa ao destino, com base na
imagem que atribuiu previamente ao guia-intérprete e ao tour. De acordo com Pond
(1993), os turistas reconhecem o0 guia-intérprete como representante maximo do seu
destino e, como tal, “uma boa interpretagdo do guia ¢ funcional para o destino turistico e
para a comunidade local, enquanto a fabricacdo é disfuncional e acaba por dar uma méa
imagem do lugar” (Brito, 2013, p. 169). Este autor acrescenta que a “fabrica¢do” ¢
baseada na informacéo e interpretacdo incorretas, traduzindo-se para Dahles (2002), no
engano dos turistas através da venda de ilusdes, autenticidade e acessos, com o objetivo
de obter o maior lucro possivel. E inegavel o poder de influéncia do guia-intérprete sobre
os turistas, independentemente da descoberta da inautenticidade da informacdo que lhe
foi transmitida, pois como Overend (2012) sugere, o turista tem uma predisposicao para
acreditar no que o guia-intérprete partilha e, quando ndo acredita, por vezes aceita as
ilusdes que lhe sdo transmitidas, estando conscientemente atraido por esta “performance
of illusion”. Brito (2013) descreve como “perigoso” o poder de manipulacdo do guia-
intérprete, podendo trazer consequéncias nefastas para o destino, ainda que, por vezes, 0

referido profissional possa ndo ser prejudicado, tal como previamente descrito.

Se o poder de manipulacdo do guia-intérprete esta associado a forma como o turista
pensa ou se sente em relacdo a determinado destino, 0 mesmo poder interfere igualmente
com as acOes dos seus clientes, agregando-se ao poder de influéncia, persuasdo e
prescricdo deste profissional.

Dahles (2002) refere a atuacdo do poder de influéncia do guia-intérprete na duracao
da estadia, consequéncia da sua interferéncia na qualidade da experiéncia turistica. Poder-
se-a também acrescentar a influéncia do guia-intérprete sobre comportamentos
sustentaveis dos turistas nos destinos. O conhecimento e a experiéncia dos guias-
intérpretes ao servico do planeamento e gestdo dos destinos tém a capacidade de
transformar e revigorar planos de acdo que rednam dimensdes de competitividade,
inovacdo e sustentabilidade. O valor adicionado ao destino pelos guias-intérpretes,
principalmente no que refere a sustentabilidade é superior aquele utilizado a um nivel
tedrico, na construcdo de planos. Este valor é também percebido de uma forma muito
pratica, natural e direta junto dos turistas. Weiler e Kim (2011) sublinham o limitado

acesso por parte destes profissionais a ferramentas e técnicas que 0s ajudem a
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potencializar a sustentabilidade no destino. Contudo, estes autores, referem que, apesar
do contexto em que se inserem a sua comunicagdo e 0 seu exemplo, ao servirem de
modelo, sdo eficazes na promocdo de comportamentos sustentaveis durante e pos-visita.
A UNESCO (s.d.) reconhece os guias-intérpretes como parte integrante da solucéo para
a gestdo de destinos mais sustentdveis, destacando a sua capacidade de adaptacdo, ao
optar por pequenas alteracbes no decorrer do programa de visita que impactaréo

positivamente os destinos, principalmente os mais saturados.

O poder de prescricdo do guia-intérprete tem igual impacto sobre os destinos,
traduzindo-se na visita de determinados destinos em detrimento de outros, consoante a
decisdo do préprio profissional. A prescricao, ao contrario da influéncia, ndo permite que
a decisao final seja tomada pelos turistas, sendo que a escolha sobre o destino a visitar ou
0 que fazer, recai sobre o guia-intérprete (Dahles, 2002; Overend, 2012; Zillinger,
Jonasson & Adolfsson, 2012), ou sobre a agéncia ou atracdo turistica para a qual o
referido profissional trabalha. Sob a mesma perspetiva também os stakeholders dos
destinos obtém beneficios econdmicos (Dahles, 2002) resultantes do poder de prescricéo,
ou mesmo do poder de influéncia do guia-intérprete ao verem 0S Seus Servi¢os ou
estabelecimentos (alojamentos, atracfes, negdcios locais) impostos ou promovidos junto
dos turistas. Poynter (1993) reconhece uma importante componente de marketing no
papel do guia-intérprete, referindo-se ao convite direcionado aos turistas, para que
participem em futuros tours. Neste sentido, ndo sdo inesperadas as expectativas que 0S
outros stakeholders depositam sobre o0s guias-intérpretes, nomeadamente aqueles mais
afetados pela sua performance e resultados, como as agéncias e os operadores turisticos
que contratam os referidos profissionais (Caber et al., 2019). Sharma e Chowdhary (2014)
desenvolveram um estudo sobre as percecGes dos stakeholders quanto ao papel dos guias-
intérpretes e os resultados obtidos ndo deixam ddvidas quanto a importancia atribuida ao
seu papel enquanto stakeholders, sendo apresentados por ordem: caretaker, manager,

host, salesperson e por fim, leader.

Os varios poderes do guia-intérprete cruzam-se, por um lado, quanto a interferéncia
nas acOes exercidas pelos turistas e, por outro, na criacdo ndo so da imagem, mas da
identidade do destino (Dahles, 2002). “The guided tour ‘writes’ sites as well as ‘reading’

them” (Overend, 2012). A “construgdo” do destino resulta de processos relacionais
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facilitados pelo guia-intérprete entre os turistas e o destino, e a forma como o profissional

estimula a experiéncia no destino (ibid.).

As funcdes do guia-intérprete sdo complexas e incluem varias dimensdes (politicas,
econdmicas, sociais, materiais) (Zillinger, Jonasson & Adolfsson, 2012), mas focam-se
sobretudo em acompanhar de perto os seus turistas, passando entdo a compreender 0s
seus desejos e caracteristicas como nenhum outro stakeholder é capaz de o fazer, pois €
0 guia-intérprete que beneficia do contacto mais direto (Weiler & Kim, 2011) e, por vezes,
mais prolongado com os turistas. Ao conhecimento que adquire de forma empirica é
acrescentado aquele que alcanca atraves do feedback positivo ou negativo, por parte dos
clientes quanto ao destino (recursos, servicos, stakeholders), sendo-lhe possivel um olhar
critico sobre 0 mesmo, pois partilha a experiéncia turistica com o turista, sem nunca o ser
(turista). Deste modo, o conhecimento, a experiéncia profissional e a opinido dos guias-
intérpretes sdo muito valiosos para o planeamento e gestdo do destino, podendo ser
utilizados em investigacdo e em casos praticos (Mason & Christie, 2003; Temizkan &
Tokay, 2016). “The effects of guiding are thus important to consider from planning,
tourism, organizational, educational, geographical and branding perspectives”
(Zillinger, Jonasson & Adolfsson, 2012, p. 6).

O papel do guia-intérprete enquanto stakeholder é incontestavel, no entanto, podera
ser otimizado através do desenvolvimento de um sistema que permita o conhecimento das
dificuldades do destino por parte dos guias-intérpretes, ajudando-os a contribuir para as
solucdes (UNESCO, s.d.), ou por meio da implementacao de medidas que tenham atencgéo
a aspetos como os sugeridos por Prakash, Chowdhary e Sunayana (2010, p. 9) “superior
quality of work life, pride in work, safe and secure jobs, good relationships with
stakeholders, and enjoying their jobs and professionalism”.

2.5.2 Dificuldades e obstaculos

Né&o existem davidas de que os guias-intérpretes atuam enquanto stakeholders dos
destinos, no entanto, denota-se que ndo o conseguem fazer no seu potencial maximo por

condigdes externas e, por outro lado, por razdes que Ihes sdo inerentes.
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Os guias-intérpretes sdo contratados por agéncias ou operadores turisticos,
dependendo destas entidades empregadoras na medida em que sdo as responsaveis por
decisbes a ser adotadas e respeitadas aquando da prestacdo do seu servico (tour),
incluindo o cumprimento do itinerario, precos, transporte (Weiler & Kim, 2011), regras
e protocolos, assim como quaisquer outros cuidados com que a agéncia ou operador se
comprometeu junto dos seus clientes (Prakash, Chowdhary & Sunayana, 2010). N&o séo
apenas as regras impostas pelas referidas entidades empregadoras ou mesmo, pelo destino
e outros stakeholders mais poderosos como o governo, mas também a propria estratégia
de marketing, o produto e a forma como o foi vendido ao cliente (turista), que impactam
a liberdade e o poder de atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders. Como
referido por Brito (2008, p. 54):

Na maior parte das situagdes profissionais, 0s guias ndo podem ir além da comoda,
redutora representacdo do local, sob pena dos turistas ndo gostarem, porque o que foi

mostrado (e o que foi ocultado) ndo foi o que eles vieram ver, ou 0 que compraram.

Ong, Ryan e Mclntosh (2014) asseguram existir uma mudanca no que € esperado
do comportamento do guias-intérpretes, passando de discursos padronizados e
memorizados para um olhar mais critico quanto a componente social e politica do
turismo. No entanto, verifica-se ainda em alguns destinos, uma manipulacdo (Dahles,
2002) e limitacdo da liberdade de atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders,
através de guiBes com informacdo que é esperada que o guia-intérprete partilhe com os
turistas. Esta intrusdo na liberdade da comunicacdo do guia-intérprete pode ser praticada
por stakeholders com diferente poder de influéncia, como o governo ou agéncias de
turismo, que continuam a ter mais poder do que 0s guias-intérpretes, por serem

nomeadamente seus contratadores e pagadores.

A atuacdo dos guias-intérpretes esta dependente ndo s6 das agéncias e operadores
turisticos, como de outros stakeholders que deverdo contribuir para a satisfacdo dos
turistas. Por se verificar uma co-dependéncia entre stakeholders, Rabotic (2010, p. 362)
refere “tourist guides should be treated and motivated as one of the stakeholders in
tourism development”. Sharma e Chowdhary (2014) acrescentam a necessidade e a
importéncia da cooperacdo entre stakeholders para que os guias-intérpretes tenham

sucesso nas suas funcbes. Sem embargo, os stakeholders depositam diversas expetativas
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sobre os guias-intérpretes (Prakash, Chowdhary & Sunayana, 2010), como levar os
turistas as lojas locais ou promover determinados restaurantes e hotéis, colocando-0s em
situacOes dificeis (Sharma & Chowdhary, 2014), pois a sua principal responsabilidade é

para com os turistas que acompanham.

Com base no referido argumento, verifica-se que existe de facto uma crescente
compreensdo sobre o poder de influéncia dos guias-intérpretes nos restantes stakeholders
e no destino. Contudo, a escassez da referéncia dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders na literatura, e a auséncia de sua mengdo em estudos que pretendem
determinar os stakeholders dos destinos, indica a efetiva falta de reconhecimento dos
guias-intérpretes enquanto stakeholders por parte dos restantes stakeholders e dos
especialistas. Apesar de uma maior atencdo ao papel e as capacidades dos guias-
intérpretes, Rabotic (2010, p. 362) afirma “there are governmental and non-governmental
organizations, DMO, tour operators and travel agencies which neither understand nor

indeed use the possibilities of tourist guiding in this respect”.

A descrita falta de reconhecimento estende-se aos proprios guias-intérpretes que
desconhecem o seu papel enquanto stakeholders e o potencial maximo da sua atuagao
como tal (Brito, 2008; Weiler & Kim, 2011).

Rabotic (2010) sugere um investimento na formacdo dos guias-intérpretes, a par
com uma boa remuneragdo e beneficios, de forma a atrair bons profissionais (Weiler &
Kim, 2011) e reduzir possiveis limitacdes de competéncias (Prakash, Chowdhary &
Sunayana, 2010), com o objetivo de os inserir em projetos ao nivel do planeamento do
destino (Rabotic, 2010).

-44-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

3 METODOLOGIA

3.1 INTRODUCAO

Apart from intellectual skills like the ability to analyse, apply
knowledge, synthesise and evaluate, a good researcher should
be strongly motivated.

Finn, Elliott-White & Walton (2000, p. 3)

O presente capitulo destina-se a descricdo dos procedimentos adotados no
desenvolvimento da pesquisa empirica, que se traduzem nos inquéritos por questionario
e em entrevistas, inseridos na quinta etapa do procedimento cientifico proposto por Quivy
e Campenhoudt (2005), a observacéo.

3.2 QUESTIONARIOS: PLANEAMENTO E REALIZACAO

A fase de planeamento e implementacdo de questionarios € uma parte integrante do
procedimento cientifico sugerido por Quivy e Campenhoudt (2005), sendo englobada
especificamente pela etapa da observacao. Apos a construcdo de hipdteses, é necessario
verificar as mesmas, recorrendo a técnicas de investigacdo (Boudon, 1990), sendo o

inquérito por questiondrio um exemplo das variadas técnicas utilizadas.

Almeida e Pinto (1990) destacam a importancia do planeamento dos questionarios,
com o objetivo de delimitar o objeto de estudo e a informacdo que se pretende obter.
“Research is not simple. There are important decisions that have to be taken before the
research process is set in motion” (Finn, Elliott-White & Walton, 2000, p. 10). O
planeamento dos questionarios é uma fase de reflexdo sobre o que se vai observar, quem
se vai observar e como se vai observar (Quivy & Campenhoudt, 2005), ndo esquecendo
a definicdo de objetivos. Tendo a presente dissertacdo como objeto de estudo o0 universo
dos guias-intérpretes certificados em Portugal continental, que se traduz num conjunto de
elementos comparaveis, optou-se pelo planeamento de um inquérito por questionario,

permitindo uma posterior comparacdo quantitativa de dados (Boudon, 1990).
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Ainda na fase do planeamento, nomeadamente, na delimitacdo do universo a ser
estudado, constatou-se a auséncia de dados oficiais que permitissem o conhecimento do
numero de guias-intérpretes certificados em exercicio em Portugal continental e, por
consequéncia, o tamanho do universo estabelecido. Tal como a revisdo de literatura
comprova, a maioria dos guias-intérpretes trabalham como freelancers, e 0 mesmo se
verifica em Portugal, sendo-lhes atribuido um cédigo de atividade profissional segundo a
sua classificacdo de atividade economica (CAE). O conhecimento do tamanho do
universo com base no numero de registados segundo o CAE atribuido aos guias-
intérpretes ndo seria, no entanto, possivel, pois 0 mesmo engloba todos aqueles que
desempenham estas funcdes em Portugal, sendo ou néo certificados.

O recurso aos registos dos socios inscritos tanto na AGIC (230 s6cios), como no
SNATTI (400 socios), Unicas entidades certificadoras, importantes formadoras e
representantes dos guias-intérpretes em Portugal, ndo permite a manifestacdo da duvida
da certificacdo, uma vez que todos os inscritos sdo guias-intérpretes certificados. No
entanto, levantam-se outras dificuldades, pois a agregacdo as referidas entidades ndo é
obrigatdria, pelo que o nimero de socios ndo espelha a totalidade de guias-intérpretes
certificados em Portugal. Por outro lado, os guias-intérpretes podem estar associados a
ambas as entidades simultaneamente, ndo sendo possivel apurar o nimero real de guias-
intérpretes inscritos nestas circunstancias, e em especial, 0s que exercem a sua atividade

em Portugal continental.

O numero total de guias-intérpretes certificados em Portugal continental € de dificil
definicdo, pois ndo existem documentos oficiais concebidos com o objetivo de o apurar.
Constata-se, contudo, a existéncia de uma base de dados construida por iniciativa propria
de uma guia-intérprete, que tem como objetivos o registo dos guias-intérpretes
certificados segundo a sua area de residéncia e idiomas falados, e a agilizacao do contacto
entre guias-intérpretes e agéncias de viagens e operadores turisticos. Ainda que a consulta
da referida base de dados ndo permita conhecer o nimero total dos guias-intérpretes em
Portugal, pois apenas estdo inscritos aqueles que autorizaram o Seu registo, de uma
totalidade de 908 guias-intérpretes certificados, com que conta a base de dados
desenvolvida desde 2017 e continuamente atualizada, é possivel filtrar aqueles que

trabalham em Portugal continental, perfazendo um total de 864.
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Verifica-se uma dificuldade acrescida no que concerne a defini¢cdo de um nimero
real de guias-intérpretes no ativo, especialmente no contexto pandémico vivido, pois foi
uma das profissdes mais afetadas pela pandemia (Carvalho, 2020), levando inimeros
profissionais a procurar novas areas de atividade. “E se a maioria diz querer regressar a
profissdo quando a atividade retomar, ha quem se mostre reticente” (Francisco, 2021).
Desta forma, o numero de guias-intérpretes certificados em atividade em Portugal
continental apenas podera ser determinado quando a pandemia ndo representar um

obstaculo a atividade.

Embora ndo existam dados que permitam determinar o universo de estudo, é
possivel estabelecer com alguma seguranca que este se situa num intervalo entre 500
(ndimero de guias-intérpretes certificados no ativo em Portugal, apresentado por Canario,
Sarmento e Oliveira em 2014) e 864 (nimero de guias-intérpretes certificados em
Portugal continental inscritos na base de dados). Assim, para o presente estudo
considerou-se que a populacdo corresponde a um valor intermédio entre estes dois

valores, traduzindo-se em 682 individuos.

Houve a necessidade de determinar uma amostra representativa do universo,
procurando assegurar no minimo um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro
de 5%, e garantindo que todos os elementos da populacdo tiveram a mesma probabilidade

de integrar a amostra (Ghiglione & Matalon, 2001).

O desenho dos questionarios teve como pontos de partida as hipdteses e objetivos
estabelecidos, agrupados em dimensdes de andlise e 0s contributos de outros estudos

abordados na revisao da literatura, conforme apresentado na tabela 3.
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Tabela 3 — Hipoteses, objetivos, dimensdes de analise, estudos de suporte e varidveis

Estudos de

restantes stakeholders.

Hipoteses Objetivos Dimensoes de analise Questdes
suporte
Caracterizar o0s | — Dados
e la7
respondentes demograficos
Identificar a percecéo dos
guias-intérpretes quanto Caber et al.,
Hipotese 1: os guias- ao seu papel enquanto (2019);
intérpretes ndo tém clara stakeholders; Il — Potencial dos guias- | panes (2002);
percecdo da sua atuacdo identificar a percecédo dos | intérpretes enquanto ) . 8,9
enquanto stakeholders guias-intérpretes quanto | stakeholders Pereira, (_2015)'
dos destinos; as multiplas é&reas que Weng, Liang &
constituem a sua atuagdo Bao (2020)
enquanto stakeholders.
. i x Analisar a participacdo Il — Potencial dos guias- | Direcdo-Geral do
Hipotese ,2' a atuagdo dos dos guias-intérpretes intérpretes enquanto Territorio (s.d.);
guias-interpretes enquanto stakeholders no | stakeholders
enquanto stakeholders no g < Santos (2008);
planeamento e gestdo do - . -
processo de planeamento destino: 111 - Atuagdo dos guias- | Varra, Buzzigoli 89 10 11
e gestdo dos destinos em relacionar a percegio dos intérpretes enquanto & Loro (2012);_ 12 13, 14,
Portugal continental é o stakeholders Rabotic (2010);
influenciada pelo guias-intérpretes i lack 18
desconhecimento do seu enquanto stakeholders e a V _ Valorizacio d Weiler & Blac
anel enquanto sua participagdo como tal | © a ?,r |za<;:10 0s (2015);
Etaplleholgers no planeamento e gestdo guias-in erprE ?13 Id Weiler & Kim
; dos destinos. enquanto stakeholders (2011)
H|p0t~ese 3:a Il_berdade de . ) _III - Atuacéo dos guias- Cetin &Yarcan
atuacéo dos guias- Analisar a percecdo dos | intérpretes enquanto (2017);
intérpretes enquanto guias-intérpretes quanto a | stakeholders Dahl ' 2002):
stakeholders no processo relagdo entre a sua IV _ Relagao entre ahles ( ),- 12, 15, 16,
de planeamento e gestdo atuacéo enquanto stakeholders Poynter (1993); 17 18
dos destinos em Portugal stakeholders e os T Rabotic (2010); '
continental é restantes stakeholders do | V -~ Valorizagdodos | o 0" o
condicionada pelos destino. guias-Interpretes
enquanto stakeholders (2011)

Numa fase posterior procedeu-se a prepara¢do do referido instrumento de recolha
de dados, com principal atencdo a redacao de questdes (e sua ordem) compativeis com 0s
objetivos e linguagem passivel de ser compreendida pelos inquiridos, visando aproximar-

se do que Ghiglione e Matalon (2001, p. 112) descrevem como “uma troca de palavras

tao natural quanto possivel”.

A primeira fase do questionario foi elaborada de forma colaborativa considerando
os inputs dos dois orientadores da dissertagdo. Numa fase seguinte esta versdao do
questionario foi aplicada como pre-teste a quatro elementos da amostra de forma a

identificar possiveis erros e a otimizar a compreensdo das respostas, adaptando-o 0 mais

possivel a linguagem dos guias-intérpretes.
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Ap0s incorporar as sugestdes consideradas relevantes, chegou-se ao questionrio
final, apresentado no Apéndice 1.

Os questionarios foram autoadministrados, em formato online com recurso ao
Google Forms e difundidos por meio das redes sociais e email. Considerando que o
universo em estudo é bastante limitado, para se conseguir uma margem de erro baixa
(5%) e um intervalo de confianca elevado, foi necessario estabelecer contactos diretos
com muitos dos potenciais respondentes e associa¢cdes ou grupos associados como 0
SNATTI e a AGIC. Os questionarios foram respondidos entre 13 de julho e 22 de agosto
de 2021.

3.3 ENTREVISTAS: PLANEAMENTO E IMPLEMENTAGAO

As entrevistas séo instrumentos utilizados com o objetivo de contribuir para o
progresso da teoria previamente desenvolvida (Mann, 1968). A sua aplicacdo permitira
chegar a diferentes perspetivas e analises sobre o assunto estudado por parte do
entrevistado e que o autor do estudo e entrevistador ndo teria sido capaz de alcangar
sozinho (Quivy & Campenhoudt, 2005). No presente caso, este valioso instrumento de
investigacdo traduziu-se em entrevistas semidiretivas que serviram o proposito de
cimentar informacdo resultante da anélise de dados obtidos através dos questionarios,
assim como “coligir informagdes julgadas relevantes para testar uma hipétese oriunda da
teoria” (Mann, 1968, p. 101).

O planeamento das entrevistas teve como principais suportes os objetivos e as
hipGteses definidas inicialmente, bem como as conclusbes obtidas através dos
questionarios. Por conseguinte, foram estabelecidos novos objetivos (Tabela 4) que, por
sua vez, serviram de fundamento a questdes dirigidas a obtencdo dos resultados mais
relevantes para a investigacao, tal como sugerido por Mann (1968): “os dados devem ser

recolhidos por serem relevantes — nao apenas por serem interessantes” (p. 58).
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Tabela 4 — Objetivos das entrevistas
Objetivos

1.  Apreender a opinido dos entrevistados quanto ao processo de planeamento e
gestdo dos destinos.

2. Compreender de que forma é percecionada a importancia da atuagéo dos Gl
enquanto stakeholders.

3. Compreender a relacéo entre os Gl e os outros stakeholders no processo de
planeamento e gestéo dos destinos.

4.  Considerar medidas de valorizacdo da participacdo dos Gl no planeamento e

gestdo dos destinos.

As entrevistas desenvolvidas sdo semidiretivas, com perguntas pré-definidas e
especificas, elaboradas com base em categorias estruturantes associadas ao que se
pretende estudar (Ghiglione & Matalon, 2001). As referidas categorias obedecem a uma
ordem ldgica de perguntas, do geral para o particular, relativamente ao estudo que se
pretende desenvolver. As questdes apresentadas sdo adaptadas ao contexto de cada um
dos entrevistados, ainda que todos recebam o mesmo estimulo relativamente ao

enguadramento do que lhes é questionado (Bryman, 2012).

Optou-se por se entrevistar stakeholders dos destinos em Portugal, enquadrados em
diferentes niveis do processo de planeamento e gestdo, de forma a obter a percecdo de
cada um, comparando os resultados entre si e com aqueles obtidos nos questionarios.
Assim, as entrevistas previamente planeadas e posteriormente implementadas dirigiram-
se a Presidente da AGIC (Maria de Jesus Candeias), ao Secretario-Geral do SNATTI
(Paulo Cosme), a Chefe da Diviséo de Turismo e Gestdo de Eventos da Camara Municipal
de Oeiras (Maria Eduarda Oliveira), ao Presidente da Entidade Regional de Turismo do
Centro de Portugal (Pedro Machado), a Diretora do Departamento de Dinamizacdo da
Oferta e dos Recursos do Turismo de Portugal (Teresa Ferreira) e a Adjunta da Secretéaria
de Estado do Turismo (Celeste Varum).

A par da elaboracdo de questdes dirigidas aos diferentes stakeholders, foram
concebidas hipoteses (Tabela 5) relativamente ao que seriam os resultados apurados nas
entrevistas para que, posteriormente possam ser confirmadas ou recusadas, aquando da

analise dos resultados. A referéncia aos entrevistados, presente na tabela 5, é apresentada
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da seguinte forma: AGIC (Associagdo Portuguesa dos Guias-Intérpretes e Correios de
Turismo), SNATTI (Sindicato Nacional de Actividade Turistica, Tradutores e
Intérpretes), CMO (Céamara Municipal de Oeiras), ERTCP (Entidade Regional de
Turismo do Centro de Portugal), TP (Turismo de Portugal) e SET (Secretaria de Estado

do Turismo).
Tabela 5 — Hipdteses das entrevistas
Objetivos Stakeholders
AGIC SNATTI CMO ERTCP TP SET
1 1. O processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal é adequado.

1. Os Gl sdo importantes stakeholders dos destinos.

2 2. A participagdo dos Gl é adequada a sua importéancia enquanto
stakeholders.

1. Nao existem obstaculos a participacdo dos Gl no planeamento e gestdo dos
destinos.

4 1. O papel dos Gl é justamente valorizado.

As entrevistas foram realizadas entre 16 de novembro e 3 de dezembro. Apesar de
existir preferéncia quanto a entrevistas presenciais (AGIC), quando ndo foi possivel
(SNATTI, CMO, ERTCP, SET), estas foram realizadas por meios telematicos (ZOOM),
com uma duracdo entre 25 a 40 minutos. E necesséario sublinhar que, para que fosse
possivel a participacdo do Turismo de Portugal, as questbes foram, excecionalmente,

enviadas por email, tendo sido respondidas pela mesma via.

Fontana e Frey (1994, p. 361) referem como a realizacdo de entrevistas pode ser
uma tarefa mais dificil do que inicialmente se imagina, no entanto, “interviewing is one
of the most common and most powerful ways we use to try to understand our fellow human

beings”.

Os guides das entrevistas sdo apresentados nos apéndices Il, I11, 1V, V e VI.

51



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

4 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

A analise de conteudo (...) sera um unico instrumento, mas

marcado por uma grande disparidade de formas e adaptavel

a um campo de aplicacdo muito vasto: as comunicagoes.
Bardin (1977, p. 31)

4.1 QUESTIONARIOS

Para tratamento e andlise dos dados, os resultados obtidos através da aplicacéo
Google Forms foram exportados para Excel e para SPSS, optando-se por excluir as
respostas ‘“nao sei/nao respondo” do universo de respostas de cada questdo. A analise
estatistica foi realizada por variavel, recorrendo-se a construcdo de tabelas com
frequéncias absolutas e relativas e outras em que se acrescentaram medidas de tendéncia
central e de dispersdo. Sempre que se considerou relevante foram elaborados gréaficos
para facilitar a interpretacdo dos resultados. Para além da analise por variavel, considerou-
se importante estabelecer a comparacéo entre as variaveis dependentes e independentes

mais relevantes.

O questionario foi dividido em cinco sec¢des diferentes, cada uma com questdes
relacionadas com cada um dos cinco temas. A primeira sec¢do foi dedicada aos “Dados
gerais”, focando-se na caracterizacdo demogréafica dos respondentes. A aplicacdo de
inquéritos por questionario resultou em 218 respostas, das quais 171 (78,4%) pertencem

a respondentes do sexo feminino e 47 do sexo masculino.

No que se refere a idade dos inquiridos (Tabela 6, Figura 2), o grupo predominante
é 0 de 50 aos 59 anos (31,7%), seguido de perto aquele cujas idades estdo compreendidas
entre 0s 40 e os 49 anos (30,7%).

Tabela 6 — Idade dos respondentes

Idade 20-29 30-39 40-49 50-59 >60 Total
Frequéncia absoluta 15 41 67 69 26 218

Os grupos com menor expressao, sdo os de 20 a 29 anos (6,9%) e maiores de 60
anos (11,9%). E possivel colocar-se em questéo se a alteracio da certificacio obrigatoria
dos guias-intérpretes para certificacdo facultativa (estabelecida em 2011), podera ser

responsavel pelo nimero reduzido de profissionais entre os 20 e 0s 29 anos, por oposi¢ao
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aos restantes grupos de idades. Por outro lado, os 11,9%, correspondentes aos
participantes com idade superior a 60 anos, poderédo estar associados ao facto da faixa

etaria em questdo se aproximar da idade estabelecida para reforma em Portugal (66 anos).

Figura 2 — Idade dos respondentes

0,
11,9% 6,9%
18,8%
31,7%
30,7%
20229 30239 40 a 49 =50 a 59 "> 60

No que diz respeito a area de residéncia dos inquiridos, observa-se uma distribui¢éo
muito heterogénea com uma forte concentracio dos respondentes residentes na Area
Metropolitana de Lisboa (72%). Os residentes do Algarve e do Norte ocupam a segunda
e a terceira posicdes, consecutivamente, enquanto as regiées com menos
representatividade séo o Centro e o Alentejo, assim como a op¢ao “Outra”, de resposta
aberta, com uma resposta atribuida a Madeira (Tabela 7). A efetiva concentracdo de cerca
de 50% dos guias-intérpretes nacionais na Area Metropolitana de Lisboa fundamenta os
resultados apurados.

A heterogeneidade da area de residéncia dos respondentes podera resultar das
condices e caracteristicas do trabalho dos guias-intérpretes em Portugal continental que
trabalham ndo sé localmente, perto do seu local de residéncia, como também lideram
circuitos turisticos, acompanhando os clientes por diferentes regifes de Portugal. Por esta
razao, o acesso ao trabalho, nomeadamente aos servigos turisticos, ndo depende da area
de residéncia dos referidos profissionais. Assim se justifica a resposta “Madeira”, ndo

sendo por isso a morada fiscal um obstaculo & prestagdo de servigos no continente.
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Tabela 7 — Area de residéncia dos respondentes

Residéncia Norte Centro AML Alentejo Algarve Outr_a Total
(Madeira)
Frequéncia 23 11 157 2 24 1 218
absoluta

Quanto as habilitacbes académicas (Tabela 8), uma maioria muito expressiva
(79,4%) é composta por profissionais com bacharelato ou licenciatura. Importa referir
que as frequéncias absoluta e relativa associadas a opgao “bacharelato” tém por base
respondentes cuja idade é superior a 40 anos. Seguiram-se 0s que possuem pos-graduacao

ou mestrado (20,2%) e apenas 0,5% s&o doutorados.

Tabela 8 — Habilitagdes académicas dos respondentes

Habll,ltagoes Bacharelato  Licenciatura  Pés-graduacdo  Mestrado  Doutoramento  Total
académicas
Frequéncia 73 100 24 20 1 218
absoluta
Frequencia 33,5% 45,9% 11% 9,2% 0,5% 100%
relativa

De acordo com os resultados apresentados na figura 3, constata-se que 50% dos
profissionais tém entre 21 e 40 anos de experiéncia profissional, seguindo-se o intervalo
de 1 a 10 anos com 27,5% e os que ja trabalham ha 11 a 20 anos com 18,4%. Apenas

4,1% exercem a sua profissao ha mais de 41 anos.

Figura 3 — Anos de trabalho enquanto guia-intérprete certificado

4,1%

13,3%

22,5%

14,2%

8,3%

27,5% 10,1%

lab 6al0 11a15 16a20 =21 a30 =31a40 = Mais de 41
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A questdo do questionario que visava caracterizar 0s respondentes segundo o
contexto profissional em que estdo inseridos, ou seja, trabalhador independente
contratado por entidades nacionais ou estrangeiras, ou ainda trabalhador por conta de
outrem, permitia que varias respostas fossem assinaladas, tendo sido obtido um total de
325 resultados. Os respondentes assinalaram as suas respostas tendo por base um ano
regular de turismo, como o de 2019. Desta forma, os resultados traduzem-se em 62,2%
relativamente a opcao assinalada como freelancer contratado por agéncia, operador ou
atracdo turistica portuguesa, enquanto 36% dos resultados sdo respeitantes aos
freelancers contratados diretamente pelo turista ou operador estrangeiro e, por fim, 1,8%
refletem os que beneficiam de contrato de trabalho em agéncia, operador turistico ou
atracdo turistica (Figura 4). Os resultados obtidos, nomeadamente a baixa percentagem
atribuida aos profissionais de informacao turistica que trabalham por conta de outrem,
confirmam a nogéo previamente apresentada na revisdo de literatura, de que os guias-
intérpretes s@o na sua maioria freelancers. O contexto de trabalhador independente (ou
freelancer) em que se inserem 0s guias-intérpretes nacionais, deriva da existéncia de
sazonalidade relativamente elevada da atividade turistica em Portugal. Os referidos
profissionais podem apesar da sazonalidade, prestar servi¢os na época baixa, porém nao

de forma tdo regular quanto na época alta.

Figura 4 — Contexto profissional em que os Gl estdo inseridos

Freelancer (turista, operador estrangeiro) _ 53,7%
rreetaneer G0 ritoy o 2 N -
turistica) 92,7%

Contrato de trabalho I 2,8%

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

Conforme expresso na tabela 9, a grande maioria dos respondentes (81,2%) exerce
profissdo de guia-intérprete como atividade profissional exclusiva, sendo 13,3% os que a
exercem como atividade profissional principal, em simultaneo com outra e apenas 5,5%
exercem a profissdo de guia-intérprete como atividade profissional secundaria, em

simultaneo com outra.
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Tabela 9 — Exercicio da atividade de guia-intérprete

Atividade Atividade profissional Atividade profissional
Atividade profissional principal (em secundaria (em Total
exclusiva simultdneo com outra)  simultdneo com outra)
Frequencia 177 29 12 218
absoluta
Frequencia 81,2% 13,3% 5,5% 100%
relativa

A seguinte sec¢do do questionario dedicou-se ao tema ‘Potencial dos guias-
intérpretes enquanto stakeholders”, tendo sido colocadas duas questbes para que 0S
respondentes avaliassem o seu grau de concordancia com as mesmas. Ambas as questdes
se referiam a percecdo dos guias-intérpretes quanto ao seu potencial enquanto
stakeholders. Como referido no capitulo anterior, optou-se por uma escala de Likert de 1
a5, em que 1 correspondia a “Discordo totalmente” ¢ 5 “concordo totalmente”. Verifica-
se uma inegavel concordancia dos guias-intérpretes quanto a ambas as afirmag6es, com
a moda e a mediana a corresponder a 5. Tanto no que se refere a questéo 8.1 - “Os GI sdo
stakeholders importantes dos destinos”, como na 8.2 “A participagdo dos GI no
planeamento e gestdo dos destinos é de grande importancia”, mais de 60% concordam
totalmente (Figura 5). Acresce que, o somatdrio de “concordam”, com ‘“concordam

totalmente” situa-se entre 0s 88,9% (questdo 8.1) e 0s 92,6% (questao 8.2).

Figura 5 — Q8. Potencial dos Gl enquanto stakeholders

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

| 18%
3,7%

8.1- Os Gl séo stakeholders importantes dos 5.5%

destinos
27,6%

I 61.3%

| 1.4%
0,9%

8.2- A participacao dos Gl no planeamento e gestédo 5.1%

dos destinos é de grande importancia
29,2%

I 63.4%

m 1- Discordo totalmente 2- Discordo 3- Nao discordo nem concordo
4- Concordo m 5- Concordo totalmente
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Posteriormente, a questdo 9 permitiu a avaliacdo por parte dos respondentes que,
utilizando uma escala Likert baseada na intensidade, puderam analisar o grau de

influéncia como guias-intérpretes em diferentes contextos presentes em cada uma das

cinco questdes expressas na figura 6 e na tabela 10.

Figura 6 — Q9. Grau de influéncia dos Gl sobre os seguintes contextos

9.1-Imagem dos destinos percecionada pelos
turistas

9.2- Escolhas e atuagéo dos turistas nos
destinos no decorrer da visita guiada

9.3- Escolhas e atuagéo dos turistas nos
destinos em contextos pos-visita guiada

9.4- Imagem de outros stakeholders
percecionada pelos turistas

9.5- Promocéao e prescri¢cdo de outros
stakeholders junto dos turistas

m 1- Muito fraco ®2- Fraco

Tabela 10 — Q9. Grau de influéncia dos Gl sobre os seguintes contextos
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Frequéncia absoluta

Média Med. Moda Max. Min. DP

1 2 3 4 5 Total
9.1-Imagem dos destinos,
percecionada pelos turistas 0 0 14 46 157 217 4,66 5 5 3 0,596
9.2- Escolhas e atuacéo dos turistas
nos destinos no decorrer da visita 0 4 21 89 104 218 4,34 4 5 2 0,729
guiada
9.3- Escolhas e atuacéo dos turistas
nos destinos em contextos pos- 0 2 21 99 96 218 4,33 4 4 2 0,685
visita guiada
9.4- Imagem de outros stakeholders,
percecionada pelos turistas 0 3 2 110 75 215 4,20 4 4 2 0,703
9.5- Promogéo e prescricdo de
outros stakeholders junto dos 1 6 19 95 92 213 4,27 4 4 1 0,778

turistas

Com base na figura 6 € possivel concluir que em todas as varidveis existe uma clara
tendéncia quanto a escolha das opgdes “4- Forte” e “5- Muito forte”, destacando-se a
variavel 9.1, que ndo permite a ddvida de que os respondentes acreditam que a sua
influéncia sobre a imagem dos destinos é muito forte. Esta é também a variavel que revela
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um desvio padrdo menor (Tabela 10), verificando-se uma tendéncia para resultados
préximos da média (5). Destaca-se também, por outro lado, a ténue selecéo da opcéo de
resposta “3-Moderado” em todas as variaveis e a rara escolha de “2- Fraco” e “1-Muito
fraco”, tendo a Gltima contado com um tunico resultado, nomeadamente na 9.5, variavel

que apresenta o maior desvio padréo.

Ao recorrer a tabela 10, nomeadamente aos valores das médias de cada uma das
variaveis propostas, constata-se que 0os menores valores estdo associados ao impacto dos
guias-intérpretes sobre os stakeholders, por oposicao as restantes variaveis, concernentes
designadamente ao destino e aos turistas. Conclui-se assim que 0s guias-intérpretes tém
uma maior percecdo da sua influéncia sobre o destino e os turistas do que sobre os
stakeholders dos destinos, particularmente em contextos de influéncia da sua imagem,

promogé&o e prescrigéo.

A comparacdo dos resultados analisados a partir das figuras 5 e 6, assim como da
tabela 10, comprovam que 0s guias-intérpretes tém conhecimento da importancia do seu
papel enquanto stakeholders, reconhecendo igualmente importantes contextos para a sua
atuacdo como tal.

A terceira sec¢do do questionario focou-se na “Atuag¢do dos guias-intérpretes
enquanto stakeholders”, que era acompanhada por uma definicdo de planeamento e
gestao dos destinos.

A questdo 10 solicitava uma apreciacdo relativamente ao grau da participacdo do
respondente enquanto stakeholder, cujos resultados foram apresentados na tabela 11.

Tabela 11 — Q10. Percecdo dos Gl sobre a sua participacdo enquanto stakeholder no planeamento

e gestdo dos destinos

Frequéncia relativa

Frequéncia absoluta Média Med. Moda Méx. Min. DP
1 2 3 4 5 Total 1 2 3 4 5 Total
12 53 98 41 11 215 56% 247% 456% 191% 51% 100% 2,93 3 3 5 1 0927

A analise dos dados da tabela 11 permite verificar que a maior percentagem de
resultados (45,6%) esta associada a opgdo “3- Moderado”, sendo que a soma dos

resultados que representam um grau de participacdo baixo ou inexistente representam
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30,3%. Por sua vez, a soma dos resultados que apresentam um grau de participagao
elevado ou muito elevado traduz-se em 24,2%.

O desvio padrdo consideravelmente alto (0,927) comprova que as opinides dos
participantes se dividem, apesar da média se traduzir em 2,93. Com base nos resultados
dos questionarios é possivel verificar que a percecdo do respondente quanto a sua
participacdo enquanto stakeholder no planeamento e gestdo dos destinos encontra-se

essencialmente entre os graus moderado e baixo.

Com o objetivo de analisar a relagdo entre a varidvel dependente “percegao do seu
grau de participacdo enquanto stakeholder” e as variaveis independentes “anos de
trabalho” e “habilitacdes académicas”, apresentam-se as tabelas 12 e 13, com respetivas

hip6teses nulas e conclusdes sobre as mesmas.

No que se refere a relagdo entre a varidvel “percec¢do do seu grau de participacao
enquanto stakeholder”, com os anos de trabalho dos GI, ndo se confirma existir relagdo
entre estas duas variaveis. Retém-se a hipdtese nula pelo facto de o valor da significancia
ser 0,430, sendo maior que 0,05 (Tabela 12).

Tabela 12 — Percegdo do seu grau de participagdo — anos de trabalho

Fatores externos Valor  Significancia aproximada
V de Cramer* 0,169 0,430
N° de casos validos 215

*coeficiente de contingéncia entre duas variaveis, valor de 0 a 1

Como se pode constatar pela analise da tabela 13, também néo se confirma existir
relagdo entre a variavel “percecao do seu grau de participacao” e a variavel “habilitagdes
académicas”. Retém-se a hipotese nula pelo facto de o valor da significancia ser 0,472,

maior que 0,05.

Tabela 13 — Percecdo do seu grau de participagdo — habilitagdes académicas

Fatores externos Valor  SignificAncia aproximada
V de Cramer* 0,135 0,472
N° de casos validos 215

*coeficiente de contingéncia entre duas variaveis, valorde 0 a 1
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Por outro lado, sob uma perspetiva geral, a questdo 11, presente na tabela 14,
abordou a perce¢do do respondente relativamente a participacdo dos guias-intérpretes

enguanto stakeholders.

Tabela 14 - Q11. Grau de participacdo dos Gl enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos

destinos
Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Média Med. Moda Mé&x. Min. DP
1 2 3 4 5 Total 1 2 3 4 5 Total
9 8 78 30 15 216 42% 389% 36,1% 139% 6,9% 100% 2,80 3 2 5 1 0,966

Em contrapartida, a analise da tabela 14, conduz a diferentes resultados, tendo sido
a opcao “2- Baixo” a mais escolhida, com 38,9%, seguida de 36,1% representante de “3-
Moderado”. De forma a facilitar a comparagdo entre os resultados de ambas as tabelas,
calculou-se igualmente a soma dos resultados que representam um grau de participacédo
baixo ou inexistente (43,1%), sendo que a soma dos resultados que apresentam um grau

de participagéo elevado ou muito elevado traduz-se em 20,8%.

Também a andlise de resultados da questdo 11 apresenta um desvio padrédo alto
(0,966), sendo a média inferior a obtida na questdo 10. Com base nos resultados
apresentados na tabela 14 constata-se que a percecdo do respondente quanto a
participa¢do dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos

destinos encontra-se essencialmente entre os graus baixo e moderado.

Conclui-se assim, comparando os valores apresentados na tabela 11 e na tabela
14, que a percecdo do guia-intérprete sobre a sua propria atuacdo enquanto stakeholder é
mais elevada do que quando comparada com a sua percec¢do da atuacdo do conjunto dos

guias-intérpretes.

Com o proposito de definir a relagdo da variavel dependente “percecdo do grau de
participacdo dos Gl enquanto stakeholders” e as e as variaveis independentes “anos de
trabalho” ¢ “habilitagdes académicas”, apresentam-se as tabelas 15 e 16, acompanhadas

das respetivas hipdteses nulas e conclusfes sobre as mesmas.

Como é possivel confirmar pela anélise da tabela 15, verifica-se existir relagcdo

entre a variavel “percecdo do grau de participagdo dos GI enquanto stakeholders” ¢ a
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variavel “anos de trabalho”, pois o valor da significancia ¢ 0,024, menor que 0,05. O grau
de magnitude é fraco, e as varidveis crescem no mesmo sentido, ou seja, quanto maior a
percecdo sobre o grau de participacdo dos Gl enquanto stakeholders, maior é o numero

dos anos de trabalho.

Tabela 15 — Percecdo do grau de participagdo dos Gl enquanto stakeholders — anos de trabalho

Fatores externos Valor  Significancia aproximada
V de Cramer* 0,214 0,024
N° de casos validos 216

*coeficiente de contingéncia entre duas variaveis, valorde 0 a 1

Por sua vez, conforme expresso na tabela 16, confirma-se a relagéo entre a variavel
“percecdo do grau de participacdo dos GI enquanto stakeholders” e a variavel
“habilitagdes académicas”. O grau de magnitude ¢ moderado, e as varidveis crescem no
mesmo sentido, ou seja, quanto maior a percecao sobre o0 grau de participa¢do, maior sao

as habilitacGes académicas.

Tabela 16 — Percec¢do do grau de participagdo dos Gl enquanto stakeholders — habilitagdes académicas

Fatores externos Valor  Significancia aproximada
V de Cramer* 0,176 0,045
N° de casos validos 216

*coeficiente de contingéncia entre duas variaveis, valor de 0 a 1

Em relagdo a questdo sobre quais os principais fatores externos que mais
condicionam a atuacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos
(Q.12), os respondentes podiam selecionar até trés respostas por participante (entre
opcOes pré-definidas e uma “outra, qual?”), verificando-se 483 respostas. Sempre que
possivel, as respostas livres foram agrupadas nas opcdes pré-existentes, tendo sido
adicionada a variavel “12.8” no caso em que tal ndo foi possivel, por se tratar de um
argumento diferente daqueles apresentados. Importa referir que uma das respostas livres
obtidas ndo se enquadrava nos “principais fatores externos”, pelo que foi classificada

como “outros”.
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Figura 7 — Q12. Principais fatores externos condicionantes da atuagdo dos Gl no

planeamento e gestéo dos destinos

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

12.1- Consideragédo dos Gl no planeamento e I 30.4%

gestéo dos destinos

12.2- Reconhecimento dos Gl pelas entidades I 36 9%

responsaveis
12.3- Legislacao 11,4%

12.4- Regras definidas por associacoes

0,
profissionais 1%

12.5- Regras definidas pela entidade pagadora [l 5,8%

12.6- Influéncia e dependéncia de agentes

0,
turisticos locais 1.3,:3%

12.7- Nao existem fatores condicionantes

0
externos I 0.8%

12.8- Competicdo do mercado | 0,2%

Outros | 0,2%

A figura 7 permite uma fécil leitura dos resultados alcangados, estando os fatores
externos divididos segundo a sua natureza e identificados por diferentes grupos de cores,
nomeadamente: planeamento e gestdo e entidades responsaveis; legislacdo e regras;

influéncia e dependéncia de stakeholders; auséncia de condicionantes e competicao.

Segundo os respondentes, os principais fatores externos condicionantes da sua
atuacdo enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos consistem na falta
de reconhecimento por parte das entidades responsaveis (36,9%) e na limitada
valorizagéo da sua participacéo no referido processo (30,4%). Os participantes revelam
que a sua dependéncia de outros stakeholders locais (13,3%), e a legislacdo (11,4%) sé&o
igualmente importantes fatores externos condicionantes a sua participacdo enquanto
stakeholders. E de destacar a existéncia de apenas 0,8%, referéncia & ndo existéncia de

fatores condicionantes externos.

Ao analisar os fatores externos que mais se destacam como 0s principais
condicionantes a atividade dos guias-intérpretes (12.1 e 12.2), percebe-se que ambos
pertencem a um mesmo grupo, previamente descrito como planeamento e gestdo e
entidades responsaveis. Somando os respetivos valores, alcanga-se uma frequéncia

relativa de 67,3%, propondo-se que os fatores externos a que se refere tal valor possam

-62-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

explicar em parte, as frequéncias relativas obtidas na tabela 14, atribuidas aos graus de
participacdo baixo (38,9%) e moderado (36,1%) dos guias-intérpretes no planeamento e

gestdo dos destinos, percecionados pelos proprios profissionais.

De seguida os respondentes foram questionados quanto a sua percec¢ao em relacdo
a fatores inerentes aos guias-intérpretes e que condicionam a sua participagdo enquanto
stakeholders no planeamento e gestao dos destinos, estando os dados referentes a questédo
13 representados na figura 8. Os respondentes podiam indicar até trés fatores entre os pre-
estabelecidos ou resposta aberta, tendo sido auferido um total de 321 resultados. Somou-
se as opcdes pré-definidas a opgdo de resposta livre, tendo sido a mesma incluida nas
alineas pré-existentes sempre que assim se justificasse. Optou-se por ndo incluir na figura
8 um conjunto de questdes (16 respostas) por se referirem a fatores externos e que estédo
classificadas na tabela 17.

Figura 8 — Q13. Principais fatores internos condicionantes da atuago dos Gl no planeamento e

gestdo dos destinos
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

13.1- Conhecimento dos Gl quanto ao seu .
papel enquanto stakeholders. I 111%

13.2- Conhecimento dos Gl sobre como
N I 2307
participar ativamente.
13.3- Interesse dos Gl em participar ativamente. ||| NN 11.1%

13.4- Organizagao enquanto classe profissional. || EGTcTcNGEEEEEEEEEEEEEEE 26,0

13.5- N&o existem obstaculos. [l 7.5%

13.6- Questdes de orcamentos. | 0,3%

De acordo com os resultados apresentados na figura 8, destaca-se o facto de
predominar a opinido de que ndo existem condic¢Oes para 0s guias-intérpretes terem uma
participacao ativa no planeamento ou gestdo dos destinos (92,1%), ou porque ndo estdo
suficientemente organizados como classe profissional (46,9%), ndo possuirem
informacdo sobre como participar (23,0%), ndo terem conhecimento suficiente sobre o
seu papel como stakeholder (11,1%), ou mesmo por falta de interesse (11,1%).

Curiosamente a eleicdo da opcao que se referia a inexisténcia de obstaculos internos a
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uma maior participagdo no planeamento e gestdo dos destinos corresponde a 7,5%,
revelando ser superior aquela presente na figura 7, que se refere a fatores externos (0,8%).

Com base no que os respondentes apontam como sendo o principal fator interno
condicionante da atuacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos
(necessidade de maior organizacdo enquanto classe profissional), propbe-se que, em
parte, este fator justifique as frequéncias relativas obtidas na tabela 14, atribuidas aos
graus de participacdo baixo (38,9%) e moderado (36,1%) dos guias-intérpretes no

planeamento e gestdo dos destinos, percecionados pelos prdprios profissionais.

Tal como anteriormente referido, a tabela 17 foi construida tendo por base as
respostas livres recolhidas na questdo 13 que indicavam fatores externos. Contudo,
considerando o numero de respostas e constancia dos resultados obtidos, refor¢ando
aqueles analisados na figura 7, cré-se que os resultados da tabela 17 sejam muito
relevantes, apesar de apenas representarem 5% dos resultados obtidos na questdo 13. Dos
fatores externos mais referidos destacam-se 0s respeitantes a agéncias e operadores
turisticos (dependéncia e falta de reconhecimento) com 37,5%, e falta de reconhecimento
dos guias-intérpretes enquanto stakeholders pelas entidades responsaveis (25%).

Tabela 17 — Q13. Respostas livres

Frequéncia Frequéncia
Fatores externos

absoluta relativa
Os Gl ndo séo suficientemente considerados no planeamento e gestdo dos 1 6.3%
destinos '
As entidades responsaveis pelo planeamento ndo reconhecem devidamente
6 37,5%
os Gl
Legislacéo 2 12,5%
_ _ DependenAua_do/s Gl e:jn relacdo as 3 18.8%
operador turistico Falta de reconhecimento do papel do GI como
o 4 25,0%
stakeholder por parte das agéncias/operadores
Total 16 100%

A questdo 14, ultima questdo da terceira secgdo do questionario, teve como
objetivo perceber se 0s respondentes estariam interessados numa participagdo mais ativa
enguanto stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos, sendo que a grande maioria
(83,5%) considera que sim, enquanto que apenas 1,4% revela que a referida participacao

ndo é do seu interesse e 15,1% responderam que ndo sabem.
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A andlise dos referidos resultados ndo permite ddvidas sobre o desejo de uma
maior participacdo por parte dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos.
Contudo, com o objetivo de compreender a natureza da indecisdo dos 15,1% dos
respondentes em relacdo a uma maior participacdo no planeamento e gestdo dos destinos,
foram analisadas as suas respostas a questdo 13 (principais fatores internos
condicionantes). O estudo das 48 respostas atribuidas aos 33 respondentes indecisos
guanto a uma maior participacdo no planeamento e gestao dos destinos permitiu alcangar
uma frequéncia relativa de 29,2%, somatorio das variaveis “13.1- Conhecimento dos Gl
quanto ao seu papel enquanto stakeholders” e “13.2- Conhecimento dos Gl sobre como
participar ativamente”. Prop0e-se assim, que a indecisdo retratada por 15,1% dos
respondentes, se deva em parte a sua necessidade de mais informacdo sobre a matéria

apresentada, para gque possam assumir uma opinido concreta.

A quarta seccdo do questionario, com principal foco nas relagcdes entre
stakeholders, era precedida de uma definicdo do conceito de stakeholder para que os
respondentes pudessem classificar um conjunto de afirmacdes (trés varidveis) de acordo
com o seu grau de concordancia. Os resultados sao apresentados na figura 9 e na tabela
18.

Figura 9 — Q15. Relagdo entre os Gl e restantes stakeholders

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

15.1- Comparativamente com outros stakeholders, os Gl
sdo significativamente menos considerados no | 8,8% 46,8%
planeamento e gestdo dos destinos

15.2- Os outros stakeholders dos destinos ndo atribuem
a devida importancia aos Gl no planeamento e gestao I 10,2% 47,9%
dos destinos

15.3- Os outros stakeholders dos destinos tém I

0, [v)
influéncia na atuagdo dos Gl A 278

B 1- Discordo totalmente 2 - Discordo 3 - Ndo discordo nem concordo

4 - Concordo B 5 - Concordo totalmente
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Tabela 18 — Q15. Relac¢do entre os Gl e restantes stakeholders

Frequéncia absoluta

1 2 3 4 5 Total

Média Med. Moda Max. Min.

DP

15.1- Comparativamente com outros

stakeholders., os Gl sdo

significativamente menos 3 11 19 82 101 216 4,23 4 5 5
considerados no planeamento e

gestdo dos destinos.

1

0,910

15.2- Os outros stakeholders dos
destinos ndo atribuem a devida
importancia aos Gl no planeamento e
gestdo dos destinos

8 22 78 103 215 4,24 4 5 5

1

0,914

15.3- Os outros stakeholders dos
destinos tém influéncia na atuacéo 4 13 56 94 45 212 3,76 4 4 5
dos GI

1

0,915

A figura 9, representacdo dos resultados obtidos na questdo 15 do questionario,
demonstra graus elevados de concordancia dos respondentes em relagdo as variaveis 15.1
e 15.2. Ndo obstante existirem nimeros que comprovam a concordancia dos guias-
intérpretes no que diz respeito a ideia expressa na variavel 15.3, os valores obtidos na
opcao “5- Concordo totalmente”, sdo mais baixos comparativamente com as primeiras
duas varidveis. Da mesma forma, a terceira opgao “Nao discordo nem concordo” obteve

maiores resultados (26,4%) na variavel 15.3 do que nas variaveis anteriores.

Os referidos resultados podem ser comparados com aqueles retratados na figura
7, na medida em que os principais fatores externos condicionantes da atuacdo dos guias-
intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos foram indicados como sendo a rara
consideracdo e a falta de reconhecimento dos guias-intérpretes por parte das entidades
responsaveis. Na figura 9 e na tabela 18, é possivel verificar que os mesmos contextos
foram de novo assinalados pelos guias-intérpretes (15.1 e 15.2), demonstrando que se
trata de algo a ter em consideracdo no que respeita a relacdo destes profissionais com 0s
restantes stakeholders dos destinos. A mesma comparagdo podera ser feita entre a figura
7 e os resultados expressos na figura 9, existindo uma menor concordancia dos
respondentes quanto a influéncia que os outros stakeholders dos destinos tém sobre a
atuacdo dos guias-intérpretes, como o comprovam a variavel 15.3 (Figura 9) e as variaveis
12.3,12.4,12.5e 12.6 (Figura 7).

-66-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

No que se refere & liberdade de atuacdo dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders no planeamento e gestédo (Q16), os dados séo apresentados na tabela 19.

Tabela 19 — Q16. Percecéo dos Gl sobre a liberdade da sua atuacdo no planeamento e gestdo dos

destinos
Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Média Med. Moda Méax. Min. DP
1 2 3 4 5 Total 1 2 3 4 5 Total
36 71 53 37 14 211 171% 336% 251% 175% 6,6% 100% 2,63 2 2 5 1 1,150

A anélise dos resultados da questdo 16 permite chegar a conclusdo de que a
maioria dos guias-intérpretes inquiridos acredita que a sua atuacdo enquanto stakeholder
tem algumas limitag¢des, dado que somando os valores atribuidos as opg¢des “1- Discordo
totalmente” e “2- Discordo”, ¢ possivel obter 50,7%. Apesar do referido valor representar
a maioria dos resultados como sendo discordantes de uma liberdade de atuacdo sem
condicionantes, verificou-se que existe uma grande dispersao de opinides, 0 que se pode
confirmar pelo elevado valor do desvio padrdo (1,150). A soma dos valores obtidos
através das opgdes “4- Concordo” e “5- Concordo totalmente” permite obter um valor de
24,1% que considera que a sua atuacdo € livre de condicionamentos. A restante

percentagem, 25,1% néo discorda nem concorda.

A soma das frequéncias absolutas correspondentes as mencionadas opcdes 4 e 5
(Tabela 19), perfaz um total de 51 guias-intérpretes que considera a sua atuacao livre de
condicionamentos. Contudo, ao comparar estes resultados com aqueles obtidos na
questdo 12 (Figura 7) e questdo 13 (Figura 8), foi possivel verificar uma discordancia de
respostas, pois apenas 1 dos 51 respondentes afirma ndo existirem obstaculos externos

nem internos a atuacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos.

A Ultima seccdo do (questionario tratou a “valorizagdo dos guias-intérpretes
enquanto stakeholders”. Os resultados obtidos na questdao 17, representados tabela 20,
demonstram a clara concordancia com a ideia proposta de que o papel dos guias-
intérpretes pode ser, de facto, mais valorizado. Nao existem discordancias, porém, 2,3%

demonstra ndo discordar nem concordar.
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Tabela 20 — Q17. Valorizagdo do papel dos Gl enquanto stakeholders

Frequéncia absoluta Frequéncia relativa

Média Med. Moda Max. Min. DP
1 2 3 4 5 Total 1 2 3 4 5 Total

0 0 5 51 162 218 0% 0% 23% 234% 743% 100% 4,72 5 5 5 3 0,497

Seguiu-se a questdo 18, que requisitou uma avaliacdo por parte dos participantes
quanto ao grau de importancia de cada uma das medidas propostas para refor¢o da atuacao
dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos. Os resultados foram

apresentados na figura 10 e na tabela 21.

Figura 10 — Q18. Importancia de medidas para reforcar a atuagdo dos guias-intérpretes no

planeamento e gestdo dos destinos

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

18.1- Consciencializar os Gl do seu papel enquanto
stakeholders I10:6°/ 44,5%

18.2- Investir na formacéo dos Gl (planeamento e

gestao dos destinos), expandindo o seu leque de 5,90 36,1% 54,2%

competéncias

18.3- Incentivar a participagdo dos Gl no planamento

e gestao dos destinos através de atribuicéo de l11,3 34,7% 49,8%

beneficios

18.4- Consciencializar outros stakeholders da

importancia dos Gl no planeamento e gestéo dos1,4 27,0% 71,6%

destinos

18.5- Promover melhores relagBes entre stakeholders 3,8¢ 32,4% 63,8%

18.6- Cedéncia de maior liberdade de atuacéo

através de atenuacao de regras prescritas por outros I12,6% 42, 7% 40,8%

stakeholders

m1- Irrelevante m 2- Sem muita importancia 3- Mais ou menos importante

® 4- Muito importante m 5- Essencial
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Tabela 21 - Q18. Importancia de medidas para reforcar a atuacdo dos guias-intérpretes no

planeamento e gestéo dos destinos

Frequéncia absoluta

Média Med. Moda Max. Min. DP
1 2 3 4 5 Total

18.1- Consciencializar os Gl do seu 1 4 23 93 97 218 428 4 5 5 1 0,762
papel enquanto stakeholders.
18.2- Investir na formagéo dos GI. 3 3 15 78 117 216 4,40 5 5 5 1 0,793
18.3- Incentivar a participacdo dos
Gl através de atribuicéo de 2 7 24 74 106 213 4,29 4 5 5 1 0,861
beneficios.
18.4- Consciencializar outros
stakeholders da importancia dos Gl 0 0 3 5 15l 211 4,70 5 5 5 3 0,487
18.5- Promover melhores relagdes 0 0 8 69 136 213 4,60 5 5 5 3 0,561
entre stakeholders.
18.6- Cedéncia de maior liberdade
de atuagdo através de atenuagdo de 0 8 2 88 84 206 4,20 4 4 5 3 0,804

regras prescritas por outros
stakeholders.

E possivel verificar, a partir da tabela 21, que as mais importantes medidas com
vista a reforcar a atuacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos
foram indicadas pelos respondentes do questionario como sendo a consciencializagdo de
outros stakeholders e a promoc¢édo de melhores relagBes entre estes. As variaveis 18.4 e
18.5 foram as que obtiveram as médias mais altas, traduzindo-se em 4,70 e 4,60,
respetivamente. Também o desvio padrdo releva ser o menor, aproximando-se as escolhas
dos respondentes da média obtida. A medida que indica a consciencializacdo de outros
stakeholders sobre a importancia dos guias-intérpretes (18.4) foi igualmente aquela cuja
opcdo “5- Essencial” obteve um maior resultado (71,6%), tal como indica a figura 10,

revelando a sua irrefutavel importancia.

Todas as medidas indicadas no questionario alcancaram uma média superior a 4,
no entanto, as que apresentam um maior desvio padrdo tratam-se das variaveis 18.3
(0,861) e 18.6 (0,804).

A questdo 19 deu oportunidade aos guias-intérpretes de, em forma de resposta
livre, apresentar algum comentario, questdo ou proposta para a valorizagcdo do papel dos
guias-intérpretes enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos. Os
resultados obtidos foram analisados e classificados em dois grupos: i) comentarios; e ii)

propostas. Desta forma, foi primeiramente elaborada a figura 11, com exemplos das
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principais ideias presentes nos comentarios dos respondentes. Os referidos exemplos
foram agrupados segundo as mesmas ideias e, por isso, ndo foram apresentados ipsis

verbis, porém a sua génese e esséncia foi respeitada.

Figura 11 — Q19. Comentarios dos respondentes sobre o questionario e o tema desenvolvido

E raro um Gl estar
condicionado na sua atuacéo
enguanto stakeholder

Gostava de ter tido mais
pedidos de opinido e de
participacdo ativa

E atil que se chame a atencéo
para este tema

Infelizmente estive na
maioria das vezes na

Em Portugal ha pouco
planeamento e gestdo de
destinos a nivel global

situacdo de prestador de um
servico deficiente gracas a
pouca qualidade e

experiéncia no terreno dos
envolvidos

Os Gl séo uma riquissima fonte
de informacdo e de experiéncia
no terreno, assim como ponte
de ligacdo com o visitante

A atuacdo do Gl estd completamente
condicionada por ofertas mal elaboradas
por parte das agéncias

As propostas apresentadas pelos guias-intérpretes, participantes do questionario,
para a valorizagdo do seu papel enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos
destinos foram analisadas e agrupadas em quatro grupos: i) guias-intérpretes; ii)
stakeholders; iii) formacdo; e iv) legislagdo. A tabela 22 apresenta as medidas de
valorizagdo apresentadas pelos respondentes, estando enquadradas em cada um dos
referidos grupos. Por sua vez, a figura 12 apresenta cada um dos grupos, de forma
categorizada tendo em conta tratar-se de fatores internos ou externos, assim como sua

frequéncia relativa associada.
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Tabela 22 — Q19. Medidas de valorizagdo

Medidas de valorizacao Frequencia Grupos
absoluta
Maior proatividade por parte do grupo profissional 2
Autorreconhecimento do seu valor enquanto stakeholders 1
Autorreconhecimento das suas formagdes académicas e profissionais 1 Guias-intérpretes
Consciencializar e promover imagem dos Gl enquanto importantes 4
stakeholders
Formacdo continua 1 )
- Formagcdo
Formagéo base 1
Melhoria das relactes
Trabalhar em conjunto 2 Stakeholders
Presenca dos Gl em cadmaras municipais, postos de turismo e 2
agéncias de viagem
Regulamentagéo 3 o
_— — - Legislagdo
Aliviamento da legislacdo aplicada aos Gl 1
Total
20

Figura 12 - Q19. Medidas de valorizacdo

Fatores internos Fatores externos

¥ ¥
4 N/ N

Guias-
intérpretes Stakeholders

40% 30%

. J/

4 )

Formacio Legislacao
10% 20%

. J/
4 )

. VAN J/

Cruzando estes dados com os obtidos através das questfes Q11 e Q12 (quais 0s

principais fatores externos e internos que condicionassem a atuagdo dos guias-intérpretes
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enquanto stakeholders), verifica-se que as propostas para a valorizagdo do papel dos
guias-intérpretes enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos (Q19),
podem ser divididas da mesma forma. Assim, o grupo “guias-intérpretes” e “formacao”
concernem os fatores internos condicionantes e os “stakeholders” e “legisla¢ao” referem-
se aos fatores condicionantes externos. Verifica-se também que o maior numero de
propostas de melhoria foca-se nos grupos referentes aos ‘“guias-intérpretes” e

“stakeholders”.
4.2 ENTREVISTAS

As entrevistas enquanto técnicas de recolha de informacédo, englobam variadas
fases, podendo considerar-se um processo demorado e trabalhoso. O planeamento das
entrevistas, integrando a definicdo de objetivos e a estruturacdo das questdes foi seguido
da sua implementacdo. Esta fase consome bastante tempo, devido a calendarizacdo das

entrevistas, dependente da disponibilidade dos entrevistados.

Seguidamente procedeu-se a transcri¢do integral das entrevistas, tendo em
consideracdo as multiplas dimensdes que constituem a comunicacao verbal e para-verbal,
como as palavras, o tom e o volume da voz do entrevistado. Um exemplo da transcrigéo

das entrevistas pode ser consultado no apéndice VII.

A seguinte fase, a analise do contetdo, dividiu-se em trés etapas, tal como
aconselhado por Bardin (1977): i) pré-analise; ii) exploracdo do material; e iii) tratamento
dos resultados obtidos e interpretacao.

A fase de pré-andlise do conteido consistiu numa leitura integral de cada
entrevista, para que se pudessem assinalar os factos, as ideias e as informagdes mais
importantes partilhadas pelo entrevistado. Por sua vez, a exploracdo do material teve
como principal objetivo enquadrar cada uma das referidas informacdes de acordo com os
objetivos correspondentes da entrevista. Durante esta etapa, foi elaborada a tabela 23
(apresentada no ponto 4.3), com o objetivo de sintetizar os conhecimentos retirados de
cada entrevista, de forma a facilitar a Gltima etapa da analise de conteudo, o tratamento

dos resultados e sua interpretacéo.
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4.2.1 Analise da entrevista — Associacdo Portuguesa dos Guias-Intérpretes e

Correios de Turismo (AGIC) — Maria de Jesus Candeias

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e

gestdo dos destinos

A entrevistada considera que existe uma evolucdo no processo de planeamento e
gestdo dos destinos em Portugal (“a evolugdo em Portugal tem sido muito positiva”),
estando os diversos stakeholders envolvidos neste processo (“ha cada vez mais uma
descentraliza¢do”). No entanto, acredita também existir espaco para desenvolvimento e

melhorias (“ha muito a fazer”).

Objetivo 2 — Compreender de que forma é percecionada a importancia da atuagédo

dos Gl enquanto stakeholders

O papel dos guias-intérpretes € multifacetado e abrangente (“é econdmico,
politico, ambiental, é tudo 0 que nés quisermos ser’’), tendo vindo a ser reconhecido
(“somos cada vez mais conhecidos”). A atuacdo dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders manifesta-se através da capacidade de promogéo (“embaixadores do pais™),
escolha e transmissdo de informacgao (“mostramos tudo o que ndo se vé”), manipulacédo
(“manipuladores de opinides”) e da sua experiéncia profissional (“experiéncia no terreno,
que vem da pratica, ndo se aprende na escola”). Expde o facto de o guia-intérprete ser,
muitas vezes, das poucas pessoas com quem 0s turistas contactam no destino e realga a
dualidade das consequéncias que este profissional pode trazer ao destino (“para o bem e

para o mal”).

Relativamente a participacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos
destinos, ao mencionar as agéncias de viagens e operadores, descreve o0s guias-intérpretes
como “executantes” de programas que nem sempre Ihes agradam ou com que nem sempre
concordam (“tudo o que nos aparece, ja esta feito””). Considera, no entanto, que enquanto
associacdo, podem representar os guias-intérpretes junto de outros stakeholders como a
Secretaria de Estado do Turismo e o Turismo de Portugal (“podemos servir de elo de
ligagdo”), servindo este contacto para a transmissdo de conhecimento dos guias-

intérpretes a pessoas e entidades que “nao tém experiéncia no terreno”. Apesar de afirmar

73



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

que os guias-intérpretes, representados pela AGIC, sdo ouvidos junto de outros

stakeholders “sentimos que temos um saber que ndo ¢ aproveitado”.

Objetivo 3 — Compreender a relacdo entre os Gl e os outros stakeholders no processo
de planeamento e gestdo dos destinos

Com o crescente reconhecimento da profissao e “nivel de consciéncia do nosso
interlocutor”, afirma que existe interesse por parte de outros Stakeholders num
envolvimento dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos (“temos cada
vez mais protocolos, com museus, com autarquias, universidades’), contudo, a iniciativa
parte da AGIC e seus associados. Comprovando a regra, aponta como exce¢ao o interesse
da atual Secretaria de Estado do Turismo e seu gabinete, que tomam a iniciativa neste
contacto com as associacdes que representam 0s guias-intérpretes, e que demonstram
interesse em ouvir e agir de acordo com o que lhes ¢é transmitido (“percebe-se que ha
tentativas de utilizar aquilo que nos sugerimos”). Acrescenta, que as agéncias de viagem
e operadores turisticos (“quem contrata 0s nossos servi¢cos mais regularmente”), que
consultam os guias-intérpretes de forma a utilizar o seu conhecimento e experiéncia no
desenvolvimento de programas, apenas o faz “porque existe um lago de confianga, ndo ¢

porque nads ja estejamos ao mesmo nivel dos outros stakeholders”.

Quando a entrevistada se refere ao interesse por parte dos proprios guias-
intérpretes numa participacdo mais ativa no processo de planeamento e gestdo dos
destinos, admite que seja “q.b.”. Acrescenta também que este ¢ um dos maiores
obstaculos a participacdo destes profissionais no referido processo (“os obstaculos sdo
inerentes aos guias”). Esclarece que, devido a natureza e condi¢des da profissao, os guias-
intérpretes sdo muito individualistas (“diria que a palavra classe existe muito pouco na
nossa profissdo”) e tém pouca representatividade por serem poucos. Também a limitacdo
da sua atuag@o enquanto associa¢do ¢ um obstaculo, pois “ndo é 0 nosso trabalho a full
time”. Quanto a obstaculos externos, menciona o facto de os guias-intérpretes serem
tutelados pelo Ministério da Economia e ndo pelo da cultura (“¢ um grande handicap”),
a abertura e capacidade por parte de outros stakeholders para compreender as capacidades
destes profissionais (“quem esta a frente das instituicdes nao tem a formagdao ou a
apeténcia para perceber o que € o nosso trabalho™) e a dificil gestdo da relagdo entre os

guias-intérpretes e as agéncias de viagens e operadores turisticos. Enfatiza igualmente a
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burocracia, “que estraga esta relagdo entre stakeholders”, e acrescenta “os problemas tém

de afetar as pessoas diretamente para serem resolvidos rapidamente”.

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizagéo da participagéo dos Gl no
planeamento e gestdo dos destinos

A entrevistada declara que existe muito a fazer, porém, que as medidas de
valorizacdo da participacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos
partem dos proprios (“esta valorizagdo parte de nos, classe”). E essencial que exista um
entendimento entre estes profissionais (“quanto mais em sintonia estivermos, maior ¢ a
nossa forca junto de outros stakeholders™), realga também a importancia da afilia¢do a
ambas as entidades representantes dos guias-intérpretes a nivel nacional, referindo-se a
AGIC e ao SNATTI (“o ideal seria todos serem associados dos dois™) e a importancia da
relagdo entre as varias geragdes de profissionais, de forma a “seguir a evolugdo”. Salienta
o valor da persisténcia, empenho, formacdo e desenvolvimento de competéncias,
acompanhando uma intensificacao da relagdo com restantes stakeholders (“¢ um contacto

permanente, € insistir € nunca perder a forga”).

4.2.2 Analise da entrevista — Sindicato Nacional de Actividade Turistica,

Tradutores e Intérpretes (SNATTI) — Paulo Cosme

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e

gestdo dos destinos

O entrevistado é da opinido que o processo de planeamento e gestdo dos destinos
tem evoluido “de forma positiva” em Portugal. Justifica a sua opinido dizendo que 0s
guias-intérpretes ja sdo reconhecidos e procurados por stakeholders que descreve como
“nossos clientes”, referindo-se a agéncias e operadores turisticos. Adianta, contudo, que
no que concerne o envolvimento de todos os stakeholders neste processo, ainda existe um
longo caminho a percorrer (“acho que ainda falta muito”), porém, termina refor¢cando a

evolucéo positiva que tem vindo a verificar-se.

Objetivo 2 — Compreender de que forma € percecionada a importancia da atuagdo

dos GI enquanto stakeholders
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Os guias-intérpretes sdo descritos como “os melhores embaixadores de um
destino”, na medida em que o conhecem (“ninguém melhor que nos conhece o destino
onde trabalha”), e que o representam junto dos turistas com quem trabalham (“a nossa
imagem acaba por fazer a marca [...] do destino”). Salienta que a qualificacdo e a
certificacdo sdo importantes aspetos a ter em consideracao, pois é indubitavel a dualidade
de consequéncias que a atuacdo do guia-intérprete pode ter sobre o destino (“‘de uma

forma ou de outra acabamos por ter influéncia”).

Quanto a atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no processo de
planeamento e gestdo dos destinos, constata que se trata de uma contribuicdo importante,
mas que “ainda falta muito” para a sua devida integracdo no processo. Confirma existir
uma aproximacao, por parte de agéncias e operadores turisticos, no sentido de obter o
feedback dos guias-intérpretes relativamente a programas e tours a ser vendidos (“para
saberem se logisticamente ¢ possivel fazer ou nao”). Acrescenta, contudo, que a crescente
participacdo dos guias-intérpretes decorre da relacéo pessoal e comercial com as agéncias
de viagens e operadores turisticos. A referida participacdo é exercida a titulo individual,
e ndo enquanto classe, ndo recebendo o SNATTI pedidos de participagdo por parte destes

stakeholders (“pessoalmente sim, institucionalmente ndo”).

O entrevistado admite que ““a nivel institucional a participagdo dos guias ¢ nula
[...] no planeamento”. Contudo, reconhece que a mesma existe por vezes na area de
marketing, com o convite por parte do Turismo de Portugal para determinadas campanhas
de promoc¢do do pais. Ainda com relacdo ao referido stakeholder, salienta as varias
parcerias que estabeleceu com o SNATTI, nomeadamente a instituicdo de cursos de guias
regionais e 0s VArios convites para eventos “que nos ajudam a ter maior visibilidade e
mais respeito por aquilo que fazemos”. Afirma que a mesma relagdo existe igualmente
com algumas Cé&maras Municipais (“algumas com quem ja tivemos eventos
organizados”), adiantando que esta relagdo resulta também de relagbes de amizade e
respeito (“porque € muito dificil entrarmos numa Camara Municipal e pedirmos seja o

que for porque ninguém nos conhece”).

Objetivo 3 — Compreender a relacdo entre os Gl e os outros stakeholders no processo
de planeamento e gestdo dos destinos
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Quando questionado sobre o interesse dos outros stakeholders numa participagéo
mais ativa dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos, o entrevistado
alega “ndo vejo que seja para ja muito”. O contacto de iniciativa do Turismo de Portugal
(referido anteriormente), tem como objetivo essencialmente a “certificacdo, formacao e
cursos” e ndo o planeamento e gestdo dos destinos. Quando se refere as agéncias e
operadores turisticos, insiste que se constata uma evolugao (“as pessoas procuram mais

0S guias-intérpretes para obter mais informacéo em relagcdo ao destino”).

A relacdo entre 0 SNATTI e restantes stakeholders é de iniciativa de ambas as
partes. No entanto, considera que apesar de existir necessidade de um “contacto mais
atual com as vérias entidades”, por vezes “¢ impossivel”. O SNATTI esté interessado €
disponivel para uma maior intervencdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestao dos
destinos, sendo que alguns profissionais também o estardo (“acho que alguns sim”). Frisa,
contudo, que a participagdo dos guias-intérpretes neste processo devera ter em
consideracdo a sua experiéncia profissional, pois a perspetiva em relacdo a logistica é
diferente (“podemos ter profissionais que [0] possam fazer e estejam interessados em
fazer, mas o que conta, pelo menos na maior parte das vezes, para mim, é a experiéncia

que tém de anos de trabalho, que ¢ para depois ndo terem problemas”).

Indica, como principais obstaculos a uma participacdo mais ativa dos guias-
intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos a necessidade de um maior (“grau de
confianca de quem estd do outro lado e que conheg¢a quem esta do lado de ca”), assim
como necessidade de valorizagdo dos guias-intérpretes (“eu acho que os guias sdo
reconhecidos, mas ndo sdo valorizados”). Responsabiliza as instituigdes, mais
especificamente o Estado (“a maquina do Estado ¢ muito pesada”) e quando se pronuncia
sobre as Cémaras Municipais, comenta a falta de formacdo na area do turismo e
desinteresse em ouvir 0s guias-intérpretes (“ndo estdo interessados que alguém lhes va

dizer como devem fazer”).

Apresenta como obstaculo o facto de os guias-intérpretes representarem uma
minoria, sem poder econdmico nem lobby politico (“o nosso peso politico é zero”). O
dinheiro é igualmente apresentado como um revés, dado que algumas parcerias entre o
SNATTI e outros stakeholders, referindo as entidades regionais, dependem de cotas

anuais (“se estamos a falar de uma entidade regional que ¢ responsavel pela promogao,
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nos, para estarmos presentes, temos de ter um custo associado envolvido e 0s precos

variam de acordo com as regides de turismo”).

Afirma que, no que concerne os guias, “nao ha obstaculos”, porém refere nao ser
prioridade para estes profissionais a intervencdo no planeamento e gestdo dos destinos
(“o resto acaba por ser depois passado para segundo plano”). Continua, referindo a
individualidade dos guias-intérpretes (“esta individualidade é a parte que dificulta o
projeto de um todo™), aludindo ao seu orgulho, porque (‘“ndo fazemos qualquer coisa”) e
presungao (“de acharmos que somos 0 maximo em tudo e que devemos estar em t0dos 0S

lados”).

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizagédo da participacéo dos GI no
planeamento e gestédo dos destinos

Como medidas de valorizagéo, o entrevistado propde que estas tém de partir dos
guias-intérpretes e respetivas associacles representantes (“teria de ser um trabalho
nosso”). Refere a importincia de parcerias entre os guias-intérpretes e restantes
stakeholders, para que mais tarde se consigam obter os beneficios de relacbes cimentadas
(“tém que se plantar aos bocadinhos e depois dentro de uns anos, ou dentro de uns meses,

¢ que as coisas vao comegar a dar fruto”).

Admite também que, idealmente, todas as Camaras Municipais deveriam ter um
guia-intérprete a contribuir para a area do turismo e da cultura, assim como cada museu

deveria ter um guia-intérprete a trabalhar (“isso seria um mundo perfeito”).

4.2.3 Andlise da entrevista — Camara Municipal de Oeiras (CMO) - Maria

Eduarda Oliveira

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e

gestdo dos destinos

A entrevistada refere a pluralidade de caracteristicas dos varios destinos que
constituem o destino “Portugal continental”. Alude as diferentes formas como estes se
inserem no processo de planeamento e gestdo, nomeadamente a inclusdo de todos os
stakeholders (“o envolvimento numas areas ¢ bastante intenso e noutras ndo tanto”).

Salienta a importancia do papel dos stakeholders (‘¢ fundamental”), especialmente do
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trabalho desenvolvido pelo Turismo de Portugal (“tem muita qualidade o trabalho que ¢
feito”). Considera que se verifica uma evolucao no referido processo, no entanto, “ha sem

davida espaco para melhorias”.

Objetivo 2 — Compreender de que forma € percecionada a importancia da atuacdo

dos GI enquanto stakeholders

Quando questionada sobre a importancia dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders dos destinos, a entrevistada afirma ser “fundamental”. Os guias-intérpretes
destacam-se através do seu conhecimento ¢ valoriza¢ao do patriménio (“o guia é essa

pessoa gue realmente marca a diferenga”), promovendo assim o destino e a sua marca.

Com base na sua experiéncia na Camara Municipal de Oeiras, reconhece que 0s
guias-intérpretes, por conhecerem os turistas com quem trabalham, sdo capazes de 0s
atrair para lugares onde nunca iriam sem a sua intervengao (“conseguem trazer-nos aqui,
se calhar, pessoas que nunca viriam ao nosso espaco”). Faz igualmente uma importante
referéncia @ mediacdo entre turistas e destino, sendo os guias-intérpretes fundamentais

para “haver aqui uma boa sinergia entre o nosso publico visitante e os stakeholders”.

Refere que através do seu conhecimento e envolvimento com o publico, o guia-
intérprete ¢ também responsavel por “proporcionar uma boa experiéncia”, podendo, da
mesma forma, “prejudicar um bocadinho a visdo que temos das coisas”, caso ndo seja um

bom profissional.

De uma forma geral, considera que “os guias-intérpretes ainda sdo um bocadinho
subvalorizados” e afirma que “o guia ¢ essencial no planeamento”. O seu conhecimento
e proximidade dos turistas, permite-lhes entender o que “os publicos andam a procura”,
sendo para isso “importante ouvi-los”. Quando questionada sobre a concreta intervengédo
dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos, a entrevistada confessa ndo
ter conhecimento dessa intervencado, acrescentando que “se calhar isso ja é uma resposta”.
Continua dizendo que possivelmente estes profissionais estardo “diluidos na paisagem”,
ficando “esquecidos” e deixados “para o fim”, quando deveriam ser “os primeiros a serem

envolvidos” e deveriam ter o dobro ou o triplo da importancia que tém atualmente.

Os guias-intérpretes ndo foram considerados no plano municipal de

desenvolvimento turistico da Camara de Oeiras (que se encontra em desenvolvimento),
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vi iti a v & u
tendo a entrevistada admitido “eles ndo estavam contemplados e ¢ uma falha
grande”. Conclui asseverando “agora que esta a falar sobre o assunto, eu acho que a

proxima conversa que vou marcar ¢ com guias”.

Objetivo 3 — Compreender a relagédo entre os Gl e os outros stakeholders no processo

de planeamento e gestdo dos destinos

No que diz respeito a relagdo entre os guias-intérpretes e 0s planos municipais de
desenvolvimento turistico em Portugal, a entrevistada afirma ndo ter conhecimento sobre
a consideracdo por estes profissionais nos planos desenvolvidos por outras Camaras
Municipais, mas acredita que “sdo um bocadinho esquecidos”. Os guias-intérpretes sdo
incluidos em fases posteriores, nomeadamente na “fase final do produto”, em vez de
serem contemplados aquando da fase do planeamento (“ndao os ouvimos quando

devemos”).

Quanto ao seu interesse (e da entidade que representa) numa participacdo mais
ativa dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos, afirma “eu estou pronta
para acolher”. No entanto, quando questionada sobre o interesse dos préprios
profissionais, declara acreditar que este existe, porém nao é demonstrado (“ndo chega
nada deles”). Quanto a aproximacdo que existe entre os guias-intérpretes e o referido
stakeholder (“contam-se pelos dedos das maos as propostas que apareceram aqui”) € que
sdo a nivel pessoal. A entrevistada expressa alguma duvida quando diz: “mas eu acredito

que haja organizacdes estruturadas de guias...”.

Indica como obstadculos a uma maior intervencdo dos guias-intérpretes no
planeamento e gestdo dos destinos a falta de conhecimento dos stakeholders (“se calhar
ndo tém nogdo exata da importancia que eles tém”), a falha de comunicagdo entre os
profissionais e restantes stakeholders, realgando “que a culpa também néo é sé de um

lado” e refere “¢ uma classe que ainda nao esta suficientemente formada”.

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizagdo da participacdo dos GI no

planeamento e gestéo dos destinos

As medidas de valorizagcdo para uma participacdo mais ativa dos guias-intérpretes
no planeamento e gestdo dos destinos devem ser da iniciativa de ambas as partes, ou seja,

dos guias-intérpretes e dos restantes stakeholders (“tem de haver aqui trabalho mttuo”).
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Refere que a vontade e a manifestacdo dessa mesma vontade em participar mais
ativamente é de extrema importancia (‘¢ também uma falta deles se posicionarem, se
mostrarem e que realmente fazem a diferenga”), e que, de forma a chegar a um
entendimento (“eu acho que o entendimento ainda nem foi promovido™), ¢ necessaria a
comunicacdo e a aproximagao dos varios stakeholders. Dever-se-80 promover conversas,
grupos de trabalho ou focus groups, assim como o estudo por parte dos guias-intérpretes

sobre a “nossa area” (planeamento e gestao), de forma a “fazerem propostas concretas”.

4.2.4 Analise da entrevista - Entidade Regional de Turismo da Regido do
Centro (ERTCP) - Pedro Machado

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e
gestdo dos destinos

O entrevistado refere que este processo tem evoluido de forma positiva em
Portugal, especificamente apos 2006, “com a criacdo das agéncias regionais de promocéo
turistica”. Existe um modelo que pretende envolver todos os stakeholders do
“ecossistema do turismo” (“ha cada vez mais uma ligagdo [...] de interseccdo e aos
mesmo tempo de execucao dos varios stakeholders™). Destaca, ndo apenas a participagdo
dos varios stakeholders do destino, como a sua presenca fisica em vérias atividades
desenvolvidas (“porque o proprio Turismo de Portugal, no seu Conselho Estratégico para

a promogao turistica tem presentes os representantes das associagdes do setor”).

Objetivo 2 — Compreender de que forma € percecionada a importancia da atuacao

dos GI enquanto stakeholders

Os guias-intérpretes sdo considerados “pegas-chave” dos destinos (“os guias
turisticos sdo criticos”). E destacado o seu papel de receber os turistas e de lhes transmitir
a informacédo do destino, assim como a sua capacidade de renovacdo de confianca e de
fidelizagdo de clientes. Ao salientar Gltima dimensdo, o entrevistado justifica a sua
importancia com base em caracteristicas associadas a relacdo entre guia-intérprete e
turista (boa impresséo, bom esclarecimento, boa rece¢do). Refere que a experiéncia no
destino esta vinculada a imagem com que os turistas ficam “da pessoa que os conduziu,

da pessoa que os informou, da pessoa que os seduziu”. Considera que os guias-intérpretes
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sdo de extrema importancia para os destinos e por isso, se devera continuar a reforcar o

contacto entre 0s guias-intérpretes e turistas (“Portugal deve continuar a apostar nisso”).

Da mesma forma, reconhece a relevancia dos guias-intérpretes para o processo de
planeamento e gestdo dos destinos, no sentido em que estdo aptos para ajudar os diversos
stakeholders (realgando os DMC) na organizacéo e planeamento do destino, contribuindo
com outputs e reports, fruto do seu contacto direto com a experiéncia turistica vivida
pelos turistas ou a sua expetativa (dos turistas) sobre a mesma (“essa ¢ uma informagéo
muito valida para nds percebermos como é que podemos melhorar e qualificar a
experiéncia”). Descreve igualmente, de uma forma pratica, como 0s guias-intérpretes
contribuem para o planeamento e gestdo dos destinos, ao reportarem problemas dos
mesmos, nomeadamente a nivel de acessibilidade, mobilidade e sinalética (“acabam por

ser indutores e de nos fazer chegar muitas questdes de avalizagdes que fazem”).

O entrevistado revela que os guias-intérpretes, representados por associa¢des, ndo
participaram no plano regional de desenvolvimento do Turismo do Centro (“enquanto
associacdo nao ouvimos de certeza [...] porque ndo estd essa parte contemplada”).
Declara, no entanto, que seria importante a sua presenga (“deveria estar contemplada, e
em particular nos orgdos consultivos das entidades regionais™), € que a mesma seria
obrigatdria nos planos de desenvolvimento regionais ‘““se estivessem na nossa assembleia-

geral, se estivessem nas nossas organizacdes enquanto membros”.

Objetivo 3 — Compreender a relacdo entre os Gl e os outros stakeholders no

processo de planeamento e gestdo dos destinos

Quanto ao reconhecimento da importancia da participacdo dos guias-intérpretes
nos planos de desenvolvimento regional, acredita “que muitos colegas meus ndo tém esta
percecao”. Acrescenta que apesar de, enquanto presidente da Entidade Regional de
Turismo do Centro de Portugal, reconhecer a importancia da referida participacdo nos
planos regionais, a mesma nao existe porque ndo esta “estruturada”, acontecendo o
mesmo com o Turismo de Portugal. O desconhecimento e o “formalismo que falta fazer
nesta relacdo” entre guias-intérpretes e restantes stakeholders serd a razéo pela qual
afirma que no Congresso Nacional da Hotelaria e Turismo ndo existiu uma unica

referéncia aos guias-intérpretes.
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Na relacdo que existe entre o Turismo do Centro e 0s guias-intérpretes, afirma que
a iniciativa do contacto se deve principalmente ao Turismo do Centro, mas que existe
uma proatividade de parte a parte. O contacto que existe entre os guias-intérpretes e o
referido stakeholder “ndo faz parte de uma rotina”, apenas Se concretiza em casos
pontuais como colaboracdes, existindo espago para um desenvolvimento desta relacdo
(“estruturagdo e esse formalismo ¢ o que falta ainda fazer nesta relagdo”). Considera que
a relacdo entre guias-intérpretes e restantes stakeholders néo se devera focar apenas nas
entidades regionais, mas nas agéncias de promog¢do externa, onde os “guias-intérpretes

sdo muito mais requeridos”.

“Nao tendo aferido com ninguém”, cré existir um interesse por parte dos guias-
intérpretes numa participacdo mais ativa no planeamento e gestdo dos destinos (“o
turismo € um ecossistema |[...] ele faz parte de uma constelacdo e, portanto, sendo os
guias-intérpretes parte incontornavel dessa presenca, eu acho que sim, acho que ha

desejavelmente essa aspiracao”).

O entrevistado indica a estrutura do setor como um dos obstaculos a uma
participacdo mais ativa dos guias-intérpretes no processo que tem vindo a ser descrito (“o
setor [...] estd muito relacionado com aquilo que sdo as atividades ditas convencionais e
esquecem as vezes esta dimensdo”). O obstaculo que determina como sendo o mais
significativo é o desconhecimento, resultante da falta de “afirmacao institucional por

parte dos guias”.

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizagédo da participacéo dos GI no

planeamento e gestéo dos destinos

Apresentou diversas medidas de valorizacdo da participacdo dos guias-intérpretes

no planeamento e gestdo dos destinos.

Dando o exemplo de outras associagbes e agéncias de viagem, salientou a
importancia das associacOes de guias-intérpretes nacionais sensibilizarem o0s seus
associados para criacdo de delegacdes ou subdelegacdes regionais de forma a reforcar a
sua representatividade junto dos restantes stakeholders dos destinos (“nao podemos estar
a espera que facam por nos e, portanto, acho que ha aqui uma parte que diz muito respeito

aos proprios guias e a associacdo dos guias”). Ainda enquanto medida interna de
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valorizacdo, refere a necessidade de estimulo do contacto direto da associagdo (“‘enquanto
classe”) com quem esta ligado ao planeamento (“deviam ter essa participacdo fisica™),
frisando a importancia de um pedido de adesdo as assembleias das entidades regionais,
nomeadamente da do Turismo do Centro de Portugal (“tém representantes das termas,
tém representantes da hotelaria [...] porque € que ndo podem ter representantes dos guias-

intérpretes?”).

4.2.5 Analise da entrevista — Turismo de Portugal (TP) — Teresa Ferreira

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e

gestdo dos destinos

A entrevistada considera que se verifica uma evolugdo no referido processo (“tem
evoluido positivamente”), admitindo que possa ser melhorada a integracao de todos os

stakeholders (“ha sempre margem para melhorar essa integracao”).

Refere que existe, ndo apenas, a articulacdo entre os stakeholders da area do

turismo, como também outras areas “como a Cultura, Mar, Ambiente”.

Objetivo 2 — Compreender de que forma é percecionada a importancia da atuagédo

dos Gl enquanto stakeholders

Relativamente a atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders dos destinos,
salienta a influéncia destes profissionais sobre a experiéncia e satisfacdo dos turistas no

destino.

No que concerne a importancia da participacdo dos guias-intérpretes no processo
de planeamento e gestdo dos destinos, refere que a mesma se justifica junto dos turistas,
aludindo de novo a influéncia que tém na experiéncia do turista no destino (‘¢ relevante
junto do cliente final”). Acrescenta que a participacao neste processo se traduz igualmente
junto dos agentes turisticos, sendo importante a informacdo que detém para a “adequagio
da experiéncia/servi¢o”, resultando no “desenho de programas e experiéncias”, € 0

contacto proximo com o cliente permite-lhes fazer a “avaliagdo do feedback”.

Afirma que a participagdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no
planeamento e gestao dos destinos “é necessaria”, porém, nao refere como a mesma toma

lugar na realidade atual em Portugal.
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Objetivo 3 — Compreender a relagédo entre os Gl e os outros stakeholders no processo
de planeamento e gestdo dos destinos

Assevera que a participacdo ativa dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo
dos destinos relaciona-se com o reconhecimento de restantes stakeholders quanto ao que

“os GI podem aportar”.

Ao ser questionada quanto ao interesse por parte dos proprios guias-intérpretes
numa participagdo mais ativa no referido processo, comenta “nao temos informagao que

nos faga crer o contrario”.

A entrevistada declara que os obstaculos a uma maior participacdo dos guias-
intérpretes no planeamento e gestéo dos destinos advém da falta de articulacdo e cadéncia
no trabalho entre guias-intérpretes e restantes stakeholders, resultando em “obstaculos

para consolidar relagdes de trabalho”.

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizacdo da participacdo dos Gl no

planeamento e gestdo dos destinos

A entrevistada sugere que 0s proprios guias-intérpretes devam incentivar e
desenvolver a relagdo com os “seus parceiros privados”, nomeadamente agéncias de
viagens e operadores turisticos, assim como “parceiros publicos”, indicando os gestores
de recursos culturais. Propde que os guias-intérpretes possam beneficiar de uma rede
diversificada e consolidada de relagdes com restantes stakeholders do panorama turistico

(“mais relevante se tornara o papel dos GI”).

Complementa as suas sugestdes de medidas de valorizacdo, mencionando a
importancia do desenvolvimento de “capacitagdo, qualidade técnica” dos guias-
intérpretes, melhorando a experiéncia turistica e capacitando-os para uma maior e melhor
avaliacdo do feedback por parte dos turistas (como tinha mencionado anteriormente), de

forma a serem mais reconhecidos pelos stakeholders.
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4.2.6 Analise da entrevista — Secretaria de Estado do Turismo (SET) - Celeste

Varum

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e

gestdo dos destinos

Segundo a entrevistada, existe uma participacdo ativa dos véarios stakeholders do
destino (e reforcada durante o covid), salientando a Secretaria de Estado do Turismo, 0
Turismo de Portugal, os municipios, as escolas, as associa¢des e os empresarios (“este €
um setor que prima pela forte articulacéo entre os diferentes stakeholders™). Acrescenta
que a participacdo de cada um dos referidos stakeholders é adequada as necessidades do
destino e “especificidade de cada um dos players” (“cada um esta englobado em fases
distintas do processo”). Assim, destaca varias areas de participacdo dos referidos
stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal: revisao de
legislagdo, posicionamento de produtos, decision-making, avaliagdo de medidas e
langamento de medidas de apoio durante o covid.

Ainda com relacdo aos stakeholders, revela um reconhecimento do seu valor e
participagdo, que foi segundo a entrevistada “reforgada” e “fundamental” especialmente

durante o periodo de covid.

Objetivo 2 — Compreender de que forma € percecionada a importancia da atuacao

dos Gl enquanto stakeholders

Os guias-intérpretes sdo descritos como “elemento fundamental de comunicagéo

dos destinos”. E-lhes também atribuido um papel de lideranca e de garantia de qualidade.

A entrevistada insistiu em referir que os guias-intérpretes certificados representam
apenas 20% do setor, e que apesar de serem uma “referéncia” e um “farol” (“com os guias
SNATTI e AGIC, nao ha problema, porque propdem os seus critérios de adesdo”), com
qualidade “validada e reconhecida”, enquanto membro da Secretaria de Estado do
Turismo preocupa-se com os restantes 80%. Assim, refere que perante o processo de
desregulamentacdo da profissdo, ndo pode existir uma exclusdo dos profissionais néo
certificados, sendo necessaria uma ponderagdo quanto a inclusdo dos mesmos na

comunicac¢do do destino Portugal (“ndo nos podemos esquecer de 80% do mercado™).
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E reconhecida a importancia dos guias-intérpretes pela Secretaria de Estado do
Turismo, destacando o papel destes profissionais “na forma como o destino se posiciona
e na forma como o destino chega a quem nos visita”. O referido reconhecimento traduz-
se numa “forte interagdo com associagdes da area dos guias-intérpretes”. A importancia
da afiliacdo as diferentes associacOes € realgada para que a participacdo destes
profissionais no processo de planeamento e gestao dos destinos seja possivel (“os guias-

intérpretes participam via associagdes”).

A atuacgdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no planeamento e gestéo
dos destinos consiste no diagndstico do proprio setor (“questdes relativas ao
funcionamento da propria profissdo e da sua atividade, reportando dificuldades que
sentem no terreno’), desenvolvimento de formagdes, produtos e solugdes (“existe uma
comunicagdo muito continua sobre o que é que em Portugal esta melhor ou pior, e o que
poderia ser alterado™) e, por fim, um “screening internacional do que se passa noutros

paises na sua area”.

A interacdo dos guias-intérpretes com os stakeholders responsaveis pela defini¢do
de estratégias (como a Secretaria de Estado de Turismo, as entidades regionais e as
escolas de turismo) é a forma como os referidos profissionais participam no planeamento
e na gestdo dos destinos, sendo que a entrevistada afirma existir (“existe esse
envolvimento”). Adverte, no entanto, que a dita interacdo e participacdo se torna mais
dificil quando considerados os restantes guias-intérpretes ndo certificados “porque ndo

estdo organizados, estdo dispersos”.

Objetivo 3 — Compreender a relacédo entre os Gl e os outros stakeholders no processo

de planeamento e gestdo dos destinos

De acordo com a percecdo da entrevistada, os stakeholders mais préximos da
Secretaria de Estado do Turismo (entidades regionais, escolas) tém interesse numa
participacdo mais ativa dos guias-intérpretes no processo de planeamento e gestdo dos
destinos (“existe uma abertura muito grande por parte destas entidades”). Da mesma
forma ¢ mencionada a area da cultura e espacos culturais (“a relacdo ¢ saudavel”).
Acrescenta ndo existirem para 0s guias-intérpretes “outros players que para eles fosse

relevante ter uma forte interagdo”, assumindo como principais stakeholders a Secretaria
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de Estado do Turismo, o Turismo de Portugal, as entidades regionais e as associag¢des de

promogao turistica (“sdo os players fundamentais neste sistema de governance”).

A entrevistada refor¢a “a Secretaria de Estado do Turismo tem abertura para
trabalhar com os guias neste processo”, notando que partiu deste stakeholder a iniciativa
de reunir com a AGIC ap6s mudanca de direcao da associacdo. “Desde que seja uma boa

ideia e que contribua para a melhoria do setor tenta-se sempre levar avante”.

Relativamente ao interesse por parte dos guias-intérpretes numa participacao mais
ativa no processo, assume ndo saber, contudo, destaca o interesse por parte das
associacdes. Continua, porém, dizendo que parte das préprias associacdes a promocao do
seu papel e relevancia (“¢ importante as pessoas serem membros porque ganham com

essa situagdo”).

Sé&o sugeridos dois obstaculos a uma maior participacdo dos guias-intérpretes. O
primeiro constitui as questdes legais, tendo destacado a incapacidade de a Secretaria de
Estado do Turismo interferir na “certificagdo da profissdo que ¢ uma corrida legal”. O
segundo obstaculo concerne “a propria dindmica das associa¢des”, no sentido em que ¢
destacada a limitacdo da disponibilidade financeira e humana (“porque sabemos que S&0
pessoas que nao trabalham em exclusividade nestas associagdes”). Nao obstante a
limitacdo que refere, expde o significativo contributo destas associagdes, podendo ser
maior caso tivessem um “business intelligence [...] que tem uma equipa a trabalhar

continuamente”.

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizagédo da participacéo dos GI no

planeamento e gestdo dos destinos

Fazendo nova referéncia a desregulamentacdo do setor e a existéncia de um
namero elevado de guias-intérpretes nao certificados, a entrevistada propde medidas para
um “modelo de melhor autorregulacdo do setor”, passando por incluir, capacitar e
preparar. Do mesmo modo expressa a viabilidade de melhoria de formagéo dirigida aos
guias-intérpretes (“a nossa preocupacao ndo ¢ s6 formar em conteudos turisticos”), sendo

para isso necessario “feedback do proprio profissional de quais sdo as suas necessidades”.
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Alude novamente a importancia das associaces e do seu desenvolvimento no
sentido de “ganharem representatividade para conseguirem ainda contribuir mais para o

funcionamento de todo o sistema”.

Ressalta a necessidade de continuo “brainstorming” e importancia e contributos
de investigadores e profissionais no setor “que nos possam sugerir mais ideias de como

valorizar esta profissao”.

4.3 SINTETIZACAO E COMPARACAO DOS RESULTADOS DAS
ENTREVISTAS

Para uma mais rigorosa andlise e comparacdo dos resultados das entrevistas
dirigidas a diferentes stakeholders, foi elaborada a tabela 23, composta pelas principais
ideias partilhadas por cada um dos entrevistados, organizadas de acordo com 0s objetivos

propostos.

89



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestao dos destinos turisticos — O caso dos guias-intérpretes certificados em Portugal continental

Tabela 23 — Sintese das entrevistas aos stakeholders

AGIC SNATTI CMO ERTCP TP SET
Evolucéo positiva; Evolucao positiva; Evolucéo positiva; Evolucéo positiva; Evolucédo Participacdo ativa
i Existe capacidade para Existe capacidade para Existe capacidade para Existe participacdo ativa  positiva; dos stakeholders é
Objetivo 1 - - - - - X
desenvolvimento e desenvolvimento e desenvolvimento e dos stakeholders no Existe adequada as
Apreender a opinido | melhorias. melhorias. melhorias. processo, destacando-se a  capacidade necessidades do
dos entrevistados sua presen(_;a_flsma em para ) destino e
diversas atividades desenvolvime  caracteristicas de
quanto ao processo de desenvolvidas. nto e cada um dos
melhorias. stakeholders;

planeamento e gestéo
dos destinos.

Obijetivo 2 -
Compreender de que
forma é percecionada

a importancia da
atuacdo dos Gl
enquanto

stakeholders.

Atuacdo dos Gl através da
sua capacidade de
promocao, escolha e
transmisséo de
informacao, experiéncia
profissional;
Reconhecimento da
dualidade das
consequéncias que o
profissional pode trazer
para o destino (positivas e
negativas);

GI ndo participam no
planeamento e gestdo dos
destinos;

Participacéo dos Gl no
desenvolvimento de
programas nas agéncias
e operadores turisticos;
Participacéo dos Gl fica
aquém do seu potencial.
AGIC enquanto elo de
ligacéo entre Gl e outros
stakeholders.

Atuacdo dos Gl através do
seu conhecimento sobre
o destino e influéncia
sobre imagem do destino;
Reconhecimento da
dualidade das
consequéncias que 0
profissional pode trazer
para o destino (positivas e
negativas);

Gl néo participam
enquanto classe no
planeamento e gestdo dos
destinos;

Contribuig&o dos Gl junto
de agéncias e operadores
turisticos (planeamento
de tours) é realizada a
titulo individual;
Reconhecimento da
importancia da
contribuicéo dos Gl para
o planeamento e gestdo
dos destinos.

Atuacdo dos Gl através do
seu conhecimento,
valorizagdo e promog&o do
destino, atracgdo de turistas
para o destino, influéncia
sobre experiéncia turistica
e mediagdo entre turistas e
stakeholders;
Reconhecimento da
dualidade das
consequéncias que o
profissional pode trazer
para o destino (positivas e
negativas);

Na&o existe participacao
dos GI no Plano Estratégico
do Turismo de Oeiras;
Reconhecimento da
importancia da
contribuicdo dos Gl nos
planos municipais de
desenvolvimento;
Desconhecimento da
participacdo dos Gl no
planeamento em Portugal.
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Atuacdo dos Gl através da
transmisséo de
informacao, influéncia
sobre imagem do destino,
renovacéo de confianca e
fidelizag8o do turista ao
destino;

Participacdo dos Gl
atraves da sua avaliag&o:
do destino, da experiéncia
turistica vivida pelos
turistas e da expetativa
dos turistas quanto a sua
experiéncia no destino;
N&o existe participacio
dos Gl via associagdes no
Plano Regional de
Desenvolvimento do
Turismo do Centro;
Reconhecimento da
importancia da
participacdo dos Gl nos
planos regionais de
desenvolvimento.

Atuacdo dos
Gl através da
sua influéncia
sobre
experiéncia
turistica e
satisfacdo dos
turistas;
Participacdo
através de
programacao
de tours e
experiéncias
e posterior
feedback dos
turistas;
Participacdo é
necessaria.

Reconhecimento do
valor da rede de
stakeholders em
Portugal.

Atuacdo dos Gl
atraveés de
comunicagao,
lideranca e garantia
de qualidade;

Gl representados
por associacoes tém
qualidade validada
e reconhecida;
Participacéo dos
Gl no planeamento
e gestdo via
associagoes, que
comunicam com
restantes
stakeholders;
Participacéo dos Gl
no diagnostico do
setor,
desenvolvimento de
formacoes,
produtos e
solucgdes e
benchmarking.
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AGIC

Tabela 23 (Continuacdo) — Sintese das entrevistas aos stakeholders

SNATTI

CMO

ERTCP

TP

SET

Objetivo 3 -
Compreender a
relacéo entre os Gl e
0s outros stakeholders
no processo de
planeamento e gestéo

dos destinos.

Existe um crescente
interesse por parte de
outros stakeholders
numa participacéo mais
ativa dos Gl;

Iniciativa de
participacéo é
maioritariamente das
associacOes que
representam os Gl;
Participacéo dos Gl
depende do nivel de
consciéncia dos
restantes stakeholders e
do laco de confianga
estabelecido;

Interesse dos GI numa
participacdo mais ativa
éq.b,;

Obstaculos internos:
individualismo dos Gl,
limitacdo da atuagdo da
associagdo e pouca
representatividade;
Obstaculos externos:
tutelados pelo
Ministério da Economia
e ndo pelo da Cultura;
falta de conhecimento
por parte dos outros
stakeholders quanto a
atuacdo dos Gl; dificil
gestdo de relacOes entre
Gl e agéncias/
operadores turisticos;
burocracia.

Na&o existe muito
interesse por parte de
outros stakeholders
numa participacéo mais
ativa dos GI;
Participacéo dos Gl
depende do laco de
confianga estabelecido;
Existe interesse por
parte de alguns Gl
numa participacdo mais
ativa;

Iniciativa de relacdo
entre stakeholders e Gl
verifica-se de ambas as
partes;

Obstéaculos internos:
n&o é prioritario para os
GlI; individualismo dos
Gl; pouca relevancia
politica dos Gl;
Obstaculos externos:
falta de valorizacdo dos
Gl; dinheiro necessario
para associagéo dos Gl
a outros stakeholders.

Participacdo ativa dos Gl
esta sujeita ao
reconhecimento dos
restantes stakeholders;
Existe interesse por parte
da CMO numa participacéo
mais ativa dos Gl;

Existe interesse por parte
dos GI numa participacdo
mais ativa, mas ndo é
manifestado;

Obstéaculos internos: falta
de afirmacéo institucional
por parte dos Gl;
insuficiente comunicacdo
entre Gl e stakeholders;
Obstaculos externos: falta
de valorizagdo dos Gl,
insuficiente comunicacédo
entre Gl e stakeholders.
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Participacdo ativa dos
Gl esta sujeita ao
reconhecimento dos
restantes stakeholders;
Existe interesse por
parte da ERTCP numa
participacdo mais ativa
dos Gl;

Iniciativa de relacédo
entre ERTCP e Gl
verifica-se de ambas as
partes;

Existe interesse por
parte dos GI numa
participacdo mais ativa;
Obstaculos internos:
falta de afirmacdo
institucional por parte
dos Gl;

Obstaculos externos:
estrutura do setor.

Participacdo ativa dos Gl
esta sujeita ao
reconhecimento dos
restantes stakeholders;
Existe interesse por parte
dos GI numa participacéo
mais ativa;

Obstaculos internos:
falta de articulacdo e
cadéncia no trabalho dos
Gl com outros
stakeholders.

Existe interesse por parte
dos outros stakeholders
numa participagdo mais
ativa dos Gl;

Existe interesse por parte
da SET numa
participacdo mais ativa
dos Gl

Desconhecimento do
interesse dos préprios Gl,
mas reconhecimento do
interesse das
associacoes;

Obstaculos internos:
limitacdo das associacOes
representantes dos Gl;
Obstéaculos externos:
questdes legais.



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestao dos destinos turisticos — O caso dos guias-intérpretes certificados em Portugal continental

AGIC

Tabela 23 (Continuacdo) — Sintese das entrevistas aos stakeholders

SNATTI

CMO

ERTCP

TP

SET

Objetivo 4 -
Considerar medidas
de valorizagdo da
participacdo dos Gl
no planeamento e
gestdo dos destinos.

Medidas de
valorizagdo deverdo
ter origem nos
proprios GlI;
Necessidade de
entendimento e
relacdo entre varias
geracdes de Gl;
Afiliaco a ambas as
entidades
representantes dos Gl
em Portugal,
Persisténcia,
empenho, formacéo e
desenvolvimento de
competéncias;
Intensificacdo da
relacdo com restantes
stakeholders.

Medidas de
valorizacdo deverao
ter origem nos
proprios Gl e
respetivas
associagoes
representantes;
Consolidacdo da
relagcdo com
restantes
stakeholders;
Presenca de Gl em
Céamaras
Municipais e
museus.

Medidas de
valorizacdo deverao
ter origem nos Gl e
restantes
stakeholders;
Manifestacdo de
vontade de
participacdo por
parte dos Gl;
Aproximacao e
comunicagdo com 0s
restantes
stakeholders;
Promocéo de
conversas e focus
groups;
Investimento na
formacdo dos GI.
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Medidas de valorizacdo
deverdo ter origem nos
proprios Gl e respetivas
associagoes representantes;
Criacdo de delegacdes e
subdelegagdes regionais
para aumentar a
representatividade dos Gl;
Aumento do contacto
direto dos Gl e restantes
stakeholders a partir de
pedido de adesdo das
associagdes a entidades
regionais.

Incentivo e
desenvolvimento da
relacdo entre Gl e
restantes stakeholders,
nomeadamente aqueles
com 0s quais mais
trabalham
(agéncias/operadores
turisticos, gestores de
recursos culturais);
Capacitacdo e
investimento na
qualidade técnica dos
Gl.

Incluséo de todos os
Gl (certificados e ndo
certificados);

Melhoria da formacéo
dos Gl;

Aumento da
representatividade das
associagdes;
Brainstorming com
investigadores e
profissionais do setor.
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Ap0s andlise da tabela 23, procedeu-se a comparagdo dos resultados obtidos em
cada um dos objetivos para retirar conclusfes. As conclusdes foram depois relacionadas
com as hipoteses apresentadas na tabela 5, tendo sido de novo alvo de estudo. A referida
tabela foi replicada e repartida em varios segmentos, inseridos em cada um dos objetivos
estudados. Por fim, incluiram-se os resultados de confirmacdo ou rejeicdo das

supracitadas hipoteses.

A etapa de tratamento dos resultados e sua interpretacdo foi desenvolvida tendo
como referéncia o conhecimento transmitido por Bardin “os resultados brutos sdo tratados
de maneira a serem significativos. O analista (...), pode entdo propor inferéncias e
adiantar interpretacdes a propésito dos objetivos previstos, ou que digam respeito a outras
descobertas inesperadas” (1977, p. 101).

Os resultados das entrevistas sdo apresentados de seguida.

Objetivo 1 — Apreender opinido do entrevistado quanto ao processo de planeamento e
gestdo dos destinos

No que concerne 0 primeiro objetivo, os entrevistados estdo, de uma forma geral,
de acordo, partilhando a opinido de que existe uma evolucéo positiva no processo de
planeamento e gestdo dos destinos em Portugal (AGIC, SNATTI, CMO, ERTCP, TP).
SET destaca o reconhecimento do valor da rede de stakeholders e ERTCP sublinha a
mesma ideia, destacando a presenca fisica dos varios stakeholders em atividades
desenvolvidas.

Os entrevistados AGIC, SNATTI, CMO e TP referem de forma clara que existe
espaco para desenvolvimento e melhoria quanto a integracdo dos varios stakeholders no
processo de planeamento e gestdo dos destinos. Contudo, ERTCP e SET afirmam que a
integracdo dos stakeholders € efetiva. SET justifica-0, acrescentando que a participacao

dos stakeholders é adequada as suas préprias caracteristicas e necessidades do destino.
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Tabela 24 — Objetivo 1 - hipoteses

Hipdteses:
Stakeholders 1. O processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal é adequado.
1. Hipétese rejeitada.
NElIS O processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal pode ser melhorado.
1. Hipétese rejeitada.
SNATTI « .
O processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal pode ser melhorado.
1. Hipotese rejeitada.
CMO O processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal pode ser melhorado.
ERTCP 1. Hipotese confirmada.
1. Hipotese rejeitada.
TP O processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal pode ser melhorado.
SET 1. Hipétese confirmada.

Objetivo 2 — Compreender de que forma é percecionada a importancia da atuagédo
dos Gl enquanto stakeholders

Os guias-intérpretes sdo considerados importantes stakeholders dos destinos,
tendo sido destacado o seu conhecimento e transmisséo do mesmo aos turistas (AGIC,
SNATTI, CMO, ERTCP, SET), a sua influéncia sobre imagem do destino (AGIC,
SNATTI, CMO, ERTCP, SET), o seu impacto na qualidade da experiéncia turistica e
consequente satisfacdo dos turistas no destino (ERTCP, CMO, TP, SET). Os stakeholders
representantes dos guias-intérpretes (AGIC e SNATTI) referem ainda a particularidade
da atuacdo dos referidos profissionais poder trazer ndo apenas beneficios para o destino,
como consequéncias. A mesma ideia foi expressa igualmente por CMO. Este stakeholder
complementa estas afirmacdes, expondo a capacidade destes profissionais promoverem a
visita a um determinado destino quando a mesma ndo estava prevista, salientando também
a sua funcdo de mediadores entre turistas e stakeholders do destino. ERTCP acrescenta
ainda que os guias-intérpretes tém influéncia direta sobre a dimensao da fideliza¢éo do

turista ao destino.

Da mesma forma que se verifica um reconhecimento da importancia dos guias-
intérpretes enquanto stakeholders do destino, também a sua importancia para o

planeamento e gestdo dos destinos é reconhecida por todos os entrevistados. AGIC e
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SNATTI afirmam que os guias-intérpretes ndo participam de forma ativa no planeamento
e gestdo dos destinos, apesar de reconhecerem uma evolugdo quanto a participacdo dos
profissionais na elaboracdo de tours e programas por parte de agéncias e operadores
turisticos. A supracitada participacao € enquadrada a nivel pessoal e ndo enquanto classe
profissional (SNATTI). TP destaca igualmente a participacdo dos guias-intérpretes na
elaboracdo de programas, assim como posterior feedback partilhado pelos turistas quanto
ao destino e experiéncia turistica vivida (TP, ERTCP). Foi também destacada a
participacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos atraves do
diagndstico que fazem do destino (ERTCP) e do setor, 0 desenvolvimento de formacoes,
produtos e solugdes para o destino, assim como o benchmarking (SET). CMO declara
desconhecer a participacdo efetiva dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos
destinos. Porém, propde que estes sdo possivelmente esquecidos durante o planeamento

e apenas incluidos numa fase final, de avaliacdo do destino ou do produto turistico.

ERTCP admite ndo existir participacdo dos guias-intérpretes enquanto classe no
Plano Regional de Turismo do Centro. No entanto, revela a sua importancia para 0s
planos regionais de desenvolvimento e viavel presenca obrigatdria caso constituissem os
seus 6rgdos consultivos. Da mesma forma, CMO admite ndo existir participacdo dos
guias-intérpretes enquanto classe no Plano Estratégico do Turismo de Oeiras, no entanto,
revela a sua importancia para os planos municipais de desenvolvimento e o interesse em

incluir os guias-intérpretes no plano em desenvolvimento.

AGIC revela servir de elo de ligacdo entre a classe profissional que representa e
os restantes stakeholders. A mesma ideia é corroborada por SET, que afirma que a
participacdo dos guias-intérpretes é exercida via associacdes e, por essa razao, realca o
qudo importante € a adesdo da classe a associacfes que a representem.
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Tabela 25 — Objetivo 2 - hipoteses

Hipoteses:
Stakeholders | 1 Os GI s3o importantes stakeholders dos destinos.

2. A participacdo dos Gl é adequada a sua importancia enquanto stakeholders.
1. Hipétese confirmada.

AGIC 2. Hipotese rejeitada.
A participacéo dos Gl fica aquém do seu potencial.
1. Hipotese confirmada.

SNATTI 2. Hipotese rejeitada.

A participacao dos Gl fica aquém do seu potencial.
1. Hipotese confirmada.
2. Hipdtese rejeitada.

MO Falta de integracéo dos Gl no planeamento e gestdo dos destinos e reconhecimento da
sua importancia para 0 mesmo.
1. Hipdtese confirmada.
2. Hipotese rejeitada.

ERTCP . x S . .
Falta de integracéo dos GI nos planos regionais de desenvolvimento e reconhecimento
da sua importancia para 0s mesmos.

1. Hipdtese confirmada.

TP 2. Hipotese por confirmar.
N&o existiram comentarios relativamente ao tema.
1. Hipdtese confirmada.

SET 2. Hip6tese confirmada.

Objetivo 3 — Compreender a relacédo entre os Gl e os outros stakeholders no processo
de planeamento e gestdo dos destinos

Quando questionados sobre o interesse dos stakeholders dos destinos em Portugal
numa participacdo mais ativa dos guias-intérpretes no planeamento e gestao dos destinos,
as opinides dividem-se. AGIC afirma existir um crescente interesse por parte dos
stakeholders, sendo a mesma ideia defendida por SET, que simultaneamente reconhece o
seu préprio interesse na referida participacdo, acontecendo o mesmo com CMO e ERTCP.
SNATTI, por outro lado, assume que o interesse por parte dos stakeholders ndo é muito
evidente. A participacdo dos guias-intérpretes no processo esta sujeita a uma relacéo de
confianca que deve existir entre stakeholders (AGIC, SNATTI), assim como depende do
reconhecimento e nivel de consciéncia dos stakeholders relativamente a pertinéncia da
atuacdo dos guias-intérpretes (AGIC, CMO, ERTCP, TP).
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O interesse dos guias-intérpretes numa participacdo mais ativa é descrito como
“q.b.”, sendo que apenas alguns estariam interessados (AGIC, SNATTI). N&o tendo
informacdes em contrario, CMO, ERTCP e TP consideram que existe interesse por parte
da classe de guias-intérpretes na referida participacdo, apesar de ndo se manifestar de
forma evidente (CMO). SET admite ndo conseguir responder a questdo, afirmando de
seguida, que o interesse existe certamente por parte das associacOes representantes dos

guias-intérpretes.

Os obstaculos a uma participagdo mais ativa dos guias-intérpretes enquanto
stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos podem ser divididos em dois grupos:
os internos, ou inerentes aos profissionais; e 0s externos. Os obstaculos internos
apresentados pelos entrevistados incluem o individualismo dos guias-intérpretes, a sua
pouca representatividade, por serem poucos em numero (AGIC, SNATTI) e por
apresentarem pouca relevancia politica (SNATTI). ERTCP e SET referem igualmente a
pouca representatividade, abordando a falta de afirmacéo institucional e os limites, a nivel
de atuacdo, que as associacOes representantes dos guias-intérpretes enfrentam. CMO
demonstra desconhecimento quanto a existéncia de associaces representantes destes
profissionais, destacando a falta de afirmacéo institucional dos guias-intérpretes. CMO e
TP consideram que existe igualmente uma insuficiente e esporadica articulacédo dos guias-
intérpretes com os restantes stakeholders. SNATTI sugere que uma maior participacao
por parte dos guias-intérpretes possa ndo ser prioritaria para os mesmos (justificando o
argumento apresentado por CMO e TP).

Sob outra perspetiva, apresentam-se como obstaculos externos a tutela do setor
pelo Ministério da Economia e ndo pelo da Cultura (AGIC), a estrutura do setor, que ndo
atribui grande importancia a dimensdo dos guias-intérpretes (ERTCP), assim como
burocracia e questdes legais (AGIC, SET). Ambas as entidades representantes dos guias-
intérpretes (AGIC, SNATTI) referem a falta de reconhecimento e de valorizacdo da
atuacdo da classe no planeamento e gestéo dos destinos, ideia igualmente corroborada por
CMO, que destaca a dificil gestdo das relagdes entre os guias-intérpretes, agéncias de
viagens e operadores turisticos (AGIC) e a necessidade de financiamento para que sejam
de facto estabelecidas relagbes entre os guias-intérpretes e alguns stakeholders
(SNATTI). Apesar de ter classificado a insuficiente comunicacgdo entre profissionais e
stakeholders como obstaculo intrinseco aos guias-intérpretes, CMO considera que esta
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insipida aproximacao também seja da responsabilidade dos ultimos. Pode-se definir este

facto como um obstaculo externo.

Tabela 26 — Objetivo 3 - hipdteses

Stakeholders | 1. Nao existem obstaculos & participl)_zi;g:)t‘iji)ess Gl no planeamento e gestdo dos
destinos.
1. Hipotese rejeitada.
AEle Existem obstaculos internos e externos.
1. Hipotese rejeitada.
SNATTI Existem obstaculos internos e externos.
1. Hipétese rejeitada.
MO Existem obstaculos internos e externos.
1. Hipétese rejeitada.
ERTCP Existem obstaculos internos e externos.
1. Hipétese rejeitada.
TP Existem obstaculos internos.
1. Hipétese rejeitada.
SET Existem obstaculos internos e externos.

Objetivo 4 — Considerar medidas de valorizacdo da participacdo dos Gl no
planeamento e gestdo dos destinos

Os stakeholders representantes dos guias-intérpretes em Portugal (AGIC e
SNATTI) acreditam que as medidas de valorizagdo deverdo ter origem na classe
profissional, sendo ERTCP da mesma opinido, acrescentando que estas deverao ser da
responsabilidade das referidas associacdes representantes dos profissionais. Por outro
lado, CMO atribui a responsabilidade do desenvolvimento das referidas medidas de
valorizacdo a ambas as partes, ou seja, aos guias-intérpretes e restantes stakeholders. As
medidas de valorizacdo apresentadas incluem a necessidade de entendimento entre as
varias geracOes de guias-intérpretes (AGIC), a afiliagho a ambas as entidades
representantes dos guias-intérpretes em Portugal (AGIC) e o0 aumento da
representatividade das associacdes dos guias-intérpretes (ERTCP e SET), atraves da

criagdo de delegacGes e subdelegacdes regionais (ERTCP).
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Destaca-se também a manifestacdo de interesse por parte dos guias-intérpretes na
intensificacdo, desenvolvimento e consolidagdo da relacdo entre os guias-intérpretes e
restantes stakeholders do destino, indicada como importante medida de valorizacéo para
uma participacdo mais ativa destes profissionais no planeamento e gestdo dos destinos
em Portugal (AGIC, SNATTI, CMO, ERTCP, TP). Ainda com referéncia a mesma
medida, TP sugere o desenvolvimento de um contacto entre guias-intérpretes e
stakeholders mais diretos, como agéncias e operadores turisticos, assim como gestores de
recursos culturais e, por outro lado, ERTCP recomenda o pedido de adesdo das

associagles representantes dos guias-intérpretes a entidades regionais.

N&o menos importante, os entrevistados (AGIC, CMO, TP e SET) propdem
persisténcia, empenho e investimento no desenvolvimento da formacao, competéncias e

qualidade técnica dos guias-intérpretes.

Com menor expressdo, foi proposta a presenca de guias-intérpretes em Camaras
Municipais e museus (SNATTI) e a inclusdo de todos os guias-intérpretes (certificados
ou nao) no grupo de stakeholders, através da promocéo de focus groups e brainstorming
com investigadores e profissionais do setor, de forma a serem apresentadas mais medidas

para a valorizacdo da classe (CMO, SET).

Tabela 27 — Objetivo 4 - hipoteses

Stakeholders - Hipoteses:
1. O papel dos Gl € justamente valorizado.
1. Hipotese rejeitada.
AGIC " " N
Apresentam-se variadas medidas de valorizacéo.
1. Hipbtese rejeitada.
SNATTI Apresentam-se variadas medidas de valorizacéo.
1. Hipotese rejeitada.
CMO . . N
Apresentam-se variadas medidas de valorizacéo.
1. Hipétese rejeitada.
ERTCP Apresentam-se variadas medidas de valorizacao.
1. Hipdtese rejeitada.
TP Apresentam-se variadas medidas de valorizagao.
1. Hipdtese rejeitada.
SET Apresentam-se variadas medidas de valorizacéo.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

5.1 ANALISE CONCLUSIVA

“Qual a relevancia do papel dos guias-intérpretes certificados enquanto
stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal
continental?”, é a questdo de partida da presente dissertacao, a partir da qual foram

definidos varios objetivos que sustentaram o desenvolvimento desta investigacao.

Com base na analise da atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no
processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental, objetivo geral
proposto neste estudo, foram desenvolvidos os objetivos especificos. De forma a cumprir
estes objetivos, foi encetada uma ampla revisdo bibliogréafica que permitiu: i) descrever
as etapas que constituem o processo de planeamento e gestdo dos destinos; ii) analisar a
importancia dos diferentes stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos
destinos; iii) identificar os principais stakeholders no processo de planeamento e gestdo
turistica dos destinos em Portugal continental; e iv) conceptualizar a profissdo de guia-
intérprete e o papel destes profissionais enquanto mediadores entre turistas e destinos

turisticos.

Conclui-se que o planeamento e a gestdo dos destinos € um processo constituido
por diferentes etapas, que visa acrescentar valor ao destino (Vargas-Sanchez, 2017),
considerando fatores economicos, ambientais e socioculturais (Edgell et al., 2008).
Tratando-se de um processo complexo, por vezes é comum 0s destinos deparem-se com
varios desafios e dificuldades (Varra et al., 2012), que podem ser superados com planos
de governanca adequados, e com foco na competitividade (UNWTO, 2013), inovacéo e
criatividade (Vargas-Sanchez, 2017), sustentabilidade (Baptista, 2003) e ética
(Gongalves, 2017).

A articulacdo entre os vérios stakeholders é fundamental para o destino, mas
também para os proprios, que através de cooperacao e colaboragdo, poderdo obter maiores
beneficios (Della Corte & Aria, 2016). Para tal, é necessaria a relacdo e a criacdo de
estratégias de comunicacgédo entre stakeholders (Robson & Robson, 1996), ainda que a
propria identificacdo destes agentes dos destinos se apresente como obstaculo, pois é de

grande dificuldade. A referida dificuldade de identificacdo dos stakeholders é
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comprovada através de diferentes propostas, de diversos autores, que pretendem definir
quem sdo os stakeholders dos destinos. Da mesma forma se revelou dificil e moroso o
processo de identificacdo dos stakeholders em Portugal, apesar de ter sido concluido com

SUCeSSO.

Da complexa rede de stakeholders que compde o setor turistico em Portugal,
destacam-se 0s guias-intérpretes, objeto de estudo da dissertacdo. Os guias-intérpretes séo
considerados embaixadores ndo-oficiais dos destinos (Bryon, 2012) que, através da sua
performance e competéncias, tém impacto sobre o destino, 0s turistas e restantes
stakeholders. A analise da figura 13 permite identificar os quatro elementos supracitados
(destacando-se 0s guias-intérpretes a negrito), e as suas inter-relacdes (quadros a
tracejado). Com recurso a mesma figura é possivel verificar que, recorrendo as dimensdes
de performance e competéncias, assim como a escolha, interpretacdo e partilha de
informacdo, os guias-intérpretes tém a capacidade para construir uma identidade do
destino (Dahles, 2002), e que inevitavelmente o afetara de forma positiva ou negativa.
Também o seu conhecimento, experiéncia profissional e opinido poderdo ser empregues

a favor do destino, aquando do processo de planeamento e gestao.

Figura 13 — Atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders
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Recorrendo a diferentes poderes (manipulacdo, influéncia, persuasédo, prescri¢do

e marketing), os referidos profissionais atuam junto dos turistas, influenciando a sua
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percecdo e atuacdo no destino (Pereira, 2015), originando por sua vez, beneficios ou
consequéncias sobre 0 mesmo e seus stakeholders. Verifica-se, contudo, que o poder de
influéncia nao é exclusivo dos guias-intérpretes, sendo também exercido pelo destino e
restantes stakeholders (Ong, Ryan & Mclintosh, 2014), aliando-se as expetativas que estes

tém sobre os guias-intérpretes (Dahles, 2002).

O objetivo especifico v) deste estudo é compreender de que forma se articulam os
guias-intérpretes com os stakeholders dos destinos em Portugal continental. Este foi
alcancado atraves de pesquisa empirica, que se traduziu em questionarios dirigidos aos
guias-intérpretes e em entrevistas realizadas a stakeholders. Com a finalidade de
contribuir para o referido objetivo, foram redigidas e apresentadas trés hipdteses, que por
sua vez, foram analisadas individualmente, com recurso aos resultados obtidos nas
supracitadas técnicas de recolha de informacdo. Concomitantemente, foram
acrescentadas informagdes que se creem ser relevantes para o estudo.

A primeira hipdtese colocada refere-se exclusivamente ao entendimento dos
guias-intérpretes sobre o seu papel enquanto stakeholders — “os guias-intérpretes ndo tém
clara percecdo da sua atuacdo enquanto stakeholders dos destinos”. Com base nos
resultados obtidos, nomeadamente na aplicacdo dos questionarios, € inevitavel a rejeicdo
desta hipdtese. Conclui-se que os guias-intérpretes tém clara nogédo do seu papel enquanto
stakeholders (88,9% de concordancia), assim como a relevancia da sua participacdo no
planeamento e gestdo dos destinos (92,6% de concordancia). Destaca-se a consciéncia
dos guias-intérpretes sobre o seu poder de influéncia em relacdo a imagem do destino,
assim como o poder de influéncia, persuasdao e manipulacdo em relacdo das escolhas e
atuacdo dos turistas no destino, tanto no decorrer da visita guiada como em contextos pos-
visita guiada.

E curioso verificar que a percecdo que 0s guias-intérpretes tém sobre a sua propria
atuacdo, € diferente daquela que tém sobre a atuacdo da classe, sendo a primeira mais
elevada. Existe igualmente uma relacdo entre a percecdo que 0s guias-intérpretes tém
sobre a atuacdo da classe enquanto stakeholder e o numero de anos de trabalho (grau de
magnitude fraco), ou seja, quanto maior 0 numero de anos de trabalho, mais elevada a
sua percecdo sobre o grau de participagdo. A mesma comparacdo pode ser feita entre a
percecdo da atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders e as habilitacdes

academicas (grau de magnitude moderado), ou seja, quanto maiores forem as habilitacfes
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academicas, maior € a percecdo quanto ao grau de participacdo dos guias-intérpretes
enquanto stakeholders.

A segunda hipdtese alude ao grau de atuacdo dos guias-intérpretes, tendo sido
proposto que 0 mesmo seria condicionado por um fator inerente aos profissionais — “a
atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no processo de planeamento e gestao
dos destinos em Portugal continental é influenciada pelo desconhecimento do seu papel
enquanto stakeholders”. Com base nos resultados auferidos e revelados juntamente com
a contestacdo da primeira hipotese, poder-se-ia, a partida, rejeitar a presente hipotese por
se ter comprovado que ndo existe desconhecimento dos guias-intérpretes relativamente a
sua atuacdo enquanto stakeholders. Apesar da rejeicao da segunda hipotese, acrescentam-
se outros elementos considerados relevantes e que se relacionam com fatores inerentes
aos guias-intérpretes, podendo ser condicionantes da sua participacdo no planeamento e
gestdo dos destinos em Portugal continental.

Segundo os questionarios, apenas 7,5% dos inquiridos referem ndo existir quaisquer
elementos inerentes a classe e que pudessem de alguma forma, condicionar a sua atuagédo
no planeamento e gestdo dos destinos. No entanto, outros resultados, mais expressivos
contestam esta ideia de inexisténcia de obstaculos (Figura 14), nomeadamente a indicacao
de ndo possuirem informagdo sobre como participar mais ativamente neste processo
(23%) e de que ndo estdo suficientemente organizados enquanto classe profissional
(46,9%).
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Figura 14 - Obstaculos internos a uma participacdo mais ativa dos GI no planeamento e gestéo

dos destinos
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Os resultados apurados nas entrevistas corroboram o ultimo fator indicado,
salientando a falta de afirmac&o institucional dos guias-intérpretes (CMO, ERTCP), e a
limitacdo da atuacdo das suas associacgdes representantes (AGIC, SET), levando a uma
falta de articulacdo e cadéncia na relagdo com outros stakeholders (CMO, TP). Também
é apresentado como obstaculo interno a pouca representatividade da classe, por serem
poucos profissionais (AGIC, SNATTI), e por terem parca relevancia politica (SNATTI).
Destaca-se igualmente o carater individualista dos guias-intérpretes e consequente
interesse “q.b.” (AGIC), assim como a falta de priorizacdo em relacdo a uma atuagdo mais
ativa no referido processo (SNATTI).

Ainda com referéncia ao interesse dos guias-intérpretes numa participacdo mais
ativa no planeamento e gestdo dos destinos, 0 mesmo € percecionado como real por alguns
stakeholders (AGIC, SNATTI, CMO, ERTCP, TP), ainda que demonstrado por apenas
“alguns” profissionais, de acordo com AGIC, SNATTI e CMO. Sob outra perspetiva,
quando questionados, 0s guias-interpretes revelam grande interesse numa participagédo
mais ativa (83,5%).

A terceira hipotese concerne a relacdo dos guias-intérpretes com outros
stakeholders e a forma como estes podem influenciar a sua atuagdo, nomeadamente “a

liberdade de atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no processo de
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planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental é condicionada pelos restantes
stakeholders”. Considerando os resultados obtidos através de questionarios e entrevistas
(Figura 15), é possivel atestar a referida hipotese. Apenas 0,8% dos guias-intérpretes
questionados acredita ndo existirem fatores externos condicionantes da sua atuagdo
enquanto stakeholders. Os principais obstaculos indicados por estes profissionais séo a
falta de reconhecimento dos guias-intérpretes pelas entidades responsaveis pelo
planeamento e gestdo dos destinos e desconsideracao destes profissionais na participacao

no referido processo (67,3%).

Figura 15 - Obstaculos externos a uma participagdo mais ativa dos Gl no planeamento e gestao

dos destinos
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Segundo as associacles representantes dos guias-intérpretes em Portugal (AGIC e
SNATTI), a participacdo da classe no planeamento e gestao dos destinos depende do nivel
de consciéncia dos restantes stakeholders, sendo o mesmo argumento defendido por
CMO, ERTCP e TP. E assinalada igualmente, a necessidade de um laco de confianca
entre guias-interpretes e restantes stakeholders (AGIC, SNATTI), para que estes possam
participar mais ativamente, destacando-se a dificil gestdo da relagdo entre guias-
intérpretes e agéncias de viagens e operadores turisticos (AGIC).

Indicados como obstaculos a uma participacdo mais ativa dos guias-intérpretes

foram também: i) a tutela ser do Ministério da Economia e ndo da Cultura (AGIC); ii)
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limitacdo de recursos financeiros, necessario para promover uma maior associa¢do dos
guias-intérpretes a outros stakeholders (SNATTI); iii) a estrutura do setor (ERTCP); iv)
as questdes legais (SET); e v) a burocracia (AGIC).

Por fim, o ultimo objetivo especifico desta dissertacao consiste em propor medidas
para a valorizacdo do papel dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no processo de
planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental.

Na figura 16 é apresentada uma sintese das medidas de valorizacdo propostas,
agrupadas em quatro dimensdes e acompanhadas, quando relevante, de acGes ou
iniciativas especificas que visam o sucesso das mesmas medidas. As quatro dimensdes
sdo apresentadas com cores diferentes, para facilitar a leitura e a associacdo entre as

medidas de valorizacdo e 0s obstaculos que as mesmas pretendem superar.
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planeamento e gestéo dos destinos
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Conclui-se assim que o papel dos guias-intérpretes certificados enquanto

Estrutura do setor

Obstaculos

stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental
é de grande relevancia, mas a sua participacao estd muito aquém do desejavel. Ainda que
sejam reconhecidos como importantes stakeholders dos destinos, a intervengéo dos guias-
intérpretes no planeamento e gestdo é esquecida e, por vezes, desconsiderada. A
manifestacdo da sua atuacao enquanto stakeholders é verificada numa fase posterior, ndo
pertencente ao planeamento, levando a que sejam meros executantes de programas, com
os quais frequentemente ndo concordam. Esta condicdo fomenta, por sua vez, uma dificil

gestdo da relacdo entre guias-intérpretes e agéncias de viagens e operadores turisticos.

107



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

Neste estudo propde-se que a atuacdo dos referidos profissionais possa ser muito
mais significativa do que a mera intervengdo no planeamento de tours, podendo ser
desenvolvida em variadas etapas do processo de planeamento e gestdo dos destinos, junto
de stakeholders posicionados em diferentes niveis do planeamento. Constatou-se que
existe interesse por parte dos guias-intérpretes e dos outros stakeholders numa
participacdo mais ativa destes profissionais no planeamento e gestdo dos destinos e
existem condi¢Oes para alavancar a sua participacédo. Para além de identificar esta lacuna,
esta investigacdo permitiu chegar a algumas medidas que podem contribuir para superar
0s obstaculos identificados e promover uma melhor governanga, resiliéncia e

sustentabilidade da atividade turistica.
5.2 LIMITACOES DO ESTUDO E PROPOSTA DE DESENVOLVIMENTO

Verificaram-se algumas dificuldades aquando da revisdo da literatura, pois a
bibliografia sobre os guias-intérpretes é ainda escassa, nomeadamente aquela que estuda
0 caso portugués. Sem embargo, foram identificadas variadas matérias relacionadas com
0 objeto de estudo da investigacédo, e que se optam por nao desenvolver por ndo estarem
diretamente relacionadas com o foco do estudo, nomeadamente: i) a certificacdo do Gl e
se esta deve ser exigida para atuarem no mercado; ii); as diferencas em termos de
enquadramentos destes guias entre Portugal continental e as regides autbnomas; e iii) as

consequéncias do COVID na atuacgao dos guias-intérpretes.

Importa referir que as entrevistas realizadas, e das quais foram obtidos resultados
que permitiram confirmar ou rejeitar hipéteses, assim como alcancar os objetivos
propostos pela dissertacdo, espelham exclusivamente a opinido e visao dos entrevistados.
Apesar de serem considerados, no ambito do estudo, os representantes dos stakeholders,
a sua opinido pode n&o ser, com efeito, a opinido de todos os membros que constituem as
organizacOes ou o nivel de planeamento ao qual pertencem. Desta forma, propde-se que,
em trabalhos futuros, que visem analisar a perce¢do dos stakeholders quanto ao
planeamento e gestdo dos destinos, sejam entrevistadas variadas entidades enquadradas
em cada um dos diferentes niveis de planeamento, de forma a obter uma visdo mais

aprofundada sobre os stakeholders que compdem o setor turistico em Portugal.
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Por incompatibilidade de agenda, nédo foi possivel entrevistar um representante da
APAVT, importante stakeholder que permitiria esclarecer melhor a relagdo entre o0s
guias-intérpretes e as agéncias de viagem. Acredita-se que seria de grande importancia e
interesse uma investigacdo com foco na relacdo dos guias-intérpretes e 0s seus
stakeholders mais proximos (as agéncias de viagens e operadores turisticos), assim como

a entidade que os representa (APAVT).

Por fim, considera-se importante e necessario o desenvolvimento de estudos cuja
esséncia se traduza nos guias-intérpretes, de forma a contribuir para a escassa bibliografia
existente sobre os referidos profissionais e atribuindo-lhes simultaneamente, a merecida

relevancia e destaque, particularmente no contexto portugués.

109



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Abreu-Novais, M., Ruhanen, L. & Arcodia, C. (2016). Destination competitiveness:
what we know, what we know but shouldn’t and what we don’t know but should.
Current Issues in Tourism, 19(6), 492-512. DOl:
10.1080/13683500.2015.1091443

Almeida-Garcia, F., Cortés-Macias, R. & Parzych, K. (2021). Tourism impacts,
tourism-phobia and gentrification in historic centers: The cases of Malaga (Spain)
and Gdansk (Poland). Sustainability, 13. 1-25. DOI: 10.3390/su13010408

Almeida, J. & Pinto, J. (1990). A investigacdo nas Ciéncias Sociais (4%d.). Lisboa:
Editorial Presenca

American  Express  (2015).  Future travel trends.  Disponivel em:
https://www.hospitalitynet.org/file/152005662.pdf [obtido a 03/01/2021]

Angelkova, T., Koteski, C., Jakovlev, Z. & Mitrevska, E. (2012). Sustainability and
Competitiveness of Tourism. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 44, 221—
227. DOI: 10.1016/j.sbspro.2012.05.023

Baggio, R., Scott, N. & Cooper, C. (2010). Improving tourism destination governance:
a complexity science approach. Tourism Review, 65(4), 51-60. DOI:
10.1108/16605371011093863

Baptista, M. (2003). Turismo - Gestao Estratégica. Lisboa / Sdo Paulo: Editorial Verbo.

Bardin, L. (1977). Anélise de contetdo. Lisboa: Edi¢bes 70, Lda

Berkes, F. (2009). Evolution of co-management: Role of knowledge generation,
bridging organizations and social learning. Journal of Environmental
Management, 90(5), 1692-1702. DOI: 10.1016/j.jenvman.2008.12.001

Bichler, B. (2019). Designing tourism governance: The role of local residents. Journal
of  Destination  Marketing and Management, 19, 1-12. DOI:
10.1016/j.jdmm.2019.100389

Bichler, B. & Losch, M. (2019). Collaborative governance in tourism: Empirical
insights into a community-oriented destination. Sustainability, 11(23), 1-19. DOI:
10.3390/5u11236673

Bildat, L. & Schaal, F. (2013). Competencies for tour guides-or why it is not enough to
be nice and handsome, In Fifth Internacional Biennial Congress - Hotel Plan

-110-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

2013. Hamburgo: Hochschule University of Applied Sciences, 1-10. DOI:
10.5296/ijhrs.v7i1.10602

Bornhorst, T., Ritchie, J. R. & Sheehan, L. (2010). Determinants of tourism success for
DMOs & destinations: An empirical examination of stakeholders’ perspectives.
Tourism Management, 31(5), 572-589. DOI: 10.1016/j.tourman.2009.06.008

Boudon, R. (1990). Os Métodos em Sociologia. Lisboa: Edi¢cdes Rolim.

Bramwell, B. & Lane, B. (2011). Critical research on the governance of tourism and
sustainability. Journal of Sustainable Tourism, 19(4-5), 411-421. DOI:
10.1080/09669582.2011.580586

Brito, L. (2008). O guia-intérprete: mediador intercultural. Revista Turismo &
Desenvolvimento, 10, pp. 39-56. DOI: 10.34624/rtd.v0i10.13565

Brito, L. (2013). Informacéo Turistica - A Arte do Guia-Intérprete: entre a Cultura do
Turista e do Destino. Lisboa: Chiado Editora

Brito, L. (2020). The consequences of guiding profession deregulation for the status and
training of tourist guides : A portuguese overview. International Journal of Tour
Guiding Research, 1, 34-44, Disponivel em:
https://arrow.tudublin.ie/ijtgr/vol1/iss1/7/

Brito, L. & Farrugia, G. (2020). On Tourist Guiding : Reflecting on a centuries-old
profession and proposing future challenges on tourist guiding. International
Journal of Tour Guiding Research, 1, 1-12. Disponivel em:
https://arrow.tudublin.ie/ijtgr/vol1/iss1/3/

Bryman, A. (2012). Social Research Methods (42 ed.). Nova lorque: Oxford University
Press Inc

Bryon, J. (2012). Tour guides as storytellers - from selling to sharing. Scandinavian
Journal of Hospitality and Tourism, 12, 27-43. DOIl:
10.1080/15022250.2012.656922

Budeanu, A., Miller, G., Moscardo, G. & Ooi, C. (2016). Sustainable tourism, progress,
challenges and opportunities: An introduction. Journal of Cleaner Production,
285-294. DOI: 10.1016/j.jclepro.2015.10.027

Byrd, E., & Gustke, L. (2016). Using decision trees to identify tourism stakeholders
based on level of participation in tourism and community political activities.

Disponivel em:

111



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

https://scholarworks.umass.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1344&context=ttra
[obtido a 10/01/2020]

Caber, M., Unal, C. Cengizci, A. & Guven, A. (2019). Conflict management styles of
professional tour guides: A cluster analysis. Tourism Management Perspectives,
30, 89-97. DOI: 10.1016/j.tmp.2019.02.004

Calderwood, L. & Soshkin, M. (2019). The travel and tourism competitiveness report
2019: Travel and tourism at a tipping point. Disponivel em:
http://reports.weforum.org/ttcr [obtido a 3/01/2021]

Canério, D., Sarmento, E. & Oliveira, C. (2014). O papel do guia-intérprete no turismo
de Lisboa. International Business and Economic Review, (5), 57-75.

Carvalho, 1. (2020). A profissdo de guia-intérprete e o impacto da COVID-19. Journal
of Tourism & Development, 34, 209-222. DOI: 10.34624/rtd.v0i34.22414

Cetin, G. & Yarcan, S. (2017). The professional relationship between tour guides and
tour operators. Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 17(4), 345-357.
DOI: 10.1080/15022250.2017.1330844

Chen, H., Weiler, B. & Black, R. (2018). Exploring knowledge-building in tour guiding
research: A content analysis of empirical papers on tour guiding, 1980-2015.
Journal of Hospitality and Tourism Management, 37, 59-67. DOI:
10.1016/j.jhtm.2018.09.005

Chiao, H. M., Chen, Y. L. & Huang, W. H. (2018). Examining the usability of an online
virtual tour-guiding platform for cultural tourism education. Journal of
Hospitality, Leisure, Sport and Tourism Education, 23, 29-38. DOI:
10.1016/j.jhiste.2018.05.002

Cohen, E. (1985). The tourist guide. Annals of Tourism Research, 12, 5-29. DOI:
10.1016/0160-7383(85)90037-4

Cooper, C. & Hall, M. (2008). Contemporary tourism - an international approach.
Oxford: Butterworth-Heinemann

Costa, C. & Albuquerque, H. (2017). Um novo modelo conceptual para o turismo
urbano. In F. Silva & J. Umbelino (coord.). Planeamento e Desenvolvimento
Turistico. Lisboa: Lidel, 409-424

Costa, J., Rodrigues, D. & Gomes, J. (2019). Sustainability of tourism destinations and

the importance of certification. Worldwide Hospitality and Tourism Themes,

-112-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

11(6), 677-684. DOI: 10.1108/WHATT-08-2019-0050

Dahles, H. (2002). The politics of tour guiding: Image management in Indonesia. Annals
of Tourism Research, 29(3), 783-800. DOI: 10.1016/S0160-7383(01)00083-4

Davidson, R. & Maitland, R. (1997). Tourism Destinations. Londres: Hodder &
Stoughton

Della Corte, V. & Aria, M. (2016). Coopetition and sustainable competitive advantage.
The case of tourist destinations. Tourism Management, 54, 524-540. DOI:
10.1016/j.tourman.2015.12.009

Dias, A., Silva, M., Patuleia, M. & Gonzélez-Rodriguez, M. (2020). Developing
sustainable business models: local knowledge acquisition and tourism lifestyle
entrepreneurship. Jornal of Sustainable Tourism. DOIl:
10.1080/09669582.2020.1835931

Direcdo-Geral do Territério (s.d.). Ordenamento do territério. Disponivel em:
https://www.dgterritorio.gov.pt/ordenamento-do-territorio [obtido a 30/06/2021]

Dodds, R. & Butler, R. (2019). The phenomena of overtourism: a review. International
Journal of Tourism Cities, 5(4), 519-528. DOI: 10.1108/1JTC-06-2019-0090

Edgell, D., Allen, M., Smith, G. & Swanson, J. (2008). Tourism Policy and Planning —
Yesterday, today and tomorrow. Oxford: Butterwoth-Heinemann

EN 15565 (2008). Tourism services - Requirements for the provision of professional
tourist guide training and qualification programmes. CEN - Comité Europeu de
Normalizacdo.

Enright, M. J. & Newton, J. (2004). Tourism destination competitiveness: A quantitative
approach. Tourism Management, 25(6), 777-788. DOI:
10.1016/j.tourman.2004.06.008

Evans, N., Cambell, D. & Stonehouse, G. (2003). Strategic Management for Travel and
Tourism. Oxford: Butterworth-Heinemann

FEG - European Federation of Tourist Guide Associations (s.d.). Disponivel em:
https://www.feg-touristguides.com/cen_definitions.php

Figueira, L. (2013). Turismo, patrimonio e territérios o papel dos enquadramentos
legislativos nos desempenhos profissionais. Cespoga - Newsletter do Centro de
Estudos Politécnicos da Golegd, janeiro de 2013. Disponivel em:

http://www.cespoga.ipt.pt/new/wp-

113



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

content/uploads/2012/04/newsletter_cespoga_jan_2013.pdf [obtido a
10/01/2021]

Finn, M., Elliott-White, M. & Walton, M. (2000). Tourism and Leisure Research
Methods - Data Collection, Analysis, and Interpretation. Harlow: Pearson
Education Limited

Fletcher, J. & Cooper, C. (1996). Tourism strategy planning. Annals of Tourism
Research, 23, 181-200. DOI: 10.1016/0160-7383(95)00057-7

Fontana, A. & Frey, J. (1994). Interviewing: The art of science. In N. Denzin & Y.
Loncoln, (ed.). Handbook of Qualitive Research. Londres: Sage Publications,
361-376

Francisco, S. (2021). Guias-intérpretes. Numa tempestade perfeita, a retoma ainda é
uma miragem. Diario de Noticias, 27 de junho. Disponivel em:
https://www.dn.pt/sociedade/guias-interpretes-numa-tempestade-perfeita-a-
retoma-ainda-e-uma-miragem-13878899.html [obtido a 10/07/2021]

Gardiner, S. & Scott, N. (2018). Destination Innovation Matrix: A framework for new
tourism experience and market development. Journal of Destination Marketing
and Management, 10, 122-131. DOI: 10.1016/j.jdmm.2018.07.002

Ghiglione, R. & Matalon, B. (2001). O Inquérito - Teoria e Prética (4? ed.). Oeiras:
Celta Editora

Gongalves, A. (2017). Etica, Responsabilidade Social e Praticas Sustentaveis. In F.
Silva, & J. Umbelino (coord.). Planeamento e Desenvolvimento Turistico. Lisboa:
Lidel, 49-60

Gustavo, N. & Belo, M. (2019). O novo ambiente competitivo dos negdcios turisticos.
In G. Joaquim (coord.). Tourfly. Inovacéo e Futuro: Contributos para o Desenho
da Oferta Turistica na AML. ESHTE, 35-56

Hall, M. (2011). A typology of governance and its implications for tourism policy
analysis. Journal of Sustainable Tourism, 19(4-5), 437-457. DOI:
10.1080/09669582.2011.570346

Hartman, S., Wielenga, B. & Heslinga, J. H. (2020). The future of tourism destination
management: building productive coalitions of actor networks for complex
destination development. Journal of Tourism Futures, 1-5. DOI: 10.1108/JTF-
11-2019-0123

-114-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

Hashimoto, A. (2002). Tourism and Sociocultural Development Issues. In: R.Sharpley
& D. Telfer (ed.). Tourism and Development - Concepts and Issues. Bristol:
Channel View Publications, 202—-230

Iriguler, F. & Guler, M. (2016). Tourist guiding: “Cinderella” of the tourism. In: C.
Avcikurt, M. Dinu, N. Hacioglu, R. Efe, A. Soykan & N. Tetik (ed.). Global Issues
and Trends in Tourism. Sofia: St. Kliment Ohridski University Press, 203-216

Islam, W., Ruhanen, L. & Ritchie, B. (2018). Exploring social learning as a contributor
to tourism destination governance. Tourism Recreation Research, 43(3), 335-345.
DOI: 10.1080/02508281.2017.1421294

Jensen, @. & Prebensen, N. (2015). Innovation and value creation in experience-based
tourism. Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 15, 1-8. DOI:
10.1080/15022250.2015.1066093

Kirillova, K., Park, J., Zhu, M., Dioko, L. & Zeng, G. (2020). Developing the coopetitive
destination brand for the Greater Bay Area. Journal of Destination Marketing and
Management, 17, 1-12. DOI: 10.1016/j.jdmm.2020.100439

Kirovska, Z. (2011). Strategic management within the tourism and the world
globalization, Journal of Economics, 2(1),. 69-76. Disponivel em:
https://utmsjoe.mk/files/\VVol.%202%20N0.%201/0-2-1-7-Kirovska_Zanina.pdf

Koroglu, O. & Guzel, O. (2014). Visitor perceptions of the role of tour guides in natural
resource management and sustainable tourism. International Journal of Advances
in Management and Economics, 3(5), 1-8.

Leclerc, D. & Martin, J. (2004). Tour guide communication competence: French,
german and american tourists’ perceptions. International Journal of Intercultural
Relations, 28(3-4), 181-200. DOI: 10.1016/j.ijintrel.2004.06.006

Lin, Y., Lin, M. & Chen, Y. (2017). How tour guides’ professional competencies
influence on service quality of tour guiding and tourist satisfaction: An
Exploratory Research. International Journal of Human Resource Studies, 7, 1—
19. DOI: 10.5296/ijhrs.v7i1.10602

Lopes, A., Rodrigues, E. & Vera-Cruz, R. (2019). Tourism gentrification. In IOP
Conference Series: Materials Science and Engineering. 1-6. DOI: 10.1088/1757-
899X/471/9/092025

Mafra, F. & Silva, J. A. (2004). Planeamento e Gestdo do Territorio. S. Jodo do Estoril:

115



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

Principia, Publicagdes Universitarias e Cientificas

Mann, P. (1968). Métodos de Investigacdo Socioldgica (52 ed.). Rio de Janeiro: Editora
Zahar

March, R. & Wilkinson, 1. (2009). Conceptual tools for evaluating tourism partnerships.
Tourism Management, 30(3), 455-462. DOI: 10.1016/j.tourman.2008.09.001

Mariani, M., Buhalis, D., Longhi, C. & Vitouladiti, O. (2014). Managing change in
tourism destinations: Key issues and current trends. Journal of Destination
Marketing & Management, 2(4), 269-272. DOI: 10.1016/j.jdmm.2013.11.003

Mason, P. & Christie, M. (2003). Tour guides as critically reflective practitioners: A
proposed training model. Tourism Recreation Research, 28, 23-33. DOI:
10.1080/02508281.2003.11081383

Meged, J. (2010). Guides’ intercultural strategies in an interaction perspective. In: First
International Research Forum on Guided Tours - Proceedings. Halmstad, Suécia:
Gothenburg Research Institude, 70-89

Meged, J. & Zillinger, M. (2018). Disruptive network innovation in free guided tours.
Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 18(3), 1-16. DOI:
10.1080/15022250.2018.1497317

Minnaert, L. (2020). Stakeholder stories: Exploring social tourism networks. Annals of
Tourism Research, 83, 1-11. DOI: 10.1016/j.annals.2020.102979

OCDE - Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Economico (2010).
Tourism 2020: Policies to promote competitive and sustainable tourism.
Disponivel ~ em:  https://www.oecd-ilibrary.org/industry-and-services/oecd-
tourism-trends-and-policies-2010/tourism-2020_tour-2010-4-en [obtido a
19/12/2020]

OCDE - Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Economico (2020).
Mitigating the impact of COVID-19 on tourism and supporting recovery.
Disponivel em: https://www.oecd-ilibrary.org/industry-and-services/mitigating-
the-impact-of-covid-19-on-tourism-and-supporting-recovery _47045bae-en
[obtido a 19/12/2020]

Ong, C., Ryan, C. & Mclntosh, A. (2014). Power-knowledge and tour-guide training:
Capitalistic domination, utopian visions and the creation and negotiation of
UNESCO’s Homo Turismos in Macao. Annals of Tourism Research, 48, 221—

-116-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

234. DOI: 10.1016/j.annals.2014.06.010

Overend, D. (2012) . Performing sites: lllusion and authenticity in the spatial stories of
the guided tour. Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 12, 44-54,
DOI: 10.1080/15022250.2012.678070

Pasquinelli, C. & Trunfio, M. (2020). Reframing urban overtourism through the Smart-
City Lens. Cities, 102, 1-8. DOI: 10.1016/j.cities.2020.102729

Pereira, A. (2015). Tour guides and destination image: Evidence from Portugal. Journal
of Tourism and Hospitality Management, 3(7), 129-150. DOI: 10.17265/2328-
2169/2015.08.001

Pond, K. (1993). The professional guide: Dynamics of tour guiding. Nova lorque: Van
Nostrand Reinhold

Postma, A. & Schmuecker, D. (2017). Understanding and overcoming negative impacts
of tourism in city destinations: conceptual model and strategic framework.
Journal of Tourism Futures, 3(2), 144-156. DOI: 10.1108/JTF-04-2017-0022

Poynter, J. (1993). Post-tour management. In P. Hall (ed.). Tour Design, Marketing &
Management. New-Jersey: Prentice Hall, 309-320

Prakash, M., Chowdhary, N. & Sunayana (2010). Tour guides : Role, challenges and
desired competences: A review of literature. International Journal of Hospitality
& Tourism Systems, 3, 1-12.

Quivy, R. & Campenhoudt, L. (2005). Manual de Investigacdo em Ciéncias Sociais (42
ed.). Lisboa: Gradiva

Rabotic, B. (2010). Tourist guides in contemporary tourism. In International
Conference on Tourism and Environment. Saravejo: Philip Noel-Baker
University, 3563-364.

Rahmafitria, F., Pearce, P., Oktadiana, H. & Putro, H. (2020). Tourism planning and
planning theory: Historical roots and contemporary alignment. Tourism
Management Perspectives, 35(229), 1-10. DOI: 10.1016/j.tmp.2020.100703

Robson, J. & Robson, 1. (1996). From shareholders to stakeholders: Critical issues for
tourism marketers. Tourism Management, 17(7), 533-540. DOI: 10.1016/S0261-
5177(96)00070-2

Rodrigues, C. (2017). Tourism organizations. In G. Lohmann, & A. Netto, (ed.)
Tourism Theory - Concepts, Models and Systems. Sdo Paulo: Editora Aleph, 208—

117



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

210

Roxas, F., Rivera, J. & Gutierrez, E. (2020). Mapping stakeholders’ roles in governing
sustainable tourism destinations. Journal of Hospitality and Tourism
Management, 45, 387-398. DOI: 10.1016/j.jhtm.2020.09.005

Ruhanen, L. (2009). Stakeholder participation in tourism destination planning another
case of missing the point?. Tourism Recreation Research, 34(3), 283-294. DOI:
10.1080/02508281.2009.11081603

Saito, H. & Ruhanen, L. (2017). Power in tourism stakeholder collaborations: Power
types and power holders. Journal of Hospitality and Tourism Management, 31,
189-196. DOI: 10.1016/j.jhtm.2017.01.001

Santos, A. (2008). Gestdo Estratégica - Conceitos, modelos e instrumentos. Lisboa:
Escolar Editora.

Shani, A. (2017). Reassessing occupational licensing of tour guides. Advances in
Hospitality and Tourism Research, 5(1), 84-100.

Sharma, S. & Chowdhary, N. (2014). Stakeholders’ expectations from tour guides. Asia-
Pacific Journal of Innovation in Hospitaly and Tourism, 3, 41-60. DOI:
10.7603/s40930-014-0003-1

Silva, F. (2017a). Planeamento e desenvolvimento. In F. Silva & J. Umbelino (coord.).
Planeamento e Desenvolvimento Turistico. Lisboa: Lidel, 21-47

Silva, F. (2017b). Planeamento turistico nos espacos insulares. In F. Silva & J. Umbelino
(coord.). Planeamento e Desenvolvimento Turistico. Lisboa: Lidel, 465-480.

Téatar, C., Herman, G. & Gozner, M. (2018). Tourist guides’ contribution to
sustainability in Romania. Geojournal of Tourism and Geosites, 21(2), 282—-287.
DOI: 10.30892/gtg.21122-287.

Temizkan, R. & Tokay, S. (2016). An investigation of destination image: Tourist guides
as self-image data resources. International Journal of Scientific and Research
Publications, 6(4), 218-225.

Turismo de Portugal (s.d.). Plano de Atividades 2018. Disponivel em:
http://www.turismodeportugal.pt/SiteCollectionDocuments/gestao/Informacao-
de-Gestao/2018-plano-de-atividades.pdf [obtido a 20/04/2021]

Turismo de Portugal (s.d.). Plano de Atividades 2019. Disponivel em:

http://www.turismodeportugal.pt/SiteCollectionDocuments/gestao/Informacao-

-118-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

de-Gestao/2019-plano-atividades.pdf [obtido a 20/04/2021]

UNESCO (s.d.). Guide 3 - Developing effective governance. Disponivel em:
http://whc.unesco.org/sustainabletourismtoolkit/guides/guide-3-developing-
effective-governance [obtido a 15/08/2021]

UNESCO (s.d.). Guide 5: Communicating with visitors. Disponivel em:
http://whc.unesco.org/sustainabletourismtoolkit/guides/guide-5-communicating-
visitors [obtido a 15/08/2021]

UNESCO (s.d.). Guide 8 - Managing visitor behaviour. Disponivel em:
http://whc.unesco.org/sustainabletourismtoolkit/guides/guide-8-managing-
visitor-behaviour [obtido a 15/08/2021]

UNWTO (2013). Governance for the tourism sector and its measurement. Disponivel
em: https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284415632 [obtido a
24/08/2020]

UNWTO (2019). Guidelines for institutional strengthening of destination Management
Organizations (DMOs). Disponivel em: https://www.e-
unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284420841 [obtido a 03/01/2021]

UNWTO (2021). 2020: Worst year in tourism history with 1 billion fewer international
arrivals. Disponivel em: https://www.unwto.org/news/2020-worst-year-in-
tourism-history-with-1-billion-fewer-international-arrivals [obtido a 7/03/2021]

UNWTO & CELTH - Centre of Expertise, Leisure, Tourism & Hospitality (2018).
‘Overtourism’? — Understanding and managing urban tourism growth beyond
perceptions. Disponivel em: https://www.e-
unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284420070 [obtido a 19/12/2020]

UNWTO & ETC - European Travel Comission (2010). Demographic change and
tourism. Disponivel em: https://www.e-
unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284413423 [obtido a 19/12/2020]

Vargas-Sanchez, A. (2017). Territorios de inovacao e turismo. In F. Silva & J. Umbelino
(coord.) Planeamento e Desenvolvimento Turistico. Lisboa: Lidel, 481-492

Varra, L., Buzzigoli, C. & Loro, R. (2012). Innovation in destination management:
social dialogue, knowledge management processes and servant leadership in the
tourism destination observatories In: The First International Conference on

Leadership, Technology and Innovation Management. Portland, Estados Unidos

119



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

da América: Portland International Center for Management of Engineering and
Technology, 375-385. DOI: 10.1016/j.sbspro.2012.04.044

Vieira, J. (2007). No planeamento e ordenamento territorial do turismo - Uma
perspectiva estratégica. Lisboa / Sdo Paulo: Editorial Verbo

Wan, Y., & Bramwell, B. (2015). Political economy and the emergence of a hybrid
mode of governance of tourism planning. Tourism Management, 50, 316-327.
DOI: 10.1016/j.tourman.2015.03.010

Weiler, B. & Black, R. (2015a). The changing face of the tour guide: One-way
communicator to choreographer to co-creator of the tourist experience. Tourism
Recreation Research, 40(3), 364-378. DOI: 10.1080/02508281.2015.1083742

Weiler, B. and Black, R. (2015b). Tour guiding research: Insights, issues and
implications. Bristol: Channel View Publications.

Weiler, B. & Kim, A. (2011). Tour guides as agents of sustainability: Rhetoric, reality
and implications for research. Tourism Recreation Research, 36(2), 113-125.
DOI: 10.1080/02508281.2011.11081313

Weiler, B. & Walker, K. (2014). Enhancing the visitor experience: Reconceptualising
the tour guide’s communicative role. Journal of Hospitality and Tourism
Management, 21, 90-99. DOI: 10.1016/j.jhtm.2014.08.001

Weng, L., Liang, Z. & Bao, J. (2020). The effect of tour interpretation on perceived
heritage values: A comparison of tourists with and without tour guiding
interpretation at a heritage destination. Journal of Destination Marketing and
Management, 16, 1-11. DOI: 10.1016/j.jdmm.2020.100431

Zammit, V. (2020). Roles and responsibilities of a tourist guide and their trainers:
Reflections and recommendations. International Journal of Tour Guiding
Research, 1, 18-22.

Zerva, K., Palou, S., Blasco, D. & Donaire, J. (2019). Tourism-philia versus tourism-
phobia: residents and destination management organization’s publicly expressed
tourism perceptions in Barcelona. Tourism Geographies, 21(2), 306-329. DOI:
10.1080/14616688.2018.1522510

Zhang, H. & Zhu, M. (2014). Tourism destination governance: A review and research
agenda. International Journal of e-Education, e-Business, e-Management and e-
Learning, 4(2), 125-128. DOI: 10.7763/ijeeee.2014.v4.315

-120-



Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

Zillinger, M., Jonasson, M. & Adolfsson, P. (2012). Guided tours and tourism.
Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 12(1), 1-7. DOI:
10.1080/15022250.2012.660314

Zirnstein, E. & Franca, V. (2016). Management international conference. In Professions
in Tourism: Regulation vs. Deregulation. Pula: Juraj Dobrila University of Pula,
Faculty of Economics and Tourism. Disponivel em:
https://www.hippocampus.si/ISBN/978-961-6984-81-2/231.pdf

Zlatkovi¢, M. (2016). Tourism destination benchmarking analysis. European Journal of
Multidisciplinary Studies, 1, 283-293. DOI: 10.26417/ejms.v1i1.p283-293

121



Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

APENDICES

APENDICE | - GUIAO DOS QUESTIONARIOS

Valorizacdo dos guias-intérpretes certificados como stakeholders no processo de

planeamento e gestdo dos destinos turisticos em Portugal continental

Caro colega,

Este questionario, desenvolvido no @mbito do Mestrado em Turismo da Escola Superior
de Hotelaria e Turismo do Estoril, visa analisar a percecdo da atuacdo dos guias-
intérpretes certificados em exercicio em Portugal continental enquanto stakeholders no
processo de planeamento e gestdo dos destinos no referido territorio.

O questionario deve ser preenchido tendo como referéncia um ano regular de atividade
turistica, como 2019, e dirige-se aos colegas em exercicio em Portugal continental.

O estudo, para o qual os resultados do questionério contribuirdo, complementara a
bibliografia existente sobre os guias-intérpretes, fundamental para o desenvolvimento de
futuras investigacdes e a aplicacdo pratica das conclusdes alcangadas revertera a favor da
atividade profissional que todos nos estimamaos.

Os dados recolhidos serdo tratados de forma andnima, de acordo com o Regulamento
Geral sobre a Protecdo de Dados.

Agradeco desde ja a sua disponibilidade.

Filipa Mata (mestranda em Turismo e Guia-Intérprete)
5859@eshte.pt

I — Dados gerais

1- Sexo:
Feminino [J
Masculino |
Outro [

2- ldade:
20 anos a 29 anos [
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30 anos a 39 anos [
40 anos a 49 anos [
50 anos a 59 anos [
60 anos a 69 anos [
Mais de 70 anos [

Area de residéncia:

Norte [

Centro U

Area Metropolitana de Lishoa [
Alentejo [

Algarve [J

Outra (qual?):

Habilitacbes académicas:
(Indigue a mais elevada)
Bacharelato [
Licenciatura [
Pds-graduagéo [
Mestrado [
Doutoramento [

Ha quantos anos trabalha como guia-intérprete certificado?
lanoabanos [J

6 anos a 10 anos L[

11 anos a 15 anos []

16 anos a 20 anos []

21 anos a 30 anos L[]

31 anos a 40 anos [

Mais de 41 anos [

Qual o contexto profissional em que estéa inserido?

(Pode assinalar mais do que uma op¢éo)

Contrato de trabalho (agéncia ou operador turistico, atracdo turistica) [
Freelancer (contratado pela agéncia/operador/atracdo turistica portuguesa) [
Freelancer (contratado diretamente pelo turista/operador estrangeiro) [

Como exerce a atividade de guia-intérprete?

(Assinale a que mais se adapta a sua realidade de 2019)

Atividade profissional exclusiva [

Atividade profissional principal (em simultdneo com outra) []
Atividade profissional secundaria (em simultaneo com outra) [

Il — Potencial dos guias-intérpretes enquanto stakeholders
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“Os stakeholders sdo individuos ou organizac@es que, pertencendo a variados setores
e detendo diferentes niveis de poder, devem colaborar entre si ho planeamento e
gestdo dos destinos e para um mesmo objetivo comum, contribuindo para a sua
competitividade e sustentabilidade.”

8- Tendo por base a defini¢do proposta, avalie as seguintes afirmac@es de acordo com o
seu grau de concordancia:

(1) Discordo totalmente; (2) Discordo; (3) Néo discordo nem concordo;
(4) Concordo; (5) Concordo totalmente; (NR) Nao respondo/ ndo sei.

1 2 3 4 5 NR
8.1- Os guias-intérpretes sdo stakeholders importantes dos
destinos.

8.2- A participagdo dos guias-intérpretes no planeamento e
gestdo dos destinos é de grande importancia.

9- Com base no seu conhecimento, experiéncia profissional e posigéo de destaque junto
dos turistas, avalie o grau de influéncia dos guias-intérpretes sobre 0s seguintes
contextos:

(1) Muito fraco; (2) Fraco; (3) Moderado; (4) Forte; (5) Muito forte; (NR) Néo
respondo/ néo sei.

1 2 3 4 5 NR

9.1- Imagem dos destinos percecionada pelos turistas.

9.2- Escolhas e atuagdo dos turistas nos destinos no decorrer
da visita guiada.

9.3- Escolhas e atuacéo dos turistas nos destinos em contextos
pos-visita guiada.

9.4- Imagem de outros stakeholders (alojamentos,
restauracdo, agéncias), percecionada pelos turistas.

9.5- Promogdo e prescricio de outros stakeholders
(alojamentos, restauracdo, atragdes e monumentos) junto dos
turistas.

111 — Atuacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders

“O planeamento e gestdo dos destinos ¢ um processo composto por varias etapas das
quais se destacam: o diagndstico, a analise e a definicdo de estratégias (programas,
projetos e planos), a implementacdo e operacionalizacdo de estratégias e a avaliacao e
monitorizacdo das mesmas.”

10- Selecione a opgédo que melhor representa o grau da sua participacdo enquanto
stakeholder no planeamento e gestdo dos destinos:
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(1) Inexistente; (2) Baixo; (3) Moderado; (4) Elevado; (5) Muito elevado; (NR) Ndo
respondo/ ndo sei

1 2 3 4 5 NR

11- De acordo com a sua percecao, selecione a opgdo que melhor representa o grau de
participacdo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no planeamento e gestdo
dos destinos:

(1) Inexistente; (2) Baixo; (3) Moderado; (4) Elevado; (5) Muito elevado; (NR) Nao
respondo/ néo sei

1 2 3 4 5 NR

12- Quais os principais fatores externos que mais condicionam a atuagao dos guias-
intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos?

(Selecione até 3 hipdteses)

12.1- Os guias-intérpretes ndo sdo suficientemente considerados no planeamento e
gestdo dos destinos. [

12.2- As entidades responsaveis pelo planeamento e gestdo dos destinos ndo
reconhecem devidamente os guias-intérpretes como importantes stakeholders. [
12.3- Legislag&o. [

12.4- Regras definidas por associa¢des profissionais. [

12.5- Regras definidas pela entidade pagadora. [

12.6- Influéncia e dependéncia de agentes turisticos locais. [

12.7- Ndo existem fatores condicionantes externos. [
12.8- Outra (qual?) [

13

Selecione os principais fatores inerentes aos guias-intérpretes e que se apresentam
como obstaculos a uma maior participacdo no planeamento e gestdo dos destinos:
(Selecione até 3 hipdteses)

13.1- Os guias-intérpretes nao tém conhecimento suficiente sobre o seu papel
enquanto stakeholders. [

13.2- Os guias-intérpretes ndo possuem informacao suficiente sobre como participar
ativamente no planeamento e gestdo dos destinos. [

13.3- Os guias-intérpretes apresentam pouco interesse em ser stakeholders ativos no
planeamento e gestdo dos destinos. [

13.4- Os guias-intérpretes ndo estdo suficientemente organizados como classe
profissional para terem uma participacdo ativa no planeamento e gestdo dos
destinos. [

13.5- N4o existem obstaculos. [

13.6 - Outra (qual?) [
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14- Gostaria de ter uma participacdo mais ativa enquanto stakeholder no planeamento e
gestdo dos destinos?
Sim [
Né&o [
N&o sei [

IV — Relagéo entre stakeholders

“Qs stakeholders dos destinos abrangem entidades nacionais e regionais de turismo,
camaras municipais, transportes, alojamentos, atragdes, agéncias e operadores
turisticos, negocios locais, meios de comunicagdo, comunidade local, entre outros.”

15- Avalie as seguintes afirmacfes de acordo com o seu grau de concordancia:

(1) Discordo totalmente; (2) Discordo; (3) Néao discordo nem concordo; (4)
Concordo; (5) Concordo totalmente; (NR) Nao respondo/ ndo sei

1 2 3 4 5 NR

15.1- Comparativamente com outros stakeholders, os guias-
intérpretes sdo significativamente menos considerados no
planeamento e gestdo dos destinos.

15.2- Os outros stakeholders dos destinos ndo atribuem a
devida importdncia aos guias-intérpretes no planeamento e
gestdo dos destinos.

15.3- Os outros stakeholders dos destinos tém influéncia na
atuacdo dos guias-intérpretes.

16- Avalie a seguinte afirmacdo de acordo com o seu grau de concordancia:

(1) Discordo totalmente; (2) Discordo; (3) Néao discordo nem concordo; (4)
Concordo; (5) Concordo totalmente; (NR) Néo respondo/ néo sei

A minha atuacéo enquanto stakeholder no processo de planeamento e gestdo dos
destinos é plena, livre de condicionamentos.

V — Valorizacéo dos guias-intérpretes enquanto stakeholders

17- Avalie a seguinte afirmacdo de acordo com o seu grau de concordancia:

(1) Discordo totalmente; (2) Discordo; (3) N&o discordo nem concordo; (4)
Concordo; (5) Concordo totalmente; (NR) N&o respondo/ néo sei

O papel dos guias-intérpretes enguanto stakeholders pode ser mais valorizado.
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18- Avalie as seguintes medidas de acordo com o seu grau de importancia para reforgar a
atuacdo dos guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos:

(1) Irrelevante; (2) Sem muita importancia; (3) Mais ou menos importante; (4) Muito
importante; (5) Essencial; (NR) N&o respondo/ ndo sei

1 2 3 45 NR

18.1- Consciencializar os guias-intérpretes do seu papel enquanto
stakeholders.

18.2- Investir na formacéo dos guias-intérpretes (planeamento e
gestdo de destinos), expandindo o seu leque de competéncias.
18.3- Incentivar a participacdo dos guias-intérpretes no
planeamento e gestdo dos destinos através de atribuicdo de
beneficios.

18.4- Consciencializar outros stakeholders da importancia dos
guias-intérpretes no planeamento e gestdo dos destinos.

18.5- Promover melhores relacGes entre stakeholders.

18.6- Cedéncia de maior liberdade de atuacdo através de atenuacdo
de regras prescritas por outros stakeholders.

19- Gostaria de acrescentar algum comentario, questdo ou proposta para a valorizagéo do
papel dos guias-intérpretes enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos
destinos?

Obrigada pela sua colaboracao.
Filipa Mata
5859@eshte.pt
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APENDICE Il — GUIAO DE ENTREVISTA — AGIC E SNATTI

Objetivos

Questodes

O envolvimento dos diferentes stakeholders no planeamento e na gestao dos destinos é
atualmente considerado essencial.

1. Qual a sua opinido sobre como tem evoluido esse processo em Portugal?
2. Considera que os diferentes stakeholders j& sdo devidamente integrados nos
diferentes niveis de planeamento e gestdo turistica, ou estamos longe desse objetivo?

1. Considerando o papel dos Gl, qual a pertinéncia da atuacéo destes profissionais
enguanto stakeholders dos destinos?

2. Em que contextos assume maior relevancia a atuacdo dos Gl enquanto
stakeholders dos destinos?

3. Como podem os Gl contribuir para o processo de planeamento e gestdo dos
destinos?

4, Como descreveria a participacao dos Gl enquanto stakeholders no
planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental?

1. Qual a sua percecao sobre o interesse por parte de outros stakeholders numa
participacdo mais ativa dos GI no planeamento e gestéo dos destinos?

2. Considera que os Gl estdo motivados e interessados na referida participagéo?
3. Quais os obstaculos a uma maior participacdo dos Gl no planeamento e gestdo
dos destinos?

1. Considera que o papel dos Gl enquanto stakeholders no planeamento e gestdo
dos destinos pode ser mais valorizado? De que forma?

2. Gostaria de acrescentar mais alguma informacdo que considere relevante para
0 estudo?
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APENDICE IlIl — GUIAO DE ENTREVISTA — CAMARA MUNICIPAL DE
OEIRAS
Objetivos Questdes

O envolvimento dos diferentes stakeholders no planeamento e na gestao dos destinos é
atualmente considerado essencial.

1. Qual a sua opinido sobre como tem evoluido esse processo em Portugal?
2. Considera que os diferentes stakeholders ja sdo devidamente integrados nos
diferentes niveis de planeamento e gestao turistica, ou estamos longe desse objetivo?

1. Considerando o papel dos GI, qual a pertinéncia da atuacao destes profissionais
enguanto stakeholders dos destinos?

2. Em que contextos assume maior relevancia a atuacdo dos Gl enquanto

stakeholders dos destinos?

3. Como podem os Gl contribuir para o processo de planeamento e gestdo dos

destinos?

4, Como descreveria a participagdo dos GI enquanto stakeholders no planeamento

e gestdo dos destinos em Portugal continental?

A Agigarve, associacdo de guias-intérpretes do Algarve, é uma das entidades que
contribui para o Plano Estratégico de Turismo de Tavira

1. Qual a relacéo entre os Gl e os planos municipais de desenvolvimento turistico
em Portugal continental?

2. Qual o interesse, por parte das Cadmaras Municipais em Portugal continental, e
no caso particular a que representa, numa participacdo mais ativa dos Gl no
planeamento e gestdo dos destinos? Como Se expressa esse interesse?

3. Na sua opinido considera que os Gl estdo devidamente capacitados e
interessados numa participagdo mais ativa no planeamento e gestdo dos destinos?

1. Quais os obstaculos a uma maior participacdo dos Gl no planeamento e gestdo
dos destinos?

1. Considera que o papel dos Gl enquanto stakeholders no planeamento e gestao dos
destinos pode ser mais valorizado?

2. Gostaria de acrescentar mais alguma informacéo que considere relevante para o
estudo?
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APENDICE IV - GUIAO DE ENTREVISTA — ENTIDADE REGIONAL DE

TURISMO DA REGIAO DO CENTRO

Objetivos

Questdes

O envolvimento dos diferentes stakeholders no planeamento e na gestao dos destinos é
atualmente considerado essencial.

1. Qual a sua opinido sobre como tem evoluido esse processo em Portugal?
2. Considera que os diferentes stakeholders ja sdo devidamente integrados nos
diferentes niveis de planeamento e gestdo turistica, ou estamos longe desse objetivo?

1. Considerando o papel dos Gl, qual a pertinéncia da atuagdo destes profissionais
enguanto stakeholders dos destinos?

2. Em que contextos assume maior relevancia a atuacdo dos Gl enquanto

stakeholders dos destinos?

3. Como podem os Gl contribuir para o processo de planeamento e gestdo dos

destinos?

4, Como descreveria a participagdo dos GI enquanto stakeholders no planeamento

e gestdo dos destinos em Portugal continental?

A Agigarve, associacdo de guias-intérpretes do Algarve, é uma das entidades que
contribui para o Plano Estratégico de Turismo de Tavira.

1. Qual a relagdo entre os Gl e os planos regionais de desenvolvimento turistico
em Portugal continental?

2. Qual o interesse, por parte das entidades regionais de turismo em Portugal
continental, e no caso particular a que representa, numa participa¢do mais ativa dos Gl
no planeamento e gestdo dos destinos? Como se expressa esse interesse?

3. Na sua opinido considera que os Gl estdo devidamente capacitados e
interessados numa participagdo mais ativa no planeamento e gestdo dos destinos?

4, Quais os obstaculos a uma maior participacdo dos GI no planeamento e gestdo
dos destinos?

Considera que o papel dos Gl enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos destinos
pode ser mais valorizado? De que forma?

Gostaria de acrescentar mais alguma informacao que considere relevante para o estudo?
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APENDICE V — GUIAO DE ENTREVISTA — TURISMO DE PORTUGAL

Objetivos

Questodes

O envolvimento dos diferentes stakeholders no planeamento e na gestdo dos destinos é
atualmente considerado essencial.

1. Qual a sua opinido sobre como tem evoluido esse processo em Portugal?
2. Considera que os diferentes stakeholders j& sdo devidamente integrados nos diferentes
niveis de planeamento e gestdo turistica, ou estamos longe desse objetivo?

1. Considerando o papel dos GI, qual a pertinéncia da atuacdo destes profissionais
enguanto stakeholders dos destinos?

2. Em que contextos assume maior relevancia a atuacdo dos Gl enquanto
stakeholders dos destinos?

3. Como podem os GI contribuir para o processo de planeamento e gestdo dos
destinos?

4, Como descreveria a participagdo dos Gl enquanto stakeholders no
planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental?

1. Qual a sua percecdo sobre o interesse por parte de outros stakeholders numa
participacdo mais ativa dos Gl no planeamento e gestdo dos destinos?

2. De que forma estdo os Gl incluidos no processo de planeamento e gestdo dos
destinos desenvolvido pelo Turismo de Portugal?

3. Na sua opinido considera que os Gl estdo devidamente capacitados e
interessados numa participagdo mais ativa no planeamento e gestdo dos destinos?

4, Quais os obstaculos a uma maior participacdo dos Gl no planeamento e gestao
dos destinos?

1. Considera que o papel dos Gl enquanto stakeholders no planeamento e gestdo dos
destinos pode ser mais valorizado? De que forma?
2. Gostaria de acrescentar mais alguma informagdo que considere relevante para o

estudo?
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APENDICE VI — GUIAO DE ENTREVISTA — SECRETARIA DE ESTADO DO

TURISMO

Objetivos

Questdes

O envolvimento dos diferentes stakeholders no planeamento e na gestdo dos destinos é
atualmente considerado essencial.

1 1. Qual a sua opinido sobre como tem evoluido esse processo em Portugal?

2. Considera que os diferentes stakeholders ja sdo devidamente integrados nos

diferentes niveis de planeamento e gest&o turistica, ou estamos longe desse objetivo?
1. Considerando o papel dos GlI, qual a pertinéncia da atuacdo destes profissionais
enguanto stakeholders dos destinos?

2. Em que contextos assume maior relevancia a atuacdo dos Gl enquanto
2 stakeholders dos destinos?

3. Como podem os GI contribuir para o processo de planeamento e gestdo dos

destinos?

4, Como descreveria a participagdo dos Gl enquanto stakeholders no

planeamento e gestdo dos destinos em Portugal continental?

1. Qual a sua percecdo sobre o interesse por parte de outros stakeholders numa

participacdo mais ativa dos Gl no planeamento e gestdo dos destinos?

2. De que forma estdo os Gl incluidos no processo de planeamento e gestdo dos
3 destinos desenvolvido pela Secretaria de Estado do Turismo?

3. Na sua opinido considera que os Gl estdo devidamente capacitados e

interessados numa participacdo mais ativa no planeamento e gestdo dos destinos?

4, Quais os obstaculos a uma maior participacdo dos Gl no planeamento e gestao

dos destinos?

1. Considera que o papel dos Gl engquanto stakeholders no planeamento e gestdo
4 dos destinos pode ser mais valorizado? De que forma?

2. Gostaria de acrescentar mais alguma informacéo que considere relevante para o

estudo?
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APENDICE VIl — TRANSCRIGCAO DA ENTREVISTA — ENTIDADE REGIONAL

DE TURISMO DA REGIAO DO CENTRO

Pedro Machado — Presidente da Entidade Regional Turismo do Centro de

Portugal

A entrevista decorreu no dia 22 de novembro, as 10.00, com recurso ao software ZOOM

e teve a duragédo de 25 minutos.

Legenda:

Objetivo 1 | Objetivo 2

Objetivo 3 | Objetivo 4

Comentarios

Entrevistadora (E): O envolvimento dos diferentes stakeholders
no planeamento e na gestdo dos destinos é atualmente
considerado essencial. Qual a sua opinido sobre como tem
evoluido esse processo em Portugal?

Pedro Machado (P.M.): O processo em Portugal tem evoluido
positivamente, em particular desde 2006, com a criacdo das agéncias
regionais de promocao turistica. Os privados tém cada vez mais um
papel decisivo, quer no planeamento, quer na concecdo, e que
naturalmente depois muito em particular no que é a aplicacdo pratica
desde o planeamento, desde essa data e... em todo o Portugal

continental, incluindo naturalmente também as ilhas. Este modelo

que hoje temos da promocao externa é um modelo que procura ativar

€ que procura...a... assimilar todas as areas de intervencdo do
turism-... daquilo _que é o grande ecossistema do turismo.

Obviamente que a questdo da hotelaria, da restauracdo, dos servicos,
mas muito em particular, a animacao turistica, as empresas que estao
de alguma forma ligadas e também de uma forma eventualmente
menos expressiva, a algumas franjas da atividade, como € o caso dos
guias, que ha bocadinho citou, e que ndo estdo muito em linha com...
aquilo que é a atividade normalmente mais classica da area do
turismo. Nas regides de turismo... nas atuais entidades regionais

também os stakeholders, também os operadores turisticos estdo cada
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Discurso fluido,

utilizacdo de tom
firme, revelando
segurancga no que diz.
Marcacéo de algumas
palavras, dando-lhes

maior énfase.

vez mais ligados. N&o s6 dentro daquilo que é a prépria estrutura da
composicao dos érgdos das proprias regides, mas depois nalguns dos
instrumentos que foram criados. O caso do conselho de marketing,
por exemplo, o conselho de marketing que é um 0Orgao que reune
ordinariamente em cada, em todas as regides tem essencialmente
como solucdo a componente do aconselhamento, a componente ¢h...

de poder dar contributos para as organizac6es publicas dos elementos

do setor privado. Portanto h4 cada vez mais uma ligacdo de ha uns

anos a esta parte de interseccdo e a0 mesmo tempo de... execucdo
dos varios stakeholders.

(E): Considera que os diferentes stakeholders ja sdo devidamente
integrados nos diferentes niveis de planeamento e gestédo
turistica, ou estamos longe desse objetivo?

(P.M.): Estdo! Porque estdo nos 6rgaos... respetivos regionais, EStdo,

porgue além de participarem nesses 6rgdos, tém a possibilidade de

ter uma presenca fisica em muitas das atividades que sdo
desenvolvidas. Tém, porque o proprio Turismo de Portugal, no seu

Conselho Estratégico para a promocao turistica tem presentes 0s
representantes das associagdes do setor, e € bom dizé-lo... que ha
hoje uma maturidade... reconhecida em todas as associagdes do setor
em Portugal que estdo ligadas depois a cada uma depois, das

componentes, por cada um dos subsetores da atividade.

(E): Considerando o papel dos GI, qual a pertinéncia da atuagdo
destes profissionais enquanto stakeholders dos destinos?

(P.M.): Eu considero de... de muita importancia, pese embora, com
esta pandemia tenham sido postos a prova, ndo é? Porque

essencialmente, aquilo que foi durante muito tempo a imagem que
nos tinhamos das nossas cidades, dos nossos destinos, em que

tinhamos grupos. .. grupos até volumosos a segui... a perseguirem os

guias turisticos, e de alguma forma a poderem ter contacto direto.
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Pausas um pouco
mais frequentes e
utilizacao da

expressao “nao €?” (2

vezes).

Salienta  palavras-
chave, dizendo-as de
forma muito clara,
quase separando-as
da frase, de forma a
dar maior
importancia as ideias

gue comunica.

Mas tém do nosso ponto de vista, duas funcbes essenciais. Uma que

diz respeito ao que é aquela que consideramos a principal, a mais

visivel, que ¢ a.... 0 facto de poderem receber e de poderem participar
e partilhar conhecimento através daquilo que € a rececdo que fazem
a0s Nnossos turistas nacionais e estrangeiros. Mas tém também uma
fungdo muito importante, naquilo que é o indice de confianca, e 0
indice, diria, de fidelizacdo dos clientes a0 nosso territorio. Esse
papel da fidelizacdo, eu acho que 0s quias turisticos séo
essencialmente... sdo criticos porque a boa impressdo, o bom
esclarecimento, a boa rececédo, a boa experiéncia que se pode ter em
determinado destino, passara muito por aquilo gue foi a imagem com

que ficaram da pessoa gue 0s conduziu, da pessoa gue o0s informou,
da pessoa que o0s seduziu, se é que se pode chamar assim, durante

aquela manhg, durante aquele dia inteiro, ou durante aquela hora, ndo

é? E, portanto, acho que tém essas duas fungdes. A primeira, 6bvia,

objetiva, mas a segunda que € um papel muito importante no renovar
a confianca e a fidelizacdo desses clientes.

(E): Em que contextos assume maior relevancia a atuacéo dos Gl
enguanto stakeholders dos destinos?

(P.M.): Tém ainda uma outra camada, que é a camada de poderem,
por exemplo, para os DMC, para as pessoas que organizam e que

planeiam o destino, que planeiam as campanhas, muitas vezes que é

fazerem um report de alguns outputs fundamentais para que nés

melhoremos, por um lado, a experiéncia, ndo é? Sejamos capazes de
melhorar_a_experiéncia_tendo por base esses outputs gue eles

receberam do contacto direto gue tiveram com 0s turistas, do

contacto gue tiveram com aquilo que foi a expetativa criada sobre

aquela visita ou sobre aguela experiéncia turistica. Portanto, essa
informacdo é muito valida para nos percebermos como é que

podemos melhorar e qualificar a experiéncia. E que é também

decisiva as vezes até nos préprios materiais das campanhas que
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fazemos, porque o nivel de informacdo que eles tém e gue recebem
pelo contacto direto com esses grupos permite-nos, em muitos casos,
também eventualmente afinar determinados instrumentos ou
determinados modelos de comunicacdo que as vezes pensamos que
sdo eficazes e que provavelmente ndo séo tdo valorizados como
outros aspetos que podemos ndo ter feito, e que através desses outputs

podemos melhorar.

(E): Como podem os GI contribuir para o processo de
planeamento e gestdo dos destinos?

(P.M.): (Pausa) Olhe, em primeiro lugar, eu confesso que nao sei...
se nds temos na nossa assembleia geral a associacdo, que ha uma
associacao nacional, dos guias turisticos. Eu acho que um dos papéis
ou _um dos passos importantes que os quias podiam, e deviam
fazer...porque ha uma rede que todos temos, ha um conhecimento
pessoal e de causa que todos temos uns com 0S outros, mas iSso
escapa as vezes a uma certa conceptualizacdo e uma certa

consisténcia daquilo que deviam ser as relagdes institucionais. Eu

acho que a associacdo poderia ter uma presenca fisica em todos os
destinos regionais, mas de uma forma...a... ativa, participativa,

através por exemplo, da sua inclusdo, como fazem as associacdes
como a APAVT, como a ARESP, como a AHP, e muitas outras

associacoes que pedem formalmente a sua adesao a aquilo que sao as

estruturas regionais. Eu acho que 0s guias turisticos também deviam
ter essa participacdo fisica. Segundo, acho que deviam cada vez mais
estimular _também este contacto direto _com quem esta no
planeamento, para poderem fazer chegar aquilo gue sé&o, no fundo, as
suas sugestdes de melhoria da tal qualificacdo da experiéncia. Isso

também ajuda quem estd deste lado. H4 aqui um conjunto de ... de

passos que podem ser dados que otimizem esta relacao.

-136-




Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

Ritmo de discurso

mais acelerado.

Nd&o termina a frase, e

desce o tom de voz.

(E): Como descreveria a participacdo dos Gl enquanto
stakeholders no planeamento e gestio dos destinos em Portugal
continental?

(P.M.): Na minha experiéncia aqui com o Turismo do Centro, eu sei,
tenho a certeza que as minhas diretoras executivas, no caso a diretora
executiva da agéncia da promocao externa, tem um contacto direto e
permanente com muitos destes guias, até porque (pausa) vejo alguns
deles. Vejo-os no edificio, conheco os guias. Hoje estou em Coimbra,
amanha estarei em Aveiro. Conhego-os de contacto direto, sei quem
sdo alguns deles e percebo que ha esse contacto direto. Mas ele
resulta muito do interface... que faz parte desta rede ¢ provavelmente
ndo e formalizado ou que néo esta formalizado. N&o faz parte de uma
rotina, ndo, confesso que ndo. N&o faz parte de uma rotina que tenha
que ter, digamos duas vias, dos guias para nos e de nés para o0s guias,
a ndo ser o contacto direto sempre que existe, digamos, capacidade
de... poder fazer... um trabalho, de poder haver uma colaboragao.
Eu acho que essa parte... estd um bocadinho...

NOs por base, por definigdo, participamos e recebemos sempre e eu
procuro fomentar este espirito da casa 0 mais colaborativo possivel.
Olho para os guias, de facto, como uma parte importante naquelas
duas premissas que falamos ha bocadinho, sobretudo aquela da
questdo da fidelizacdo. Eu acho que muitos colegas meus ndo tém
esta percecdo. Acham que a fidelizacdo esta no hotel ou estd no
restaurante e esquecem esta parte de quem passa horas durante o dia
Com 0s nossos turistas, quem é que os aconselha em muitos casos, e
no final do dia qual € a memdria que eles levam. Portanto essa parte

para mim ¢ uma parte que ¢ muito importante... agora, ndo esta

estruturada, digamos assim. Eu acho que essa estruturacdo é esse
formalismo ¢é o que falta ainda fazer nesta relacdo. E mesmo com o

Turismo de Portugal acho que ndo existe.
Objetivamente, eu estive agora no congresso da AHP, no Congresso

Nacional da Hotelaria e Turismo e vou estar em Aveiro daqui a 2
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Trés pausas quase
seguidas. Parece estar
arecordar o momento
que descreve ou a
pensar como
formulara a frase e
que palavras

utilizara.

Repeticdo da frase,
reforcando a ideia

que defende.

semanas, no Congresso Nacional das Agéncias de Viagens. (Pausa).
Eu ndo me lembro de haver uma citacdo sobre quias-intérpretes
(pausa), pelo menos na AHP, ndo houve, garanto que ndo houve.
(Pausa). Ou seja, o setor, ndo digo o que esta muito customizado, mas
estd ... estd... muito relacionado com aquilo que sdo as atividades
ditas convencionais e esquecem as vezes esta dimensdo. Alias,

quando foi a crise, a propria crise com a questao da pandemia, com a

questdo dos layoffs e ndo sei qué, os guias ndo estavam... ndo

estavam sequer... contemplados.
Uma das nossas premissas da equagdo, que deveria estar

contemplada, e em particular sobretudo nos érgdos consultivos das

entidades regionais. Acho gue era muito importante que tivéssemos

todos os outputs que eles recebem. Isso ajudaria seguramente
podermos ter uma maior eficacia no que diz respeito a comunicacao

com... com quem queremos atrair. Acho também que podem ajudar-

nos a melhorar muito a componente dos proprios materiais, porque

quando recebemos grupos...0S guias provavelmente no contacto
direto com aquilo que é a utilizacdo desses materiais, provavelmente
podem nos dar inputs muito importantes sobre como nos poderiamos
rever ou fazer uma revisdo esses proprios materiais. Acho gue era
muito _importante que eles fizessem parte, como lhe digo, até da
propria estrutura, da prdpria organica, que normalmente ndo é... ndo
é contemplada. E que deveriam fazer porgue nesse desiderato maior
que é a valorizacdo do destino, em particular da fidelizacdo dos
clientes, que para mim é uma coisa muito importante. Eu acho que

eles sdo pecas-chave. Eu acho que eles sdo pecas-chave.
Ha duas figuras que se oferecem para mim mais objetivas nesta

questdo. Uma era eles integrarem as assembleias das nossas

entidades regionais, ou seja, enquanto classe, enguanto setor,
engquanto_movimento associativo deveriam serem eles préprios

proativos e pedirem a sua adesdo. No caso do Turismo do Centro de

Portugal, pedirem claramente a adesdo da associa¢do dos guias-
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Articula de forma
muito clara, quase
separando em silabas
das palavras
“obrigatoriamente” e

“Institucionalizacao”.

Repete a frase, para
destacar a ideia

partilhada.

intérpretes a Turismo do Centro de Portugal. E numa segunda fase,

porque ndo dizé-lo? Poderem aspirar, e eventualmente, quando os
orgdos dos conselhos de marketing tém representantes das termas,
tém representantes da hotelaria, tém representantes da rent-a-car,
porque € que ndo podem ter representantes dos gquias intérpretes?

Acho que ¢ um passo perfeitamente. ..exequivel.

(E): A Agigarve, associacdo de guias-intérpretes do Algarve, é
uma das entidades que contribui para o Plano Estratégico de
Turismo de Tavira. Qual a relacéo entre os Gl e os planos
regionais de desenvolvimento turistico em Portugal continental?
(P.M.): (Pausa) Hum.... Defina melhor... Filipa, isto €... hum...
falou-me do plano de Tavira... sim...

(E): Eles [o0s guias] estdo a ser consultados, portanto, a sua
experiéncia profissional ou as suas capacidades estéo a ser utilizadas
de uma forma muito prética, no caso, para a elaboracdo do Plano
Estratégico de Tavira. Qual é a relacdo entre os guias-intérpretes e 0s
planos regionais de desenvolvimento turistico?

(P.M.): Da nossa parte, e nos fizemos a revisdo do plano de 2019, e

0 plano que esta em vigéncia do Turismo do Centro € o plano 2020-

2030, nao tenho a percec¢do se... enquanto associagdo nao ouvimos
de certeza porque como nao estd... ndo hé outra forma de dizer isto.
Nio ouvimos enguanto associacdo porgue nao estd 14
parte...contemplada. E, portanto, na elaboracdo do, como lhe digo
agora, se estivessem na nossa assembleia-geral, se estivessem nas

nossas organizacfes enquanto membros, ai obrigatoriamente tinha de
passar... Eu acho que esse € 0 passo, 0 passo da institucionalizacao.

...€S8a

N&o é burocracia. Ndo é isso que estamos a falar. O que estamos a
dizer é, dentro do espirito, dentro do espago daquilo que é a

institucionalizagdo das atividades do turismo. Eu acho que a
associacao e os quias ai tém de dar um passo. Tém de dar um passo.

139




Valorizacao dos stakeholders no processo de planeamento e gestdo dos destinos turisticos — O caso dos guias-
intérpretes certificados em Portugal continental

(E): Qual o interesse, por parte das entidades regionais de
turismo em Portugal continental, e no caso particular a que
representa, numa participacdo mais ativa dos GI no planeamento
e gestdo dos destinos? Como se expressa esse interesse?

(P.M.): Olhe, em primeiro lugar,_nds proprios é que tomamos a
iniciativa de os consultar (sorriso) essa é... absolutamente basica. A
ideia de poder haver aqui uma proatividade de parte a parte, quer da
associacdo dos guias, quer da parte das entidades regionais, da nossa

em concreto do Centro de Portugal. Segundo, néo ficar esgotada com

apenas a participacdo das entidades regionais, uma vez gue existem
as agéncias de promocdo externa e nas agéncias de promocdo externa

0S guias-intérpretes sdo muito mais requeridos ainda porque ha uma
crescente tendéncia, um aumento da presenca dos mercados

internacionais. N&s préprios tinhamos uma relagcdo 70-30, 70,
mercado interno e 30 o mercado internacional. Neste momento é 50-
50, significa que hd um aumento daquilo que sdo as cotas 0s
mercados internacionais e dai cada vez mais uma envolvéncia dos
guias intérpretes e cada vez mais eles vdo acontecer. E terceiro, eu
ndo sou daqueles que acha que rapidamente vamos “substituir” os
guias-intérpretes por aplicagcdes ou por outras coisas. Ndo. Acho que
arelacdo, o contacto direto, € muito nosso, € uma caracteristica muito
nossa portuguesa e acho que devemos continuar a investir nela. Eu
acho que a relacdo humana que existe e que é muito aquilo por que
Portugal é identificado, pela sua hospitalidade, é transferivel para
material...eletrénico. Portanto acho que também, desse ponto de
vista, nés devemos continuar a reforcar e privilegiar aquilo que é o
contacto humano, o contacto... de quem recebe, e Portugal deve

continuar a apostar nisso.

(E): Na sua opinido considera que os Gl estdo devidamente
capacitados e interessados numa participacdo mais ativa no

planeamento e gestdo dos destinos?

-140-




Filipa Mata | ESHTE — Mestrado em Turismo

Tom baixo de voz,

expressando davida.

(P.M.): (Pausa) Nao tendo aferido com ninguém... mas a minha

percegdo, a minha sensibilidade... Eu acho que sim porque cada vez
mais_n6s _vemos isso. O turismo é um ecossistema, e muito

transversal. Ele ndo vive, ndo resulta de uma ou duas atividades. Ele

faz parte de uma constelacéo e, portanto, sendo o0s guias-intérpretes

parte incontorndvel dessa presenca, eu acho que sim, acho que ha

desejavelmente essa aspiracéo.
E uma iniciativa de parte de parte. N6s aqui, sobretudo na agéncia de

promogdo externa, com quem trabalhamos mais com o0s guias
intérpretes, existe uma proatividade, ou seja, somos nds que...
hum...contactamos, somos nds que fazemos essas démarches no
sentido de podermos ter cada vez mais essa proximidade e esse
trabalho em conjunto. Sei que eles proprios também, fruto desta
relacdo acabam por ser indutores, de nos fazer chegar muitas
questdes de avaliacbes que fazem, em particular sobre as questfes do
destino porque as ruas da cidade ndo estdo nas melhores condicdes,
ou a acessibilidade é fraca, ou a mobilidade, ndo existem transportes
que possam permitir que os guias rapidamente possam fazer o seu

trabalho, ou a sinalética inexistente, etc., etc., etc.. Ou seja, essa é

uma relacdo que existe, tenho consciéncia que ela existe e que eu
acho que é particularmente Util e que é de parte a parte.

(E): Quais os obstaculos a uma maior participacdo dos GI no
planeamento e gestdo dos destinos?
(P.M.): Eu acho que neste momento... vou-lhe ser sincero, acho que

€ mesmo o desconhecimento. Ou seja, para mim neste momento, a

barreira maior é o facto de ndo haver uma relacdo institucional, uma
afirmacédo institucional da parte dos quias que permita que as

organizacdes do setor possam ter esse bypass. Segundo, ndo vejo que
as redes e ndo vejo que hoje as plataformas e as aplicacdes sejam a

maior ameaca. N&o, acho que ndo. Exatamente porqué? Porque

Portugal estd num padréo de recetividade muito alavancada na sua
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Resposta muito
rapida, tom forte,
mostrando

assertividade.

hospitalidade e isso precisa de pessoas, 0 que ndo é transferivel para

equipamentos. Acho que a primeira é talvez a mais importante.

(E): Considera que o papel dos Gl enquanto stakeholders no
planeamento e gestao dos destinos pode ser mais valorizado? De
que forma?

(P.M.): Claro que sim! Claro que sim, por estas...porque primeiro

logo, que para mim, esta ¢ a caracteristica maior... que ¢ a guestdo
da humanizacdo da hospitalidade. Acho que isso é um... um ativo,
que esta...nos guias-intérpretes, nos guias turisticos. E esse ativo,
como lhe digo, pode ser mitigado atraves das ferramentas
tecnoldgicas, mas ndo é transferivel, essa hospitalidade nao é

transferivel para as ferramentas. Segundo, pelo know-how que tém.,

pela experiéncia que tém, e pela forma como isso pode ser
particularmente rico enquanto informacéo recolhida para nos ajudar
a melhorar a performance do destino.

(E): Lembro-me que no inicio da entrevista apontou algumas
medidas de valorizacdo. Recorda-se de mais algumas que
gostaria de acrescentar?

(P.M.): (Pausa) Nao... assim em concreto, ndo. Acho que... é como

lhe digo Filipa, eu acho que isto... ndo podemos estar a espera que

facam por nos, ndo é? E, portanto, acho que ha aqui uma parte é

muito...que diz muito respeito aos proprios guias e a associacao dos
quias. Acho que hd uma parte que a Associacdo poderia fazer, ndo

sei se faz, se ndo faz. Digo isto por falta de conhecimento préprio. Se
existem, digamos assim, a nivel nacional delegacdes ou

subdelegacGes regionais que pudessem fazer esse caminho de
proximidade. Ou seja, o facto de haver uma associag¢do nacional ndo

substitui a ideia, como acontece com os outros setores... eu vejo 1Sso

na restauracdo e similares. Vejo isso na hotelaria, nas agéncias de

viagens... existe sempre a partir de agueles que sdo o0s protagonistas
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regionais, um reforco da sua representatividade. Portanto, eu acho
Articula a palavra | gue um dos passos que a associacdo também podia fazer é no sentido
“representatividade” | de sensibilizar regionalmente 0s seus proprios associados para gue
de forma a, quase, | eles possam fazer esse papel de... eu diria, quase de pandemia, ndo
separar cada uma das | €? Mas pandemia de contidgio em relagdo (segmento de texto
suas silabas, dando- | incompreensivel) das organizagoes.

Ihe maior relevo.
(E): Gostaria de acrescentar mais alguma informacéo que considere
relevante para o estudo?

(P.M.): Nio Filipa, ndo sei... Se precisar, olhe... volte a ligar quando

quiser, esteja a vontade. Estéa feito, disponivel para ajudar.
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