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Dedicatéria

“Eles ndo sabem, nem sonham

Que o sonho comanda a vida

E que sempre que um homem sonha
O mundo pula e avanca

Como bola colorida

Entre as maos de uma crianga”

- Manuel Freire, Pedra Filosofal (1993)

Aos meus pais...
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Resumo:

O setor do turismo encontra-se em constantes mutacdes, sendo a restauracdo um dos seus
subsetores mais significativos, é também um dos mais vulneraveis as suas alteracdes ao
longo do tempo. Quando considerada a situacdo mundial provocada pelo aparecimento
do virus Covid-19, torna-se importante compreender a adaptacdo destes setores a nova

realidade vivida.

De forma a compreender melhor o tema global em estudo, tornou-se também relevante
aprofundar conhecimentos respeitantes a importancia das Tecnologias de Informacao e
Comunicacdo (TIC) nas organizacdes e, em particular, a sua contribuicdo na
comunicacdo do setor turistico. Assim, o presente estudo teve como objetivo principal
compreender de que forma a utilizagdo da ferramenta QR Code teve impacto no setor da
restauracdo, tendo em consideracdo que esta tecnologia se tornou uma ferramenta
essencial do quotidiano da populacdo em geral e em especial dos setores prestadores de

bens e servigos.

Este estudo teve como publico alvo a Comunidade Intermunicipal (CIM) Tamega e
Sousa, sendo o objetivo compreender o impacto do QR Code no setor da restauracéo.
Para obter dados concretos sobre o tema realizou-se um estudo de caso com uma anélise
quantitativa e qualittiva, através da divulgacdo de um questionario enviado para

estabelecimentos em funcionamento na comunidade em estudo.

O presente trabalho demonstrou um conhecimento generalizado da ferramenta QR Code,
assim como permitiu verificar um crescimento na utilizacdo desta tecnologia, na CIM

Tamega e Sousa, associado a pandemia provocada pelo Covid-19.

Espera-se que o presente estudo sirva de base para futuras investigacdes relacionadas com
o setor de atividades econdmicas no Tamega e Sousa, em particular o setor turistico e da

restauracao.

Palavras chave: Turismo; Restauracdo; QR Code; TIC; CIM Tamega e Sousa



Abstract:

The tourism sector is in constant transformation, being restaurant industry one of the
most significant subsectors, it is also one of the most vulnerable to its changes over time.
When considering the global situation caused by the appearance of the virus Covid-19, it

becomes important to understand the adaptation of these sectors to the new reality.

To better understand the global subject under study it became relevant to deepen
knowledge regarding the importance of Information and Communication
Technologies (ICT) in organizations and, particularly, its contribution to communication
in the tourism sector. Thus, the main objective of this study was to understand how the
use of the QR Code had an impact on the restaurant industry , considering that this
technology has become an essential tool in the daily lives of the population and in

particular of the sectors that provide goods and services.

The present study had the Intermunicipal Community (CIM) of Tamega e Sousa as its
target audience, and its objective was to understand the impact of the QR Code in
the the food service industry of the region. To obtain concrete data on the subject, we
opted for a study case and a quantitative and qualitative research through the
dissemination of a questionnaire sent to establishments operating in the community under

study.

The present work demonstrated a generalized knowledge of the QR Code tool, as well as
allowed to verify a growth in the use of this technology, at CIM Tamegae Sousa,

associated with the pandemic caused by Covid-19.

It’s expected that the study case that the study will serve as a basis for futher
investigations related to the sector of economic activities in Tamega and Sousa, in

particular the tourism and restaurant industry sector.

Key words: Comunication; Turism; QRCode; CIM Tamega e Sousa
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CAPITULO - INTRODUCAO

O surgimento de uma pandemia causada pelo virus Covid-19 provocou um impacto
significativo na economia mundial. De acordo com dados
do World Tourism Organization - UNWTO (as cited in Camarinha et al, 2020), as
restricdes as viagens, causadas pelo Corona Virus, provocaram uma queda de 97% de
turistas internacionais, alterando os planos econémicos dos diversos paises. Tendo em
conta esta realidade, Zurab Pololikashvili, Secretario-Geral da UNWTO, afirma que a
crise vivida atualmente € uma oportunidade para repensar o setor turistico, reconstruindo

uma realidade mais sustentavel, inclusiva e resiliente (UNWTO, 2021).

Segundo estudos realizados em 2020 pela C.T.LA. (2021),
Cellular Telecommunications Industry Association, uma associagdo que representa o
setor de comunicacgdes sem fios nos Estados Unidos da Ameérica, as operadoras de rede
por todo 0 mundo captaram um aumento significativo na utilizacdo das comunicac6es

com o inicio da pandemia, em fevereiro de 2020.

A relevancia do presente estudo de caso prende-se ao crescente uso do QR Code no
quotidiano, tanto das organizagdes, como do cidaddo comum. Apesar do QR Code ter
sido genericamente divulgado as organizagdes nos ultimos anos como uma ferramenta
que facilita a gestdo de producdo, transporte e transacdes (Soon, 2008), toda a sociedade
passou a beneficiar de um meio tecnoldgico que controla de forma mais eficiente a

divulgacdo de diferentes tipos de informacdes (Freita, 2017).

Tendo esta realidade em consideracao, tornou-se relevante compreender de que forma o
turismo, especificamente o subsetor da restauracdo, se adaptou com aparecimento do
Covid-19, mas também tentar percecionar se foi possivel beneficiar do aumento de
utilizacdo das tecnologias, com a necessidade de novos formatos de acesso e de
divulgacdo de informacéo. Desta forma, os resultados obtidos permitiram aferir de que
forma o setor da restauracdo utiliza esta ferramenta tecnoldgica e se considera que a sua

utilizacdo é benéfica para o seu negocio

Na perspetiva de aferir o uso do QR Code e os seus impactos no setor da restauracdo, a

presente dissertacdo divide-se em quatro partes principais.



Inicialmente, apresentou-se o0 enquadramento tedrico realizado sobre o0s temas abordados,
desde as TIC, o Turismo, a Restauragdo, a Comunicacdo e 0 QR Code. Com este
enquadramento pretende-se compreender de que forma todos estes temas se relacionam e

se completam.

No segundo capitulo seréd exposta a metodologia escolhida, o instrumento utilizado para

a recolha de dados, e explicar-se-a 0 método de tratamento de dados.

No terceiro capitulo sdo apresentados os resultados obtidos e as respetivas analises, desde
a caracterizacdo da amostra até a resposta para as questdes de investigacao colocadas.

Por fim, serdo apresentadas as principais conclusGes obtidas e possiveis linhas de

investigacdo futuras.



CAPITULO I - ENQUADRAMENTO TEORICO

1 Enquadramento teorico

Tornando-se parte vital do estudo, o enquadramento tedrico envolve a andlise e
interpretacdo de investigacOes prévias relacionadas com a temética em estudo (Bento,
2012). Para o autor, a revisdo da literatura ja existente € indispensavel ndo so para definir
0 problema como para compreender o estado dos conhecimentos j& investigados sobre o

tema da pesquisa.

O processo de revisdo de literatura torna-se fundamental para a elaboracéo de um trabalho
cientifico, sendo que o investigador deve ter consciéncia da sua importancia para a
qualidade do projeto (Echer, 2001).

Tendo em consideracdo a relevancia do enquadramento teorico irdo ser apresentados
conceitos fundamentais, baseados em referéncias bibliograficas, para uma

contextualizacéo.
1.1  As Tecnologias de Informacédo e Comunicagao

Para melhor entender o impacto das Tecnologias de Informacdo e Comunicacédo (TIC) na
sociedade, deve comecar-se por compreender o conceito de tecnologia, que pode ser
definida como “um conjunto complexo de conhecimento, recursos e saber-fazer,
organizado para a produgdo de bens e servigos” (Klock, 2010, as cited in Abreu, 2012).
Na obra “O Significado da Tecnologia”, Arnold Pacey (1999), defende que, para que seja
possivel entender o significado da tecnologia, é importante ter em consideracdo a
experiéncia pessoal de cada individuo, sendo que esta deverad servir como base para

definir as adaptacOes a serem realizadas (Pacey, 1999 as cited in Santos e Piedras, 2017).

A implementacdo das TIC, como complexo tecnoldgico que envolve computadores,
software, redes de comunicacéo eletronicas, publicas e privadas, rede digital de servicos
de telecomunicacdes, protocolos de transmissdo de dados e outros servicos, tem o
objetivo de tornar o desempenho empresarial mais eficiente, com a expectativa de que
esta recolha de dados seja refletida em beneficios empresariais e numa melhor cooperacao

organizativa (Pires et al. 2005).



Na perspetiva de Bartolomé e Aliaga (2005) e Wang e Woo (2007), as TIC representam
um conjunto de recursos tecnologicos que, ligados entre si, podem originar a
automatizacao de diferentes tipos de processos ja existentes em diversos ambientes, como

negocios, ensino e investigacao cientifica.
1.1.1 As TIC no mundo atual

Para Silva (2012), as TIC proporcionaram uma das mais profundas mudangas no mundo
atual, considerando a sua dinamica de inovagdo tornaram-se fundamentais para um
desenvolvimento global. Os mesmos autores afirmam ainda que as TIC tém uma grande
influéncia no mundo social, sendo que ao assistir televisao, utilizar os computadores para
obter produtos ou utilizar servicos como o online banking?, estamos a ser influenciados

direta ou indiretamente pelas tecnologias.

A evolucdo das TIC incitou mudangas em diversas areas de conhecimento humano,
alterou condutas, costumes, habitos de consumo e lazer, relacdes e habitos sociais (Silva,
2010). As novas tecnologias de comunicacdo passaram a pressupor uma interacdo em
rede, deixando de parte o modelo anterior em que a comunicagéo circulava apenas num
sentido (Silva, 2016).

Segundo Poster e Shapiro (1999 as cited in Kohn e Moraes, 2007), as TIC podem ser
entendidas como um campo de interacdo entre técnicas e relagdes sociais que concebe
uma aproximacdo entre a tecnologia e a cultura, uma vez que gera impacto no setor
econdmico, social ou politico. Para Junqueira (2019), as TIC sdo capazes de produzir uma
interacdo a escala global que podera abranger diferentes publicos e personalizar
identidades.

Para alguns autores “as transformagdes sociais estdo diretamente ligadas as
transformacdes tecnoldgicas das quais a sociedade se apropria para se desenvolver e se
manter” (Kohn e Moraes, 2007). Assim, para estes, torna-se importante considerar o
impacto socioldgico da tecnologia sendo que esta influencia a maneira como agimos e

executamos tarefas relacionadas com praticas do dia-a-dia.

! Online Banking - servigo disponibilizado pelos bancos que permite aos clientes registados efetuar vérios
tipos de operagdes bancarias usando a internet
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Conscientes de que vivemos numa sociedade cada vez mais digital, onde os produtos e
servicos sdo cada vez mais dispostos através de plataformas e dispositivos digitais, torna-
se importante dotar a sociedade de conhecimento digital (Gil, 2014).

1.1.2 A importéncia das TIC nas organizagdes

De acordo com Hua e Wemmerlov (2006), a inovacao tecnologica é fundamental para
uma adaptacdo a um meio envolvente cada vez mais dinamico. Outros autores, como
Coimbra et al. (2005), refletem no seu estudo que a inovagdo tecnoldgica estd a
transformar-se cada vez mais num fator capaz de condicionar o futuro da organizagéo, na

medida em que podem ditar o sucesso ou insucesso da mesma.

Amaral (2011, as cited in Taborda et al., 2013) assume que gerar uma ideia é fundamental
para inovar, mas refor¢a que essa inovacao tem de ser adaptada a atualidade da sociedade
em que vivemos e a realidade das empresas para se observar um forte desenvolvimento
tecnoldgico nas mesmas. Apesar do processo de inovacao ser algo muito particular obriga
a estar em constante desenvolvimento para que a organizagado se consiga manter sempre

competitiva e num nivel superior as organizac6es concorrentes (Anthony et al., 2008).

De frisar também que o conceito inovagdo nao se prende apenas a inovacao tecnoldgica,
mas também a inovacdo organizacional. Segundo Saraiva e Rolo (2009) os novos
métodos de organizacdo, a alteracdo de estruturas organizacionais, 0s hovos mercados e
as novas técnicas de gestao, sdo as novas formas de inovar e desenvolver as organizagoes.
Para os autores, tendo isto em consideracdo, prevé-se entdo um aumento de lucros, a
criacdo de mais emprego e um fortalecimento da qualidade de servicos, o que é crucial

para uma maior competitividade.

Nos anos que precederam a proliferacdo das novas tecnologias, os sistemas de informacao
nas organizaces eram baseados em arquivos extensos e complexos, originando um
esforco redobrado na atualizacdo e recuperacao dos dados (Ramos, 2011). A autorarelata
ainda que atualmente, com a incorporacao das tecnologias, a organizacdo pode prestar
servigos com maior rapidez e qualidade, baseando-se numa gestdo eficiente dos dados

armazenados.

Como forma de se destacar e atender as necessidades atuais, as organizagdes devem
utilizar estratégias que promovam uma maior competitividade de mercado, sendo que

uma delas deve passar por uma atualizacdo tecnolégica que proporcione um



desenvolvimento substancial e promova uma maior qualidade e uma modernizacdo das

tecnologias implementadas (Gutierriz, 2020).

As TIC permitem as empresas, particularmente as Pequenas e Médias Empresas (PME),
um posicionamento no mercado global, desde que estas se adaptem rapidamente as
necessidades dos consumidores cada vez mais exigentes e familiarizados com as
tecnologias emergentes (Milheiro et al., 2010). A evolucédo da incorporacéo das inovagdes
tecnoldgicas passou a ser vista como uma janela de oportunidades para um crescimento
econdémico, passando a existir uma absorcdo de novas tecnologias e novos processos
(Santos et al., 2011). A crescente exigéncia do publico em geral, baseada na sua
familiarizagdo com as tecnologias emergentes, cria a necessidade de uma maior
especializacao e flexibilidade para um melhor acesso aos seus produtos (Buhalis, 1998 as
cited in Milheiro et al., 2010).

A andlise da utilizacdo das TIC nas organizac@es deve ser complementada com a relacdo
que se estabelece entre o beneficio da sua utilizacdo e as alteracdes que geram nas
empresas. Esta relacdo tem o objetivo de gerar uma maior competitividade e cooperacao,
bem como a flexibilidade de utilizag&o de ferramentas digitais, refletindo-se num melhor

acesso a informacdo (Mehrtens et al., 2001).
1.2 Turismo

Para Moesch (2002) e Pérez (2009), o turismo pressupde a deslocacdo de sujeitos, em
tempo e espaco, de forma objetiva, interrompendo o quotidiano e promovendo a procura

por novas experiéncias.

O Turismo é uma combinacdo de atividades de diversos setores que se relacionam, como
servicos e industrias, transportes e alojamentos, servicos de alimentacdo, lojas e

espetaculos (Ignarra, 2020).
1.2.1 A evolucdo do turismo e 0s seus impactos

Lickorish e Jenkins (2007), definiram quatro fases na evolucdo do turismo: a primeira
como pré-histéria ainda na idade medieval; a segunda gerada pelo impulso de novos
transportes como os caminhos de ferro; a terceira marcada pela pouca movimentagédo
turistica no século passado no periodo entre guerras e a quarta fase, ap6s o fim das guerras

até a atualidade, conhecida como fase do turismo contemporaneo.



A Organizacdo Mundial de Turismo, decidiu definir cinco etapas evolutivas do turismo
Gee e Fayos-Sola (2003). A primeira etapa denominada de Primérdios, ligada a
deslocacdo das povoacOes pré-historicas, motivadas pela procura de alimentos e abrigos.
A segunda etapa refere-se a ldade Média: movimentacGes da populacdo motivadas por
celebracdes religiosas e sociais. Na terceira etapa, relaciona-se o turismo com o
Renascimento, época historica caracterizada pelo desejo de adquirir novos conhecimentos
e experiéncias. A quarta etapa acontece aquando da Revolucdo Industrial, periodo de
fortes e profundas mudancgas econémicas e sociais, proporcionando o aparecimento de
uma nova classe de trabalhadores com maior disponibilidade de recursos financeiros. A
etapa final denomina-se como Turismo Moderno e esta diretamente relacionada com a

evolugdo tecnoldgica, maior facilidade de mobilidade e acesso.

Segundo Beni (2012), os especialistas definem ainda quatro tipos de turismo: turismo
internacional, que pode ser considerado recetivo (quando 0s visitantes ndo séo residentes
no pais) ou emissivo (quando os turistas se deslocam a outros paises onde nao residem);
turismo interno, com visitantes residentes no proprio pais; turismo domestico, uma soma
do turismo interno com um turismo recetivo; e turismo nacional, uma soma do turismo

interno com o turismo emissivo.

Para Figueiredo e Vidal (2005) o fendmeno turismo passa pela criacdo de novas
experiéncias aos viajantes que se encontram fora do seu meio habitual. Numa outra
perspetiva, o turismo, como experiéncia social, deve ser analisado como fator gerador de
cultura, como forma de dinamizar e particularizar determinada cidade ou regido
(MacCannell, 2003). Segundo Ignarra (1999, as cited in Gutierriz, 2020) o turismo
pressupde uma deslocacao voluntéria e temporaria do turista por diferentes motivacdes,

gerando variadas relacfes de importancia social, econémica e cultural.

Wichels (2014) afirma que a economia estimulada pelo desenvolvimento dos destinos
turisticos e pelaconstrugdo de edificios como hotéis, restaurantes e espagos
recreativos, impulsionou o nascimento do conceito de viagem “em massa”, sobre o qual
se desenvolveram os primeiros complexos turisticos e apareceram as agéncias de viagem

e operadores, promovendo a atividade econémica.

Por outro lado, Costa (2013) acredita que a evolugdo tecnoldgica e as alteracdes dos
padres de consumo contribuiram para a criagdo de um novo consumidor de turismo.

Assim, 0 novo turista procura atividades diferenciadas, tratamento personalizado e



experiéncias diferentes e unicas. O autor defende também que o turismo tradicional deve
assim adaptar-se ao longos dos anos para conseguir sobreviver, tornando-se mais
personalizado e competitivo, preparado para um mercado cada vez mais volatil (Costa,
2013).

Pode considerar-se ainda que um destino turistico, do ponto de vista geogréafico, pode ser
compreendido como uma atracdo ou um lugar onde as praticas turisticas acontecem
(Marujo e Craviddo, 2012). No entendimento dos autores, o turismo pode ser
compreendido como o ato de consumir determinado lugar, implicando que o turista tire

proveito da diversidade de ofertas que o local poderé ter a oferecer.

O turismo é muitas vezes associado a globalizacéo e intensificacdo dos fluxos turisticos,
sendo que este provocou a queda de fronteiras culturais ao promover um encontro entre
0 visitante e o visitado (Soares, 2007). Este movimento provocado pela circulacdo de
individuos reforca assim o impacto econdémico relacionando-se com investimentos,

aberturas de mercado, melhoria de comunicacg6es e transportes (Soares, 2007).

Fuster (1971 as cited in Beni, 2019), defende que o turismo implica ndo sé o turista como
as relacGes que este produz como consequéncia da sua viagem. Para o autor, o turismo
passa por todo o meio envolvente a viagem, desde os transportes, guias, hotéis e
espetaculos, passando por um conjunto de organizagGes privadas ou publicas que

pretendem expandir os seus nucleos.

Quando associado a globalizacdo como processo de desenvolvimento da sociedade, o
turismo é visto como uma ferramenta que permite alcancar novos patamares de
competitividade, proporcionando beneficios nos nlcleos turisticos (Soares, 2007). Esta
visdo leva a consideracdo de que a globalizacdo do turismo podera estar a torna-lo num

setor economico focado na logica capitalista, deixando de parte o seu caracter social.
1.2.2 Turismo em Portugal nas tltimas décadas

O crescimento do setor turistico nas Gltimas décadas e a compreensdo da sua importancia
para a economia e para o emprego dos paises, levou a que diferentes organismos, como
as Nacbes Unidas (ONU) e a Organizagdo Mundial de Turismo (OMT), venham a
desenvolver esforgos para quantificar e compreender os impactos do turismo com a

intencdo de ajudar os agentes econémicos na tomada de decisdes (Ramos e Costa, 2017).



A nivel global, o setor turistico € um dos mais importantes na economia mundial, sendo
que Portugal ndo é excecdo. O turismo foi nas ultimas décadas um fator de grande
relevancia, ndo s pelo seu peso no Produto Interno Bruto (PIB) como pela criagdo de
emprego, investimento e rendimento, tornando-se num fator de desenvolvimento de

outras atividades econdémicas (Maricato, 2012).

O turismo em Portugal cresceu particularmente na década de 60 do séc. XX com o
anuncio do produto “Sol ¢ Mar”, mais conhecido internacionalmente como o turismo dos
3 “S” - Sun, Sea and Sand. Este produto surgiu como forma de competir com outros paises
europeus como Espanha, Franca e Grécia que oferecem um turismo semelhante ao
portugués (Cunha, 1997 as cited in Maricato, 2012).

Segundo Maricato (2012), a sazonalidade é uma das principais caracteristicas do turismo
em Portugal, uma vez que os estudos mostram que as deslocagdes ocorrem com maior
densidade em determinadas épocas do ano estando ligado a diferentes fatores. A
sazonalidade esta presente no setor turistico nacional tendo em consideracdo que este
setor esta fortemente ligado a motivacdo sol e praia, tornando o pais mais procurado
apenas nos meses de calor como julho, agosto e setembro. Assim a grande maioria dos
turistas desloca-se da sua residéncia atual, com a finalidade turistica, em épocas muito

limitadas do ano (Barros, 2004).

Nos Ultimos anos Portugal continuou a reforgar o seu potencial neste setor, sendo que este
esforco tem sido reconhecido através da atribuicdo de diferentes distingdes. Segundo a
Organizacdo Turismo de Portugal, o pais venceu nos Gltimos anos prémios como: Ulysses
2009 - Atribuido pela Organizagdo Mundial do Turismo na categoria "Inovagao e
Aplicacdo do Conhecimento em Governance™; World Travel Awards 2014, 2015 e 2016

- Melhor Organismo Oficial de Turismo da Europa; e ainda o World Travel Awards 2017.

Tém sido atribuidos prémios por diferentes entidades como a Revista Condé Nast
Traveler, cujos eleitores indicaram Portugal como o melhor destino do mundo; os World
Travel Awards elegeram em 2020 Portugal, pelo 4° ano consecutivo, como melhor destino
da Europa; e em 2020 o World Travel Awards escolheu o Porto como melhor destino
europeu para uma escapadela urbana, Lisboa como o melhor destino City Break do
Mundo, o Algarve como melhor destino de praia na Europa e a Madeira como melhor

destino insular em todo o planeta. E importante destacar que todos estes prémios foram



atribuidos em plena fase de pandemia Covid-19, o que indicia, que apesar da crise, é um

setor que continua a insistir no refor¢o de uma melhoria constante.

O forte crescimento do setor turistico nas Ultimas décadas sofreu, um retrocesso, nos
ultimos dois anos, com o surgimento de uma pandemia causada pelo virus Covid-19.
Como ja mencionado, o turismo em Portugal foi um dos setores mais afetados, no entanto,

como referimos, ainda conseguiu que trés cidades fossem distinguidas.

Segundo dados divulgados em marco de 2021 pelo Instituto Nacional de Estatistica e o
Banco de Portugal, as estatisticas apontam para uma reducdo de aproximadamente 75%
da atividade turistica, provocada pelos sucessivos periodos de confinamento decretados

pelo governo.

As medidas de distanciamento tiveram um impacto negativo na atividade turistica. O
medo e a incerteza gerados pelo Covid-19 podem levar a uma crise prolongada no setor,
constituindo uma preocupacdo acrescida para um pais onde as atividades relacionadas
com o turismo representam 8% do VAB (Valor Acrescentado Bruto) e 9% do emprego
(numeros respetivamente para 2018) (Leite et al., 2020).

1.2.3 O turismo e a restauracao

O fornecimento publico de comida e bebidas remonta a antiguidade, na idade média, ja
existiam estabelecimentos que forneciam refeicdes, espalhados pelos locais de passagem
dos viajantes (Viegas, 2017). No entanto, a palavra “restaurante” (de origem francesa) foi
introduzida, pela primeira vez, legalmente, em Franca, em 1786 (Cunha e Abrantes,

2015 p. 237).

O turismo gastronémico define-se pela deslocagdo de turistas, motivados pelas préaticas
gastrondmicas, com a expectativa de provar alimentos e bebidas diferenciadas (Garcia,
Zottis e Bonho, 2015). Este turismo esta relacionado com a importancia que o turista da
a gastronomia e a forma como esta afeta o seu percurso turistico. Sequndo Bernier (2003)
0s pesquisadores da area de turismo gastrondmico acreditam que existam trés
caracteristicas fundamentais nestes turistas: a primeira centra-se no facto de que os
turistas gastronémicos se focarem na qualidade da gastronomia local e ndo no custo; a
segunda é relacionada com a valorizacao da qualidade e a autenticidade da gastronomia

de um determinado sitio; a terceira fundamenta-se no interesse pela oferta gastronémica.
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O turismo foi um dos principais difusores da atividade da restauracdo, que desde o séc.
XX revelou um crescimento excecional por todo o mundo (Cunha e Abrantes, 2015). Para
os autores, atualmente, a restauragdo “¢ uma atividade de grande importancia econdmica

e social devido ao emprego e volume de receita que gera”.

A relacdo entre o turismo e a gastronomia reforga-se uma vez que as experiéncias
gastronomicas, que os turistas adquirem, desenvolvem-se a partir de aspetos Unicos e
diferentes que sé se podem encontrar em determinado local. Assim, os turistas ao
provarem pratos tipicos aprendem as caracteristicas culturais das regides (Birdir e Akgol,
2015).

As gastronomias locais sdo consideradas fontes de desenvolvimento, introducdo e
comercializagdo (Uner, 2014). Existe em cada regido uma necessidade de identificar a
esséncia dos seus produtos, de forma a promover eventos gastronémicos no ambito de
divulgar o prato e principalmente a imagem da cidade, ao nivel internacional e nacional
(Barczsz e Amaral, 2010), tornando possivel e mais desejavel as visitas em qualquer
estacdo do ano, mantendo a heranca e a cultura da regido, facilitando também o

desenvolvimento econémico e sociocultural menos sazonal (Sahin, 2015).

Para Rocha (2021), a gastronomia € um importante atrativo turistico e cultural. Para
Zahari et al. (2009) a gastronomia, considerada como um conceito ou produto,
compreende diferentes fatores sociais, culturais, histéricos, econémicos e relaciona-se

também com fatores filoséficos.

O setor da restauracdo e similares, € um dos setores com maior importancia no turismo,
dividindo essa importancia com o setor do alojamento e o setor dos transportes (Aradjo,
2012). No entanto, o setor € considerado como atividade turistica por pertencer ao grupo

de produc¢des sem as quais o turismo ndo pode existir (Cunha e Abrantes, 2015: 239).

E pertinente considerar este setor, uma vez que, segundo Cohen (1997 as cited in Rocha,
2021), a restauracdo assume uma componente social considerando a necessidade
intrinseca do ser humano se alimentar, contribuindo para uma sensacgdo de satisfacdo do
turista. Assim, o setor da restauracdo e do turismo estdo interligados, permitindo ao

turista usufruir de experiéncias Unicas e diferenciadas em cada regiéo.

A gastronomia, para Erig (2016), é uma forma de conhecer mais profundamente a cultura
da regido que se visita tornando-se numa forma atrativa de turismo. Autores como

Hjalager e Richards (2003) defendem que a restauracdo faz parte de uma experiéncia
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turistica maior e mais complexa, ndo s6 no seu ambiente natural como componente em

outras atividades que ocupam o tempo e a atengdo dos turistas.

Segundo Tikkanen (2007), existe uma outra conexao possivel entre os setores, uma
ligagéo entre a gastronomia, o turismo e a motivagdo. Inicialmente, define a comida como
uma atracdo turistica; depois como parte do produto turistico; a comida como uma
experiéncia no turismo; como uma parte da cultura do local e por ultimo, a relacéo entre

0 turismo e a producéo de alimentos.

Assim, a gastronomia torna-se um veiculo de transmissibilidade de experiéncias
permitindo um enriquecimento cultural e histérico (Rocha, 2021). Nesta perspetiva,
confirma-se a importancia do turismo gastronémico, uma vez que torna a viagem do
turista mais ampla e original, ajudando o destino a adquirir uma boa reputagao (Caliskan,
2013).

1.2.4 A Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa

A CIM do Tamega e Sousa € uma das sete entidades intermunicipais em que se
encontram organizados os municipios da Regido Norte de Portugal, no quadro da Lei n.°
75/2013. Esta CIM é composta pelos municipios de Amarante, Baido, Castelo de Paiva,
Celorico de Basto, Cinfaes, Felgueiras, Lousada, Marco de Canaveses, Pagos de Ferreira,
Penafiel e Resende (CIM Tamega e Sousa, 2015).

Em termos de dimensdo territorial, € uma regido que abrange uma area de 1.831 kmz2,
correspondente a 8,6% da regido Norte, tendo-se transformado numa zona de transigédo
entre o litoral de vocacdo industrial, e o interior, ainda predominantemente rural (Castro,
etal., 2014).
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1.2.4.1 Turismo no CIM Tamega e Sousa
N N
y: ) £ e oy
j 5 4 o
i , p .
' ‘.‘ - L
i ' 4 i
1L 5 3 I
D)
(o] ‘. {
) {  FELGUEIRAS
nosy o A
o L
S 5 21
it P N . s it o 5
= m v 7 e o 7 \‘\)
PAGOS DE FERREIRA y
-4 7 § LOUSADA 7
- : AMARANTE \
b Gl.; i
. o &y e S
e 4
i 4
= 2 , - A a 4
Hisk! % 5 L .” b
< S . I e =z ‘fl N o |
\...MARCO DE CANAVESES; ™ i
’ x : L )
2 > 4 PENAFIEL - BAIAO
2 > B i o
¢ 7 5
<« a 5 ]
'\ { - s
w > 3 — AR i
v e )
%) g @ RESENDE f
s / 7/ B
o . / ! 4
- N ' CINFAES ;
X CASTELO DE PAIVA e
S0k ‘"*-,J ]
o o
a2, v - -
- 0w
{
4
Legenda
CIM Tamega e Sousa i o g/f Legenda
Distritos de Portugal T £ TR CIM TAmega e Sousa
e P o
Espanha 4 & 0 20 40 ¢ 80 Concelhos Envolventes 00 25 5 10
e 1Km 1Km

Figura 1- CIM Tamega e Sousa localizada em Portugal Figura 2 - Concelhos pertencentes a CIM Tamega e Sousa

Continental

(Fonte - ArcMap ERSI ArcGIS 10.5)

Nos ultimos anos, o turismo tem recebido especial atencdo por parte dos municipios do

Tamega e Sousa, sendo possivel observar-se importantes investimentos privados e

publicos, tanto ao nivel municipal como supramunicipal, como o caso da Rota do
Romaénico (Castro et al., 2014).

A area do Tamega e Sousa dispde de fatores de elevada atracdo turistica, uma vez que

esta regido € conhecida pelo rico patrimonio histérico e cultural, areas naturais de grande

beleza, os seus vinhos e gastronomia. Por outro lado, pelo seu enquadramento regional, o

Tamega e Sousa esta muito préximo de polos turisticos relevantes, como s@o a cidade do

Porto e o Douro vinhateiro, 0 que constitui simultaneamente uma oportunidade e um
desafio (Castro et al., 2014).

Andrade et al. (2014) defendem que a gastronomia se desenvolveu como um fenémeno

turistico que ocupa cada vez mais espaco no quotidiano. Para estes autores a gastronomia

passou a fazer parte do patriménio de um destino e como tal a ser valorizada
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turisticamente, acrescentando valor a experiéncia. Assim, sendo a regido do Tamega e
Sousa rica gastronomicamente, acabou por beneficiar com este desenvolvimento

turistico.
1.3 Comunicacgao

A Comunicacdo é um processo de transmissao de informac6es e compreensdo comum de
uma pessoa para outra (Lopes, 2015). Esta perspetiva é também partilhada por Chiavenato
(2000 as cited in Santos, 2018) que define a comunica¢do como uma troca de informacoes

entre individuos.

Para Pereira e Quelhas (2017), a comunicacdo parte da criagdo de uma mensagem que
induzira o recetor a elaborar outra mensagem e assim consecutivamente. Assim, para 0s
autores, a comunicacdo € um sistema estruturado de signos e cddigos que permite

interacdo entre diferentes partes.

Teixeira (2005, p.184), define a comunicagdo como um processo de transferéncia
de informacdes, ideias, conhecimentos ou sentimentos entre pessoas. Para este autor,
acomunicagdo estd em todo o lado, tornando possivel o sucesso das organizagdes,
proporcionando os meios para que possam implementar as suas acdes com motivagao e

entusiasmo.
1.3.1 A evolucdo da comunicacgao

Para Kail (1991, p.145 as cited in Beaudichon, 2001, p.29), a comunicacao passa pela
transmissao de informag&o entre um ponto e outro, entre a origem e 0 destinatario. Assim
a comunicacao abrange trés elementos: o emissor, que é a fonte de origem da mensagem;
0 recetor que capta a mensagem; e o canal de transmissdo que € o meio pelo qual se

transmite a informacdo (Sousa, 2014).

A informac&o é um reforgo do conhecido, uma matéria-prima do conhecimento, definida
de acordo com o recetor, e é capaz de reduzir a incerteza (McGarry 1999 as sited in
Galarca, 2007). Pode ainda afirmar-se que, para o autor, a informacdo é, hoje, para a
sociedade contemporénea, a base do conhecimento, das relagdes, da vida econdémica,

politica e social.

A informag&o, como matéria-prima do conhecimento, segundo McGarry (1999), assistiu

ao seu primeiro grande impulso perto do ano 1450 com o surgimento da imprensa grafica

que se desenvolveu a um ritmo acelerado nos seculos seguintes, transformando-se num
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meio de comunicacdo de massa (as cited in Kohn e Moraes, 2007). Esta alteracdo na
indUstria tornou possivel uma maior rapidez na propagacéo de informacao a varios cantos
do mundo, tornando o acesso mais democratico. Essa informacao representa, na nossa
sociedade, “a base do conhecimento, das relagdes, da vida economica, politica e social”

Kohn e Moraes (2007).

Com a evolugdo tecnoldgica e propagacdo da informacdo em massa, surgiu o termo
Sociedade de Informacdo em meados de 1970, levando ao aparecimento de diversas
opinides sobre o seu significado. Inicialmente suscitaram duvidas se o surgimento da
Sociedade da Informacdo iria significar o fim do trabalho como o conhecemos e da
sociedade do lazer e originando uma sociedade onde os robds substituiriam os humanos
na maioria das suas tarefas ou trabalhos. Esta hipGtese rapidamente esmoreceu com 0
surgimento de novos postos de trabalho nos finais dos anos 90 resultantes da
implementacdo das novas tecnologias (Webster, s/d. as cited in Kohn e Moraes 2007).
Desta forma, pode entender-se por sociedade de informacéo, uma sociedade em que a
tecnologia passou a monopolizar todos os setores, ajudando na evolucdo e no

desenvolvimento dos mesmos e ndo substituindo a necessidade do trabalho humano.

Entre as décadas de 1940 e 1950, o desenvolvimento da televisdo, demonstrou o potencial
impacto na sociedade moderna, revolucionando os sistemas de comunicacdo com a
imagem em movimento, agora possivel de adquirir e assistir em locais privados, como as
proprias habitacGes. Nessa mesma época historica comecou a ser desenvolvido o
computador, que possibilita a programacao de informacgéo para realizar algumas acgoes

independentes.

Durante as ultimas décadas assistiu-se também ao aparecimento de outras tecnologias
como smartphones e tablets que permitem uma consulta constante de diversos canais de
informacdo, sendo possivel uma atualizacdo, divulgacdo e comunicacdo cada vez mais
rapida. Ao longo do tempo, a comunicacdo deixou de ser um processo local para se
apresentar em ambito global, reconfigurando o tempo e 0 espago, permitiu uma
aceleracdo das praticas e diminuicdo das distancias. A revolucdo tecnoldgica tornou
possivel um novo tipo de sociabilidade, na qual a presenca fisica ja ndo é essencial para

que haja uma relacéo, sendo possivel comunicar de forma virtual.
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1.3.2 Importéancia da comunicagdo nas organizacoes

A comunicacdo devera ser 0 elemento que traz consisténcia a identidade organizacional,
oferecendo possibilidades e desafios, sendo que esta presente em todos 0s processos da
organizagao (Duarte e Monteiro, 2009). Estes autores defendem ainda que um bom uso
da comunicacéo permite a melhoria do desempenho organizacional e promove mudancas
nas relacdes da instituicdo com os publicos que abrange e os que pretende futuramente
admitir.

Independentemente da organizacdo em questdo, a comunicacdo deve ser 0 elemento que
serve de base ao bom ambiente organizacional (Pinho, 2005, p.27 as cited in Oliveira,
2018). Para Gongalves (2005), no contexto de uma organizagdo centrada nas pessoas, a
comunicacdo torna-se um alicerce importante quando aliada a gestdo da mesma,
permitindo a entidade veicular e consolidar a confianga dos seus parceiros através de uma
imagem forte e credivel. O autor defende ainda que quando uma organiza¢do comunica,
enuncia o seu posicionamento e a sua imagem, auxiliando na cria¢do da percecdo publica
da mesma.

Apesar da generalizacdo da importancia da comunicagdo nas organizagdes como forma
de valorizacdo, ainda ndo se atingiu um consenso total, existindo ainda uma ideologia de
que a comunicacdo € apenas um instrumento operacional, ndo sendo trabalhado pela
organizagdo no seu todo, mas apenas pelos elementos da equipa responsavel na maioria
dos casos (Duarte e Monteiro, 2009 as cited in Andrelo, 2016).

Assim, na sociedade em que vivemos atualmente, onde € crescente a proliferacdo de
mensagens escritas e visuais, € necessario que 0 processo comunicacional das
organizacbes siga principios da autenticidade e adaptabilidade, pressupondo uma
conjugacdo do que a organizacdo pretende transmitir e a mensagem que o recetor capta e
interpreta (Gongalves, 2005).

A tecnologia tem colocado a disposicéo das organizagdes meios que permitem comunicar
com facilidade e rapidez, usando estas ferramentas para a divulgacdo de
informacdo (Duarte e Monteiro, 2009).

1.3.3 O papel da comunicagdo no desenvolvimento do turismo

Montagner (1991 as cited in Gutierriz, 2020) pensa na comunicagdo como uma
ferramenta de extrema importancia para o setor turistico, sendo que o turismo acaba por

estar dependente da comunicacdo que sobre ele € gerada. Desta forma, ao falar em turismo
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podera pressupor-se que a elaboracdo de estratégias de comunicacdo possa auxiliar na

criacdo de maior interesse do publico-alvo nos respetivos destinos (Gutierriz, 2020).

Também nesta perspetiva, Wichels (2014) enaltece a importancia da relacao entre turismo
e comunicacao e assegura que aqueles que se provierem de experiéncias turisticas, sejam
entidades privadas ou publicas, devem utilizar diferentes ferramentas comunicacionais
para comunicar formal e informalmente com seus pablicos. Marujo e Cravidéo (2012, p.
282) realcam ainda a importancia da comunicagdo no turismo ao afirmarem que “a forma
como a imagem de um lugar é veiculada pelos meios de comunicacdo pode ser

fundamental para o processo de decisdo do turista na visita a um pais ou regido.”

Assim, a comunicacao turistica, ndo s6 promove ideias, como é uma fonte de preservacao
dos bens, do patriménio ¢ disseminagdo cultural dos destinos, tornando-se num processo
capaz de representar os locais e contribuir com para aconstru¢do de identidades

socioculturais (Wichels, 2014)

A comunicacéo pode também ser vista como um fator de atracdo, ao convidar e apelar ao
turista para que conhega regides diferentes do habitual, promovendo experiéncias com
novas culturas, historias e povos (Gutierriz, 2020). Este argumento € anteriormente
apresentado por Kotler e Keller (2012, p. 512) ao defenderem que “a comunicagdo de
marketing colabora com os consumidores ao mostrar como e por que um produto € usado,

por quem, quando e onde”.

Costa e Oliveira (2018) contribuiram para esta compreensdo sobre o impacto da
comunicacdo, defendendo que as novas tecnologias de comunicagdo impdem aos
diferentes tipos de modelo de negdcio, especialmente aos negécios no ramo do turismo,
diversas transformacoes, assim como promovem o uso de ferramentas que proporcionem
0 crescimento turistico em determinado local. Pressupde-se assim que a comunicagdo
online passou a ter um papel de grande importancia no turismo, quer por se ter tornado
num fator de mudanga, quer por capacitar os turistas para a divulgacéo dos destinos sendo
que estes estdo cada vez mais dotados e disponiveis a utilizar as novas tecnologias de
informacao. Estas ferramentas podem ser utilizadas para o processo de escolha do destino,
assim como para registrar os variados momentos vivenciados da sua visita através das
redes sociais, mesmo nos momentos apos a viagem, avaliando os servi¢os oferecidos
pelos hotéis, restaurantes, lugares e pontos turisticos mais interessantes a serem visitados

(Gutierriz, 2020).

17



1.4 Impacto das ferramentas tecnologicas no desenvolvimento turistico

A informacdo em turismo assume uma importancia fundamental para o sucesso dos
destinos turisticos, de tal forma que as TIC vieram contribuir significativamente para uma
disseminacdo mais rapida e eficaz dessa informacéo, especialmente com o aumento do
uso da Internet enquanto ferramenta promocional de destinos e empresas turisticas
(Milheiro, et al., 2010).

Assim como muitas outras areas, o turismo ndo deixou de parte o aproveitamento dos
avancos tecnologicos. Ao longo dos dltimos anos tém surgido exemplos de evolugédo
tecnoldgica como experiéncias em espacos fisicos e experiéncias virtuais (Silva et al.,
2012).

Sancho (1998 as cited Alves, 2010) afirma que as tecnologias ndo passam apenas pela
capacidade de desenvolver ferramentas e partilhar informacdo, mas também pela criacdo
de utensilios que auxiliem na gestdo das atividades produtivas, relagdes humanas e de
trabalho. Alves (2010) considera que o desenvolvimento das TIC permitiu um aumento
das transacdes, alterou 0s seus processos e permitiu uma maior distribuicdo de

informacdes turisticas.

Fruto dos desenvolvimentos tecnoldgicos das ultimas décadas, as redes sociais tém vindo
a tornar-se uma ferramenta importante na divulgacdo turistica. Sendo que estas
plataformas permitem a distribuicdo de dados escritos, sonoros ou visuais em tempo real,
atribuiram uma nova dimens&o a producao de informacao, representando um maior fluxo

de comunicacéo e economia (Moesch, 2002 as cited in Alves, 2010).

O aparecimento destas novas ferramentas tecnolégicas tem sido um meio para o setor
turistico promover, através de dispositivos maoveis, 0s seus produtos e servigos.
Considerando que estas tecnologias permitem a multiplicacdo de interacfes entre
diferentes pessoas, acabaram por desencadear uma nova organizacdo na forma de criar,
divulgar e gerir conteddos comunicacionais no setor (Alves, 2010). Estas alteracdes
impulsionaram um dos maiores desafios para o turismo. Com toda a informacéo
disponivel, o consumidor tornou-se mais exigente e seletivo, provocando uma maior
necessidade de apresentar produtos com qualidade, maior diversidade e inovagdo (Alves,
2010). O novo turista precisa que lhe seja apresentada informacgédo clara, exata e

atualizada, com boa acessibilidade e divulgada em formatos atrativos. Assim, para Lemos
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(2010), a Internet e todas as suas ferramentas inerentes tornaram-se um excelente veiculo

de divulgacéo de informacéo.

O facto de os produtos turisticos ndo permitirem aos compradores testa-los antes da
aquisicdo, acaba por torna-los mais dependentes de representacdes e especificagdes para
um melhor processo de decisdo (Sheldon, 1997). Alves (2010) menciona ainda que esta
reorganizacdo permite uma alteracdo nos sistemas organizacionais ao possibilitar ao
préprio consumidor que identifique e personalize ndo s6 o que partilha nas suas redes

como aquilo que escolhe comprar ainda antes de iniciar a experiéncia com fim turistico.

A utilizacdo da internet passou a ter como funcao base a participacdo dos utilizadores na
criacdo de conteudos e no compartilhamento de informac6es, proporcionando ao turista
mais autonomia na escolha, fazendo com que as empresas e destinos turisticos se
adaptassem a uma nova realidade. Assim, o turismo recebeu a denominagao “travel 2.0,
como extensdo ao termo “web 2.0”, utilizado pela empresa O’Reilly Media, para
caracterizar a troca de informac6es e experiéncias de utilizadores. Esta acdo reflete o
crescente investimento das empresas em sistemas tecnoldgicos de informacgdo que
aumentem as  possibilidades de  venda e comunicagdo direta com o consumidor
(Alves, 2010).

Segundo Lévy (1999 as cited in Alves, 2010), existem cada vez mais utilizadores ligados
as redes sociais, sendo que estes realizam autonomamente a partilha de contetdos, como

imagens, videos e experiéncias, desenvolvendo uma “inteligéncia coletiva”.

Incontornavelmente, o sector do turismo foi também afetado pela “revolugdo
tecnologica” (Buhalis, 1998 as cited in Milheiro et al., 2010). Esta evolucdo fez com que
o0s destinos turisticos e as empresas fossem forcadas a adotar métodos inovadores para
aumentar a sua competitividade e melhorar o seu posicionamento, sendo forcadas a criar
estratégias com o intuito de minimizar custos e potencializar 0s servicos em simultaneo
(Milheiro et al., 2010).

1.5 O QR Code

O QR Code, é uma ferramenta com diferentes funcionalidades e fins. QR Code significa,
em portugués, ‘resposta rapida’, ¢ um cddigo bidimensional de leitura rapida que foi
criado em 1994, pela Denso-Wave Corporation, uma empresa do grupo Toyota, para
facilitar o processo de catalogacdo dos componentes para automoveis (Sousa, 2014).

19



1.5.1 Contextualizacéo histdrica

O QR Code armazena informacdo de diferentes naturezas: alfanumeérica, numeérica,
simbolica e binaria. Law e So (2010), Aguila, e Breen (2011) demonstram que o0 QR
Code pode reunir 7089 caracteres numéricos, 4296 caracteres alfanuméricos, 2953 bytes
bindrios e 1817 caracteres Kanji (caracteres japoneses) ou ser uma mistura destes
mesmos. Tem a capacidade de encriptar informacéo tdo diversa como textos, URL
(localizador uniforme de recursos), mensagens, numeros de telefone e contactos, numa
matriz bidimensional. A informac&o é armazenada quer na vertical, quer na horizontal e
pode ser lida em qualquer direcdo tendo em conta que possui padrdes de reconhecimento

posicional em trés cantos do codigo.

A evolucdo das TIC e o aperfeicoamento do QR Code durante as Ultimas décadas
desenvolveram capacidades como o aumento na rapidez e da capacidade dos dispositivos,
acompanhados pela fiabilidade do software e hardware desenvolvidos que suportam a sua
usabilidade (Milheiro et al., 2010).

O desenvolvimento da ferramenta QR Code permitiu a divisdo dos dados em mdaltiplas
areas, tornando possivel o armazenamento de informacdo num simbolo simples
reconstruido, dispondo da capacidade de dividir os dados até 16 simbolos e imprimi-los
numa area restrita (Soon, 2008). Para este autor a difusdo rapida e global do QR Code foi
gerada por alguns fatores cruciais como: a maior capacidade de armazenamento, a
codificacdo de diferentes caracteres, a patente tecnoldgica, licenca de livre uso e dominio
publico facilitado pela Denso-Wave, assim como a estrutura préatica e a facilidade com

que se encontra um dispositivo que realize a leitura do codigo (Soon, 2008).

Enquanto as outras empresas concentravam as suas preocupacdes na criacdo de um
cddigo unidirecional (codigo de barras) que permitisse a incorporacdo do maximo de
informac&o possivel, o aparecimento do cddigo bidirecional propds-se a criar um sistema
de leitura simples que codificasse variada informacéo em diferentes diregdes (Liao e Lee,
2010).

Este cddigo desempenhou inicialmente a tarefa de gerir de forma eficaz a producdo,
transporte e transacdo de mercadorias da empresa. A par desta situacdo, a sociedade
comecou a ansiar por um maior controlo dos produtos e dos seus trajetos. Em virtude
desta exigéncia dos consumidores, as organizac¢bes introduziram o QR Code para

armazenar uma grande quantidade de informacdes sobre os processos de producao e
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logistica (Sousa, 2014). Desde entdo tem vindo a ser adotado a outros fins e outras

empresas.

Com o aparecimento dos telemdveis com funcionalidade de leitura de QR Code, gerou-
se um grande crescimento na utilizacdo deste codigo por parte do publico em geral. Esta
funcionalidade revelou-se conveniente para a maioria dos negdcios e aumentou a
popularidade do cdédigo considerando a facilidade com que permite as pessoas aceder a

websites e outras informacdes online (Denso Wave, 2014 as cited in Sousa, 2014).

Com o evoluir das tecnologias e da ferramenta, foi criada a norma JIS - Japanese
Industrial Standards, que consiste num conjunto de normas industriais japonesas
instauradas em 2014 desenhadas segundo as recomendacGes do Comité de Padrbes

Industriais do Japéo (Denso Wave, 2014 as cited in Sousa, 2014).

Teixeira (2014), mostra ainda que em 2008, surgiu o IQR Code, um cddigo pequeno, mas
com grande capacidade de codificacdo e com mddulos retangulares, um modelo mais
atual. O codigo teve ainda outras evolugdes, tanto a nivel de design como da sua
utilizacdo. Além disso, surgiu um QR Code com restricdes de leitura, o que tornou
possivel o armazenamento de dados privados com a devida seguranca (Soon, 2008). As
sucessivas melhorias do codigo foram alcancadas através dos conhecimentos
tecnoldgicos da Denso-Wave, com o objetivo de satisfazer necessidades especificas das
organizacgOes e pessoas em geral (Sousa, 2014).

1.5.2 Processo de funcionamento do QR Code

A organizagdo Denso Wave divide o funcionamento do QR Code em duas etapas:
construcdo e leitura. Na fase inicial, determina-se o tamanho do QR Code e a versdo a

utilizar, sempre ajustada ao produto onde o codigo sera impresso (Sousa, 2014).

No que respeita a leitura, cada codigo é composto por pixéis que neste contexto, sao
denominados de mddulos. Nestes estdo representados todos dados presentes dentro do
codigo (Karasinki, 2013). Cada area especifica do cddigo define determinada funcéo do
mesmo, os trés quadrados maiores, que estdo presentes nos cantos do QR Code, séo a
ferramenta de orientagéo, auxiliando o leitor a identificar o QR Code em qualquer posicéo
(Karasinki, 2013).

21



A area circundante aos dois quadrados maiores, o0 superior direito e o inferior esquerdo,
determinam qual a versdo do QR Code utilizada assim como, a referéncia do contetdo
armazenado (numérico, alfanumérico, byte/binario ou Kanji) (Tarantola, 2012).

Como guia de alinhamento do codigo, dando informacéo ao leitor de como ler e processar
a imagem, o QR Code possui ainda um outro quadrado, menor que os trés identificadores

de posicdo e maior que os restantes modulos (Karasinki, 2013).

A leitura de QR Codes para utilizadores comuns — através de smartphones ou tablets —
depende do desempenho de leitura de cada dispositivo, como da capacidade e qualidade
da cadmara. Assim, para que seja possivel realizar a leitura de QR Code através de
determinado aparelho eletrdnico é necessario que o dispositivo mével tenha uma camara
fotografica e um leitor de mobile tagging adequado com o sistema operativo (Sousa,
2014).

Segundo Gabriel (2010, p. 172), mobile tags definem-se como “codigos de barras
bidimensionais (2D) que permitem encriptar URL’s, entre outros tipos de dados”. Apesar
da existéncia de diferentes codigos bidimensionais, nem todos funcionam como mobile
tags, sendo que apenas sdo considerados como tal os c6digos que podem ser digitalizados

por dispositivos moveis.

Para os aparelhos eletrénicos que ainda ndo possuam uma aplicacdo de leitura de QR
Code existe a possibilidade de o utilizador efetuar o download e instalagdo de uma
aplicacdo de criacdo ou de digitalizacdo do QR Code, conforme a funcionalidade
pretendida. Existem disponiveis na internet diversos downloads gratuitos de leitores QR
Code que estdo prontos para os diversos sistemas operativos existentes. A aplicagdo de
scanner mével — meio de digitalizacdo do QR Code — é um dos mais rapidos do mundo e
Suporta os principais sistemas operativos dos dispositivos moveis e formatos de codigos
(ScanLife, 2013). A App Store e a Google Play sédo lojas que disponibilizam diversas

aplicacdes de criacéo e digitalizacdo de QR Code.

Em situagGes pontuais, pode suceder-se uma leitura pouco eficaz, mas devera entender-
se que a falha ndo estara sempre diretamente ligada a alguma incompatibilidade do
dispositivo, mas que pode sim resultar de um co6digo ndo responsivo e, portanto,
ineficiente. Para que seja assegurada a melhor funcionalidade do cddigo é necessario que
0 mesmo esteja conectado a um URL de forma que, ainda que o QR Code n&o funcione,

o utilizador possa consultar contetdo e informacéo sobre 0 assunto em questédo. Existindo
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uma ligacdo a um URL, esse link deve corresponder ao que seria expectavel visualizar
quando realizada a leitura do QR Code, mantendo a experiéncia proveitosa para o
utilizador (Sousa, 2014).

1.5.3 O QR Code como ferramenta no desenvolvimento da comunicacao turistica

Quando considerada a evolucgéo tecnoldgica na area da comunicacdo, devera ter-se em
conta o aparecimento de novos canais e ferramentas promocionais (Harridge, 2004). A
evolucdo nesta area permitiu que ao longo dos Ultimos anos se produzissem campanhas
de comunicagcdo mais direcionadas e segmentadas, colocando em segundo plano a
comunicacdo de massas (Karjaluoto, et al., 2004). Tendo em conta que as organizacdes
encontram nos dispositivos moveis um recurso valioso para uma promoc¢édo de produtos
e servicos personalizada e interativa, as promocOes de vendas e o marketing direto
acabam por ser as areas comunicativas que causam maior impacto no publico-alvo

(Leppaniemi, e Karjaluoto, 2008).

Considerando a importante relacdo entre o turismo e a comunicacao, sendo que podera
auxiliar na divulgagdo da oferta turistica, € necessario estudar formas de melhorar esta
relacdo, obtendo informacdo que possa ajudar a promover produtos, servicos e a
organizacdo junto dos publicos-alvo, com a expectativa de potenciar as suas ofertas

tornando os destinos num local de interesse e atragéo.

A inclusdo de novas ferramentas tecnoldgicas no turismo, provocou mudancas ao longo
da cadeia produtiva do setor (Lemos, 2007). O autor destaca a utilizacdo da tecnologia
QR Code, pelas suas potencialidades, mas principalmente pelo facto de ser uma

ferramenta gratuita e de livre acesso.

A UNWTO (2019, as cited in Gutierriz, 2020) ressalta a necessidade de aproveitar a
inovacéo e avancos digitais, admitindo que estes oferecem oportunidades para fortalecer
as comunidades e a gestédo eficiente de recursos, além de outros objetivos que promovam
o desenvolvimento sustentavel. O autor reforca ainda que o setor do turismo foi um dos
primeiros a propor a adogdo da digitalizacdo dos processos de negdcios atravées de a¢des
como, por exemplo, a reserva de hotéis e voos em plataformas online, auxiliando o

aumento da utilizacdo das TIC no turismo.

A utilizacdo da ferramenta QR Code e a respetiva digitalizacdo do cddigo estd dependente
da percecdo que os utilizadores possuem sobre a funcionalidade quer do dispositivo

movel, da criatividade publicitaria como dos diversos locais de aplicacdo. O QR Code
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facilita a interacdo das organizacdes com os utilizadores, criando uma sensacao de
compensacdo — receber algo em troca — 0 que se torna numa motivagdo para a sua
utilizacdo (Lowette, 2012). Ao permitir as organizaces ter a percecao da satisfacdo dos
clientes, ao medir a atividade de utilizacdo do cddigo e analisar a sua eficacia,
identificando a quantidade de codigos utilizados e através de que meios foram
digitalizados, cria-se a oportunidade de direcionar de forma mais eficaz a comunicagéo
ao publico com quem a organiza¢do comunica (Patel, 2012 as cited in Teixeira, 2014).
Além disso, 0 QR Code é uma ferramenta com a capacidade de melhorar o retorno do

investimento em marketing a organizacéo (Podfigurny, 2011).

O QR Code enquanto ferramenta de comunicacdo pode ser utilizado em acdes de
Marketing, com especial eficacia na implementacdo de campanhas promocionais. A sua
utilizacdo pretende fornecer informacdes sobre o produto ou servico (branding), recolha
de dados para elaboracédo de bases de dados sobre clientes, localizacdo das lojas e acesso
a compras online em aplica¢fes moveis (Sousa, 2014). No que diz respeito a campanhas,
0 QR Code permite que se efetuem descontos imediatos, assim como a utilizacdo de
cupdes de desconto e bilhetes em diferentes servicos (Lowette, 2012). O QR Code
estabelece uma ligacéo entre o marketing offline e o marketing online (Lowette, 2012 as
cited in Teixeira), 0 que é relevante ao observar que ambos contribuem de igual forma
para a definicdo das estratégias de marketing organizacionais. Além disso 0 QR Code €
uma das tecnologias que permite a realizacdo de mobile marketing (Copetti, e Ghisleni,
2012) uma vez que tem uma consideravel capacidade de adaptacdo permitindo que seja
implementado em diferentes locais estratégicos, desde folhetos, andncios, cartazes,
outdoors (Lowette, 2012).

Na perspetiva dos autores Silva et al. (2012), o0 QR Code como ferramenta de auxilio na
disponibilizacdo de informacdes e promotora de interatividade, quando aliado as
atividades turisticas, cria um meio de divulgacdo adequado a cultura, historia e
patrimonio. Uma das principais funcdes do QR Code no setor turistico passa por
dinamizar os destinos, gerando interacdo dos turistas elucidando-os gratuitamente sobre
detalhes culturais.

A situacdo do QR Code em Portugal reflete-se em utilizacGes e aplicagdes muito

diversificadas. Mais frequentemente, em termos de marketing digital, no mercado

portugués apresenta-se em promocdes, divulgacao de informacdes sobre diversos temas

e produtos e 0 encaminhamento para sites ou paginas de internet. As atividades ou setores
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que mais utilizam esta ferramenta tecnoldgica sdo a publicidade, o turismo e o setor da

restauracdo (Sousa, 2014).

No que diz respeito ao uso do QR Code na restauracdo em Portugal, particularmente,
estudos divulgados pela empresa Partteam & Oemkiosk em setembro de 2020, mostram
que existem ja diversas alteracBes no funcionamento dos restaurantes e servicos de
catering, principalmente na fase pandémica que se atravessa (Partteam & Oemkiosk,
2020). Os menus tradicionais deixam de ser uma realidade, sendo substituidos por menus
digitais que tém demonstrado inimeros beneficios como a possibilidade de néo forcar a
existéncia de contacto fisico e a facilidade com que se podem atualizar os dados dos
documentos. O estudo afirma ainda que se assiste assim a uma melhoria da relagdo com
o cliente, personalizando a sua experiéncia consoante 0S Seus comportamentos e

preferéncias.
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CApPiTULO I - METODOLOGIA

2 Metodologia

Considerando a metodologia um conjunto de métodos e técnicas, a definicdo da mesma
num processo de investigacdo deve ir ao encontro das perspetivas que o investigador tem
sobre determinado problema (Miranda, 2005). Assim, a escolha da metodologia implica,
desde o primeiro momento, que o investigador compreenda o que pretende estudar e tenha
definido o conhecimento que pretende construir (Formosinho, 2009).

O conceito paradigma enquanto conjunto de realizacGes cientificas reconhecidas, que
fornecera problemas e solugdes para determinada comunidade, foi apresentado por
Thomas Kuhn, no ano de 1962, no livro “The Structure of Scientific Revolutions”
(Coutinho, 2004). Para Silva (1998), o desenvolvimento da pesquisa devera ser guiado
pela moral e por uma postura ética no desenvolvimento de todos 0s passos para que assim

toda a indagacdo seja bem preparada e no final se torne credivel junto da comunidade.

Observar e analisar o fendmeno turistico para compreendé-lo €, para Marujo (2012), um

fator essencial para se conseguir obter conhecimento sobre o turismo.

Assim, o presente capitulo seja uma exposicdo da metodologia utilizada e quais 0s
objetivos que se pretendem alcancar. Com isto, enuncia-se a metodologia de pesquisa, 0
método utilizado para a recolha de dados, bem como a construgdo e implementacdo do
inquérito por questionario, analisando por fim os resultados obtidos.

2.1 Objeto de estudo

A presente dissertacdo tem como objetivo principal compreender quais 0s impactos da
utilizacdo da ferramenta QR Code na indlstria da restauracdo, em especifico na

Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa (CIM Tamega e Sousa).

Para ser possivel dar resposta ao problema em estudo, estabeleceram-se as seguintes

questdes de investigacao:

e De que formas o setor da restauracéo utiliza a ferramenta QR Code?
e Terd a pandemia Covid-19 acelerado a implementacdo e o uso do QR Code?
e A utilizacdo do QR Code melhora a relacdo com o cliente?

e A utilizacdo do QR Code potencia um crescimento do negocio?
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2.2 Metodologia de investigacao

De forma a obter dados que nos permitissem responder as questdes de investigacao, foi
utilizado, como metodologia, o estudo de caso, com uma analise de dados quantitativa e
qualitativa, usando como ferramenta a elaboragdo de inquérito por questionario

estruturado, com o proposito de responder as questdes apresentadas.

O estudo de caso é uma andlise ampla e profunda de um ou de poucos objetos de estudo,
que permitem o conhecimento vasto e detalhado de uma tematica (Patel, 2020). Yin
(2001, p.23), afirma que “o estudo de caso ¢ uma investiga¢ao empirica de um fenomeno
contemporaneo dentro de um contexto da vida real, sendo que os limites entre o fendbmeno
e o contexto ndo estdo claramente definidos”. Bruney, Herman e Schoutheete (as cited in
Duarte e Barros, 2006, p. 216) explicam o estudo de caso como uma “analise intensiva,

empreendida numa tnica ou em algumas organizagdes reais.”

Optamos pelo estudo de caso, uma vez que se pretende compreender aspetos especificos
de uma realidade com mdltiplos intervenientes. Alguns dos fatores que levaram a escolha

desta metodologia foram:

e O estudo realizado estar limitado a area territorial da CIM Tamega e Sousa;
e O método permitir uma abordagem quantitativa;

e EXistir um objeto de estudo bem definido.

Considerando que os estudos de caso ndo procuram uma generalizacdo de resultados, mas
antes uma interpretacdo dos factos, entendeu-se que a metodologia do estudo de caso era
a mais apropriada para este trabalho.

Para Wimmer (1996, p.161) existem quatro caracteristicas deste método:

1. Particularismo: o estudo concentra-se num fenémeno, acontecimento ou situacdo
em especifico, analisando problemas da vida real;

2. Descricdo: o resultado do estudo consiste numa descricdo detalhada de
determinado assunto submetido a averiguacao;

3. Explicacdo: o estudo de caso é um auxiliar na compreenséo do que foi submetido
a analise, tendo, em parte, como objetivo obter novas perspetivas e visoes;

4. Inducdo: em alguns casos utiliza-se um raciocinio indutivo pelo qual surgem

generalizagOes da analise e se descobrem novas relagdes entre elementos.
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Para o autor, o estudo de caso retne informagfes pormenorizadas que auxiliam na

compreensdo de uma realidade (Wimmer,1996, p.161).

Duarte (2008), expBe ainda trés passos importantes para a elaboracdo de um estudo de
caso. Para o autor: primeiramente é necessario definir concretamente o tema em estudo;
em segundo lugar deve optar-se pela defini¢do do tipo de estudo de caso a aplicar para
que se possa manter o foco nas conclusGes que se pretendem obter; o uGltimo passo
compreende o desenvolvimento de um protocolo de recolha de dados e desenho de

estratégias para construir ou alargar a perspetiva em analise.
Yin (2001, p.61) subdivide ainda os estudos de caso, apresentando quatro tipos:
1. Projetos de caso Unico holistico — unidade Unica de analise e Unico caso;
2. Projetos de caso Unico incorporado — unidades mdaltiplas de analise e Unico caso;

3. Projetos de casos multiplos holisticos — unidade Unica de analise e multiplos

Casos;

4. Projetos de casos multiplos incorporados — unidades multiplas de analise e

maltiplos casos.

De acordo com Yin (2001), o presente estudo pode ser definido como um estudo de casos
maltiplos holistico, uma vez que se trata de uma comunidade constituida por varios
concelhos, da mesma CIM, e diferentes unidades de restauragcdo e uma Unica unidade de

analise — o uso do QR Code.

De forma a sustentar o estudo ndo sé pela componente empirica, mas também pela
componente de investigacao, inicialmente, a fundamentacao tedrica abarcou uma recolha
de dados que permitiram evidenciar o estado da arte sobre as TIC, o turismo, a

comunicacdo e o0 QR Code.

Posteriormente passou-se para o trabalho de campo, através da implementacdo de um
questionario com questdes abertas e questdes fechadas que serdo alvo de uma analise
qualitativa e quantitativa, respetivamente. Este questionario permitiu compreender quais
0s impactos da utilizacdo da ferramenta QR Code no setor da restauracdo, em concreto

da CIM Tamega e Sousa.
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2.3 Analise de dados

Estudos no setor do turismo comecam a refletir-se pelo debate crescente sobre as
abordagens de pesquisa mais adequadas e crescentemente melhoradas (Cooper, 2003 as
cited in Marujo et al, 2013). Para Tirbe e Airey (2007), as alteragdes na investigacdo
turistica sdo conduzidas por uma série de linhas de pesquisa relacionadas com duas

questdes: como investigamos e 0 que investigamos.

Com base na reflexdo anterior, constatou-se a necessidade de analisar os dados,

recorrendo a analise quantitativa e qualitativa.
2.3.1 Andlise quantitativa

A analise quantitativa assenta no positivismo logico, referindo-se ao conjunto de métodos
quantitativos utilizados para anélise e descricdo de um fenémeno (Porto Editora, 2021).
A definicdo anterior apresenta explica ainda este tipo de analise como objetiva e exata,
sendo a observacgdo do fenémeno feita de forma controlada.

A andlise quantitativa dos dados obtidos atraves de ferramentas como questionarios, terd
a necessidade de realizar a mesma com especial foco na procura de padrbes e
relacionamento de variéveis ou relagdes de causalidade (Rodrigues, 2011). Para o autor a
analise quantitativa procura uma generalizacdo de conclusdes, sendo que para isto o
investigador se deve manter afastado da realidade a analisar, de forma a assegurar a

objetividade dos dados recolhidos.

No presente estudo, esta analise foi utilizada com a finalidade de tratar as respostas
mensuraveis, recolhidas através do inquérito por questionario, capazes de serem

analisadas quantitativamente.
2.3.2 Analise qualitativa

A andlise qualitativa dos dados é frequentemente utilizada nas Ciéncias Sociais,
referindo-se a um conjunto de técnicas de investigacdo como observacdo, entrevistas ou
questBes abertas (Porto Editora, 2021). A mesma defini¢do afirma ainda que este método
de anélise permite o ajuste das expectativas que os investigadores tém sobre determinada
problematica social ou possibilita a identificacdo e comparacdo de comportamentos

dentro dos grupos em estudo.
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Para Ribeiro (2008), um estudo qualitativo desenvolve-se num contexto natural, rico em
dados descritivos recolhidos através do contacto com a situacao estudada. Este processo
procura retratar a perspetiva dos respondentes de forma flexivel e foca a realidade de

forma contextualizada.

A anélise qualitativa dos dados permite um aproveitamento da riqueza das situacoes

reveladas para que se possa aprender com elas (Pozzebon e Freitas, 1998).

Uma abordagem qualitativa procura utilizar técnicas que permitam obter uma percecéo
completa da realidade, pretendendo analisar o fendmeno em estudo e acumular
informacdes que permitam a generalizacdo das conclusdes. A abordagem de analise
qualitativa de dados esta relacionada com a corrente interpretativa dos mesmos
(Rodrigues, 2011). Segundo o autor, o proposito da analise qualitativa passa pela
exploracdo das opinides e representacOes de determinado assunto, uma vez que em

determinada medida estas se tornam os resultados de processos sociais.

No presente estudo de caso, esta andlise foi realizada para tratar as respostas obtidas as
questBes abertas do referido questionario.

2.4 Inquérito por questionario

Os inquéritos por questionario sdo uma das mais populares ferramentas para recolha de
dados entre os investigadores na area do turismo, uma vez que se mostram eficazes na
recolha sistematica de informaces e grandes quantidades de dados (Altinay e Paraskevas,
2008, citados em Marujo, 2012, p. 320).

De forma a obter dados concretos que auxiliem o estudo desta tematica foi seguida uma
abordagem de analise de dados quantitativa usando ferramentas de investigagdo como a
elaboracdo de inquéritos por questionario, estruturados com carater descritivo, sendo que
se pretende relacionar as variaveis inicialmente expostas com os resultados obtidos
através destas ferramentas. O inquérito em questdo foi elaborado online através da
ferramenta Formularios do Google e divulgado via e-mail as unidades de restauracdo da
CIM Tamega e Sousa, que dispdem de contactos eletronicos, entre os meses de agosto e

setembro.

Para a elaboracdo deste questionario foram considerados autores que desenvolvem

trabalhos de investigacdo cientifica como Manzato e Santos (2012) e Chagas (2000),
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sendo que estes autores apresentam estudos concretos sobre os procedimentos a ser

considerados na elaboracdo de inqueritos.

Além destes, foi também feita uma recolha e analise de questbes ja implementadas
noutros inquéritos por questionario no desenvolvimento de dissertacbes como os dos
autores Gutierriz (2020) e Rocha (2021), uma vez que 0S mesmos realizaram,
recentemente, investigacdes em temas relacionados com o presente estudo e utilizaram

também, como ferramenta de estudo, inquéritos por questionario.
2.5 A ferramenta de estudo

O questionario, que podera ser consultado no Anexo A, é constituido por 21 questdes,
dividindo-se em 4 seccdes: dados sobre a utilizacdo do QR Code nos estabelecimentos,
dados sobre a implementacéo e utilizacdo da ferramenta QR Code e ainda sobre o seu

impacto na relacdo com os clientes.

No primeiro grupo é realizado um levantamento demogréafico: o municipio onde se
localiza o estabelecimento através de opcdo de escolha entre os constituintes da CIM
Tamega e Sousa (Amarante, Baido, Castelo de Paiva, Celorico de Bastos, Cinfaes,
Felgueiras, Lousada, Marco de Canaveses, Pagos de Ferreira, Penafiel e Resende); o ano
em que iniciou o negdcio, deixando ainda a possibilidade de mencionar o nome do

estabelecimento.

O segundo grupo, inquirindo sobre o fluxo semanal de clientes no ano de 2019 e 2020,
respetivamente, tem o objetivo de compreender concretamente a diferenca sentida entre

0 antes e durante pandemia Covid-19 relativamente a afluéncia de clientes.

O terceiro grupo pretende avaliar qual usabilidade do QR Code nos estabelecimentos e
qual a percecdo dos proprietarios sobre a ferramenta tecnoldgica. Para obter estes dados
comecgou-se por questionar sobre a familiarizacdo com o QR Code e se a utilizam no seu
estabelecimento, caso sim disponibilizaram-se op¢6es de utilizacdo como: divulgacéo de
menu, divulgacdo de promog0es, divulgacdo de ementas especiais, regularizacdo de
pagamentos de clientes, emissdo de faturas e a possibilidade de indicar uma outra opg¢éo
ndo contemplada no questionario. Posteriormente, pretendeu-se aferir se a utilizagdo do
QR Code tinha sido implementada numa fase anterior ao aparecimento do Covid-19 ou
se teria sido este acontecimento que impulsionou o inicio da sua utilizacdo. De forma a
avaliar o impacto do QR Code na relagdo com os clientes, foi avaliada a existéncia de

uma melhoria na relagdo com o cliente e de que forma esta acontecia. Desenvolveram-se
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também questdes que pretenderam compreender se a utilizacdo do QR Code criou
impacto no crescimento do negdcio e, utilizando uma escala de Likert, pretendeu-se
verificar qual a percecdo do impacto global da utilizagdo da ferramenta no
estabelecimento. A escala de Likert, foi criada em 1932 por Rensis Likert, com a
espectativa de que uma maior opc¢do de escolha de resposta levasse a resultados mais
fidedignos (Dalmoro e Vieira, 2013). A sua utilizacdo foi pensada tendo em consideracéo
a sua utilidade como ferramenta que permite obter dados mais relevantes e satisfatorios.
Esta escala combina a matematica aplicada a psicologia de forma a promover uma
reflexdo no respondente, pois com a sua utilizacdo é possivel a inclusdo de uma escala
mais especifica que ndo vincula o inquirido a resposta “sim” ou “nao”, mas que lhe da a
possibilidade de adaptar a sua opinido sobre o tema as opg¢des apresentadas (Feijo et al.,
2020).

As questbes constituidas a partir da escala de Likert apresentam um ndmero impar de
respostas e oferecem uma opgéo de resposta com descri¢Oes verbais que variam entre
extremos. No presente trabalho de estudo, os extremos utilizados para medir a

concordancia dos respondentes foram “discordo totalmente” e “concordo totalmente”.

Desta forma, a escala permite ao investigador descobrir diferentes niveis de intensidade

de opinido referentes ao tema em estudo.
2.6 A amostra

A amostra considerada neste estudo é constituida por 34 estabelecimentos de restauracao
na CIM do Tamega e Sousa. A amostra é considerada ndo probabilistica por
conveniéncia, tendo em consideracdo que foram selecionados 220 restaurantes dos
diferentes concelhos da CIM do Tamega e Sousa, com a pretensdo de representar o
universo em estudo, sendo que de todos os contactados apenas foi possivel reunir 34
respostas ao questionario. O periodo de divulgacdo aconteceu entre 0s meses

de agosto e setembro de 2021.

De forma a obter resultados mais aproximados da realidade, foram definidos critérios

como:

» Os restaurantes tém de pertencer a um dos concelhos: Amarante, Baido, Castelo
de Paiva, Celorico de Bastos, Cinfées, Felgueiras, Lousada, Marco de Canaveses,
Pacos de Ferreira, Penafiel ou Resende;
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« N&o foram contactados restaurantes franchising com larga escala por se

considerar que néo representam a realidade local.
2.7 Descricéo da recolha dos dados

O questionadrio em questdo foi alvo de pré-testes, aplicados a 5 pessoas, antes da
divulgacdo oficial atraves da plataforma Formularios do Google, de forma a testar a sua
clareza e responsividade, com o objetivo de clarificar as questdes colocadas e simplificar
0 processo de resposta.

Apbs a confirmacdo da sua usabilidade, o mesmo foi enviado aos estabelecimentos
selecionados (220). Para chegar mais facilmente aos estabelecimentos, foram utilizados
meios como e-mail e redes sociais (Instagram e Facebook). Além do contacto feito via
Internet, ocorreram ainda deslocac6es a diversos restaurantes para, através do contacto
direto, sensibilizar para a importancia de responder ao questionario tendo em
consideracao alguma resisténcia sentida por parte dos responsaveis para partilhar as suas
realidades.

2.8 Descricao sobre o tratamento de dados obtidos

Apbs o encerramento do periodo de recolha de respostas ao questionario divulgado, estas
foram importadas para a ferramenta Excel da Microsoft com o propdsito de caracterizar
os dados recolhidos. Ai foram elaborados graficos e tabelas para uma leitura e
interpretacdo simples e clara dos dados obtidos.

No que concerne as questdes de resposta aberta, foi efetuada analise do contelido sem

recurso a software especifico, dada a escassez e simplicidade das respostas recebidas.
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CAPITULO III — DISCUSSAO E ANALISE DE RESULTADOS

3 Discussao e analise de resultados

Neste capitulo serdo apresentados e analisados os dados provenientes da divulgacdo do
questionario implementado. Esta analise sera realizada seguindo uma linha de orientagéo

que pressupde estruturar a informacéo e obter resposta as questdes de investigacao.

Para uma melhor discussdo da andlise os dados serdo apresentados graficamente e

complementados com comentarios sobre 0s mesmos.
3.1 Caraterizacdo da amostra

Com base nas respostas obtidas ao questionario, assim como € possivel observar no
Grafico 1, abaixo representado, e como ja foi mencionado anteriormente, a amostra em
estudo é constituida por 34 estabelecimentos localizados nos diferentes concelhos da area
territorial em estudo. Dos dados obtidos foram recolhidas 8 respostas de restaurantes
pertencentes ao concelho de Penafiel (23%); 5 a Pagos de Ferreira (15%), e Lousada com
0 mesmo numero de respostas (15%); Cinfaes e Felgueiras com representatividade de 3
respostas recolhidas para cada concelho (9% respetivamente); Baido, Celorico de Bastos,
Marco de Canaveses e Resende com 2 respostas por concelho (6% cada); e ainda
Amarante e Castelo de Paiva com 1 resposta por concelho (representando 3% da amostra

cada).

Respostas por concelho

Castelo de Paiva I 3%
Amarante I 3%
Resende NN 6%
Marco de Canaveses N 6%
Celorico de Bastos NN 6%
Baido NN 6%
Felgueiras NN 9%
Cinfaes I 9%
Pacos de Ferreira I 15%
Lousada NN 15%
Penafiel I 23%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Grafico 1 - Respostas obtidas por Concelho da CIM Tamega e Sousa
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3.2 Ano de abertura do restaurante vs utilizagdo do QR Code

Com a intencdo de compreender a existéncia de uma ligacédo entre o ano de abertura do
estabelecimento e a utilizacdo do QR Code, elaborou-se o Grafico 2. Observando os dados
recolhidos, foi percetivel a existéncia de uma tendéncia para restaurantes com menor tempo
de funcionamento, e por isso negdcios mais recentes, utilizarem a tecnologia no seu
servigo, contrariando a realidade observada em restaurantes com maior nimero de anos de

Servico.

Respostas obtidas por intervalo de ano de abertura do estabelecimento
vs Utilizacao do QR Code

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
\9814985 \9864990 199«_1995 «996—2000 200\_2005 2006—'20\0 20«\_20\5 2016—2020

mmmm % de estabelecimentos respondentes por intervalo de tempo

= 0/ de utilizadores do QR Code por intervalo de tempo

Gréfico 2 - Percentagem de respostas obtidas por intervalo de tempo de abertura do estabelecimento vs Percentagem
de estabelecimentos que utilizam o QR Code por periodo temporal

3.3 A utilizagdo do QR Code por concelho

Com o objetivo de compreender se a implementacdo do QR Code é homogénea entre
todos os Concelhos da CIM Tamega e Sousa fez-se uma andlise de dados com esta
pretensdo. As respostas obtidas mostram que esta conjetura podera ndo ser verdade uma
vez que, tendo em conta a amostra existe, em algumas situagdes, uma discrepancia entre
0 nimero de respostas obtidas por concelho e o nimero de estabelecimentos que utiliza a

tecnologia em cada municipio.
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Utilizagdo do QR Code nos estabelcimentos de cada concelho

Castelo de Paiva & 3%

0,
Amarane I %,
Resende I e

6%

Marco de Canaveses  puiiimme— 6%
; 3%
Celorico de Bastos | —— G0/,
BaiE0 i — 6%
Felgueiras | — 5%
e 9%
Cinfaes | —— 300
. 0/
Pagos de Ferreira | (— |50/,
Lousada | o
ousada 15%
Penafiel 2% 24%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

m N2 de estabelecimentos que utilizam QR Code m Respostas ao questionario por concelho

Gréfico 3 - Respostas obtidas por concelho e quantidade de estabelecimentos por concelho que utiliza 0 QR Code

3.4 Familiarizacédo e utilizacdo do QR Code

Numa fase ainda inicial do questionario pretendeu-se ainda compreender qual a realidade
entre a familiarizacdo com 0 QR Code e qual a percentagem de restaurantes que realmente
a utiliza. No processo de analise dos dados recolhidos foi observavel que 85% (29
estabelecimentos) estdo familiarizados com a tecnologia em estudo. No entanto apenas
47% (16 estabelecimentos) afirmam utilizar o QR Code no seu negdcio, como

demonstram os Gréafico 4 e 5.

Conhecimento do QR Code Utilizacdo do QR Code

15%
w

47%
53% < nd

85%

=Sim =N&o = Sim =Nao
Gréfico 4 - Estabelecimentos que conhecem o QR Code Grafico 5 - Estabelecimentos que utilizam o QR Code
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3.5 O QR Code e a restauracao no antes e apés surgimento do Covid-19

De forma a averiguar se a realidade apresentada pelos estudos mencionados se
comprovava, inquiriu-se os estabelecimentos sobre a meédia de refeicGes servidas
semanalmente nos anos de 2019 e 2020. Assim como era expectavel e podemos observar
no Grafico 6, a realidade demonstra um decréscimo na quantidade de servicos prestados
(Grafico 6).

Refeicdes servidas pelos estabelecimentos no periodo
antes e durante o surgimento do Covid-19

Média Refeicdes servidas em 2020 _ 826

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

Gréfico 6 - Média de refei¢des servidas nos anos de 2019 e 2020 pelos 34 estabelecimentos

Reafirmando ainda os dados apresentados durante a revisdo de literatura, foi possivel
verificar, como esperado, um aumento na utilizacdo da ferramenta tecnoldgica em
questdo apds o inicio do periodo pandémico, uma vez que dos 16 restaurantes que utilizam

0 QR Code apenas 5 deles o faziam num periodo anterior (Grafico 7).

Utilizacdo do QR Code Pré e Pés Covid-19

Utiliza QR
Code

apenas
apoés

Pandemia

Utiliza QR Code

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

uSim mN&o

Gréfico 7 - Estabelecimentos que utilizam o QR Code
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3.6 Impacto do QR Code no negdcio

Com a ambicéo de apurar dados para dar resposta a mais uma das questfes em estudo,
inquiriram-se os estabelecimentos sobre o impacto da utilizagdo desta tecnologia no seu
negocio. Verificou-se que dos 16 restaurantes que utilizam o QR Code 9 deles (64%),
confirmam que sentiram um crescimento do negdcio ap6s a implementacdo deste
(Grafico 8).

O uso do QRCode teve impacto no crescimento do
negdécio?

36%

64%

= Sim = Nao

Grafico 8 - Impacto do uso do QR Code no crescimento do negécio

Entre as respostas obtidas, foi possivel verificar que, segundo dados apresentados pelos
préprios, foi percetivel um crescimento, em média, de 18%, como podemos observar no
grafico 9. Através deste, é ainda possivel compreender que 33% dos respondentes indica
que sente um crescimento de 25%, sendo que 11% sentiu um crescimento de 20%, outros
22% dos inquiridos relata um aumento de negocio de 15% e ainda 33% dos responsaveis
que utilizam o QR Code no seu estabelecimento referiram um crescimento de 10% no

negaocio.
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Percentagem e média de crescimento do negdcio proveniente do uso do
QR Code

30%

25%

20%
15%
10%

0%

H Percentagem de crescimento do negdcio

Graéfico 9- Percentagem de crescimento do negdcio proveniente do uso do QR Code

3.7 Formas de utilizacdo do QR Code nos estabelecimentos

Pretendendo-se analisar quais as funcionalidades do QR Code mais utilizadas na
restauracao, disponibilizaram-se diferentes opcdes de utilidades do mesmo, assim como
se introduziu uma opcdo de resposta aberta para a possibilidade de os inquiridos
pretenderem indicar alguma outra forma de utilizacdo que nao as mencionadas. Perante
as opc¢Oes disponibilizadas, observou-se que grande parte dos estabelecimentos (15
respostas) utiliza esta ferramenta para préaticas de divulgacdo do menu e 5 deles,
particularmente, para a divulgacdo de ementas especiais. Além desta opcdo pode
observar-se que dos 16 estabelecimentos que utilizam o QR Code, 8 deles o opera para a
emissdo de faturas e 4 deles para a regularizacdo de pagamentos efetuados por clientes.
Apesar de existir a possibilidade de indicar outras funcionalidades, nenhum dos
elementos indicou outra op¢do, como é representado no Grafico 10.
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Formas de utilizacdo do QR Code nos estabelecimentos

Outras 0%

Divulgagdo de Ementas

Especiais 13%

Regularizacéo de pagamentos

dos clientes 25%

Divulgacdo de Promogdes 31%

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

Gréfico 10 - Diferentes utilizacGes do QR Code
3.8 O QR Code e a relagdo com os clientes

Considerou-se também importante compreender se 0s estabelecimentos que utilizam o
QR Code consideram que a sua implementagdo proporcionou melhorias na relagdo com
os clientes. Com este objetivo delineado, desenhou-se uma questéo sobre a percecéo que
estes teriam sobre 0 uso da tecnologia ter possibilitado uma maior satisfacdo do cliente
com o servico, questdo a qual 81% responderam que afirmativamente. Quando
questionados sobre a melhoria na relacéo direta com o cliente, 88% responderam também

que sim (Gréfico 11).

QR Code e arelagcado com os clientes

O uso do QRCode melhorou a relagdo com os
clientes?

O uso QRCode permitiu uma maior satisfagéo
por parte do cliente?

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

ESim mNao

Graéfico 11 - Impacto do QR Code na relagao com os clientes
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Tendo em vista a compreensdo desta relacdo entre a utilizacdo do QR Code e a
construcdo de uma melhor relagdo com o cliente foram ainda apresentadas opgoes de
resposta que permitissem compreender de que forma esta melhoria acontece, assim
como foi dada a possibilidade, através de resposta aberta, de indicar outras hipoteses
que ndo as mencionadas (Grafico 12). Relativamente as opg¢des previamente
disponibilizadas 10 dos inquiridos afirmaram que a implementacdo do QR Code criou
uma maior facilidade no processo de organizagcdo dos pedidos; 10 dos inquiridos
concordam que tornou o atendimento mais rapido; dos estabelecimentos que utilizam
a ferramenta, 9 escolheram a opc¢éo que contempla a possibilidade criada de gerar um
atendimento mais personalizado; 5 dos restaurantes utiliza esta tecnologia também
como forma de apresentacdo interativa da historia do estabelecimento; 4 dos
estabelecimentos escolheram ainda a opcao que reflete a criacdo de uma menu com
maior capacidade de especificacdes e demonstracfes de produtos; verificou-se ainda
que 2 estabelecimentos também sentiram melhoria da relacdo com os clientes ao

facilitarem o acesso ao Wi-Fi diretamente através de QR Code.

Formas de melhoria na relagdo com os clientes

Criou uma maior facilidade no
processo de organizacéo de pedidos

5%

Tornou o atendimento mais rapido

Permitiu um atendimento mais
personalizado

Proporciona uma apresentacao
interativa da histéria do
estabelecimento

.
.
.
= Possibilitou a criagdo de um menu
.

10%
25%
13%
; ’

Graéfico 12 - Impactos na relagdo entre o staff e os clientes

com mais especificagdes e
demonstracdes

Concedeu acesso direto dos clientes
ao Wi-fi

Gerou um espago de avaliagéo dos
servigos prestados

Outra

41



3.9 Impacto global da utilizagdo do QR Code nos estabelecimentos

Utilizando uma escala de Likert constituida por 5 pontos (Discordo totalmente; Discordo
parcialmente; N&o concordo nem discordo; Concordo parcialmente; Concordo
totalmente) realizaram-se algumas questdes com o objetivo de inquirir sobre outros
impactos sentidos no setor com a implementacio da tecnologia QR Code. E importante
mencionar que as op¢oes de descri¢do “Discordo totalmente” ¢ “Discordo parcialmente”

ndo foram selecionadas por nenhum dos respondentes.

Utilizacdo do QR Code

O uso do QRCode aumentou a satisfacéo dos colaboradores do 3
estabelecimento
O uso do QRCode permitiu uma melhor comunicacéo entre clientes e
colaboradores
O uso do QRCode facilita a comunicagdo com estrangeiros 2 -_
O uso do QRCode melhorou a fidelizacédo dos clientes 7 _

0 2 4 6 8 10 12 14 16
m Discordo Totalmente (1) Discordo Parcialmente (2) Nem concordo nem discordo (3)
m Concordo Parcialmente (4) m Concordo Totalmente (5)

Gréfico 13 - Impacto da utilizacdo do QR Code no estabelecimento

Desta forma pode observar-se gque existe, entre os inquiridos, uma concordancia parcial
relativamente ao aumento da satisfacdo do cliente com utilizagdo do QR Code, assim
como uma melhoria na relagdo entre os clientes e colaboradores. Existe também uma
opinido generalizada sobre a facilidade na comunicacédo sentida com clientes estrangeiros,
especificamente. No que diz respeito a melhoria de fidelizacéo do cliente verifica-se uma
maioria que ndo concorda nem discorda da afirmacgéo, contrastando com uma opinido

mais uniformizada sobre a importancia do QR Code para a moderniza¢do do negdcio.
3.10 Analise dos dados recolhidos nas questdes com resposta aberta

No decorrer do questionario foram possibilitadas respostas abertas relativamente as
formas de utilizacdo do QR Code no restaurante, bem como utilidades da ferramenta
tecnoldgica que auxiliassem a melhorias da relacdo com os consumidores que frequentam

0 estabelecimento. Foi ainda deixado, no final de questionario, um espaco onde cada
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inquirido poderia mencionar informacdes que se considerasse importantes, quer sobre a
utilizacdo como a ndo utilizacdo QR Code. Apenas esta ultima questdo aberta obteve
respostas, sendo que todas estas indicaram a dificuldade em implementar de forma
consistente esta ferramenta tendo em consideracgéo a dificuldade sentida pelos clientes em

utiliza-la.
3.11 Anadlise global dos dados recolhidos

Apos realizada analise dos dados recolhidos obtiveram-se conclusdes que permitiram

responder as questdes de investigacdo anteriormente expostas.

Tendo em consideragdo as respostas obtidas, representativas do universo em estudo,
pode-se compreender que, assim como expectavel pelos motivos ja expostos, que a
pandemia causada pelo Covid-19 impulsionou a utilizacdo do QR Code, sendo que apenas

uma pequena percentagem ja o utilizava numa fase anterior.

Quando analisamos os dados recolhidos, verificamos também que, entre os utilizadores
desta tecnologia, a maioria dos inquiridos confirma que sentiu um crescimento do negécio
em consequéncia da utilizacdo desta ferramenta no seu estabelecimento, sendo o

crescimento sentido em média de 18%.

Observando ainda os dados relativos a questao sobre as formas de utilizacdo do QR Code
nos estabelecimentos de restauracdo, verificou-se que a grande maioria dos
estabelecimentos utiliza este servico como forma de divulgacdo de menu e emisséo de

faturas.

Tendo ainda em consideracdo a questdo com o objetivo compreender se a utilizacdo do
QR Code beneficiaria a relagdo com os clientes e a sua satisfagdo com o servico prestado,
foi possivel verificar que a generalidade da amostra considera que esta é uma realidade
verificavel. Os inquiridos indicaram que uns dos maiores impactos da ferramenta na
relacdo com o cliente passa pela maior e melhor organizacdo dos pedidos e do

atendimento em geral.

Considerando as respostas obtidas, verifica-se que os impactos do QR Code no setor da
restauracao apresentam um caracter positivo. Com a utilizacao da ferramenta tecnologica
promove-se uma modernizacdo dos negocios, uma maior facilidade em comunicar com
os clientes e, consequentemente, uma melhoria crescente na relagéo entre o staff do

estabelecimento e os respetivos clientes.
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CAPITULO IV — CONCLUSOES

Compreender a relacdo do turismo com o setor da restauragdo, ndo tem sido alvo de
grande reflexdo em estudos cientificos, especialmente tendo em conta a necessidade

mutua para subsistirem (Rocha, 2021).

O presente estudo teve como objetivo essencial compreender o impacto da utilizacdo da
tecnologia QR Code no setor na restauracdo na CIM Tamega e Sousa. Acredita-se que
com a analise dos dados recolhidos foram apresentadas conclusdes pertinentes e
satisfatorias, considerando o objetivo principal e as questdes de investigagdo que

nortearam o estudo.

Considerando-se a gastronomia como um veiculo transmissor de experiéncias turisticas,
esta enriquece-o de cultura e histdria e, principalmente, da esséncia da cidade visitada,
tornando fundamental a existéncia de um turismo gastrondmico (Rocha, 2021). Com a
revisao de literatura apresentada foi possivel compreender a importancia de uma relacao
prospera entre o setor da restauracédo, o turismo, a comunicacdo e as TIC. Dos resultados
obtidos foi possivel comprovar esta teoria, na medida em que a satisfacdo do cliente era

substancialmente mais elevada nos estabelecimentos que usavam esta tecnologia.

Por outro lado, verificou-se uma taxa elevada de conhecimento da tecnologia do QR
Code, apesar de alguns responsaveis optarem pela sua ndo utilizacéo, apresentando como
justificacdo, dificuldades na sua implementacdo ou o pouco a vontade dos clientes para
utilizarem o mesmo, dando assim preferéncia a outros meios de divulgacdo de
informacdo, como menus plasticos ou individuais de mesa. Esta falta de predisposicao
para a utilizacdo de ferramentas tenolédgicas podera ser explicada pelo elevado indice de
envelhecimento da populacéo residente na CIM Tamega e Sousa, bem como baixos niveis

de escolaridade registados, conforme dados divulgados pelo PORDATA (2021).

Como demonstrado com os resultados obtidos no presente estudo, o aparecimento do
virus Covid-19 trouxe alteracbes aos negdcios no setor da restauracdo. Quando
questionados sobre as refei¢Bes servidas, em média, semanalmente nos anos de 2019 e
2020, relataram uma descida significativa que tera sido provocada pela necessidade de
confinamentos e entraves imposto ao funcionamento do setor. Apesar deste fator ser
considerado um retrocesso para 0 crescimento, provocou um aumento na utilizacdo do

QR Code, sendo que apenas uma pequena percentagem o utilizava antes do surgir da
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pandemia em 2020. Além deste aumento da utilizacdo da ferramenta tecnoldgica, existe
ainda uma opinido generalizada sobre o facto de esta ser um meio propicio para o

crescimento do negaocio.

Pelas respostas obtidas, no presente estudo foi possivel observar que as funcionalidades
do QR Code mais utilizadas nos estabelecimentos séo a divulgagcdo de menus e emissédo
de faturas, sendo que percentagens mais pequenas de inquiridos as utilizam também para

divulgar promocoes, regularizar pagamentos ou divulgacdo de ementas especiais.

Através dos dados analisados foi ainda possivel aferir que existe concordancia entre a
maioria dos inquiridos sobre a importancia do QR Code na relagdo com o cliente e no
aumento da sua satisfacdo com os servicos prestados. Esta relacdo entre a satisfacdo do
cliente e a utilizacdo da ferramenta faz-se notar, principalmente, através de um
atendimento mais rapido, maior organizacdo dos pedidos e um atendimento mais

personalizado.

Foi ainda possivel verificar que a implementacdo da tecnologia em questdo nos
estabelecimentos permitiu uma melhoria na comunicacdo entre os colaboradores e 0s
clientes particularmente estrangeiros; fez aumentar a fidelizacdo dos clientes; e auxiliou

a modernizacéo tecnologica do estabelecimento.

Considerando toda a anélise apresentada, sugerem-se linhas de estudo para investigacdes
futuras como a importancia em compreender qual a percecdo do cliente relativamente a
utilizacdo do QR Code nos restaurantes, analisar se o ritmo de implementacdo da
tecnologia nos estabelecimentos de restauracdo se mantém, e ainda apurar a existéncia de
uma maior diversidade de utilidades da ferramenta em questdo a ser empregue nos
estabelecimentos. O estudo de caso aplicado a esta comunidade em especifico podera
ainda ser replicado noutras comunidades ou conjunto de concelhos de forma a analisar se

existem diferengas ou semelhangas nas realidades verificadas.
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ANEXOS

Anexo | — Questionario

QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

0 presente questionéario foi desenvolvido no Ambito da realizagédo da dissertagao de
Mestrado em Assessoria em Comunicagdo Digital no Instituto Superior de Contabilidade e
Administracdo do Porto no ano de 2021,

Este tem como objetivo compreender quais os impactos da utilizacédo da ferramenta
ORCode na industria da restauragéo, em especifico na Comunidade Intermunicipal do
Tamega e Sousa.

Trata-se de um questionario cujo tempo medio de resposta € de 5 minutos e que podera ser
respondido anonimamente. Caso assim o pretenda, existe a possibilidade de indicar o nome
do seu estabelecimento de restauragdo para que depois possa ser mencionado na
apresentagio da investigacao.

Ao prosseguir, concorda com o armazenamento e tratamento dos dados apresentados para
fins de investigagéo.

Agradeco desde ja a colaboragéo e o tempo dispensado, sendo que o estudo depende da

colaboragio prestada.

Ana Margarida Silva

Inicie sessdo no Google para guardar 0 seu progresso. Saiba mais
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*0brigatério

Indigue o nomedo seu estabelecimento, se assim pretender

A sua resposta

Em que concelho se encontra o estabelecimento? *

Ezcolha uma das seguintes opgdes

Amarante

Baido

Castelo de Paiva
Celorico de Bastos
Cinfaes

Felgueiras

Lousada

Marco de Canaveses
Pacos de Ferreira

Penafiel

OO0 0000000 O0O0

Resende
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Cual o ano de abertura do estabelecimento? *

Ezcolha uma das seguintes opgdes

A sua resposta

Indigue o nimero de pessoas ao servigo no restaurante

A sua resposta

Anterior Seqguinte Limpar formulario

QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Qbrigatario

Em média, por semana, quantas pessoas visitaram o seu estabelecimento no ano
de 20197 *

Escelha uma das seguintes opgdes

A sua resposta

Em media. por semana, quantas pessoas visitaram o seu estabelecimento no ano
de 20207 *

Escelha uma das seguintes opgdes

A sua resposta

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sessi0 no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatdrio

Esta familiarizado com a ferramenta OQRCode? *

() sim
(:) Nao

Utiliza esta tecnologia no seu estabelecimento? *

() sim
(:) Nao

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatdrio

Rezponda a esta guestdo apds ter respondido gue "Sim* & pergunta "Utiliza esta tecnologia no seu
estabelecimento?.

Se sim, de que forma? *
Podera selecionar uma ou mais respostas

Divulgagdo de Menu

Divulgagdo de Promocgtes

Divulgagdo de Ementas Especiais
Regularizacio de pagamentos dos clientes

Emisséo de faturas

ooooo

Outra:

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sess30 no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatdrio

Ja utilizava o QRCode antes da pandemia Covid-197 *

() sim
O Nao

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sess3o no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatdrio

Responda a estas guestdes se respondeu que "Sim” & pergunta "Ja utilizava o ORCode antes da pandemia
Covid-197"

Se sim, a partir de gque ano?
Indigue o ano em que comegou a utilizar

A sua resposta

Se sim, fazia-o com a mesma finalidade que atualments? *

() sim
(:) Nio

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sess30 no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*0brigatario

Sente que a utilizagio do QRCode melhorou a relagdo com os clientes? *

() sim
(:) Nao

Sente que a utilizagio do QRCode permitiu uma maior satisfagdo por parte do
cliente? *

() sim
(:) Nao

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sess3o no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatdrio

Responda a esta questdo apds ter respondido que “Sim” & pergunta "Sente que a utilizagdo do QRCode
permitiu uma maior satisfagdo por parte do cliente?”

Se sim, de que forma? *

Poderd selecionar uma ou mais respostas

D Permitiu um atendimentoc mais personalizado

D Criou uma maior facilidade no processo de organizagio de pedidos
Paossibilitou a criagdo de um menu com mais especificacdes e demonstragdes
Tarnou o atendimento mais rapido

Gerou um espaco de avaliagdo dos servigos prestados

Concedeu acesso direfo dos clientes ac Wi-fi

Proporciona uma apresentagdo interativa da historia do estabelecimento

Doogo

Outra:

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sess30 no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Qbrigatdrio

O uso do QRCode teve impacto no crescimento do negocio? *

() sim
{:} Nao

Anterior Seguinte Limpar formulario

QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sess80 no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

Rezsponda a esta questdo apds ter respondido gue "Sim' & pergunta "0 uso do QRCode teve impacto no
crescimento do negocio?”.

Caso sim, indique uma percentagem de crescimento aproximada

Escolha uma das seguintes opgdes

A sua resposta

Anterior Seguinte Limpar formulario
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QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatorio

0 uso do QrCode teve impacto na modernizagio do negdcio *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

O uso do QRCeode melhorou a fidelizagio dos clientes *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

0 uso do QRCode facilita 2 comunicagao com clientes estrangeiros *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

O uso do QRCeode permitiu uma melhor comunicagio entre clientes &
colaboradores *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

65



0 uso do QRCode aumentou a satisfagdo dos colaboradores do

estabelecimento *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

Anterior Seguinte Limpar formulario

QRCode na Industria da Restauracao: O
caso da CIM Tamega e Sousa

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

Ana Margarida Silva

Podera deixar informagdes sobre a implementagio do QRCode no seu
estabelecimento ou qualquer cutra consideragio que lhe parega relevante

A sua resposta

Anterior m Limpar formulario
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