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1- Introducao

O presente relatério surge integrado no processo de avaliagcao da satisfacao dos
clientes da Atlanticoline, S.A.

1.1- Objetivos

O objetivo da execucao deste trabalho é aferir o grau de satisfacdo, por parte dos
clientes, no servigo de transporte maritimo de passageiros, disponibilizado pela

Atlanticoline, S.A.

1.2- Enquadramento

A elaboracao e execucdo do presente estudo é referente ao ano de 2022, na sua
atividade regular e sazonal, através dos navios Gilberto Mariano, Mestre Jaime
Feijo, Cruzeiro das llhas e Cruzeiro do Canal. A recolha de dados teve inicio em

2 de janeiro de 2022, sendo terminada a 30 de setembro do mesmo ano.

2 — Metodologia

Como metodologia utilizada na avaliagao de satisfagao dos clientes recorreu-se
a elaboracdo de um inquérito, sendo solicitado o preenchimento deste aos
passageiros, no decorrer das viagens, auxiliados pela tripulacao. Foram recolhidos
196 inquéritos, no ambito da avaliagao.

Na analise estatistica dos dados foram determinadas a média, moda e desvio
padrao, bem como a percentagem atribuida a cada uma das classificacbes de

satisfacao (distribuicdes).
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2.1 Conceitos Associados

DISTRIBUICAO - comportamento do efeito agregado de experiéncias aleatorias
independentes e semelhantes em certas circunstancias quando o ndmero de
experiéncias é muito alto;

MEDIA - valor que demonstra para onde se concentram os dados de uma
distribuicdo como o ponto de equilibrio das frequéncias;

MoDA - conjunto de dados trata do valor que ocorre com maior frequéncia ou o
valor mais comum em um conjunto de dados;

DEesvio PADRAO - indica uma medida de dispersdao dos dados em torno de média

da amostra.

2.2 Caracterizacdo do Inquérito

Na elaboracdo do inquérito foi determinada a seguinte escala de avaliacao:

- Fraco;

- Razoavel;

- Bom;

- Muito bom;

- Excelente;

No que diz respeito a estrutura do inquérito, optou-se pela divisao do mesmo
em 5 tdpicos gerais de avaliagdo, que traduzem o servico prestado pela

Atlanticoline, S.A. Estes sdo:

1 - Navio e Viagem;

2 — Tripulagao;

3 - Servico de Embarque e Rececao;
4 — Servico de Bar;

5 — Servico de Pré-Venda, Venda e Pds-Venda.
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3 - Apresentacdo dos Resultados

3.1 Caracterizacdo da Amostra

Foram inquiridos 196 passageiros a bordo dos navios associados a atividade
regular da empresa. Em termos de amostra, foram aferidos dados sobre

escolaridade, sexo e nacionalidade.

3.1.1 Distribuicao de Passageiros por Escolaridade

Ensino Superior 22,42%

Ensino Secundario 67,27%

Ensino Basico 10,30%

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

3.1.2 Distribuicao de Passageiros por Sexo

B Feminino

u Masculino
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3.1.3 Distribuicao de Passageiros por Nacionalidade

100,00% 93,64%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00% 231% 058% 0,58% 0,58% 0,58% 0,58% 0,58% 0,58%
0,00% —
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3.2 Resultados Obtidos
3.2.1 Navio e Viagem

3.2.1.71 Comodidade do Navio

40%

35%
30%
25%
20%
15%
10%
S el
Bom

0%

Fraco Razoavel Muito Bom Excelente

3.2.1.2 Limpeza Geral do Navio

Fraco  Razoavel
1% 7%

= Muito Bom

Excelente
" Bom = Fraco
27%
= Razoavel
/ = Bom

= Excelente

Muito Bom
39%
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Classificacao:

Bom
Média 3,66
Moda 4,00
Desvio-padrao 1,05

Classificacao:

Bom
Média 3,81
Moda 4,00
Desvio-padrado 0,95
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3.2.1.3 Limpeza Geral das Instalacées Sanitarias (Navio)

m Fraco

H Razoavel

B Bom

® Muito Bom

H Excelente

3.2.2 Tripulagao

3.2.2.1 Disponibilidade da Tripulacao

EXCELENTE
MUITO BOM
BOM

RAZOAVEL

FRACO

1,05%

Classificacao:

Bom
Média 3,68
Mediana 4,00
Desvio-padrao 1,01

Classificacao:

Bom
Média 3,90
Moda 4,00
Desvio-padrdo 0,95
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3.2. 2.2 Simpatia da Tripulacao
® Fraco Classificacao:
m Razoavel Bom
L = Bom
M Muito Bom Média 3,90
H Excelente Moda 4,00
Desvio-padréo 1,00
3.2.2.3 Apresentacao da Tripulacao
40% Classificacao:
35%
30% Bom
25%
20%
15% Meédia 3,82
10% Moda 4,00
s 106% ' Desvio-padrdo 0,94
o
0%
Fraco Razoavel Bom Muito Bom Excelente
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3.2.3 Servico de Embarque e Rececdo

3.2.3.1 Tempo de Espera no Check-In

40%

30% 24,34%

17,99%
20%
10% 3,17%
0%
Fraco Razoavel Bom Muito Bom

3.2.3.2 Tempo de Espera no Embarque

Muito Bom
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17,46%
Total

Excelente

H Fraco
H Razoavel
H Bom

= Muito
Bom

Classificacao:

Bom

Média 3,35
Moda 3,00
Desvio-padrdo 1,06
Classificacao:
Bom
Média 3,43
Moda 3,00
Desvio-padrdo 1,09
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3.2.4 Servico de Bar
3.2.4.1 Diversidade da Oferta e Qualidade dos Produtos (Bar)
40% 35,71% Classificacao:
35%
30% Bom
23,47%
25%
17,35%
20% Média 3,34
15% Moda 3,00
10% Desvio-padrdo 1,04
5% 1,02%
0%
Fraco Razoavél Bom Muito Bom Excelente

3.2.4.2 Atendimento (Bar)
Classificacao:

M Fraco BO_m
M Razoavel
Média 3,90
HBom
Moda 25,00
Desvio-padrdo 0,93
® Muito Bom
© 31,96% B Excelente
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3.2.4.3 Limpeza (Bar)
. Classificacao:
30%
Bom
25%
20% I
159 Média 3,00
Moda 4,00
10% . ~
Desvio-padrdo 0,93
R—
0% 0;51%
Fraco Razoavel Bom Muito Bom Excelente
3.2.5 Servico de Pré-Venda, Venda e Pos-Venda
3.2.5.1 Call-Center
u Fraco Classificacao:
H Razodvel Bo_m
. Meédia 3,06
- Bom Moda 3,00
Desvio-padrdo 1,21
= Muito
Bom
H Excelente
3.2.5.2 Horarios das Viagens
Excelente _ 10,36% ClaSS|flcagaO.
Muito Bom _ 22,28% Bom
Bom _39,38%
Média 3,10
Razodvel _ 23,32% Moda 3,00
Fraco - 4,66% Desvio-padrdo 1,03

0% 10% 20% 30% 40%
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3.2.5.3 Facilidade de Compra e Acesso a Informacao On-Line

Classificacao:

M Fraco
) Bom
B Razoavel _—
E Bom Meédia 3,22
Moda 0,09
& Muito Bom Desvio-padréo 1,18

H Excelente

3.2.5.4 Disponibilidade e Simpatia em Atendimento Presencial

Classificacao:

Excelente — 21,65%

Bom
Muito Bom [ 52,99%
pom [T 30.02%
Razodvel y£070 Moda 3,00
Desvio-padrdo 0,99
Fraco - 2,06%
0% 10% 20% 30% 40%
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4 - Discussao dos Resultados

4.1 - Resultados Totais da Operacdo

Apos a analise dos dados anteriormente apresentados, é possivel elencar o
seguinte conjunto de consideracdes:

e Caraterizacao da amostra:

o Idade média de 40 anos;

o Género maioritariamente masculino (58%);

o Nacionalidade predominantemente portuguesa (94%);

o Nivel de escolaridade mais representativo associado ao escalao de
12.° ano e Licenciatura (51.5%).

e A média global do servico prestado pela Atlanticoline, S.A., obtido como
resultado de todos os inquéritos efetuados, é de 3,58, o que representa,
na escala de avaliacao utilizada, o nivel "Bom?”;

e Tendo em conta o valor da média global supramencionado, os tépicos que
registaram valores superiores e inferiores a mesma, sado:

o Superiores:
» Tripulagao (3,87);
*= Navio e viagem (3,71);
= Servico de bar (3,71).
o Inferiores;
» Servico de embarque e rececdo Servico de pré-venda, venda
e pos-venda (3,39).

» Servico de pré-venda, venda e pds-venda (3,25);

e Todos os tépicos avaliados, independentemente da sua posicao face a

média, enquadram-se na categoria de "Bom”.

13
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e Em termos de subtdpicos, tendo novamente em conta a relagdo com o

valor da média global, chegamos a seguinte categorizagao:

o Valor Superior a Média:

Disponibilidade tripulacao (3,90);

Simpatia tripulacao (3,90);

Limpeza, bar (3,90);

Atendimento, bar (3,90);

Apresentacao tripulagao (3,82);

Limpeza geral do navio (3,81);

Limpeza geral das instalagdes sanitarias (3,68);
Comodidade do navio (3,66);

Disponibilidade e simpatia em atendimento presencial (3,63).

o Valores Inferiores a Média:

Tempo de espera no embarque (3,43);

Tempo de espera no check-in (3,35);

Disponibilidade da oferta e qualidade dos produtos, bar
(3,34);

Facilidade de compra e acesso a informacao On-Line (3,22);
Horarios das viagens (3,10);

Call-Center (3,06).

e Os quatro subtopicos que obtiveram a nota mais alta em termos de

satisfacao de cliente foram:

o Disponibilidade tripulacao (3,90)

o Simpatia tripulacao (3,90)

o Limpeza, bar (3,90)

14



- atlanticoline AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTE
OPERACAO 2022
o Atendimento, bar (3,90)

e Os trés subtdpicos que obtiveram a nota mais baixa em termos de
satisfacao de cliente foram;
o Facilidade de compra e acesso a informagdo On-Line (3,22)
o Horarios das viagens (3,10)

o Call-Center (3,06)

O desvio-padrdao médio de toda a amostra foi de 1,02, apresentando um uma
variagdo maxima de 0,28 o que demonstra a heterogeneidade da amostra e a sua

relevancia na analise global da média geral obtida (3,58);

Foi registada uma coincidéncia frequente entre os valores de moda e de média
que, por sua vez, traduz uma uniformizagao de valores das distribuicdes, e justifica

o valor de desvio-padrao acima apresentado.

4.2 - Comparacdo Entre os Anos de 2019 a 2022

Na analise comparativa entre os anos de 2019, 2020, 2021 e 2022, é importante

referir os seguintes acontecimentos:

* Noanode 2019 a operagao sazonal foi executada recorrendo a dois navios
fretados;

* No ano de 2020, a mesma operacao foi operada apenas pela frota propria
da empresa;

» Ainda neste ano, e devido ao contexto mundial de pandemia de 2019,
foram suspensas as obrigacdes de servigo publico, ficando a Atlanticoline,
S.A, por ordem da Autoridade de Saude Regional, impedida de prestar o
normal servigo de transporte de passageiros e viaturas, entre 14 de margo

e 18 maio (triangulo);

15



- atlanticoline AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTE
OPERACAO 2022

» Em 2021 verificou uma retoma progressiva dos nimeros associados ao
transporte de passageiros e viaturas, mas ainda sem atingir os valores pré-
pandemia (2019, como ano de referéncia);

* Em 2022 tem sido verificada a continuidade da retoma progressiva dos
ndmeros em causa, ainda que estes continuem a ndo atingir valores pré-

pandemia (2019, como ano de referéncia).

4.2.1 - Comparacao da Amostra

2019 2020 2021 2022
Idade Média (anos) 429 43,7 44,8 40
Sexo Predominante Masculino (56%) Masculino (55%) Masculino (53%) Masculino (59%)

Nacionalidade

(o) O, (o) (o)
Predominante Portuguesa (95%)  Portuguesa (97%) Portuguesa (94%) Portuguesa (94%)

Habilitagoes 12°anoe 12.°ano e 12°anoe 12°anoe
Literarias Licenciatura Licenciatura Licenciatura Licenciatura
Predominantes (52,8%) (54,5%) (54,05%) (54,05%)

4.2.2 - Comparacdo da Média Geral

2019 2020 2021 2022 Variagao
2019 2021
Média Global -, 2, 3,84 3,58 3,58 - 5,04% 0%
do Estudo
4.2.3 - Comparacao de Topicos Gerais
2019 2020 2021 2022 Variacdo
2019 2021
Navio e Viagem 393 4,03 3,76 3,71 -5,59% -1,32%
Tripulacdo 413 4,19 3,96 3,87 -6,29% -2,27%
Servico de
Embarque e 3,63 3,80 3,52 3,39 -6,61% -3,69%
Rececao
Servico de Bar 3,82 3,87 3,55 3,71 -2,87% +4,5%
Servico de Pré-
Venda, Venda e 3,41 3,44 3,20 3,25 -4,69% +1,56%

P6s-Venda

16
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4.2.4 - Comparacado de Topicos Individuais
. L. Variacao
Topicos Individuais 2019 2020 2021 2022
2019 2021
Comodidade do Navio 3,88 4,05 3,77 3,66 -5,67% -2,92%
o e
-% féu Limpeza Geral do Navio 4,03 4,03 3,86 3,81 -5,46% -1,30%
z> - ~
Limpeza Geral. c!a§ Instalagdes 385 385 365 368 -4.42% 0,82%
Sanitarias
° Disponibilidade 4,12 4,19 4,00 3,90 -5,34% -2,50%
UT
O
% Simpatia 4,16 4,23 3,99 3,90 -6,25% -2,26%
=
Apresentacao 4,11 4,15 3,90 3,82 -7,06% -2,05%
§ qé x§ Tempo de Espera no Check-in 3,65 3,79 3,53 3,35 -8,22% -5,10%
o5 O
E Qo o
3ES Tempo de Espera no 346 346 351 343  -087%  -2,28%
Embarque
- Diversidade da Oferta e o o
% Qualidade dos Produtos 3,45 3,39 3,13 3,34 3,19% +6,71%
o
S Atendimento 3,95 3,95 3,75 3,90 -1,27% +4,00%
s
a Limpeza do Bar 4,04 414 378 390  -3,47%  +3,17%
8 o Call-Center 3,34 3,26 2,99 3,06 -8,38% +2,34%
c ©
O C
E § Horarios das Viagens 3,16 3,32 3,03 3,10 -1,90% +2,31%
& 8
) o e
€ o Faclidade de Comprae Acesso 5, 3,23 309 322 +031%  +4.21%
g a Informacdo On-Line
3 - - - -
8> Disponibilidade e Simpatia em 395 394 371 363 -8.10% 2.16%

Atendimento Presencial

Apds analise dos valores acima descritos, principalmente na comparacao de 2021

com os anos anteriores, verifica-se uma manutencao global do valor médio de

satisfacao obtido, ainda que este seja sustentado, em relagdo ao ano transato,

por diferentes classificagbes dos subtdpicos. Este resultado, ainda que

globalmente inferior aos valores obtidos em 2019, e em relacao ao ano anterior,

demonstra uma melhoria generalizada nos topicos associados ao servico de bar

e pré-venda, venda e pods-venda. Os restantes topicos, nomeadamente os

associados a operacionalizacao do servico prestado pela empresa (navio e

viagem, tripulacao e servico de embarque e rececao) apresentam um resultado

inferior ao ano transato.
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5 Consideracoes Finais

O presente relatério tem como objetivo proceder a avaliagdo da satisfagdo do
cliente, na operagao da Atlanticoline, S.A., no ano de 2022.

Foram inquiridos 196 passageiros a bordo dos navios Gilberto Mariano, Mestre
Jaime Feijo, Cruzeiro das llhas e Cruzeiro do Canal, entre 2 de janeiro e 30 de
setembro de 2022.

O inquérito utilizou uma escala de fraco a excelente, tendo sido dividido em 5
topicos gerais e 15 subtdpicos de avaliacdo. Para mais informagdo consultar a
pagina 3.

Para cada um dos subtopicos avaliados, escolhidos com o objetivo de caracterizar
a totalidade do servico da Atlanticoline, S.A., foi calculada a percentagem de
satisfacdo, a moda, média e desvio-padrdo. Os resultados obtidos estao descritos,
na integra, da pagina 6 a pagina 15.

O valor médio geral obtido é de 3,58, o que representa a categoria de "Bom”.
Os topicos de “Navio e viagem”, “Tripulagdo” e “Servico de bar” ficaram acima do
valor global da média, ficando abaixo desta os topicos “Servico de embarque e
rececao”, e "Servigo de pré-venda, venda e pos-venda”. Para mais informacdes
consulta a pagina 13.

Em termos de subtépicos avaliados, os que obtiveram os maiores valores de
satisfacao foram "Disponibilidade Tripulagao (3,90)", “Simpatia Tripulacao (3,90)",
atendimento e limpeza do bar, ambos com o valor de 3.90. Associados aos
menores valores obtidos ficaram “Facilidade de Compra e Acesso a Informagao

On-Line (3,22)", "Horarios das Viagens (3,10)2 e "Call-Center (3,06)".

A comparagao dos dados obtidos entre os anos de 2019 a 2022 ser consultada

na pagina 15 e 17.
A totalidade da discussao dos resultados pode ser consultada da pagina 12 a 15.

Bruno Pinto

Novembro de 2022

Assinado por: Bruno Moniz Silva de Bettencourt 18
Pinto

Num. de Identificacdo: 11208151

Data: 2023.04.03 15:39:25+00'00'
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