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GESTAO DE SERVICOS TURISTICOS: UMA PESQUISA EXPLORATORIA
SOBRE BONITO-MS

MANAGEMENT OF TOURIST SERVICES: AN EXPLORATORY STUDY ABOUT
BONITO-MS

Raquel dos Santos Vieira®

RESUMO

Devido ao grande crescimento do turismo, € cada vez mais eminente a preocupacao
com a satisfacdo do consumidor. Nesse sentido, a gestdo de servicos vem
ganhando atencdo por se apresentar como um grande diferencial competitivo. O
objetivo desta pesquisa € analisar a qualidade percebida da gestdo de servicos da
cidade de Bonito, no Mato Grosso do Sul pelos estudantes da Universidade Federal
do Parana. Os estudantes foram escolhidos por terem participado de visita técnica a
cidade de Bonito entre os dias 04 e 06 de maio de 2012. Para que 0 objetivo
pudesse ser alcancado, os estudantes participaram de uma pesquisa pessoal
através de um questionario qualiquantitativo entre os dias 11 e 14 de maio de 2012,
O questionario era composto de dez questdes abordando a gestdo de servicos nos
atrativos naturais, no comeércio, em restaurantes, na hospedagem e lazer noturno.
Os resultados apontaram que, a pesquisa realizada com os estudantes foi positiva,
visto que 0s questionamentos foram todos categorizados a partir dos indicadores
relacionados ao setor de turismo. A visibilidade e a vivéncia durante os dias da visita
contribuiram para que o resultado fosse considerado entre os conceitos bom e
otimo.

Palavras-chave: Gestao de Servicos. Turismo. Bonito — MS.

ABSTRACT

Due to increasing tourism, is each time more eminent the preoccupation with the
customer satisfaction. In this sense, the service management is gaining attention by
performing as a great competitive differential. The objective of this research is to
analyze the perceived quality of service management of city of Bonito, in Mato
Grosso do Sul by the students of Federal University from Parana. The students were
chosen by to have participated of technical visit to the city of Bonito between 04 and

! Graduanda do curso de Gestéo e Empreendedorismo — Universidade Federal do Parana (UFPR). E-
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06 May 2012. So that the objective could be achieved, the students participated by a
personal research across a qualitative and quantitative questionnaire between 11
and 14 May 2012. The questionnaire was composed by ten questions about the
service management in the natural attractive, in the trade, in restaurants, in hosting
and night leisure. The results indicate that, the research done with the students was
positive, since the all questions were categorized from indicators related to the
tourism sector. The visibility and experience for the visit days contributed for the
result was considered between good and excellent.

Key words: Service management. Tourism. Bonito — MS.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, devido ao grande crescimento do turismo, € cada vez
mais eminente a preocupacao com a gestado de servicos em cidades turisticas para
melhor atender seus visitantes. Neste contexto, o mercado de venda de roteiros
turisticos esta cada vez mais competitivo e consequentemente, seus consumidores
mais exigentes.

Segundo Lovelock e Weight (2002), servico é definido como um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora este processo possa estar
ligado a um produto fisico, o desempenho € essencialmente intangivel e
normalmente nado resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producéo. Para
Lovelock e Weight (2002), servicos sao ainda, atividades econdmicas que criam
valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como
decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no destinatario do servico.
Logo, o setor de servicos no turismo ndo gerara um produto, mas sim um ato que
trara lazer e satisfacdo ao turista.

A gestdo de servicos vem ganhando atencdo por se apresentar como um
grande diferencial competitivo, a partir do qual pode-se analisar o ponto de vista do
consumidor com relacdo aos servicos oferecidos e buscar meios de aprimorar a
forma como estes servicos estdo sendo oferecidos, com o intuito de melhor

satisfazer o consumidor.
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O objetivo desta pesquisa é analisar a qualidade percebida da gestdo de
servicos da cidade de Bonito no Mato Grosso do Sul, pelos estudantes da
Universidade Federal do Parana (UFPR).

2. METODO

Esse estudo apresenta uma pesquisa de carater exploratério quali-
guantitativo, operacionalizado por meio de entrevistas pessoais com os estudantes
da UFPR. Segundo McDaniel e Gates (2003) uma pesquisa do tipo exploratéria é
realizada de forma preliminar, para definir a natureza do problema a ser resolvido e
conhecer melhor o ambiente em que ocorre. Aléem disso, a pesquisa qualitativa
permite uma analise livre e flexivel das atitudes do consumidor (MOTTA, 1999).

Os estudantes foram escolhidos por terem participado da visita técnica a
Bonito entre os dias 04 e 06 de maio de 2012. Participaram da pesquisa, 12
estudantes. Dentre eles, haviam estudantes dos cursos de Gestdo de Turismo,
Gestao Imobiliaria, Gestdo e Empreendedorismo, Saude Coletiva e Licenciatura em
Ciéncias.

As entrevistas foram realizadas entre os dias 1le 14 de maio de 2012,
através da rede social Facebook, com a aplicacdo de um questionario composto de

10 questbes abordando a infraestrutura para o turismo na cidade.
3. COMO E A REGIAO

O Municipio de Bonito esta inserido no Planalto da Serra da Bodoquena,
localizada na porcéo sudoeste do Mato Grosso do Sul, situada dentro da regido de
influéncia do complexo Cerrado/Pantanal. Compreende inUmeros atrativos naturais,
sendo um dos destinos turisticos mais procurados no Brasil (Conselho Municipal de
Turismo de Bonito, 2005). Sua area é de 4.934 Km? (IBGE) e possui uma populagéo
de 19.529 habitantes (IBGE 2010), sendo 82,5% de populacéo urbana e 17,5% de
populacéo rural (IBGE 2010). Segundo o Portal do Municipio de Bonito, seus Limites

municipais sdo Bodoquena (Norte e Noroeste), Miranda (Norte), Anastacio
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(Nordeste), Nioaque (Leste), Guia Lopes da Laguna (Sudeste), Jardim (Sul) e Porto
Murtinho (Sudoeste e Oeste).

Bonito est4d a 280 km da Capital do Mato Grosso do Sul, Campo Grande e a
180 km do Pantanal, outro polo turistico importante do estado.

O turismo em Bonito gira em torno dos atrativos turisticos naturais. A
Organizacao Mundial de Turismo (OMT, 2003), define os atrativos turisticos como os
responsaveis por atrairem os turistas a visitarem um local, sendo que até mesmo
alguns viajantes a negdcios irdo aproveitar os atrativos turisticos, se estes estiverem
a sua disposicao.

De acordo com a Secretaria Municipal de Turismo et al, na intencdo de
proteger a area que abriga o Parque Nacional da Serra da Bodoquena e as
nascentes dos principais rios que abastecem o Pantanal, surgiram as primeiras
normas de visitagdo aos atrativos. O controle de visitagao turistica aos atrativos €
feito através do voucher Unico que € da obrigatoriedade do acompanhamento de
guias de turismo credenciados pelo Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR) e
especializados em atrativos naturais, seguranca e conservacao de acordo com a
Secretaria Municipal de Turismo et al. Ha também, o controle da capacidade de
carga para os atrativos naturais, definida por Ruschmann (1999), como o numero
maximo de visitantes (por dia/ més/ ano) que uma area pode suportar, antes que
ocorram alteracdes nos meios fisico e social.

Segundo Augusto Barbosa Mariano, secretario de Turismo de Bonito, no
municipio ha 45 atrativos turisticos naturais, nos quais podem ser encontradas 53
atividades de turismo de natureza, também chamado de ecoturismo ou turismo

sustentavel, o qual tem a seguinte definicdo pela OMT:

“O desenvolvimento do turismo sustentavel atende as necessidades dos
turistas de hoje e das regides receptoras, ao mesmo tempo em que protege
e amplia as oportunidades para o futuro. E visto como um condutor ao
gerenciamento de todos os recursos, de tal forma que as necessidades
econdmicas, sociais e estéticas possam ser satisfeitas sem desprezar a
manutencdo da integridade cultural, dos processos ecoldgicos essenciais,
da diversidade bioldgica e dos sistemas que garantem a vida.” (OMT, p. 24,
ano 2003).
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De acordo com Secretaria Municipal de Turismo et al, o municipio
desenvolve sua economia de forma harménica entre o turismo e o meio ambiente, ja
gue este é o principal atrativo de Bonito, e que atrai uma média de 100 mil visitantes
ao ano. Bonito foi eleito pela Revista O Melhor de Viagem, pela 10? vez consecultiva,
o melhor destino de ecoturismo no Brasil.

Segundo a Secretaria Municipal de Turismo et al, na cidade existem varias
agéncias receptivas de turismo, atrativos turisticos, restaurantes, hospedagens
divididas entre hotéis e pousadas de pequeno e médio porte, aeroporto e rodoviaria.

Segundo a Secretaria Municipal de Turismo et al, a alianga entre o poder
publico, a iniciativa privada e a comunidade, tornou a atividade ecoturistica da regido
um modelo econdmico exemplar para 0 mundo e hoje em Bonito, o turismo gera
mais de quatro mil empregos para melhor atender aos visitantes.

A cidade possui aeroporto com voos semanais e rodoviaria com saida e
chegada de 6nibus diariamente. Também s&o oferecidos veiculos de passeio para
locacdo. Na compra do voucher uUnico dos atrativos em agéncias de turismos na
cidade, é oferecido ao turista o transporte até o atrativo, realizado pela prépria
agéncia, mediante pagamento.

De acordo com a Secretaria Municipal de Turismo et al, Bonito passou por
uma ampla reformulacdo na infraestrutura dos atrativos e gerou sustentabilidade
ecoldgica e social ao municipio, a partir da construcédo de escadas, decks de acesso
as cachoeiras, rios e mirantes, trilhas sinalizadas e demais estruturas garantem a
visitacdo sem danos ambientais e com seguranca aos turistas. O Municipio possuli
estacdo de tratamento de esgoto com tecnologia avancada, para devolver agua
totalmente limpa e despoluida para a natureza.

Segundo a Secretaria Municipal de Turismo et al, Além dos atrativos
naturais, 0 municipio possui infraestrutura para a realizacdo do turismo de eventos,
centro de convencdes com capacidade para grandes eventos, hotéis ambientados
para eventos empresariais e areas livres para a montagem de estruturas para
shows, exibicdes de filmes, festas populares e exposicées agropecuarias. O Festival
de Inverno é o de maior destaque na cidade e acontece no més de julho. Ha
também eventos como o Festival da Guavira, fruta tipica de Bonito, que acontece no
més de Novembro e a Festa do Clube do Laco.
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3.1 UM DIARIO DA VISITA TECNICA

Ap6s o check in nas pousadas onde se hospedaram, o contato seguinte dos
estudantes com o municipio de Bonito foi através da palestra ministrada pelo
Secretario Municipal de Turismo, Augusto Barbosa Mariano, no campus de Bonito
da Universidade Federal do Mato Grosso do Sul (UFMS).

Durante a permanéncia dos Estudantes da UFPR a cidade de Bonito, entre
os dias 04 e 06 de maio de 2012, os atrativos escolhidos para a visita foram a Gruta
do Lago Azul, o Balneéario Municipal e o Passeio de bote pelo Rio Formoso.

Para a visita a Gruta do Lago Azul, os estudantes foram instruidos a usar
roupas confortaveis e ténis. Estes se dirigiram até o receptivo de acesso ao atrativo,
onde foram organizados em grupos de 15 pessoas. Em seguida colocaram
capacetes e receberam instrucdes basicas de seguranca por um guia devidamente
treinado. Durante a caminhada que dura em torno de duas horas so foi permitido
levar camera e oculos de grau. No percurso de descida na gruta, o guia faz paradas
em pontos estratégicos para explicar sobre o atrativo e para que 0s visitantes
possam observar e fotografar. Foram realizadas ao todo cinco paradas, sendo a
Ultima a de maior tempo de permanéncia, onde 0 guia passa a ser o fotografo do
grupo e realiza fotografias para que estas possam ser adquiridas apos o término do
passeio. Nao € permitida a entrada de criancas menores de cinco anos e de
pessoas com problemas cardiacos e fisicos, assim como ndo ha acessibilidade para
deficientes fisicos.

No Balneario Municipal, os estudantes puderam observar e fotografar os
piraputangas (peixe tipico de Bonito) das margens do Rio Formoso e fazer a
flutuacéo pelo rio, alugando equipamentos como colete salva vidas, snorkel, slive,
pés de pato e cameras fotograficas em caixas estanque para a captura de
fotografias subaquaticas. Nesse atrativo ndo ha a obrigatoriedade de
acompanhamento de um guia turistico. O atrativo possui estacionamento,
churrasqueiras, bares, lanchonetes e quadras de areia. De acordo com a Secretaria
Municipal de Turismo de Bonito, na mata nativa ao redor do Balneario Municipal

podem ser observadas espécies de animais e passaros.

VI FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
13 a 15 de junho de 2012
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Wi

Festival de

TURISMO

das Cataratas do Iquacu

O terceiro e ultimo atrativo natural visitado pelos estudantes, foi o passeio de
bote pelo Rio Formoso. A primeira recomendacao para a atividade € usar roupa que
possa molhar, sendo opcional o uso de ténis. Ndo € permitido levar nada nas maos,
pois durante o percurso as maos ficam ocupadas o tempo todo, seja pelo remo ou
por ter que segurar nas cordas que ficam ao redor do bote para nao cair no rio. O
passeio durou em torno de duas horas, passando por trés quedas d’agua e tendo
um momento em que os participantes podem descer dos botes e nadar no rio. Em
cada um dos botes hd um guia treinado para orientar os participantes da atividade
guanto as medidas de seguranca, passar informacdes sobre a mata e animais
nativos e ajudar a remar o bote. Ha também, um fotégrafo acompanhando de
caiaque cada um dos botes e realizando fotos dos participantes. As fotos podem ser
adquiridas em CD ap0s o passeio. O desembarque dos botes aconteceu na llha do
Padre, onde ha locais para banho de rio, além de sanitarios que podem ser
utilizados pelos visitantes.

Além dos atrativos naturais, os estudantes utilizaram de outros servicos na
cidade: ficaram hospedados em um albergue em quartos coletivos, se alimentaram
em restaurantes locais, utilizaram o servico de taxi, o que foi bem complicado, pois
segundo o taxista que os atendeu, apenas ele estava trabalhando naquele dia,
sendo que era um final de semana. Os estudantes usufruiram ainda do comeércio
local, como lojas de artesanatos e souvenirs e de bares para o lazer noturno. Além
da visita a Praca da Liberdade, conhecida pelas piraputangas gigantes que possui

para registros fotograficos.
4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O questionario foi respondido entre os dias 11 e 14 de maio de 2012, através
da rede social Facebook. Responderam ao questionario um total de doze
estudantes, sendo 10 mulheres (83,3%) e 2 homens (16,7%), com idades entre 21 e
32 anos.

A primeira questdo abordava a preocupacdo do municipio de Bonito com a

preservacdo ambiental. Dentre os entrevistados, 59% consideram 0 municipio muito
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preocupado com a preservacao ambiental, 33% consideram como preocupado e 8%
pouco preocupado.

FIGURA 1 - PREOCUPACAO DO MUNICIPIO DE BONITO COM A
PRESERVACAO AMBIENTAL

Preocupacdo do municipio de Bonito com

a preservagao ambiental
8%

O Muito preocupado

O preccupado

33%
O Pouco preocupado

59%

Fonte: O Autor.

Na questdo seguinte 83% dos entrevistados consideram a preparacao e
organizacao da cidade como Gtima para o recebimento do turista, 17% consideram

gue a cidade é boa e 0% consideraram é ruim.

FIGURA 2 — PREPARACAO E ORGANIZACAO DA CIDADE DE BONITO PARA
RECEBER O TURISTA

Preparacao e organizacdo da cidade de
Bonito para receber o turista

17% 0%

O Otimoe O Bom

O Ruim

83%

Fonte: O Autor.
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Na terceira questdo, 42% dos entrevistados alegaram que a experiéncia
mais marcante dentre os atrativos visitados na cidade foi a flutuagdo no Balneério
Municipal, 33% disseram ter sido o passeio de bote pelo Rio Formoso e 25% a Gruta

do Lago Azul.

FIGURA 3 — ATRATIVO QUE PROPORCIONOU EXPERIENCIA MAIS MARCANTE
EM BONITO

Atrativo que proporcionou experiéncia
mais marcante em Bonito

25%
33% O Grutado Lago Azul

O Flutuagdo no Balneario
Municipal

O Passeio de Bote no Rio
Formoso

42%

Fonte: O Autor.

Com relacdo a infraestrutura e 0 acompanhamento de guia, o atrativo Gruta
do Lago Azul foi avaliado por 50% dos estudantes como sendo 6timo e por 50%
sendo bom. O conceito ruim néo figurou a questdo, sendo de 0%. Alguns dos
estudantes alegaram que a caminhada se torna cansativa devido as paradas
demoradas e as muitas informacfes passadas pelo guia durante a permanéncia na

caverna. Também foi citada a falta de acessibilidade para deficientes fisicos.
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FIGURA 4 — INFRAESTRUTURA E ACOMPANHAMENTO DE GUIA NA GRUTA DO
LAGO AZUL

Infraestrutura e acompanhamento de guia

na Gruta do Lago Azul
0%

O Gtime O Bom

50% 50% | O Ruim

Fonte: O Autor.

Quanto a sua infraestrutura, a flutuagdo no Balneario Municipal foi
considerada por 58% dos estudantes como Otima, por 42% como boa e por 0%
como ruim. Nessa atividade foi citada a necessidade de se colocar um guia para

acompanhar a flutuacao.

FIGURA 5 — INFRAESTRUTURA NA FLUTUACAO DO BALNEARIO MUNICIPAL

Infraestrutura na Flutuacao do Balneario

Municipal
0%

O Otime O Bom
42%
O Ruim

58%

Fonte: O Autor.

O passeio de bote pelo Rio Formoso foi considerado 6timo por 83% dos

estudantes, bom por 17% e ruim por 0%.
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FIGURA 6 — INFRAESTRUTURA E ACOMPANHAMENTO DE GUIA NO PASSEIO
DE BOTE PELO RIO FORMOSO

Infraestrutura e acompanhamento de guia

no Passeio de Bote pelo Rio Formoso

0%
17%

O Otime O Bom

O Ruim

B3%

Fonte: O Autor.

Quanto a hospedagem, 67% dos estudantes consideraram como bom, 33%
consideraram como 6timo e 0% como ruim. Foi citada a possibilidade de ter uma
cozinha de uso coletivo para os hospedes, o que poderia ter reduzido os gastos com

alimentacéo por parte dos estudantes.

FIGURA 7 — HOSPEDAGEM EM BONITO

Hospedagem em Bonito

0%

331 OGtime DOBom

O Ruim

67%

Fonte: O Autor.

Os restaurantes frequentados foram considerados como 6timo por 75% dos
estudantes e bom por 25%. O conceito ruim nao figurou a questao, sendo de 0%.
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FIGURA 8 - RESTAURANTES EM BONITO

Restaurantes em Bonito

0%
25%

O Otimo DOBom

O Ruim

75%

Fonte: O Autor.

O lazer noturno na cidade foi considerado como bom por 83% dos
estudantes, 6timo por 17% e ruim por 0%.

FIGURA 9 — LAZER NOTURNO EM BONITO

Lazer noturno em Bonito

0%
17%

OOtimoe DOBom

O Ruim

83%

Fonte: O Autor.

Quanto ao comércio local, 75% dos estudantes consideraram como 6timo,

25% como bom e 0% como ruim.
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FIGURA 10 — COMERCIO EM BONITO

Comércio em Bonito

0%
25%

OGtime DOBom

O Ruim

75%

Fonte: O Autor.

5. CONCLUSOES

Analisando os resultados da pesquisa, percebe-se que o0s estudantes
consideraram aceitavel a gestdo de servicos voltados ao turismo na cidade de
Bonito. Apesar de que os atrativos turisticos ja fazem parte do cenario da cidade, a
pesquisa realizada foi positiva, haja vista que o0s questionamentos foram todos
categorizados a partir dos indicadores relacionados ao setor de turismo. Por outro
lado, no que diz respeito a preservacdo do meio ambiente, diante de sua dimenséao
no municipio, a visibilidade e a vivéncia durante os dias da visita contribuiram para
gue o resultado fosse considerado entre os conceitos bom e 6timo, o que
contemplou também a propria infraestrutura da cidade, a qual apresenta-se

adequada para o turismo.
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