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PESQUISA DE SATISFAGCAO E PERFIL DO VISITANTE DO ACAMPAMENTO
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Faculdades Rio Grandenses

RESUMO: O presente artigo tem como objetivo apresentar pesquisa de satisfacdo e do
perfil do visitante do Acampamento Farroupilha de Porto Alegre, Estado do Rio Grande
do Sul, para identificagao do grau de satisfagdao de turistas e moradores sobre a infra-
estrutura e os servigos disponibilizados no Parque Mauricio Sirotsky Sobrinho (Parque
Harmonia) durante o Acampamento Farroupilha. A pesquisa foi desenvolvida através
da parceria entre as Faculdades Rio-Grandenses e a Secretaria Municipal de Turismo
de Porto Alegre. O método utilizado para a realizacdo da pesquisa foi o de
interrogacgdo direta, através de questionario com perguntas fechadas, numa escala de
1 a cinco pontos. A técnica da janela do cliente foi utilizada como ferramenta de
pesquisa para avaliar a satisfagao do cliente com os servigos. A avaliagdao do grau de
satisfagdao do visitante e sua interpretagdo constituem fatores indispensaveis para a
identificagdo das medidas necessarias objetivando a melhoria da infra-estrutura e dos
servigos ofertados durante o Acampamento Farroupilha no Parque da Harmonia,
possiveis de serem avaliadas pelas entidades responsaveis por este evento. De uma
forma geral, os entrevistados estdo satisfeitos com os ambientes, estruturas,
atendimento dos espagos do Acampamento Farroupilha. Porém, a satisfagdo dos
entrevistados com os pregos praticados na Praga de Alimentagao é baixa. A Feira do
Livro, O Centro de Eventos, os Espagos Comerciais e Institucionais, a Pista de Provas e a
Central de Informagdes Turisticas foram os menos visitados pelos entrevistados.

PALAVRAS CHAVES: evento, perfil, satisfacao

ABSTRACT: This article aims at presenting a satisfaction survey and a profile about the
visitor of Farroupilha Camping in Porto Alegre, Rio Grande do Sul, in order to identify
the tourists and residents degree of satisfaction about the infrastructure and the
services provided at Mauricio Sirotsky Park (Harmonia Park) during the Farroupilha
Camping. This survey was developed through a partnership between Faculdades Rio-
Grandenses and the Tourism County Office of Porto Alegre. The methodology applied
used direct question in which the questions are closed in a scale of 1 to 5 points. The
costumer window method was used as a research tool to assess the customer’s
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satisfaction about the services. The visitors’ degree of satisfaction assessment and its
interpretation are essential factors to identify the necessary measures to improve the
infrastructure and the services provided during the Farroupilha Camping at Harmonia
Park. By and large the interviewers are pleased with the environment, the structures,
and the services in the Farroupilha Camping space. However, the satisfaction about the
prices practiced at the Food Court is low. The Book Fair, the Convention Center, the
Commercial and Institutional Space, the Competition Track and the Tourist Information
Center were the less visited places.

KEY WORDS: event, profile, satisfaction.

INTRODUGAO: As Faculdades Rio-Grandenses (FARGS) e a Prefeitura Municipal de
Porto Alegre, estado do Rio Grande do Sul, através da Secretaria Municipal de Turismo,
firmaram parceria, visando desenvolver uma pesquisa de satisfacdo e de perfil do
visitante do Acampamento Farroupilha de Porto Alegre, para identificagao do grau de
satisfacdo de turistas e moradores sobre a infra-estrutura e os servicos
disponibilizados no Parque Mauricio Sirotsky Sobrinho (Parque Harmonia) durante o

Acampamento Farroupilha, e identificar também o perfil deste visitante.

Com objetivos especificos tem-se: obter o perfil sdcio-econdmico-cultural do
visitante do Acampamento Farroupilha; identificar qual a importancia e o grau de
satisfacdo da infra-estrutura para os visitantes do Acampamento Farroupilha (com
relagdo a sinalizagdo de acesso ao parque, sinalizagdao interna, estacionamento,
pavimentacdo, banheiros, limpeza e seguranca); identificar quais os principais espacos
visitados e o grau de satisfacdo dos visitantes (Feira do Livro, Centro de Eventos, Feira
de Artesanato, Central de Informacdes, Praca de Alimentacdo, Area de Piquetes,
Espacos Comerciais e Institucionais e Pista de Provas); mapear os canais de divulgacdo
do Acampamento Farroupilha; verificar qual a frequéncia de visitas ao Acampamento
Farroupilha; identificar, a motivagao da visita ao Acampamento Farroupilha de Porto

Alegre; verificar o modo de vinda ao Acampamento Farroupilha.

Os académicos da disciplina de Estatistica dos cursos de Hotelaria e de Turismo

foram os representantes da FARGS no referido trabalho, sob a coordenagao da
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professora da disciplina, Ana Cristina Pinto, com a participagdo da monitora da
disciplina Shirley Doile, nas atividades de campo, sob a coordenagdo geral da
professora Ana Lucia Saraiva. A equipe é a responsavel pela realizagdo da pesquisa, em

parceria com a Secretaria Municipal de Turismo.

O interesse da FARGS, especificamente da disciplina de Estatistica é o de
repassar aos académicos, através da execucdao de um trabalho pratico orientado, a
forma de obter as informacgdes sobre: o grau de satisfacdo e o perfil do visitante sobre
determinado evento constante do calenddrio municipal, ai incluidas a preparacao dos
guestionarios a serem submetidos aos pesquisados, sua aplicacdo pelos alunos aos
visitantes, sua tabulacdo e interpretagdo dos resultados, fornecendo a Prefeitura de
Porto Alegre uma visdo momentanea (ou seja, relativa a época da realizagdo da
pesquisa) sobre o grau de satisfacdo com relacdo a infra-estrutura e servicos do
Acampamento Farroupilha e o perfil do seu visitante. Aprendida esta metodologia
acredita-se que os alunos adquiriram capacitacdo para desenvolver tarefas
semelhantes em sua atividade profissional, tanto na area de Turismo quanto na de
Hotelaria, ramos da atividade de servigos que dependem em grande parte, para seu
sucesso, em termos de planejamento estratégico, do conhecimento da demanda

potencial e seu perfil.

O interesse da Secretaria Municipal de Turismo é identificar o perfil do visitante
do Acampamento Farroupilha e o grau de satisfagao com relagao aos servigos e a infra-
estrutura do espago onde esta instalado o Acampamento — Parque da Harmonia. A
correta avaliacdo do grau de satisfacdo do visitante e sua interpretacdo constituem
fatores indispensdveis para a identificagdo das medidas necessdrias objetivando a
melhoria da infra-estrutura e dos servicos ofertados durante o Acampamento
Farroupilha no Parque da Harmonia, possiveis de serem avaliadas pelas entidades
responsaveis por este evento em nivel municipal: A Prefeitura Municipal de Porto
Alegre, através da Secretaria Municipal da Cultura; e em nivel estadual: Movimento
Tradicionalista Gaucho; e todas as demais entidades parceiras.
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EVENTOS E IMPORTANCIA

Considera-se evento qualquer iniciativa que retna pessoas em torno de um
objetivo em comum como uma festa, um almogo ou um concurso (MELO NETO, 1999).
Vinadé (1996) destaca que o evento é um acontecimento importante, sendo em sua
grande maioria planejado e dirigido @ publicos de interesse previamente identificados,
visando objetivos especificos. Melo Neto (2001, p. 53) destaca a representatividade do
evento com importancia social, cultural, econ6mica e histdrica, por meio dos seguintes
argumentos:

Eventos sdo atividades de entretenimento, com grande valor social,
cultural e, sobretudo, histérico. Suas atividades constituem um
verdadeiro ‘mix’ de marketing, entretenimento, lazer, arte e
negdcios. Tal a sua importdncia no contexto social, cultural,
econdmico e politico da cidade e regido e, em alguns casos até
mesmo do pais, podemos denomina-los de agentes do patriménio
historico-cultural.

O evento em estudo — Semana Farroupilha de Porto Alegre, estado do Rio
Grande do Sul - esta inserido na tipologia de atragGes turisticas de Boullon (1990, p.
45), em duas dentre as cinco categorias estabelecidas pelo autor: folclore e
acontecimentos programados. O perfil da Semana Farroupilha como atrativo turistico,
na categoria de Folclore, se define pela composicdo do produto envolver musica,
dangas, comida e bebida tipicas, artesanato e arte popular. Como Acontecimentos
Programados, se define pela composicio do produto ser efetivamente evento,
definido, programado e inserido no Calendario de Eventos do municipio e do Estado

do Rio Grande do Sul, pela importancia socio-cultural e econdmica dos mesmos.

Na classificagdo de Swarbrooke (apud OMT, 1995, p. 130) a Semana Farroupilha
estd inserida em uma das quatro categorias de classificagdo definidas pelo autor:
eventos especiales (festivais de arte, encontros esportivos, mercados e feiras, folclore,

aniversarios histoéricos, eventos religiosos, dentre outros).
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A importancia do evento — Semana Farroupilha, é relativa @ sua influéncia na
preservacdo do patriménio imaterial da cultura gadcha, propagacdo para geracoes
futuras, desenvolvimento turistico e cultural, atrativo turistico de muitas localidades e
gerador de rendas e empregos. O evento apresenta uma importancia cultural anterior
aos seus aspectos de cardter econémico e turistico, pois, dentro do cendrio da cultura
galcha, assumem a funcdo de atuar como propagadores de determinados tracos

culturais originarios do Estado do Rio Grande do Sul.

O socidélogo David Carneiro entrevistado por Soares (2001, p. 41) afirma que o
Rio Grande do Sul é um dos poucos estados que podem salvar suas tradi¢cdes, porque
uniram a arte a musica, expressos nos eventos realizados. A cultura gaucha, como
desencadeadora de um movimento, apresenta fortes argumentos que justificam o seu

status como uma das manifestagdes de destaque no cenario da cultura nacional.

Relacionando cultura gaucha e turismo, na década de sessenta, Saraiva (1968,
p. 49) ja afirmava, para os dias daquela época: “Ninguém pode negar, hoje em dia, o
grande valor do turismo, ndo sé como propaganda e divulgacdo da nossa terra em
outras regides, como, principalmente, pela aproximagdao e entendimento que dai

resulta entre outros grupos humanos das mais variadas origens”.

Outro fator a ser considerado é relativamente a importancia da Semana
Farroupilha com relagdo a promogdo dos nucleos sedes dos eventos. E 0s eventos
tornaram-se, segundo Kotler et al (1994), componentes fundamentais de programas

de atragdes turisticas.

Revela-se, entdo, o evento como um importante meio para promover
favoravelmente, entre outros aspectos, os econdmicos, sociais, culturais, turisticos
onde sua amplitude soma-se ao contexto do desenvolvimento regional, quando
elevado a essa condicdo. Os eventos originarios do movimento da cultura gaucha, em

sua maioria, ativam-se por meio da participagao de pessoas de outras localidades.
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Dentro da perspectiva de que o turismo é uma possibilidade de movimentacao
financeira e econdbmica de muitas localidades, no caso em estudo, o turismo interno
receptor é uma das estratégias de crescimento do setor no Estado do Rio Grande do
Sul, gerado pelo fluxo de turistas e visitantes nas zonas turisticas do Estado e de
visitantes vindos de outros Estados. O turismo baseado em eventos apresenta-se como
uma atividade planejada sob o ponto de vista das atividades de marketing, de
operacionalizacdo, de calenddrio, bem como de uma integracdao entre poder publico
(governos estaduais e governos locais) e iniciativa privada (hoteleiros, agentes de

viagens e demais servigos inerentes a atividade).

O desenvolvimento dos eventos como atrativo turistico fundamenta-se num
programa de regionalizagdo, tratando-se principalmente do calendario, pois o
agendamento adequado define a distribuigao dos turistas e ou visitantes pelo
territério. E para que ocorra a consolidagao do evento, no caso em estudo —da
Semana Farroupilha — como evento consagrado do Calendario Municipal, faz-se
necessario conhecer o perfil deste visitante — seja morador, ou seja, turista, e suas
percep¢des — importancia e satisfacdo, com relacdo 4 infra-estrutura do evento e
servicos ofertados. Para tanto, foca-se o estudo sob a Semana Farroupilha realizada

anualmente em Porto Alegre, estado do Rio Grande do Sul.

ACAMPAMENTO FARROUPILHA DE PORTO ALEGRE

A Semana Farroupilha é um momento especial de culto as tradigdes gatchas. E
regulada por uma Lei Estadual n?. 12.422, 27/12/05 (RIO GRANDE DO SUL, 2010a) e
regulamentada por um Decreto n2. 44.448, 22/05/06 (RIO GRANDE DO SUL, 2010b).
Sua organizacdo é feita em duas instancias: a estadual com definicio de diretrizes
gerais, escolha do tema bdsico e atividades que envolvem as instancias publicas
estaduais; e no nivel local onde, na pratica, ocorrem os festejos, as manifestacdes

culturais, artisticas, em que se realizam as mostras e desfiles.
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Em Porto Alegre, a Semana Farroupilha tem seu nicleo concentrado no Parque
Mauricio Sirotsky Sobrinho e oferece uma intensa programacao sécio, civica e cultural,
com a instalagdo de um grande Acampamento Farroupilha que tem uma duragao de
quase trinta dias. Durante a Semana Farroupilha sdao relembrados os feitos dos
Gauchos no Decénio Herdico (1935-1945), através de palestras, espetdculos,

langamento de livros, entre outras atividades.

O Parque Mauricio Sirotsky Sobrinho foi idealizado e construido pelo
engenheiro agronomo Curt Alfredo Guilherme Zimmermann e inaugurado no dia 4 de

setembro de 1982.

O Parque da Harmonia, em marco de 1987 recebeu o nome de Parque Mauricio
Sirotsky Sobrinho. Neste ano foi realizado o primeiro Acampamento Farroupilha. Nos
anos anteriores ndo havia acampamento, e sim grupos de amigos ou piquetes que
ficavam na area da fazendinha. Eles cavalgavam até o parque um ou dois dias antes do
desfile de 20 de setembro, fazendo do parque uma pousada ou ponto de
concentracdo, reunindo diversos Centros de Tradicdes Gauchas (CTG's) e Piquetes que
acampam até hoje. No decorrer dos anos, o acampamento foi tomando forma,
crescendo, e ao longo dos anos aboliu o uso de lonas coloridas e pretas, adotando

galpdes de costaneira, tematicos.

Desde 1987, os acampamentos foram mistos entre CTG’s, DTG’s, piquetes,
familias, associagdes e entidades afins. Em 2009 comemoram-se os 20 anos de

Acampamento Farroupilha de Porto Alegre.

O numero dos acampados evoluiu ao longo do tempo. Até o ano de 1995 eram
em torno de cem. De 1996 ao ano de 2000, 170 grupos. De 2001 a 2003 chegaram a
240. Em 2004, passou para 317, com praga de alimentagdo e pontos comerciais. Em

2006 foi ultrapassada a marca dos 400 acampados. Em 2007, fixou-se em 386
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loteamentos, para uma melhor organizagdo e seguranga do Acampamento.

(SECRETARIA MUNICIPAL DE TURISMO DE PORTO ALEGRE, 2009).

METODOLOGIA

O método utilizado para a realizacdo desta pesquisa foi de interrogacao direta,
através de questionario com perguntas fechadas, numa escala de um a cinco pontos.
Foi utilizada a técnica “janela do cliente” para interpretagdo da importancia e
satisfacdo com relacdo a infra-estrutura do local. A janela do cliente é uma ferramenta
de pesquisa para avaliar a satisfagdo do cliente com produtos e servigos (JOHANSSON,

1994).

A pesquisa teve os dados coletados nos dias 15 e 18 de setembro de 2009, no
horario das 17 horas as 22 horas. Foi aplicada no Acampamento Farroupilha, no
Parque Mauricio Sirotsky Sobrinho (Parque Harmonia), Porto Alegre/RS. A amostra
definida para a pesquisa foi de 171 entrevistados, considerando moradores de Porto
Alegre e turistas (ndo residentes em Porto Alegre): Com relacdo ao instrumento de

pesquisa, foi preparado um questionario dividido em trés blocos.

O primeiro bloco busca identificar qual a importancia e o grau de satisfagao
com relagdo a sinalizagao de acesso ao parque, sinalizagao interna, estacionamento,
pavimentagao, banheiros, limpeza e seguranga. Busca também, identificar quais os
espacos freqlientados pelos visitantes no Acampamento Farroupilha dentre os
existentes (Feira do Livro, Centro de Eventos, Feira de Artesanato, Central de
Informagdes, Praga de Alimenta¢do, Area dos Piquetes, Espacos Comerciais e
Institucionais e Pista d e Provas); e qual o grau de satisfacdo com estes, de acordo com
o servico/produto ofertado. O segundo bloco, objetiva identificar os canais de
divulgacdo do Acampamento Farroupilha mais percebidos pelos visitantes; a

freqliéncia ao evento; motivacdo e modo da visita. Finalizando, o terceiro bloco trata
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de tragar o perfil do entrevistado: sexo, cidade onde mora, faixa salarial, grau de

escolaridade, estado civil e se tem filhos.

A unido destas trés partes fornece um perfil do visitante do Acampamento

Farroupilha e o grau de satisfagao com relagdo a infra-estrutura e servigos do Parque.

A aplicagdo experimental do instrumento de pesquisa foi realizada no dia 4 de

setembro de 2009, em atividade de sala de aula, na disciplina de Estatistica.

A etapa seguinte foi a aplicacdo dos questiondrios aos turistas e moradores, ja
na fase de coleta, ou fase de campo, realizada nos dias 15 e 18 de setembro de 2009. A
pesquisa de campo foi realizada no Acampamento Farroupilha, no Parque Mauricio
Sirotsky Sobrinho (Parque Harmonia), Porto Alegre/RS. Houve o acompanhamento por
parte da professora dos cursos de Turismo e de Hotelaria da FARGS, da coordenagao
dos cursos e da monitoria, coordenando toda a atividade pratica. Os alunos abordaram
os visitantes questionando-os sobre sua disposicao em colaborar com o trabalho, cujos
objetivos lhe foram explicados. Os pesquisadores se apresentaram ao turista portando
camisa e crachd identificador. Como filtros utilizados para a aplicacdo da pesquisa, a

idade, somente maiores de 18 anos, poderiam responder a pesquisa.

A etapa que se seguiu foi a tabulagdo dos resultados (171 entrevistados),
adotando-se padrdes como expressos a seguir. As informac¢des coletadas foram
digitadas em uma planilha do Excel; apds foi realizada a validagao do banco de dados,
e posteriormente, através do recurso de tabela dindmica, fizeram-se as freqliéncias

das respostas para as perguntas do questionario.

A apresentagao dos resultados foi organizada em planilhas e graficos com
utilizacdo de softwares Excel e Power Point. A apresentacao e entrega dos dados foi
realizada no dia 17 de novembro de 2009, nas dependéncias das Faculdades Rio-

Grandenses.
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ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A seguir serdo apresentados os resultados da pesquisa, o perfil da amostra,
com relagao ao Acampamento Farroupilha, a analise dos atributos de importancia
e de satisfacdo da infra-estrutura e com relagdo aos equipamentos e servigos

prestados durante o Acampamento.

Perfil da amostra

Dos 171 entrevistados, 52% pertencem ao sexo feminino e 48% ao sexo
masculino, o que demonstra que ambos os sexos freqliientam o Acampamento
Farroupilha. Relativamente a sua faixa etaria, entre 18 e 27 anos, tem-se 22%. De 28 a
37, 20%; 38 a 47 anos, 20%; de 48 a 57 anos, 19%; de 58 a 67 anos, 13%; de 68 a 77,
6%; de 78 a 87 anos, 1% dos pesquisados. A faixa etdria dos entrevistados esta bem
distribuida, mostrando que visitantes de todas as idades freqlientam o Acampamento

Farroupilha.

A maioria dos respondentes é residente em Porto Alegre (67%). Residentes em
outras cidades configuram 33%, que residem principalmente na regido metropolitana
de Porto Alegre. Além disso, alguns visitantes sdo origindrios de outros estados, como:

Parand, Santa Catarina, Goids e Ceara.

Relativamente ao estado civil, 42% dos entrevistados sdo casados; 38% sao

solteiros; 12% separados ou desquitados e 6% viuvos. Nao responderam 2%.

Questionados sobre filhos, 65% dos entrevistados afirmam ter filhos. 34% nao
tém filhos e 2 entrevistados ndo responderam a questdo (1%). Dos 65% dos

entrevistados que afirma ter filhos, a maioria tem entre um e dois filhos (67%).
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Quanto a escolaridade dos pesquisados, pds-graduados somam 4% dos
entrevistados. 24% apresentam curso superior completo e 18% superior incompleto.
33% tém ensino médio completo e 4% incompleto. 9% apresentam ensino
fundamental completo e 5% incompleto. Estes dados representam que 46% dos

entrevistados estdo cursando ou ja cursaram nivel superior e pds-graduagao.

Recebem até um salario minimo, 6% dos entrevistados. De um a trés, 40%; de 4
a 10 salarios minimos, 33% de 10 4 20, 6%, acima de 20 saldrios, 5%. Nao responderam
10% dos pesquisados. A faixa de renda oscila entre 1 a 10 saldarios minimos,

perfazendo 73% dos entrevistados.

Com relagdo ao Acampamento Farroupilha

A maioria dos entrevistados ficou sabendo do Acampamento Farroupilha pela
midia de televisdo, radio e jornal (39%); e por amigos e familiares (38%). 20% por
outros meios. Por sites da internet, 2%; e por folder 1%. Nenhum pesquisado indicou o
outdoor como fonte de informacdo. Cabe salientar que as midias de outdoor, folder e
internet foram separados das demais formas de midia por solicitagdo da Secretaria
Municipal de Turismo a fim de identificar o retorno especifico destes meios de

divulgagao.

Quando mencionado que obtiveram informagdes do Acampamento Farroupilha
por outros meios (20% das respostas), os entrevistados afirmam que por ser um
evento tradicional do calenddrio municipal (32%), ja sabiam do evento. Por ja saberem
em razao da histéria da cultura gaucha, 21%. Ficou sabendo através de entidades
tradicionalistas (11%); através de seu trabalho (8%). Foram informados através de
6rgdos publicos, pela localizacdo ou sites de busca, representam 5% cada. Por
expositores e por agéncia de turismo, 3% cada. N3o responderam 8% dos

entrevistados.

Promogbo Realizag¢do
¥ on—beservaronio
POLOIGUASSU OPTI POLOIGUASSU _) ® o

DO PARANA
FEIRAS & EVENTOS
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA



“ ( Responsabilidade e Inovagdo: Produtos Turisticos Complementares a Destinos Sede de Grandes Eventos

IV Férum Internacional de
Tusi do 1g Foz do Iguagu, 16 a 18 de Junho de 2010

Quando questionados sobre a freqiiéncia ao Acampamento Farroupilha,
informaram ser a primeira vez, 11% dos entrevistados. De 2 a quatro anos, 29%; 5a 7
anos, 15%; 8 a 10 anos 14% e mais de 10 anos, 32% dos pesquisados. Os dados
revelam que um tergo dos entrevistados visita 0 Acampamento Farroupilha ha mais de

dez anos, e que 29% frequentam de 2 a quatro anos.

Com relagdo a motivagao de visita ao Acampamento Farroupilha foram citadas:
vivenciar a cultura gadcha; por opcdo de lazer, em virtude dos shows, das provas
campeiras; para passear; para encontrar os amigos; participar dos Piquetes e degustar
a culindria local. Ainda foram citados, para trabalhar no evento e para participar das

provas campeiras (trata-se de uma questdo de multipla escolha).

Quando perguntados sobre o modo de visita ao Acampamento, 12%
informaram que vem sozinho ao evento; 47% com familiares e 30% com amigos. 7%

com colegas de trabalho e 4% com outros (namorados).

Anadlise dos Atributos de Importancia e de Satisfagdao — Infra-estrutura

As variaveis relacionadas a infra-estrutura do Acampamento Farroupilha
pesquisadas sdo: sinalizagdo de acesso ao parque, sinalizagdo interna,

estacionamento, pavimentagdo do parque, banheiros, limpeza e seguranga.

Nesta etapa, sdo apresentadas as médias dos niveis de importancia e
satisfagdo para cada atributo avaliado conforme a importancia e grau de

satisfagdo para o visitante.

Em uma escala de um a cinco pontos, a média geral de todas as médias
dos atributos de importancia foi de (4,6). Dentre os sete (7) atributos
analisados quatro (4) apresentaram média superior a média geral o que

representa 57% dos atributos. Para fins de andlise, consideram-se varidveis
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importantes aquelas em que a média do atributo analisado é superior a média
geral. Conforme a Tabela 1, os atributos que ficaram com média acima da
média geral foram seguranca (4,9), limpeza (4,8), banheiros (4,7) e o

estacionamento (4,7).

Os atributos que ficaram abaixo da média geral de importancia foram:
sinalizacdo de acesso ao parque (4,5), sinalizacdo interna (4,5) e pavimentacao
do parque (4,0). Ao perceber que estes itens ficaram abaixo da média geral, a
organizacdo do evento pode avaliar como fazer o participante do

acampamento perceber a importancia desses servigos.

Tabela 1 — Médias de importancia e de satisfacdo dos atributos.

Atributos Médias Médias

Importancia  Satisfagao

Sinalizagdo de acesso ao parque 4,5 3,2
Sinalizagdo interna 4,5 3,1
Estacionamento 4,7 2,9
Pavimentagao do parque 4,0 2,6

Os banheiros 4,7 3,3

A limpeza 4,8 4,0

Ter seguranga 4,9 3,9

Média Geral 4,6 3,3

Com relacdo a satisfacdo do visitante do Acampamento Farroupilha,

conforme a tabela acima (Tabela 1), o atributo com maior grau de satisfacdo
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foi a limpeza (4,0), seguido da seguranca (3,9). Nota-se que os atributos com
maiores graus de satisfagdo demonstram que os entrevistados confiam no

servigo oferecido e encontram o que desejam.

Quanto aos atributos que se referem a sinalizacdo de acesso ao parque
(3,2), sinalizagdo interna (3,1) e pavimentagdo do parque (2,6) apresentaram
indices abaixo da média geral, porém cabe salientar que estes atributos

ficaram abaixo da média geral de importancia.

O atributo estacionamento (2,9) ficou abaixo da média geral (3,3) de
satisfacdo e foi considerado um atributo importante, isto é, acima da média
geral (4,7). Neste caso, a organizacdo do evento deve reavaliar o servico
prestado, pois o visitante considera este atributo importante e considerou este

item com baixa satisfacdo.

A Janela do Cliente — Visitante do Acampamento Farroupilha - ocorre
através do cruzamento dos atributos de importancia e satisfacdo. Para cada

atributo foi perguntado qual o grau de importancia e qual o grau de satisfagao.

Importante é destacar que as médias da coluna importancia e satisfagao
foram calculadas sobre uma escala de um a cinco pontos. Desta forma, a média
geral apontada na coluna, representa percentuais sobre o valor maximo
possivel em cada analise, ou seja, a média geral da coluna importancia, de
(4,6) representa 92% sobre o valor maximo, enquanto a média geral da coluna

satisfacdo, de (3,3) representa 66% sobre o valor maximo.

A interpretagdo da Janela do Cliente (Figural) se da através do
cruzamento das médias de importancia e de satisfagdao. Os quadrantes foram
definidos através do cruzamento da média geral de importancia (4,6) cruzada

com a média geral de satisfagcdo no ponto (3,3).
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Figural: Janela do Cliente
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Fazendo uma andlise da Janela do Cliente nos respectivos quadrantes

tem-se:

v" Quadrante A (importincia>4,6 e satisfa¢do>3,3): Alto Grau de
importancia e Alto Grau de Satisfacdo: estdo concentrados os atributos que o
visitante recebe e valoriza. Segundo a ética dos visitantes ficaram aqui
alocados: limpeza e seguranca. Este é o quadrante onde as necessidades e as

expectativas dos visitantes foram plenamente atendidas

v' Quadrante B (importancia<4,6 e satisfa¢do>3,3): Baixo nivel de
Importancia e Alto grau de Satisfagdao: estao concentrados os atributos que o
cliente recebe, porém ndo valoriza. Segundo a dtica dos clientes, nenhum

atributo foi aqui alocado.
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v' Quadrante C (importancia<4,6 e satisfa¢do<3,3): Baixo nivel de
importancia e baixo grau de satisfagdao: estdo concentrados os atributos que o
cliente considera baixo nivel de importancia e baixo grau de satisfagao.
Segundo a dtica dos visitantes ficaram aqui alocados: sinalizagao de acesso ao
parque; sinalizagdo interna; pavimentac¢dao do parque. Este é o quadrante onde
o atributo que esta sendo analisado poderia ser importante para o visitante,
mas por algum motivo ndao é. Dessa forma, torna-se viavel o incremento de

algum servigo que faga com que o visitante perceba mais valor nesse atributo.

v'  Quadrante D (satisfacdo<3,3 e importincia>4,6): Alto nivel de
importancia e baixo grau de Satisfagdo: estdo concentrados os atributos que o
cliente considera de alto nivel de importancia e de baixo grau de satisfagao.
Segundo a Otica dos clientes ficaram aqui alocados: estacionamento e
banheiros. O estacionamento foi considerado pelos visitantes como alto nivel
de importancia (4,7), porém com baixo grau de satisfacdo (2,9). O atributo
banheiros foi considerado pelos visitantes como alto nivel de importancia
(4,7), porém com um grau de satisfacdo (3,28) um pouco abaixo da medida

geral que foi de (3,3).

Cabe a organizacdo do evento a elaboracdo de um plano de acdes e
concentrar todos os seus esforgos de melhoria no sentido de aumentar o grau

de satisfacdo segundo a dtica do visitante.

Equipamentos e servigos

As varidveis relacionadas a equipamentos e servicos do Acampamento
Farroupilha pesquisadas foram: Feira do Livro, Centro de Eventos, Feira de
Artesanato, Central de Informacdes, Praca de Alimentacdo, Area de Piquetes,
Espagos Comerciais e Institucionais e a Pista de Provas. Serdao apresentadas as

médias dos niveis de satisfagdo de cada atributo avaliado conforme o grau de
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satisfagdo para o visitante do Acampamento Farroupilha. Para tanto, foi
utilizada uma escala de um a cinco pontos, onde se aceitou apenas uma

resposta.

A Feira do Livro no Acampamento Farroupilha foi visitada por 35% dos
entrevistados; no entanto, 65% nao a visitaram. A média geral de satisfacao foi de
4,4, Dentre os trés atributos analisados (ambiente/estrutura, atendimento e
informagdes apresentadas), o atendimento foi considerado satisfatério pelos
entrevistados, pois apresentou uma média superior (4,5) a média geral. Os
demais tiveram resultados abaixo da média (estrutura e informacdes

prestadas).

O Centro de Eventos foi visitado por 43% dos pesquisados, enquanto 57% dos
entrevistados ndo o visitaram. A média geral de satisfagdao foi de 4,4. Dentre os dois
atributos analisados, o ambiente/estrutura do local foi considerado
satisfatorio pelos entrevistados, pois apresentou uma média superior (4,6) a
média geral (4,4). O grau de satisfagdo com a programacgao cultural foi

considerado abaixo do esperado pelos entrevistados.

Dos entrevistados, 70% afirmaram que visitaram a Feira de Artesanato e 30%
ndo visitou. A média geral de satisfagdo para os que visitaram foi de (4,6). Dentre os
trés atributos analisados, o atendimento (4,6) e a qualidade dos produtos (4,6)
alcancaram a média geral (4,6). O grau de satisfacdo com o item
ambiente/estrutura do local foi considerado abaixo do esperado pelos

entrevistados.

A maioria dos entrevistados (79%) informou que ndo utilizou a Central de
Informagdes e 21% utilizou a central. A média geral de satisfagdao dos que utilizaram foi

de 4,2. Dentre os trés atributos analisados, o atendimento (4,6) e as

Promogbo Realizag¢do
¥ Noasen\m RIO
POLOIGUASSU @PTI POLOIGUASSU ) ® ==

FEIRAS & EVENTOS
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA



i “ ( Responsabilidade e Inovagdo: Produtos Turisticos Complementares a Destinos Sede de Grandes Eventos

IV Forum Internacional de
Tusi do 1g Foz do Iguagu, 16 a 18 de Junho de 2010

informacbes apresentadas (4,2) alcancaram a média geral (4,2). O

ambiente/estrutura do local ndo alcancou a média (4,1) de satisfagdo.

A maioria dos entrevistados (63%) informou que utilizaram a Praca de
Alimentagdao e 37% nao utilizou a espagco. A média geral de satisfagao foi de 4,0.
Dentre os cinco atributos analisados, o carddpio alcancou a média geral (4,0) e
o item preco (3,0) foi considerado abaixo da média de satisfacdo, isto é, o preco
praticado na praga de alimentagdo nao foi considerado satisfatdrio. A estrutura do

local, o atendimento e a limpeza ultrapassaram a média.

Dos entrevistados, 64% informaram ter visitado a drea de Piquetes enquanto
36% nado visitaram. A média geral de satisfacdo foi de 4,5. Dentre os dois atributos
analisados (receptividade e estrutura do local), a receptividade foi considerada
satisfatoria pelos entrevistados, pois apresentou uma média superior (4,7) a

média geral (4,5).

Dos entrevistados 47% informaram que visitaram os Espacos Comerciais e
Institucionais e 53% nao visitou estes espagos. A média geral de satisfagdo foi de 4,4.
Dentre os dois atributos analisados, a receptividade (4,4) alcancou a média
geral. O grau de satisfacdo com o item ambiente/estrutura do local foi
considerado abaixo do esperado pelos entrevistados e obteve a média (4,3)

menor que a média geral (4,4).

Dos entrevistados, 82% informaram que nao visitaram a Pista de Provas e 18%
visitaram. A média geral de satisfagdo foi de 4,3. Dentre os dois atributos
analisados, o ambiente/estrutura do local (4,4) foi considerado satisfatorio

pelos entrevistados, e a programacao ficou abaixo da média, com 4,2.

CONCLUSOES
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O presente estudo teve como objetivo desenvolver pesquisa para identificar o
grau de satisfagdao dos visitantes do Acampamento Farroupilha de Porto Alegre, sobre

infra-estrutura e servigos e conhecer o perfil deste visitante.

A pesquisa foi considerada satisfatdria, considerando a receptividade da
populacdo entrevistada — os visitantes, durante a realizacao das entrevistas. A amostra

foi considerada satisfatdria, com um nivel de confianca de 95%.

O Acampamento Farroupilha é um Evento tradicional do Calendario Municipal,
em que toda comunidade porto alegrense participa hd mais de dois anos, cabe
salientar que parte do publico (32%) freqliienta o acampamento a mais de oito anos. A
maioria dos entrevistados fica sabendo do acampamento pela divulgacdo na televisao,
radio e jornal, porém é importante salientar que amigos e familiares contribuem para
a divulgagdao do evento. Os gauchos reunem amigos e familiares e participam do
acampamento para vivenciar a cultura, pelas op¢bes de lazer (assistir shows, provas

campeiras, passear), participar dos piquetes e degustar a culinaria local.

Os resultados apresentados sobre a infra-estrutura do Acampamento
Farroupilha demonstram que os entrevistados apontaram o estacionamento como
ponto vulnerdvel com relagdo a importancia e satisfagao do visitante. Os banheiros,
também foram considerados um ponto que merece atencdo dos organizadores. Estes

pontos devem ser priorizados, pois a satisfacdo dos entrevistados é baixa.

De uma forma geral, os entrevistados estdo satisfeitos com os ambientes,
estruturas, atendimento dos espagos do Acampamento Farroupilha. Porém, a
satisfacdo dos entrevistados com os precos praticados na Praca de Alimentacdo é
baixa. A Feira do Livro, O Centro de Eventos, os Espacos Comerciais e Institucionais, a
Pista de Provas e a Central de Informagdes Turisticas foram os menos visitados pelos

entrevistados. Cabe agora aos 6rgdos envolvidos no processo de planejamento e
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organizagdao do Acampamento Farroupilha, a execugdo de agbes para melhoria da

infra-estrutura local.

O objetivo deste teste foi permitir que os alunos se familiarizassem com as
dificuldades e situagdes que podem ocorrer no curso da atividade de coleta, discutindo
em sala de aula as diversas situagdes que foram encontradas no decorrer da pesquisa.
E preciso enfatizar que, neste caso os objetivos foram plenamente alcancados, desde o
planejamento da pesquisa até a apresentagdo dos resultados finais. O relatdrio final da
pesquisa mostra como dreas do conhecimento (estatistica e marketing) podem ser

utilizadas para trabalhar o produto turistico.
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