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RESUMO

Em decorréncia do fortalecimento da economia brasileira aliado a oferta de viagens
aéreas mais acessiveis, percebe-se um aumento do turismo domeéstico,
exemplificado pelo nimero de turistas que o Complexo Turistico de Itaipu (CTI)
recebe anualmente. No ano de 2013 foram atendidos 390.592 visitantes, um
crescimento de 12,25% em relacdo ao ano anterior, 0 que gera uma preocupacgao
em estar preparado para gerir essa demanda. O CTI iniciou suas operacdes
turisticas no ano de 2007, e hoje oferece varios atrativos para quem deseja
conhecer a maior usina hidrelétrica do mundo em geracao de energia. Contudo esse
aumento de demanda acarretou inicialmente problemas para a empresa, pois sua
estrutura ndo comportava o acréscimo de movimento observado. Algumas
modificacdes e investimentos foram realizados para melhorar os servigos oferecidos,
mas esses ndo foram suficientes para sanar todos os problemas. A partir das
dificuldades que o CTI vivencia, realizou-se um estudo com o objetivo geral de
Investigar a qualidade do servico de transporte de turistas do Passeio Panoramico
no atrativo turistico Itaipu Binacional, especificamente, Identificar a capacidade do
Passeio Panoramico, descrever o passeio e identificar os gargalos, segundo
supervisor, da execuc¢do do servico; verificar o nivel de satisfacdo do usuario sobre o
passeio e Propor melhorias. O método utilizado se mostra uma pesquisa descritiva e
exploratéria, quantitativa e qualitativa, com bases bibliograficas, documentais, e
aplicacdo de entrevista com supervisor do setor e questionarios com os visitantes,
com amostra probabilistica (GIL, 2010). Os resultados demonstram que a empresa
esta conseguindo satisfazer as expectativas dos usuarios, porém, apontam ainda
uma pequena parcela dos entrevistas sugerindo melhorias para o atrativo.

PALAVRAS-CHAVE: Transporte, Qualidade, Satisfacdo do Cliente.

ABSTRACT

Due to the strengthening of the Brazilian economy, offering more affordable air travel,
it is noticed an increase in domestic tourism , exemplified by the number of tourists
that Itaipu Tourist Complex receives annually. In the year 2013 390.592 visitors were
met, an increase of 12.25% over the previous year, which raises a concern about
being ready to manage this demand. The Complex began tourist operations in 2007,
and today offers many attractions for those who want to know the largest
hydroelectric plant in the world in power generation. However this increase in
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demand initially caused problems for the company, because its structure did not
involve the addition of movement observed. Some modifications and investments
were made to improve the services offered , but these were not sufficient to solve all
problems. From the Tourist Complex experiencing difficulties, were carried out a
study with the overall objective to investigate the quality of the transport of tourists
Panoramic Tour service in tourist attraction Itaipu specifically identify the capacity of
the Panoramic Tour, describe the ride and identify bottlenecks , according
supervisor, the execution of the service; check the level of user satisfaction on the
tour and propose improvements. The method used is a descriptive and exploratory,
quantitative and qualitative research, with bibliographical , documentary, bases and
interview with supervising the sector and questionnaires with visitors, in a random
sample ( GIL , 2010). The results demonstrate that the company is managing to meet
the expectations of users, but also reveal a small portion of the interviews suggesting
improvements to the attraction.

KEYWORDS: Transportation, Quality, Customer Satisfaction.

INTRODUCAO

No ano de 2005, com o objetivo de implementar a governanca efetiva sobre
0s projetos desenvolvidos no Parque Tecnolégico de Itaipu (PTI), a Itaipu criou a
Fundacédo Parque Tecnoldgico Itaipu (FPTI-BR), com um modelo de gestdo adotado
que permite a integracdo da Itaipu através do Conselho de Curadores e a
fiscalizacdo do Ministério Publico para reforcar a transparéncia no uso dos recursos
aportados (FPTI, 2011).

Em 2007, a usina passou operacdo do Complexo Turistico Itaipu (CTI) a
cargo da Fundacao PTI. Desde la ocorreram investimentos e acfes no setor turistico
da regido, sendo o objetivo principal transformar a cidade em referéncia no
atendimento aos turistas. Uma das ac0des iniciais da FPTI foi o investimento em uma
frota propria de 6nibus para atender a demanda que aumentava a cada ano. Ap0s
alguns meses, constatou-se que somente os cinco veiculos adquiridos para atender
a demanda no passeio ndo eram suficientes, sendo necessario fazer a locacdo de
onibus extras para atender o publico nos feriados.

Devido a crise econbmica mundial iniciada em 2008, muitos paises que
dependiam do turismo como Unica fonte de recursos tiveram suas receitas reduzidas

drasticamente, aumentando ainda mais o problema causado pela crise no setor
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financeiro. O Brasil conseguiu intervir no mercado interno sofrendo impactos
menores que seus pares. Em decorréncia dessas acdes, a economia do pais
continuou aquecida, fator que contribuiu para o aumento do turismo doméstico.
Diante da situacdo positiva da economia brasileira, a populacdo comecou a viajar
mais, 0 que aumentou a demanda no setor turistico nacional (SETUR, 2012).

Uma das maiores barreiras enfrentada pelo CTIl nos dias de grande fluxo
turistico, € a pouca oferta do passeio panoramico, que € o atrativo mais procurado
pelos turistas, o que o torna uma das fontes principais de receita em turismo da
empresa. Acredita-se que, frente estes fatos, ocorra insatisfacdo de alguns dos
turistas que nao realizam o passeio, 0 que pode reduzir a probabilidade de retorno
ao atrativo e prejudicar a imagem da empresa e destino. Justifica-se esta afirmativa
pois, no ano de 2011, o passeio panoramico teve um aumento de publico de 72,39%
em relacdo ao ano de 2010, fato que demonstra a necessidade a estrutura da oferta
do atrativo, logo constata-se que o modelo atual esta ineficiente, (FPTI, 2011), haja
vista que conta com uma frota de cinco 6nibus Double-Decker para fazer os

passeios e, frente estes fatos, adquire um numero destacado de reclamacdes.

A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO E O SETOR TURISTICO

O turismo tem sido reconhecido como uma das crescentes atividades
humanas ao longo das ultimas décadas. A sua importancia tem sido ressaltada em
inUmeros setores, particularmente, na obtencdo de recursos econdémicos, na
operacdo de empregos na melhoria de qualidade de vida, de maneira geral (LEMOS,
1999). Tratando-se de uma atividade primordialmente mercantil, este setor
movimenta com diferentes perfis e, portanto exige que a eficiéncia na satisfacdo do
cliente aconteca de forma a beneficiar as diferentes necessidades.

A qualidade na area de turismo é a ferramenta destacada para o atendimento
do turista. Este individuo quer ser devidamente atendido e com um servico de
gualidade que atenda suas necessidades e expectativas, sendo assim as empresas
e os destinos turisticos também que oferecem este tipo de servico devem dispor de
colaboradores treinados, capacitados e motivados para exercer a funcédo. Neste

sentido destaca-se que uma das preocupacdes em relacéo ao turista é saber qual a
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satisfacdo do servigco que |Ihe é oferecido, pois é através do mesmo que o turismo
pode ser divulgado, analisado e adaptado em outras localidades tais como: cidades,
estados ou até mesmo um pais.

Frente a um mercado cada vez mais competitivo, as exigéncias sao cada vez
maiores em divulgar o produto ao cliente, seja no reconhecimento, no respeito, no
tratamento especial que conduz a necessidade da melhoria do atendimento aos
clientes (LAGE e MILONE, 2001).

Cultivar relacionamento com pessoas faz parte do ideal de tratamento do
cliente, algo que esta exigindo constante especializagdo, comprometimento e
treinamento das pessoas envolvidas. Na concepc¢éo de Trigo (2003, p. 17) “o setor
turistico tem passado por constantes etapas de profissionalizacdo em virtude da
nova conjuntura internacional e do crescente grau de exigéncia dos seus clientes na
maior parte do mundo desenvolvido”. Assim, as pessoas que trabalham nesta area
tendem cada vez mais se aprimorarem, em todos os campos de conhecimento, tais
como: atendimento, informacfes claras e objetivas, conhecimento em uma lingua
estrangeira e treinamento aos profissionais da area, pois 0 motivo é a visita mais
frequente de estrangeiros em nosso pais.

Para Ruschmann (2000) no turismo é preciso que o profissional tenha
inclinacdo, vocagdo e conhecimentos técnicos para lidar com os sentimentos das
pessoas. Neste sentido, especialistas nessa area ressaltam a importancia de
determinados conceitos que acabam por relegar o turismo a um plano de valor a
guem daquele que a atividade realmente comporta (LEMOS 1999; LAGE e MILONE;
IGNARRA, 2003).

Observa-se ainda, que as experiéncia entre a demanda e oferta turistica
estéo interligadas, pois as mesmas fazem parte do sistema turistico, onde um dos
elementos que colaboram com a inter-relacdo destas sédo transportes, portanto
subtende-se que 0os mesmos sdo como a base para um atendimento de qualidade
aos turistas (BENI, 2003).

Como em qualquer outra empresa, no turismo nédo é diferente, pois para obter
sucesso no atendimento aos turistas, necessita de treinamento das pessoas que

estdo envolvidas no sistema. O atendimento com qualidade nos produtos oferecidos
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e cordialidade, faz com que o turista se sinta em sua prépria casa, permanecendo
mais tempo possivel ao local visitado e com o desejo de voltar em uma préxima
oportunidade (TRIGUEIRO, 1999). Cabe a organizacdo e todas as pessoas que
estdo envolvidos na area, apresentarem um atendimento de qualidade para melhor
atender as expectativas e necessidades do cliente.

No setor de servi¢os, o0 ingrediente mais importante na produgéo € a pessoa.
O atendimento de qualidade destaca-se, pois os clientes estdo cada vez mais
exigentes com os servicos que lhe sdo oferecidos. Para Barreto Filho (1999), a
qualidade no atendimento esta nos detalhes, parafraseando Einstein que afirma que
Deus esta nos detalhes. Neste sentido, vale lembrar que a satisfacdo do consumidor
estd no centro do conceito de marketing. Portanto, um ambiente empresarial
competitivo como o atual aliado a expansdo do numero de consumidores mais
informados e exigentes, praticamente obriga as empresas entrarem na Era do
Cliente.

Observa-se entdo, que a chave para manter a clientela € proporcionar a sua
satisfacdo. A avaliacdo constante da satisfacdo do consumidor tornou-se, entéo,
uma importante ferramenta dos esforcos de marketing, e traz beneficios como forma
de realimentar e controlar o esforco de uma empresa sob o ponto de vista de seus
clientes. Logo, a busca da satisfacdo deixou apenas de ser uma funcédo de
marketing, tornando-se um conceito reconhecido por toda organizacao
(HASTREITER, 1998).

Pode-se conceituar as definicbes a satisfacdo do consumidor como sendo um
resultado de uma experiéncia de consumo, dos resultados esperados em adquirir
aquele produto. O conceito de satisfagdo do consumidor esta ligado ao conceito de
qualidade (HASTREITER, 1998), e por sua vez, esta associada a satisfacdo do
cliente. Neste sentido destaca-se, quanto a satisfacdo do visitante, que sdo os
orgaos publicos e empresas direcionadas ao turismo que devem estar preparadas
para receber o visitante, proporcionando-lhes cordialidade e um pacote de servigos
turisticos para que o mesmo conheca o local que escolheu para sua estada.

Este sistema esta representado por um conjunto de servigcos, que Ssao

indispensaveis para o atendimento do turista. Pode-se observar que € composto por

Conhecimento e Sociedade, Campo Mourdo, v.01, n.01, jan.-jul. 2016. Disponivel em
http://unicampofaculdade.com.br/ojs/index.php/Conhecimentoesociedade

Conhecimento e Sociedade - 115


http://unicampofaculdade.com.br/ojs/index.php/Conhecimentoesociedade

REVISTA €CONHECIMENTO E $OCIEDADE

hospedagem, servigcos de alimentag&o, de entretenimento, de agenciamento, de
informacé&o entre outros. Os servicos turisticos abrangem os meios de hospedagem,
agéncias de viagens, centros de informacgfes turisticas, transportes, guias entre
outros (BENI, 2003).

QUALIDADE E SATISFACAO DO CLIENTE — UM CONSTANTE OLHAR

Atualmente as empresas se esforcam para prestar um atendimento adequado
e garantir a satisfacao de seus clientes, sabendo que a satisfacdo estd muitas vezes
relacionada ao valor que o consumidor coloca no produto ou servigo.

A qualidade mostra-se assunto relevante quando a satisfacdo do cliente esta
em foco. Para Kotler e Armstrong (1999, p. 6), a qualidade pode ser definida como
auséncia de defeitos, porém empresas centradas nos clientes ultrapassam essa
definicdo restrita e a definem em termos de satisfacdo total do cliente. Ainda
segundo Lovelock e Wright (2006), em uma operagdo de servico corretamente
planejada e administrada, a capacidade de instalacdo, equipamentos de apoio e
pessoal estardo em equilibrio, sendo dificil, porém, na pratica, alcancar esse ideal o
tempo todo.

Outro fato citado pelos mesmos Lovelock e Wright (2006) é que de acordo
com a variacdo da demanda que ocorre em determinado periodo, 0s gerentes
podem tomar varias medidas para ajustar a capacidade conforme o0 necessario,
como por exemplo: programar interrupcdes durante periodos de baixa demanda,
utilizar funcionarios em meio periodo, alugar ou compartilhar instalacbes e
equipamentos extras, por fim, fazer treinamento cruzado de funcionarios. Portanto,
entende-se que para que as empresas possam analisar sua demanda com exatidao,
assim, faz se necessario verificar periodicamente a satisfacdo de seus clientes em
relacdo aos produtos e servigos prestados, para tanto, as organizacdes utilizam
alguns métodos para verificagdo do nivel de satisfagdo dos bens e servicos que

estao oferecendo. De acordo com Kotler e Armstrong (1999, p. 393), sdo eles:

a) Sistema de reclamacado e sugestdes — a organizacao facilita ao
cliente a apresentacdo de reclamacdes ou sugestdes, dispondo
de formularios, caixa de sugestdes ou linhas telefénicas especiais
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para receber as queixas ou sugestdes, assim a empresa
consegue agir mais rapidamente na solucao dos problemas e
também recebe novas sugestfes que podem ser aproveitadas
para seus produtos ou servigos.

b) Pesquisa sobre a satisfacdo do cliente — somente o sistema de
reclamacado e sugestdes ndo é suficiente para medir o grau de
satisfacdo dos clientes, ha estudos revelando que uma em cada
guatro compra, resulta na insatisfacéo do cliente, porém somente
5% dos clientes reclamam da insatisfacdo, a maioria
simplesmente troca de fornecedor, em consequéncia a empresa
perde o cliente desnecessariamente.

¢) Compra fantasma — outro meio eficiente de verificar a satisfacéo
do cliente é contratar pessoas para se passarem por clientes,
depois eles relatam suas experiéncias de compra na empresa e
nos concorrentes. Pode-se inclusive criar situagdes para verificar
como a equipe lida com problemas e assim melhorar o servi¢o ou
produto.

d) Analise do cliente perdido — as empresas devem manter contato
com seus clientes e verificar quando ocorrer mudancga para outro
fornecedor, a empresa deve monitorar a taxa de perda de cliente
para melhorar a satisfacdo de seus clientes.

e) Cuidados com a avaliagdo da satisfagdo dos clientes — as
medidas de avaliagdo dos clientes oferecem algumas
dificuldades para serem interpretadas, pois dois clientes podem
assinalar que estdo satisfeito com o servi¢o, porém cada um tem
um grau de satisfacdo diferente, ainda pode ocorrer a
manipulacdo dos resultados por parte dos gerentes sobre a
satisfacdo dos clientes.

Percebe-se que um bom servico prestado, geralmente é acompanhado de um
bom atendimento. Os clientes ndo buscam sé um bom servico, mas também um
atendimento com exceléncia. Neste sentido, destaca-se que para se formar uma
eficiente equipe de atendimento, as organizagbes devem investir no recrutamento,
na selecdo e no treinamento de seus colaboradores. A organizacdo deve treinar
seus colaboradores para buscarem empatia com seus clientes, prestar o melhor
servico em cada atendimento, assim, procurar a exceléncia na satisfacdo do
atendimento.

Ao discutir atendimento e satisfacdo de clientes, existem varios fatores que
devem ser levados em consideracao pelas organizacdes, desde a oferta de seus
produtos, onde é criada uma expectativa de valor sobre ele, passando pelo
atendimento, até nos fatores concernentes aos direitos e obrigacbes da oferta e da

demanda. No Brasil, a protecdo dos direitos dos consumidores teve sua origem no
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ano de 1840, em que foram instituidos direitos e deveres para os passageiros de
embarcacdes. Com o decorrer das décadas, varias leis e decretos foram
sancionados para garantir a protecdo do consumidor, porém somente no ano de
1990 foi sancionada a lei conhecida hoje como Cadigo de Defesa do Consumidor.
Na questao de servigos turisticos, de acordo com Jamal et al. (2003, p. 228),
“os funcionarios criam e proporcionam o “produto” turistico no ponto de consumo. A
caracteristica definidora da méo-de-obra em turismo € o nucleo de conhecimentos e
qualificacbes que l|he possibilita prestar um servico de qualidade ao turista”.
Portanto, torna-se uma area complexa, haja vista que se o setor oferta servigos,
oferta indiretamente pessoas, as quais devem possuir aptidées hospitaleiras,
treinamento/qualificacfes, avaliacbes e motivacdes para atuar com pessoas de todo
o mundo, que possuem necessidades e desejos distintos, 24 horas por dia, 365 dias

por ano.

APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados apresentados a seguir orientaram esse estudo a fim de sanar a
questdo levantada, bem como trazer beneficios para a evolugdo da experiéncia
turistica proposta pela Itaipu, em seu Passeio Panoramico. Séo eles: Identificacdo
da capacidade do Passeio Panoramico

O passeio Panoramico conta com uma frota de cinco 6nibus Double-decker
(veiculos como dois pisos), com capacidade para 65 passageiros cada para realizar
0s passeios. Segundo o supervisor do transporte, esse numero de Onibus é
insuficiente para atender a demanda nos dias de feriados e na alta temporada,
periodo esse descrito como sendo 0s meses que mais se recebe visitantes na Itaipu
Binacional. O supervisor descreveu o0s periodos de alta temporada como 0s meses
de dezembro a marco — periodo entre o Natal e o Carnaval — e julho — periodo de
férias escolares.

Para suprir essa dificuldade de demanda, o CTI loca 6nibus com
caracteristicas semelhantes para aumentar sua oferta de lugares para o passeio
panoramico. O numero de 6nibus a ser locado depende de cada feriado, quando a

empresa realiza uma pesquisa na cidade para saber qual sera a lotagdo dos hotéis e
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qguantos turistas serdo recebidos pelas agéncias e receptivos locais. Com base
nesse numero, o CTI estima uma quantidade de visitantes que irdo visitar a Usina.
Assim, aumenta a disponibilidade de veiculos para os passeios em geral. O
problema visualizado nesse processo é o aumento do custo da operacdo com a
locacédo de 6nibus terceirizados.

Hoje o Passeio Panoramico conta com nove saidas, iniciando as 08h30min e
finalizando as 16h30min com a ultima saida. As partidas ocorrem a cada hora,
contudo, o numero de veiculos que sai em cada comboio, pode variar de um dia
para outro. Segundo o supervisor do transporte, nos feriados e na alta temporada
sdo solicitados horarios extras a seguranca da Itaipu para aumentar a demanda.
Esse fato se deve a cada comboio ser escoltado por uma viatura da seguranca
empresarial da Itaipu.

Com a lotacdo esgotada dos 6nibus, o CTI libera a entrada de veiculos de
turismo para acompanhar os comboios, podendo atingir um nimero maximo de dez
veiculos em cada comboio, nimero limitado devido ao pequeno estacionamento
localizado na barragem de entroncamento, local onde é feita a segunda parada
qguando o vertedouro esta fechado.

Em média, cada veiculo do CTI pode fazer cinco comboios durante o dia,
devido o passeio levar aproximadamente 0l1hl15minutos para ser realizado. O
supervisor de transporte informou que é elaborada uma escala com a quantidade de
veiculos que saem em cada comboio, geralmente utilizam-se dois veiculos por

horério.

DESCRICAO DO PASSEIO PANORAMICO E IDENTIFICACAO DOS GARGALOS,
SEGUNDO SUPERVISOR.

O visitante apds escolher o passeio no balcdo de informacdes e realizar o
pagamento dos tickets nos guichés, € orientado a assistir um video de 20 minutos
que conta a historia da construcdo da Usina e os projetos que desenvolve com as
comunidades em torno do lago de Itaipu. Apdés o video, o0s Vvisitantes sao

direcionados aos Onibus para realizarem os passeios, a identificacdo dos turistas é
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feita através de um adesivo com o numero do 6nibus em que o passeio seré
realizado.

O passeio é realizado com um monitor do CTIl, o monitor questiona sobre a
nacionalidade dos turistas e informa que o passeio é realizado em trés idiomas
(portugués, inglés e espanhol), depois, passa as informacgdes de seguranca sobre o
passeio antes da saida.

Apés a saida do Centro de Recepcao dos Visitantes (CRV), passa pela
barreira de controle da Itaipu, somente sdo autorizados a realizar os passeios pelas
dependéncias da usina os veiculos do CTI e veiculos de turismo com autorizacdo e
nos horarios ja estabelecidos pela Itaipu. O primeiro ponto a ser visitado é o mirante
do vertedouro, contudo a parada somente ocorre quando o vertedouro esta aberto,
para isso acontecer o reservatorio do Lago de Itaipu deve estar acima do limite de
seguranca, o fator clima é fundamental para a cheia do reservatério. Deve haver
uma grande quantidade de chuva nas nascentes e afluentes do rio Parana para isso
acontecer. O monitor do passeio informa os visitantes durante o passeio que nao
sera realizada a parada com o vertedouro fechado, o veiculo passa vagarosamente
pelo mirante e dirige-se ao proximo ponto de parada.

No mirante do vertedouro ndo ha infraestrutura para as paradas, o piso € de
pedrisco e existem lixeiras. O tempo de duracdo da parada quando o vertedouro
estd aberto é de dez minutos no maximo e ndo existem estruturas adaptadas para
incluséo de portadores de necessidades especiais (cadeirantes cegos entre outros).

No mirante central é realizada a parada com maior duragdo, o monitor passa
aos visitantes as principais informacgdes sobre a Usina, nele pode-se ter uma visédo
panoramica da Usina. O mirante central é coberto e possui uma infraestrutura mais
adequada aos Vvisitantes, entre elas: banheiros, bebedores, lixeiras, servigcos
terceirizados de fotos, lunetas de observacdo e quiosque, onde se pode comprar
sorvetes e bebidas. Na continuacdo do passeio, os visitantes se dirigem a barragem
principal, assim, o trajeto percorre a Usina proximo aos condutos forgcados e o
edificio de produgéo, na metade da barragem o visitante se encontra ja em territorio

paraguaio, existe uma faixa simbdlica tracando uma linha entre os dois paises.
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Do lado paraguaio o passeio passa pelo tunel do vertedouro indo até o
acesso ao topo da Usina, chamada de cota 225, em referéncia a altura perante o
nivel do mar, nesse ponto o trajeto é feito pelo topo da barragem que é de oito mil
metros de extensdo, ao final da barragem é realizada a segunda parada, quando o
vertedouro se encontra fechado, ndo existe infraestrutura na parada, somente o
estacionamento e lixeiras, o tempo de parada € de cinco minutos aproximadamente,
nele os visitantes fotografam a barragem, ap6s essa parada o passeio retorna ao
CRYV finalizando o passeio em um trajeto de mais ou menos 01 h15minutos.

Questionado sobre os possiveis gargalos que o Passeio Panoramico possui,

0 supervisor destacou o0s seguintes:

a) Somente uma escada para acesso ao piso superior do
veiculo — o problema que se tem com uma escada segundo ele é o
tempo gasto para embarcar/desembarcar os turistas nas paradas, o
gue reduz o tempo nas paradas e também o tempo do passeio;

b) Teto do veiculo de lona e abertura laterais — as
aberturas nas laterais superior do veiculo € algo agradavel em dias
de sol, contudo nos dias de chuva e frio é grande o ndimero de
reclamacdes sobre o tipo do 6nibus, pois os turistas estdo sem
protecdo contra o clima, ainda existe o barulho feito pelas lonas nos
dias de vento forte, onde ndo se podem ouvir muito bem as
explicagbes dos monitores;

c) Infraestruturas nas paradas- para ele € necessario
melhorar as infraestruturas nas paradas, contudo essa melhoria s6
pode ser realizada pela Itaipu Binacional, pois se trata de uma
propriedade particular da empresa.

Em relacdo as melhorias que podem ser realizadas nos gargalos e também
no passeio, 0 supervisor informou que a empresa ja estuda solucionar algumas
delas, porém é necessario fazer um estudo mais aprofundado sobre o tema, ja que

ele demanda uma série de investimentos e tempo para ser realizado.

IDENTIFICACAO DO NIVEL DE SATISFACAO DO USUARIO SOBRE O PASSEIO
A pesquisa foi realizada entre os meses de novembro e dezembro de 2012.
Foram entrevistados 399 visitantes brasileiros do passeio Panoramico. Os

guestionarios foram aplicados logo apés os visitantes desembarcarem dos 6énibus.
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O resultado da pesquisa foi apresentado conforme as ordens das perguntas
do questionario, iniciando com a idade e género do entrevistado, logo apés o motivo
da escolha do passeio, em seguida se sua expectativa sobre o passeio foi
correspondida. O modelo do veiculo foi a proxima pergunta analisada, passando
para o tempo de desembarque nas paradas e suas infraestruturas e finalizando com
as sugestdes que os visitantes teriam sobre o passeio.

Dentre amostra da pesquisa, o total de visitantes do género masculino foi de
206 turistas, representando 51,63% da pesquisa. A figura 01 apresenta a quantidade
de turistas por faixa etaria. Por outro lado, o total de visitantes do género feminino é
apresentado na figura 02, totalizando 193 visitantes, ou seja, 48,37% da pesquisa,

também divididas por faixa etaria.

Figuras 01 e 02: Visitantes do Género Masculino e Feminino
Masculino Feminino

W 18 a 20 anos W 18 2 20 anos

W21 a30anos W21 a30anos
m 31 a40anos m 31 a40anos
W41 a50anos M 41 a50anos

W51 a60anos W51 a60anos

M maior 60 anos M maior 60 anos

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

A pesquisa apontou que a maioria dos visitantes da Itaipu Binacional esta na
faixa etaria entre 21 a 40 anos de idade, totalizando 59,40% do publico pesquisado.

O motivo da escolha do passeio Panoramico também foi pesquisado. O
resultado da pesquisa demonstrou que 62,16% dos entrevistados escolheu o
passeio pela questdo do tempo, e informaram que estavam somente visitando por
curiosidade e que o passeio Panoramico ja era suficiente para conhecer a Usina. O

fator preco ficou em segundo lugar com 26,07%, demonstrando que o brasileiro
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ainda economiza na hora do lazer. A escolha por opcédo dos visitantes ficou em
terceiro lugar, com 6,52%, conforme ilustra a figura 03.
Figura 03: Motivo da escolha do passeio Panoramico

Por que escolheu o passeio Panoramico?

0,50% -
9 4 B Opcao
2,26/:/;0150%

B Tempo de Duragdo

1,25%

M Precgo
m Tipo do Onibus
H Conhecer

m Unico passeio para
Criangas

Pacote Turistico

= Unico passeio
disponivel

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Para a pesquisa quantitativa, o questionario abordou as respostas com sendo
insatisfeito, pouco satisfeito, normal, satisfeito e muito satisfeito.

Outro fator pesquisado foi se 0 passeio havia correspondido a expectativa do
visitante, pois sabe-se que tudo o que € novo gera certa imaginagdo antes de
acontecer. A pesquisa demonstrou que 81,20% tiveram suas expectativas
correspondidas completamente, ou seja, 0s visitantes ficaram muito satisfeitos com o
passeio. Outros 18,55% dos entrevistados ficaram satisfeitos com o passeio, 0s
turistas que acharam o passeio normal ficaram em 0,25%. De acordo com o
supervisor do transporte, o CTI aplica mensalmente uma pesquisa para medir o grau
de satisfacdo de seus visitantes, nela sdo abordados todos o0s passeios que Sao
oferecidos, segundo ele o nivel de satisfacdo do passeio Panoramico fica entre 95 a
100% de satisfacdo. A pesquisa é realizada pelo Instituto Polo Iguassu a pedido do
CTI.

A figura 04 ilustra o nivel de expectativa alcancada no passeio Panoramico.
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Figura 04: Expectativa do passeio Panoramico

O passeio correspondeu a sua expectativa?
0,25%

® Normal

M Satisfeito

81,20% Muito Satisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Sobre o modelo do veiculo utilizado para fazer o passeio, 0s visitantes
mostraram-se muito satisfeito, atingindo 93,23% do publico pesquisado. A pesquisa
também foi aplicada em dias de chuva, onde as queixas sobre o tipo do veiculo
aberto no piso superior € grande, contudo os turistas ndo demonstravam essa

insatisfacdo na pesquisa.

Figura 05: Pesquisa sobre o modelo do veiculo utilizado no passeio Panoramico

O que vocé achou do modelo de transporte
utilizado? Onibus Double-Decker aberto?

0,25% 6,52%

® Normal
M Satisfeito

93,23% Muito Satisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

O fator tempo é muito importante no meio turistico, muitos visitantes tem sua

agenda de passeio ja definida ao sair de férias, a pesquisa ja demonstrou que 62,1%
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dos visitantes buscou fazer o passeio Panoramico devido ao pouco tempo que
dispunham para visitar a usina. Assim, um ponto que ficou em aberto e necessitava
ser respondido era o tempo nas paradas, pois devido ao modelo de transporte ser
de dois pisos e haver uma escada somente, demorava-se muito tempo para realizar
o embarque e desembarque dos visitantes, o que gerava certo descontentamento
em relacdo ao tempo que era disponibilizado para os turistas nas paradas, sendo
essas no mirante do vertedouro quando aberto, mirante central ou topo da barragem
com o vertedouro fechado.

A pesquisa demonstrou que embora a maioria dos visitantes 90,48% ficou
muito satisfeita com o tempo nas paradas, existe uma pequena porcentagem de
visitantes 0,75% que ficaram pouco satisfeitos com o tempo disponibilizado para
eles, esse numero tem pouca relevancia em relacéo ao total, contudo € uma grande
oportunidade para buscar a melhoria nesse quesito. A figura 06 ilustra os dados

obtidos.

Figura 06: O que achou do tempo disponibilizado nas paradas?

Em relagdo ao tempo de parada nos
desembarques, o que vocé achou?

0,75%

~_8,02%

0,75%

B Pouco Satisfeito
® Normal
Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Um fator que mais demanda investimento no passeio Panoramico € em
relacdo as infraestruturas nas paradas, como citado anteriormente no estudo o
mirante do vertedouro e a parada no topo da barragem nao possui infraestrutura

para o visitante, como a disponibilizada no mirante central, a pesquisa apontou que
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96,24% dos visitantes estavam muito satisfeito em relagdo as infraestruturas das
paradas, contudo a pesquisa ndo abordou as paradas de forma separada, mais
como uma questdo sO. Esse assunto ja havia sido abordado na entrevista com o
supervisor do transporte, onde ele também ressaltou a importancia de investimentos
nesse setor, porém informar que as obras de melhoria na infraestrutura das paradas
sdo de responsabilidade da mantenedora, ou seja, da Itaipu Binacional, por esse
motivo o CTI ndo pode investir financeiramente nesse setor. A pesquisa apontou que
uma pequena porcentagem dos entrevistados ficou um pouco satisfeita com as

infraestruturas disponibilizadas aos visitantes, demonstrado na figura 07.

Figura 07: As infraestruturas nas paradas do passeio Panoramico.

Em relacéo as infraestruturas das
paradas, o que vocé achou?

0,0,25%
0,25% "~ 3.26%

B Pouco Satisfeito
® Normal
Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

A Ultima pergunta do questionario foi direcionada as sugestdes que 0s
visitantes teriam a respeito do passeio Panoramico, muitos ndo opinaram
representando 79,45% dos entrevistados. Entre as sugestdes de melhorias para o
passeio estao:

a) Mais paradas no passeio - representando 12,78% dos entrevistados;

b) Mais tempo disponibilizado nas paradas — representando 4,26%;

c) Onibus fechado quando chover — representando 2,51%;
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d) Mais quiosques nas paradas — turistas reclamaram da demora no
atendimento com um quiosque apenas no mirante central, representou
0,25% do publico pesquisado;

e) Trocar cobertura dos 6nibus — sugestdo informada em dia de chuva,
representando 0,50%;

f) Cobrir totalmente os locais de parada — turista sugeriu cobrir também os
locais onde os Onibus séo estacionados nas paradas, 0,25% da populacéo

da pesquisa.

ApOGs a andlise da pergunta, verificou-se que as maiorias das sugestdes do
passeio estdo voltadas ao tempo que o visitante fica nas paradas, como também a
guantidade de paradas que existe atualmente no passeio Panoramico. As demais
sugestdes estdo voltadas a infraestrutura ou ao modelo do veiculo utilizado.

Os dois assuntos mais citados, aumentar a quantidade de paradas e
aumentar o tempo de permanéncia nas paradas podem de alguma forma ser mais
bem estudado pelo CTI, pois ndo dependem de grandes investimentos na area,
aumentar o numero de paradas e o0 tempo que se tem nelas também pode ser
resolvido se um novo modelo de passeio for estudado.

Em resumo a estudo demonstrou que apesar da maioria dos visitantes que
fizeram o passeio Panoramico estarem satisfeitos, ainda existem alguns pontos que
podem ser melhorados, um estudo mais detalhado pode demonstrar que um modelo
diferente ao atual pode ter resultados diferentes utilizando os mesmos veiculos e

infraestruturas.

RECOMENDACOES E PROPOSTAS

Apesar de a pesquisa demonstrar que quase 80% dos entrevistados estavam
satisfeitos e ndo tinha qualquer sugestdo de melhoria ou reclamacéo do passeio,
uma pequena porcentagem sinalizou algumas melhorias que poderiam ser feitas
para satisfazer plenamente os visitantes que realizam o passeio.

Entre as sugestbes de melhorias apontadas pela pesquisa, verificou-se que a

maioria delas estd relacionada com o atual modelo de logistica do passeio

Conhecimento e Sociedade, Campo Mourdo, v.01, n.01, jan.-jul. 2016. Disponivel em
http://unicampofaculdade.com.br/ojs/index.php/Conhecimentoesociedade

Conhecimento e Sociedade - 127


http://unicampofaculdade.com.br/ojs/index.php/Conhecimentoesociedade

REVISTA €CONHECIMENTO E $OCIEDADE

Panoramico, onde o turista ndo tem liberdade de permanecer o tempo que deseja no
atrativo e nem se deslocar entre as paradas dos passeios. Krippendorf (1992)
aponta que o turista, entre outros atributos, busca nos produtos turisticos recreacéao,
descontracéo, liberdade, participacdo e experiéncia sensorial. Assim € de extrema
importancia para o CTI realizar modificagdes no passeio Panoramico a fim de buscar
a satisfacdo completa de seus visitantes.

O numero de paradas foi apontado pelos visitantes entrevistados como sendo
a principal melhoria a ser realizada no passeio, hoje existem duas paradas no
passeio Panoramico, porém a sua logistica varia de acordo com a producdo de
energia e do volume de agua do reservatério do lago de Itaipu, podendo as paradas
ocorrer no mirante do vertedouro e mirante central (caso o vertedouro esteja aberto)
ou mirante central e topo da barragem (caso o vertedouro esteja fechado). Contudo
para o visitante as paradas existentes hoje nao sao suficientes para contemplar toda
a imensidao da usina, por esse motivo é proposto a empresa aumentar a quantidade
de paradas no trajeto do passeio. Para isso propde-se utilizar o mirante localizado
no lado paraguaio da usina, proximo as calhas do vertedouro, que é utilizado pelos
visitantes que adentram a usina pelo pais vizinho.

Esse mirante poderia ser incluido no roteiro do atual passeio Panoramico, ndo
sendo necessario um grande investimento em infraestrutura, pois o mirante ja possui
banheiros, cobertura e estacionamento, ocorrendo somente uma melhor adequacao
das instalacdes ja existentes, devido ao aumento da circulagdo de visitantes no
mesmo.

Outro ponto que pode ser utilizado como roteiro do passeio Panoramico é o
mirante do canal da piracema, como no mirante do lado paraguaio, 14 também ja
existe uma pequena infraestrutura que deveria passar por adequacbes para
aumentar sua capacidade de receber visitantes, porém vale ressaltar que durante o
periodo da piracema que ocorre entre novembro e fevereiro de cada ano, o acesso a
esse atrativo deve ser fechado, pois o barulho externo pode influenciar
negativamente os peixes em sua jornada de desova. Assim, a parada somente
estaria disponivel para os visitantes entre os meses de marco a outubro de cada

ano. A parada nesse mirante ajudaria o visitante a entender como funciona a
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migracdo dos peixes e também conhecer o0s investimentos em projetos
socioambientais que a ltaipu realiza, e sua importancia no cenario ambiental da
regiao.

Para introduzir essas duas novas paradas no passeio Panoramico seriam
necessario investimentos nas infraestruturas dos atrativos mencionados, esse
investimento estaria a cargo da ltaipu, j& que conforme contrato ela é responséavel
pelo investimento na infraestrutura dos atrativos, o CTl é somente responsavel em
operacionalizar e gerenciar os passeios. Assim, ndo had como calcular o valor
necessario para as obras de melhorias nas paradas propostas, pois a Itaipu como
sendo uma empresa de carater publico/privado deve licitar todos os projetos e obras
de sua responsabilidade.

A proposta para essas duas novas paradas, a do mirante paraguaio e canal
da piracema serao inseridas no mesmo modelo logistico utilizado atualmente, onde
0s visitantes utilizam somente um 6nibus no passeio, ocorrendo assim um aumento
no tempo total do passeio, que no modelo de logistica utilizado atualmente agregaria
50 minutos a mais, tornando o percurso total em um tempo estimado de 02 horas. O
roteiro proposto contemplaria as seguintes paradas: saida do CRV, Canal da
Piracema, Mirante do Vertedouro/topo da barragem (vertedouro aberto/fechado),
Mirante Central, Mirante Paraguaio e retorno.

Outra proposta seria a altera¢do do atual modelo logistico utilizado no passeio
Panoramico. Hoje o CTI opera as saidas de hora em hora, onde os visitantes saem
em comboios e retornam apOs fazerem o circuito externo da usina. A proposta
estaria baseada no mesmo sistema utilizado pela empresa Cataratas S/A, que opera
0S passeios nas Cataratas do Iguacu no lado brasileiro com grande sucesso, 0
visitante compraria seu ingresso, embarcaria no 6nibus e estaria ao seu tempo para
realizar o passeio, podendo desfrutar o tempo que quisesse em cada parada. Os
locais das paradas seriam delimitados por cercas, contudo, o visitante poderia
realizar o passeio ao seu tempo, tomando outro 6nibus quando quisesse prosseguir
com o passeio.

Para essa nova proposta pode-se incluir outras duas novas paradas, o Polo

Astronbmico e o0 Ecomuseu, atualmente esses passeios sao ofertados
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separadamente, porém inseridos no passeio Panoramico seriam mais faceis de
ofertar aos visitantes, o Polo Astronémico continuaria a ser vendido separadamente,
mas com a parada do passeio ocorrendo em suas dependéncias certamente
aumentaria o numero de visitantes ao atrativo. Ja o Ecomuseu de Itaipu poderia ser
incluido no roteiro do passeio Panoramico, aumentando assim a diversidade do
passeio, e seu custo estaria embutido no valor do ingresso deste.

Além de aumentar o numero de paradas essa proposta também soluciona
outro ponto de melhoria observado na pesquisa, que € o pouco tempo disponivel em
cada parada, hoje o tempo maximo em cada parada € de aproximadamente 15
minutos contando o embarque e o desembarque dos 6nibus.

No modelo proposto o visitante poderia permanecer o tempo que quisesse na
parada, embarcando novamente em outro 6nibus. O modelo proposto seria baseado
em um sistema circular de transporte, com saidas regulares a cada 20 minutos em
horarios de maior movimento e na alta temporada, e 30 minutos para periodos de
pouca demanda. O passeio seguiria 0 seguinte itinerario: CRV, canal da piracema,
mirante do vertedouro, mirante central, mirante paraguaio, barragem de
enrrocamento, Polo Astrondmico e Ecomuseu, retornando ao CRV. Com essa
proposta o CTI também consegue aumentar sua capacidade de oferta para o
passeio Panoramico, fato esse de extrema importancia para as estratégias da
empresa, pois conforme relatado no trabalho seu maior publico se concentra nesse
atrativo.

Com a saida de um veiculo a cada 20 minutos seriam atendidos 195 turistas,
triplicando a quantidade em relacdo ao modelo adotado atualmente, em que um
veiculo atende somente 65 visitantes em 01 hora. Adotando esse modelo seria
necessaria 01 hora 10 minutos para o onibus fazer o percurso com sete paradas, no
modelo atual um 6nibus faz o percurso com duas paradas nesse tempo. Entre outras
vantagens na implantacdo desse modelo logistico, pode-se citar ainda o aumento
nas vendas de produtos e servigos oferecidos nas paradas, com o tempo livre para
circular nas paradas fica mais facil do visitante gastar com produtos de souvenirs,
servigcos digitais como fotos ou com alimentacdo nos quiosques e/ou lanchonetes

disponibilizados em algumas das paradas, o que aumentaria a receita do CTI.
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Um dos fatores que interferem na viabilidade do projeto € o investimento
financeiro necessario para realizar as melhorias nas infraestruturas das paradas, em
alguns casos como o mirante do vertedouro e na barragem de enrrocamento seria
necessario a construcéo de toda a infraestrutura necessaria para o atendimento ao
turista, visto que nesses locais ndo ha qualquer estrutura atualmente, para as outras
paradas, seriam necessarias melhorias nas infraestruturas, como: banheiros,
estacionamentos, coberturas, locais de embarque e desembarque,
lanchonetes/quiosques, lojas entre outras melhorias menores. Outro ponto a ser
observado é com relacdo a seguranca nos locais de paradas, para atender ao novo
modelo de logistica sera necessaria a construcdo de cercas que impec¢am 0s turistas
de se afastarem do atrativo, pois atualmente Itaipu fornece 20 % de toda a energia
consumida no pais, 0 que eleva o nivel de seguranca em toda a sua area, pois sua
operacdo € vital para o pais. Portanto, seguranca torna-se outro quesito
indispensavel também para a operacdo do passeio, pois sua importancia e seu alto
custo poderia inviabilizar o projeto. Para o fator custo do projeto, o trabalho ressalva
a importancia de se realizar um estudo mais aprofundado sobre o tema, estimam-se
gastos altos, devido as melhorias que foram apontadas.

As propostas apresentadas no trabalho ressaltam a importancia em satisfazer
a necessidade do visitante. A satisfacdo do cliente esta relacionada também ao
desempenho do produto ou servico em relagcdo as suas expectativas, se 0
desempenho faz jus a sua expectativa, o cliente fica satisfeito, se excede suas
expectativas, ele fica encantado (KOTLER; ARMSTRONG, 1999, p. 6). Observa-se
que a empresa foi o primeiro atrativo turistico do Brasil a conseguir a certificacdo
ISO 9001:2008, o que demonstra que a empresa realmente se esforca para garantir
a exceléncia no atendimento prestado aos seus visitantes. Assim, espera-se que 0
CTI estude as propostas que aqui foram apresentadas e identifique acdes que

possam ser implementadas em sua gestéo.
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CONCLUSAO

Como apontado no trabalho, o setor turistico nacional vive um dos seus
melhores momentos, e essa crescente demanda requer que as empresas do setor
estejam preparadas para atendé-la. Assim, € importante para as organizacdes que
fazem parte desse meio, a mudanca na forma de agir perante o0 mercado. Sendo
essencial a busca do aperfeicoamento e da melhoria de seus servigos, otimizando
seus recursos financeiros, estruturais e humanos.

A partir das mudancas que 0 setor vivencia, e buscando aperfeicoar o0s
servigos oferecidos pelo CTI, realizou-se uma investigacdo sobre a qualidade do
servico de transporte no Passeio Panoramico da Itaipu Binacional e, ao final,
estabelecer propostas de melhorias para esses servicos. Para tanto foi descrito o
atual modelo de transporte utilizado no passeio Panoramico da Usina, em primeiro
plano, depois identificou-se gargalos da execucgéo do servico.

Entre os objetivos buscados no trabalho estava verificar o nivel de satisfagédo
dos visitantes, para isso foi realizada uma pesquisa de campo onde se revelou que a
grande maioria dos visitantes estava satisfeitas com o servico oferecido pelo
Complexo Turistico de Itaipu, 0 que demonstra que a empresa esta engajada em
oferecer servigos de qualidade que assegurem a satisfacdo de seus clientes.

O estudo alcancou seu objetivo ao demonstrar que 0 passeio Panoramico é
viavel para a empresa, e que 99,75% dos visitantes que o realizam estdo satisfeitos
com o servico oferecido. O trabalho também demonstrou que as estratégias que a
empresa vem utilizando para aumentar sua capacidade operacional em relagcdo aos
passeios sdo assertivas. Contudo o estudo revelou que é possivel otimizar o atual
passeio, sendo necessario somente um investimento nas areas de infraestruturas
das paradas, o que resolveria grande parte das melhorias apontadas pelos
visitantes. Como a empresa nao é responsavel pelo recurso financeiro investido nas
infraestruturas, sugere-se que o CTI estude junto com a Itaipu Binacional, que é sua
contratante, um projeto especifico para avaliar o real investido que deve ser
realizado para alterar o atual modelo logistico do passeio para um modelo circular,
onde os visitantes seriam contemplados com todas as maravilhas oferecidas pela

Usina de Itaipu.
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