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REsumo:

O turismo de eventos e, em especial, os festivais, impulsionam a dindmica social, cultural e econdmica das cidades que os sediam,
demonstrando considerdvel crescimento no segmento de eventos, especialmente pelo poder de atragio de publicos distintos pelo
lazer e entretenimento. Contudo, uma das questdes vitais para seu sucesso estd na qualidade dos servicos e na sua estrutura
operacional. Sob essa reflexio, o estudo buscou analisar a qualidade do 27° Festival Internacional de Balonismo de Torres (RS)
segundo a percepcio de seus visitantes, em relagio aos servigos, infraestrutura e seguranca do evento. Em relagio aos métodos,
adotou-se a pesquisa bibliografica e o levantamento survey, com amostragem nio probabilistica. A pesquisa foi aplicada no Parque
Municipal de Exposi¢oes Odilo Webber Rodrigues entre os dias 30 de abril a 03 de maio de 2015, com 1.473 entrevistados.
Os resultados demonstraram que as expectativas do publico foram atendidas por, aproximadamente, 94%. Contudo, algumas
varidveis foram desaprovadas, como dreas de estacionamento, praga de alimentacio e a divulgagio tardia do evento em ferramentas
mididticas, requerendo atengio por parte dos gestores nesses aspectos.

PALAVRAS-CHAVE: Balonismo, Evento desportivo, Qualidade, Percepgio, Servigos.

ABSTRACT:

The event tourism and, in particular, the festivals, boost social, cultural and economic dynamics of cities that headquarter,
demonstrated considerable growth in the events sector, especially the power of public attraction by the different leisure and
entertainment. However, one of the issues vital to its success are the quality of services and its operational structure. Under
this reflection, the study sought to analyze the quality of the 27th International Festival of Ballooning Torres (RS) according
to the perception of their visitors, in relation to services, infrastructure and security of the event. In the methods, adopted the
literature survey and the survey, with non-probability sampling. The survey was conducted at the Exhibition Park Municipal Odilo
Webber Rodrigues from 30 April to 3 May 2015, with 1,473 respondents. The results showed that public expectations were met
by approximately 94%. However, some variables were frowned upon, as parking areas, food court and the late disclosure of the
event in media tools, requiring attention from the managers in those aspects.

KEYWORDS: Ballooning, Sports event, Quality, Perception, Services.

RESUMEN:

El turismo de eventosy, en particular, los festivales, impulsar dindmicas sociales, culturales y econémicas de las ciudades dicha Sede,
demostraron un crecimiento considerable en el sector de eventos, especialmente el poder de atraccidn de los diferentes publicos
para el ocio y el entretenimiento. Sin embargo, uno de los temas vitales para su éxito son la calidad de los servicios y su estructura
operativa. Bajo esta reflexidn, el estudio trata de analizar la calidad del 27° Festival Internacional de Balonismo de Torres (RS) de
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acuerdo con la percepcién de sus visitantes, en relacién a los servicios, la infraestructura y la seguridad del evento. En los métodos,
adoptado el estudio de la literatura y de la encuesta, con un muestreo no probabilistico. La encuesta se llevé a cabo en el Parque
de Exposiciones Municipal Odilo Webber Rodrigues 30 de abril al 3 de mayo de 2015, con 1.473 encuestados. Los resultados
mostraron que las expectativas del ptblico fueron recibidos por aproximadamente 94%. Sin embargo, algunas variables eran mal
vistas, como 4reas de estacionamiento, patio de comidas y la revelacién tardia del evento en las herramientas de medios, lo que
requiere atencion por parte de los gestores de esos aspectos.

PALABRAS CLAVE: Balonismo, Evento deportivo, La calidad, La percepcién, Servicios.

INTRODUCAO

O turismo tem demonstrado equilibrio na balan¢a comercial nos ultimos anos, muito embora com a crise
econdmica de 2008 a oferta de servicos turisticos tenha aumentado e sua procura diminuido parcialmente
(VASCONCELOS; LEZANA, 2014). Em contraponto, segundo a Organizagio Mundial do Turismo
(WTO, 2016), o ntimero de viagens internacionais em 2015 aumentou 4,4% em relagio ao ano de 2014,
chegando a 1.184 milhées de pessoas viajando em todo o mundo. Segundo a OMT, 2015 foi considerado o
sexto ano consecutivo de crescimento em viagens internacionais, com acréscimo de 4% a cada ano desde o
ano de 2010, apds a crise de 2008, o que demonstra que a atividade turistica tem potencial estratégico para,
inclusive, superar as adversidades econdémicas (VASCONCELOS; LEZANA, 2014).

Dados como esses demonstram que o turismo pode contribuir para o crescimento econémico dos paises e,
consequentemente, para a geragao de empregos. Contudo, segundo o secretdrio-geral da OMT, Taleb Rifai,
¢ essencial que os paises promovam politicas de incentivo ao crescimento do setor, incluindo, por exemplo, o
desenvolvimento continuo e permanente do capital intelectual, a sustentabilidade em todas as suas dimensoes
e a prospec¢io de eventos (DIARIO DO TURISMO, 2016).

O segmento de eventos vem se consolidando como um mercado préspero no ranking da economia
turistica, congregando a cada ano novas temdticas e demandas especificas. Piscopo et al. (2015) expoem que
o nimero de eventos internacionais sediados pelo Brasil cresceu 390% em nove anos, sendo considerado na
atualidade o tinico pais da América do Sul a figurar na lista dos dez principais mercados de eventos mundiais,
perdendo apenas para os Estados Unidos. Em uma escala menor, os eventos surgem como alternativa ao
embate da sazonalidade e das iniimeras externalidades ambientais, contribuindo, sobretudo, para o efeito
multiplicador do turismo para as cidades que os sediam como também s cidades a0 entorno (COUTINHO;
COUTINHO, 2007).

Getz (2008) explica que um dos principais objetivos do investimento em eventos ¢ enaltecer os planos
de desenvolvimento citadino ¢ de marketing na maioria dos destinos. Para Turgay e Dikmen (2013), os
eventos tém por objetivo a atragao de visitantes e turistas para uma cidade, incluindo a oferta de toda a
cadeia produtiva do turismo, além da experiéncia da viagem e do conhecimento adquiridos. Por isso, gestores
da drea devem aprimorar suas estratégias de marketing para organizar seus eventos segundo os interesses e
necessidades do publico, influenciando positivamente na satisfagao dos visitantes, tanto no ambiente fisico,
cultural, histérico e demais atragdes, como, também, na consolidagao da oferta turistica disponivel no destino
(TURGAY; DIKMEN, 2013).

Os festivais configuram-se como forte oportunidade de negécios e tornam-se estratégias de turismo
imperativas, especialmente quando sediam eventos segmentados (YEOMAN; ROBERTSON; ALI-
KNIGHT, 2006; GETZ, 2010; SANTOS; ZUCCO; KRAUS, 2015). Getz (2008) elucida que os festivais
emergem como um “subcampo” distinto do segmento de eventos porque ocupam um lugar especial em quase
todas as culturas, sendo especialmente requisitados para promover atragoes culturais. Além disso, buscam
inspirar criatividade, com divulga¢ao e oferta da economia criativa, expansio do artesanato local, gastronomia
tipica € outras caracteristicas que visam, sobretudo, a geragao de respostas emocionais € a inovagao (GETZ,

2008,2010; ZUCCO, 2012; SANTOS; ZUCCO; KRAUS, 2015).
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Sendo o segmento de eventos um componente importante da prestacao de servigos, ¢ vital refletir sobre
a importancia da qualidade nas suas operagdes, especialmente aquelas que se refletem diretamente ao
consumidor final. De acordo com Oliver, Rust e Varki (1997), a qualidade do servigo é baseada em percepgoes
de exceléncia, por isso a “qualidade percebida” ¢ influenciada pelas expectativas do consumidor. Para Mondo
¢ Fiates (2015, p. 114), a qualidade dos servicos turisticos “¢ entendida como pressuposto da percepcio de
satisfacio do consumidor e auxilia, junto a outras varidveis, na criagao da imagem do atrativo ou destino
turistico [...]”. Outra consideragio ¢ apontada por Gundersen, Heide ¢ Olsson (1996 apud MONTEIRO;
BORGES, 2015), em que o ponto crucial de satisfacio do visitante é importante para identificar os atributos,
considerado pelos autores como suas necessidades e expectativas. Logo, ¢ premente avaliar a qualidade
dos eventos como meio de inovar as estratégias de diferenciagéo ante os concorrentes €, assim, superar as
expectativas de seus visitantes por meio de avaliagdes cognitivas, afetivas e experienciais (CAMPOS, 2008;
TUAN, 2012).

De acordo com o cendrio apresentado, a pesquisa teve por objetivo avaliar a qualidade dos servigos,
infraestrutura e seguranca do 27° Festival Internacional de Balonismo, segundo a percepcio dos visitantes
do evento. Realizado na cidade de Torres, estado do Rio Grande do Sul, o festival é considerado o maior
evento do género na América Latina e o terceiro maior do mundo, com mais de 45 equipes participando das
competigdes (11 No ano de 2015, a estimativa de publico chegou a 300 mil visitantes, entre os trés dias do
evento.

A pesquisa foi realizada no Parque do Balonismo, no periodo de 30 de abril a 03 de maio de 2015,
com 1.473 visitantes pelo segundo ano consecutivo, como resultado de uma parceria institucional entre a

Prefeitura Municipal de Torres e o Instituto Federal Catarinense (IFC) — Campus Avancado Sombrio. 2

OS FESTIVAIS COMO ESTRATEGIA PARA O FORTALECIMENTO DO TURISMO

Os festivais tém tido um crescimento relevante no segmento de eventos, especialmente por evidenciar
a cultura local e/ou regional de um destino e, desse modo, apoiar a superestrutura turistica e de apoio
ao turismo, agregando positivamente para a economia local (ZUCCO, 2012). Esse também se tornou
um campo de estudo de disciplinas, como a antropologia ¢ a sociologia, justamente por seu poder de
atracio e valorizagao cultural (GETZ, 2010). Quinn (2009) observa que os festivais sao estudados desde
a década de 1970, cuja tradicio, valorizagao étnica e a importincia concedida ao papel das comunidades
como produtores/consumidores sao aspectos predominantes nesse subcampo dos eventos. Uma vez que o
segmento de eventos pode diferenciar-se em inimeros objetivos de negdcios, os festivais estao alinhados
muito mais a valorizag¢io dos patriménios turisticos, culturais, histéricos e ambientais de um local (ZUCCO,
2012).

Um dos primeiros conceitos academicamente aceitos sobre festivais foi proposto por Janiskee (1980, p.
97 apud QUINN, 2009, p. 5) o qual expde que: “sdo programas de atividades prazerosas, entretenimento ou
eventos que tenham um caréter festivo ou visam a celebragao publica de algum acontecimento”. Matheson
(2005) explica que esse tipo de evento demonstra as identidades pessoais de um povo, possibilidades latentes
de desenvolvimento citadino, assim como valoriza o senso de lugar, ou “sentimento de pertencimento”, tao
importante para a populacio local. Na concepgiao de Getz (2005, p. 21 apud GETZ, 2010), os festivais sio
“celebragoes publicas”. De modo geral, o conhecimento ticito, tradicional e peculiar sobre algo a ser apreciado
publicamente tende a ser o ponto alto do festival.

Tendo em vista a importancia socioecondmica dos eventos para o turismo, Santos, Zucco ¢ Kraus (2015)
enfatizam a relevincia dos festivais e o impacto que exercem sobre as economias locais, cujos beneficios
gerados aos destinos turisticos s3o cada vez mais acentuados, podendo inserir-se no calendario de eventos e
tornarem-se parte das estratégias de marketing de uma cidade (YEOMAN; ROBERTSON; ALI-KNIGHT,
2006). Ademais, os festivais desempenham um papel proeminente na disseminagio da cultura, atualizagio
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¢ formagao de profissionais, assim como na divulgacao de novos conhecimentos e aparatos (QUINN, 2009;
MORETTI; SANTOS; KNIHS, 2014), compartilhando ¢ multiplicando conhecimentos tradicionais e
técnicos.

Felsenstein ¢ Fleischer (2003) propdem trés razoes para justificar a popularidade dos festivais como
promogao turistica de um destino: a) a capacidade de aumentar a demanda para o turismo local; b) a
capacidade de recriar a imagem de um destino ou mesmo sua inser¢io no mapa do turismo; e ¢) ampliar a
capacidade turistica de diversas formas, por meio do posicionamento estratégico de um festival no calendério
do turismo. Zucco (2012, p. 10) corroboraa afirmacio de Felsenstein e Fleischer (2003) em pesquisa realizada
em Munique, Alemanha, ¢ em Blumenau (SC), Brasil, sobre a Oktoberfest — o maior festival da tradi¢io
alema, um evento que contempla “entretenimento, folclore e riqueza cultural, que se revela na paixao pela
musica, pela danca e pela gastronomia tipicas alemas”. Segundo Zucco (2012, p. 21), os festivais “vém
aumentando seu poder de atrair turistas, a ponto de se tornarem megaeventos de repercussio nacional e
internacional”, catalisando a movimentagao de visitantes, de renda e de fortalecimento do turismo regional e
nacional. Com efeito, muitas cidades e paises tém aproveitado a infraestrutura instalada para os megaeventos
como meio de desenvolver suas economias (MOON et al., 2011). Dessa forma, amplia-se a capacidade de
promocao dos destinos por meio dos eventos segmentados e culturais.

(QUALIDADE EM EVENTOS: UMA NECESSIDADE OU INOVAGAO PARA O SEGMENTO?

Muito se discute o conceito e a atengao da “qualidade” para os servigos, sobretudo os servigos turisticos, que
trazem consigo um atributo peculiar — a experiéncia vivenciada e a alta expectativa dos visitantes (CAMPOS,
2008). Contudo, a prestagao de servigos diretamente ao consumidor, nos espagos de movimentagao turistica,
deve ser melhorada continuamente, com a prerrogativa de gerar respostas emocionais negativas e arriscar
o negbcio. Segundo autores renomados que estudam o conceito de qualidade, sua defini¢ao ¢ clara ao
afirmarem que essa “qualidade” estd relacionada a percepgio individual e ao grau de expectativa (inferior ou
superior), assim como baseia-se em um atributo intangivel (OLIVER, 1980; BITNER; HUBBERT, 1994;
GRONROOS, 1990; CAMPOS, 2008; MOON et al., 2011), sendo cada vez mais importante sua atengao
para o sucesso € a competitividade no turismo.

De modo geral, a imagem que se cria dos eventos ¢ produto da percepc¢ao imediata e da memoria
experiencial, alicercada por valores, anseios ¢ expectativas (CAMPOS, 2008; TUAN, 2012; LEITE, 2012).
Segundo Churchill e Surprenant (1982 apud MONDO; FIATES, 2015), a percepgio de valor e a construgio
de imagens sao questoes que permeiam a compreensao ¢ a dimensao da qualidade em servigos. Por isso,
a percep¢ao do servigo prestado pode conduzir a formagao de sentimentos de satisfagao ou frustragao, a
depender da meméria experiencial do individuo e, também, da expectativa almejada pelo evento/servigo.

Moon etal. (2011) trazem uma discussio interessante sobre a qualidade em eventos desportivos no tocante
aos aspectos tangiveis. Para os autores, tangibilidade refere-se as instalagdes fisicas, equipamentos, material
de comunicag¢des e outros servigos de assisténcia. Além disso, o aspecto tangivel da qualidade do evento
pode incluir as varidveis fisicas do ambiente, como espago (layout, equipamentos e mobilidrio) e sinalizagao,
tao importantes quanto ao que entendemos por intangivel, pois ambas formam uma cadeia de prestagao de
Servicos, onde a conexio e a sinergia devem estar em perfeita sintonia.

O modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) propoe a avaliacio da qualidade sob aspectos
tangiveis e intangiveis, cujas varidveis sao: a) confiabilidade; b) rapidez ou nivel de resposta; c) tangibilidade;
d) empatia, ¢) seguranga, f) acesso, g) comunicagao, h) disponibilidade ¢ i) credibilidade. Para Berry e
Parasuraman (1992 apud SILVA; GONCALVES, 2015, p. 421), os verdadeiros padroes para se avaliar a
qualidade em servigos sao as expectativas ¢ as percepgoes dos consumidores, pois eles tém o poder de julgar
se o que receberam corresponde ao que esperavam.
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Assim, a qualidade requer gestao e planejamento fisico e operacional para bem satisfazer o publico.
Especialistas indicam essas necessidades como prioritarias para a diferencia¢io e competitividade do setor,
como melhorar a imagem e a atratividade dos destinos turisticos e, consequentemente, toda a cadeia
produtiva envolvida, conquistar novos consumidores e trabalhar a criatividade ¢ a inovagao (MAK, 2011;

ERAQI, 2006 apud VASCONCELOS; LEZANA, 2014).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa, quanto a sua finalidade, caracteriza-se como aplicada, pois demonstra interesse latente em sua
aplicagao prética para a gestao do evento investigado, sendo, inclusive, resultado de um termo de cooperagao

técnica institucionall’, Quanto aos seus objetivos, apresenta-se como descritiva, uma vez que busca levantar
opinides acerca da qualidade dos servigos inerentes ao 27° Festival Internacional de Balonismo de Torres
(RS) (GIL, 2012). Em relagao a sua abordagem metodoldgica, esta ¢ uma pesquisa quantitativa, porém, sem
andlises probabilisticas. Para Gressler (2007), os elementos de cientificidade desta abordagem constituem a
demonstragio e a ldgica matemadtica, aplicando, por vezes, a estatistica. Além disso, busca-se o controle das
técnicas empregadas nas fases de coleta de dados (RICHARDSON, 1999; GRESSLER, 2007).

Quanto aos métodos de pesquisa, adotou-se a pesquisa bibliografica, por meio da revisio narrativa da
literatura sobre eventos e festivais, ¢ o levantamento de campo (s#rvey) com os visitantes do evento. Gil
(2012) explica que o survey se caracteriza pela interrogagao direta para com as pessoas cujo comportamento
se deseja conhecer, por meio de um instrumento de pesquisa, sendo normalmente o questiondrio
(PINSONNEAULT; KRAEMER, 1993). Diante do delineamento metodoldgico apresentado, a questao
que incutiu a presente pesquisa fora: “Qual a percep¢ao do visitante sobre a qualidade dos servigos e
aspectos estruturais do 27° Festival Internacional de Balonismo de Torres (RS)”?

Campo de pesquisa

O campo de estudo para a realizagiao da pesquisa foi o Parque Municipal de Exposi¢oes Odilo Webber
Rodrigues, conhecido como “Parque do Balonismo”, localizado na Avenida Castelo Branco, s/n° — Igra,
municipio de Torres, estado do Rio Grande do Sul.

Coleta e analise dos dados

A fase de coleta de dados seguiu os critérios nomeados pelo método survey, ou seja, aplicagao de questionario
estruturado com perguntas fechadas. Para a selecao da amostra, adotou-se a amostragem nao probabilistica
— por acessibilidade ou conveniéncia (FREITAS et al., 2000, p. 107; GIL, 2012), sendo os participantes
escolhidos por estarem disponiveis no campo de pesquisa e que apresentassem faixa etdria minima de 16
anos. Entretanto, devido as caracteristicas da abordagem quantitativa, determinou-se uma amostragem de
1% sobre a populagao estimada do evento referente a edicao de 2014, que foi de 150.000 pessoas, com erro
amostral de 5%, e nivel de confianga de 95%. Assim, pretendeu-se entrevistar 1.500 visitantes que passassem
pelo Parque do Balonismo durante os dias do festival (30 de abril a 03 de maio de 2015).

Na fase de coleta de dados houve a preocupagao em abordar pessoas disponiveis em toda a drea do Parque
do Balonismo, nao se restringindo internamente aos pavilhoes, de forma a contemplar todos os segmentos
de publico que circularam pelos espagos do evento. Finalmente, foram entrevistadas 1.473 pessoas, relativo
2 0,98% do universo. A abordagem aos participantes se deu de forma direta, conhecida como Yace a face”
(FREITAS et al., 2000, p. 107), critério este que aproxima o entrevistador do entrevistado, sem, contudo,
induzir suas respostas.
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Em relagio as questoes elaboradas para a pesquisa, essas foram divididas em VI blocos, segundo as varidveis
categdricas (escalas nominais), a saber: a) caracterizacio do visitante do evento; b) praca de alimentacao; c)
lazer e entretenimento; d) infraestrutura, logistica e seguranca; e) publicidade e promogao do evento, ¢ f)
expectativas sobre o evento, totalizando 18 questoes. O questiondrio foi parcialmente construido com base
em Almeida (2008). A tabulagao dos dados foi realizada por meio da ferramenta matemdtica de frequéncia
absoluta e relativa (tabulagio simples), utilizando-se do soffware Microsoft Excel".

RESULTADOS E DISCUSSAO

Na atual economia do conhecimento, a qualidade dos produtos e servigos ¢ requerida pela sociedade
contemporinea de forma mais pragmdtica, que se mostra cada vez mais informada e disposta a pagar pela
experiéncia aprazivel de consumo. Tal consumo turistico engloba, de maneira geral, atragoes turisticas,
espagos de socializagao, alimentagao e bebidas, hospedagem, seguranga, tranquilidade e outros elementos
indispensaveis, como infraestrutura. Por isso, a qualidade na prestagao de servigos ¢ premente para alavancar
as possibilidades de lucratividade e a identidade dos eventos, conforme afirmam Zucco, Magalhaes e Moretti
(2010), Moon et al. (2011) e Mondo e Fiates (2015).

A partir dos resultados de uma representagao social, obtém-se um mapeamento cognitivo e realista do
evento, com a identificagao das problematicas e possiveis direcionamentos para a melhoria continua dos
processos investidos. Os resultados da pesquisa sao apresentados segundo as varidveis categéricas elencadas
na condugio do questiondrio. Para melhor compreensao do estudo, os itens foram divididos segundo a
ordem exposta no item procedimentos metodolédgicos — “coleta de dados”, resgatando-se, quando necessério,
embasamentos tedricos para subsidiar as respostas. Os dados sao apresentados a seguir:

Perfil do visitante:

Uma das primeiras questdes que identificou o perfil do visitante compds ao que se denomina de “aspectos
gerais da demanda”, ou seja, género, idade, procedéncia, grau de escolaridade e profissao. Em relagio ao
género, verificou-se um percentual quase homogéneo, sendo 52% masculino ¢ 48% feminino. A maioria dos
entrevistados apresentou faixa etdria entre 25 ¢ 44 anos com 54% e, um pequeno indice (1%), abaixo de 14
anos. Esse dado nao representa a inexisténcia de pessoas com menos de 14 anos participando do festival, mas
na amostra de 1.473 entrevistados, poucos foram os abordados com essa faixa etdria ou inferior, devido a
capacidade analitica para participar da pesquisa.

Em relagao a procedéncia do visitante, sua maioria ¢ proveniente de cidades do estado do Rio Grande do
Sul (56%), seguidas de cidades do estado de Santa Catarina (34%), muito provavelmente daquelas que fazem
divisa com a cidade de Torres ou se encontram na divisa do estado. Houve ainda participantes do estado
de Sao Paulo e Parand, com 3% do total. Nesta edi¢io da pesquisa (2015) nio fora entrevistado nenhum
estrangeiro, o que pode indicar que o evento ainda nao ultrapassa as fronteiras nacionais em relagao ao fluxo
de visitantes, uma vez que se intitula como “Festival Internacional”, com competidores internacionais. Em
sintese, essa informagao ¢ relevante para a gestao estratégica do evento em virias frentes, especialmente com
relagao ao conhecimento de causa e efeito, a fim de maximizar as agdes de marketing, publicidade e promogao.

Ao serem questionados sobre o grau de escolaridade, quase metade dos entrevistados afirmou ter o
ensino médio completo, com 40%. Visitantes com grau Superior Completo e Pés-graduagiao compuseram
um numero significativo, somando 32% dos participantes. Em relagao a atividade profissional, a maioria
dos informantes da pesquisa diz-se ser assalariada, com 31%, ou seja, trabalha na iniciativa privada. Na
sequéncia, profissionais liberais (17%) e servidores publicos (16%). O restante se identificou como estudante,
desempregado, empresirio e aposentado. Verifica-se neste item um publico heterogéneo e diversificado
participando do festival. Ainda neste bloco, foi questionado aos entrevistados se eles eram residentes
ou visitantes da cidade de Torres. Os resultados demonstraram que 1.048 pessoas entrevistadas eram
“visitantes” correspondendo a 71%, enquanto apenas 29% eram moradores da cidade de Torres. Vislumbra-
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se que o percentual de “visitantes” é bastante significativo, uma vez que entre esses, muitos usufruem da oferta
turistica do municipio, contribuindo com o efeito multiplicador por meio do consumo didrio em vérios dos
empreendimentos turisticos, como os meios de hospedagem e de alimentagio (BENTI, 2000). Mesmo assim,
Quin (2009) e Moon et al. (2011) ressaltam a importincia do apoio e reconhecimento dos moradores locais
para garantir o sucesso na realizacao dos eventos. E, nesse sentido, o morador da cidade-sede do evento deve
ser o primeiro cliente a manifestar sua satisfagao ou insatisfagao com os servigos, sendo um ator indispensével
para o aprimoramento da gestiao do evento. Assim, os servicos e estruturas ofertadas serao muitas vezes
derivados de sugestoes dos proprios moradores como, por exemplo, melhorias nos aspectos de seguranca,
transporte, limpeza, atragdes, etc., como demonstrou o estudo realizado por Silva e Gongalves (2015).

Finalmente, tencionou-se conhecer a principal motivacao do entrevistado pelo Festival Internacional
de Balonismo. Entre as opgoes, shows, competicoes, lazer e entretenimento, encontro com os amigos,
gastronomia e outros. O item “lazer e entretenimento”, que também englobou parque de diversoes, distragao
¢ atividades culturais, obteve maior porcentagem (47%), seguido da competicao de baloes, com 22% e, em
terceiro lugar, os shows (12%) igualando com a gastronomia (12%). Conclui-se acerca dessa questio que,
embora o evento tenha como foco as competi¢es e provas de balonistas (competidores), o lazer passa a ganhar
mais adeptos, devido as intimeras atra¢es culturais que se apresentam no evento. Portanto, a identidade do
festival merece atengao por seus gestores, no cuidado para nio perder sua identidade primdria — a competi¢ao
e atracio de baldes.

Praga de Alimentacao:

A praca de alimentagio ¢ reconhecida nos festivais como o espago de socializacio do publico, assim
como de degustacio da gastronomia local e regional e, finalmente para alimentacao. Por isso, demanda
uma estrutura fisica e funcional harmoniosa e eficiente a fim de satisfazer as necessidades dos visitantes. Na
pesquisa, este item foi avaliado segundo os seguintes aspectos: a) higiene e manipulacao dos alimentos; b)
variedade gastronomica; c) estrutura e capacidade de atendimento da praca de alimentacao, e d) precos
dos alimentos e bebidas comercializados no evento.

A primeira questio objetivou identificar se os visitantes do evento haviam realizado algum tipo de refei¢ao
e/ou degustacdo na praca de alimenta¢do para, em principio, poderem opinar. Dos 1.473 entrevistados,
38% afirmaram que sim, enquanto 62% relataram que nao. Portanto, as opinides relatadas condizem aos
564 (38%) entrevistados que frequentaram o espaco. Para as trés varidveis, as respostas se mantiveram
homogéneas, com predominéncia para uma avaliagio positiva. Percebeu-se que, em relacdo a variedade
gastrondmica, um numero baixo, mas considerdvel de entrevistados a relatou como péssima (3%). Sobre
esse assunto, Krause (2014) observa que em muitas ocasides a gastronomia passa a ser o atrativo principal
de um evento, especialmente no tocante a expectativa do publico em degustar pratos locais e regionais.
Entretanto, nio ¢ o que representou no Festival de Balonismo, pois os restaurantes e similares presentes na
praca de alimentagio nao ofereciam variedade de alimentos, comercializando um prato praticamente tnico
denominado “entrevero”, devido ao contrato de prestagio de servigos entre a organizac¢io do evento com os
fornecedores locais. Krause (2014) elucida claramente que o gestor deve trabalhar a cultura local ¢ regional
na gastronomia ofertada nos festivais com pratos tipicos, sendo esta uma caracteristica vital para o sucesso ou
malogro do festival que oferta “praca de alimentagao”.

Em pesquisa semelhante realizada no Parque Vila Germanica, em Blumenau (SC), Zucco, Magalhies ¢
Moretti (2010, p. 342) afirmam que a “oferta de alimentagao nao pode desconsiderar o fato de que a qualidade
no atendimento tem repercussao na imagem que o visitante constrdi da festa e da cidade”, sendo este um dos
aspectos mais sensiveis na avaliagao dos visitantes, o que de fato também mostrou-se um ponto mediano na
avaliacdo dos entrevistados sobre o atendimento prestado pelos pontos de A & B da praca de alimentacio.
As respostas acerca dessa questao sao apresentadas na Tabela 1:
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TABELA 1
Avaliagao das variaveis inerentes a praca de alimentagao.

Higiene e . Estrutura e capacidade
o . " Variedade .
Avaliacdo  manipulacdo dos L de atendimento da
. gastrondimnica ) .

alimentos praga de alimentagdo

f Yo f % f Yo
Otimo 47 3 56 4 67 6
Bom 352 24 324 22 308 20
Regular 128 9 138 0 151 10
Pessimo 37 2 46 3 kT 2
Mo

209 62 o090 a2 ang 62
utilizon
Total 1473 100 1473 100 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o ntimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

Buscou-se ainda identificar nos frequentadores se eles estavam satisfeitos com os precos praticados sobre
os alimentos e bebidas comercializados no evento. Dos 564 entrevistados, 21% destacaram estarem razoaveis,
porém, 13% notaram os valores abusivos. Julga-se que estratégias mais criativas e diferenciadas em torno
da gastronomia e servigos de alimentagio, pensando em publicos diferenciados, exigentes e dvidos pelo
atendimento de qualidade devam ser pensadas de forma coletiva e urgente.

- Lazer e Entretenimento:

O item “Lazer e Entretenimento” buscou avaliar questdes inerentes a programagio de lazer e
entretenimento do festival, com as seguintes atragoes: a) competicao de balonismo; b) szands e ) shows
Essa varidvel também obteve uma avaliagio positiva (predominantemente “boa”), embora 489 pessoas (33%)
atestaram nao assistirem a nenhuma competi¢io ou prova de balonismo, enquanto 634 delas (42%) nio
participaram de nenhum show da programacao. Tais respostas sao importantes para que os gestores possam
novamente refletir, umavez que a competi¢ao de balonismo deveria ser o ponto alto do festival, porém, muitas
pessoas visitam o evento com outros objetivos, como: fruicao do lazer, participagao nos shows locais diurnos e
demais atividades paralelas, mas que também fazem parte da programacio do evento. A Tabela 2 demonstra
os percentuais dessa questao:

TABELA 2
Avaliagao das varidveis inerentes ao lazer e entretenimento.

Competicdo de

Avaliagio balonismo Stands shows

f Ya f Y% f Yo
Otimo 414 28 22015 149 10
Bom 500 35 896 61 415 28
Regular 44 3 150 11 216 15
Pessimo 17 1 12 1 a9 5
IMNdo
tilizow 480 i3 177 12 624 42
Total 1473 100 1473 100 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o nimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

Segundo Chalip (2004 apud SHONK; CHELLADURAI, 2008), os eventos esportivos sio
implementados como meio de melhorar a economia de uma cidade-sede, regido ou pais. Um exemplo ¢ citado
por Gratton e Kokolakakis (1997 apud GETZ, 2008), em que relatam que no Reino Unido os eventos
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€Sportivos tornaram-se o principal objetivo para a regeneragao econdémica em muitas cidades, assim como
criaram um legado social por meio de uma programacao cultural e educativa a longo prazo, aproximando os
residentes ¢ os visitantes (GETZ, 2008). J4 os campeonatos ¢ festivais de balonismo sio eventos conhecidos
no Brasil ¢ em todo o mundo, culminando com tais beneficios e impactos positivos para as cidades que os
sediam (CONFEDERA(;AO BRASILEIRA DE BALONISMO, 2015; SILVA; GONCALVES, 2015).

- Infraestrutura, logistica e seguranca:

O bloco IV demonstrou a satisfagao dos visitantes sobre os aspectos estruturais do Parque do Balonismo.
A priori, tais elementos parecem nao ter importancia considerdvel no planejamento de um evento, mas,
no momento da experiéncia do visitante, as expectativas positivas podem ser anuladas. Eo que afirmam
Yeoman et al. (2006 apud SANTOS; ZUCCO; KRAUS, 2015) ao relatarem que os festivais necessitam
de espagos fisicos maiores, em 4reas urbanas ou campos abertos e ainda necessitam de conveniéncias
feitas exclusivamente para eles, a exemplo de banheiros com espagos para mulheres com bebés de colo.
Corroborando, Brady e Cronin (2001 apud SHONK; CHELLADURALI, 2008) explicam que as condigoes
ambientais, como projeto de instalagdes e projetos sociais, afetam diretamente a percep¢io positiva ou
negativa do publico sobre o ambiente fisico, como ¢ o caso do campeonato de balonismo.

Neste bloco, a primeira questao buscou conhecer a percep¢ao do entrevistado sobre o acesso e a sinalizacao
ao evento. Dos 1.473 entrevistados, 755 (51%) afirmaram serem bons, enquanto 203 (14%) alegaram serem
péssimos, 341 (23%) avaliaram como “regular” tanto o acesso quanto a sinalizagio. Cabe refletir acerca das
opinides, pois, apesar de a maioria constatd-la como bons, um percentual significativo de 37% dos visitantes
mostraram-se insatisfeitos.

A segunda questio ateve-se a organiza¢ao e infraestrutura do Parque do Balonismo. A avaliagiao dos
entrevistados para os aspectos limpeza, iluminagao e programacao do evento com seus respectivos horarios,
foram avaliados positivamente. Esses indicativos demonstram que itens basicos de planejamento estao
satisfazendo as expectativas do publico, contudo, o item “limpeza”, com percentual de 21% para a avaliagao
“regular” também merece atencio dos organizadores para as préximas edi¢oes. A Tabela 3 demonstra os
resultados:

TABELA 3
Avaliagio das varidveis inerentes  infraestrutura, logistica e seguranca do evento.

Programagdo do

Avaliagdo Limpeza [uminacéo .
evento e horanos
f % f Ya f %
Otimo 163 11 165 11 149 10
Bom 034 63 832 56 307 61
Regular 307 a1 64 4 197 14
Pessumo 64 5 40 3 46 3
MNéo utilizei 5 0 382 26 184 12
Total 1473 100 1473 100 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o nimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

Foram solicitados outros aspectos para avaliagio dos entrevistados, como: dreas de estacionamento,
sinalizagao e orientagao ao visitante e sanitdrios. Esses tiveram predominAncia nas categorias “bom” para
sanitdrios e sinalizagao. Nota-se, no entanto, que para a varidvel “estacionamento” houve uma percepgao
equilibrada entre as avaliages bom (27%), regular (22%) e péssimo (24%), gerando insatisfagio do publico
especialmente em relagio ao valor cobrado e o espago destinado para a guarda dos automéveis. Além disso, os
frequentadores destacaram a excessiva lama causada pela tragao dos veiculos no solo, encharcado pelas chuvas
ocorridas antes e durante o evento, causando ainda maior desaprovacao. Em sintese, a relagao custo-beneficio
nao foi apreciada pelo publico.
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Zucco, Magalhaes e Moretti (2010) constataram o mesmo resultado em pesquisa realizada na Oktoberfest,
em Blumenau (SC). Segundo os autores, entre os pontos que merecem andlise pelos organizadores estio

os estacionamentos, que registraram indices importantes de desaprovagao. A Tabela 4 demonstra os dados
citados:

TABELA 4
Avaliagio das varidveis inerentes  infraestrutura, logistica e seguranca do evento.

Avaliagiio freas de Smalizagdo de Sanitarios

estacionamento  onentagdo ao wisitante

¥ % f % ¥ %
Otima 80 6 146 10 60 5
Bom 304 27 opo Gl 414 28
Regular 330 22 199 14 216 15
Peéssimo 349 24 5l 3 166 11
Mo utilize 311 21 177 12 608 41
Total 1473 100 1473 100 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o nimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

A préxima questio se refere A percepgao dos visitantes sobre a seguranca no Parque do Balonismo. No
intuito de facilitar a entrevista, elencaram-se trés atores para a avaliacio: policia militar, bombeiros e
conselho tutelar. Novamente, a predominéncia da avaliagao dos resultados se deu para a categoria “bom”,
gerando uma percepgao positiva. Cabe ressaltar que a atuagao ostensiva da policia militar foi percebida por
todos os visitantes e equipe de pesquisadores, o que demonstrou que a organiza¢io do evento se preocupou
efetivamente com a seguranga deste (Tabela 5).

TABELA 5
Avaliagao das varidveis inerentes a infraestrutura, logistica e seguranga do evento.

Bombeiros e

Avaliacdo Policia Wilitar e Conselho Tutelar
ambulincias

f % f Yo f Yo
Otimn 134 9 141 10 a9 5
Bom 438 43 622 42 164 11
Regular 320 22 261 18 134 9
Péssimo 161 11 164 11 274 10
Néo wtilizei 220 15 285 10 832 56
Total 1473 100 1473 100 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o niimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

Publicidade e promogio:

O V bloco teve por objetivo reconhecer dos visitantes sua avaliagiao sobre a publicidade e divulgacao
do 27° Festival Internacional de Balonismo em diferentes midias. Os resultados demonstraram avaliagao
positiva, predominante entre “bom” e “regular” para as midias locais, regionais e nacionais, com 50% e
20% respectivamente, enquanto 11% afirmaram serem péssimas, correspondente a 158 pessoas. Uma das
reclamagdes ateve-se a divulgacio em midia impressa (outdoor) e eletronica (portais dainternet), alegando que
essas ocorreram em aproximadamente duas semanas anterior a data do evento. A esse respeito, Santos, Zucco
¢ Kraus (2015) esclarecem que a cobertura da midia feita durante os eventos ajuda as cidades a desenvolverem
sua conflanca e a gerarem uma imagem positiva no destino, além, ¢ claro, de informar os varios tipos de ptiblico
sobre o evento e sua programagao. Contudo, ¢ necessario aprimorar o tempo de divulgacao e abrangéncia para
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que os esfor¢os tenham eficiéncia, além de desenvolver a implementagio efetiva das estratégias de marketing
¢ promogio para melhorar a imagem do destino ¢ também do evento. (FRIDGEN, 1984 apud MOON et
al, 2011; GARTNER, 1993).

Outra questao inquirida foi em relagio aos meios de comunica¢do ou recursos mididticos que
influenciaram as pessoas a conhecerem o 27° Festival Internacional de Balonismo. Entre as varidveis
disponiveis para a escolha do entrevistado, 49% relataram ji conhecer o evento, seguido da internet com
maior percentual entre as midias de massa (18%). A Tabela 6 demonstra os resultados:

TABELA 6

Avaliagao dos recursos mididticos do evento.
Recursos midiaticos F %a
Ja conhecia o evento 723 40
Radio e TV 230 16
Jornal 26 2
Sugestiio de amigos e 152 10
parentes
Internet 258 1
Folders e brochuras
Luc_a.l qnde trabalha 17 35 1 199
Anuncio e campanhas
publicitarias
Total 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o nimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

Expectativas do publico:

Por fim, o ultimo bloco buscou conhecer do visitante suas expectativas sobre os servigos e a qualidade
geral do evento, em todos os aspectos indagados no decorrer da entrevista. Dos 1.473 entrevistados,
41% responderam que suas expectativas foram atendidas em parte, 24% atendidas plenamente ¢ 29%
alegaram que foram superadas (Tabela 7). De modo geral, o festival proporciona uma boa apreciagio do
publico, especialmente por ser o tnico evento desportivo dessa modalidade no sul do Pais, contando com
competidores de vérias nacionalidades e uma visivel evolucao dos servigos e atragdes culturais presentes no
festival, que atrai, a cada ano, mais visitantes.

TABELA 7
Expectativas do publico sobre o 27° Festival Internacional de Balonismo.

Esxpectativas F Yo
o .
Superada Atendidas 476 358 20 24
plenamente
Atendidas em parte 500 41
INdo satisfeto(a)

2010 51
Decepeionadoa)
Total 1473 100

Fonte: Autores, 2016.
f significa o nimero de vezes que a categoria aparece: Frequéncia.

O Festival Internacional de Balonismo de Torres busca minimizar os impactos negativos da sazonalidade,
uma vez que sua data permanente no calendério de eventos do municipio e se ajusta ao feriado nacional
da Pdscoa ou do Dia do Trabalho, culminando em uma “nova estagio turistica” na cidade, estendendo a
alta temporada e ampliando as atracoes turisticas para os moradores e visitantes, como explicam Santos,
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Zucco e Kraus (2015). Logo, a expectativa geral dos servigos prestados no Festival de Balonismo satisfizera
positivamente 94% dos visitantes, o que corresponde a 1.383 dos 1.473 entrevistados.

CONSIDERAGOES FINAIS

A investigagao consolidou-se com base no estudo da percepcao da qualidade, uma vez que esse atributo faz
emergir avaliagdes cognitivas e afetivas das pessoas sobre a experiéncia de consumo dos servigos. Sabendo-
se que a percepgao ¢ pré-condi¢io para a criagao do conhecimento, julga-se essa forma de investigagao uma
fonte importante de pesquisa, como confirmam Zucco, Magalhaes e Moretti (2010) e Santos, Zucco e Kraus
(2015) ao realizarem estudo semelhante no Festival Brasileiro da Cerveja, em Blumenau (SC) e Zucco (2012)
em Munique, na Alemanha.

Em relagao aos resultados da pesquisa, percebeu-se que a maioria dos entrevistados se encontra satisfeita
com os servigos prestados e demais elementos operacionais do evento, tendo suas expectativas alcangadas em
94%. Contudo, ficaram evidentes, tanto no questionario como na abordagem ao participante, alguns pontos
a desejar. Estes sao mencionados pelos préprios entrevistados como sugestoes de melhorias para a qualidade
do evento, a saber:

a) pavimentar dreas de estacionamentos e acessos ao parque;

b) reavaliar os valores praticados nos estacionamentos, praga de alimentagio e ingressos dos shows;

¢) implantar sistema de drenagem no terreno onde é realizado o evento devido a temporada de chuvas que

[frequentemente o antecede;
d) melhorar e monitorar a bigiene dos sanitdrios;
¢) repensar formas de oferecer gastronomia tipica local e regional na praga de alimentagio;
) melhorar a limpeza dos pavilhaes;

g) melhorar a divulgacio do festival.

Outro aspecto a ser melhorado continuamente ¢ a escolha das midias e o tempo de divulga¢io do evento,
incluindo programagio e demais informagoes de massa a serem apresentadas ao publico, especialmente as
demandas regionais e estaduais, focando nas midias que mais os impactam. Dessa forma, o evento alcanga
maior notoriedade e seriedade se forem atendidas as proposi¢oes do publico.

Finalmente, os resultados da pesquisa foram alcangados na perspectiva em conhecer a qualidade do evento
em vérios aspectos, ndo somente no atendimento, mas na operagao, gastronomia, espagos fisicos, seguranga e
outros. A partir desse diagndstico, os organizadores do festival tém a possibilidade de melhorar e aprimorar
continuamente os processos investidos tidos como “problematicos”, incluindo, inclusive o aprimoramento
da identidade do festival como evento desportivo. Por isso, a pesquisa aplicada face 4 face apresenta-se como
um instrumento confidvel quando busca obter dados e informagdes para subsidiar os gestores com resultados
oriundos dos préprios consumidores.

Uma das limitagoes da pesquisa estivera relacionada ao baixo nimero de publicagdes sobre festivais
nas bases de dados cientificas, que pudessem trazer constructos semelhantes as varidveis analisadas nesta
investigacao, com vistas ao cotejamento de informagc')es. Por fim, recomenda-se que esta pesquisa nao cesse na
edi¢ao de 2015, a fim de constatar novas percepgdes que possam aprimorar ainda mais a qualidade do evento
e proceder a estudos comparativos. Almeja-se também que os gestores tenham conhecimento da realidade
apresentada como meio de facilitar a gestao do festival e criar estratégias criativas e inovadoras com vistas a
maximizar a qualidade dos servigos turisticos para toda a cidade.
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