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RELATORIO DA PESQUISA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

TURISTICOS DE MATO GROSSO

APRESENTACAO E METODOLOGIA

A Pesquisa Nacional de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos Turisticos de Mato
Grosso foi realizada pelo Observatério de Desenvolvimento do Estado, pela Rede
Brasileira de Observatorios de Turismo e pelo Protocolo Tourgual, entre os dias
22 de setembro de 2021 e 30 de abril de 2022.

Essa pesquisa teve como objetivo diagnosticar a percepcdo dos visitantes com
relacdo a qualidade dos servicos prestados em atrativos e destinos turisticos mato-
grossenses. Para isso, ela é do tipo descritiva e de natureza quantitativa, a partir de

estudo de campo.

O trabalho iniciou-se no primeiro semestre de 2021 com a apresentacdo da proposta
aos Observatorios do pais, que analisaram a demanda e o formato da pesquisa. Logo
apos, foi aberto um questionario para adeséo ao projeto pelos Observatérios, sendo
estes responsaveis em captar os atrativos para participarem da pesquisa. Em Mato
Grosso foram escolhidos 13 atrativos turisticos.

A partir disso, o questionario aplicado foi elaborado pelo Protocolo Tourqual dentro da
ferramenta QuestionPro e posteriormente disponibilizado para Rede Brasileira de
Observatorios de Turismo (RBOT) que criou 0S posts para acesso a pesquisa pelo

visitante, em versdes em portugués, inglés e espanhol.

Para o0 acesso ao questionario pelos turistas foram disponibilizados posts com QR-
CODE para serem colocados nos locais de maior circulacdo nos atrativos, assim como
um link de acesso, enviado pelos colaboradores por meio de aplicativos de

mensagens logo apos a utilizacdo dos servicos.

A escolha dos locais foi feita por polo turistico (Amazbnia, Pantanal, Cerrado e
Araguaia) com o intuito de abranger todo o territério mato-grossense, o que resultou
numa amostra total de 560 respostas, para uma taxa de erro de 4,1% e uma

confiabilidade em 95%, conforme dados da Tabela 1.

Diante disso, o Polo Araguaia foi responsavel por mais de 56% dos visitantes que

responderam o questionario, seguido pelos polos Cerrado e Amazonia, com 23% e
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13,5%, respectivamente. O Polo Pantanal teve o maior niumero de atrativos

participantes, porém o menor numero de respostas, 7,5%.

Tabela 1: Amostra da pesquisa por polo turistico

Polo Turistico Atrativos Respostas Participacdo %
Amazobnia 3 56 13,5
Pantanal 4 53 7,5
Cerrado 3 132 23,0
Araguaia 3 319 56,0
Total 13 560 100,00

Elaboragao: Observatdrio de Desenvolvimento, 2022.

O Observatorio de Desenvolvimento esteve presente em 05 atrativos turisticos para
orientacdo e aplicacdo da pesquisa, nos polos Amazonia, Pantanal e Cerrado. Nos
demais as orientacbes foram por telefone e e-mail. A pesquisa contou com a
participagdo dos gestores/colaboradores dos atrativos e secretarias municipais de

turismo.

Os atrativos participantes no polo Pantanal foram o Aymara Lodge, o Sesc Pantanal
e 0 Santa Rosa Pantanal Hotel, de Poconé; e a Pousada do Rio Mutum de Bardo de
Melgaco. No polo turistico do Cerrado participou o Parque Sesc Serra Azul, de Rosario
Oeste; o0 Parque Nacional da Chapada dos Guimaraes (cidade de mesmo nome); e 0
Reino Encantado, de Nobres. No polo Araguaia a pesquisa foi feita no Parque
Estadual da Serra Azul e na Fazenda Recanto da Serra, ambos de Barra do Garcas;
e na Cachoeira da Saudade, localizada em Nova Xavantina. No polo Amazonia
participaram o Rancho Serra do Cachimbo, de Guarantd do Norte; o Teles Pires
Lodge, de Apiacas; e o Cristalino Lodge, da cidade de Alta Floresta.
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DADOS DE ORIGEM, DESLOCAMENTO E HOSPEDAGEM

A pesquisa demonstrou que 62% dos visitantes sdo do proprio estado, na sequéncia
os estados de Sao Paulo e Goias foram responséaveis por 10% dos visitantes e os
demais concentrados na faixa abaixo de 3% (Gréfico 1). Esses nimeros demonstram
que o turismo regional foi predominante no periodo em andlise, mesmo com uma
distribuicAo homogénea de participacdo de atrativos nos quatro polos turisticos de

Mato Grosso.

Ao ser questionado se era morador do local onde o atrativo est4 ou se considerava

turista, 66% responderam ser turistas e 34% morador.

Grafico 1: Estado de residéncia dos visitantes
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Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

Em relacdo ao meio de hospedagem utilizado pelos turistas em sua estada em Mato
Grosso, o Grafico 2 demonstra que 67% se hospedaram em Pousadas e Hotéis,
seguido por Camping (16%) e Casa de amigos e parentes (9%). Observa-se um
percentual pequeno de visitantes que Nao pernoitaram (4%), assim como a utilizacao
de Casa aluga/Airbnb (1%), o que indica uma 6tima taxa de utilizacdo dos meios de

hospedagem nos destinos.
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Gréfico 2: Principal meio de hospedagem utilizado pelo visitante
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Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

O principal meio de transporte utilizado para chegar ao destino avaliado foi o Veiculo

proprio com 55% (Grafico 3), o que reafirma o alto percentual de visitantes do proprio

estado, apresentado no Grafico 1. Em seguida o Avido aparece com 28% e Veiculo

alugado com 7%.

Grafico 3: Principal meio de transporte para chegar ao destino

/

55,00%

28,00%

7,00%
0,
200%  2,00% oo 200% 3,00% 000%  L100%
— — — |

Avido Veiculo  Onibus  Onibus Aplicativo  Van  Veiculo de Veiculo Moto Outro.
proprio  fretado rodoviario de amigo ou alugado Qual?
transporte parente
o %
Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.
Descubra R B I .
Q) risto MTOURQUAL. () szt
Q' Grosso e Turismo



RELATORIO DA PESQUISA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

TURISTICOS DE MATO GROSSO

PERCEPCAO DO TURISTA EM RELACAO AOS ATRATIVOS

No que diz respeito a percepcao do turista em relacdo aos atrativos visitados, foi
guestionado itens como acessibilidade, estacionamento e rodovias, limpeza de
banheiros e no atrativo, facilidade de compra (diversidade de métodos de
pagamentos), sentimento de conforto, seguranca na viagem, sinalizacdo para chegar
ao atrativo e dentro dele, capacidade de carga, acdes de sustentabilidade, entre
outros fatores. Os entrevistados deveriam avaliar os indicadores em péssimo, ruim,
mediano, bom, excelente ou n/a (nenhuma alternativa), sendo esta Ultima desativada

a partir de célculos e graficos, considerando as demais em uma escala de 0 a 5.

A pesquisa apontou que o item Beleza do atrativo teve a melhor avaliagdo, com 4,94,
seguida por Fuga da rotina (os passeios fizeram vocé esquecer sua rotina?) e
Entretenimento (nivel de divertimento na viagem), com 4,87 e 4,75, respectivamente,
demonstrando um nivel de satisfacéo elevada dos visitantes, especialmente por conta
gue 96% dos visitantes consideraram o primeiro item como excelente, e justifica a

maior média entre os indicadores da pesquisa.

Gréfico 4: Avaliacdo dos indicadores
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4 N
1. Acessibilidade ao Atrativo / Estacionamento / Rodo 43
2. Disponibilidade e limpeza de Banheiros 4,51
3. Filas de entrada no atrativo 4,7
4. Facilidade de compra (métodos de pagamento diversi 4,64
5. Horario de Funcionamento do Atrativo 4,6
6. Sentimento de conforto no atrativo 4,71
7. Aprendizado nos passeios e visitas 4,64
8. Entretenimento (nivel de divertimento na viagem) 4,75
9. Beleza do atrativo 4,94
10. Fuga da rotina (os passeios fizeram vocé esquecer 4,87
11. Seguranga percebida durante a viagem 4,6
12. Pregos dos produtos e servigos no atrativo 4,29
13. Condigdes climaticas durante a viagem 4,51
14. Infraestrutura do atrativo 4,52
15. Sinalizagdo Turistica para chegar no atrativo 4,26
16. Sinalizagdo para se deslocar internamente no atrat 4,42
17. Tecnologia (3G, Wifi no atrativo, outras tecnologi 4,05
18. Limpeza no atrativo 4,68
19. Capacidade de Carga no atrativo (lotagdo) 4,58
20. Variedade de atividades oferecidas no atrativo 4,47
21. Agdes de sustentabilidade percebidas 4,5
o %

Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

No que diz respeito aos aspectos de Infraestrutura do atrativo, o resultado foi de 4,52,
um pouco acima do item Sinalizag&o interna do atrativo (4,42) e Sinalizagao turistica
para chegar no atrativo, que obteve média de 4,26. A nota menor para o item de
sinalizacdo para se chegar ao atrativo pode estar relacionada a grande quantidade
destes locais em &reas rurais no estado, demonstrando uma deficiéncia a ser
melhorada nesse quesito, caso também do item Acessibilidade ao atrativo /

estacionamento / rodovias, que ficou com 4,3.

Quanto a Disponibilidade e limpeza dos banheiros e Limpeza do atrativo, 0s visitantes
avaliaram melhor o Ultimo item, com 4,68 e 4,51 para o primeiro. Ja em relacdo aos
itens Filas de entrada no atrativo, Facilidade de compra (métodos de pagamento
diversificados) e Horario de funcionamento, as notas ficaram em 4,7, 4,64 e 4,6,
respectivamente, o que pode-se considerar como uma avaliacdo positiva na gestao

dos empreendimentos.
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Em termos de Preco dos produtos e servigos nos atrativos, a média de avaliacao ficou
em 4,29. Esse item teve o maior percentual de avaliagéo para o indicador bom (40%)
e a segunda maior avaliacao para mediano (13%), e na soma de ambos ultrapassa os
46% do indicador excelente. Tal avaliacdo pode ser justificada pelos segmentos
turisticos de maior demanda nos atrativos, ecoturismo e turismo de aventura, com
publico e proposta diferenciadas dos demais segmentos e que podem ratificar os

pregos praticados.

No que tange a Capacidade carga percebida no atrativo e Acfes de sustentabilidade,
a avaliacado dos turistas gerou uma média de 4,58 e 4,5, nessa ordem. As respostas
sobre Ac¢des de sustentabilidade nos atrativos apontaram que 63% dos turistas
consideram como excelente e 28% como bom, resultados préximos do item
Capacidade de carga e demonstram que 0s atrativos adotam algumas praticas nesses

itens.

Outro item de suma importancia e que teve a pior avaliacao foi o de Tecnologia, que
inclui internet mével, Wi-fi no atrativo e outras tecnologias, com nota 4,05. O
compartilhamento da experiéncia do turista em midias sociais tornou-se essencial
para as visitacdes turisticas e tem o poder de influenciar nas escolhas de passeios e
viagens pelo mundo. Dessa forma, € necessario um maior investimento tanto pela
gestdo publica quanto pela privada, jA que ambas tém suas responsabilidades na

implantagéo e melhoria das tecnologias.

Para grande parte dos visitantes os itens Sentimento de conforto e Variedade de
atividades no atrativo tiveram avaliaces positivas, onde o primeiro foi excelente para
78% dos visitantes e 0 segundo para 63%, gerando uma média de avaliacdo de 4,71
e 4,47, respectivamente. Ja o indicador Aprendizado nos passeios e visitas obteve
uma avaliacdo de 4,64, com 72% dos visitantes considerando-o excelente e 22% bom,

0 que indica que ha uma diversidade de atragBes presente nesses locais.

O item Seguranca percebida durante a viagem, que envolve também o trajeto entre a
sede do municipio e o atrativo, pois a grande maioria estdo em areas rurais, obteve
uma média de 4,6. Desse modo, 67% consideraram como excelente e outros 28%

como bom, um resultado que indica que 0s turistas se sentiram seguros durante as

visitas.
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A pesquisa questionou os visitantes se eles tiveram contato com algum funcionario
(Guia, caixa, garcom, atendente) e 96% responderam que sim. A partir dai eles
deveriam avaliar 05 indicadores (Apresentacdo do servico ao cliente (atendimento
inicial); Atencdo dos funcionarios; Atendimento geral; Conhecimento técnico dos
Guias de Turismo; Conhecimento técnico dos outros funcionarios do atrativo) em

péssimo, ruim, mediano, bom e excelente.

Gréfico 5: Avaliacdo dos indicadores relacionados a interacdo com funcionarios dos

atrativos
4 N
4,74 4,74
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1. Apresentagao do 2. Atengdo dos 3. Atendimento geral 4. Conhecimento 5. Conhecimento
servico ao cliente funcionarios técnico dos guias de  técnico dos outros
(atendimento in turismo funcionarios do at
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Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

Considerando uma escala de 0 a 5 de acordo com a avaligdo dos indicadores, Atencao
dos funcionéarios e Atendimento geral obteve a maior média, com 4,74. Entre estes
indicadores, o primeiro foi avaliado como excelente por 80% e o segundo por 81% dos
turistas e apenas 1% consideraram como ruim, em ambos. ISso denota que o
atendimento e atencdo dos colaboradores com os visitantes € um quesito eficiente
nos atrativos.

O indicador Conhecimento técnico dos Guias de Turismo teve uma média de 4,73,
onde 78% dos turistas consideraram com excelente e 18% como bom. Lembrando
gue nem todos 0s atrativos que participaram da pesquisa tem a obrigatoriedade da
utilizac&o dos servigcos do Guia, mas reiteramos ser essencial nas visitas em atrativos

naturais que possuem trilhas, cachoeiras, mirantes, cavernas, entre outros.
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No tocante a Apresentacao do servico ao cliente (atendimento inicial) a média foi de
4,7, com 77% dos turistas considerando esse indicador com excelente e 18% como
bom. O ultimo indicador avaliado (Conhecimento técnico dos outros funcionarios do
atrativo) obteve média de 4,69, com 75% o considerando excelente e apenas 4%

como mediano.

Ao serem indagados sobre se indicaria a visita ao atrativo escolhido para amigos e
familiares, os visitantes foram praticamente unanimes em dizer que sim (98%), como
também responderam sim (93%) quando questionados se visitariam novamente o
atrativo em uma préxima vinda a cidade. Somente 6% indicaram que talvez, o que

reflete positivamente para a avaliagao geral dos atrativos turisticos.

Gréfico 6: Se indicaria a visita ao Gréfico 7: Em uma préxima vinda a
atrativo escolhido para amigos e cidade, vocé visitaria novamente o
familiares atrativo
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Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022. Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

PERFIL DO VISITANTE

No que diz respeito ao género dos visitantes, mais da metade se identificaram como
do género feminino (53%) e outros 46% como masculino. Em relacéo ao estado civil,

43% se disseram solteiros e a soma entre casados e com unido estavel foi de 50%.
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Grafico 8: Género Grafico 9: Estado civil
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Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022. Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

Em relacédo a renda familiar mensal, houve uma distribuicdo em todas as faixas de
renda, e a maioria dos visitantes disseram receber de 3 a 5 salarios minimos (18%),
outros 12% recebem até 2 salarios e 11% de 8 a 10 salarios. Apenas 2% dos turistas
disseram ndo terem renda e as ultimas faixas salariais tiveram 4% dos visitantes em
cada uma (de 15 a 20 SM; de 20 a 30 SM; e acima de 30 SM).

Gréafico 10: Renda familiar mensal
4 I
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Até 2 salarios minimos (RS 2.200,00) 12,00%

De 2 a 3 SM (R$ 2.201,00 a R$ 3.300,00) 10,00%
De 3 a5 SM (R$ 3.301,00 a R$ 5.500,00) 18,00%

De 5a 6 SM (R$ 5.501,00 a R$ 6.600,00)

De 6 a 8 SM (R$ 6.601,00 a R$ 8.800,00)
De 8 a 10 SM (R$ 8.801,00 a R$ 11.000,00) 11,00%
De 10 a 15 SM (R$ 11.001,00 a R$ 16.500,00)
De 15 a 20 SM (R$ 16.501,00 a R$ 22.000,00)
De 20 a 30 SM (R$ 22.001,00 a R$ 33.000,00)

Acima de 30 SM (Acima de RS 33.001,00)

Prefiro ndo responder 9,00%
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Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.
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O grau de escolaridade demonstra que nivel superior e pés-graducdo formam a

grande maioria dos turistas, com 42% e 36%, respectivamente e outros 21%

declararam ter nivel médio.

Grafico 11: Grau de escolaridade

/

42,00%

21,00%

0,00% 1,00%

Sem instrugdo formal Fundamental Médio Superior Pés-Graduagdo

36,00%

Fonte: RBOT / TOURQUAL, 2022.

Por fim, os visitantes tiveram um espaco para fazer comentarios e sugestdes sobre os

atrativos e toda a estrutura que envolve o produto turistico avaliado. Desse modo, a

maior parte das opnides foram positivas, com elogios ao atendimento dos

funcionarios, Guias de Turismo e proprietarios dos atrativos, assim como as refei¢oes,

experiéncias, passeios e qualidade das atividades realizadas, conforme agrupamento

das palavras na figura 1 abaixo.

Figura 1: Arvore de palavras com comentarios dos visitantes
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Ficha Técnica

MAURO MENDES FERREIRA
Governador do Estado

OTAVIANO OLANO PIVETTA
Vice-Governador

CESAR ALBERTO MIRANDA LIMA DOS SANTOS COSTA
Secretario de Estado de Desenvolvimento Econdmico

JEFFERSON PREZA MORENO
Secretéario Adjunto de Turismo

Responséavel Técnico:

LEANDRO CARVALHO LIMA
Analista de Desenvolvimento Econémico e Social — Turismélogo

Suporte:

LUAN ANTONIO DIAS DE MOURA
Estagiario de Tl

Coordenadoria de Pesquisa e Planejamento do Turismo
Observatorio de Desenvolvimento do Estado de Mato Grosso
Fones: (65) 3613-9300 / 9322

E-mail: observatorioturismo@sedec.mt.gov.br

Website: www.sedec.mt.gov.br
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