C >
UniCEUB

Centro Universitario de Brasilia

FACULDADE DE TECNOLOGIA E CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - FATECS
CURSO: TURISMO

ANALISE DA PERCEPCAO DOS VISITANTES DO JARDIM ZOOLOGICO DE
BRASILIA-DF:
REFLEXOES SOBRE A INFRA-ESTRUTURA DE APOIO LOCAL

PRISCILLA BARBACHAN
20490448

PROFESSOR ORIENTADOR:
LUIZ DANIEL MUNIZ JUNQUEIRA

Brasilia/DF, junho de 2009



PRISCILLA BARBACHAN

ANALISE DA PERCEPCAO DOS VISITANTES DO JARDIM ZOOLOGICO DE
BRASILIA-DF:
REFLEXOES SOBRE A INFRA-ESTRUTURA DE APOIO LOCAL

Monografia apresentada como um dos
requisitos para conclusdo do curso de
Turismo do UniCEUB - Centro
Universitario de Brasilia.

Prof. orientador: Luiz Daniel M
Junqueira

Brasilia/DF, junho de 2009



PRISCILLA BARBACHAN

ANALISE DA PERCEPCAO DOS VISITANTES DO JARDIM ZOOLOGICO DE
BRASILIA-DF:
REFLEXOES SOBRE A INFRA-ESTRUTURA DE APOIO LOCAL

Monografia apresentada como um dos
requisitos para conclusédo do curso de
Turismo do UniCEUB - Centro
Universitario de Brasilia.

Prof. orientador: Luiz Daniel M
Junqueira

Banca examinadora:

Prof Luiz Daniel Muniz Junqueira
Orientador

Prof (a) Examinador:

Prof (a) Examinador:

Brasilia/DF, junho de 2009



RESUMO

Esse trabalho teve como objetivo analisar a percepgéao dos visitantes quanto a infra-
estrutura de apoio do Jardim Zooldgico de Brasilia-DF. Foram abordados temas
sobre area de protecdo ambiental, lazer, qualidade versus servico, comportamento
do consumidor no turismo, oferta turistica, infra-estrutura de apoio turistico e a
relagédo entre visitante e turista e suas abordagens, relacionando tais conceitos com
0s servicos existentes no Jardim Zooldgico de Brasilia. O método de pesquisa
utilizado foi o qualitativo e quantitativo, aplicou-se questionarios com perguntas
abertas e fechadas, assim como entrevistas e observacdo. O principal resultado
alcancado com a metodologia utilizada foi que o Jardim Zoolégico de Brasilia nao
atende as necessidades dos visitantes e turistas e, no geral, é a falta de estrutura de
apoio de diversos servigcos (como areas de alimentacao, vendas de produtos dentro
do zooldgico, instalagcdes dos banheiros e bebedouros) que os deixam insatisfeitos
com a visita. Para buscar uma maior satisfacao para o visitante seria imprescindivel
a melhoria da area de alimentacdo, um complexo de loja de souvenir para atender
as necessidades de consumo do individuo e, por fim, uma melhoria na infra-
estrutura dos banheiros e bebedouros, assim como uma atengao para a distribuicao
de mapas do parque e da cidade de Brasilia para uma divulgag&o de outros atrativos
turisticos.

Palavras-chave:

1. Jardim Zooldgico de Brasilia; 2. Infra-estrutura; 3. Percepcao dos visitantes.
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1. INTRODUCAO

O turismo é uma atividade do setor terciario que mais cresce no Brasil € no
mundo, movimentando, direta ou indiretamente, mais de U$3,5 trilhdes. Esse setor é
de fundamental importancia para o profissionalismo da area e necessario para a
economia do Brasil (DIAS & AGUIAR, 2002).

Para tanto, é indispensavel que a atividade turistica apresente pessoas
capacitadas na area para que 0s servigos sejam manuseados de forma correta, que
sejam feitos e colocados em pratica os programas para melhoria do
desenvolvimento turistico nas cidades brasileiras e uma visdo otimista dos recursos
gue ainda nao foram explorados e podem tornar-se atrativos.

Segundo Rodrigues (2005, p. 45) “o turismo por muito tempo foi gerenciado
no Brasil por pessoas despreparadas profissionalmente. No entanto, percebeu-se a
importancia da qualificagdo desses profissionais para prestacéo de servigos frente a
sociedade hoje tao exigente”. As pessoas tém necessidade de viajar e para isso
buscam por locais com atrativos interessantes, servicos de qualidade, precos
accessiveis, entre outras questdes que agregam valor a visitacao.

E necessario acompanhar as exigéncias do mercado, por isso é indispensavel
que haja pessoas qualificadas para a prestacdo dos servicos existentes. Os
profissionais precisam estar cientes de como € importante prestar um bom
atendimento, dar informacdes corretas e precisas, serem criativos, com atitude e
serem capazes de desenvolver habilidades e improvisar quando necessario.

Brasilia, capital da Republica Federativa do Brasil, € classificada como
Patriménio Cultural da Humanidade pela Unesco, gracas aos aspectos singulares de
sua arquitetura, do urbanismo e do paisagismo, recebendo um milhdo de visitantes
por ano. O reconhecimento da importancia da cidade ocorreu em 1987, gracas a sua
histéria, a arte, o turismo e a cultura (MINISTERIO DO TURISMO, 2009).

A oferta turistica da capital federal é dividida em quatro segmentos: turismo
civico/arquiteténico, mistico/religioso, eventos/negécios e rural/ecolégico. Brasilia
possui uma area verde extensa e muitos parques amplos e areas de protecao
ambiental. Tais locais oferecem equipamentos e espaco para pratica de esporte,
lazer e entretenimento, como o Jardim Boténico, o Parque Nacional, O Jardim
Zoologico, o Parque Olhos D’agua, o Parque da Cidade Sarah Kubitschek, entre
outros. (BRASILIA E REGIAO CONVENTION & VISITORS BUREAU, 2009).



Conforme Soifer (2005, p. 6), o turismo é uma importante atividade de lazer,
através da qual as pessoas interagem socialmente, confortam-se dos diversos
problemas advindos do dia-a-dia e Ihes permite alcancar uma qualidade de vida
mais saudavel e digna.

O turismo também pode vir a se constituir em uma importante fonte de divisas
para uma regidao e o potencial de Brasilia € incontestavel, seja pela sua condicao de
capital federal, seja por ser um Patriménio Cultural da Humanidade.

Sendo assim, é essencial que se adotem medidas para incrementar e
estimular essa atividade, inclusive com a participacdo da sociedade e da iniciativa
privada, a fim de que atrativos como o Jardim Boténico, o Parque Nacional e o
Jardim Zoolégico, por meio de melhoramentos em sua estrutura, possam atrair cada
vez mais um publico maior e diversificado, atendendo nao somente aos anseios da
populacao local, como de todos aqueles que vém de outras cidades (turistas).

Para Dumazedier (1975) o lazer € tido como: “diversas atividades as quais o
individuo exerce de livre arbitrio, tanto para descanso como para entretenimento,
convivio social, livre criacdo, informacdo ou formacdo desinteressada, apds
desocupar-se dos afazeres familiares, sociais ou de trabalho”. Sendo assim, pode-se
entender que lazer é qualquer tipo de ocupacéo de realizacdo nao obrigatoria pelo
ser humano.

Para o presente estudo focou-se o atrativo Jardim Zool6égico de Brasilia-DF,
onde analisou-se a percepcao dos visitantes no local, as principais atividades
buscadas por eles no parque e qual a sua satisfacao relacionada a infra-estrutura de
apoio, ja que o Parque é um atrativo de Brasilia e um local que oferece descanso,
entretenimento, convivio social e area extensa, capaz de receber um grande nimero
de visitantes.

O Jardim Zoolégico de Brasilia fica localizado na Avenida das Nagdes, S/N,
via L4, Asa Sul, Brasilia - Distrito Federal. Sua area total € de 690 hectares, que sédo
gerenciados pela Fundacao Jardim Zool6gico de Brasilia - FJZB. O Parque, além da
visitacdo aos animais, trabalha na preservacdo das espécies mediante a
reproducdo, a pesquisa e a educacdo ambiental (ZOOLOGICO DE BRASILIA,
2009).

De acordo com informacdes no site do Zooldgico (2009), suas fungdes sao
baseadas em promover e incentivar a elaboragdo e execucdo de projetos,



exposi¢des, seminarios, cursos e programas de intercambio ambiental com outras
entidades.

Com essas atividades oferecidas pelo parque, pode-se refletir que o local é
um importante atrativo para visitantes e turistas, mas para que possua um maior
namero de visitantes “turistas” é preciso uma divulgacao do local e, obviamente,
verificar as condi¢des atuais de infra-estrutura para receber as pessoas, de maneira
que estas se sintam satisfeitas com o conjunto de atracdes.

Para Soifer (2005, p. 3) “é a qualidade no atendimento, a presteza, a
informacdo correta e a personalizacdo nos servicos que fazem a diferenca”.
Portanto, uma infra-estrutura basica e turistica que atenda as necessidades dos
visitantes fara muita diferenca para esse turista sentir-se satisfeito com sua visita a
um determinado local. Esses servicos precisam suprir essas necessidades, desejos
e anseios, portanto € preciso surpreender o cliente, superar suas expectativas.

A infra-estrutura de apoio deve atender ao bem-estar da comunidade e do
turista, assim, é necessario conservar e investir nesse item para o beneficio de
todos. Para o turismo, é importante analisar o interesse dos turistas, assim como o
atrativo do local que os recebe para atender as necessidades e satisfacdo de todos.

Portanto, de acordo com o que foi argumentado anteriormente, este estudo
tem como finalidade responder ao seguinte problema de pesquisa:

Qual a percepcao dos freqiientadores em relacao a infra-estrutura de apoio ao
visitante do Zoolégico de Brasilia/DF?

O Zoolbgico de Brasilia € um importante local de entretenimento e
conhecimento e, para que ele se mantenha como tal, precisa atrair
permanentemente os visitantes. Uma das formas é oferecer uma ampla e funcional
infra-estrutura de apoio.

E interessante analisar a percepcédo dos visitantes sobre o zooldgico para se
ter conhecimento das mudancas necessarias para uma satisfacdo maior das
pessoas com o Parque, assim como sugestoes, criticas e elogios.

Uma boa infra-estrutura no Zooldgico € fundamental porque ao atender as
necessidades dos visitantes, promove-se a continua busca desses por lazer,

conhecimento, conscientizacao ambiental e interagao sécio-cultural.



Todos gostam de bom tratamento, de cortesia e de ter os seus anseios
atendidos. Dificil imaginar que as pessoas, na busca de satisfagdo de suas
necessidades, ndao queiram um atendimento de boa qualidade. Quem busca o
entretenimento o faz exatamente porque busca o conforto e o bem-estar,
principalmente porque néo é algo que se encontra na rotina do dia-a-dia

O bom atendimento € essencial em todos os setores da vida, nos postos de
saude, nas agéncias bancarias, nos supermercados etc. Infelizmente o bom
atendimento ndo é a regra, e sim uma excec¢dao. Quando as pessoas sdao bem
atendidas, quando encontram aquilo que procuram e nas condigcdes desejadas,
surpreendem-se o que as levara a divulgar o fato com muita énfase, contrinuindo
positivamente na promoc¢ao daquele local ou evento.

O mesmo nao se pode dizer da situacao inversa, quer dizer, o mau
atendimento, aquele que provoca a insatisfacdo do cliente, do visitante e, até
mesmo, do turista. A ma noticia tem um efeito muito mais perverso que a boa e,
segundo Soifer (2005. p. 5), consertar esse estrago custa trés vezes mais. Ainda de
acordo com o autor (SOIFER, 2005), a comunicacao boca-a-boca tem grande poder
de influéncia junto as pessoas, principalmente porque esta ocorre, na maioria das
vezes, entre pessoas que se conhecem, portanto, mais confiaveis.

Soifer (2005, p. 6) complementa ao afirmar que “o bom atendimento turistico é
aquele que nao s6 plenamente satisfaz o cliente, mas o surpreende, deixando
marcas indeléveis”.

Entender a relevancia do Zoologico de Brasilia é necesséario ndo s6 por sua
participacdo nos processos de integracdo socioculturais, mas também por seu
grande valor histérico, dado ao fato deste parque ter sido a primeira instituicao
ambientalista do Distrito Federal (CORREIO BRASILIENSE, 2007). E importante
frisar que o Jardim Zoolégico de Brasilia foi inaugurado em dezembro de 1957,
antes mesmo da cidade que Ihe da abrigo.

Para que a Instituicdo continue a representar o povo candango com sua
histéria, oferecendo subsidios para uma visdo de futuro, a partir dos conhecimentos
ali adquiridos, ou mesmo sendo sede da promoc¢do do individuo dentro da
sociedade, ao passo que, ali ele interage com a familia, os amigos, 0 meio ambiente
e com ele mesmo, & necessario que o Jardim Zooldgico invista na qualidade do
espaco fisico destinado ndo s6 aos animais (sua maior atracdo), mas no espaco

fisico que acomoda aqueles tantos que o procuram.
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1.1 Objetivo geral

e Analisar a percepcéao dos visitantes quanto a infra-estrutura de apoio do Jardim
Zoolodgico de Brasilia-DF.

1.2 Objetivos especificos

e Descrever a atual infra-estrutura de apoio do Jardim Zoolégico de Brasilia-DF;
¢ |dentificar as mudancgas necessarias para uma maior satisfacéo dos visitantes;

e Levantar o perfil dos visitantes do Jardim Zooldgico de Brasilia-DF; e

1.3 Metodologia

Para o trabalho utilizou-se as abordagens qualitativa e quantitativa. A
pesquisa qualitativa, segundo Mazzoti (2003, p. 98) é “uma orientacdo que indica
aonde o pesquisador quer chegar e os caminhos que pretende tomar”. Com esse
método é possivel abordar quais os meios que serdo usados para atingir o objetivo
do trabalho.

Dencker (2000, p.107) complementa ao dizer que “a pesquisa qualitativa &
adequada para se obter um conhecimento mais profundo de um caso especifico,
porém nao permite generalizacdo”. Nesse sentido contribui para entender as razbes
dos problemas encontrados no decorrer da pesquisa, pois esse método permite um
contato direto com o publico-alvo que se deseja estudar.

Ja para Minayo (2002, p. 55), pesquisa qualitativa se refere a analise de
dados que ndo podem ser quantificados, “trabalha com o universo de significados,
motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes”. Esse tipo de pesquisa é
importante para o objetivo do trabalho, pois sera possivel entender quais os motivos,
necessidades, atitudes do individuo no Zooldgico, ou seja, serd analisado o
comportamento desse visitante dentro do parque, e esse tipo de pesquisa contribui
para futuras conclusoes.

Por outro lado, a pesquisa quantitativa esclarece que “pode ser quantificavel,
0 que significa traduzir em numeros, opinides e informacdes para classifica-los e

analisa-los” (OLIVEIRA, 2001, p. 36). Por meio dessa metodologia é possivel ouvir a
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opinido das pessoas com relacdao aos servicos prestados dentro do Zooldgico e
transforméa-las em dados estatisticos para analise do estudo em si.

Quanto aos objetivos, realizou-se uma pesquisa de carater exploratério. Esse
tipo de pesquisa “procura aprimorar idéias ou descobrir intuicées, caracteriza-se por
possuir um planejamento flexivel envolvendo em geral levantamento bibliografico,
entrevistas com pessoas experientes e analises de exemplares similares”
(DENCKER, 2007, p. 151). E importante esse tipo de pesquisa para o projeto, para
que o assunto tenha aprofundamento por meio dos livros, das entrevistas realizadas
com pessoas que trabalham no Zooldgico, sendo todas as informagdes serdo
indispensaveis para uma futura concluséo.

Gil (2002, p.41) afirma que a pesquisa de carater exploratério "tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a constituir hipoteses". Quando se realiza esse tipo de pesquisa tem-se
um contato direto com as pessoas e com o assunto, tornando mais claro as
afirmativas para os problemas levantados, pois o tema torna-se familiar ao
pesquisador por haver conhecimento do assunto abordado.

Complementando, Dencker (2007, p. 151) afirma que a pesquisa exploratéria
€ indicada para:

[...] aprimorar idéias ou descobrir intuicdes. Caracteriza-se por
possuir um planejamento flexivel, envolvendo em geral levantamento
bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e analise de
exemplos similares. As formas mais comuns de apresentacdo das
pesquisas exploratérias sdo a pesquisa bibliografica e o estudo de
caso.

A técnica de pesquisa bibliografica e o estudo de caso sdo fundamentais para
a realizagdo desse trabalho, pois é preciso relacionar o tema com dados e fatos
reais, existentes nos livros, artigos cientificos etc.

Os procedimentos técnicos de pesquisa utilizados foram, portanto, a pesquisa
bibliografica, que para Dencker (2007, p.152) é “desenvolvida a partir de material ja
elaborado, livros e artigos cientificos” e a pesquisa documental, para auxiliar com
informagdes sobre o Zooldgico de Brasilia. As fontes coletadas basearam-se em
livros sobre turismo, infra-estrutura e lazer, além de artigos cientificos sobre o tema e
documentos e dados a respeito do Zoolégico.

Para que os objetivos propostos fossem atingidos foram realizados

questionarios (Apéndice A) com visitantes do Jardim Zoolégico de Brasilia.
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Foram aplicados cem questionarios com os visitantes nas datas de 30 e 31 de
maio de 2009. Devido as questdes climaticas (chuva na tarde do dia 31 de maio)
nao foi possivel aplicar um nimero maior de questionarios. As andlises foram feitas
com base nesses cem questionarios, com perguntas abertas e fechadas.

As entrevistas foram aplicadas durante os meses de abril e maio nos finais de
semana com o0s vigilantes do Zoolégico, a Ouvidoria € com os visitantes que
procuravam por informacdes no CIT (Centro de Informacao Turistica) e aqueles que
visitaram o Museu de Taxidermia.

O trabalho é composto pela introdugcdo referencial tedrico, a analise
correspondente ao objetivo da pesquisa e as consideracdes finais.

No referencial tedrico escolheram-se os assuntos que envolviam areas de
protecdo ambiental, uma abordagem sobre lazer e sua relacdo com o Jardim
Zoolégico, comportamento do consumidor no turismo e no Zooldgico, conceitos
sobre qualidade e prestacdo de servigos, oferta turistica, infra-estrutura de apoio
turistica e, por fim, conceitos sobre visitante, turista e turismo.

Na analise dos dados, capitulo seguinte, sobre a percepcao do publico quanto
a infra-estrutura de apoio turistica, foram aplicados cem questionarios com o0s
visitantes no final de semana das datas 30, 31 de maio e 06 e 07 de junho. O
propésito foi aplicar mais questionarios, mas devido a chuva na tarde de domingo de
31 de maio, nao foi possivel finalizar com todos os questionarios em maos.

Com base nos cem questionarios, nas entrevistas com funcionarios e
vigilantes do Zooldgico e na observagcdo da pesquisadora, foi possivel concluir os
objetivos propostos.

Para ultimar tem-se o capitulo referente as consideracoes finais, onde foram
abordadas as consideracdes alcancadas através dos estudos sobre o tema e os
métodos utilizados para analisar o Jardim Zoolégico.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Unidades de conservacao ambiental

2.1.1 Sistema Nacional de Unidades de Conservacao da Natureza

O Sistema Nacional de Unidades de Conservacdo da Natureza — SNUC é
constituido pelo conjunto das unidades de conservacdo federal, estadual e
municipal. (SNUC, 2009).

Este sistema é importante, pois trabalha com a biodiversidade nacional do
pais em sintonia com os estados, além de dar orientagdo para os municipios.

Dentre alguns de seus objetivos estao:

I- Proteger as espécies ameagadas de extingdo no ambito
regional e nacional;

[l- Contribuir para a preservagao e a restauragao da diversidade
de ecossistemas naturais;

[l- Promover o desenvolvimento sustentavel a partir dos
recursos naturais; e

V- Proteger paisagens naturais e pouco alteradas de notavel
beleza cénica.

Com isso vé-se a necessidade de existir um 6rgao que acompanhe a vida do
meio ambiente, dos ecossistemas, da diversidade bioldgica, ja que este sistema
contribui para preservacao, restauracao, educacao e recuperacao das unidades de
conservagao da natureza.

Os z6os e similares recebem entre 300 e 400 milhdes de visitantes em cada
ano, providenciando beneficios de uma educacado significativa, associada ao seu
papel recreativo. (EDUCACAO E PESQUISA, 2008),

Esses parques tém estado tradicionalmente ligados a educacgéo publica, e a
resposta favoravel dos sistemas escolares é um indicador de que valorizam essa
associacdo. Com ajuda dos 6rgaos responsaveis é possivel preservar e proteger os
zooldgicos para que este seja sempre um local de recreacao e educacao.

Umas das diretrizes regidas pelo SNUC (2009) é:

Buscar o apoio e a cooperagédo de organizagbes ndo-governamentais,

de organizacdes privadas e pessoas fisicas para o desenvolvimento
de estudos, pesquisas cientificas, praticas de educagdo ambiental,
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atividades de lazer e de turismo ecolégico, monitoramento,
manutengcdo e outras atividades de gestdo das unidades de
conservagao.

Dessa forma pode-se buscar o apoio do SNUC para incrementar as
atividades de lazer, de turismo ecoldgico, entre outras, aumentando a procura dos
individuos e sua satisfacao nas visitas ao Jardim Zoolégico, fonte dessa pesquisa.

Os jardins zoolégicos e parques afins sao locais que com freqiiéncia recebem
visitas de professores e de muitas familias por ser areas de lazer e entretenimento,
além de educativas, por isso é necessario que haja cooperacdo e apoio por parte
das organizacbes e demais segmentos da nossa sociedade, para que essas
atividades, de lazer e de estudo despertem o interesse de todos e aumente o
namero de visitas nesses parques e cresga ainda mais a consciéncia por parte das
pessoas sobre a preservacao dos animais e do meio ambiente em geral.

No Brasil existem Jardins Zooldgicos espalhados por todo o pais, a saber:
Jardim Zoolégico do Rio de Janeiro-RJ (Fundacao Riozoo), Zoolégico de Sao Paulo-
SP (Fundacdo Parque Zoolégico de Sao Paulo), Zoolégico de Curitiba-PR
(Zoolodgico do Parque Regional de Iguacu), Parque Zooldgico de Goiania-GO, Jardim
Zoologico de Brasilia-DF (Jardim Zooldgico Sgt. Silvio Delmar Hollembach), etc.

Esses parques recebem um numero consideravel de pessoas todo ano, e
essas visitas contribuem com a infra-estrutura e melhoria dos servicos, ja que
movimenta renda com a entrada e gasto interno do publico e que posteriormente
pode ser revertido em servicos nos z6os ou em diversas atividades educativas,
conscientizagdo das pessoas com 0 meio ambiente etc.

E necessario ter ciéncia das principais caréncias do parque, pois o zéo pode
possuir uma infra-estrutura adequada para receber turistas e visitantes, mas os
animais em si podem estar magros, doentes. Neste caso é necessario investir na
saude dos animais. Pode acontecer também do zooldgico possuir uma ampla area,
mas a quantidade de animais nao satisfazer as curiosidades do publico, nesse caso
seria interessante aumentar a colecédo e variedade de espécies.

Segundo Petrocchi (1998, p. 45), “constata-se que a sobrevivéncia do sistema
depende do atendimento aos desejos do cliente. Para que isso ocorra, € preciso
conhecer tais desejos; e para conhecé-los faz-se pesquisa de mercado”.

Ainda para Petrocchi (1998, p. 45):
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€ necessario mais que uma pesquisa de mercado; é preciso
fazer uma analise ampla do entorno da organizacao, sentir o
meio onde ela esta inserida e como esse meio se move, para
que possam detectar oportunidades para a organizacao,
assim como ameagas, obstaculos que se anunciam. Tal
andlise servira para escolher caminhos, alternativas de
trabalho.

Pesquisas relacionadas a satisfacdo do visitante, nimero de visitas por més
(ou por ano, ou estacéo), ajudam a identificar o que o parque carece e contribui para
identificar o que fazer para aumentar o numero de visitas e satisfacdo das pessoas,
tornando os zoolbégicos um importante e visitado local de lazer, recreacgéao,
entretenimento e educacao.

Segundo Ramon (Chefe da Divisdo de Educacao Ambiental do Departamento
de Zooldgico), o Zoolégico de Curitiba ja recebeu um numero recorde de 15 mil
visitantes em um unico final de semana. Normalmente este zool6gico recebe de 5 a
7 mil visitantes num final de semana ensolarado. Os visitantes sdo da prépria cidade
de Curitiba, assim como de cidades do interior do Parand e de Santa Catarina.

Com isso percebe-se que 0 zooldgico ndo é apenas um local de passeio dos
moradores locais, existe também o publico das redondezas, que saem de sua
residéncia e visitam o Parque.

Ja o Zoolégico da Fundacao Zoobotanica do Rio Grande do Sul, recebeu em
2008, aproximadamente 450 mil visitantes. Este numero cresce para 540 mil
pessoas se contadas as criangas menores de 12 anos (SQUEFF, 2009).

No Zoolégico de Salvador-BA o total de visitacdo em 2007/2008 foi o

seguinte, conforme apresentado na tabela 1:

Tabela 1: Publico do Zoolégico de Salvador

Publico Total 25.500
Publico Baiano 18.400
Publico de outros Estados 5.500
Publico Estrangeiro 1.600
Publico de Escolas 50
Outros Grupos 120

Fonte: www.z00.ba.gov.br, acesso em 15 de maio e 2009.
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Contudo, evidencia-se a importancia de manter e cuidar dos z6o0s, pois estes
sao locais apropriados para o lazer e o entretenimento de pessoas, e recebem
muitas visitas durante todo o ano, especialmente nos finais de semana e feriados
que sao os dias em que as pessoas possuem tempo disponivel, onde elas procuram
satisfazer suas necessidades vitais de lazer e recreacéo.

2.2 Lazer

O conceito definido por Dumazedier (1976, p.34) difere esses dois termos e

diz que o lazer é praticado quando o sujeito esté livre de todas as suas obrigacdes:

O lazer € um conjunto de ocupagdes as quais o individuo
pode entregar-se de livre vontade, seja para repousar, seja
para divertir-se, recrear-se e entreter-se, ou ainda, para
desenvolver sua informagdo ou formacdo desinteressada,
sua participacdo social voluntaria ou sua livre capacidade
criadora apos livrar-se ou desembaracgar-se das obrigacoes
profissionais, familiares e sociais.

No Jardim Zool6gico de Brasilia é possivel observar algumas dessas praticas
de lazer descritas por Dumazedier , como o repouso, a recreacao, o entretenimento,
entre outras, ja que no zooldgico dispde-se de locais apropriados para repouso
(como bancos, sombra debaixo das arvores, espaco para colocar redes), além da
visitacdo aos animais, parques infantis, lanchonetes etc.

Ainda segundo Dumazedier (1980, p. 108), pode-se dizer que o lazer:

€ um conjunto de atividades gratuitas, prazerosas, voluntarias
e liberatérias, centradas em interesses culturais, fisicos,
manuais, intelectuais, artisticos e associativos, realizados em
um tempo livre roubado ou conquistado historicamente sobre
a jornada profissional e doméstica e que interferem no
desenvolvimento pessoal e social dos individuos.

Locais como o Parque Nacional de Brasilia, Parque da Cidade e Jardim
Zoologico sao areas propicias que a cidade de Brasilia oferece a comunidade e
para aqueles que desejam praticar o lazer depois de cumprir com as obrigacdes

diversas.
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Muitas pessoas véem o lazer como um simples passatempo, mas o lazer
interfere decisivamente nas relacbes familiares, religiosas, politicas, e mesmo nas
relagdes de trabalho. (CAMARGO, 2003, p. 28).

Essa pratica aproxima as relacdes, pois como o lazer € uma atividade
prazerosa, as pessoas procuram pratica-la em conjunto, ou seja, com familiares,
amigos etc. Assim, pode intervir na vida do ser humano unindo ainda mais as
pessoas ao redor.

E relevante falar sobre essa combinagdo entre lazer e trabalho, pois ambos
se interligam, ou seja, um é consequéncia do outro, ja que o homem tem sua carga
horaria semanal de trabalho e, em decorréncia do cansacgo, da obrigacdo de estar
ali todos os dias, na rotina do dia-a-dia, quando no gozo de seu dia de folga, o final
de semana, muitas vezes procuram por lugares diferentes para passear com a
familia, fazer um refeicdo fora de casa, fazer um contato com a natureza, entre
outros. Dessa forma, o Jardim Zooldgico torna-se um excelente lugar para praticar
o lazer.

No Zoolbgico de Brasilia é possivel encontrar muitas dessas atividades de
lazer que o individuo pode praticar no seu dia de folga, como por exemplo, um
contato com a natureza, tranquilidade, areas de lazer, como as sombras debaixo
de arvores, parques infantis, lanchonetes, espacgo para churrascos, etc.

O lazer pode ser classificado de algumas formas, tais como: atividades fisicas
(desejo de exercitar-se fisicamente); manuais (ligadas ao prazer de manipular);
intelectuais (desejo de saber alguma coisa); artisticas (busca pelo imaginario, sonho,
encantamento); sociais (busca pelo contato com as pessoas); e turisticas (interesse
pela mudanca de paisagem, ritmo e estilo de vida).

Algumas dessas atividades podem ser realizadas no Parque Zoolégico, como
as atividades fisicas, intelectuais, sociais e turisticas.

Por exemplo, pode-se praticar dentro do Zool6gico de Brasilia atividades
fisicas, como caminhadas, ja que o parque dispde de uma area grande. Até mesmo
o fato de o individuo estar visitando os animais, trata-se de um exercicio, pois é
necessario caminhar bastante para chegar aos recintos dos animais, aos banheiros,
lanchonetes etc.

Nas atividades intelectuais encontra-se o conhecimento pleno dos animais,
suas origens, sua evolucao, além da curiosidade do contato com diversos animais

selvagens. O Zoolégico de Brasilia dispde de placas com as informagdes sobre as



18

espécies em cada recinto, despertando o interesse de quem gosta do assunto e
pretende conhecer um pouco mais sobre as espécies. E um momento onde as
pessoas podem descobrir esse interesse pelo meio ambiente e pela vida da fauna
existente no local.

Outra atividade que se pode encontrar dentro do Zoolégico é a social, pois no
zoolégico as familias se reunem para um passeio, além do contato com outros
publicos. E possivel fazer amizades, conversar, relacionar uns com outros
socialmente. E um local que é visitado por qualquer individuo sem discriminacdo de
raca, sexo, religido, idade. Nao ha restricbes para um grupo visitar o parque, pois é
acessivel a todos, dessa forma ha uma mistura de diferentes grupos que podem ou
nao se relacionar.

Por fim pode-se encontrar as atividades chamadas turisticas, pois o0s
zoolégicos normalmente sdo atrativos também para os turistas e possuem infra-
estrutura para atender a esses grupos de pessoas, por possuir Servicos como guias
para orientar os visitantes dentro do parque, um centro de informacdes, lanchonetes,
telefones publicos, banheiros e bebedouros, estacionamento para os veiculos e loja
com lembrancinhas do zooldgico (o turista sente a necessidade de levar alguma
coisa como lembranga do local visitado).

Além disso, o morador ou turista que vai ao zoolégico demonstra, dessa
forma, seu interesse pela mudanca de paisagem, contato com os animais nao vistos
diariamente, uso dos servigos oferecidos dentro do parque etc.

OS servigos de infra-estrutura sdo importantes para o ser humano, pois todos
tém o direito ao descanso, e sobretudo, ao lazer. Os z60s, assim como os clubes
tematicos, as florestas ambientais, os parques de diversdo, os cinemas, os teatros,
entre outros, sdo excelentes atividades para serem praticadas nos momentos de
folga dos individuos.

O lazer também possui algumas funcbes, a saber: funcdo de descanso;
funcao de divertimento, recreacao e entretenimento; e funcdo de desenvolvimento.
(MARCELINO, 1987, p. 31).

Nas horas de folga do individuo muitas vezes tudo o que ele precisa € de
descanso. Aquela semana corriqueira, cansativa, estressante, faz com que as
pessoas nao desejem outra coisa que ndo o descanso em seus dias de folga. Essa

funcao de descanso é lazer, pois € a maneira que a pessoa encontra para relaxar.
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Existe também a funcéo de divertimento, recreacdo e entretenimento, que é
quando o ser humano busca por atividades diferentes, exéticas, locais turisticos,
para praticar o lazer. Estas aproveitam seu tempo livre para desfrutar de outras
atividades, como teatros, shows, visitas a museus, parques de diversdes, shopping
centers, jardins zoolégicos, praias, clubes etc.

Finalizando as fungbes do lazer, encontra-se a funcado de desenvolvimento,
que relaciona-se com o fato de desenvolver o contato com a natureza, com pessoas,
despertando o interesse por outras atividades, além de desenvolvimento do local
visitado.

Os locais de lazer das cidades devem oferecer essas func¢des aos individuos,
pois estes saem de suas casas em busca desses servicos, por isso é importante
estar atualizado, atraente, em bom estado e procurando manter sempre a satisfacéo
dos visitantes e turistas.

No Zoolégico de Brasilia encontra-se claramente essas funcbes, mas é preciso
analisa-las para verificar se os visitantes estdo satisfeitos com os servicos. E
necessario que o zoolégico ofereca tudo aquilo que o individuo pode precisar ou
usufruir durante um dia fora de sua residéncia, ou seja, ele precisa de um local
adequado para alimentar-se, que ofereca diversidade de alimentos, banheiros e
bebedouros bem conservados, espaco coberto para proteger de chuvas ou de dias
muito ensolarados, locais para descanso (como bancos, sombras) uma loja com
suprimento de necessidades basicas. E importante que o individuo encontre esse
conjunto de servigcos no Zooldgico, pois assim ele pode permanecer mais tempo no
local e consumir mais esses servigos.

Para se ter como bom exemplo de um local com esses requisitos, pode-se citar
a Fundacgao Parque Zooldgico de Sao Paulo.

Nele encontra-se loja com lembrangas do local (interessante para os turistas, ja
que as pessoas tém o costume de levar lembrancinhas dos locais visitados), uma
praca de alimentacdo com duas lanchonetes e grande variedade de alimentos, um
“big burguer” onde encontram-se diferentes tipo de hambulrgueres, hot-dogs,
salgados e mais duas lanchonetes com outros tipos de lanches. (Fundacao
Zooloégico de Sao Paulo, 2009).

Esse zoolégico possui dezessete maquinas de refrigerantes espalhadas pelo
parque, além de seis quiosques de sorvete e uma loja onde se encontram livros para
todas as idades de diversos temas, como ecologia, meio ambiente, contos classicos,
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além de uma maleta da turma do Z6o, ou seja, excelente ambiente para despertar o
interesse dos visitantes com assuntos relacionados a natureza.

Para finalizar com os servicos do Zooldgico de Sao Paulo destaca-se uma loja
que vende pilhas para maquinas fotograficas, empréstimo de cameras (loja de
necessidade de suprimentos basicos), fraldario, loja com lembrancas do zbo,
passeio de jardineira (dos anos 30, originais, restauradas e em perfeito
funcionamento), que levam os visitantes a um agradavel passeio pelas alamedas do
Parque, visitando grande parte dos recintos de animais, sanitarios e seguranca
(servico de fundamental importancia para o bem-estar do visitante).

O individuo que visita 0 Zooldgico de Sao Paulo se depara com uma variedade
de servigcos que podem fazer com que essa pessoa passe o dia no parque sem
precisar sair para fazer alguma outra atividade. Como foi visto acima, ha locais para
descanso, alimentacdo, desenvolvimento. Um lugar ideal para pratica do lazer, tanto
para os moradores, quanto para os turistas.

Para buscar uma maior satisfacéo por parte dos visitantes no Jardim Zoolégico
de Brasilia € necessaria uma analise dos servigcos por ele oferecidos e uma melhoria
no que o parque ja oferece a populacdo. Com isso os as pessoas podem visitar mais
vezes 0 parque e este lhes proporcionara maior satisfagdo com sues atrativos e

Servigos.

2.3 Prestacao de Servico x Qualidade

O turismo é mais um servico do que um produto, e pode exercer um efeito
consideravel sobre o comportamento do consumidor. Os servigos sao definidos por
Kotler e Armstrong (1994, p. 76) “como atividade ou beneficio que uma parte pode
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na posse de
coisa alguma. Sua producao pode ou néo estar ligada a um produto fisico.”

Lage explica que ao considerar a qualidade do turismo, torna-se
imprescindivel agregar os fatores sociais e de atendimento, pois ndo basta apenas
oferecer 0 “minimo”, mas também o “melhor” dentro da expectativa e percepcéao de
cada cliente. (2000, p. 63). Para isso, é preciso analisar dois fatores de qualidade:
atendimento e responsabilidade social.
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Atendimento: processo mercadoldégico em que atividades
humanas sdo empreendidas com o objetivo de satisfazer os
clientes;

Responsabilidade social: conjunto de atribuicdes que a
sociedade estipula para as instituicdes. (LAGE, 2000, p. 64).

Essas atividades se correlacionam, pois o servico prestado ao cliente precisa
ser oferecido com qualidade, e a responsabilidade social € como a sociedade reage
com a organizagao. Se algo é oferecido a comunidade, é essencial que seja com a
melhor qualidade o produto ou o servico, se ndo de nada adianta manter o
empreendimento funcionando de maneira equivocada.

Para aumentar a qualidade dos servicos oferecidos aos individuos no
Zoologico de Brasilia € necessario identificar quais os servigos existentes dentro do
parque e qual a opinido das pessoas com relacdo a esses servigos.

Para descobrir o que ha de certo ou errado, bom ou ruim, satisfatério ou
insatisfatorio, dentro de um local turistico, pode-se comecgar com questionarios e
entrevistas com as pessoas que freqientam o local. A opinidao delas é
importantissima para descobrir 0 que € necessario melhorar, e € uma outra visdo
que se tem do local em questao.

De nada adianta o local oferecer servicos e nao possuir qualidade. Para
Soifer (2005, p. 3) “é a qualidade no atendimento, a presteza, a informacao correta e
a personalizacdo nos servicos que fazem a diferenca”. Ou seja, é imprescindivel
que haja qualidade no atendimento prestado. Tem que haver fiscalizacdo também
por parte dos diretores, proprietarios e gerentes do local para verificar se esse
atendimento estd dentro dos padrdes obrigatérios e necessarios oferecidos as
pessoas. Por isso é cogente uma pesquisa de satisfacdo constante, para que nao
caia em declinio os servicos e a qualidade e estagne com o passar do tempo,
levando até mesmo a faléncia do empreendimento.

Ainda segundo Soifer (2005, p. 5) “o0 bom atendimento turistico € aquele que
nao sé plenamente satisfaz o cliente, mas o surpreende, deixando marcas
indeléveis”.

A insatisfacdo do turista é algo quase que irreparavel. “O turista insatisfeito
conta sua insatisfacdo, em relacdo ao satisfeito, para o dobro de pessoas. Apagar
um estrago de um cliente insatisfeito custa trés vezes mais”. (SOIFER, 2005). A
lembrancga da insatisfacdo é maior que a lembranca da satisfacao.
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Por isso é tdo importante que haja qualidade no atendimento e na prestacao
dos servigcos as pessoas. Um local que atende mal um cliente ou que nédo atende as
expectativas deste torna-se um local que provavelmente ndo sera mais visitado por
essa pessoa de novo, além dela falar mal do local para uma dezena de pessoas.

No Jardim Zooldgico de Brasilia, a qualidade dos servicos pode ser
aprimorada em diversas esferas. Adiante serd feita uma andlise dos servicos

oferecidos pelo zooldgico e a opinido das pessoas com relacao a eles.

2.4 Comportamento do Consumidor no Turismo

Estudar o comportamento do consumidor no Turismo € o caminho certo para
chegar ao topo do sucesso com o empreendimento.

O processo pelo qual um consumidor opta por adquirir ou utilizar um produto
ou servico é definidko como processo de comportamento do consumidor.
(SWARBROOK, HORNER, 2002 p. 26).

Pode-se entender, compreender e até mesmo descobrir quais sao as
necessidades mais importantes dos consumidores num determinado local, se forem
estudados quais sdo os habitos daquele publico ali presente.

E preciso procurar entender como os consumidores tomam suas decisbes

para adquirir ou utilizar os produtos do turismo.

Com base na compreensdo de seus padroes
comportamentais é que podemos saber quando intervir no
processo para obter os resultados desejados e quem serd o
alvo em um dado momento com um determinado produto no
turismo. E o mais importante, saberemos como persuadi-lo a
escolher os produtos que teremos planejado mais
eficazmente para satisfazer suas necessidades e anseios.
(SWARBROOK, HORNER, 2002 p. 23).

Esse poder de compreender e atender aos desejos, necessidades e anseios
dos clientes € a chave para sustentacdo do local turistico. Se essa analise puder
retificar os resultados do publico e com isso oferecer-lhe 0 que necessita, havera um
retorno positivo tanto para a empresa quanto para o cliente. A satisfacdo completa
por ser buscada, basta que se tenha um pouco mais de trabalho para identificar o
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que o cliente quer. Para isso é utilizado o processo de comportamento do
consumidor no Turismo.

Tomando por base o Jardim Zooldgico de Brasilia, se forem feitos estudos
sobre o comportamento do visitante no parque sera possivel identificar como eles se
comportam no presente local, quais sdo as maiores necessidades destes com
relacao aos servicos existentes e, ainda, melhorar no que for necessario para que o
turista sinta-se satisfeito com sua visita.

Quando um individuo resolve visitar o Jardim Zool6gico, busca nesse local
tranquilidade, contato com a natureza, algo diferente daquilo visto no seu dia-a-dia.
Com esse estudo sobre “comportamento do consumidor”, pode ser identificado o
que esse visitante busca (além do contato com a natureza), quais as razdes para
escolha do parque, como ele reage com 0s servicos encontrados, qual sua visao
sobre a infra-estrutura de apoio ao turista, qual a opinido sobre o estado dos
atrativos, a sinalizacdo, servico de informacdes etc. Mais adiante essas respostas
poderdo ser encontradas com a analise feita dentro do Parque durante o andamento
do trabalho.

A finalidade dos modelos de comportamento do consumidor é buscar
proporcionar uma versdo simplificada das relagdes entre diversos fatores que
influenciam o comportamento do consumidor. (SWARBROOK, HORNER, 2002 p.
71).

Portanto, esse modelo é uma forma de “descrever tal comportamento na
tentativa de controlar os padrdes comportamentais” (id. p. 71), e dessa forma se
identificar os desejos, necessidades e caréncias atuais do turista numa determinada

regido, sendo importante para melhorar e atender aos anseios dos visitantes.

2.5 A oferta turistica

O turismo € um segmento que envolve varios servicos indispensaveis para o
local ser ou ndo um atrativo turistico. Um local para ser considerado turistico precisa
oferecer algo para atrair e manter o publico que escolheu aquele determinado lugar.
Nao basta apenas a regido possuir um atrativo interessante onde nao existem

servicos de iluminacao, saneamento, alimentagcao etc. Se esse apoio nao existir, nao
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havera um publico freqlentador e esse local serd apenas uma area que tem um
recurso, mas que nao ha infra-estrutura para receber pessoas.

Uma localidade entao precisa oferecer servicos turisticos a comunidade e aos
turistas, e isso chama-se oferta turistica. Para Ignarra (1999, p. 47) a “oferta turistica
€ constituida por um conjunto de elementos que conformam o produto turistico”.
Portanto, para haver turismo e desenvolvimento da regido, € preciso que haja um
conjunto de servicos e estes formam o produto turistico, que é derivado da oferta
turistica.

Complementando Dias e Rodrigues (apud TABARES, 1998, p. 15) afirmam

que:

O produto turistico é formado pelo conjunto de bens e
servicos que o mercado oferece, para conforto material e
espiritual, na forma individual ou em uma gama ampla de
combinagdes resultantes das necessidades, ambicdes e
desejos do consumidor ao qual chamamos de turista.

Tudo aquilo que um ser humano pode precisar, desde servigcos basicos
(banheiros, bebedouros, transporte publico, telefones publicos, caixa de bancos,
iluminacdo, saneamento de agua e esgotos etc.) aos servicos turisticos (atrativos,
guias etc.), formam esse produto turistico, que pode satisfazer o turista.

Por produto turistico entende-se tudo o que é oferecido aos turistas, incluindo
atracbées naturais, diversbes, museus, paisagens, festivais e outras necessidades,
tais como refeicoes, servigos de guias etc. (OLIVEIRA, 2002, p. 69).

No Zoolégico de Brasilia podemos encontrar diversdes, museu (Museu de
Taxidermia), alimentacao, atracoes, parques infantis etc. Sendo assim, um local que
oferece produto turistico.

Segundo Ignarra (1999, p. 47), os servicos que compdem a oferta turistica
sdo os atrativos turisticos, os servigos turisticos, os servigcos publicos e a infra-
estrutura basica. Esse conjunto de elementos é que formam a oferta turistica.
Esses servigos precisam ser oferecidos ao publico e de forma correta (conservados,
limpos, fiscalizados) que fardo bom proveito quando visitarem a localidade que se
escolheu.

Por oferta turistica entende-se tudo o que o local dispée que pode ocupar o
tempo dos turistas, englobando seus recursos naturais e artificiais, bem como os
bens e servicos publicos e privados. (OLIVEIRA, 2002, p. 66). Portanto, para um
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local ser considerado turistico precisa ter uma oferta turistica para que o turista
possa usufruir dos servicos que tém e necessitam, além de serem indispensaveis
para sua movimentagdo dentro da localidade. E ideal que seja um complexo de
servicos ao redor dos turistas e que se beneficiem com o que ha de bom para se
entreterem.

Quando um turista ou morador visita o Jardim Zooldgico ele ndo vai somente
para ver os animais, provavelmente ele espera encontrar no local alguns servicos
basicos e turisticos, natural para um lugar que é considerado um atrativo.

Ainda para Ignarra (1999, p. 47) “o conceito de atrativo turistico € complexo,
dado que a atratividade de certos elementos varia de forma acentuada de turista
para turista”.

Em outras palavras, o que é atrativo para um turista, pode nao ser atrativo
para outro turista, a importancia é diferente para cada um. Por exemplo, muitas
vezes 0s zoolégicos podem ser 6timos atrativos para algumas pessoas (familia,
criangas), mas para outros é um lugar que alguns ndo se sentem a vontade em
visitar pois, para estas pessoas, 0s zoolégicos mantém animais presos, portanto,
esse publico que ndo concorda com essa atitude de prender os animais e expb-los a
visitacao provavelmente néo optara por passar um dia num zooldgico.

Ainda Ignarra (1999, p. 48), “os atrativos estdo relacionados com as
motivacdes de viagens dos turistas e a avaliacdo que os mesmos fazem desses

elementos”. Ele explica o seguinte:

€ bastante usual que elementos que compdem o cotidiano das
pessoas que residem em determinada localidade n&o lhes chame
atencdo e se mostrem extremamente atrativos para os visitantes que
nao participam desse cotidiano. (IGNARRA, 1999, p. 48).

Entdao é importante sempre renovar as estratégias, mudar as atracdées ou
inovar idéias para que as pessoas nao percam o interesse pelo local. Pode ser que o
atrativo ndo chame a atencao daqueles moradores locais, mas se atribuir ao lugar
outras atividades, ou fazer uma divulgacdo maior do que o local oferece, pode
despertar o interesse, ja perdido, do publico para visitar novamente, e até mesmo
levar seus familiares para conhecer o atrativo.

Para Lage (2000, p. 28), o atrativo turistico é “entendido como todo lugar,

objeto ou acontecimento de interesse turistico que motiva o deslocamento de grupos
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humanos para conhecé-los”. Se um local € visitado por pessoas, seja por qualquer
motivo (praticar o lazer, conhecer lugares diferentes, sair de sua residéncia para
fazer algo) esse lugar € um atrativo, pois ha algo nele que seduz os individuos para
visitacao.

No caso do Jardim Zooldgico de Brasilia, para que as pessoas nao somente
estejam no parque e vejam 0s animais, € interessante usar a area e 0os ambientes
propicios a outras atividades que possam interessar diversos outros grupos, ou
ainda, a familia que esta vendo os animais, usufruir dessas atividades que o
Zooldgico poderia oferecer por ser um local mais atraente para todos.

Tais atividades devem ser pensadas. Uma andlise sobre comportamento do
visitante dentro do Parque e uma pesquisa com o0s visitantes sobre que atividades
poderiam ser oferecidas € o primeiro passo para refletir e providenciar quais servicos
sao cabiveis e possiveis de oferecer ao publico para sentir-se mais satisfeito com o
passeio e ainda ser capaz de aumentar o publico visitante, ja que o local
disponibilizaria atividades extras em um sé lugar, Jardim Zoolégico.

Com isso pode-se tornar o local ainda mais interessante para diversos
publicos, tornando o Zoolégico de Brasilia um forte atrativo para diversos publicos:
moradores e turistas.

Um outro composto do produto turistico sdo os servigos turisticos. Para
Ignarra (1999, p. 54), os servicos turisticos sdo os mais variados possiveis: meios de
hospedagem, alimentacao, agenciamento, transportes turisticos, locacao de veiculos
e equipamentos, eventos, espagos para eventos, entretenimento, informacéao
turistica, passeios e comércio turistico. Ignarra (1999, p. 55) explica o seguinte:

essa listagem ndo esgota a diversidade de servigos utilizados
no turismo. Para cada um desses tipos deve-se levar em
consideragao uma infinidade de aspectos na sua avaliagao.
Nao basta que o servigo seja disponivel ao turista. E preciso

que o mesmo apresente padrdao de qualidade que é medido
por varios aspectos.

Portanto, tais servicos dependem de uma série de aspectos, como o local
onde se encontra o atrativo, do publico que o visita, das condi¢gdes que o local
oferece, entre outros. E o0 responsavel por esse complexo tem a obrigacdo de nao
apenas oferecer, mas ser capaz de satisfazer a populacdo como um todo. A
qualidade precisa estar sempre presente e a estrutura tem que atender a demanda
para desenvolver positivamente a localidade turistica.
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Lage (2000, p. 28) afirma que:

Equipamentos e servigos turisticos entende-se como o
conjunto de edificagbes, instalagbes e servigos indispensaveis
ao desenvolvimento da atividade turistica. Sdo constituidos
pelos meios de hospedagem, alimentagdo, entretenimento,
agenciamento, informagdes e outros servigos voltados para o
atendimento aos turistas.

Se um turista resolve fazer um turismo de aventura, por exemplo, alguns dos
servicos ndo serao encontrados no local em si, servicos esses que sao parte do
conjunto de “servigos turisticos”, mas que, devido ao fato de ser um turismo de
aventura, ndo é possivel que se disponha de tudo o que foi citado acima. Ha
servicos adequados para cada regido, nao adianta dispor de algo se a estrutura do
estabelecimento ndo convém. Em se tratando de natureza, ndo pode sobrecarregar
o local se for prejudicial & natureza e aos animais. E necessério estudar os impactos
negativos e positivos da movimentacao turistica numa regido como essa para nao
afetar o meio ambiente.

Outro ponto que vale salientar € sobre a qualidade do servico. O servico
precisa ser bom, se ndo de nada adianta oferecer e ndo agradar.

No Jardim Zooldgico de Brasilia é possivel encontrar varios dos servicos
turisticos. Sao eles: alimentacdo (duas lanchonetes), entretenimento (visitacdo
publica dos animais, parques infantis, passeios noturnos etc.), informacao turistica
(Centro de Informacao Turistica - CIT).

Ignarra (1999, p. 57) lista os seguintes servigos publicos de apoio ao turista:
transportes, servicos bancarios, servicos de saude, servicos de seguranca, servicos
de informacéo, servigos de comunicacdes, servicos de automobilistica e comércio
turistico.

Pode=se encontrar no Z6o de Brasilia alguns desses servicos, como 0 servigo
de seguranca e os servicos de informacoes.

Por fim, tem-se a infra-estrutura béasica, a qual € uma pré-condicdo para o

desenvolvimento turistico. (id. 1999, p. 58).

Entende-se por infra-estrutura a disponibilidade de
bens e servicos com que conta um pais para
sustentar suas estruturas sociais e produtivas. Fazem
parte da mesma a educagao, os servicos de salde, a
moradia, os transportes, as comunicagbes e a
energia. (BOULLON, 2002, P. 58).
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Quando a cidade disponibiliza de seus atrativos turisticos ao publico, esses
atrativos precisam estar aptos a receber as pessoas que o visitam. Eles precisam
possuir toda uma infra-estrutura para que o visitante sinta-se satisfeito com aquela
visita, ou seja, é necessario que ele atenda as expectativas, desejos e necessidades
das pessoas.

A infra-estrutura basica corresponde aos sistemas de geracao
e fornecimento de 4gua, eletricidade, combustiveis,
saneamento basico, telecomunicagao, rede viaria e todos
servigcos basicos, com uma qualidade minima exigivel para a
efetivacdo de graduagéo razoavel e necessaria para que a
localidade possa ser classificada como urbanistico em suas
instalacoes. (ANDRADE, 2002 p.109).

Esses elementos de infra-estrutura basica sao essenciais a qualidade de vida
das comunidades e que beneficiam complementarmente os turistas ou os
empreendimentos turisticos. Ignarra (1999, p. 31) explica que, embora esses
elementos ndo sejam implantados para beneficiar exclusivamente turistas, podem
contribuir para a qualidade do produto turistico.

Com isso, percebe-se que todo e qualquer lugar que seja considerado atrativo
precisa disponibilizar primeiramente o0s servicos basicos de infra-estrutura. Sem
esses servicos €& impossivel que o local tenha desenvolvimento positivo e
rotatividade de visitantes.

Para Ignarra (1999, p. 58), a infra-estrutura basica de uma destinacao turistica
também é elemento fundamental para a viabilizacdo da atividade. Ele explica, ainda,
que a implantacao de uma estrutura turistica em determinada localidade depende da
disponibilidade de alguns insumos basicos.

Por exemplo, um turista que visita um Jardim Zool6gico ndo espera ver
somente 0s animais, o visitante gastara certo tempo do seu dia nesse parque, e
provavelmente procurara por alguns servicos, como banheiros, bebedouros, local
para alguma refeicdo (almoco, lanche).

A infra-estrutura basica também é composta por sistema de esgoto e de
abastecimento de agua, energia, estradas, aeroportos, portos, estacdes ferroviarias
e rodoviarias (DIAS, 2005, p. 60).
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Contudo, em todo e qualquer local é indispensavel que haja infra-estrutura
basica, esse fator € importante para que a localidade se desenvolva e possua um

atendimento eficaz das necessidades basicas.

2.6 Infra-estrutura de apoio turistico

Lage (2000, p. 29) e Oliveira (2002, p. 66) definiram infra-estrutura de apoio
turistico da seguinte forma:

formada pelo conjunto de obras e instalagbes de estrutura
fisica de base que proporciona o deslocamento da atividade
turistica, tais como o sistema de comunicagoes, transportes,
servicos urbanos (agua, esgoto, luz, sinalizagdo, limpeza
urbana etc. ).

E muito importante que a localidade considerada atrativo turistico possua nédo
s0 a infra-estrutura basica, mas também a infra-estrutura de apoio turistico.

Para Beni (2003, p. 133) uma infra-estrutura de apoio ao turista eficiente deve
compor das seguintes operacoes:

1. Servicos de preservacao e conservagao permanentes do patriménio natural
e cultural;

2. Preservacdo dos espacos culturais e recreacionais e de suas vias de
acessos;

3. Sistema informativo e indicativo das areas;

4. Saneamento basico - abastecimento de agua, coleta de lixo e disposicéao
de esgoto, energia elétrica e iluminacdo publica, transporte coletivo, comunicacao,
abastecimento, conservacao de logradouros publicos, equipamentos e servicos de
infra-estrutura do turismo;

5. Estrutura de conforto junto aos espacos com grande concentracdo de
publico, como banheiros e bebedouros; e

6. Terminais de transporte nas areas de grande afluéncia turistica e areas de
estacionamento de veiculos.

O primeiro item diz respeito a preservacao e conservagcao permanentes do
patriménio natural e cultural, porque de nada adianta possuir um atrativo turistico,

oferecé-lo a comunidade e nao manté-lo conservado.
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Outro item importante € com relacao a preservacao dos espacos culturais e
recreacionais € de suas vias de acessos. Preservar sempre sera importante para
qualquer empreendimento de sucesso, o atrativo precisa estar em boas maos para
que nao aconteca a degradacao do meio, tanto o natural quanto o cultural.

Para o desenvolvimento do local turistico é indispensavel que haja as placas
de sinalizacdo e os indicativos com as respectivas areas, além de um local que
disponha de informacdes diretas ao turista. Esse tipo de servico é importante para
facilitar e permitir a movimentacéo livre dos turistas num determinado local sem que
ele sinta-se perdido ou desorientado.

Tem-se ainda os servigcos de saneamento basico, que sdo necessarios para o
desenvolvimento de qualquer lugar onde ha circulacao de pessoas.

Ha também os servicos de conforto para locais com grandes concentracdes
publicas: os banheiros e bebedouros. E preciso que esses servicos possuam
vigilancia constantemente, pois precisam estar limpos e em bom estado para o uso
de qualquer pessoa.

Por dltimo tém-se os terminais de transporte nas areas de grande afluéncia
turistica e é&reas de estacionamento de veiculos, que também sao servigcos
indispensaveis para desenvolver o lugar para o turismo. Sem esses servigos fica
dificil a movimentacao das pessoas, o lugar pode ficar desorganizado e confuso.

Cada item é importante para o desenvolvimento da localidade turistica.
Quanto mais estrutura e qualidade o atrativo oferecer ao visitante, maior a satisfacao
havera por parte dele, pois tudo o que o turista pode precisar estara a sua
disposicao através desses servicos.

No caso do Zool6gico de Brasilia, esses servigos sao oferecidos ao publico,
falta analisar se estes estdo em bom estado de conservacdo, como os banheiros,
bebedouros, placas de sinalizacao, telefones publicos etc.

Também é importante verificar no Parque se os visitantes estdo satisfeitos
com a infra-estrutura oferecida para o publico, é preciso sempre estar ciente da
opinido de quem visita o local para poder investir na melhoria dos servigos
oferecidos. A visdo de quem trabalha no zool6gico pode ser diferente da visdo de
quem o visita, portanto, manter, conservar e até mesmo inovar 0s servicos sao

necessarios para uma infra-estrutura satisfatéria as pessoas.
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3. Analise dos dados

De acordo com o objetivo proposto, buscou-se analisar a percepg¢do do
visitante com relagao a infra-estrutura do Jardim Zool6gico de Brasilia.

Para alcancar tal proposta, foram aplicados questionarios com perguntas
sobre satisfacao, infra-estrutura e destino dos visitantes para identificar também qual
o publico frequientador do Zoolégico.

De acordo com os respondentes, o parque necessita de algumas mudancas
para tornar-se um local mais atraente para o publico, a infra-estrutura existente nao
supre todos os desejos e anseios dos visitantes.

No periodo em que ocorreram o0s questionarios, o publico freqlientador do
parque era, em sua maioria, moradores de Brasilia, e para ser mais especifico, do
Entorno.

Isso demonstra que os moradores do Distrito Federal tém o costume de visitar
o parque. Numa outra variavel perguntou-se quantas vezes o entrevistado foi ao
zoolégico e mais da metade ja o tinha visitado mais de uma vez. Os respondentes
que estavam fazendo sua primeira visita eram os turistas vindos de outras regides,
como Sao Paulo, Rio de Janeiro, Unai, Goiania e Salvador.

Um ponto importante a ressaltar € sobre o conhecimento do publico com
relacdo aos outros zooldgicos. Esse fato contribuiu porque o entrevistado teve como
fazer comparagdes com dois atrativos em diferentes locais. Ele foi levado a refletir
sobre o que outro zooldgico tinha para oferecer, comparativamente com o zéo de
Brasilia,, assim ele péde falar com propriedade o que o deixou insatisfeito com o
zoolégico do DF.

Analisando as respostas dos entrevistados dentro do Jardim Zooldgico
evidenciou-se que, embora o parque possua uma infra-estrutura basica, servico de
alimentacao, placas de sinalizagdo e variada colecao de espécies, os visitantes
tiveram a percepcao de que alguns servicos ficam a desejar.

Observa-se que o Zoolbgico tem um forte potencial para atender e satisfazer
as necessidades dos moradores e turistas. Possui uma area significativa, capaz de
receber um numero grande de pessoas, além de abrigar um grande e variado

numero de espécies de animais, muitas arvores e boa sinalizagéo.
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Mas todas essas caracteristicas do Zooldgico nao satisfazem por completo o
visitante. Ele quer mais do que o Z6o oferece, ele quer mais do que servicos basicos
e pipoqueiros espalhados pelo parque.

A atual infra-estrutura de apoio do Zoolégico de Brasilia ndo esta satisfazendo
totalmente o visitante. Ela conta com servigos basicos e turisticos.

Esses servicos sdo: banheiros, bebedouros, lanchonetes, centro de
informacgao turistica, telefones publicos, estacionamento, placas de sinalizacao,
mapas espalhados pelo parque do Zbo e vigilantes.

O que se pdde verificar com a analise dos dados foi que o Zoolégico, mesmo
dispondo dessa infra-estrutura de apoio, ndo atendeu aos anseios dos
entrevistados.

As razboes foram diversas: banheiros e bebedouros em mas condicoes,
algumas placas de sinalizacao estdo velhas e apagadas, os mapas do zb6o
espalhados pelo parque também estdo velhos e desatualizados, ha falta de
monitores e guias, o estacionamento no meio fio ndo agrada a todos.

Ainda foi analisado que, mesmo o zoolégico dispondo de duas lanchonetes,
estas nao satisfazem as necessidades dos visitantes. Eles querem um restaurante,
uma praca de alimentacdo, com servicos de qualidade. Muitos alegaram que
freqUentariam o parque mais vezes se houvesse uma area de alimentacdo com
diferentes opc¢des de refeicdes.

Como o Zoolbgico € um local que é visitado por familias (adultos, criancgas,
idosos, grupos escolares), e por ser um local com muitos animais, ndo é possivel
conhecer todos os recintos em um curto periodo de tempo. Portanto, esse servico
de alimentacao € essencial para o visitante, por isso eles evidenciam a necessidade
de um local com maior e melhor variedade, inclusive de almocgo.

Alguns outros itens foram sugeridos pelos entrevistados e que de fato
também sdo importantes para aumentar a satisfacdo do visitante no Jardim
Zoologico. Eles propuseram quiosques espalhados pelo parque que vendesse
agua, sucos e agua de coco. Dessa forma diminuiria o fluxo de pessoas num sé
ambiente (na lanchonete) e a pessoa nao precisaria ficar na fila para comprar
apenas uma bebida. Esse tipo de servico é importante também porque o individuo
estd a todo tempo se locomovendo, tais necessidades sao essenciais para 0s
individuos no decorrer do passeio.
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Mais uma proposta para melhoria do local seriam mapas do z60 para serem
distribuidos aos visitantes. Como o0 parque € grande, as pessoas sentiram a
necessidade de algo para guia-los, e afirmaram que um mapa seria ideal para
ajudar no percurso.

De acordo com anadlise de dados verificou-se que o Jardim Zooldgico de
Brasilia recebe visitas tanto de turistas quanto de moradores.

No periodo em que foram aplicados os questionarios houve mais visitas de
moradores (mais especificamente, do Entorno) do que de turistas. Mas isso mostra
que o parque possui um publico variado, e que se melhorassem 0s servicos, esse
publico (turista e moradores de Brasilia) poderia visitar o z6o mais vezes e ser mais
indicado para as pessoas que vém a Brasilia.

Para o parque atrair mais moradores e turistas € necessario primeiramente
melhorar os servigcos existentes no parque, assim como acrescentar os inexistentes.
Assim, as pessoas notariam as mudancas, iriam se sentir mais satisfeitas e
passariam essa satisfacdo vivida para outras pessoas.

A diretoria do parque pode, também, depois das mudancas, atualizar o site do
Zb6o e informar as mudancas e novidades do parque. Depois disso é importante
promover eventos educativos e de entretenimento para as pessoas terem um
incentivo a mais para visitar o parque.

Com essas propostas pode-se aumentar o numero de visitas ao parque,
satisfazendo o publico e atendendo as suas necessidades e anseios. E quanto mais
visitado, mais o local pode ser desenvolvido..

3.1 Analise da Percepcao dos Visitantes sobre a Infra-estrutura do Jardim
Zoologico de Brasilia

De acordo com a pesquisa realizada dentro do Jardim Zoolégico de Brasilia
sobre satisfacdo, lazer e infra-estrutura, seguem abaixo as andlises das variaveis
propostas neste trabalho.

A primeira variavel relaciona-se ao publico freqientador do Zool6gico de
Brasilia. De acordo com o Gréfico 1, a maioria do publico (63% dos respondentes) é
representada pelos préprios moradores do Distrito Federal. Portanto, verifica-se que,
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de acordo com os questionarios aplicados no periodo, o Z6o foi mais visitado pela

comunidade local.

Grafico 1: Origem dos freqlientadores do Zoolédgico.
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Baseado nas informacdes coletadas no periodo da analise, pbdde-se verificar
que a procura pelo Zoolédgico se da principalmente pela motivagdo do lazer tipico e
caracteristico de centros urbanos, ou seja, as respostas encontradas para este
trabalho evidenciou a utilizacdo do zoolégico mais para o lazer da comunidade local.
Portanto, a populacdo moradora deve ser ouvida com mais atencdo no que se refere
a formulacao de estratégias para melhorar a utilizacdo do Zool6gico de Brasilia.

Considerando os respondentes que nao sao do Distrito Federal (37%), pode-
se evidenciar que apesar da maioria do publico ser a propria comunidade, os turistas
se interessam pelo Zoolégico de Brasilia, o que serve de incentivo para novas acdes
e implementagdo de apoio estrutural mais caracteristico de atrativos turisticos, ou
seja, investimentos em recursos que agradam turistas, como por exemplo, lojas de
souvenires.

Em relacdo ao local do Distrito Federal onde esses visitantes residem, foi
observado que grande parte é do Entorno (Gréfico 2).

Com isso, verifica-se que o publico freqlientador nesse periodo veio de locais
distantes do Parque, mostrando assim ser um atrativo forte para essas pessoas, €
que por isso merece total atencdo no que diz respeito aos servicos que eles podem
adquirir dentro do Z6o. Provavelmente essas pessoas que saem do Entorno para
visitar o Jardim Zoolégico no fim de semana passarao o dia todo no local, e com isso

necessitardao de diversos servicos para que sua visita seja agradavel e duradoura.
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Para ser agradavel é preciso que o Zbo ofereca todos os servicos que um
visitante possa vir a utilizar num dia de lazer com a familia. Sao servicos esses ja
citados no desenvolvimento do trabalho e que sao indispensaveis para um local ser
considerado atrativo turistico. Isso faz com que o visitante permaneca mais tempo
no local também.

Grafico 2 — Origem dos frequientadores do Zooldgico.
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O Grafico 3 identifica a origem do turista entrevistado no Z6o. As regides
dessas pessoas sdo: Sao Paulo-SP (6%), Unai-MG (3%), Porto Alegre-RS (uma
pessoa), Rio de Janeiro-RJ (4%) Salvador-BA (1%), Recife-PE (3%), Florianépolis-
SC (2%), e a grande maioria sado de Goiania-GO (15%).



Grafico 3 — Origem dos turistas
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A segunda variavel diz respeito a freqliéncia com que esse publico visita o parque.
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Conforme o Grafico 4 percebe-se que mais da metade dos entrevistados ja

tinha visitado o parque mais de uma vez, e a minoria o fazia pela primeira vez.

Essa minoria eram os turistas, e foi interessante direcionar para estes o0s

questionarios, pois sua visdao poderia ser diferente daqueles que sempre freqlientam

o Zb6o. E de fato foram. Esses turistas ja tinham visitado outros Zooldgicos e

puderam fazer uma comparagdo com o Z6o de Brasilia no que diz respeito a infra-

estrutura, alimentacdo e colecdo e variedade de espécies (essa opiniao sera

verificada nas préximas variaveis).

Ja a outra parte do publico, os moradores de Brasilia e do Entorno, grande

parte ja havia visitado o Zéo outras vezes, isso demonstra que o local atrai esse

publico novamente e que séo eles que contribuem com um grande numero de visitas
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nos fins de semana. Sao publicos fiéis e que utilizam o Zoolégico de Brasilia para
suas atividades de lazer, descanso e entretenimento.

O Zb6o é um forte atrativo para os moradores, pois € um local de reflgio para as
pessoas poderem praticar o lazer. Dentro do parque encontram-se a visitacao
publica dos animais, parques infantis, museu, lanchonetes, churrasqueiras, locais
para descanso (arvores onde € possivel pendurar redes, entre outros. Esses
servicos atraem as pessoas, pois elas sentem a necessidade de sair de suas casas
nos dias de folga e passar seu tempo num local com atrativos que possam agradar a
familia como um todo.

Para os turistas também ndo deixa de ser um local atraente, pois € uma
experiéncia nova, eles tém a oportunidade de conhecer os animais da regiao do
Cerrado e passar seu momento vivido para os familiares e amigos. Por isso é
importante que o Zéo ofereca servigos de qualidade.

E indispensavel que haja servicos de qualidade e uma fiscalizacdo rigorosa
com a satisfacdo dos visitantes para que eles continuem a voltar ao Jardim
Zoologico e que, em seu retorno, tragam familiares, amigos e pessoas de outras
regides.

Grafico 4 — Conhecimento do publico freqiientador com outros Zooloégicos.
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A terceira variavel diz respeito ao conhecimento do publico sobre outros
Jardins Zooldgicos. Quando o individuo tem a oportunidade de conhecer um atrativo
como esse ele tem um meio de comparar os servicos de cada um, podendo ter uma
opinido comparativa do que cada local ofereceu e qual melhor o satisfez. Muitas
vezes 0 Parque pode oferecer uma variedade enorme de animais e espécies, mas

deixa a desejar quando o assunto é infra-estrutura basica e turistica.
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No caso dos entrevistados no Zooldgico de Brasilia, conforme o Gréfico 5,
uma parte (quarenta e duas pessoas) respondeu que ja tiveram a oportunidade de
visitar outros zbos, sendo os seguintes: Jardim Zoolégico do Rio de Janeiro - RJ
(Fundacao Riozoo), Zoolbégico de Sao Paulo - SP (Fundacao Parque Zooldgico de
Sao Paulo), Parque Zooldgico de Goiania-GO, Zooldgico de Curitiba - PR e o
Zoolodgico de Salvador - BA.

Alguns desses visitantes puderam comparar 0s servicos vistos nos outros
Zoolodgicos com o de Brasilia.

Os turistas que sao de Sao Paulo, por exemplo, fizeram varias comparacoes,
afirmando que o Z6o de S&o Paulo possui uma infinidade de servigos que nao foram
encontrados no Zooldgico de Brasilia, tais como: uma praca de alimentacao,
quiosques de sorvete, maquinas de refrigerantes espalhadas pelo parque, fraldario e
loja com lembrancinhas do Zéo.

Os turistas vindos do Rio de Janeiro e de Salvador nao fizeram comparacoes
quanto a infra-estrutura, apenas afirmaram que sentiram falta de alguns servicos (a
falta desses servigos serd citada logo abaixo).

Ja os turistas vindos de Goiania apenas afirmaram que o Zooldgico de
Goiania era melhor que o de Brasilia no que diz respeito aos animais e a
organizacao. A impressao que foi passada seria de que o Zoolégico de Goiania é
mais novo e conservado que o de Brasilia.

Embora seja mais facil opinar quando se tém dois objetos para comparacao,
0s entrevistados que nunca estiveram em outros Zoolégicos também sao aptos para
descrever o que aumentaria sua satisfacdo dentro do Zdo de Brasilia. E algo que
basta apenas estar no local e sentir quais sdo as necessidades para verificar se ha
como supri-las ou néao.

Portanto todas as opinides séao relevantes para a conclusao do trabalho.
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Grafico 5 — Conhecimento do publico com outros Zooldgicos.
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O Grafico 6 mostra os Zoolbégicos que os visitantes ja conheceram antes de
estarem no Zéo de Brasilia. O Zoolégico mais visitado pelos entrevistados foi 0 Z6o
de Goiania, 22% dos respondentes tiveram a oportunidade de conhecer esse
Parque. Ja Sao Paulo tinha um publico de 4% vindos da regidao e 7% de outras
regides ja visitaram o Z6o de Sao Paulo. 3% dos visitantes conheceram o Zéo de
Curitiba e 1% conheceu o Z6o de Salvador.

Grafico 6 — Zooldgicos visitados pelo publico antes de conhecer o Z6o
de Brasilia.
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A quarta variavel diz respeito a infra-estrutura de apoio ao turista. Esse item é
importante, pois todo e qualquer local considerado atrativo precisa oferecer servicos
de apoio aos turistas, e como o Jardim Zoolégico de Brasilia é uma area de lazer ao
publico e também um atrativo, é preciso analisar se ha esse tipo de servico e qual a
satisfacao dos visitantes com relagdo ao que existe dentro do parque.

A pergunta foi simples e direta para que fosse obtida a primeira impressao do

publico com relagcdo a esse servico, no qual durante o desenvolvimento desse
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trabalho, mostrou-se como é importante e indispensavel para um local considerado
atrativo possuir infra-estrutura de apoio turistica.

Conforme o Grafico 7, 75% tém a seguinte opinido: o Zoolégico de Brasilia
nao possui infra-estrutura de apoio adequada para receber visitantes.

Esse fator leva a pensar que, mesmo o Z6o sendo um local procurado por
turistas e moradores, um local onde nos finais de semana se formam filas de carros
de passeio na entrada do parque, que de acordo com o publico possui uma colecao
e variedades de espécies excelentes (esse ponto foi observado pelos questionarios
feitos pela Ouvidoria do Zbo e aplicados pelos alunos/estagiarios do curso de
Turismo), o publico que respondeu aos questionarios ndo afirma que o parque
possui uma infra-estrutura de apoio ao turista.

Contudo, é importante analisar o porqué dessa opinido, quais 0s servigos que
deixaram o visitante insatisfeito e obviamente procurar atender essas necessidades
para que o Z6éo continue sendo um local interessante e satisfatorio, capaz de

atender os turistas e moradores com qualidade e servigos indispensaveis.

Grafico 7 - Infra-estrutura de apoio turistico
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A préxima variavel leva em consideracao a opiniao do publico freqiientador e
como aumentar a satisfagdo deles no Jardim Zooldgico de Brasilia.

Essa pergunta foi aberta para que o entrevistado tivesse a liberdade de
responder qual servigco carece dentro do Zbo.

As respostas foram bastante variadas. Mas uma em particular chamou a
atencdo, aquela em relacdo a darea de alimentacdo. Vinte e cinco pessoas
responderam que para aumentar sua satisfacao deveria haver um restaurante dentro

do zoolbgico. Muitas afirmaram que se houvesse um restaurante eles viriam mais
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vezes no Zooldgico porque é um local atraente, mas que nao é possivel permanecer
muito tempo por falta de um local adequado para fazer refeicées. As lanchonetes
oferecem apenas lanche e marmita, e essa comida ndo agradou os visitantes.
Contudo, 6% responderam que o parque necessita de mais lanchonetes.

Ja os banheiros, bebedouros e estacionamentos também foram citados. 9%
reclamaram da aparéncia dos banheiros, afirmando que, além de estarem mal
localizados, estavam sujos e com mau cheiro. 7% afirmaram que deveria ter mais
bebedouros espalhados no parque e em melhores condi¢des. Alguns deles estavam
sujos (devido ao fato de estarem debaixo de arvores), alguns simplesmente estavam
quebrados, e eram poucos para o tamanho no parque. 6% também alegaram que
para se sentirem mais satisfeitos, deveriam melhorar a area de estacionamento.

Uma outra resposta obtida pelos entrevistados com relacao a satisfacao foi a
auséncia de mapas do z60. 20% sentiram falta de um mapa para guiarem-se dentro
do parque, afirmando que esse item € indispensavel para o local. O Parque disp6e
de placas grandes com o desenho do Z6o, mas nao satisfaz por completo o
visitante, pois este desejaria ter em maos um mapa impresso e atualizado.

Esse servico de disponibilizar mapas do Zéo é de fato relevante porque o
parque é grande e muitas vezes o visitante sente-se perdido, sem saber quais 0s
locais por onde ja passou, sendo interessante tanto para o morador quanto para o
turista ter em maos esse material que serviria de guia do local.

Talvez pela falta de mapas, 6% responderam que o parque precisa de guias
e/ou monitores para ajudar na visita.

As outras respostas foram variadas, sdo elas: 2% responderam que era a
limpeza do parque, 1% respondeu que a falta de um fraldario, 2% acham que é
preciso melhorar as placas de indicacao e deixa-las em melhores condicoes, 1%
respondeu que precisa aumentar o numero de animais e espécies, 1% respondeu
que gostaria de ver o fim das obras, 3% responderam que era a falta de locais para
descanso (sombras, arvores e bancos), 1% respondeu que uma loja de souvenires,
1% respondeu que uma loja com lembrancinhas do Zéo e, por fim, 2% responderam
que, para deixa-lo mais satisfeito com a visita, deveria haver quiosques de agua,
sucos e agua de coco.

Esses itens de fato contribuiriam para aumentar a satisfagéo dos visitantes no

Parque, pois sao servicos que deveriam haver em um local que € um atrativo da
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cidade. Sao servigcos que dao apoio ao visitante e que os ajudam a permanecer mais
tempo no local e com maior prazer.

Conforme o Grafico 8 pode-se verificar as maiores necessidades dos
entrevistados.

Grafico 8 — Itens para aumentar a satisfacao do visitante.
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Por fim, a dltima variavel diz respeito a satisfacdo dos entrevistados com
relacdo aos servicos dentro do parque. (Tabela 1).

Neste item as pessoas deram a opinido de 1 a 4, sendo 1 — insatisfeito, 2 —
pouco satisfeito, 3 — satisfeito e 4 — muito satisfeito.

Tabela 1 — Percepcao dos visitantes quanto aos servicos

SERVICO notal |nota2 |nota3 |nota4
Banheiros 37 42 12 9
Bebedouros 45 39 9 7
Atrativos 12 15 48 25
Alimentacao 57 35 5 3
Estacionamento 18 19 35 28
Sinalizacao 25 21 35 18
Informacgao 29 39 15 17

Percebe-se que os itens banheiro, bebedouros, alimentacéo e informacéo séao
0s que mais deixam os visitantes insatisfeitos durante a visita.
O Zbo de Brasilia possui banheiros e bebedouros, mas de acordo com os

entrevistados esses itens os deixaram insatisfeitos.
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Os atrativos ganharam uma boa nota, levando em consideragdo a aparéncia
do Parque, a variedade de animais e espécies e os locais de descanso e lazer, etc.
Talvez seja esse 0 motivo para receber um nimero relativo grande de pessoas, pois
independente de haver ou nao servicos de infra-estrutura de apoio turistico, o
Zoolégico atrai os visitantes com seus atrativos.

O item alimentagédo é precario de acordo com a opinido dos entrevistados.
Apenas 8% disseram estar satisfeitas com esse servico. E necessario que haja uma
mudanca imediata nessa questdo para verificar se de fato as pessoas viriam mais
vezes ao Zoologico se melhorasse a area de alimentacao.

A area de estacionamento deixou 37% das pessoas insatisfeitas. As outras
63% mostraram-se satisfeitas com esse item.

A sinalizacao foi um item bastante equilibrado. Foram opinides diversas, mas
nao deixa de ser importante verificar o porqué dos insatisfeitos, qual a razédo da
sinalizacao estar ruim.

Por fim tem-se a informacdes aos visitantes. 32% pessoas se declararam
insatisfeitas com as informacdes fornecidas, ou até mesmo a falta de informacao
que elas precisavam. E importante verificar o nimero de pessoas que trabalham no
parque e que fornecem informagdes para saber se estdo sendo claras e porque
estdo sendo insatisfatérias aos visitantes.

Esses resultados levam a concluir que, apesar de o Zoolégico de Brasilia
possuir um nuamero relevante de visitantes e grande parte dos entrevistados estarem
no local mais de uma vez, € necessario oferecer mais do que 0s Sservigos ja
existentes, ou seja, o publico precisa sentir-se mais satisfeito com a sua visita e com

isso o resultado é positivo para ambas as partes.
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4. CONSIDERAGCOES FINAIS

De acordo com o objetivo proposto, buscou-se analisar a percepgdo do
visitante com relagao a infra-estrutura do Jardim Zool6gico de Brasilia.

Para alcancar tal proposta, foram aplicados questionarios com perguntas
sobre satisfacao, infra-estrutura e destino dos visitantes para identificar também qual
o publico frequientador do Zoolégico.

De acordo com os questionarios, o parque necessita de algumas mudancas
para tornar-se um local mais atraente para o publico, a infra-estrutura existente nao
supre todos os desejos e anseios dos visitantes.

No periodo em que ocorreram as entrevistas, o publico freqientador do
parque era, em sua maioria, moradores de Brasilia e do Entorno.

Isso demonstra que os moradores do Distrito Federal tém o costume de visitar
o parque. Numa outra variavel perguntou-se quantas vezes o entrevistado foi no
zooldgico e mais da metade ja o tinha visitado mais de uma vez. Os entrevistados
que estavam fazendo sua primeira eram os turistas vindos de outras regides, como
Sao Paulo, Rio de Janeiro, Unai, Goiania e Salvador.

Um ponto importante a ressaltar € sobre o conhecimento do publico com
relacdo aos outros zooldgicos. Esse fato contribuiu porque o respondente teve como
fazer comparagdes com dois atrativos em diferentes locais. Ele foi forcado a refletir
sobre o que ofereciam diferentes parques de diferentes lugares, comparando com o
que faltaria ao Zoolégico de Brasilia, assim ele péde falar com firmeza o que o
agradou e o que o deixou insatisfeito.

Analisando as respostas dos entrevistados dentro do Jardim Zooldgico
evidencia-se que, embora o parque possua uma infra-estrutura basica, servico de
alimentagcado, placas de sinalizacdo e a variada colecao de espécies e possua
animais exoticos, a maioria da colecao representa a fauna da América do Sul, em
especial do cerrado brasileiro.

Observa-se que o Zooldgico tem um forte potencial para atender e satisfazer
as necessidades dos moradores e turistas. Possui uma area significativa, capaz de
receber um numero grande de pessoas, além de abrigar um grande e variado
numero de espécies, muitas arvores e boa sinalizagéo.

A atual infra-estrutura de apoio do Zoolégico de Brasilia ndo esta satisfazendo

totalmente o visitante. Ela conta com servicos basicos e turisticos.
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Esses servicos sdo: bebedouros (anexo A), banheiros (anexo B), lanchonetes
(anexo C), mapas espalhados pelo parque do Zéo (anexo D), placas de sinalizagdo
(anexo E), estacionamento (anexo F), centro de informacgao turistica (anexo G),
telefones publicos e vigilantes.

O que se pode concluir com a analise dos dados foi que o zooldgico, mesmo
dispondo dessa infra-estrutura de apoio, ndo atendeu aos anseios e expectativas
dos entrevistados.

As razboes foram diversas: banheiros e bebedouros em mas condicoes,
algumas placas de sinalizagdo em mau estado de conservacao, os mapas do zdo
velhos e desatualizados, falta de monitores e guias e o estacionamento no meio fio
ndo agrada a todos.

Ainda foi analisado que, mesmo o zooldgico dispondo de duas lanchonetes,
estas ndo satisfazem as necessidades dos visitantes. H4 necessidade de uma
praca de alimentagdo com restaurantes e lanchonetes, onde haja ofertas de
alimentacdo mais diversificada e variada, com servicos de boa qualidade. Muitos
alegaram que frequentariam o parque mais vezes se houvesse essa oferta de
Servigos.

Mais uma proposta para melhoria do local seriam mapas do z6o para serem
distribuidos aos visitantes. Como o0 parque € grande, as pessoas sentiram a
necessidade de algo para guia-los, e afirmaram que um mapa é ideal para ajudar no
percurso.

De acordo com anadlise de dados verificou-se que o Jardim Zooldgico de
Brasilia recebe visitas tantos de turistas quanto de moradores.

Para o parque atrair mais moradores e turistas é fundamental e urgente
melhorar sua infra-estrutura, modernizando o0s servicos basicos existentes,
investindo na implantacdo de novos servicos, atendendo sugestdes dos usuarios e
de seus frequentadores. As mudancas certamente seriam sentidas rapidamente,
aumentando o grau de satisfacdo das pessoas e atraindo um numero cada vez
maior de visitantes, contribuindo para o bem-estar de todos, além de divulgar em
melhores condi¢des os atrativos da cidade.

A diretoria do parque, depois de realizadas as principais mudancgas, pode
atualizar o site do Z6éo e informar dessas modificacées e novidades executadas no
parque. Depois disso seria importante promover eventos educativos e de
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entretenimento para as pessoas terem um incentivo a mais para visitar o Zooldgico
da cidade.

Com essas propostas poder-se-ia aumentar o numero de visitas no parque,
atendendo aos principais anseios e necessidades do publico. Este deveria ser um
objetivo permanente de todos, seja dos representantes dos diversos 06rgaos
governamentais, dos diversos segmentos da sociedade e de todos que de forma
direta e indireta sdo protagonistas desse importante ramo de atividade que é o
turismo.

Nao houverem dificuldades para realizacdo do projeto, e este contribuira para
gue sejam buscados agdes para melhoria dos servigos no parque.
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APENDICE A — ROTEIRO DE QUESTIONARIO

1. Vocé é turista ou morador em Brasilia?

(__ ) turista

(__) morador

2. Quantas vezes vocé ja visitou o Jardim Zooldgico de Brasilia?
(__)1%vez

(_)2%vez

(__) 3 vezes ou mais

3. Vocé ja teve a oportunidade de visitar outros Zooldgicos de outras cidades?

(_)sim
(__)nao
(__)qual?

4. Em sua opinido, vocé acha que o Jardim Zooldgico de Brasilia possui infra-
estrutura de apoio adequada para receber os visitantes?

(__)sim

(__)nao

5. O que falta no Zooldgico de Brasilia para aumentar a sua satisfagéao?
6. Numa escala de 0 a 5, de uma nota para cada um dos itens abaixo:

1 — insatisfeito, 2 — pouco satisfeito, 3 — satisfeito, 4 — muito satisfeito:
Banheiros: 1 2 3 4

Bebedouros: 1 2 3 4

Atrativos: 1 2 3 4

Alimentagédo: 1 2 3 4

Estacionamento:1 2 3 4

Sinalizacao: 1 2 3

Informagéo: 1 2 3

Comentar:
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ANEXOS

Infra-estrutura atual do Jardim Zoolégico de Brasilia

A - Bebedouros




C - Lanchonetes
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D - Mapas do Zooldgico




F - Lixeiras
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H - Estacionamento




I - Centro de Informacodes Turisticas — CIT
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K - Museu de Taxidermia




