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Medicao da qualidade em destinos turisticos: um estudo de caso em Balneario
Camborid/SC. '
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Resumo

O setor de turismo para a maior parte dos paises se constitui na principal atividade de
servigos, com uma importancia crescente para o desenvolvimento sdécio-econdmico das
regides receptoras. O crescimento mundial do setor turistico criou uma maior competitividade
entre os destinos, gerando criatividade e inovacdo nos servi¢os oferecidos para garantir
vantagem competitiva sustentdvel. Neste contexto, onde a emergéncia de novos produtos
turisticos ¢ uma constante, as preocupagdes voltam-se, para a competitividade dos destinos
turisticos, procurando manter-se ou melhorar posicionamentos relativos face aos concorrentes.
Uma das estratégias apontada como a mais adequada a resolucdo do problema, e que mais
consenso recolhe na literatura, é a diferenciacdo dos produtos com base na qualidade. O
objetivo principal desta investigacdo foi analisar a forma como os gestores publicos e
privados no destino Balnedrio Camborid, percebem as evidéncias da qualidade no destino.
Com base numa abordagem centrada no processo de auto-avaliagdo tendo o modelo EFQM,
como instrumento. Os resultados apontam para a vantagem da aplica¢do do instrumento e do

processo de auto-avaliagdo, identificando elementos que necessitem de melhorias.
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1. Introducéao

A industria do turismo emprega 160 milhdes de pessoas em todo mundo ¢ gera US$ 700
bilhdes de dolares em ingressos fiscais. O setor continua em expansdo e seu futuro

¢ de episodios intensos (PIZAM, 1999; WTO, 2005). Dentro do setor de servigos,
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0o turismo € o mais importante tanto no numero de  pessoas
empregadas e nos seus efeitos de longo alcance sobre as conseqiiéncias sociais e econdmicas
no desenvolvimento das regides (FAYOS, 1996; HOLJEVAC, 2003; JEON, KANG; LEE,
2005).

As projegoes do crescimento do setor de turismo mundialmente, o desenvolvimento no
volume da oferta, a apari¢do de diferentes produtos turisticos e a necessidade de resposta a um
numero cada vez maior de exigéncia por parte dos clientes, gera maior concorréncia, tanto
em nivel das organizagdes como ao nivel dos destinos turisticos. Enquanto que, nas
organizagoes turisticas, a competitividade se situa nos produtos especificos que constituem a
oferta das organizagdes, nos destinos turisticos, o conjunto da oferta turistica de um espago ou
localidade ¢ o objeto principal da competi¢do (GO; GOVERS, 2000).

Em um estudo realizado pela National Tour Association mais e mais turistas estdo escolhendo
férias que enfatizem uma aprendizagem, as oportunidades de aprender ao mesmo tempo em
que se viaja. Estas variaveis foram consideradas importantes no momento da escolha do
destino turistico. Confirma a autora que o futuro, de determinados destinos depende da alta
qualidade ¢ autenticidade da experiéncia turistica (AYLA, 1995).

Na medida em que os destinos turisticos buscam exceléncia, eficiéncia e competitividade, se
faz necessaria a elaboracdo de um instrumento de auto-avaliagdo da qualidade nos destinos
turisticos. Apesar disso, ndo existe evidencia empirica de um instrumento de auto-avaliagao
da qualidade nos destinos turisticos ¢ a maior parte dos modelos de auto-avaliacdo da
qualidade s3ao adaptagdes do modelo EFQM, para os setores: publico (WRIGHT, 1997,
MCFARLANE, 2001), escolas (FARRAR, 2000), pequenas e medias empresas (WILKES;
DALE, 1998) e hotéis (CAMISON, 1996).

O Modelo EFQM de Exceléncia permite uma reflexdo global sobre todos os fatores de gestdo
que sdo criticos nos destinos turisticos, e realizar esta de uma maneira ordenada, estruturada.
A partir do diagnoéstico resultante, entram em jogo as habilidades de cada destino para
reconhecer suas forgas e suas limitagdes, estabelecer prioridades e elaborar e executar planos
a curto, médio e longo prazo.

A evolugdo dos elementos e dos enfoques de Gestdo da Qualidade ¢ percebida através das
mudangas nos modelos que se iniciaram nas praticas de inspe¢do de produtos, posteriormente

nos métodos estatisticos, nas Normas ISSO 9000, no SERVQUAL e SERVPERF e mais
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recentemente no Modelo Europeu de Gestdo da Qualidade — EFQM (CAMISON; CRUZ;

GONZALEZ, 2007).

Neste contexto o presente estudo procura aprofundar o foco na qualidade dos destinos
turisticos buscando aplicar a metodologia de avaliacdo da qualidade proposta por Anjos e
Camison (2008), nos destinos turisticos de Santa Catarina, quinta regido brasileira por volume
de recepcdo, totalizando 3.096.000 turistas domésticos (SANTUR, 2007). O destino turistico
Balneario Camborit, objeto deste diagndstico ¢ um destino indutor do desenvolvimento
turistico regional catarinense segundo o Ministério do Turismo. Desta situagdo ¢ decorrente a
questdo central da pesquisa: Qual a percepgdo dos gestores quanto aos elementos e enfoques
da Qualidade no destino turistico Balneario Camboria - SC?

Assim, verificou-se a aplicabilidade de um modelo de avaliacdo da qualidade nos destinos
turisticos, tendo por objeto neste estudo Balnedrio Camboriu, entendendo que o estudo sobre
a qualidade nos destinos turisticos precisa ser aprofundado, na medida em que os destinos
turisticos buscam exceléncia, eficiéncia e competitividade. Este trabalho visa contribuir para a

ampliagdo e sistematizagdo da produgdo cientifica na area.
2. O Destino Turistico

A dindmica territorial impulsionada por fatores econdmicos ou sociais sdo condicdes
indispensaveis para a compreensdo do sistema turistico, que visam acdes de planejamento e
gestdo de destinos. A compreensdo do sistema turistico, numa visdo sist€mica e processual
apresenta algumas vantagens em relagdo aos tradicionais diagndsticos para a gestdo do
destino turistico. A proposta desenvolvida por Anjos (2004) incorporou processos apontados
em algumas propostas de planejamento do turismo, apresentando-se como uma evolucao de
tais modelos. Das contribui¢des dos diversos modelos, destaca-se a perspectiva sistémica e a
visdo estratégica da proposta de Acerenza (1987 e 1992), a abrangéncia e a preocupagio
econdmica da proposta de Bote Gomez (1990), a visdo politica e sustentavel do planejamento
da proposta de Hall (2001), preocupagao sist€émica e sustentavel da proposta de Vera Rebollo
et al (2001) e a preocupagao do planejamento e gestdo autonomista de Souza (2001; 2003).

A associacdo das contribuicdes dos modelos e as bases conceituais geraram a proposta
apresentou uma forma dinamica e processual de compreender as dindmicas. A base conceitual

centrou-se na teoria de sistemas, na gestdo por processos, nas dimensoes da sustentabilidade e
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na integracdo entre os processos de planejamento e gestdo. A integracdo escalar local e
regional, a especificidade na definicdo e atuagdo dos agentes que interagem e compde o
sistema, assim como, na definicdo do papel e participacdo do cliente/turista no consumo, sao
0s pressupostos basicos de tal modelo.

O sistema turistico de um destino pode ser dividido de varias maneiras. Pelos usuarios, onde
dois grandes grupos soOcio-territoriais sdo os principais constituintes: os turistas e o0s
residentes, ou pelas dimensdes de sua estrutura, em quatro subsistemas, dois materializados
(fixos) e dois imateriais (Fluxos): ambiente natural, ambiente construido, dindmicas sociais e
dinamicas econdmicas (Figura 1). Os grupos socio-territoriais t€ém uma diversidade de
interesses, que pela diversidade de interesses, muitas vezes sdo convergentes € outros vezes
antagdnicos. O turista ndo pode ser lido com uma massa unitaria de interesses comum. As
multiplicidade de formagdes sociais e a relagdo que mantém com o destino (visitante
esporadico, segundo residente, cliente fiel do destino, cliente de uma rede de hotéis) remetem
a necessidade de compreender a diversidade dos turistas de forma singular. Da mesma forma,
o residente, também tem situacdo similar, dependendo da territorialidade de cada grupo social
que conforma os residentes do destino (ANJOS, 2004).

Cada grupo envolvido (subsistema) deve ser analisado na sua particularidade e nas suas
relacdes com os demais grupos, buscando perceber as especificidades, as dindmicas, as
sobreposigoes (de escalas espaciais e temporais) e as imbricagdes. Além dessa divisao socio-
territorial, num recorte vertical, pode-se compreender o sistema turistico através dos sistemas
materiais e imateriais. Os materiais podem ser divididos em ambiente natural e construido. A
dimensdo natural abrange os atrativos do sitio fisico onde se encontra a destinagdo. Desta
forma as expectativas dos turistas estdo relacionadas as caracteristicas fisicas informadas pelo
destino. Desta forma, cada destino, depende de sua caracteristica natural
(praia/montanha/calor/frio/Vegetacao/Grutas). Os elementos naturais, como relevo, solo,
agua, clima, vegetacdo e fauna, sdo resultantes de processos ecologicos integrantes do sistema
natural, e, portanto, controlados por dindmicas nao humanas (ANJOS, 2004).

A dimensdo construida ¢ constituida dos equipamentos ¢ infra-estruturas existentes no
destino, que permitem a utilizagdo das atra¢des naturais ou construidas ou em si se constituem
nas proprias atragdes. Sao integrantes desta dimensdo os equipamentos turisticos, como
parque tematicos, navios, barcos, pracas, parques, monumentos ¢ edificios historicos e ainda

as redes urbanas/regionais (vidria, agua e esgoto, comunicacdo € energia) que sustentam a
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base infra-estrutural do destino. Quando se trata de um resort ou termas, por exemplo, o
proprio hotel, se constitui o equipamento central, e, portanto, a dimensdo construida do

sistema turistico (ANJOS, 2004).

RESIDENTE
FLUXOS

ECONOMICOS |
SOCIO-
CULTURAIS

CONSTRUIDOS |

NATURAIS

TURISTA

Figura 1: Sistema Turistico
Fonte: Anjos (2004, p.164)

A dimensao social do sistema turistico envolve o as questdes socio-culturais e politico-
institucionais. Desta forma, a compreensdo deste sistema envolve a politica publica que
interfere na destinagdo e os costumes ¢ habitos dos residentes, que ou se constituem em
produtos turisticos complementares, como dangas, comidas tipicas, artesanatos, etc, se
constituem em si o principal atrativo do destino, como o caso das Festas e do Agroturismo.

A ultima das quatro dimensdes abordadas nesta proposta de leitura abrange os servigos de
hospedagem, alimentacdo, lazer, entretenimento, agenciamento e transporte oferecidos pelo
destino (THEOBALD, 2001), que se constituem na dimensao humana de mais estreita relacao
com o turista, e por isso, mais afeita as avaliagdes de qualidade. No entanto, outros servigos,
também sdo importantes de serem avaliados, pois se constituem de apoio ao prestagdo do
servico principal, que é composto por servigos ligados a saude, infra-estrutura, comunicagao,
seguranca ¢ diversas outras formas (ANJOS, 2004).

De acordo com Acerenza (1987), o sistema turistico € colocado em movimento por meio do
turista pelo deslocamento que realiza entre a sua regido de origem - regido emissora ¢ a regiao
de destino — receptora. Para o funcionamento do sistema, primeiramente hd a decisdo do
turista em viajar. A escolha depende de diversos fatores, tais como as motivagoes que levaram
o turista a viajar, a imagem que o turista tem do lugar e as vantagens comparativas existentes

entre os diferentes destinos alternativos. A partir da decisdo o turista é requerido um conjunto
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de servigos (seja de transporte, alojamento, alimentacdo, entre outras atividades publica ou
privada), que s3o oferecidos em espacos geograficos bem definidos, necessarios para
efetivacdo da viagem.

No sistema turistico o fator deslocamento ¢ um requisito basico, para que o turista chegue até
a regido de destino, no qual se localizam as atragdes turisticas que motivaram a viagem. Desta
forma, o transporte se torna uma das ferramentas essenciais para o funcionamento do sistema.
Outros elementos constituintes sdo os servicos de alojamentos e alimentagdo que estdo
altamente condicionados ao mercado potencial, ¢ também a tudo que diz respeito ao
desenvolvimento da atividade turistica. Todavia, o papel dos organizadores e agentes de
viagens no funcionamento do sistema ¢ também indispensavel, devido ao carater
intermediario que eles exercem entre os prestadores de servicos e o turista, estimulando a
atividade do sistema em seu conjunto.

Os equipamentos de animacdo turistica (facilidades e instalagdes destinadas s atividades
recreativas, lazer e diversdo), embora ndo estejam integrados aos servigos turisticos, estdo

estreitamente ligados ao sistema turistico, localizados na regido de destino.
3. Qualidade em Turismo

A qualidade ¢ um tema central nas discussdes empresariais e académicas ha varias décadas. A
gestdo da qualidade se converte atualmente na condicdo necessaria para qualquer estratégia
dirigida ao sucesso das organizagdes. O incremento constante do nivel de exigéncia do
consumidor, associado a concorréncia de novos paises com vantagens comparativas em custo
e a crescente evolugdo de produtos, processos, sistemas e organizagdes sdo algumas das
causas que fazem da qualidade um fator determinante para a competitividade e supervivéncia
da empresa moderna.

As perspectivas do crescimento anual do turismo, segundo a Organizagdo Mundial do
Turismo (OMT, 2007), com taxas de aproximadamente 4,1% até 2020 demonstram a
importancia crescente da competitividade do setor na economia mundial. O crescimento da
atividade turistica no mundo esteve acompanhado pela desconcentracdo dos fluxos
internacionais de turistas. Esta queda evidenciada na inclusdo de nvos destinos nas rotas — em
1950, somente em 3% do fluxo turistico se dirigia para fora dos 15 principais paises

receptores (Estados Unidos, Canada, México e paises da Europa) e em 2004, 43% do total de
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chegadas internacionais se realizaram fora destes 15 paises receptores principais (OMT,
2006). Este ¢ um forte indicador das perspectivas de crescimento dos novos destinos,
antecipando uma densa e poderosa competéncia entre as regioes turisticas.

O movimento pela qualidade nasceu nas primeiras décadas do século XX nos Estados Unidos,
se difundiu no Japao nos anos 40-50. A partir dos anos 80, se expandiu para os demais paises
(CAMISON; CRUZ; GONZALES, 2007). A origem deste movimento pela qualidade foi
abordada sob quatro perspectivas: nas associacdes centradas na gestdo pela qualidade, pelos
prémios e reconhecimentos de grande impacto as organizagdes de exceléncia, as publica¢des
em revistas especializadas difundindo o conhecimento e uma visdo historica do conceito de

qualidade e suas formas de gestao.
3.1. Modelo EFQM

Na Europa, a década de noventa ficou marcada pelo nivel da qualidade pelo lancamento e
desenvolvimento do Modelo de Exceléncia da EFQM — European Foundation for Quality
Management. O modelo tem o reconhecimento de diversas instituigdes européias, conta com
o suporte da Comissdo Européia e ¢ adotado, na generalidade, pelos organismos
governamentais que, em nivel dos varios estados membros, coordenam e dinamizam a
implementagao das politicas de qualidade,

Este Modelo assenta em varios pressupostos entre os quais a necessidade de ter em conta as
diferentes partes interessadas na organiza¢ao: clientes, colaboradores, fornecedores, acionistas
e a propria sociedade; a necessidade de ter em conta a rede de processos da organizacdo:
processos de lideranga, de estratégia e planejamento, de gestdo das pessoas, de gestdo dos
recursos, de produgdo / prestacdo de servigos, de melhoria; a necessidade de ter em conta que
a gestdo dos processos deve estar orientada para os resultados; a necessidade de ter em conta
que a inovagao e a aprendizagem sdo as molas do progresso da organizacao, devendo por isso
ser continuamente alimentadas. Concebido inicialmente para grandes empresas, mas foi
sentida a necessidade de adaptar o Modelo a empresas de menor dimensao € a organizagdes
ligadas ao setor publico.

O Modelo tem nove critérios, classificados como "meios" ¢ "resultados", cada um deles
envolvendo varios sub-critérios, figura 2. Este Modelo parte da premissa de que um bom

desempenho nos "meios" conduzira a melhores "resultados".
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Figura 2: Modelo de Exceléncia da EFQM
Fonte: EFQM model (1999).

Os critérios “MEIOS” sdao constituidos pela Lideranga, Politica e Estratégia, Pessoas,
Parcerias e recursos e Processos e os critérios “RESULTADOS” sdo constituidos de
Resultados Clientes, Resultados Pessoas, Resultados Sociedade e Resultados Chave do
Desempenho.

A aplicacdo do Modelo de Exceléncia da EFQM revela uma consisténcia estrutural e uma
logica de aplicacdo que o torna de grande auxilio para o progresso e melhoria das
organizagdes, ou seja, para a qualidade da gestdo. O exercicio de auto-avaliacdo ¢ hoje
reconhecido como de grande utilidade no suporte as agoes de melhoria. Realizada ciclica e
sistematicamente a auto-avaliagdo permite identificar, relativamente a cada critério / sub-
critério do Modelo, os pontos fortes e arecas de melhoria, servindo como inputs para o
estabelecimento de planos de agdo.

Dada a amplitude do Modelo, a sua aplicagao envolve todas as dimensodes da organizacio:
pessoas (gestores, técnicos e restantes colaboradores), processos (de lideranga, de estratégia e
planejamento, de gestdo das pessoas, de gestdo dos recursos, de produgdo / prestagdo de
servicos, de melhoria), e resultados (dos clientes, das pessoas, da sociedade, do desempenho).
A auto-avaliacdo conduz a organizacdo a "olhar-se" relativamente a todas estas dimensoes,

coligindo informagao factual sobre abordagens e métodos utilizados ¢ implementados ao nivel
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de toda a organizacdo, assim como sobre resultados obtidos, sua evolucdo temporal e em

comparagao com outras organizagoes.
4. Metodologia

Esta pesquisa caracteriza-se por bibliografica e exploratéria e tem como método o estudo de
caso. O uso da pesquisa bibliografica esta na necessidade de colocar o pesquisador em contato
direto com discursos elaborados sobre determinado assunto. Entende-se que tal pesquisa se
caracteriza como exploratoria na medida em que procura desvelar uma area com poucos
estudos cientificos, que € o caso dos destinos turisticos, com uma abordagem contemporanea
da Qualidade, e desta forma descobrir idéias, percep¢des, gerar hipoteses ou explicacdes
provaveis e identificar areas para um estudo mais aprofundado. O uso do estudo de caso se
justifica na medida em que permite investigar uma situagdo em tempo real, necessaria numa
pesquisa desta natureza (EISENHARDT, 1989; YIN, 2001). Para o tratamento dos dados foi

utilizado o programa estatistico.
5. Perfil de Exceléncia do destino Balneario Camboriu.

Para avaliar a qualidade no destino Balneario Camborit/ SC, foi considerado o universo das
organizacdes que, de uma forma mais ou menos assumida, constituem o processo de gestdo
do destino turistico. Neste sentido, as organizacdes-alvo foram a Secretaria de
Desenvolvimento Regional de Itajai3, Secretaria de Turismo do destino, Associacdo de Bares,
Restaurantes e gestores hoteleiros, totalizando 08 organizagdes. Todas as organizagdes
aceitaram o convite para participar no estudo e responderam o questiondrio de avaliagdo da
qualidade no destino turistico.

Num primeiro momento ao analisarmos os resultados (Figura 2), se observa a existéncia de
certa discrepancia entre o nivel de evidéncia dos MEIOS e o nivel de realizagdo dos
RESULTADOS. Na totalidade os RESULTADOS ficam abaixo dos MEIOS, o que pode
denotar que o destino Balneario Camboriu esta direcionado para dar evidéncia aos Meios que
utiliza para a concretizagdo do sistema turistico local, em detrimento aos Resultados que

obtém.

3 Secretaria de Estado responsével pela regido de Itajai, que inclui dentre o municipio Balnedrio Camboriu.
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Quanto ao conjunto dos critérios MEIOS os gestores reconhecem de forma evidente a
Lideranga, e como menos evidente a Politica e Estratégia. Nos critérios RESULTADOS, de
forma evidente o reconhecimento dos Turistas e como menos evidente o Resultado para a

Regido.

Figura 2. Perfil de exceléncia do destino Balneario Camborii

Resultado Desemp.

Resultados Regido

Resultados Colab.

Resultados Turistas

Processos

Parcerias

Pessoal

Politica e Estratégia

Lideranga

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

A énfase do critério Lideranga por parte dos respondentes confirma que existem sinais claros
que as liderangas estdo pessoalmente empenhadas na gestdo da qualidade total e inovagao no
destino Balneario Camborit, bem como o Resultado para os Turistas onde varios aspectos
relativos aos turistas sdo monitorados.

Os valores baixos que integram o critério MEIO, politica e estratégia e RESULTADO para a
regido, sinalizam a inexisténcia de uma estratégia clara de desenvolvimento turistico da
destinacdo Balneario Camboritl, focalizada nas partes interessadas e suportada por politicas
relevantes, planos, objetivos e processos ¢ os resultados que alcangam relativamente a
sociedade local, apontam para uma busca constante na evolugdo nas relagdes e o

enquadramento da atividade turistica para o desenvolvimento do destino Balneario Camborit.

6. Consideracoes Finais

Em um mercado em continua propagagdo como ¢ o caso do turismo, a problematica da

competitividade ¢ uma constante. O modelo de exceléncia EFQM permite implementar
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uma auto-avaliacdo das deficiéncias e fortalezas a fim de tracar a¢des a curto ¢ médio
prazo para alcancar a competitividade.

A presente investigacdo ¢ uma pequena contribuicio para a gestdo da qualidade nos destinos
turisticos de forma sustentavel. Este estudo ¢ o inicio de intimeras oportunidades de
investigacdo e permitird aos gestores do turismo adotar decisdes mais confidveis. Como

futuros trabalhos se avistam estudos comparativos com distintos destinos turisticos.
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