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Monitoramento e avaliagao da experiéncia dos visitantes e
servigos em parques hacionais com concessao turistica

Monitoring and evaluation of visitor experience and services
in national parks with tourism concessions

RESUMO: Parcerias em parques nacionais brasileiros sao estabelecidas com
o proposito de qualificar a experiéncia dos visitantes na realizacdo de
atividades de ecoturismo e turismo de aventura nesses espacgos publicos. As
concessoes turisticas ou concessdes de servigos de apoio a visitagao, um tipo
de contrato firmado entre o poder publico e o setor privado, foram uma das
estratégias definidas pelo ICMBio (6rgdo ambiental concedente) para
melhorar os servigos de visitagao e a experiéncia dos visitantes nos parques
nacionais no Brasil. Diante desse contexto, o principal objetivo deste artigo &
identificar as metodologias utilizadas para avaliagdo da experiéncia dos
visitantes e da qualidade da prestacao de servigos nos parques nacionais com
concessao turistica. O caminho metodoldgico deste estudo, de abordagem
qualitativa e exploratéria, foi construido a partir de: pesquisa bibliografica e
pesquisa documental sobre as concessobes turisticas, experiéncia dos
visitantes e qualidade da prestacédo de servicos em areas protegidas, e
levantamento de documentos técnicos do érgado ambiental e parceiros, além
de informagdes nos sites oficiais dos parques nacionais e nos contratos de
concessao. Como principais resultados, identificou-se que as concessionarias
nos parques nacionais em estudo utilizam a pesquisa de satisfacdo como
principal instrumento para avaliagao dos servigos prestados e a experiéncia
dos visitantes. As principais metodologias de pesquisa identificadas foram: o
Net Promoter Score (NPS), enviado por e-mail aos visitantes que compram
seus ingressos online, para mensurar seus niveis de satisfacdo em relacéo a
visita; o Customer Satisfaction Score (CSAT); e questionarios de pesquisa,
com perguntas ndo padronizadas, aplicados por cada concessionaria no
parque em que atua de forma amostral a cada trés meses, a partir do uso de
questionarios impressos ou digitais em tablet. Conclui-se que é necessario
definir uma metodologia padrao para pesquisa de satisfacdo nos contratos de
concessao, além dos instrumentos tecnolégicos a serem utilizados para coleta
de dados e geracao de relatérios técnicos, bem como os modelos de pesquisa
precisam ser padronizados. No cenario atual identificado, nota-se que nao é
possivel tecer comparagdes entre as pesquisas aplicadas nos parques
nacionais com concessdo, pois cada concessionaria tem seus proprios
modelos de questionarios, sua propria metodologia e tecnologias utilizadas.
Diante disso, conclui-se que a institucionalizacdo de uma politica de
monitoramento da qualidade dos servicos prestados mais robusta pode
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contribuir para uma governanga mais transparente, responsiva e orientada a
ampliar a experiéncia dos visitantes nos parques nacionais.

PALAVRAS-CHAVE: Monitoramento e avaliagdo (M&A); Areas protegidas;
Parcerias; Concessoes turisticas; Parques nacionais.

ABSTRACT: Partnerships in Brazilian national parks are established with the
purpose of enhancing the visitor experience through ecotourism and adventure
tourism activities within these public spaces. Tourism concessions or
concessions for visitor support services, a type of contract established
between public authorities and the private sector, were one of the key
strategies adopted by the ICMBio (environmental agency) to improve visitor
services and the experience of visitors in the national parks in Brazil. In this
context, the main objective of this article is to identify methodologies used to
evaluate the visitor experience and the quality of service provision in national
parks with tourism concessions. The methodological approach of this study,
with a qualitative and exploratory approach, was constructed based on:
bibliographical research and documentary research on tourism concessions,
visitor experience, and quality of service provision in protected areas;
collection of technical documents from the environmental agency and its
partners; as well as information from the official websites of national parks and
concession contracts. As main results, it was identified that the
concessionaires in the national parks under study use satisfaction surveys as
the main instrument for evaluating the services provided and the visitor
experience. The main research methodologies identified were: the Net
Promoter Score (NPS), sent by e-mail to visitors who purchase their tickets
online, to measure their satisfaction levels regarding the visit; the Customer
Satisfaction Score (CSAT); and research questionnaires, with non-
standardised questions, applied by each concessionaire in the park where they
operate, on a sample basis every three months, using printed or digital
questionnaires on tablets. It is concluded that it is necessary to define a
standard methodology for satisfaction surveys in concession contracts, in
addition to the technological instruments to be used for data collection and
generation of technical reports, as well as the research models need to be
standardized. In the current scenario identified, it is noted that it is not possible
to make comparisons between the surveys applied in national parks with
concessions, since each concessionaire has its own questionnaire models, its
own methodology and technologies used. In view of this, it is concluded that
the institutionalization of a more robust monitoring policy can contribute to
more transparent, responsive governance aimed at enhancing the experience
of visitors in national parks.

KEYWORDS: Monitoring and evaluation (M&E); Protected Areas;
Partnerships; Tourism concessions; National Parks.
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Introducgao

Nos ultimos anos, o modelo de concessdes turisticas em unidades de
conservagao no Brasil tem se consolidado como estratégia de gestédo
compartilhada entre o poder publico e a iniciativa privada. Tal modelo visa
garantir infraestrutura, servigcos de qualidade e ampliagdo da visitagdo, ao
mesmo tempo em que desafia os gestores a assegurar a conservagao
ambiental e os direitos dos visitantes. Neste contexto, a avaliacdo da
experiéncia do usuario e da qualidade dos servigos prestados pelas
concessionarias torna-se elemento essencial para a governanca efetiva e
responsiva desses territorios.

A experiéncia do visitante constitui um eixo central para a
sustentabilidade e o sucesso dos destinos turisticos, especialmente em areas
protegidas (Chang; Wang, 2023). Essa experiéncia envolve dimensodes
cognitivas, emocionais e culturais (Cheng; Chen, 2022). Chan e Saikim (2022)
propdem um modelo de experiéncia no ecoturismo que desagrega as
motivacdes e expectativas dos ecoturistas em quatro dominios: educacao,
estética, escape e entretenimento, alinhando-se a teoria da economia da
experiéncia. Tal estrutura € complementada por Li, Liu e Soutar (2020), ao
abordarem as percepcgdes de valor e experiéncias de turistas internacionais
em viagens ecoturisticas.

Segundo Kularatne et al. (2021), é essencial considerar a valoragao da
experiéncia antes e depois da visita, pois ela possui implicagdes relevantes
para a formulagcdo de politicas em turismo de natureza. A satisfacdo do
visitante, nesse contexto, emerge como um indicador-chave da qualidade da
experiéncia (Silva; Ribeiro; Carballo-Cruz, 2023; Olmos-Martinez, 2024).

No campo do turismo, Urry (2001) identificou que as atividades
turisticas ndo sdo somente compostas pela viagem fisica e pelo usufruto dos
bens e servigos oferecidos naquele momento da viagem, mas também pelo
olhar especifico de cada turista influenciado por sua bagagem cultural, social
e historica. Outra questao destacada pelo autor € que os turistas buscam
experiéncias diferentes do seu cotidiano, sendo bastante influenciados por
imagens de paisagens e cenarios diferentes do que estdo acostumados a
observar no dia a dia. Trigo (2010) esclarece que a experiéncia ndo é algo
banal e se trata de um fluxo de eventos particulares conhecidos somente pelo
sujeito que as vivencia. Urry (2001) também notou que o olhar do turista pode
mudar o tempo todo, podendo ser um “olhar roméantico”, “olhar coletivo” ou
“olhar antropolégico”, dependendo de suas expectativas e de sua interagéo
no ambiente turistico. Netto (2010) analisa que podem existir experiéncias
turisticas legitimas, apesar de haver um ceticismo de que sdo somente um
produto fruto de uma estratégia de marketing.

Nesse sentido, uma dessas experiéncias turisticas legitimas é a
visitagcdo em parques nacionais e outros tipos de areas protegidas, o que
requer uma atencao por parte do poder publico diante do desafio que é
desenvolver atividades de ecoturismo e turismo de aventura em areas
naturais protegidas. Portanto, a prestacéo de servigos nos parques nacionais
€ algo complexo e desafiador, em constante evolugao, que precisa manter um
determinado padrao de qualidade e atender as expectativas dos visitantes
para que tenham experiéncias significativas e legitimas em contato com a
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natureza. Ao mesmo tempo, também ¢é necessario zelar pelos valores
publicos dos parques naturais, com a democratizagcédo de acessos, valorizagao
do patriménio natural e cultural, e a existéncia da sustentabilidade nas
atividades de lazer e turismo.

Nesse contexto, surge a possibilidade do estabelecimento de parcerias,
por meio de contrato de concessao, entre o setor publico e o setor privado,
para qualificar a prestacao de servigos de apoio a visitagcao, disponibilizando
atendimento, infraestrutura e atividades de qualidade aos visitantes nos
parques nacionais brasileiros. No entanto, € necessario lembrar nesse
processo da importancia de varios aspectos relacionados com a visitagcdo em
areas de uso publico em parques nacionais, tais como: os valores publicos
associados as concessoes; ter qualidade na gestdo do poder publico e das
concessionarias parceiras; existir monitoramento constante e adequado das
acdes da parceria; existir transparéncia (Rodrigues; Abrucio, 2020) nas a¢des
do poder publico e privado; bem como da importancia do objetivo central das
areas protegidas que é a conservagao da natureza.

Para Lobo e Simdes (2011), avaliar a satisfacdo e a qualidade da
experiéncia dos visitantes também permite identificar impactos da visitagao
nos recursos naturais e na infraestrutura de apoio a visitagao existente. Diante
desse contexto, o principal objetivo deste estudo € identificar as metodologias
utilizadas para avaliagdo da experiéncia dos visitantes e da qualidade da
prestacdo de servigos nos parques nacionais com concessao turistica. O
caminho metodoldgico desse estudo foi construido a partir de: pesquisa
bibliografica e pesquisa documental sobre as concessdes turisticas,
experiéncia dos visitantes e qualidade da prestacdo de servigos em areas
protegidas, e levantamento de documentos técnicos do 6rgao ambiental e dos
parceiros, além de informagdes nos sites oficiais dos parques nacionais e dos
contratos de concessdo sobre como ocorre atualmente a avaliacdo da
experiéncia dos visitantes e dos servicos prestados no contexto das
concessdes nos parques nacionais.

Referencial teérico
1. Experiéncia do visitante em areas protegidas

Existe uma série de estudos na literatura internacional sobre a analise
da satisfagao dos visitantes como uma importante ferramenta de gestao nos
parques nacionais (exemplo: Tonge; Moore; Taplin, 2011). Avaliar a
experiéncia dos visitantes e a qualidade da prestagao de servigos prestados
significa também compreender se os valores publicos estdo sendo cumpridos
pelos parceiros nos parques nacionais. Por isso, torna-se essencial contar
com metodologias para avaliacdo da satisfagao da visitacao.

A satisfacao do visitante, nesse panorama, desponta como indicador-
chave de qualidade e sustentabilidade. Pesquisas recentes destacam que a
satisfagao esta associada a lealdade e a comportamentos futuros desejaveis,
como o retorno ao destino ou a recomendagao a terceiros (Silva, Ribeiro;
Carballo-Cruz, 2023; Olmos-Martinez, 2024). A satisfagdo do visitante é um
elemento precursor da lealdade e de comportamentos futuros positivos, como
a intencao de revisita e a recomendag¢ao de um determinado destino (Silva;
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Ribeiro; Carballo-Cruz, 2023). A percepg¢ado da paisagem também exerce
influéncia direta na satisfacédo, especialmente em parques recreativos (Sani;
Sakawi; Rose, 2023).

Acquah et al. (2024), ao analisarem a Reserva de Recursos de Shai
Hills em Gana, apontam que, embora a satisfagdo geral seja positiva, existem
aspectos a serem aprimorados. Ja Nian et al. (2023) examinam como a
percepcao do Valor Universal Excepcional e a superlotacédo influenciam a
satisfagao em Sitios do Patriménio Mundial. Portanto, a literatura indica que a
experiéncia do visitante em areas protegidas € moldada por fatores
interpessoais, infraestruturais, simbdlicos e perceptivos. A convergéncia entre
esses elementos contribui para o engajamento, a satisfagéo e, sobretudo, o
apoio as praticas de conservagao. Essa compreenséao integrada é essencial
para a formulacao de politicas publicas e estratégias de gestéo participativa
voltadas a sustentabilidade dos destinos naturais.

2. Qualidade dos servigos em turismo

A qualidade dos servigos representa um elemento estruturante na
formagado da experiéncia turistica e influencia diretamente a satisfacéo e a
lealdade dos visitantes (Moisescu et al., 2021). Em parques de aventura ao ar
livre, a satisfacdo esta vinculada a seguranga, aos equipamentos, ao
ambiente e a qualidade da alimentagdo (Moisescu et al., 2021). Nos parques
nacionais, a percep¢ao da marca desempenha papel central na decisdo de
visita e na experiéncia do turista (Seebunruang et al., 2022). A baixa afinidade
com o parque esta associada a menores niveis de satisfagdo com as
instalacdes e os servigos ofertados.

Estudos indicam que a sustentabilidade do turismo esta intimamente
ligada a qualidade dos servigos e a experiéncia oferecida (Trisic et al., 2022;
Ravikumar et al., 2022). A satisfacdo com o turismo sustentavel, como
demonstrado no Parque Nacional Fruska Gora, € um indicador da qualidade
geral do destino, envolvendo as dimensbes ambiental, econdmica,
sociocultural e institucional (Trisic et al., 2022).

No ecoturismo, o valor funcional dos servigcos € um forte preditor de
satisfagcao e lealdade, conforme evidenciado por Carrascosa-Lopez et al.
(2021). O alinhamento entre as expectativas dos visitantes e os servigos
ofertados € fundamental para o sucesso da experiéncia, sendo que falhas
nesse alinhamento podem resultar em insatisfagdo, como observado em
experiéncias de volunturismo (Ngah et al., 2021).

A qualidade percebida dos servigos influencia o valor percebido, que,
por sua vez, antecede a satisfacdo e a lealdade (Al-Sulaiti et al., 2021). A
interacdo entre motivagao, atributos percebidos, satisfacdo e lealdade é
mediada pela percepgéo de qualidade (Silva; Ribeiro; Carballo-Cruz, 2023). A
governancga de areas protegidas depende da compreensao da percepcao dos
visitantes sobre a qualidade dos servigos, sendo essencial adotar abordagens
participativas, educativas e informativas (Seebunruang; Burns; Arnberger,
2022; Chang; Wang, 2023).

3. Concessoes turisticas em unidades de conservagao

O conceito de "concessdes turisticas" refere-se a mecanismos formais
e informais que regulam a oferta de servigos e o uso de recursos em destinos
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turisticos, impactando diretamente a experiéncia dos visitantes, a qualidade
dos servigos e a sustentabilidade do local (Chang; Wang, 2023; Juma; Bakos;
Khademi-Vidra, 2020; Drapela, 2023).

As concessdes funcionam como instrumentos de politica publica e
economia, promovendo o equilibrio entre o desenvolvimento turistico e a
conservagao ambiental. A utilizacdo de taxas de entrada é discutida por Diez-
Gutierrez e Babri (2022) como uma medida de financiamento e regulacéo,
com impacto sobre comunidades locais e visitantes. A aceitacdo dessas
medidas depende da percepgao da comunidade e da integracéo das politicas
ambientais com os interesses sociais (Ravikumar; Al Subhi; Meesala, 2022).

Wang et al. (2022) ressaltam a importancia de envolver os turistas no
processo de governanga das areas protegidas, destacando que a
transparéncia e o acesso a informagao sao condi¢gdes para o sucesso das
concessoes. Ja Trisic et al. (2022) enfatizam o papel ativo dos residentes na
formulagdo de planos turisticos, fortalecendo a legitimidade dos arranjos
institucionais. Por outro lado, Northcote (2020) propde a criagdo de um indice
de visitacdo sustentavel para mensurar os impactos sociais, ambientais e
culturais do turismo. Portanto, a gestado da capacidade de carga turistica € um
dos principais desafios enfrentados pelas concessoées, sendo essencial para
evitar a superlotacdo e garantir a qualidade da experiéncia (Mota; Franco;
Santos, 2021; Drapela, 2023; Nian et al., 2023; Neupane et al., 2021; Baral,
Rijal, 2022).

Material e Métodos
Caracterizagao da area de estudo

No Sistema Nacional de Unidades de Conservagao (SNUC) brasileiro
existem 75 Unidades de Conservagdao (UCs) na categoria de parques
nacionais, administradas a nivel federal pelo Instituto Chico Mendes de
Conservacao da Biodiversidade (ICMBio). No ano de 2024, 61 parques
nacionais monitorados receberam 12,5 milhdes de visitas (COEST/ICMBIo,
2025), dentre os quais estdo aqueles com histérico de parcerias por
concessao turistica. Nesse histérico das parcerias entre o setor publico e o
setor privado, por meio de contrato de concessdo, nos parques nacionais
brasileiros, de 1998 até 2024, um total de 15 contratos ja foram firmados para
prestagao de servigos, manutengao e construcao de infraestrutura de apoio a
visitacao.

Deste universo de parques nacionais, foram selecionados como
populagao amostral para o presente artigo 7 (sete) parques nacionais e 7
(sete) contratos de concesséo, a partir do critério de selegdo de contratos de
concessao que estivessem vigentes ha mais de um ano em 2024, com
excegao do Parque Nacional (PARNA) do Iguagu, no qual foi selecionado
somente o ultimo contrato de concessao assinado. O Quadro 1 a seguir
apresenta a selecido de parques e contratos de concessao analisados.

Quadro 1: Informagdes sobre os parques nacionais analisados com concesséo turistica.
Frame 1: Information on the national parks analyzed with tourism concessions.

PARNAS Decrett? e f\ no de N° Visitas Contrato de concessao
criagdo

Revista Brasileira de Ecoturismo, S&o Paulo, v.XX, n.Y, fev-abr 202x, pp. Xxx-yyy. 14



Monitoramento e avaliagdo da experiéncia dos visitantes e servigos em parques nacionais

com concessao turistica

PARNA Marinho de

Decreto n° 96.693,

Contrato n° 136/2010 -

Fernando de de 14 de setembro 673 mil PARNA Marinho de Fernando
Noronha de 1988. de Noronha (EcoNoronha)
Contrato n° 01/2012 — PARNA
da Tijuca (Paineiras
Decreto n°® 50.923, 46 Corcovado)
PARNA da Tijuca de 6 de julho de .Ih’N
1961. MINGES  Contrato n° 01/2014 — PARNA
da Tijuca (Trem do
Corcovado)
Contrato n° 02/2018 — PARNA
o]
PARNA Chapada Decreto n 49.'875’ . da Chapada dos Veadeiros
; de 11 de janeiro de 65 mil . .
dos Veadeiros (Consorcio Sociparques /
1961.
Parquetur)
Decreto n® 1.713, o
PARNA lItatiaia de 14 de junho de 204 mil C°”|trat.°.” 01/2019 — PARNA
1937 do ltatiaia (Hope / Parquetur)
Decreto n° 47.446,
PARNA Aparados da de 17 de dezembro 56 mil
Serra de 1959 Contrato n° 01/2021 — PARNA
' de Aparados da Serra e
l R PARNA da Serra Geral (Urbia
PARNA da Serra Decreto n® 531, de _ Canios Verde S.A.)
Geral 20 de maio de 48 mil
1992.
Decreto n° 1035, de 20 Contrato n°® 01/2022 — PARNA
PARNA do Iguacgu 10 de janeiro de milh’c")es do Iguagu (Urbia Cataratas

1939. SA)

Fonte: ICMBio (2025).
Source: ICMBio (2025).

Coleta e analise dos dados

Esse estudo de carater qualitativo e exploratério teve como principal
objetivo identificar as metodologias utilizadas pelas concessionarias para
avaliacdo da experiéncia dos visitantes e da qualidade da prestacdo de
Servicos nos parques nacionais brasileiros com concessao turistica. O estudo
foi desenvolvido a partir das seguintes etapas: 1) pesquisa bibliografica sobre
as concessoes turisticas, experiéncia dos visitantes e qualidade da prestacao
de servicos em areas protegidas; 2) pesquisa documental a partir do
levantamento dos contratos de concessao, objetos estes de analise nesse
artigo, e outros documentos técnicos sobre as concessdes turisticas nos
parques nacionais brasileiros no site oficial do ICMBio, e coleta de
informacdes nos sites oficiais dos parques nacionais.

A analise da documentagao técnica coletada foi realizada a partir da
criacdo de um protocolo para verificagdo das metodologias existentes para
avaliagcao da experiéncia dos visitantes e dos servigos prestados no contexto
das concessdes nos parques nacionais. Foram identificados nos contratos de
concessao e seus projetos basicos 0 que constava de exigéncias sobre as
pesquisas de satisfagdo (Apéndice A). E nos sites oficiais dos parques com
concessao turistica, foram coletados os modelos de pesquisas existentes e
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disponibilizados pelas concessionarias. No tdpico a seguir sdo apresentados
os resultados e discusséo sobre o tema.

Resultados e Discussao

A literatura evidencia que a experiéncia turistica abrange dimensdes
cognitivas, emocionais e culturais (Cheng; Chen, 2022; Chang; Wang, 2023)
e que essa experiéncia € fortemente influenciada pela qualidade percebida
dos servicos (Moisescu; Gica; Dorobantu, 2021; Al-Sulaiti et al., 2021), bem
como pela capacidade das gestdes em manter o equilibrio entre conservagéao
ambiental e uso turistico (Northcote, 2020; Ghazvini; Timothy; Sarmento,
2020). A satisfacado do visitante, como resultado psicolégico da visita, € um
indicador-chave de desempenho e influencia diretamente a lealdade, a
recomendacgao e o retorno ao destino (Silva; Ribeiro; Carballo-Cruz, 2023).

A qualidade da prestacado de servicos e da experiéncia dos visitantes
nos parques nacionais brasileiros com concessdo sdo monitoradas e
avaliadas por meio da pesquisa de satisfacdo, que é utilizada como um dos
principais instrumentos de monitoramento e avaliagdo (M&A) para analisar a
satisfagcado dos visitantes em parques nacionais e contribui com evidéncias
para as concessoes, identificando-se aspectos positivos e negativos na
prestacéo de servicos, de forma a remedia-los para o alcance dos resultados
esperados na parceria.

Tonge, Moore e Taplin (2011) esclareceram em seu estudo, com base
em Tian-Cole, Crompton e Willson (2002) e Crompton e Amor (1995), que a
avaliagao da qualidade do servigo ou qualidade do desempenho € gerada pela
percepcdo dos visitantes sobre as caracteristicas dos bens, servigos e
infraestrutura ofertadas, enquanto a satisfacdo ou qualidade da experiéncia
de cada visitante € um resultado psicoldgico da visita ao local, considerando
o estado emocional da mente exposta a determinado ambiente, o que a torna
mais dificil de ser mensurada.

Na analise dos contratos de concessédo nao foi identificada qualquer
preocupacgao de parametrizacao textual das clausulas que tratam do assunto,
da definigdo da metodologia para constru¢ao e aplicagdo dos questionarios,
nem a metodologia de analise da pesquisa e parametros para estruturagao
dos relatorios de pesquisa das concessionarias para prestacdo de contas ao
ICMBio. Conforme os contratos de concessdo analisados, cabe a cada
concessionaria propor as perguntas para compor o questionario de pesquisa
de satisfagdo e a metodologia de coleta e andlise dos dados, devendo tais
instrumentos serem validados pela gestao publica de cada parque nacional
(Apéndice A).

Foram identificados diversos modelos de questionarios de pesquisa de
satisfacdo e metodologias de aplicagdo distintas entre as concessionarias
(Quadro 02), sendo algumas pesquisas focadas na avaliagao da qualidade da
prestacdo de servicos e outras na experiéncia do visitante. Com base no
levantamento das perguntas existentes nos questionarios de pesquisa, foi
possivel encontrar questionarios com uma (1) pergunta até questionarios com
44 perguntas, notando-se uma elevada despropor¢ao entre as pesquisas
aplicadas pelas concessionarias.
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Dentre os contratos de concesséao, relatorios técnicos e modelos de
pesquisa de satisfacio localizados nos sites das concessionarias analisadas,
foi possivel identificar dois tipos principais de metodologia para as pesquisas
que sao aplicadas mensalmente e de forma continua: NPS (Net Promoter
Score) e CSAT (Customer Satisfaction Score), havendo prevaléncia do NPS.
No que diz respeito as ferramentas tecnoldgicas utilizadas, foram encontrados
formularios desenvolvidos no software Track.co, de uma startup brasileira
especialista em gestdo da experiéncia do cliente, e nas plataformas do Google
e Microsoft. O quadro a seguir resume as informagoes.

Quadro 2: Tipos de questionarios da pesquisa de satisfagao.
Frame 2: Types of satisfaction survey questionnaires.

Contrato de concessao

Tipo de questionario para pesquisa de satisfagao

Contrato n° 136/2010 -
PARNA Marinho de Fernando
de Noronha (EcoNoronha)

NPS: Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé esta
satisfeito com a EcoNoronha? (Resposta: Escala de 0 até
10). Em poucas palavras, descreva o que motivou sua
nota sobre a indicagao (opcional) no software Track.co.

Contrato n® 01/2012 — PARNA
da Tijuca (Paineiras
Corcovado)

NPS: Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé indicaria o
Centro de Visitantes Paineiras a um amigo ou familiar?
(Resposta: Escala de 0 até 10). Em poucas palavras,
descreva o que motivou sua nota sobre a indicagao
(opcional) no software Track.co.

Contrato n° 01/2014 — PARNA
da Tijuca (Trem do
Corcovado)

Questionario com 19 perguntas fechadas e algumas para
resposta na escala de 1 a 10 no Google Forms.

Contrato n° 02/2018 — PARNA
da Chapada dos Veadeiros
(Consorcio Sociparques /
Parquetur)

Questionario com 44 perguntas fechadas e algumas para
resposta na escala de 1 a 5 no Microsoft Forms.

Contrato n° 01/2019 — PARNA
do Itatiaia (Hope / Parquetur)

Questionario com 14 perguntas fechadas e algumas para
resposta na escala de 1 a 10 no Microsoft Forms (Parte
Baixa e Parte Alta).

Contrato n® 01/2021 — PARNA
de Aparados da Serra e
PARNA da Serra Geral (Urbia
Cénios Verde S.A.)

Questionario com 23 perguntas fechadas e algumas para
resposta na escala de 1 a 10 no Microsoft Forms.

Contrato n® 01/2022 — PARNA
do Iguagu (Urbia Cataratas
S.A)

NPS: Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o
Parque Nacional do Iguagu para uma pessoa? (Resposta:
Escala de 0 até 10). O que te motivou a dar essa nota? E-
mail. Plataforma da pesquisa n&o identificada.

Fonte: elaboracgao prépria, com base nos contratos de concessao n° 136/2010, n° 01/2012,
n° 01/2014, n° 02/2018, n° 01/2019, n° 01/2021 e n°® 01/2022, ICMBio (2024), e na
observagao dos modelos de pesquisa disponibilizados pelas concessionarias (2025).
Source: by the authors, based on concession contracts no. 136/2010, no. 01/2012, no.
01/2014, no. 02/2018, no. 01/2019, no. 01/2021 and no. 01/2022, ICMBio (2024), and on the
observation of the research models made available by the concessionaires. (2025).
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Dentre as metodologias para construgcao dos questionarios e aplicagao
das pesquisas mensais, nota-se a falta de informag¢des em alguns contratos e
relatorios técnicos para que seja possivel identificar a metodologia exata
utilizada. O NPS é a principal métrica utilizada no mundo para medir a
satisfagao de clientes de forma continua em uma escala de 0 a 10 (Figura 1),
e € calculado pela formula NPS = (Promotores — Detratores)/ Total de
respondentes. Esse calculo € possivel a partir da nota dada pelos clientes,
sendo 0 a 6 nota considerada dos detratores que tiveram experiéncias ruins
com a prestacédo de servigos, nota 7 ou 8 sao os clientes neutros que nao
estdo completamente satisfeitos, mas n&o atrapalham na divulgagcdo dos
servigos, e nota 9 ou 10 sdo os clientes promotores que estao totalmente
satisfeitos com os servigos prestados e incentivam outros visitantes (Semeia,
2023). E a CSAT também serve para medir satisfacdo, mas para resolver
problemas mais pontuais, e € composta por um conjunto de perguntas que
podem ser respondidas em escala de 1 a 5, notas de 0 a 10 ou com opinides
variando de muito insatisfeito a muito satisfeito (Track.co, 2021).

y_YS Y

MECO
NORONHA ( — , , , '
ICMBIO"  cararatas
MMA

(o]F

Obrigado por visitar o Parque Nacional Marinho Fernando de Noronha. Somos

a empresa responsavel por administrar toda a estrutura de visitacdo e acesso as praias
do Sancho e do Sueste e Ledo.

Queremos aprender com 1 pergunta em 30 segundos como foi a sua experiéncia durante

a sua visita. Agradecemos sua colaboracgéo.

Em uma escala de 0 a 10, o quanto voce esta satisfeito com a EcoNoronha?

Atenciosamente

EcoNoronha

Figura 1: Exemplo de NPS da Econoronha (2025).
Figure 1: NPS example from Econoronha (2025).
Fonte: Econoronha.

Source: Econoronha.

O Apéndice A apresenta o levantamento de informagdes sobre as
pesquisas de satisfacdo no que se refere as exigéncias de cumprimento por
parte das concessionarias, tais como: a definicAo amostral da pesquisa,
periodicidade da coleta, e tipo de metodologia para elaboragcdo dos
questionarios, aplicacdo e analise dos dados. No entanto, notou-se que os
contratos também variam muito no conteudo sobre esse tema. O contrato de
concessao n° 01/2012 apresentou em seu plano de M&A da qualidade dos
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servicos um conjunto do que foi denominado como indicadores minimos a
serem inseridos no questionario de pesquisa. O contrato de concessao n°
01/2014 também apresenta um conjunto minimo do que foi denominado como
itens para a formulagao das perguntas da pesquisa.

Enquanto os contratos n° 02/2018 e n° 01/2019 foram elaborados com
conteudo bem similar, definindo-se requisitos minimos para elaboragao dos
questionarios e a determinagdo de um indice de satisfagdo que precisa ter
resultado acima de 80%. Nos contratos de concessao n° 01/2021 e n°
01/2022, a pesquisa de satisfagado esta incluida no sistema de mensuragao de
desempenho das concessionarias como um indicador, mas nao ha padrao na
nomenclatura utilizada, sendo descrita no primeiro contrato como “indice de
satisfagao dos visitantes” e, no segundo, como “indicador de satisfagao do
usuario” (Apéndice A).

Pelo fato da pesquisa de satisfagdo estar inserida no sistema de
mensuracgao de desempenho nos contratos de concessao mais recentes, nos
quais o objetivo € conceder desconto da outorga variavel as concessionarias,
a afericdo das pesquisas ndo tem exigéncia imediata para iniciar no comego
da operagao da concessionaria, o que prejudica o acompanhamento desde o
inicio da operacao sobre a percepcao dos visitantes em relacdo a qualidade
e experiéncia no parque nacional, além de tal iniciativa prejudicar a série
historica de informagdes para gestdo publica de cada parque. As pesquisas
de satisfagao precisam ir além da avaliagdo da qualidade da prestacédo dos
servicos prestados, sendo importante dar énfase a experiéncia dos visitantes,
isto €, buscar o conhecimento sobre as necessidades e expectativas dos
visitantes atuais e potenciais, podendo basear-se no ciclo da experiéncia do
visitante, como é o caso da metodologia utilizada pela Parks Canada (Jager;
Sanche, 2010).

Por isso, seria importante o ICMBio determinar a metodologia e os
modelos de pesquisas considerando que os instrumentos consigam contribuir
tanto para avaliagdo da qualidade da prestacdo de servigos quanto para
compreender como melhorar a experiéncia dos visitantes, de maneira que néo
haja interrupgbes na coleta de dados para compor a série histérica de
resultados da gestao publica nos parques e das concessodes. Por fim, destaca-
se a importancia de que seja desenvolvido um modelo de pesquisa
padronizado para todos os contratos de concessédo contendo: um bloco de
perguntas padrboes para permitir a analise comparativa da experiéncia dos
visitantes e servigos prestados em todos os parques com concessao, e um
bloco de perguntas especificas para avaliar os servigos prestados por cada
concessionaria em cada parque nacional.

Consideragoes Finais

Conclui-se neste artigo que o monitoramento e a avaliagdo da
experiéncia dos visitantes e dos servicos em parques nacionais brasileiros
com concessao turistica sao elementos centrais para a efetivagcdo da
sustentabilidade turistica em areas protegidas. A analise integrada dos dados
empiricos e teodricos permitiu identificar que a experiéncia do visitante, a
qualidade dos servigos prestados e os instrumentos de gestdo, em especial
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as concessodes, constituem um sistema interdependente e determinante para
0 sucesso dos destinos.

No contexto brasileiro, os mecanismos de avaliagao da satisfacéo e da
experiéncia dos visitantes s&o variados e, em grande parte, ndo padronizados.
As concessionarias utilizam instrumentos como o NPS (Net Promoter Score)
e 0 CSAT (Customer Satisfaction Score) para mensurar o desempenho, mas
a auséncia de diretrizes metodologicas consistentes nos contratos de
concessao compromete a qualidade e a comparabilidade das informacdes
geradas. A adocado de diferentes formularios, plataformas e abordagens,
muitas vezes com foco apenas em aspectos operacionais, limita a efetividade
do monitoramento e da avaliacao (M&A) dessas parcerias.

Observa-se que a falta de exigéncia da aplicagéo das pesquisas desde
o inicio das concessdes prejudica a construgdo de uma série historica robusta
e, consequentemente, o aprimoramento da gestdo publica e da governanga
participativa dos parques nacionais. Além disso, a énfase excessiva na
qualidade da prestacdo de servigcos, em detrimento da avaliagdo do ciclo
completo da experiéncia do visitante, enfraquece o potencial das concessdes
como instrumentos de parceria em prol da sustentabilidade.

Dessa forma, recomenda-se que o ICMBio estabeleca uma
metodologia padronizada de pesquisa de satisfagdo que contemple tanto os
aspectos objetivos da qualidade dos servicos quanto os componentes
subjetivos da experiéncia do visitante. Essa padronizagao deve incluir critérios
minimos para o conteudo dos questionarios, periodicidade da coleta de dados,
validacdo das ferramentas utilizadas e integragdo com os indicadores de
desempenho das concessionarias.

E igualmente importante que tais metodologias permitam capturar as
percepgdes dos visitantes sobre os impactos ambientais, culturais e sociais
da visita, conforme sugerido por modelos internacionais como o Parks Canada
(Jager; Sanche, 2010). Essa abordagem ampliaria a capacidade de tomada
de decisao informada e baseada em evidéncias, contribuindo para a melhoria
continua da gestao e para o alinhamento entre os objetivos de conservagao e
desenvolvimento turistico.

Portanto, conclui-se que o fortalecimento das praticas de
monitoramento e avaliacao da experiéncia e da satisfacdo dos visitantes deve
ser encarado como um componente estratégico na governanga das
concessdes turisticas em areas protegidas. Ao alinhar padroes
metodoldgicos, garantir transparéncia nos dados e ampliar o foco para toda a
jornada do visitante, sera possivel consolidar modelos de concessao mais
eficientes, participativos e sustentaveis, beneficiando n&o apenas os turistas,
mas também as comunidades locais e o0 meio ambiente.
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Apéndice A

Concessoes antes da Lei n° 13.668/2018 (Brasil, 2018)

Contrato n° 136/2010 - PARNA Marinho de Fernando de Noronha (EcoNoronha)

O que consta no contrato ou projeto basico?

Metodologia identificada

Concessionaria  apresentar proposta de
metodologia para no minimo 35% dos visitantes
serem entrevistados por més ou a cada trés
meses.

Utilizagdo da metodologia Net Promoter
Score (NPS) para pesquisas enviadas
por e-mail apds a visita para todos os
visitantes. E pesquisa, com questionario
definido pela concessionaria e parceiros,
aprovado pelo ICMBio, e aplicado a cada
trés meses no aeroporto da ilha de
Fernando de Noronha.

Contrato n° 01/2012 — PARNA da Tijuca (Paineiras Corcovado)

O que consta no contrato ou projeto basico?

Metodologia identificada

Concessionaria apresentar um Plano de
Monitoramento e Avaliagdo da qualidade dos
servicos prestados, com proposta de
metodologia de pesquisa a ser aplicada

Utilizacado do Net Promoter Score (NPS)
para pesquisas enviadas por e-mail apds
a visita para todos os visitantes.

Revista Brasileira de Ecoturismo, S&o Paulo, v.XX, n.Y, fev-abr 202x, pp. Xxx-yyy.

24


https://doi.org/10.3390/su142114548
https://doi.org/10.3390/f13091523
https://doi.org/10.3390/f13091523

Monitoramento e avaliagdo da experiéncia dos visitantes e servigos em parques nacionais
com concesséo turistica

englobando de 3% a 5% dos visitantes por més,
com base nos dados do ano anterior, e a cada
3 meses.

A pesquisa precisa ter o0s seguintes
indicadores:

-Para todos os servigos ter: Cortesia e
atendimento dos funcionarios; Tempo de
espera para atendimento; Pregos praticados;
Sinalizacao; Informacdes fornecidas; Limpeza e
higiene dos ambiente; Conforto do ambiente;
Horario de atendimento; dentre outros;
-Para servicos do complexo gastrondmico, a
serem analisados indicadores tais corno,
qualidade dos pratos, do cardapio, da carta de
vinhos, do rnobiliario e utensilios, dentre outros;
-Para servigos de controle de estacionamento
de veiculos, acesso rodoviario e transporte de
visitantes, a serem analisados com indicadores
tais corno, conforto, riscos de acidentes,
acessibilidade, sinalizagao e orientagao, dentre
outros;

-Para servicos de cobranga de ingressos a
serem analisados indicadores tais corno
confiabilidade, eficiéncia e emprego de
tecnologia da informagdo e comunicagéo,
dentre outros;
-Para servigos das lojas de conveniéncias, a
serem analisados indicadores tais corno
qualidade, utilidade, disposigao e design dos
produtos, dentre outros;
-Para servigos do centro de visitagdo e
eventos, a serem analisados indicadores tais
como infraestrutura, acessibilidade e
sinalizagao;

-Para servicos e informagdes da sala de
exposicdes a serem analisados indicadores tais
corno, informagdes fornecidas, interatividade,
acessibilidade para pessoas corn mobilidade
reduzida, técnica e tecnologias ernpregadas,
criatividade, sinalizagdo, recursos audiovisuais
empregados, instrurnentos de educacéo
ambiental, dentre outros.

Contrato n° 01/2014 — PARNA da Tijuca (Trem do Corcovado)

O que consta no contrato ou projeto basico? | Metodologia identificada

Concessionaria apresentar um Plano de | Utilizacdo do Net Promoter Score (NPS)
Monitoramento da Qualidade dos Servigos e | para pesquisas enviadas por e-mail apés
Satisfacdo dos Visitantes, com pesquisas | a visita para todos os visitantes.
periddicas e frequentes de satisfagdo com
amostragem significativa para aferir a qualidade
de todos os servigos. O grau de satisfagédo
minimo aceitavel sera de 60% na somatdria dos
itens de "bom" e "excelente".
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O projeto basico prevé alguns itens minimos
que devem ser incluidos no questionario de
pesquisa, com grau de satisfacao de "péssimo",
"regular", "bom" e "excelente". Os itens séo: 1.
Cortesia e atendimento dos funcionarios; 2.
Tempo de espera para embarque; 3.
Sinalizagao/Informacgao; 4. Limpeza e higiene
dos ambientes; 5. Conforto do
ambiente/Acessibilidade; 6. Horario de
atendimento; 7. Acessibilidade no sitio na
aquisicao do bilhete; e 8. Nivel de ruidos.

Concessoes apods a Lei n° 13.668/2018 (Brasil, 2018), que inseriu o Art. 14-C na Lei
n° 11.516/2007

Contrato n° 02/2018 — PARNA da Chapada dos Veadeiros (Consércio Sociparques /
Parquetur)

O que consta no contrato ou projeto basico?

Metodologia identificada

Concessionaria deve acordar metodologia e
periodicidade com o poder concedente no
primeiro ano de operagdo. A pesquisa de
satisfacdo deve ser realizada com os visitantes
avaliando instalagdes, atendimento, limpeza e
conservagao ambiental a partir do segundo ano
de operagdo. A concessionaria deve fazer a
sistematizagéo das respostas em planilha fisica
e digital e entregar o relatério ao poder
concedente, que fara analise da pesquisa e
considerara satisfatorio resultado acima de
80% de satisfacéo dos visitantes nas pesquisas
realizadas.

Questionario, com perguntas fechadas e
de avaliagao por grau de satisfagao (1
muito ruim, 2 ruim, 3 razoavel, 4 bom e 5
6timo), enviadas por e-mail apos a visita
para todos os visitantes. A pesquisa
também pode ser acessada via QR Code
ou em tablets disponibilizados em locais
estratégicos do parque. As respostas séo
registradas em formulario Microsoft
Forms.

Contrato n° 01/2019 — PARNA do Itatiaia (Hope / Parquetur)

O que consta no contrato ou projeto basico?

Metodologia identificada

Concessionaria deve acordar metodologia e
periodicidade com o poder concedente no
primeiro ano de operagdo. A pesquisa de
satisfagdo deve ser realizada com os visitantes
avaliando instalagdes, atendimento, limpeza e
conservagado ambiental a partir do segundo ano
de operagdo. A concessionaria deve fazer a
sistematizagao das respostas em planilha fisica
e digital e entregar o relatério ao poder
concedente, que fara a analise da pesquisa e
considerara satisfatério resultado acima de
80% de satisfagao dos visitantes nas pesquisas
realizadas.

Questionario, com perguntas fechadas e
de avaliagéo por grau de satisfagédo (1 a
10), enviadas por e-mail apés a visita
para todos os visitantes. A pesquisa
também pode ser acessada via QR Code
existentes em locais estratégicos do
parque. As respostas sao registradas em
formulario Microsoft Forms.
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Contrato n° 01/2021 —- PARNA de Aparados da Serra e PARNA da Serra Geral (Urbia
Canios Verde S.A.)

O que consta no contrato ou projeto basico?

Metodologia identificada

Concessionaria deve apresentar metodologia
para a pesquisa em que demonstre que a
efetiva aleatoriedade da amostra mensal de
visitantes seja estabelecida mediante sorteio ou
por meio de software, cujos sistemas,
ferramentas e documentos a serem
empregados possam ser auditados de forma a
garantir maior imparcialidade no resultado do
indicador. A pesquisa deve ser aplicada
mensalmente e apurada em ciclos semestrais
(ano civil), e entregue para o poder concedente
até 15 (quinze) dias do final do ciclo,
englobando, obrigatoriamente, amostras
mensais aleatérias de, no minimo, 10% dos
visitantes, tendo como referéncia o mesmo
periodo do ano anterior (sendo que, no inicio do
contrato, deve-se considerar 5% da média
histérica de visitantes aferida pelo ICMBIo).

A pesquisa de satisfagéo é incluida no Sistema

de Mensuragdo de Desempenho por meio do
indicador "indice de satisfagdo dos visitantes".
Deve-se incluir resultados de pesquisas de
opinido e satisfagao de visitantes no Sistema de
Gestao Operacional a ser desenvolvido pela
concessionaria. O verificador independente
deve validar os resultados do indice de
satisfagdo dos visitantes apurado pela
concessionaria. A pesquisa precisa contar uma
escala gradativa entre 1.péssimo e 10.6timo
para 0s seguintes itens: a) cortesia e
atendimento dos funcionarios; b) tempo de
espera para entrada no parque e tempo de
espera para uso dos atrativos; c) o valor gasto
foi compativel com a experiéncia do visitante; d)
sinalizagdo e acessibilidade, inclusive para
deficientes fisicos acessarem estruturas
internas e externas dos Parques; e) limpeza e
higiene das instalacdes e espacos de receptivo;
f) qualidade de alimentos e produtos
disponibilizados nas instalagcdes de
alimentagdo e comércio; g) manutengdo e
conservagdo de instalagdes, espagos e
servicos de visitagdo em atrativos turisticos; e
h) percepgdo quanto a seguranga patrimonial
do visitante. Além dos critérios minimos: a)
Nacionalidade, b) Faixa etaria, c) Género, d)
Escolaridade, e) Portador de necessidades
especiais (sim/n&o) e f) Origem do visitante.

Questionario de pesquisa de perfil do
visitante e avaliagdo da experiéncia
(Customer Experience Survey) enviada
por e-mail apds a visita para todos os
visitantes.
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Contrato n° 01/2022 — PARNA do Iguacgu (Urbia Cataratas S.A.)

O que consta no contrato ou projeto basico? | Metodologia identificada

A concessionaria deve apresentar metodologia | Utilizagdo da metodologia Customer
para a pesquisa em que demonstre o uso de | Satisfaction Score (CSAT), com base na
ferramentas passiveis de auditoria, de forma a | avaliagado por pontos de 1 a 10, em que 1
garantir imparcialidade no resultado do | é péssimo e 10 é étimo, enviadas por e-
indicador. A concessionaria deve realizar | mail apés a visita para todos os
pesquisa de satisfacdo dos usuarios com | visitantes.

desenho amostral que considere a
representatividade estatistica no que se refere
ao perfil do visitante e a sazonalidade da
visitagdo. A amostra de respostas dos
questionarios, aplicados fisicamente ou por
meio digital, devera ter margem de erro de 5%
e grau de confianga de 95%, e devera identificar
qual (ou quais) polo(s) foi (foram) utilizado(s)
pelo usuario.

A pesquisa de satisfagéo € incluida no Sistema
de Mensuragao de Desempenho por meio do
"indicador de satisfacdo do usuario" a ser
mensurado a partir do 37° més do contrato, com
periodicidade anual. O verificador independente
deve validar os resultados do indice de
satisfacdo dos visitantes apurado por empresa
especializada de pesquisa de satisfagéo
contratada pela concessionaria. A pesquisa
precisa capturar a percepg¢édo dos usuarios no
minimo sobre o0s seguintes temas: a)
Manutencdo e conservagao de instalagoes,
espacos e servicos de visitagdo da Area da
Concesséo; b) Segurancga do visitante na Area
da Concessdo e nas atividades de aventura; c)
Manutengdo, conservacdo e limpeza do
sistema de transporte interno; d) Qualidade de
alimentos e produtos disponibilizados aos
usuarios; e) Cortesia e atendimento dos
funcionarios da concessionaria; f) Sinalizacao e
disponibilidade de informagbes dos servigos e
atrativos da Area da Concessdo; @)
Acessibilidade na area da concessao; h) Tempo
de espera para entrada no PNI, uso de servigos,
visitagdo de atrativos; e i) Qualidade da
visitagdo dos atrativos. Além dos critérios
minimos: a) Nacionalidade; b) Faixa etaria; c)
Género; d) Escolaridade; e) Portador de
necessidades especiais (sim/nao); e f) Origem
do visitante.

Fonte: elaboragao prépria, com base nos contratos de concessao n° 136/2010, n® 01/2012,
n° 01/2014, n° 02/2018, n° 01/2019, n° 01/2021 e n° 01/2022, ICMBio (2024).
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