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Mecanica) — Faculdade de Engenharia do Campus de Guaratingueta, Universidade Estadual
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RESUMO

Este trabalho consistiu na elaboracdo de uma proposta de plano de marketing para 0s servigos
de acolhimento a romeiros realizados pela igreja de Frei Galvdo em Guaratingueta. Foram
realizados estudos para tracar o perfil dos visitantes da igreja, analise da situacdo atual do
santuario, elaboracdo de uma proposta de marketing com a utilizagdo dos 7 P's do marketing
de servicos. Por meio das pesquisas realizadas notou-se a falta de restaurantes para refeicoes,
placas sinalizando o caminho até a igreja, banheiros e estacionamento pavimentado, além da
falta de coleta de dados sobre numero de visitantes e namero de pilulas distribuidas. Foram
estas fragilidades na estrutura de gestdo do santuario e no processo de acolhimento aos

visitantes que permitiram elaborar algumas estratégias e realizar a proposta deste trabalho.

PALAVRAS-CHAVE: Plano de marketing. Santuario Frei Galvdo. Servigos de acolhimento

a visitantes.



CHIDA, M. PROPOSAL OF A MARKETING PLAN FOR THE HOST SERVICES ON
FREI GALVAOQO'S CHURCH IN GUARATINGUETA (SP) 2012. 59 f. Graduation Thesis
(Engenharia de Producédo Mecénica) — Faculdade de Engenharia do Campus de

Guaratingueta, Universidade Estadual Paulista, Guaratingueta, 2012.

ABSTRACT

This work contains a preliminary marketing plan for host services on Frei Galvao’s Churchin
Guaratingueta, SP, Brazil. It started from the analysis of the current situation and of a study
on visitors profiles. The development of the marketing plan proposal used the methodology
of the 7 P's of service marketing. The studies brought some relevant results, as they have
indicated a lack of restaurants, adequate signalization, restrooms and a good parking lot. The
studies have also shown that the host services managers lack data about number of visitors
and about the distribution of pills. These results allowed the author to elaborate some

strategies and formulate the proposal here presented.

KEYWORDS: Marketing plan. Frei Galvao Church. Visitors’ host services.
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1 INTRODUCAO

O turismo religioso tornou-se uma atividade importante na regido do Vale do Paraiba.
Ha atrativos ligados ao catolicismo espalhados pelas cidades de Aparecida do Norte,
Guaratingueta e Cachoeira Paulista, e pode ser visto como a oferta de servicos que engloba
desde o acolhimento ao visitante até o oferecimento de produtos religiosos.

O municipio de Guaratinguetd tem sofrido algumas mudancas relacionadas ao nimero
de visitantes que frequentam a cidade apds a canonizacdo de Santo Anténio de Sant’ Anna
Galvdo em 2007, e, visto que tais mudancas podem afetar nos aspectos sociais e econémicos
do municipio, enxerga-se a necessidade de planejamentos e melhor estruturacdo das igrejas e
outros pontos turisticos religiosos da regido. Para o presente trabalho focou-se no
planejamento da propria igreja do santo: Santuario de Santo Antdnio de Sant’ Anna Galvéo.

A perspectiva de planejamento adotada foi a de elaboragdo de uma proposta preliminar
de plano de marketing, a fim de formular maneiras de oferecer 0s servicos mais adequados as

necessidades dos visitantes aos pontos da cidade relacionados ao Santo.

1.1 Objetivos

O presente trabalho tem como principal objetivo propor formas de aperfeicoar o
planejamento dos servicos de acolhimento a romeiros realizados pelo Santuério de Frei
Galvdo em Guaratingueta.

Para alcancar este objetivo geral, procurou-se cumprir alguns objetivos especificos, que
seguem:

- Identificar o perfil dos turistas que visitam o Santuario.

- Caracterizar como é gerido o acolhimento dos visitantes hoje.

- Formular propostas de aperfeicoamento do acolhimento, no formato de plano de

marketing.

1.2 Justificativa e relevancia do tema

O turismo religioso é uma atividade que pode impactar de maneiras diversas a

economia, 0 ambiente e até mesmo a cultura de uma sociedade, e pode ser considerada como
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um fenbmeno complexo e que possui grande abrangéncia, exigindo um bom planejamento e
ligacGes com as politicas publicas existentes nos municipios, ainda mais se levado em conta o
potencial de aumento do ndmero de turistas na regido. No municipio de Aparecida, vizinho a
Guaratingueta, por exemplo, estima-se que o nimero anual de visitantes ultrapassou a cifra de
dez milhdes de pessoas em 2010, de acordo com o site de noticias G1.

Este fendmeno pode ser visto a partir da perspectiva de uma unidade produtora de
servicos, a prestacdo de servigos de turismo receptivo, e que deve se estruturar com base em
planejamentos, analise de mercado, foco em obtengdo de resultados e, como qualquer
organizacdo, deve possuir uma conscientizacdo ambiental e preocupacdo com a
sustentabilidade. Silveira (2004) tambeém enfatiza que a comercializacdo dos lugares e da
religido pelo turismo acaba transformando a visdo que se tem da religiosidade, tanto do ponto
de vista do turista quanto do adepto da religido, mas que tais transformacdes podem ter
impactos positivos, como 0 surgimento de novos empregos, 0 crescimento do comércio de
artesanato e de outros artigos, a multiplicacdo dos meios de transporte e que podem significar
a revitalizacao da economia local, principalmente de municipios de pequeno porte no Brasil.

Levando em consideracao esses fatores sobre turismo religioso, o fenébmeno do turismo
motivado por Frei Galvdo no municipio de Guaratingueta pode ser um objeto de estudos e
analises, ja que vem crescendo o nimero de visitantes, desde pessoas devotas a curiosos, que

a cidade recebe, ap6s sua canonizacéo.

Segundo pesquisas realizadas pela Secretaria de Turismo do municipio, o nimero de
turistas que passam pela cidade aumentou consideravelmente ap6s a canonizacgao do
Frei ocorrida em 2007. Hoje Guaratingueta recebe, em média, quinhentos e vinte mil
visitantes por ano. O senhor Nelson Baracho, secretéario de Turismo, afirmou que
antes da canonizagdo a cidade recebia cerca de trinta Onibus por semana e,
atualmente, com frequéncia esse nimero chega a mais de mil por més (MONIER,
2010, p.3).

E razoavel se esperar que continue o crescimento do nimero de visitantes. Em vista
dessa expectativa, estrutura-se o Circuito da Fé, um circuito turistico que pretende integrar,
em ac¢Bes comuns de planejamento e divulgacdo, municipios como Aparecida, Cachoeira
Paulista e Guaratingueta, com apoio do Sebrae.

Essas previsdes de crescimento de turistas motivam a analisar as estratégias utilizadas
no santuario de Frei Galvdo, um dos pontos turisticos do municipio, e, assim, esbocar

propostas para melhorar a estrutura de recepcao de seus visitantes.



16

1.3 Meétodos

Este trabalho tem a natureza de uma proposta, que podera ser discutida com o0s
interessados e utilizada como subsidio para o planejamento dos servi¢cos de acolhida aos
visitantes no Santuario Frei Galvdo. Foi realizado com base em pesquisa exploratoria,
realizada por meio de levantamento do tipo survey, de observacdo ndo participante e de
entrevistas ndo estruturadas, com coleta de dados quantitativos e qualitativos. Foi feita ainda
pesquisa bibliogréafica e documental a respeito dos temas tratados e sobre as ferramentas para
elaboracéo de plano de negocios.

Para se tracar o perfil do visitante do Santuario de Frei Galvéo, foi realizado um survey
por uma equipe de pesquisadores (docentes e estudantes) do Departamento de Producdo da
UNESP em Guaratingueta. A autora deste trabalho participou do tratamento dos dados e da
analise das informac@es. A coleta de dados, realizada nos meses de outubro e novembro de
2010, teve como base um questionario com 38 perguntas (Anexo A), preparado com base em
conversa com o padre responsavel pela igreja, na época. O questionario tem cinco partes:
perfil do visitante, caracteristicas da viagem, satisfacdo com a viagem, avaliacdo dos servi¢os
e conhecimento sobre o santo.

O questionario foi aplicado por seis entrevistadores em idas a igreja aos sabados e
domingos, dias de maior movimento do santudrio, no periodo da tarde. Ao final de dois meses
foram coletadas as respostas de 359 visitantes, escolhidos de forma aleatéria, do lado de fora
da igreja. O presente trabalho também fez uso do software Sphinx, ferramenta de cunho
estatistico, que auxilia a realizar pesquisas, coletar e tratar dados. Neste caso, especificamente,
o software foi utilizado para tratar e analisar os dados obtidos pela aplicacdo do questionério,
utilizando técnicas e testes estatisticos usuais, a fim de tracar o perfil dos mesmos.

Por néo ser possivel, por questdo de prazos, valida-la com os interessados, o trabalho se

caracteriza como uma proposta de carater preliminar.

1.4 Estrutura do trabalho

O Capitulo 1 deste trabalho apresenta seus objetivos, justificativa, métodos utilizados e

estrutura. O Capitulo que segue aborda a contextualizacdo da cidade de Guaratinguetd, assim
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como a biografia e trajetoria de Frei Galvao e o contexto historico do turismo religioso na
cidade.

O terceiro Capitulo apresenta as diretrizes para de um plano de marketing. O Capitulo
seguinte contém todos os resultados obtidos por meio de observacdo dos processos de
acolhida a visitantes, pesquisa realizada com os visitantes a igreja, e entrevistas com
responsaveis pela acolhida de visitantes e de observacdo. Apresenta ainda a sintese do
diagndstico sobre os pontos mais vulneraveis dos servi¢os de acolhida dos visitantes. O
Capitulo 5 expde a proposta de plano de marketing, com objetivos e metas, posicionamento
de mercado e elaboracdo de estratégias para o santuario com a utilizacdo dos sete P's do

marketing de servicos.
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2 CONTEXTUALIZACAO

2.1 Contexto historico

2.1.1 Contexto histérico da cidade

Guaratingueta ¢ um municipio com 112.827 habitantes, localizado na mesorregido do
Vale do Paraiba Paulista, com uma area de 751,44 km? entre o trecho Rio-S&o Paulo, a 175
km da capital paulista, de acordo com dados da Fundacdo Seade.

De acordo com o site Guia de ruas Guaratingueta, esta cidade tem sua histéria ligada a
do povoamento do sudeste brasileiro, uma vez que o inicio do povoamento da regido se deu
por volta de 1628.

Durante o Ciclo do Ouro, a partir do século XVIII, foi um importante centro
abastecedor do territorio mineiro. Chegou a receber uma Casa de Fundicdo de Ouro, que mais
tarde foi transferida para Parati.

Sua economia comecou a se desenvolver gracas ao plantio de cana-de-aclUcar e
producdo de acgucar no final do século XVIII, mas foi no seculo XIX, com a chegada das
lavouras de café, que Guaratingueta alavancou suas atividades econémicas, assim como se
desenvolveu politica, urbana e socialmente. Foi com esse crescimento que Guaratingueta, em
1844, foi elevada a categoria de cidade e, em 1852, a categoria de comarca, de acordo com
dados fornecidos pelo site Infoescola.

No século XX, com o declinio da cultura cafeeira na regido, a pratica agropecuaria
extensiva tomou seu lugar na economia guaratinguetaense.

A Fundacdo Seade (2010) mostra que a area de servi¢cos no municipio € a que mais
emprega, com 41,28% dos vinculos empregaticios, bem a frente da area de comeércio, com
27,43% dos vinculos.

Apos a canonizacdo de Frei Galvdo, o aumento das atividades turisticas veio como
consequéncia da curiosidade de alguns, em conhecer a cidade do primeiro santo brasileiro, e a
fé dos romeiros, que aumentaram a frequéncia de visitas a cidade. Este tipo de turismo
envolve visitas a casa de Frei Galvado (Figura 1), ao Seminario que recebeu 0 nome do santo e

a igrejas. Esse fato fez com que Guaratingueta viesse a integrar, junto com municipios como
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Aparecida e Cachoeira Paulista, o Circuito da Fé, uma parceria criada com o SEBRAE que

visa agregar os circuitos de peregrinacao e os pontos religiosos de cidades no Vale do Paraiba.

Figura 1 - Casa de Frei Galvao (www.casadefreigalvao.com.br)

Além do turismo religioso, ha ainda potencial no municipio para o turismo de natureza e
aventura e o turismo urbano; com perspectiva historico-cultural. O primeiro tem como
roteiros principais os bairros rurais do Gomeral, Pedrinhas, Taquaral, Piles e Rocinha,
localizados nas bases da Serra da Mantiqueira e da Serra do Quebra-Cangalha. O segundo tem
como atrativos construcBes na regido central da cidade, remanescentes da época do café,
como alguns casarGes, a Estacdo Ferroviaria de Guaratingueta (Figura 2) e o Mercado
Municipal.

Figura 2 - Estacdo Ferroviaria de Guaratingueta (www.estacoesferroviarias.com.br)
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2.1.2 Contexto histérico sobre Frei Galvdo

2.1.2.1 Biografia

Santo Antbnio de Sant’ Anna Galvdo (Figura 3) nasceu em 1739 no municipio de
Guaratingueta, batizado como Ant6nio Galvéo de Franga.

Toda a biografia de Frei Galvao é contada por meio das informacdes fornecidas pelo
site do Santuario Frei Galvéo e conta que aos treze anos foi mandado ao Seminario de Belém,
no interior da Bahia, a fim de estudar no seminario dos padres jesuitas, mas, com a
perseguicao antijesuita liderada pelo Marqués de Pombal, seu pai 0 orientou a entrar na ordem

franciscana.

Figura 3 - Frei Galvdo (www.santuariofreigalvao.com)

Com 21 anos foi para o Rio de Janeiro, onde ingressou no noviciado do convento de
Sdo Boaventura na Vila de Macacu. No ano de 1962, com 23 anos, foi mandado para Sao
Paulo para aperfeicoar seus estudos de filosofia e teologia no convento de S&o Francisco.
Faleceu em 23 de dezembro de 1822 e foi enterrado no Mosteiro da Luz em S&o Paulo.

Foi beatificado pelo Papa Jodo Paulo Il no dia 25 de outubro de 1998 e recebeu os
titulos de Homem da Paz e da Caridade e de Patrono da Construcdo Civil no Brasil.
Finalmente em 11 de maio de 2007, enquanto o Papa Bento XVI visitava o Brasil, Frei

Galvéo foi canonizado durante uma missa celebrada no Santuario de Aparecida.
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2.1.2.2 A histéria das pilulas

A histéria das famosas pilulas de Santo Antonio de Sant’ Anna Galvéo teve inicio apds
um marido aflito, por sua mulher estar em trabalho de parto com risco de morte, e um jovem
com dores de célculos na vesicula terem procurado o Frei, em busca de ajuda, em momentos
diferentes. Este teria entregado a cada um dos suplicantes trés pedacinhos de papel, enrolados
como se fossem pilulas, onde escreveu um versiculo do Oficio da Santissima Virgem: “Post
partum Virgo Inviolata permansisti: Dei Genitrix intercede pro nobis” (Depois do parto, 6
Virgem, permaneceste intacta: Mae de Deus, intercedei por no6s). Nos dois casos, houve
sucesso: apos ingerirem as pilulas, a mulher do marido aflito teve seu bebé sem maiores
problemas e o jovem com célculos na vesicula expeliu-as e ficou curado. Esses fatos fizeram
com que “as pilulas’ passassem a ser procuradas por pessoas com problemas de saude e de
outros tipos.

No dia oito de dezembro de 2010, Dom Damasceno, arcebispo de Aparecida, assinou
um decreto que regulamentou a confeccdo das pilulas e quais lugares poderiam fabrica-las, na
Arquidiocese de Aparecida: santuario de Frei Galvdo, igreja Catedral de Santo Anténio,
Mosteiro da Imaculada Conceicdo, Fraternidade Franciscana de Nossa Senhora das Gracas e
Mosteiro Mater Christi. O mesmo decreto determinou que as pilulas ndo podem ser
comercializadas. As “pilulas’ também sdo produzidas e distribuidas no Mosteiro da Luz, na

cidade de Sao Paulo.

2.1.2.3 A historia do Santuéario

A histéria do Santuario de Santo Anténio de Sant’ Anna Galvéo (Figura 4) teve inicio
em 12 de outubro de 1983, quando foi celebrada a primeira missa em uma antiga casa
construida no terreno da atual igreja, celebragdo que marcou a inauguracdo da Capela Sao

José.
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Figura 4 - Santuario de Frei Galvao (autoria propria)

A partir de entdo, houve repetidas tentativas de comprar o terreno, que pertencia a um
ramo da familia Galvdo, a fim de continuar a construgdo da Capela. Os proprietarios
acabaram por doar o terreno para a Arquidiocese de Aparecida, com a finalidade de construir
naquele local uma igreja que fosse dedicada inteiramente a Sdo José. O contrato foi assinado
em primeiro de setembro de 1987.

A construcdo da igreja ocorreu lentamente, ao longo dos anos 1990, e, ap6s a
beatificacdo de Frei Galvao, o planejamento foi revisado e as obras, paralisadas. A igreja
passou a ser chamada de Beato Frei Galvdo e as obras foram finalmente concluidas, de acordo
com o site do santuario.

Apenas em 2010, trés anos ap0s a canonizacdo de Frei Galvdo, Dom Damasceno,
juntamente com o decreto das pilulas, constituiu 0 Santuario de Santo Anténio de Sant’ Anna
Galvao.

A criacdo do santuario é vista como um fator positivo para o planejamento da recepc¢éo
aos visitantes, ja que é um primeiro passo para separar 0 Santuario da Paréquia Nossa

Senhora de Fatima.

2.1.3 Contexto histérico do turismo religioso

Ao se deparar com o termo turismo religioso, alguns chegam a questionar o significado
do mesmo, ja que sdo duas palavras que possuem significados um pouco distintos. De acordo
com o dicionario Michaglis turismo é: “0 gosto das viagens, realizacdo das viagens de prazer

Ou recreio e esporte, prética esportiva de locomocao, por mero recreio ou prazer de vigjar”. O
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turismo é usualmente visto como algo que de alguma forma, positiva ou negativa, impacta a
economia como um todo.

Quando se tenta chegar a uma definicdo de religioso, ndo se enxerga uma similaridade
com pratica esportiva ou até mesmo com prazer. Uma pessoa religiosa o é pelo santo,
sagrado, que faz votos e segue os preceitos de Deus; ndo se tem qualquer pretensdo, e assim
deveria ser, de impactar a economia ou de gerar lucro.

Esta nova vertente do turismo traz muitas defini¢cGes para a atividade, além de diversas

discussdes e impasses de como tratar tal assunto.

O que destacamos aqui € o surgimento do turismo religioso, cuja motivacao
ultrapassa o carater historico da peregrinacdo (peniténcia e fé) e adquire o sentido de
espetéculo. E ai, importam mais “ver”, “ser visto” e “consumir”, caracteristicos da
atividade turistica de modo geral (OURIQUES, 2006, p.11).

Desta forma, perante toda contradicdo existente, Dias (2003) define o turismo religioso
como aquele em que as pessoas viajam por motivos religiosos e/ou para participarem de
eventos de carater religioso, que compreendem romarias, peregrinagdes e até mesmo visitas a
espacos, festas e espetaculos religiosos.

Apesar de tantos debates sobre esta vertente ndo ha como negar a crescente oferta desta
categoria. De acordo com a noticia “Lazer e devocéo juntos’ divulgada em abril pelo site do
Ministério do Turismo, dados preliminares de 2010 sobre o mapeamento do Turismo
Religioso, realizado pelo proprio ministério, indica a existéncia desse tipo de oferta em 344
municipios brasileiros e 96 tipos de produtos para comercializacao.

E notavel o impacto que o turismo religioso causa na economia desses municipios,
sendo por isso primordial que o setor turistico do municipio seja estruturado e tenha um
planejamento adequado para o acolhimento dos turistas e que o produto oferecido seja
identificado. Como diria Maio (2004), a atividade turistica € interdisciplinar e, por isso, 0s
aspectos econdmicos, sociais, culturais, historicos e religiosos podem estar contemplados em

um plano de desenvolvimento do turismo religioso local.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Diretrizes para elaboracédo de um plano de negdcios

De acordo com Dornelas (2008) um plano de negocios tem sua importancia para
qualquer tipo de organizacdo, ja que é através dele que acdes sdo planejadas e as estratégias
da organizacdo sdo delineadas, assim como € uma boa ferramenta de gestdo para o
planejamento e desenvolvimento da organizacdo. Alem disso, € um documento que descreve
0 modelo de negdcios que a organiza¢ao possui como base.

Realizar um bom planejamento, assim como ter um bom controle sobre ele, permite
transformar ideias em ac@es reais, concretas e mensuraveis.

A elaboracdo de um plano de negdcios possibilita:

Entender e estabelecer diretrizes para o seu negdcio; gerenciar de forma mais eficaz
a empresa e tomar decisBes acertadas; monitorar o dia-a-dia da empresa e tomar
acOes corretivas quando necessario; conseguir financiamentos e recursos junto a
bancos, governo, Sebrae, investidores, capitalistas de risco, etc.; identificar
oportunidades e transforma-las em diferencial competitivo para a empresa;
estabelecer uma comunicacdo interna eficaz na empresa e convencer o publico
externo (fornecedores, parceiros, clientes, investidores, associacBes, etc.)
(DORNELAS, 2008, p.85).

Pode-se ainda atingir alguns objetivos basicos relacionados aos negocios como a
orientacdo do desenvolvimento das operacbes e estratégias da organizacdo e o
desenvolvimento de uma equipe de gestao.

Um plano de negdcios nao tem como publico-alvo apenas os possiveis investidores e
socios em potencial, mas também pode ser voltado para clientes, fornecedores, incubadoras de
organizacOes e até mesmo a prépria organizacao internamente de forma que a geréncia possa
se comunicar com todos os funcionarios e transmitir as estratégias e acdes planejadas.

Dentre as diversas estruturas possiveis para elaboracdo de um plano de negdcios,
Dornelas (2008) aborda a seguinte estrutura:

- Capa,;

- Sumario;

- Sumario executivo;

- Descricdo da empresa;

- Produtos e servigos;
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- Mercado e competidores;

- Marketing e vendas;

- Analise estratégica;

- Plano financeiro;

- Anexos.

Para o presente trabalho o foco sera nas diretrizes de elaboracdo de um plano de
marketing.

3.1.1 Plano de marketing

Para se elaborar um plano de marketing, sdo necessarias trés etapas: planejamento,
implementacao e controle. De acordo com Gomes (2005) a fase de planejamento se resume na
elaboracdo de:

- Sumario executivo;

- Analise de ambiente

- Definicédo do publico-alvo;

- Definigéo do posicionamento de mercado;

- Definicdo da marca;

- Definicao dos objetivos e metas;

- Definigdo das estratégias de marketing

O sumario executivo é apenas o resumo do plano, integrado pelos objetivos do negécio,
as estratégias a serem utilizadas e a ideia clara do que se quer abordar.

A analise de ambiente leva em conta todos os fatores, internos e externos, que podem
afetar o negdcio como: fatores econdmicos, socioculturais, politicos, tecnoldgicos,
concorréncia e fatores internos. E esta fase que Dornelas (2008) define como sendo o

processo de andlise estratégica do negocio.

Uma analise estratégica da empresa deve incluir um misto de racionalidade e
subjetividade, seguindo um processo basico, que pode ajudar o empreendedor a
entender melhor a situacdo atual de seu negdécio e quais as melhores alternativas, ou
meios, para atingir os objetivos e metas estipulados (DORNELAS, 2008, p.142).

Para se analisar estrategicamente um neg6cio, 0 processo de planejamento estratégico

pode servir como base, de acordo com a Figura 5.
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Figura 5 - Processo de planejamento estratégico do negdcio (DORNELAS, 2008)

E nessa fase que surge a necessidade de realizagio de uma analise S.W.O.T. (Strengths,
Weaknesses, Opportunities, Threats — forcas, fraquezas, oportunidade e ameacas) para que a
situacdo atual da organizacdo seja exposta, garantindo que o empreendedor conheca sua
organizacdo internamente e possa tomar as acdes necessarias para diminuir a influéncia de
fatores externos negativos para seu negécio.

Para elaborar uma matriz S.W.O.T. deve-se pensar em fatores internos e externos a
organizagdo. Fatores internos que podem ser considerados forcas, como seus diferenciais,
seus recursos, ou fraquezas como o que € preciso melhorar, onde faltam recursos. Fatores
externos podem ser vistos como oportunidades, como tendéncias que podem agregar mais
valor ao produto ou servico da organizacao, necessidades dos clientes que podem surgir novas
oportunidades de negdcio, ou também podem ser vistos como ameacas, como a atuacdo da
concorréncia no mercado, assim como os pontos fortes da concorréncia que podem afetar as
estratégias da organizacéo.

Seguindo com o processo de Gomes (2005), a préxima fase € definir o publico-alvo,
aquele que trara mais oportunidades ao produto e/ou servico que se quer oferecer. Para se
definir um publico, é necessario focar em alguns fatores: geogréficos (pais, regido),
demogréficos (sexo, idade, renda), psicograficos (estilo de vida, atitudes) e comportamentais
(habitos de consumo, beneficios procurados).

Definir o posicionamento no mercado é demonstrar claramente a imagem que se quer
ter por meio dos clientes; assim como definir a marca é mostrar do que a organizacéo ¢ feita,

sua identidade.
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Importante fase durante todo o planejamento de marketing é definir objetivos e metas
para a organizacdo, ja que demonstra aonde se quer chegar com o0 servico ou produto
oferecido e orienta todas as a¢des da organizacao.

As estratégias de marketing sdo 0s meios e métodos que a organizagao deverd utilizar
para atingir seus objetivos de acordo com Dornelas (2008). Essas estratégias geralmente se
referem ao composto de marketing ou os quatro P's: produto, preco, praca e propaganda.

- Produto

O projeto adequado de produto deve garantir o atendimento das expectativas e
necessidades do publico-alvo. Envolve também a diferenciacdo do produto frente ao
concorrente. Esta diferenciagdo pode ser vista quando sdo criadas variacbes do produto,
acessorios, kits mais completos.

- Preco

Pela politica de pregos a empresa pode criar demanda para o produto, segmentar o
mercado, definir a lucratividade da empresa, mudar a penetracdo do produto no
mercado, sempre tendo como referéncia o valor que o consumidor vé& no produto e
ndo o preco que a empresa acha que ele deva ter (DORNELAS, 2008, p.139)

- Praca (Canais de distribuicéo)

Engloba todas as maneiras adotadas pela empresa a fim de levar seu produto até o
consumidor. Os meios de distribuicdo podem ser através de canais de marketing, distribuicao
fisica e os servicos ao cliente. As vendas sdo consideradas diretas e indiretas; no primeiro
caso o cliente fica frente a frente com o vendedor; no segundo sdo utilizados vendedores
intermediarios como varejistas, atacadistas, até mesmo via internet.

- Propaganda (Comunicacéo)

De acordo com Dornelas (2008), a propaganda tem como objetivo atingir o publico-alvo
da empresa a fim de informar, convencer e reforcar o conceito do produto. Pode ser feita
através de diversos meios de comunicacdo. Segundo Ashoka Empreendedores Sociais e
McKinsey & Company, Inc (2001) existem sete tipos de midias de comunicagdo: marketing
de guerrilha, marketing direto, radio, midia on-line, outdoors, midia impressa e televisdo. O

Quadro 1 resume as caracteristicas de cada tipo de midia.
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Quadro 1 - Meios de comunicacéo e caracteristicas (ASHOKA EMPREENDEDORES SOCIAIS E MCKINSEY
& COMPANY, 2001)

Tatica Capacidade  Alcance Capacidade Capacidade  Graude Tempode  Custo

de de reforcar  de passar credibllidade reacdo

segmentagdo & marca rmensagens

explicativas
Marketing de gueniha Alta Baino Média Baia Baxo Curto Bawa
Marketing diret Al Médio Balxa Alta Alto Cuto Alto
Radso Alsat Altg Alta Alta A Medio Mado
Midia on-lime - barrers Alza** Itadia Aita Baiua Madio Curto Medio
Midia anding - malawrtua Al Alto Media Alta Bano Curto Medin
Midka on<ine - sites de busca Alta Mido Saxa Saia Madio Médic Baixo
Critdaor Baixa Médo Alta Haixa Hatxo Curto Also
Midia imprassa Mzdia Mada Méda Altssima Alto Médio Also
Televisdo Baa*** Altissimo Atissima Neda Alto Longo Altissma
Assessonia o8 imprensa Baixa Indefinide  Média Néds Aho Curto Baixo
* Consideranda tadios populares gue atuam ém Argas determinadas, em comparacdo a rados de grandeg porte, a Capacita-
de de segmantacso ¢ reduzida

** Considerando a vinculacho em sites especialezados

**+ Considerandc a telovisio aberta, em comparaclo i televisio a cabo, a capacidade de segmantacio & alta

Além dos quatro P’ s existentes e definidos por Dornelas (2008), Kotler, Hayes e Bloom
(2002) adicionam ao mix de marketing mais trés P's expandindo este conceito para a area de
Servigos.

- Pessoas

Todas as pessoas envolvidas dentro do processo de execucdo de um servico Sao
abrangidas nesta variavel, desde funcionarios até os clientes; 0s primeiros sdo essenciais na
venda de um servico ja que o cliente procura indicacGes concretas para avaliar a execucao,
qualidade e valor do servigo prestado.

- Prova fisica (evidéncia fisica)

A evidéncia fisica visa compensar o fato de o0s servicos serem inerentemente
intangiveis e, por isso, ndo poderem ser observados, tocados ou sentidos, como
acontece com uma empresa de consultoria ou de advocacia. Nesse caso, 0s clientes
tendem a buscar outras indicacdes sobre a qualidade dos servicos que pretendem
adquirir. A indicacdo mais imediata é frequentemente a evidéncia fisica do edificio e
do mobiliario da empresa. (KOTLER, HAYES E BLOOM, 2002, p.13)

- Processo

Esta relacionado a todas as etapas da prestacdo de um servico. O cliente avalia o servico
a partir do momento de sua necessidade até ao modo de atendimento, levando em conta 0s
procedimentos adotados, a padronizacdo do processo, ou seja, todo o roteiro utilizado para

execucdo e operacao do servico.



A Figura 6 apresenta os sete P’ s resumidamente.

PropuTo PRECO DisTRIBUICAO CoOMUNICAGAQ
(Product)** {Price) (Place) (Promotion)
Qualidade Precos de tabela Canais Propaganda
Caracteristicas Descontos Cobertura Venda pessoal
Opcioes Margens Localizacio Promogao de
Estilo Prazos de Estoques vendas
Embalagem pagamento Transporte Publicidade
Tamanhos Condigoes de
Servigos crédito
Garantias
Devolugdes
Marca
Evibincias Fisicas Processos Pessoas
(Physical Evidence) (Processes) (People)
Disposigio de Politicas e Ft‘.-rne:c‘et.?nres de
obielos procedimentos SETVICOS
s jetos ) _ Duracio do ciclo de Atendimento ao
ateriais utilizados C s cliente
Formas/linhas fabncagaa!mtr{-ga O funciondri
Luzes e sombras Sistemas de uh’msc;._mcmn neve
Cor treinamento e outros clientes
- remuneragao
[emperatura
Ruido

* Os quatro primeiros P's foram propostos pelo prof. Jerome McCarthy, no inicio da
década de 1960. Os trés tltimos parecem ser uma contribuigao de Philip Kotler, pos-
terior alids ao seu livro Marketing para o século XXI (1999), que ainda se limitava aos

quatro Ps tradicionais. (N. T.)

** Uma possivel tradugio que enquadrasse os termos na letra inicial “P” desvirtuaria
o real significado. Por isso, optamos por colocar os Ps originais em parénteses. (N. R. T.)

A explicacdo para a adicdo destes trés P's ao composto de marketing vem da

Figura 6 - Os sete P's do marketing (KOTLER, HAYES, BLOOM, 2002)

intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade de um servico.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), servi¢os s&o compostos por ideias e
conceitos e por isso ndo sdo patenteaveis, € por essa caracteristica intangivel, ndo palpavel,
que o cliente ao escolher um servico avalia 0 mesmo pela reputacdo da empresa, pelo modo
de atendimento. Esta avaliacdo do cliente quanto & reputacdo da organizacdo sO € possivel
porque todo servigo possui elementos tangiveis, perceptiveis como, por exemplo, a decoragédo

de um restaurante, a apresentacdo do cardapio. Sdo estes elementos visiveis do servi¢o que

servirdo para uma avaliaco.
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Um servico é a compra de uma promessa como diz Kahtalian (2002).

...0s elementos tangiveis de um servigo estdo na esfera do parecer e ndo do ser, isto
é, eles cumprem o papel da seducdo, da transferéncia da confianca. Somente o
proprio servigo é que ira validar a promessa, e entdo iremos ndo apenas parecer, mas
também ser um servico de alta qualidade. (KAHTALIAN, 2002, p.23, grifo do
autor)

A inseparabilidade diz respeito a simultaneidade de um servigco, em que a producéo € o
consumo do mesmo sdo inseparaveis, diferente de um produto, que possui a etapa de
fabricacéo e a etapa de consumo. A entrega de um servico muitas vezes ndo possui segundas
chances, ja que ndo possui intervencdes no controle de qualidade como um produto, assim
afirma Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005). Desta forma, o cliente é quem dita a qualidade do
servico, ele € um coprodutor e é por meio de suas interacdes que 0 Servigo é entregue.

Os servigos também podem ser variaveis, ou seja, podem ser customizados e variam de
cliente para cliente ou conforme o prestador de servico, de acordo com Kahtalian (2002). Esta
heterogeneidade do servico pode ser vista positivamente, ja que o servico é fornecido em
acordo com as expectativas de cada cliente, ele é adaptavel; mas o lado negativo ndo esta
alheio a essa variabilidade, ja que acaba dificultando a padronizacao do servico e a garantia de
qualidade do mesmo. Quanto a esse ponto, € necessario um minimo de padronizacdo para que
todos na organizacdo tenham um desempenho adequado. “O dificil ndo é ser excelente um
dia, mas conservar aexcelénciatodososdias.” (KAHTALIAN, 2002, p.22).

Como servigos ndo podem ser estocados sdo considerados pereciveis. Por exemplo, num
consultério médico, as horas de consulta sem cliente de um dentista ndo sdo recuperaveis; 0s
lugares ndo vendidos de um voo ndo serdo nunca recuperados. A demanda de cliente para
servigcos ndo é continua, ela sofre variagdes, pode ser sazonal e, por tal motivo, € necessario
que a organizacdo tenha capacidade para gerencia-la, a fim de achar um ponto de equilibrio
operacional. O equilibrio operacional, de acordo com Kahtalian (2002), evita que a empresa
tenha problemas em ndo conseguir atender uma alta demanda ou sofrer consequéncias devido

a custos operacionais com demanda baixa.



4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Pesquisa com visitantes
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Como resultado das pesquisas realizadas com os visitantes obteve-se que o turista que

chega ao santuério é de sua maioria do sexo feminino (Figura 7), casado (Figura 8) e com

idade entre 40 e 59 anos (Figura 9). A regido de origem da maior parte dos visitantes ao

santuario € a Sudeste, seguida pela regido Sul do pais. De todos entrevistados, 282 tinham

apenas o primeiro ou segundo grau completos (Figura 10).

Sexo
masculino

feminino [242] feminino

masculino [101]

Figura 7- Perfil do turista quanto ao género (autoria propria)

Estado civil
solteiro
separado [29] casado
casado [201] — viuvo [29] separado
vilvo

solteiro [92]

Figura 8 - Perfil do turista quanto ao estado civil (autoria propria)
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Idade
10-19 ] 3%
10-19 . 20-29 34 9%
20-29 30-39 72 20%
40-49 87 24%
30-39 50-59 87 24%
40-49 60-69 44 12%
70-79 26 8%
50-59 _
mais de 80 L] 0%
60-69
70-79
mais de 80
0 17 34 51 68 85 102
Figura 9 - Perfil do turista quanto a idade (autoria propria)
Escolaridade
1 grau 121 34%
~— ensing superior [74 2 grau 161 45%
2grau [161]— ensino superior T4 21%
— pos-graduagao [1] pos-graduacao 1 0%

— 1 grau [121]

Figura 10 - Perfil do turista quanto a escolaridade (autoria propria)

Como profissdo, as mais citadas foram secretaria do lar e aposentado; costumam viajar
em excursdes (Figura 11) com fretamento de Onibus (Figura 12) e, em sua grande maioria,

sem nenhuma crianca (Figura 13).



Com quem esta viajando
sozinho |
amigos-
familia |
casal

exoursan-

outros|

0 51 102 153 204 255 306

Figura 11 - Principal forma de viagem do turista (autoria propria)

Transporte utilizado
carro proprio-|
maoto |
onibus linha |
van|
onibus fretado
bicicleta |
carro alugado |

outros-|

0 54 108 1862 216 270 324

sozinho
amigos
familia
casal
EXCUrsan
outros

carro proprio
moto

onibus linha
van

onibus fretado
bicicleta

carro alugado
outros

19
24
56

257

53
1

3
1
271
0

1
12

Figura 12 - Principal transporte utilizado pelos turistas (autoria prépria)
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Quantas criangas
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Figura 13 - Porcentagem de criangas nas excursdes (autoria prépria)
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Em se tratando, mais especificamente, das caracteristicas da viagem, a maior parte dos

turistas tem como forma principal de estadia os hotéis em Aparecida (Figura 14) e avaliam a

forma de hospedagem, em uma escala de 1 a 5, com nota 5 considerada étima (Figura 15).

Alojamento
casa propria I
casa amigos |
hotel guara-
——
hotel cachoeira pta I
passagem |

oulros |

0 46 92 138 184 230

Figura 14 - Forma de alojamento do turista (autoria prépria)
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Avaliagdo hospedagem
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Figura 15 - Avaliacao da hospedagem (autoria prépria)
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Como ao menos o café da manha costuma ser oferecido nos hotéis, ndo surpreende que

65% dos entrevistados tenham realizado suas refeicdes no local que estavam hospedados

(Figura 16). Como avaliacdo das mesmas, deram nota 5, na maior parte dos casos (Figura 17).

Refeigbes
lanchonete 1
lanchonete ‘ restaurante 82
traz de casa 4
rospecager (MMM . :
traz de casa I outros 14

barracas I
outros .

0 a8 76 114 152 190

Figura 16 - Local das refeicdes realizadas durante a viagem (autoria prépria)
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Figura 17 - Avaliacéo das refeicOes realizadas durante a viagem (autoria propria)
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Quando perguntados sobre como obtiveram as informagdes que influenciaram na
organizacgdo da viagem (Figura 18), quase 50% responderam que foram amigos que indicaram
tais destinos. Como o principal transporte utilizado é o 6nibus, ndo é de se estranhar que se
organizam através de excursdes (Figura 19), e que, em seu roteiro, Aparecida do Norte seja

citada pela maioria como o destino principal da viagem (Figura 20).

Midia que influenciou até o destino

amigos 149 44%

amioos [ oo 0 17
assiduo _ internet 9 3%

tv M  21%

internet l folhetolguia 0 0%
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folheto/guia |

outros i 9%

agencia .

revistajornal I

outros 1
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Figura 18 - Midia que influenciou a organizacdo da viagem (autoria propria)
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Figura 19 - Forma de organizagdo da viagem (autoria propria)
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Destino principal
aparecida 330 94%
guara 19 5%
cachoeira pta 4 1%
guara [19]
—cachoeira pta [4] outros 0 0%
“gutros [0]

aparecida [330] —

Figura 20 - Destino principal da viagem (autoria prépria)

Em relagdo ao nimero de visitas realizadas ao Santuério de Frei Galvao, encontraram-se
muitos respondentes em sua primeira visita (quase 50%) (Figura 21). Perguntados quantas
vezes ja haviam visitado o destino principal da viagem (que, para a grande maioria, foi a
cidade de Aparecida), percebe-se um contraste, uma vez que alguns visitantes ja sao
frequentadores assiduos do Santuario de Aparecida (Figura 22).

Humero de vistas a Frei Galvao
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Figura 21 - NUmero de visitas realizadas ao Santuario de Frei Galvao (autoria propria)



Niamero de vistas ao destino principal
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Figura 22 - Numero de visitas realizadas ao destino principal da viagem (autoria propria)
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Focando nos servigos oferecidos pelo Santuario de Frei Galvédo, a avaliacdo quanto a

limpeza, seguranca e atendimento da igreja teve, para 0s trés aspectos, a alternativa

“6timo(a)” como amais frequente.

Perguntados sobre a estrutura na parte externa da igreja, alguns entrevistados

declararam sentir falta de banheiros, praca de alimentacdo e de um estacionamento melhor

estruturado (Figura 23). Em relacdo a parte interna do santuario, alguns sentem falta de

espaco e outros, de ventilacdo (Figura 24).
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Falta algo na parte externa?

praca alimentacao 64

praca alimentacao banheiras 86
banheiros estacionamento 70
COMErcio 30

estacionamento .
centro de informacoes 9

outros 10
nada a8

comercio

centro de informa...

outros

nada

(=

%0 40 60 80 100

Figura 23 - Percepgdo do turista quanto a estrutura externa do santuario (autoria propria)

Falta algo na parte interna?

espaco 59
6spaga | ventilacao 23
ventilagao | limpeza
acustica
limpe2a 1| outros
acustica nada 275
outras-|
nada -
0 55 110 165 220 275

Figura 24 - Percepc¢do do turista quanto a estrutura interna do santudrio (autoria propria)

De uma maneira geral, os visitantes classificaram a visita ao Santuario de Frei Galvéo
como Gtima. Aqueles que conseguiram assistir a explicacdo de boas vindas da igreja também
a classificaram, em sua maioria, como otima.

Ao serem perguntados se conheciam a historia do santo, 50% responderam que sim

(Figura 25), tendo obtido esse conhecimento principalmente com a familia (Figura 26).
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Conhece a histdria do Santo?

sim 180 50%
nao 64 18%

nao [64]
pouco 116 32%

sim [180]

Figura 25 - Conhecimento da historia do santo (autoria propria)

Se sim, de onde conhece?
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centro de informa... |
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igreja |
oultros |
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Figura 26 - Meio pelo qual o turista conhece a histdria do santo (autoria propria)

Fez-se ainda a analise de cruzamentos entre algumas duplas de variaveis da pesquisa
realizada. Dentre os cruzamentos analisados, percebeu-se uma dependéncia significativa entre

o destino principal e o nimero de visitas realizadas ao mesmo (Tabela 1).

Tabela 1- Destino principal x Numero de visitas

Destino Principal x Numero de visitas ao destino principal
Aparecida Guaratinguetda TOTAL

la3 139 11 150
mais de 3 191 3 194
TOTAL 330 14 344

Observa-se na Tabela 1 que, dentre 0s 96% dos entrevistados que tinham como destino

principal a cidade de Aparecida, quase 60% ja visitaram aquele municipio mais de trés vezes.
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Ao se relacionar a questdo sobre a estrutura externa do santuario e o género do
entrevistado, nota-se que, da parcela de 35% das pessoas que sentem falta de banheiro, 69%

sdo mulheres, de acordo com a Tabela 2.

Tabela 2 - Falta algo externamente x Sexo

Falta algo na parte externa x Sexo
Masculino Feminino TOTAL

Na&o resposta 11 19 30
Praca alimentacao 23 61 84
Banheiro 48 108 156
Estacionamento 36 34 70
Nada 29 69 98
TOTAL 147 291 438

A questdo sobre a devocdo dos visitantes ao Santo Frei Galvéo foi relacionada com
questBes como promessa ao santo, conhecimento da histéria do Frei e o nimero de visitas
realizadas ao santuario. Perceberam-se dependéncias significativas nos trés cruzamentos.

Pela Tabela 3 nota-se que 43% declararam-se devotos e ja ter feito promessa a Frei
Galvao, como é de se esperar ja que pessoas que sdo devotas costumam fazer promessas aos

santos que acreditam.

Tabela 3 - Devocao x Promessas

E devoto do Frei x Ja fez promessa
N&o resposta Sim  TOTAL

Na&o resposta 107 15 122
Sim 83 155 238
TOTAL 190 170 360

Para a relagdo entre devocdo e o conhecimento da histéria de Frei Galvdo tem-se o

resultado da Tabela 4:

Tabela 4 - Devogdo x Conhecimento da historia

E devoto do Frei x Conhece a historia
N&o resposta  Sim Pouco TOTAL
Na&o resposta 30 34 58 122
Sim 34 146 58 238
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TOTAL 64 180 116 360

Assim como a relacdo de devocdo e promessa, a relacdo entre devogdo e conhecimento
da historia do santo também ¢é significativa, mostrando que 40% dos que se declararam
devotos conhecem bem a historia do Frei.

H& uma relagdo entre considerar-se devoto e o numero de visitas realizadas. Porém,
apenas 9% dos devotos fizeram mais de sete visitas ao santuario e 80% dos devotos
realizaram de uma a trés visitas apenas. Isso provavelmente se deve ao fato de a canonizacéo

ainda ser recente.

Tabela 5 - Devogdo x NUmero de visitas

E devoto do Frei x NUmero de visitas

la3 4a6 mais de 7 TOTAL
Na&o resposta 89 21 6 116
Sim 189 24 21 234
TOTAL 278 45 27 350

Quando relacionadas as questdes sobre o motivo principal da viagem e sobre a

realizacdo de doacdo a igreja novamente nota-se uma dependéncia, como mostra a Tabela 6.

Tabela 6 - Motivo principal x doacéo

Motivo principal x Doagao
N&o resposta Sim  TOTAL

N&o resposta 37 25 62
Programacao romaria 115 23 138
Pilulas 2 3 5

Conhecer 24 6 30
Pedir graca 25 22 47
Agradecer 36 39 75
Outros 15 3 18
TOTAL 254 121 375

Percebe-se que 32% dos entrevistados que fizeram doacdo a igreja sdo pessoas que
viajaram com o motivo de agradecer. Podemos inferir que pessoas mais religiosas, que
realizaram a viagem para agradecer um beneficio recebido, que viajam em romarias ou que

viajaram para pedir uma gracga sdo as pessoas que mais fazem doac0es a igreja.
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Podemos afirmar que quase 87% das pessoas que viajam em romarias sdo originarias da
regido Sudeste, ou, ainda, que mais de 40% das pessoas que vem do Sudeste viajam pela

programacao de romaria, o que é indicado na Tabela 7.

Tabela 7 - Motivo principal x origem

Motivo principal x origem

N&o resposta Prorgﬁgwr?;;ao Conhecer Pedir graca Agradecer TOTAL
Sudeste 43 113 27 32 55 270
Sul 15 17 2 8 13 55
TOTAL 58 130 29 40 68 325

Finalmente, para a relacdo estabelecida entre o transporte utilizado para a viagem e a
origem do visitante, nota-se significante dependéncia resultando que de 78% dos
entrevistados que viajam de 6nibus fretado, quase 70% sdo originarios da regido sudeste
(Tabela 8).

Tabela 8 - Transporte x origem

Transporte x origem
Né&o resposta Van Fretado TOTAL

Sudeste 53 9 171 233
Sul 5 2 79 86
TOTAL 58 11 250 319

4.2 Pesquisas com observacao

Por meio de visitas e pesquisas realizadas pela autora, algumas observacdes puderam
ser feitas quanto ao espaco fisico da igreja e o0 acolhimento aos romeiros.

Primeiramente nota-se uma dificuldade em se encontrar o devido endereco da igreja,
assim como o telefone da mesma; em sites na internet ndo se sabe qual tem informacdes
verdadeiras sobre os servicos oferecidos. Ao se deslocar até a igreja também se observa falta
de sinalizagéo para encontrar o caminho.

Quanto ao espaco fisico do santuario, o estacionamento é desnivelado e ndo possui
asfalto, o que pode dificultar no deslocamento de pessoas com criancas de colo, idosas e

deficientes fisicos. A estrutura interna da igreja ndo comporta uma grande quantidade de
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pessoas em eventos maiores, como a Festa de Frei Galvdo, que ocorre em outubro.
Observaram-se muitas pessoas de pé do lado de fora da igreja na festa de 2011 e a ventilacédo
mostrou-se insuficiente para arejar 0 ambiente. Em datas como a mencionada, aumenta a
quantidade de barracas e ambulantes fora da igreja, tendo surgido barracas de sorvetes,
comida e até mesmo de bebidas alcoolicas, nenhuma com vinculo com a igreja.

O aumento de ambulantes em datas festivas, e até mesmo nos finais de semana, também
ocorre no municipio de Aparecida, onde, por mais que os ambulantes sejam cadastrados e
tenham seu espaco, até mesmo no estacionamento o visitante é abordado por vendedores de
tercos. Ndo se pode negar a boa estrutura que o santuario de Nossa Senhora Aparecida
construiu ao longo dos anos, com espaco amplo para refeicdes, sala para motoristas,
ambulatorio médico e até mesmo um pequeno parque de diversdes, mas ndo se pode esperar 0
mesmo para o Santuario de Frei Galvao, ja que ndo recebe a quantidade de romeiros como
Aparecida; ha de se estabelecer o minimo de estrutura que se pode ter para acolher o romeiro
em Guaratinguetd como lanchonetes, uma ambulancia ou médico de plantdo, quantidade
suficiente de banheiros, espago para os motoristas, acessibilidade para deficientes e idosos.

Em algumas visitacdes ao Santuario de Nossa Senhora Aparecida, em horarios de pouco
movimento, a autora notou que as mesmas possuem um teor individual, ou seja, ha pouca
interacdo com outras pessoas. A visita toda ocorre em siléncio e, por mais que existam muitos
funcionarios e pontos onde se podem obter informacBes, ndo ha uma abordagem direta,
pessoal, com o visitante. Diferentemente do que ocorre em Aparecida, no Santuario de Frei
Galvao, em horéarios de pouca visitacdo ou até mesmo em grandes datas, ao entrar na igreja
um funcionario aborda o visitante para saber em que pode ajudar e lhe dirige algumas
palavras de boas vindas.

A estrutura encontrada na internet também ¢ algo precario para a igreja de Frei Galvao,
ja que em sites como do Santuario de Nossa Senhora e de Santa Paulina pode-se obter
informaces sobre localizacdo das igrejas, servicos oferecidos aos romeiros, telefones uteis,
hotéis e restaurantes e até mesmo estimativa de movimento (site de Nossa Senhora

Aparecida).
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4.3 Pesquisa de entrevista

As informacGes sobre o acolhimento aos visitantes do santuario foram obtidas através
de entrevistas realizadas em novembro de 2011, dentro da propria igreja, com os funcionarios
responsaveis pelo acolhimento e pela administracdo do santuario, ja que sdo 0s mais indicados
a descrever o acolhimento realizado, da perspectiva de sua organizacédo e gestdo e nao apenas
religiosa. As entrevistas aconteceram em dias diferentes e individualmente e seguiram um
roteiro de perguntas pré-elaboradas.

Segundo Sr. Jodo Batista, ministro de ora¢es do santuério e também responsével pela
entrega das pilulas do santo, a distribuicdo das pilulas se limita a duas por pessoa, quantidade
necessaria para a realizacdo de até duas novenas. Porém, alguns devotos acabam pedindo mais
pilulas para parentes ou amigos, além de alguns padres levarem quantidades elevadas para
suas igrejas. A estimativa de Jodo € de que sejam entregues de 40 a 50 mil pilulas por més. Ja
Sr. Aécio, coordenador do santuario, tem como estimativa a distribuicdo de 80 a 100 mil
pilulas por més.

As visitas dos romeiros sdo rapidas: os visitantes levam em torno de 30 minutos para
descer do 6nibus, ouvir a palestra de boas vindas e pegar as pilulas. Ndo ficam mais tempo,
por exemplo, para assistir a missa seguinte, pela “falta de atrativos’ — palavras do Padre
Roberto Lourenco da Silva, atual reitor do Santuério de Frei Galvéo.

A falta de atratividade descrita por Padre Roberto vem da falta de estrutura externa para
receber o visitante, como uma lanchonete para fazer suas refeicbes, mais banheiros, assim
como uma sala de recolhimento e um confessionario na parte interna da igreja. Quando
perguntado sobre melhorias no planejamento estratégico, na forma de acolher os visitantes,
Padre Roberto enfatizou bem que o principal a ser feito € desenvolver uma infraestrutura
béasica para acolher o visitante, melhorar o estacionamento, banheiros, um local para refeicao.
Seu Aécio enxerga a melhoria da infraestrutura como essencial também, para que as queixas
dos préprios romeiros sejam sanadas e para que tenham motivagdo para retornar mais vezes,
em visitas de maior duracao.

Na visdo de seu Aécio, a caracteristica do santuario é a forma de acolhimento, uma
forma calorosa, preocupada com o turista, que atende a qualquer momento, visando levar os
visitantes para o interior da igreja, a fim de ouvir as palavras de boas vindas. Tal caracteristica
vai ao encontro do que a Igreja prega, que é a evangelizacdo das pessoas, e pode ser

considerada uma das estratégias, mais voltada para o lado espiritual, de atrair mais devotos.
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Outra estratégia apontada tanto por Padre Roberto quanto pelo Sr. Aécio é a mudanca
da Radio Frei Galvdo, que se encontra atualmente no Santudrio de Aparecida, para o
Santuério de Frei Galvédo, a qual também pode ser sintonizada via internet. Ha também o
projeto da Fundacdo Frei Galvdo, ainda sem previsdao de implantagdo, no momento da
entrevista, mas que visa a obter uma concessdo para abrir um canal televisivo que seja
educativo. Dentre estes meios de comunicacdo o santuario ainda pretende manter um jornal,
que teve sua primeira edi¢do em outubro de 2011.

Além dessas estratégias, ha a preocupacdo em executar projetos antigos, com
adaptacOes, de reestruturacdo do santuario, mas com uma visdo de futuro de que o nimero de

turistas possa vir a aumentar.

4.4 Sintese das necessidades dos visitantes

Por meio de todas as pesquisas realizadas, consegue-se inferir que a principal
necessidade dos visitantes esta relacionada ao espaco fisico da igreja e ndo especificamente ao
servico prestado.

Nota-se real necessidade de banheiros com boas instalaces e acessiveis, necessidade
ressaltada pelo publico em sua maioria feminino, e que se encontra entre 40 e 59 anos. Além
das constatacdes feitas pelos proprios visitantes, a autora também observou a falta de locais
para fazer uma refeicdo, ja que a igreja se encontra em bairro afastado do centro do
municipio, com poucos estabelecimentos que oferegcam lanches ou refeices.

Considerando a estrutura interna da igreja, € de se esperar a necessidade de melhor
ventilacdo e, ainda, a necessidade de ampliagéo do espaco.

N&o constatado nas pesquisas realizadas com os visitantes, mas pela prépria autora, ha a
necessidade de se definir horarios para palestras de boas vindas, ou até mesmo desenvolver
mecanismos para centralizar as chegadas dos 6nibus de romeiros, ja que ndo sdo todos os
visitantes que conseguem assistir as palavras de boas vindas e entender um pouco mais da
historia de Frei Galvao.

A necessidade do visitante de hoje continuara no futuro, se realmente o nimero de

turistas aumentar em Guaratingueta e se as falhas no planejamento ndo forem sanadas.
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4.5 Sistematizacdo do esquema de acolhida hoje

O acolhimento é realizado assim que o turista chega a igreja. Assim que um grupo de
visitantes chega ao santuério, Sr. Jodo Batista os recebe, reunindo todos para dar as boas
vindas, fazendo oracdes, além de contar as historias de Frei Galvdo e como foi construido o
atual santuario. Apos todas as explicacdes e oracdes, Sr. Jodo distribui as pilulas pelas quais
0s visitantes tanto esperam. Um detalhe a ser acrescentado é que os funcionarios ficam a
disposicdo o dia inteiro e podem receber visitantes até na hora de seu almogo.

Como o movimento durante a semana chega a ser muito baixo, os funcionarios apenas
esperam 0s visitantes que possam aparecer, situacdo que contrasta com 0 movimento aos
finais de semana onde quase ndo ha espaco para 0s Onibus estacionarem; as palavras de boas
vindas e oracdes realizadas pelo Sr. Jodo chegam a ndo serem ouvidas por todos, ja que a cada

instante mais romeiros chegam a igreja.

4.6 Andlise da situacao atual

Através dos resultados e cruzamentos obtidos na pesquisa com o0s visitantes do
santuario de Frei Galvao e pelas entrevistas realizadas, nota-se que a situacdo atual da gestao
do acolhimento aos visitantes ndo tem sido bem estruturada. Faltam registros sobre a
quantidade de pessoas que visitam o santuario, ha apenas percepg¢des de quando se tem maior
movimento, maior nimero de 6nibus. Quanto a distribuicdo das pilulas, apesar de ter um
controle sobre a quantidade oferecida a cada pessoa, ndo se tem nimeros exatos de quantas
realmente sdo entregues aos romeiros.

A falta de dados e indicadores do aumento da quantidade de turistas que visitam o
santuario afeta na adaptacéo dos projetos de estruturacdo, ja que ndo se consegue dimensionar
0S espacos, a infraestrutura necessaria para uma quantidade prevista para daqui a 5, 10 anos
ou mais.

Outro aspecto importante é a parceria com a Prefeitura. Esta implantou Postos de
Informacbes Turisticas (PIT's) com estagidrios, a fim de fornecer informagbes sobre os
pontos turisticos do municipio além de acompanhar os visitantes até os pontos turisticos
ligados a Frei Galvdo. Este acompanhamento ao turista € de grande ajuda para que 0s

romeiros que desejam chegar até ao santuario saibam o caminho, ja que ha uma falta de
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sinalizacdo para alcancar o destino, mas, de certa forma, ndo é algo concretizado e
formalizado entre as duas partes. A ajuda dos PIT s poderia ser mais efetiva se os dados que
coletam sobre o destino dos carros e dnibus fossem mais bem organizados e filtrados, além de
ajudar a organizar os horarios de ida a igreja.

E importante ressaltar que todos os funcionarios possuem plena consciéncia da falta de
infraestrutura basica que o santuario possui, e, por isso, projetos antigos comecaram a ter
andamento desde o comego de 2011. Apés as entrevistas, notou-se a preocupagdo em se
adaptar os projetos e continuar evoluindo com as obras: banheiros novos ja foram construidos
e a lanchonete é a proxima a vir a sofrer alteraces.

A estratégia principal do santuario de acolher o visitante de forma calorosa é algo que
ajuda a manter a fidelidade dos frequentadores, e, indiretamente, pode atrair mais devotos,
mas ndo tem o0 mesmo alcance que teria um meio de comunicacéo eficaz.

Através de suas outras estratégias, por meio do uso de diversos meios de comunicacao,
0 santuario também consegue atingir alguns devotos, mas ndo possui uma divulgacdo intensa
para fora do municipio ou da regido do Vale do Paraiba. O novo informativo mensal, o Jornal
do santuario de Frei Galvao, € distribuido apenas dentro do proprio santuario; o site oficial tdo
pouco é muito divulgado, assim como a radio web de Frei Galvdo, que poucos fora de
Guaratingueta tém conhecimento.

A divulgacdo sobre a histéria do santo, do santuario e outras noticias acaba sendo pelo
boca a boca, por intermédio daqueles que frequentam o santuario e tentam trazer mais fiéis,
mas isso mostra 0 qudo ineficazes tém sido as estratégias utilizadas pela administracdo do
santuario.

A proposta de criacdo da Fundacdo Frei Galvdo e o projeto de canal de televisao
educativo podem ajudar bastante, mas, se ndo tiverem uma divulgacdo bem planejada e
estruturada, podem ficar na mesma situacao que o site e a radio ja existentes.

Deve-se destacar que o engajamento dos funcionarios é notavel e a forca de vontade

para que a estrutura do santuario seja desenvolvida € perceptivel.
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5 PROPOSTA DE PLANO DE MARKETING

5.1 Plano de marketing

Ao levar em consideracdo as diretrizes para elaboracdo de um plano de marketing, a
proposta abaixo é feita para o santuario. Importante ressaltar que a etapa de sumario executivo
sera ocultada, ja que a situacdo atual do santuario e as causas para elaboracdo de um plano de

marketing ja foram definidas no contexto historico.

5.1.1 Analise de ambiente

Analisando todos os fatores que podem influenciar nos servicos oferecidos pelo
santuario de Frei Galvéo, temos:

- Fatores econdmicos: 0 aumento na procura por viagens com destinos religiosos tem
contribuido com a economia de pequenos municipios no interior do Brasil, de acordo com
pesquisas realizadas e com a Secretaria Municipal do Turismo. Além disso, com o aumento
da renda dos brasileiros, espera-se um maior crescimento para o turismo religioso em todos 0s
destinos do pais.

- Fatores socioculturais: a pesquisa realizada com os visitantes da igreja demonstrou a
presenca de pessoas entre 40 e 59 anos e em sua maioria do sexo feminino. De acordo com o
Censo 2010 a populagéo brasileira envelheceu e existem 3,9 milhdes de mulheres a mais que
homens no Brasil.

- Fatores politicos e tecnologicos: ndo tém grande impacto nos servicos de acolhimento
da igreja.

- Concorréncia: acredita-se ndo haver concorréncia para servigos de acolhimento, ja que
as pessoas tendem mais a conhecer 0s servicos do que escolher o “melhor” de todos.

- Fatores internos: a igreja possui infraestrutura deficiente para acolher os romeiros,
com falta de espagco em dias de grande movimento, estacionamento adequado e banheiros,
além de lanchonetes e restaurantes para refeicBes. Os funcionérios sdo voluntarios e
motivados a oferecer o melhor atendimento. Como cultura de todas as igrejas, 0s servi¢cos de
acolhimento ndo sdo cobrados e o0s recursos financeiros para a organizacdo advém de doacdes

e concessdes. Ha uma falta de dados concretos sobre quantidade de visitantes que a igreja
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recebe, dificultando na prospeccdo futura de romeiros que o santudrio pode receber e no

consequente planejamento para adequacéo de toda estrutura.

Aplicando-se a analise de forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas propde-se a

matriz S.W.0O.T. de acordo com o Quadro 2.

Quadro 2- Analise S.W.O.T.

Origem do fato

Ajuda Atrapalha
:g Forca (S) Fraqueza (W)
O
© . ;o - Lo
= - Funcionarios voluntarios esforcados | - Falta de dados
% - Experiéncia do novo reitor em - Falta de organizacao
o outras igrejas - Marketing apenas local
2 - Sinergia com a Prefeitura e - Falta de infraestrutura basica
g populacéo local - Falta de controle das pilulas
= - Experiéncia do Cardeal de Aparecida
na administracdo do santuario

Oportunidade (O) Ameaca (T)
o
% - Aproveitamento de planejamentos | - Criagdo de sites ndo oficiais
2 de santuérios da regido - Comercializagdo de pilulas
LEU/ - Trabalhos de graduacao
o - Envelhecimento populacional
s - Crescimento do setor turistico
) religioso

5.1.2 Defini¢do do publico alvo

Para definir o publico alvo utilizou-se das observacdes feitas pela autora e pela pesquisa

realizada a fim de tracar o perfil do turista. Os consumidores/clientes sdo entdo, agrupados em

grupos:

Sudeste do pais;

- Geografico: pessoas de cidades vizinhas, populacdo local, Vale do Paraiba, regido

- Demogréfico: pessoas com faixa etaria de 40 a 70 anos, principalmente do sexo

feminino, pertencentes a classe média com 2°grau completo com profisséo de secretaria do lar

e aposentadas.

- Psicogréficos: pessoas que gostam de visitar destinos religiosos, que viajam para

agradecer gracas recebidas, que ja visitaram o Santuario Nossa Senhora Aparecida.
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- Comportamentais: interesse pelas pilulas de Frei Galvao.

5.1.3 Defini¢do do posicionamento de mercado e da marca

Estas duas etapas do plano de marketing néo se aplica a imagem que a igreja quer passar
aos seus “clientes’, ja que ndo se pretende passar uma imagem distinta de outras igrejas, todas
querem passar uma mensagem de boas acolhedoras, boas evangelizadoras; ndo ha
concorréncia entre elas, ja que perpetuam a palavra de um mesmo Deus. Ndo ha como dizer
aqui que o servico de acolhimento de uma igreja é preferivel a outra ja que um visitante pode
ser assiduo a mais de uma. Importante afirmar que a referéncia neste trabalho é feita para
igrejas catolicas.

Levando-se em conta a marca da igreja, cada uma possui a sua, pois aquilo que as
simbolizam € o préprio santo que sustenta seus nomes: Santuério de Frei Galvdo, Santuario

Nossa Senhora Aparecida, Santuario Santa Paulina, etc.

5.1.4 Definigéo de objetivos e metas

O objetivo principal do santuario é melhorar o acolhimento e atendimento ao romeiro,
para tanto ha de se tragar alguns objetivos especificos a fim da elaboracdo de boas metas:

- Melhorar a infraestrutura de recebimento (higiene, alimentacao, lazer);

- Melhorar coleta de dados sobre nimero de visitantes que frequentam a igreja, nimero
de pilulas distribuidas.

- Melhorar divulgacdo da histéria de Frei Galvdo assim como as noticias principais do
santuario.

Tais objetivos s sdo atingiveis se as metas forem bem elaboradas e, portanto propde-se:

- Estruturar um restaurante que ofereca ndo apenas lanches, mas também refeicdes;

- Asfaltar e nivelar o estacionamento;

- Criar uma area para descanso e acolhimento dos motoristas de 6nibus;

- Implantar sistema de coleta de dados sobre quantidade de visitantes, além de criacao
de lotes para a distribuicdo das pilulas;

- Implantar a Fundacdo Frei Galvao e o canal educativo, além de divulgar tais meios de

comunicagéo.
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5.1.5 Definicao das estrategias de marketing

5.1.5.1 Produto

A estratégia para o servigo da igreja € penetrar mais no mercado, ou seja, aumentar e
melhorar 0s servicos com os visitantes que ja possuem, com o perfil de “cliente” ja existente.
Para tanto, oferece servicos de acolhimento de caréater religioso, com palestras explicativas de
toda historia de Frei Galvédo, distribuicdo das pilulas que sdo gratuitas, missas e todo o
acompanhamento do romeiro desde sua chegada até sua saida da igreja. Ha também servicos
de acolhimento em geral onde os visitantes sdo recebidos com a mesma tratativa,

independente da sua religido.

5.1.5.2 Preco

N&o convém para este plano de marketing, elaborar estratégias de prego para o tipo de
servico prestado. Por se tratar de uma igreja, uma organizacdo religiosa, nenhum de seus

servicos é cobrado, exceto produtos personalizados.

5.1.5.3 Praca

A igreja possui um terreno privilegiado e doado pela familia de Frei Galvdo, portanto
pode-se criar uma infraestrutura com restaurante, sala de descanso para motoristas e
estacionamento amplo para os 6nibus. Além disso, formalizar uma parceria com a Prefeitura
do municipio pode ajudar nos recursos para a melhoria da infraestrutura, assim como na
sinalizacdo para chegar ao santuario e no fornecimento de informagdes nos Postos de
Informacdes Turisticas. Para se estabelecer as alteragfes na infraestrutura, alteracbes em

antigos projetos podem ser feitas.
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5.1.5.4 Propaganda

Como meio de promover o acolhimento aos romeiros existe o site oficial do santuario,
que pode ter sua divulgacdo ampliada por meio do recente Jornal do santuario de Frei Galvédo
e pela implantagcdo da TV Educativa da igreja.

O Jornal do santuario pode ser mais bem divulgado se distribuido pelo municipio ou até
mesmo em outras igrejas, mais proximas ao centro da cidade e na regido do Vale do Paraiba.

Outra forma de promover os servigos de acolhimento é atraves das datas festivas da
igreja e do catolicismo que s@o divulgadas no boca a boca pela cidade. Pode-se ainda
estabelecer um estudo mais apurado dos custos dos diversos tipos de midia, tamanho e

localizagdo do publico-alvo para averiguar novas oportunidades e possibilidades.

5.1.5.5 Pessoas

E de suma importancia que os funcionarios da igreja sejam motivados e recebam o
visitante de forma calorosa. Para isso, € necessario realizar treinamentos com todos para que
se estabelecam as a¢des necessérias para um bom acolhimento, além de divulgar os objetivos
do santuério a fim de envolver todos na implantagdo do planejamento.

Podem-se criar parcerias com as faculdades da regido para agregar mais voluntarios em
Seus servigos assim como ministrar palestras sobre planejamento, plano de agdes, coleta de
dados, etc. Estreitar relacionamento com organizagdes da regido também pode garantir
doacGes, voluntarios e compartilhamento de experiéncia quanto a gestdo dos servicos e de

pessoas.

5.1.5.6 Prova fisica

O tratamento dado aos visitantes é essencial para que este crie uma imagem do servico
prestado, por isto é importante estar apresentavel e que o mesmo seja recebido de forma
cordial, calorosa e espontanea. Além disso, a higiene e limpeza dos locais também agrega
valor na imagem criada pelo visitante, portanto é necessario manter uma higienizacao

continua dos banheiros, da parte externa e interna da igreja.
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5.1.5.7 Processo

Todo o processo do acolhimento é avaliado pelo visitante, desde sua chegada a cidade,
portanto é importante estruturar os servigos para que o turista receba as informacdes
adequadas para chegar ao seu destino, consiga identificar o caminho através de placas e
sinalizacdo, consiga estacionar seu veiculo e se locomover tranquilamente até a entrada da
igreja, seja recebido adequadamente pelos funcionarios do santuario, tenha seu devido tempo
para agradecer as gracas, rezar pelos familiares, receba as pilulas, compre produtos de Frei
Galvédo e faca doagOes se desejar, faca alguma refeicdo se necessitar e finalmente, volte para

casa satisfeito com sua viagem.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Um bom planejamento de uma organizacdo ndo € garantia de sucesso, mas pode
diminuir drasticamente os riscos da mesma de fracassar no mercado, € por meio da proposta
deste trabalho notou-se que a igreja pode ter um caminho a ser seguido e que pode ajudar na
sua estruturacdo. As pesquisas realizadas demonstraram o quanto o santuario se preocupa em
oferecer um bom acolhimento aos visitantes. Ao mesmo tempo, contudo, destacam a pouca
organizacao e a fraqueza em se planejar os proximos passos.

A identificacdo do perfil do turista que visita 0 Santuério ajudou a definir o publico que
a igreja recebe e as estratégias necessarias para atender suas necessidades; entender e mapear
a gestdo atual do acolhimento ajudou a encontrar partes desse processo que precisam ser
aprimoradas, como a estrutura fisica de recebimento dos visitantes e foi por meio destes
pontos que a proposta de plano de marketing pdde ser elaborada.

Estudos como este que abrange as estratégias, planejamento, objetivos e metas de um
santuario ainda sdo escassos no mercado de pesquisas cientificas e um maior foco neste tema
poderia agregar valor tanto aos santuarios e igrejas quanto aos alunos de cursos como
empreendedorismo, administracao de organizac@es, engenharia de producdo, mostrando que o
conhecimento obtido em sala de aula pode ser extrapolado para qualquer entidade,
organizagdo, ONG, etc.

E importante que o presente trabalho ndo seja apenas uma proposta, mas sim que seja
validado junto a administracao do santuario e que de alguma forma possa vir a ser Gtil em seu
planejamento. As pessoas entrevistadas mostraram interesse no trabalho, na apresentacéo do
perfil do turista, mesmo que algumas percepcOes sejam semelhantes aos resultados captados
pela pesquisa.

Vale destacar também que uma boa estruturacdo da gestdo do acolhimento ao romeiro
pode ajudar muito o santuario, mas ainda € uma pequena parcela do grande potencial turistico
religioso que o municipio de Guaratingueta possui. O fomento ao turismo religioso no
municipio ainda é baixo, mas se uma pequena parcela se estruturar e se desenvolver, o
impacto econémico pode ser maior e um dos meios lucrativos da cidade pode se tornar ainda

mais lucrativo.
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ANEXO A — Questiondario de perguntas aos visitantes do santuario
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Visitante da Igreja Frei Galvao

Pesquisa sobre o perfil do visitante na Igreja de Frei Galvdo

1. Idade:
O 1.10-19 O 2.20-29 QO 33039
O 4.40-49 O 5.50-59 O 6. 60-69
O 7.70-79 C 2 mass de 80

2. Sexo:

C 1.Masculno O 2. Fenmnino

3. Estado cinvil:
O 1. soltero O 2 casado O 3.separado O 4 vmuvo

4. Escolaridade:
O 1.1°grau
O 4. Pés-Graduagao

C 2.2°grau O 3.Ensino Superior

5. Cidade:

6. Profissio:

7. Chefe de romaria
O 1.8m O 2 Nio

8. Com quem esta viajando?
O 1.Sozmnhe O 2 Amigos O 3. Famiia O 4 Casal
QO 5. Exursde O 6. Outros

9. Quantas criancas?

010 021 032
O 43 O 54 065
O 76 087 098
C 10.9 G 1110 O 12. Mazs de 10

10. Transporte utilizado:
1. Carro proprio O 2. Moto
3. Onibus de limha O 4 Van
. Onibus fretado O 6. Bicicleta
7.Camo alugado O 8. Outros

[

[oNeNoNe;

11. Alojamento:
O 1. Casa propna
2. Casa amigos
3. Hotel Guaratingueta
. Hotel Aparecida

(SR N

. Hotel Cachoeira Paulista
. Passagem

V&V

8. Outros

loNoNoNoNoNoNe
=]

12. Avaliacdo da hspedagem:
C11 C22 033 O44 O55

13. Refeicoes:
O 1. lanchonete O 2 Restaurante O 3. Hospedagem
O 4. Trazdecasa O 5. Barracas O 6. Outros

14. Avaliacdo das refeicoes:
O11 022 033 O44 O55

15. Midia que influenciou até o destino:

O 1. Amigos O 2. Assiduo
O 3. Intemet O 41TV

O 5 Folheto/guia O 6 Agéncia
O 7.Revistaljomal O 8. Outros
O 9 Familia O 10.Igreja

16. Organizacio
O 1. Agéncia O 2 Excursdo O 3 Particular O 4 exe

17. Cidades no roteiro:
O 1. Guaratingueta
2. Guaratingueti e Aparecida
3. Guaratmguetd. Aparecida e Cachoeira Paulsta
4. Aparecida
5. Outros

O0O0O0

18. Destino Principal
O 1. Aparecida O 2. Guaratmgueta
Q 3. Cachoeira Paulista O 4 Outros

19. Tempo de viagem:
Q1o Q21 032 043 054
O 6.5 O 7. Maisde5

20. Numero de visitas ao Frei Galvao

O 11 022 033
O 4.4 O 55 0 6.6
o 7.7 O 88 G99
O 1010 O 11. Mais de 10

21. Pretende voltar a Izreja?
O 1.Sim O 2Nio O 3 Nioset

22. Numero de visitas ao destino principal:

O 11 022 033
O 4.4 O 55 0 6.6
o 77 088 C 99
O 10.10 O 11. Mais de 10

23. Vai visitar outros pontos religiosos em Guaratingueta?
O 1 Matriz
O 2. Casa de Frei Galvio
O 3. Gruta Nossa Senhora de Lourdes
O 4 Nenhum
O 5. outros

Tocé pode marcar diversas casas.

24. Limpeza:
O11 022 033 044 055

25. Seguranca:

O11 022 033 044 055



26. Atendimento:
011 022 033 O44 O5s55

27. Falta algo na parte externa?
[ 1. Praga alimentagao [ 2 Banheiro

O 3 Estacionamento O 4. Comércio

O 5. Centro de informacoes [ 6. Outros

O 7.Nada

Vocé pode marcar diversas casas.

28, Falta algo na parte interna?
[ 1. Espago [0 2 Ventilagdo [ 3. Lunpeza
O 4 Acistica O 5. Outros O 6. Nada

Vocé pode marcar diversas casas (5 no maximo).

29. Avaliacdo para a explicacio de boas-vindas:
O11 022 033 O44 055 O 6Niovm

30. Nivel de satisfacio com a visita:

011 022 033 044 055

31. Edewto do Frei Galvio?
O 1.8mm O 2. Nio

32. Ja fez promessa ao Santo?
O 1.8m O 2 Nio

33. Conhece a histéria do Santo?
O 1.8Sm O 2 Nie O 3 Pouco

34. Se sim, de onde conhece?
O 1. Familia O 2. Gun
Q 3. Centro de informagoes O 4. Meios de conmnicacio
O 5 Esplicacao dachegada O 6. Igreja
O 7TV O 8 Outros

35. Conhece a histéria da pilulas?
O 1.Sm O 2Nie O 3 Pouco

36. Sabe que as pilulas devem ser doadas e nao vendidas ?
O 1.Sm O 2 Nio

37. Motiwo principal da visita:
O 1. Programacao romaria [ 2. Pilulas [ 3. Conhecer
O 4 Pedirgraca O 5. Agradecer [ 6 Outros

Vocé pode marcar diversas casas.

38. Fez alguma doaciio a Igreja?
O 1.8m O 2 Nio
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