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Information as a key element to the
quality of tourism product: an analysis
of tourism information centers at
Florianopolis/Brazil

Tourism Information Centers are important information
units for the tourism chain. This paper presents an
exploratory study which aimed at examining the Tourism
Information Centers (TICs) of Floriandpolis/Brazil in their
ability to assure service quality for the visitors. After a
critical analysis of the TICs, some suggestions of
improvement were proposed that might contribute for
implementation of the goals set by public policies for
tourism information.
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1 Introducao

Nos dias atuais, é possivel verificar que a gestao da informacgdo tem
recebido uma forte atencdo no setor de turismo. O interesse é justificavel,
pois tem sido notdria a constatacdo de que a informacdo é o ponto de
partida para o turista no processo de decisao por um destino, e representa
um dos componentes fundamentais do produto turistico.

A vasta literatura sobre gestdao da informacao tem influenciado no
aumento de pesquisas sobre a busca e a utilizacao de informacdes pelos
turistas, o que tem resultado em diversos trabalhos publicados
recentemente na area de Turismo (SEABRA; ABRANTES; LAGES, 2007;
NISHIMURA; WARYSZAK; KING, 2006; LEHTO; KIM; MORRISON, 2006).
No entanto, na maioria das vezes esses trabalhos estdao relacionados com
a busca de informagdes que ocorre no periodo que antecede a viagem
(NISHIMURA; WARYSZAK; KING, 2006). Na pratica, os turistas fazem
escolhas e tomam decisOes tanto antes quanto durante a realizacao da
viagem, especialmente os turistas que viajam de forma independente.

As informacoes coletadas pelos turistas antes da viagem geralmente
sao aquelas relacionadas a escolha do destino, enquanto as informacoes
coletadas pelos turistas durante a viagem se referem as atividades que
serao desenvolvidas no destino selecionado. Tais atividades correspondem
aos potenciais atrativos da regidao, a hospedagem, a alimentacdo, ao
transporte local, as vias de acesso, dentre outros.
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Nascimento e Silva (2004) categorizam as informacgdes geradas pelo
e para o turismo em trés tipos basicos: informacdo para gestao
empresarial (subsidia o desenvolvimento das atividades das empresas
ligadas ao turismo), informagdo para divulgacao do turismo e informagao
para o turista (satisfaz as necessidades de informagao do turista durante a
sua estadia no destino). Utilizando essa classificacao, o foco desse artigo
esta na Ultima categoria, isto €, naquelas informacdes de que o usuario
necessita durante a realizagdo da viagem, em particular as informacdes
fornecidas pelos Postos de Informacgdes Turisticas (PIT's).

O conjunto dos Postos de Informacdes Turisticas de uma localidade
representa um dos elementos basicos do produto turistico (AUGUSTYN,
1998) e tem como principal finalidade atender, de modo eficiente, o
visitante durante o periodo de permanéncia no destino (DE LUCCA FILHO,
2005). A busca crescente por viagens independentes torna os servigos de
informacgdes turisticas importantes elos de seguranca do visitante com o
destino. Assim, a responsabilidade dos PIT's em oferecer informacoes
confidveis e de forma adequada é reforcada por sua contribuicdo essencial
para a qualidade do produto turistico.

A avaliacdo da qualidade do produto turistico ndo é uma tarefa
simples, pois o produto turistico € complexo e multidimensional. A analise
dos Postos de Informacdes Turisticas de uma localidade ou regidao procura
dar suporte para a avaliacao de uma das dimensdes essenciais do produto
turistico total. Nesse sentido, este artigo se propde a responder a seguinte
pergunta de pesquisa: Quais sdao as condigdes dos PIT’s do municipio de
Floriandpolis/SC para garantir a qualidade do atendimento aos turistas?

Pelo fato de os PIT’s serem considerados prestadores de servicos de
informacao, foi utilizado o arcabouco tedrico sobre qualidade em servicos
como referencial de analise. Assim, pode-se afirmar que o foco deste
trabalho nao estd no conteddo da informacao, mas sim no processo, ou
seja, na maneira pela qual a informacao é transmitida e disseminada. Por
se tratar de um estudo inicial, de carater exploratério, os PIT’s foram
analisados apenas do ponto de vista dos atendentes e dos pesquisadores,
de forma a apoiar futuras pesquisas que incluam estudos de usuarios da
informagao e permitam ampliar o grau de generalizacdo das conclusdes
obtidas.

A estrutura do texto apresentado inclui uma revisao de literatura
sobre a importancia da informacdo para a atividade turistica e sobre o
papel dos PIT's na garantia de qualidade do produto turistico.
Posteriormente, sdo descritos os procedimentos metodoldgicos que
definem os parametros da pesquisa e os aspectos adotados para analisar
as condicoes de atendimento ao turista nos PIT's do municipio de
Floriandpolis/SC. Ao final, sdo apresentados os resultados da analise e as
principais conclusdes acerca do trabalho realizado.
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2 A importancia da informacgao no turismo

Para entender a importancia da informacdo no turismo, é necessario
definir um conceito-chave nos estudos de Turismo: o produto turistico. O
produto turistico pode ser considerado como o conjunto de bens e servicos
consumido pelos visitantes em um determinado destino (COOPER et al.,
2001). Segundo Middleton (2002, p. 135),

o produto [turistico] pode ser definido como um pacote de
componentes tangiveis ou ndo, com base na atividade de um
destino. O pacote é percebido pelo turista como uma
experiéncia disponivel a um determinado preco.

De acordo com Wheeler (1995), a principal caracteristica do produto
turistico € a experiéncia do lugar (localidade e pessoas) durante um
determinado periodo de tempo. Além disso, como a cadeia do turismo é
formada basicamente por prestadores de servigos, o produto turistico
possui as caracteristicas inerentes aos servicos que sdao freqlientemente
destacadas na literatura: a intangibilidade, a perecibilidade, a
inseparabilidade entre producdao e consumo e a heterogeneidade de
resultados (MIDDLETON, 2002; COOPER et al., 2001; RUSCHMANN, 1999;
HU, 1996; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1985). De acordo com
Seabra, Abrantes e Lages (2007) e Wheeler (1995), o produto turistico
ainda apresenta uma complexidade adicional, pois necessita de varios
componentes complementares provenientes de diferentes agentes, sejam
eles publicos, privados ou voluntarios, conforme pode ser observado na
FIG. 1, ilustrada a seguir.

Componentes do
Produto Turistico

A 4 A\ 4 A\ 4

Antes da viagem Transito Destino

Agentes publicos, Agentes publicos, Agentes publicos,

privados e voluntarios

privados e voluntarios

privados e voluntarios

- Centros de informagao
- Agentes de viagem
-Companhias de
transporte
-Companhias de
seguro

- Outros

- Diferentes modais de
transporte: rodoviario,
ferroviario, maritimo,
aéreo

- Qutros

- Acomodagbes

- Atragbes

- Infra-estrutura

- Vias urbanas, rodovias
-Postos de
Informagodes Turisticas
- Qutros

FIGURA 1 - Componentes do produto turistico
Fonte: Adaptado de AUGUSTYN (1998).
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Na FIG. 1 é possivel verificar que a informacdo é um dos
componentes centrais do produto turistico. Hu (1996) afirma que as
informacdes representam o contelddo do processo de comunicacdo entre o
destino e o turista, sendo consideradas importantes e criticas para a
retencao dos turistas em um determinado destino. A comunicagao entre
destino e turista ocorre em diferentes momentos: antes da viagem
(proveniente principalmente de fontes externas a localidade), no transito
e durante a estadia no destino (SEABRA; ABRANTES; LAGES, 2007;
NISHIMURA; WARYSZAK; KING, 2006; AUGUSTYN, 1998; HU, 1996).

No periodo que antecede a viagem, a informacao pode interferir
significativamente na motivacao do viajante para conhecer determinado
destino. A figura 2 ilustra o processo de informacao mediante o qual sao
criadas as imagens e os conceitos sobre um destino turistico.

Principaisfontes Mo;(flii%e:os Conexoes Formas
Nas (Uais se geta a inflomn‘ o humanas que adotadaspela Resultado Reagoes
infornmgao § intervem informagao
chega
Pelasviagens Experiéncia
realizadas P pessoal —
anteriommente
Criagéo de
Pelointeresse expectativas
e $ cueobhserva »  Observagao M edesejode
O proprio lugar sobre o lugar direta B maior
= informacéo
Formagao
Pelas viagens = Consehos | de —
realizadas Familiarese _/' imagens
pelosdemais ™ amigos i .
Uma atitude
favorévelem
- Aigose o> . MW relagéoa
Jarnais, | reportagens Leitura compra
revistas, livros sobre o lugar -
Lideresde .
opini& L Comentarios Y
- Erecomen- ™ | Formagéo | M| Consehosa
Publicagoes e dagoes de — familiares e
AGOEs conceitos amigos
publictariasdo Impacto B
Poder Publico - .
Suapromogéo [P »  diretoda
ublicidade
R Aitude
Promogéoda negativaem
industria Argumentos »{ relagéoao
P Vendedores
turistica — devenda — lugar

FIGURA 2 - Processo de informacdo sobre um destino turistico
Fonte: ACERENZA (2002, p. 207).

Todos os agentes do turismo (6rgaos e entidades governamentais,
fornecedores, operadoras, agéncias de viagens e turistas) interagem na
cadeia turistica com informagdes necessarias para a dindmica da
atividade. Nessa cadeia é possivel estabelecer uma intima relacdo entre o
turismo e a necessidade de informacdes para seus usuarios. Varios
autores abordam esse relacionamento, conforme pode ser observado no
QUADRO 1.
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QUADRO 1 Relagdo da atividade turistica com a informacao

Autor(es) Relacao do turismo com a informacao

Na rotina da atividade turistica existe a geragdo, a coleta, o
processamento, a aplicagdo e a comunicagdo da informagdo. A
informagéo é o laco que amarra todos os componentes da industria

Poon (1988)

turistica.
Naisbitt Com o crescimento do turismo e com a sofisticacdo dos viajantes, a
(1994) demanda por informagdes levara a uma interconectividade ainda maior.
Buhalis < o .
(1998) Informagéo € vital para a industria de viagens.

Cooper et al. | A atividade turistica depende da boa disseminagao de informacdes e da
(2001) distribuicao eficaz do produto turistico.
O’Connor | O turismo depende cada vez mais da informagédo. A informacao é o
(2001) nutriente basico do turismo.
Middleton |O turismo é um mercado totalmente baseado no fornecimento de
(2002) informagdes.
Fonte: Adaptado de DE LUCCA FILHO (2005).

Levando em consideracdo a relevancia da informacdao para o
turismo, pode-se ressaltar que os Postos de Informacgoes Turisticas (PIT's)
influenciam diretamente na qualidade do produto turistico. Isso ocorre
principalmente em funcao de turistas mais viajados, mais experientes e
mais exigentes, que passam a ter necessidades especificas de informacao
(NASCIMENTO; SILVA, 2004). Os PIT's constituem-se em um dos
elementos responsaveis para a formacgdo do produto turistico, portanto,
sao também responsaveis pela permanéncia e pelo retorno do turista.
Nesse contexto, verificar se os PIT's estdao preparados para receber os
turistas torna-se uma questao relevante para a construgao de um turismo
de qualidade.

3 O papel dos postos de informacoes turisticas

Quando os turistas chegam aos destinos, eles sao atendidos pelos
responsaveis do turismo receptivo, definido por Teixeira (1999) como o
conjunto de atividades responsaveis pela acolhida dos viajantes nos
locais, desenvolvidas pelo setor publico e pelo setor privado. Ao setor
privado competem as atividades empresariais, enquanto ao setor publico
cabe a manutencdo da infra-estrutura para o desenvolvimento turistico,
gerenciando atividades como: seguranca, abastecimento de agua, limpeza
urbana, sinalizacao viaria e informagdes turisticas. Os PIT's sao de
responsabilidade do setor publico e se inserem no sistema turistico como
parte da infra-estrutura de que uma localidade necessita para atender ao
turista (BENI, 2003).

Os PIT's sao considerados essenciais para o desenvolvimento da
atividade turistica, pois sdao os responsaveis pelas informacdes que
orientam os turistas em uma localidade. As fungdes dos PIT’s, segundo De
Lucca Filho (2005), sdo: fornecer informacdes turisticas; prestar servicos
de agéncias de viagens (reservas de servicos em estabelecimentos
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turisticos - meios de hospedagem, traslados, servicos de guias de
turismo, reservas em shows e outros eventos, dicas de atrativos
turisticos); disponibilizar banheiros; e disponibilizar servicos de
alimentacdo (restaurantes, lanchonetes e lojas de conveniéncia).

Além disso, de acordo com De Lucca Filho (2005), os PIT's podem
manter um banco de dados de visitantes, sendo que essas informacoes
podem facilitar as acdes de promocao e fidelizacao dos turistas. Segundo
o autor, um PIT deve conter vestiarios, sanitarios, salas, balcdes, servicos
de informatica, setor de escritérios para as atividades administrativas e
informativas (equipado com telefone, fax, telex, sistemas de informacao,
videotexto, etc.), arquivo de material de propaganda e arquivo geral com
banco e base de dados informatizados.

Silva (2000) também afirma que os PIT’'s podem coordenar os dados
estatisticos da atividade turistica, auxiliando na sistematizacdo e
adequacdo do volume de informagdes para suprir o sistema turistico de
informacgdes confidveis, subsidiando as decisdes relativas aos
investimentos publicos e privados, por meio do acompanhamento das
relacoes de mercado e das projecoes de longo prazo. Os dados estatisticos
servem para direcionar os investimentos publicos em &reas prioritarias,
para conhecer melhor o turista e para adequar as informacgdes turisticas
necessarias aos visitantes. Dessa forma, os PIT's podem auxiliar nas
politicas publicas do turismo, desde que estejam operando em
consonancia com as mesmas.

De acordo com De Lucca Filho (2005), as informacdes turisticas
mais procuradas nos PIT’s sao sobre: meios de hospedagem, atrativos
naturais, atrativos historico-culturais, equipamentos de alimentacao,
equipamentos de lazer e entretenimento. Montejano (2001) afirma que os
PIT's devem se basear em informacdes de empresas, instituicoes,
organizacoes turisticas e recursos turisticos. Além disso, os PIT's devem
desenvolver processos para adquirir informacdes relacionadas aos
turistas, analisar a informacdo, catalogar e arquivar as informacgdes
(manual ou de forma informatizada), atualizar a informacao e ter sistemas
integrados de reserva.

Devido a complexidade das atividades dos PIT’s e a sua importancia
para o turismo, o tipo de informacdo e a forma como ela é fornecida
influenciam na qualidade percebida dos diferentes destinos turisticos.
Atualmente, a qualidade em servicos turisticos tem recebido uma atencao
cada vez maior por parte dos pesquisadores e empresarios do setor, pois
tem uma relacdao direta com a satisfacao do turista em sua estadia na
localidade.

4 Qualidade em servicos turisticos

O termo “qualidade” pode ser compreendido de diferentes formas no
ambito da gestdo organizacional, por exemplo, para Slack et al. (1997, p.
552), a qualidade pode ser definida como “a consistente conformidade
com as expectativas dos consumidores”. Particularmente em servicos, a
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qualidade pode ser compreendida como o “grau em que as expectativas
dos clientes sdo atendidas/excedidas por sua percepcdo do servigo
prestado” (GIANESI; CORREA, 1994, p. 196). Essas definicdes sao
coerentes com as atividades do setor de turismo, que compreende o
conjunto de organizacoes que prestam servicos turisticos.

A dificuldade de avaliacao da qualidade em servigos impulsionou os
autores da area a definir diferentes conjuntos de critérios que pudessem
facilitar este processo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985 e 1988,
GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994; JOHNSTON, 1995). Os critérios de
avaliacao da qualidade em servigcos propostos por Gianesi e Corréa (1994)
representam uma sintese dos critérios que podem ser encontrados na
literatura e que continuam sendo validos como parametros de analise de
servicos turisticos. Esses critérios podem ser verificados no QUADRO 2, a
seguir.

QUADRO 2 Os critérios de avaliacdo da qualidade em servicos

Critério Significado

Referem-se a quaisquer evidéncias fisicas do servico, tais como aparéncia
Tangiveis |dos funcionarios, instalagdes de apoio e equipamentos utilizados no
processo. Engloba as dimensdes de estética, limpeza e conforto.

Conformidade com experiéncia anterior, auséncia de variabilidade no

Consisténcia
resultado.

Competénci | Habilidade e conhecimento profissional que garantem a execucao eficaz do
a Servigo.

Velocidade
de Rapidez e prontidao para atender o cliente.
Atendimento

Refere-se ao quao agradavel é a experiéncia que o cliente tem durante o
processo de prestagéo do servigo. Inclui a cortesia dos funcionarios e a
atencao personalizada ao cliente.

Atendimento
/Atmosfera

Flexibilidade Capaqldade de mudar e adaptar o servigo para se ajustar as necessidades
dos clientes.

Credibilidade | Baixa percepcgao de risco por parte do cliente e habilidade de transmitir
/Seguranca | confianca.

Acesso Facilidade de entrar em contato ou acessar fisicamente o servigo.

Fonte: Adaptado de GIANESI e CORREA (1994).

E possivel avaliar a qualidade dos Postos de Informacdes Turisticas
por meio dos critérios apresentados no quadro 2, ja que os PIT’s sdo
considerados prestadores de servicos de informacao. A escolha desses
critérios é justificavel e coerente com outras pesquisas que se propuseram
a analisar a qualidade de servigos turisticos (por exemplo: CARO;
GARCIA, 2008; CALLAN; KYNDT, 2001; O'NEILL et al., 2000).

Ao analisar um servico turistico, € necessario que se leve em
consideracao um aspecto central para a avaliacgdo da qualidade: as
pessoas que prestam o servico. Os servigos turisticos geralmente sdo
intensivos em mao-de-obra, sendo que a motivacao dos prestadores de
servicos pode influenciar significativamente na qualidade do produto
turistico, principalmente por meio dos critérios consisténcia, competéncia,
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velocidade de atendimento, atendimento/atmosfera, flexibilidade e
credibilidade/seguranca. Como as informacoes fornecidas pelos PIT's
representam uma parte essencial do produto turistico, a responsabilidade
dos funcionarios dos PIT’s torna-se ainda maior, pois as falhas ocorridas
na prestacao do servico nao permitirdo correcdoes sem que o turista
perceba a ocorréncia defeituosa e comprometedora da imagem do
destino.

Além das pessoas, existem outros aspectos que podem influenciar
na qualidade do servico prestado pelos PIT’s. Tais aspectos estao
relacionados as préprias funcdes dos PIT’s descritas anteriormente, como
a estrutura fisica, o tipo de informacao fornecida (verbal e escrita), dentre
outros. Todos esses aspectos contribuiram para o desenvolvimento da
metodologia de analise utilizada nesta pesquisa, apresentada na secao a
seqguir.

5 Procedimentos metodologicos

Considerando que os Postos de InformacOes Turisticas fazem parte
do produto turistico, este artigo se prop0s a analisar as condicdes dos
PIT's do municipio de Florianépolis/SC para garantir a qualidade do
atendimento aos turistas. Na revisao da literatura foi possivel constatar
que os aspectos que podem influenciar na qualidade percebida dos PIT's
estao relacionados: (i) as pessoas que lidam com os turistas (prestadores
de servicos); (ii) a infra-estrutura dos locais em que sao prestadas as
informacdes, desde o acesso ao estabelecimento até as condicdes da
edificacao e dos equipamentos de trabalho; (iii) ao material impresso
disponibilizado aos turistas; e (iv) as informacdes verbais prestadas aos
turistas.

Na area cinza da FIG. 3 é possivel verificar os aspectos que podem
influenciar na qualidade dos servicos dos PIT’s. Esses aspectos foram
selecionados como parametros de analise utilizados nesta pesquisa. A
correspondéncia dos aspectos selecionados com os critérios genéricos de
avaliacao da qualidade em servicos, propostos por Gianesi e Corréa
(1994), é apresentada no QUADRO 3.

No periodo de realizagdo da coleta de dados estavam funcionando
quatro PIT's no municipio de Floriandpolis, que representaram as
principais fontes de dados primarios. Sob o ponto de vista metodoldgico, a
pesquisa caracterizou-se como um estudo de caso, de carater qualitativo,
exploratdrio e descritivo.

Os dados coletados foram tratados de forma agregada, de modo que
os resultados da pesquisa fossem capazes de gerar sugestoes de melhoria
gue pudessem ser aproveitadas em todos os PIT’s do municipio, guiando
as politicas publicas de informacao ao turista. Desse modo, a principal
unidade de analise da pesquisa foi caracterizada pelo conjunto total dos
PIT’s de Floriandpolis. Para a operacionalizacao da pesquisa, cada um dos
quatro PIT’s representou uma subunidade de analise, dentro do conceito
de “unidades de analise incorporadas” (YIN, 1994). Nesse sentido, a
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analise individual de cada um dos PIT’s forneceu importantes insights para
toda a estrutura de informacdes turisticas do municipio, retornando das
subunidades para a unidade de analise maior.

Componentes do
Produto Turistico

Y

A4

Y

Antes da viagem

Transito

Destino

Agentes publicos,
privados e voluntarios

Agentes publicos,
privados e voluntarios

Agentes publicos,
privados e voluntarios

- Centros de informagao
- Agentes de viagem
- Companhias de

- Diferentes modais de
transporte: rodoviario,
ferroviario, maritimo,

Acomodagdes
Atragdes
Infra-estrutura
Vias urbanas, rodovias

transporte aéreo ™
- Companhias de seguro - Outros Postos de Informacées
- Outros Turisticas
Aspectos
analisados na
l 1 1 1 pesquisa
) Aspectos e - Informacéo lMaterlaI
fisicos e acesso verbal impresso
_

FIGURA 3 - Aspectos analisados nos Postos de Informagdes Turisticas

Fonte: Dados da pesquisa.

QUADRO 3 Critérios de avaliacdo da qualidade dos PIT's.

Asp.ectos Critérios de avaliacao da qualidade
analisados
Aspectos |- Tangiveis: equipamentos, infra-estrutura fisica e tecnolégica.
fisicos e de |- Acesso: localizacao, sinalizagao, estacionamento, linhas telefénicas e
acesso terminais de internet.

- Tangiveis: apresentacao e aparéncia dos funcionarios.

- Competéncia: formagéo, habilidade e conhecimento dos atendentes para
executar o servico.

Atendentes |- Velocidade de atendimento: tempo gasto no processo de atendimento.

- Flexibilidade: mudanca de atitude de acordo com a necessidade do cliente.

- Atendimento/Atmosfera: clareza na comunicagao, receptividade, simpatia e
cordialidade dos funcionarios com os turistas.

- Consisténcia: uniformidade de procedimentos realizados durante o

Informagé@o | atendimento.
verbal - Credibilidade/Seguranca: confiabilidade das informagdes repassadas pelos
atendentes.
.Material - Tangiveis: aspectos fisicos e disponibilidade dos materiais de divulgagao.
impresso

Fonte: Dados da pesquisa.

As técnicas de coleta de dados adotadas foram o questionario, a
entrevista semi-estruturada e a observacdo passiva. Os questionarios
foram aplicados aos atendentes dos PIT's como uma forma de manter a
objetividade na avaliacao da qualidade dos servigos prestados, mas sem o
interesse de tabular estatisticamente os dados, pois nao havia uma
amostra representativa para tal. A aplicacdo do questionario foi feita
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“face-a-face”, de modo que era criado em paralelo um ambiente para
entrevistas informais (nao-estruturadas), o que enriquecia a coleta de
dados junto aos atendentes. Durante a coleta de dados in loco (nos PIT's)
eram utilizadas técnicas de observacao passiva, orientadas por um check-
list de avaliacdo, e o registro dos aspectos observados. Além disso, foi
realizada uma entrevista semi-estruturada com o Diretor do
Departamento de Turismo da Secretaria Municipal de Turismo (SETUR) de
Floriandpolis, responsavel pelos PIT’s, para verificar o direcionamento
atual das politicas publicas de informacdao ao turista e, posteriormente,
confronta-lo com aquilo que foi constatado in loco.

6 O caso dos postos de informacgoes turisticas do
municipio de Florianopolis/SC

Os Postos de Informacdes Turisticas (PIT's) de Floriandpolis estao
diretamente subordinados a Secretaria Municipal de Turismo (SETUR). Em
consonancia com seus objetivos de atuacdo, os principais servicos
prestados pela Secretaria de Turismo de Floriandpolis (SECRETARIA
MUNICIPAL DE TURISMO - SETUR, 2008) sao: desenvolver o turismo
mediante o planejamento e o fomento da atividade; programar, organizar
e executar eventos de natureza turistica; e oferecer informacoes
turisticas. Segundo a SETUR (2008), os PIT’s sdo considerados um dos
mais importantes canais de comunicacao da Secretaria, prestando
servicos publicos que sdo essenciais ao fomento da atividade turistica.

A analise realizada nos PIT’s foi baseada nos critérios sintetizados no
QUADRO 3. Os resultados dessa analise sdo apresentados nas subsecdes
a seguir.

6.1 Aspectos fisicos e de acesso

Foi possivel constatar que a localizagdo dos PIT’s era adequada, uma
vez que eles estavam situados em regides de fluxo intenso de turistas. No
entanto, havia a necessidade de realizacao de algumas melhorias em
relacdo a sinalizacdo viaria e a identificacdo nas portas de acesso. Além
disso, a acessibilidade a deficientes fisicos nos prédios era precaria, tanto
nas salas quanto nos banheiros. Ainda em relacdo ao acesso, convém
mencionar as limitacdes do horario de atendimento, pois os PIT’s nao
possuiam um horario padronizado para todos eles, o que gerava uma falta
de credibilidade por parte do turista.

A estrutura de salas de trabalho foi considerada adequada na
maioria dos PIT’s analisados, exceto em um deles, que necessitava de um
trabalho de readequacdao. O mobiliario encontrava-se em condicoes
adequadas na maioria dos PIT’s pesquisados, embora fosse necessaria a
aquisicao de alguns moéveis para armazenamento e arquivamento de
materiais informativos. De uma forma geral, considerou-se que a
estrutura fisica das salas, apesar de nao possuir todos os itens
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recomendados na literatura, atendia a finalidade maior a que se
propunha.

A limpeza e a manutencao dos banheiros dos PIT’s localizados fora
dos terminais de transporte de passageiros (aeroporto e rodoviaria)
apresentaram deficiéncias, pois ndo atenderam as condicdes minimas
prescritas nos itens avaliados no check-list da analise observacional.
Como uma das funcdes secundarias dos PIT's é a disponibilizacdo de
banheiros para os turistas, pode-se considerar que as mas condicdoes dos
banheiros influenciam indiretamente, mas de forma negativa, no processo
de disseminacao das informacgdes turisticas.

Um dos principais pontos fracos que foram constatados na pesquisa
de campo se refere a defasagem tecnoldgica dos PIT’s, pois nem todos
possuiam telefones, computadores, fax ou acesso a internet. A falta de
acesso a mecanismos informatizados comprometia de forma contundente
a qualidade da prestacao de servigos informacionais, influenciando, por
exemplo, na agilidade, na confiabilidade e na flexibilidade do atendimento.
O simples acesso a internet ja seria um grande instrumento de melhoria
dos PIT’s, uma vez que muitas informagdes poderiam ser consultadas on-
line, com precisao e economia de custos de telefonia.

6.2 Atendentes

A apresentacdo fisica dos atendentes foi considerada adequada,
embora a grande maioria nao utilizasse nenhuma identificacao (uniformes
ou crachas). A SETUR disponibilizava crachas, no entanto, estes ndo eram
utilizados. Por se tratar de um aspecto visivel aos olhos do turista, a
adocao de identificacao poderia impactar positivamente em sua percepgao
de qualidade.

No que tange a formacdao e a competéncia dos atendentes,
constatou-se um elevado numero de estagiarios, em sua maioria
estudantes de ensino médio ou de graduacao fora da area de Turismo.
Grande parte dos atendentes ndao possuia experiéncia em turismo € nao
falava outros idiomas (além do portugués). Embora representassem a
minoria, os estagiarios do curso de Turismo demonstraram um interesse
maior em aprimorar o trabalho, independentemente das dificuldades
existentes (um estagidrio trouxe um armario de casa, para guardar o
material impresso, e o outro, por falta de acesso on-line, pesquisava
periodicamente, em sua residéncia, informagdes para os turistas que
buscavam entretenimento na cidade). Segundo a afirmacao de um
entrevistado, “o comprometimento de um atendente que estuda na area
em que trabalha tende a ser maior do que o dos que possuem outros
interesses”.

Na solicitacao de informacdes pormenorizadas sobre atrativos
turisticos, os atendentes, de uma forma geral, eram ageis na prestacao do
servico, garantindo a rapidez no atendimento. J& para a solicitacdo de
informagdes que dependiam de materiais impressos, a velocidade de
atendimento variava de acordo com a disponibilidade desses materiais.
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Devido a auséncia de mobilidrio para arquivamento dos materiais
informativos, constatou-se, de um modo geral, a lentiddao na procura de
materiais, mesmo quando estes estavam disponiveis. Assim, o quesito
“velocidade no atendimento” nao foi atingido eficazmente nessas
situacoes.

Em se tratando do atendimento/atmosfera, a <clareza na
comunicacao foi um item que deixou a desejar, pois se verificou a
utilizacdo excessiva de girias locais, causando dificuldades na transmissao
de informacao para turistas de outras regides do Brasil e, principalmente,
para estrangeiros. De acordo com os dados coletados na SETUR, a
ocorréncia de tais fatos era provavelmente uma das conseqliéncias da
auséncia de um processo de capacitacdao dos atendentes.

A SETUR realizava pesquisas de feedback em relagdo aos servigos
prestados nos PIT's. No entanto, percebeu-se a necessidade de um
vinculo maior entre as equipes de trabalho, de forma a disseminar o
conhecimento gerado entre os diferentes envolvidos nos PIT’s, criando
fluxos informacionais verticais (entre a direcdao e os atendentes) e fluxos
informacionais horizontais (entre os atendentes dos diferentes PIT’s).

6.3 Informacao verbal

Embora nao houvesse um padrao previamente definido para o
fornecimento de informacdes verbais, o procedimento basico consistia na
explicagdo sobre os servigos turisticos mais solicitados, acompanhada da
entrega do material impresso referente aquela explicacdao. No entanto,
guando um turista solicitava uma informacdao de um servico turistico
especifico, a maioria dos atendentes demonstrava despreparo, indicando
diferentes locais, mas sem a seguranca de que aqueles locais realmente
poderiam atender as necessidades solicitadas.

Para aumentar a credibilidade das informagdes verbais que eram
transmitidas, os atendentes poderiam colocar os turistas em contato com
as empresas e 0s operadores turisticos de que necessitavam. Porém, a
deficiéncia nos equipamentos e na infra-estrutura de comunicacao
geralmente dificultava esta tarefa.

Durante as observacdes efetuadas nos PIT’s, verificou-se que os
turistas saiam aparentemente satisfeitos com o tipo de informacdo
fornecida. Entretanto, para verificar a real percepcao de confiabilidade da
informacao fornecida nos PIT’s, ainda é necessario realizar uma pesquisa
de satisfacao diretamente com os usuarios (turistas). Além disso, a outra
dimensdo basica da confiabilidade se refere ao conteldo da informacao,
gue complementa a analise, mas esta fora do escopo deste trabalho.

6.4 Material impresso

A grande maioria dos materiais impressos disponibilizados era
proveniente da iniciativa privada. Nao foram encontrados materiais
informativos dos principais destinos do Brasil ou de outros estados da
Regidao Sul. Além disso, o mapa da cidade (centro e praias) ndo era
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disponibilizado em todos os PIT’s nas versdes em portugués, em inglés e
em espanhol, apesar de ser o material mais solicitado.

Os temas mais procurados nos postos de informacdes eram:
atrativos naturais, meios de hospedagem e servicos de alimentacao.
Sobre os meios de hospedagem e o0s servicos de alimentacdo havia
informativos em quantidade suficiente, pois eram oferecidos por hotéis e
restaurantes que, naturalmente, tinham a intencao de divulgar seus
servigcos. Entretanto, foi constatada uma escassez de informativos sobre
os atrativos naturais, agravada pelo niumero reduzido de mapas turisticos
da cidade, que também indicavam atrativos naturais em seu conteldo.

Os atendentes reclamaram da falta de mapas da cidade e da regiao,
no entanto, estes nao repassavam esse tipo de informacdo para a SETUR.
Além disso, ndo havia um canal de comunicacao formal que indicasse, a
partir da demanda nos PIT’s, quais eram os informativos mais procurados
pelos turistas. Assim, reforca-se a importancia da presenca de um agente
responsavel exclusivamente pela gestao dos PIT’s, de forma a estreitar o
relacionamento entre a diregao e os postos.

Embora tenha sido verificada a auséncia de materiais considerados
importantes para os turistas, de uma forma geral havia uma imensa
quantidade de folders nos PIT’s. Porém, em sua maioria, eram
informativos desnecessarios, que dispersavam os objetivos dos PIT's e
nao traziam as informacdes mais procuradas pelos turistas. Esse excesso
de informativos dificultava a organizacao fisica dos PIT’s, causando
transtornos no armazenamento e prolongando o tempo de procura dos
materiais. Dessa forma, o objetivo de atingir a “rapidez no atendimento”
era prejudicado por aquilo que poderia ser considerado como “lixo
informacional”.

6.5 Sugestoes de melhoria para os PIT’s analisados

Apds analisar as condicdes dos PIT’s para o atendimento ao turista
em Floriandpolis e confrontd-las com os objetivos da Secretaria Municipal
de Turismo (SETUR), foi possivel elaborar algumas sugestdes de melhoria,
conforme pode ser observado no quadro 4 apresentado a seguir.

Para cumprir as suas funcdes e se tornarem verdadeiros canais de
comunicacdo da SETUR, os PIT’s precisam aprimorar dois aspectos
importantes:

1. InformacgoOes internas: o fluxo de informacgdes entre os PIT's e
destes com a direcao precisa ser reestruturado, de forma que
todos os locais envolvidos com a atividade de prestacdao de
informacdes turisticas dentro da SETUR estejam aptos a
fornecer qualquer tipo de informacao.

2. Pesquisa de perfil e demanda turistica: os PIT’s municipais
poderiam atuar como agentes de coleta de dados sobre o
perfil dos visitantes e sobre a demanda turistica. Esse tipo de
informacao é importante, inclusive, para a determinacao das
principais necessidades de atendimento nos PIT’s.
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QUADRO 4 Sugestoes de melhoria

Aspectos Sugestées de melhoria

- Melhorar a sinalizacao viaria e nas portas de entrada.
- Adquirir mobiliario para armazenamento de material informativo.

Aspectos fisicos ; o .
P - Melhorar a limpeza e a organizagao dos banheiros.

e de acesso " >

- Melhorar o acesso para os deficientes fisicos.

- Adquirir equipamentos de informatica, linhas e aparelhos telefénicos.

- Padronizar o horério de atendimento em todos os PIT’s.

- Padronizar procedimentos internos (atendimento telefénico, atendimento “face-
a-face”, periodicidade e forma de envio do registro de visitantes, apresentacao
pessoal e postura profissional, etc.) e treinar os atendentes nos novos
procedimentos.

- Estabelecer critérios de sele¢do para os estagiarios, tais como: ser aluno de

A curso de Turismo, falar outros idiomas (inglés ou espanhol) ou ter experiéncia
tendentes

na area.

Selecionar um funciondrio da Diretoria de Turismo da SETUR para ser o
responsavel pela gestado dos PIT’s.

Realizar reunibes periddicas entre todos os atendentes com os seguintes
objetivos: integracdo da equipe, avaliagdo do trabalho, sugestées de melhoria e
encaminhamento de tarefas prioritarias para a diretoria.

- Capacitar funcionarios para aumentar a credibilidade e a seguranca das

Informacéo verbal . ~ :
informacdes repassadas aos turistas.

Disponibilizar material da regido sul do Brasil e mapas da cidade (praias e
centro) em portugués, inglés e espanhol.

Disponibilizar somente folders de assuntos relacionados com as necessidades
dos turistas.

Organizar os materiais informacionais por categorias, de acordo com as
necessidades dos usudrios.

Material impresso

Fonte: Dados da pesquisa.

A adocao das sugestdes apresentadas podera contribuir para que os
PIT's exercam definitivamente o seu papel na implantacao das politicas
publicas de turismo e colaborem siginificativamente para a qualidade do
produto turistico.

7 Consideracoes finais

A cidade de Floriandpolis é considerada a capital do turismo no
MERCOSUL, destacando-se no cenario nacional e na América do Sul como
um dos locais em que a atividade turistica mais cresce. Porém, para
consolidar a cidade como um dos principais destinos turisticos do pais, é
necessario garantir a qualidade de todos os elementos do produto
turistico. Nesse sentido, a avaliacdo dos Postos de Informacgdes Turisticas
representa um passo inicial em direcdo a melhoria da qualidade deste
importante componente do produto turistico total.

A informacao € um recurso estratégico que influencia diretamente
nas decisdes do usuario de turismo e, conseqlientemente, na qualidade
percebida dos destinos. Levando em consideracdao que grande parte das
pesquisas sobre esse tema tem o foco nas informagdes coletadas antes da
viagem, este trabalho procurou contribuir para a analise dos meios de
disseminacao das informacdes que sao coletadas durante a realizagcao da
viagem. Para isso, foram propostos alguns aspectos de avaliagcao da
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qualidade dos PIT's no que diz respeito a prestacdao de servicos de
informacao: aspectos fisicos e de acesso, atendentes, informacao verbal e
material impresso. Esses aspectos foram utilizados para efetuar uma
analise critica dos PIT's do municipio de Floriandpolis, o que forneceu a
base para a proposicdao de algumas sugestoes de melhoria.

Embora tenha sido feita uma analise preliminar, de carater
exploratdrio, foi possivel identificar inadequacdes que dificultam o
processo de disseminacao das informacdes necessarias para a qualidade
da permanéncia do turista na cidade. De uma forma geral, os PIT’s do
municipio de Florianodpolis ainda tém um longo caminho a percorrer para
se tornarem unidades de informacdo de exceléncia. No entanto, a
estrutura de gestdo da informacdo que ja existe demonstra que o
aprimoramento dos PIT's é viavel, a comecar pela implantacdao das
sugestoes apresentadas.

Pelo fato de os PIT’s terem sido analisados apenas na perspectiva
dos atendentes e dos pesquisadores, a validade das conclusdes obtidas
ainda é limitada e sinaliza a necessidade de continuidade da pesquisa por
meio de um estudo de usuadrios da informacdo. O estudo de usuarios
poderia ajudar a definir as reais necessidades de informacao por parte dos
turistas, além de complementar a avaliacgdo dos PIT's ao incluir as
variaveis de satisfacdo dos clientes em relagdo aos servigos prestados.

Outro caminho para a continuidade deste trabalho estd na analise do
conteldo da informacao que é fornecida. Na pesquisa relatada neste
artigo procurou-se analisar aspectos relacionados com o processo pelo
qual a informacdo era transmitida e disseminada, mas sem levar em
consideracao aquilo que era realmente repassado para o usuario. Embora
o contelido da informacao seja diretamente influenciado pelo seu processo
de disseminacdao, €& importante expandir a analise das unidades de
informacao para a analise da informacdo propriamente dita.

De fato, o desenvolvimento do turismo em localidades que passam
por um processo de expansdo dessa atividade depende de politicas
publicas que apdiem a manutencdo do crescimento por meio da melhoria
da qualidade de seus produtos turisticos. A gestdo da informacdao é um
processo fundamental para esse ideal, sendo que a melhoria dos Postos
de Informacgdes Turisticas representa uma parte essencial desse processo.
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