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DE LUCCA FILHO, Vinicius. Estudo do fluxo de informacées em centros de informacgoes
turisticas de Santa Catarina: Programa Portais do Lazer. Florianopolis, 2005. 134f.
Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da Informagao) - Universidade Federal de Santa Catarina,
Florianodpolis, 2005.

RESUMO

Os centros de informagdes turisticas sdo unidades de informagdo, pode-se dizer que o estudo
dos fluxos de informacgdo ¢ fundamental para otimizar a prestacdo de servigos pertinentes a
seus usudrios. A informacdo estd afetando a natureza da competi¢do nas atividades
econdmicas. Todos os agentes e componentes da atividade turistica sdo ligados pela
informagdo. Os servigos de informagdes para os turistas se constituem num dos componentes
da oferta turistica — e conseqiientemente — do produto turistico. O estudo dos fluxos
informacionais em centros de informagdes turisticas colabora no sentido de tornar seus
servigos mais ageis e confidveis, possibilitando que os centros de informagdes turisticas
fiquem numa posi¢ao mais destacada como instrumento de suporte aos demais elementos da
oferta e a demanda turistica — real e potencial. A pesquisa qualitativa descritiva teve como
objetivo geral analisar os fluxos de informagdo existentes entre os diversos agentes nos
centros de informacodes turisticas que constituem o Programa Portais do Lazer do Governo do
Estado de Santa Catarina, visando aperfeicoar as inter-relagdes existentes. Foi realizada
observagao nao-participativa em novembro de 2004 e em janeiro de 2005 — em uma amostra
intencional, definida pelo tipo de turismo praticado na regido, pela divisdo administrativa em
nivel estadual e pela localizagdo fisica, composta por 12 Portais do Lazer: Araquari, Balneario
Camborii, Bom Retiro, Ibirama, Jaragua do Sul, Palhoca, Santo Amaro da Imperatriz,
Tubardo, Joinville-Pirabeiraba, Guaramirim, Nova Trento e Biguacu. Foram realizadas
entrevistas semi-estruturadas com o Coordenador Geral do Programa Portais do Lazer,
vinculado a Secretaria do Estado da Organizacdo do Lazer e com os Gerentes Regionais da
Organizagao do Lazer das Secretarias Regionais de Desenvolvimento. Foram aplicados 36
questionarios com o atendentes dos Portais do Lazer. Observou-se que o Programa Portais do
Lazer do Governo do Estado de Santa Catarina possui aspectos positivos, tais como a
preocupacdo do Estado de Santa Catarina em relacdo ao assunto informacgdes turisticas, os
investimentos realizados em instalagdes fisicas, a localizacdo dos centros — especialmente
instalados em corredores turisticos — e, principalmente, a perspectiva de investimentos em
longo prazo. Esta pesquisa detectou aspectos negativos, como a falta de infra-estrutura de
comunicag¢do nos centros de informacdes turisticas, o despreparo do pessoal de atendimento e
a alta dependéncia da informag¢ao impressa. Os servigos de informacdes turisticas em Santa
Catarina poderiam ser aperfeigcoados através de acdes de capacitagdo dos atendentes,
instalacdo de linhas telefonicas e computadores com conexdo a internet e ampliacdo do
relacionamento com os agentes do trade turistico na localidade onde estdo sediados, em
especial através de processos padronizados, disponibilizando mais e melhores informagdes aos
usuarios.

PALAVRAS-CHAVE: Fluxos de informacao; Turismo; Centros de informagdes turisticas;
Fontes de informacao.



DE LUCCA FILHO, Vinicius. A study of information flows in tourism information offices
in Santa Catarina State: Portais do Lazer Program. Florianépolis, 2005. 134f. Dissertation
(Master in Information Science) - Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis,
2005.

ABSTRACT

Tourism Information Centers are information units, we can state that studying their
information flows is vital to optimize the services they provide. Information affects the nature
of competition within economic activities and all tourist activity agents and constituents are
bound by information. The information services provided to tourists are part of the tourism
offer, and consequently of the tourism product. Studying the information flows in Tourism
Information Centers is useful to speed up services, as well as make them trustworthier, so that
these centers may become acknowledged as supporting instruments to the other offer elements
and to the real and potencial tourist demand. The general purpose of this study, which was
carried out through a qualitative and descriptive research, is to analyze the information flows
amongst the several Tourism Information Centers agents which take part in the Programa
Portais do Lazer do Governo do Estado de Santa Catarina (Leisure Portals Program from
Santa Catarina Government) in order to enhance their existent relationships. An artificial, non-
participating observation has been performed on two different occasions, in November, 2004
and January, 2005, within a predefined sample compound of 12 Leisure Portals: Araquari,
Balnedrio Cambori,, Bom Retiro, Ibirama, Jaragud do Sul, Palhoca, Santo Amaro da
Imperatriz, Tubardo, Joinville-Pirabeiraba, Guaramirim, Nova Trento e Biguacu. Semi-
structured interviews have been carried through with the Programa Portais do Lazer (linked to
the State Department for Leisure Organization) General-Coordinator and with the Regional
Managers from Leisure Organizations bound to Regional Departments for Development. The
Leisure Portal information providing staff has also answered questionnaires. It was noticed
that the Programa Portais do Lazer do Governo do Estado de Santa Catarina have positive
aspects like the importance given to the tourist information issue, the investments made in
physical facilities, the center locations, especially those placed in tourism areas, and mainly
the long-term investment prospects. This research also proffers negative aspects, as the delay
in acquiring computing equipments, lack of telephone lines in Tourism Information Centers,
lack of trained information providing staff and in-print material dependence. The tourist
information services in Santa Catarina could be widely improved through some measures like
information providing staff training, telephone lines and Internet-connected computers
acquisition, as well as broadening the relationship with the local tourist trade, mainly through
standardized processes, which would make more and better information available to the users.

Keywords: Information flows; Tourism; Tourism information centers; Information sources.



DE LUCCA FILHO, Vinicius. Um estudio de los flujos informacionales em centros de
informaciones turisticas em el Estado de Santa Catarina: El Programa Portais do Lazer.
Florianodpolis, 2005. 134f. Disertaciéon (Master en Ciéncia de la Informacion) - Universidade
Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2005.

RESUMEN

Centros de informacion turistica son unidades de informacion, se puede decir que estudiar sus
flujos de informacion es fundamental para optimizar la oferta de servicios adecuados a sus
usuarios. La informacion afecta la naturaleza de la competencia en las actividades
economicas. Todos los agentes y componentes de la actividad turistica estan enlazados por la
informacion. Los servicios de informacion para turistas constituyen uno de los componentes
de la oferta turistica — y como consecuencia — del producto turistico. El estudio de los flujos
informacionales en centros de informacion turistica colabora para una oferta de servicios mas
agil y fiable, lo que permite destacar la situacion de los centros de informacion turistica como
instrumentos de soporte a los demas elementos de oferta y de la demanda turistica real y
potencial. Se ha realizado una investigacion cualitativa descriptiva con el objectivo general de
analizar los flujos informacionales que existen entre los distintos agentes en los centros de
informacion turistica que constituyen el Programa Portales de Ocio del Gobierno del Estado
de Santa Catarina, para mejorar las interrelacciones existentes. Se ha realizado una
observacion no participativa artificial en dos momentos distintos — Novembro del 2004 y
Enero del 2005 — sobre un mostreo intencional de 12 Portales de Ocio: Araquari, Balneario
Camborii, Bom Retiro, Ibirama, Jaragua do Sul, Palho¢a, Santo Amaro da Imperatriz,
Tubardo, Joinville-Pirabeiraba, Guaramirim, Nova Trento e Biguacgu. Se realizd entrevistas
semi-estructuradas con el Coordinador General del Programa Portales de Ocio, que esta
subordinado a la secretaria del estado de Organizacion del Ocio y con los gestores regionales
de la Organizacion del Ocio de las secretarias regionales de Desarrollo. Se ha observado que
el referido programa tiene aspectos positivos, tales como el tratamiento al tema de
informaciones turisticas, las inversiones realizadas en instalaciones fisicas, la ubicacion de los
centros — especialmente instalados en caminos turisticos — y, principalmente, la perspectiva de
inversiones en largo plazo. Sin embargo, presenta aspectos negativos, como la demora en la
aquisicion de equipos de informdtica, ausencia de lineas telefonicas en los centros de
informacion turistica, el personal de atencion no esta listo para el labor y la total dependencia
de informacion impresa. Los servicios de informaciones turisticas en Santa Catarina podria ser
perfeccionado en muchos aspectos, con acciones de entrenamiento del personal de atencion,
instalacion de terminales telefonicos y ordenadores con conexion a Internet y la ampliacion de
las relacciones con los agentes del trade turistico del local donde estan ubicados, en especial si
se utilizan procesos estandares, ofertando mas y mejores informaciones a los usuarios.

PALAVRAS-CLAVE: Flujos de informacién; Turismo; Centros de informacion turistica;
Fuentes de informacion.



1 INTRODUCAO

Atividades relacionadas com a informagdo tém papel destacado na execugdo das
atividades fins e meio nas organizacdes.

Nas unidades de informagao, o estudo dos fluxos de informagao se torna imprescindivel
para o aumento ou manutencdo da qualidade e adequacdo competitiva, fazendo com que os
processos internos € externos permitam que o usuario atinja seus objetivos da melhor forma
possivel.

Centros de informagdes turisticas (CIT) sdo unidades de informagdo, pode-se dizer que o
estudo dos fluxos de informacdo é fundamental para otimizar a prestacdo de servigos
pertinentes a seus usuarios.

Por “centro de informacgdes turisticas” se entende espacos fisicos ou virtuais (baseados
na Web) em que turistas, visitantes ou interessados em determinadas destinacdes turisticas
procuram informagdo. De posse da informagdo, essas pessoas podem tomar decisdes que
variam bastante, como: viajar, quando viajar, como viajar, para onde viajar, quanto gastar,
quais roupas levar, quais rodovias utilizar, quais rotas seguir, etc.

As fungdes de um CIT variam bastante, dependendo de seu objetivo, localizacdo,
porte, etc. Foram observadas na literatura as seguintes atividades e tarefas: fornecer
informacodes turisticas; prestar servigos de agéncias de viagens (reservas de servicos em
estabelecimentos turisticos — meios de hospedagem, traslados, servigos de guias de turismo,
reservas em shows e outros eventos, dicas de atrativos turisticos); disponibilizar banheiros;
disponibilizar servicos de alimentacao (restaurantes, lanchonetes e lojas de conveniéncia). CIT
podem deter e alimentar bancos de dados de visitantes, podendo ser instrumento de agdes
promocionais e de fidelizacao.

Os centros de informagdes turisticas podem ser especializados em areas especificas,
como museus, parques, ecoturismo ou estacdes de esqui. O seu tamanho pode variar, assim
como sua localizagdo, layout e estilo arquitetonico. Muitos sdo construidos com as
caracteristicas da cidade ou regido em que estao situados.

A presente dissertagdo analisa os fluxos informacionais em centros de informacgdes
turisticas, colaborando no sentido de tornar seus fluxos de informag@o mais ageis € com uma

postura ativa, possibilitando que centros de informagdes turisticas fiquem numa posi¢do mais
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destacada como instrumento de suporte tanto a oferta quando a demanda turistica potencial. O
trabalho estuda especificamente os centros de informagdes turisticas que fazem parte do
Programa do Governo do Estado de Santa Catarina denominado “Portais do Lazer”. O
Programa teve inicio em mar¢o de 2003. Em janeiro de 2005, existiam 24 portais em
funcionamento no estado (SECRETARIA DA ORGANIZACAO DO LAZER, 2004). O
Programa conta ainda com um sife na internet, que também foi objeto de estudo (sua
usabilidade, seu conteudo, seu funcionamento, seu papel na divulga¢ado turistica do estado de

Santa Catarina e seu relacionamento com os portais fisicos).

1.1 Estrutura

A presente dissertagdo esta dividida em cinco partes: (1) introdugdo, (2) revisdo da
literatura, (3) procedimentos metodologicos, (4) apresentacdo e analise dos dados e resultados
e (5) conclusdes.

Na introdugdo sdo apresentados os seguintes topicos: justificativa — pessoas, sociais e
cientificas, objetivos — geral e especificos, estrutura e defini¢do de termos.

Na revisdo de literatura sdo elencados diversos trabalhos relacionados com o tema da
presente pesquisa, divididos em subcapitulos para melhor compreensdo das idéias,
relacionando os estudos realizados com a atual pesquisa.

Na terceira parte sd3o descritos os procedimentos metodologicos — tipo de pesquisa,
instrumento e operacionalizagao de coleta de dados e os procedimentos de tratamento e
analise dos dados.

Na seqiiéncia encontra-se a quarta parte, com a apresentacdo e analise dos dados e
resultados, incluindo informagdes detalhadas sobre cada Portal do Lazer, além de um quadro
comparativo entre eles.

A tltima parte ¢ composta pelas conclusdes, sugestdes e recomendagdes para os

trabalhos futuros.
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1.2 Definicao de termos

Faz-se necessario convencionar a terminologia utilizada no trabalho. Como base,
foram utilizadas obras da literatura técnico-cientifica, visando unificar os termos, facilitando o

entendimento. Na seqiiéncia estdo descritos alguns termos importantes desta pesquisa.

a) Agéncias e operadoras — Para Tomelin (2001) existem diversos tipos de agéncias no
mercado brasileiro:
1) agéncias de viagens detalhistas, que ndo elaboram seus proprios produtos, apenas
revendem pacotes organizados por operadoras;
2) agéncias de viagens maioristas, que normalmente apenas criam os pacotes, mas
algumas também os comercializam;
3) agéncias de viagens four operators, que diferentemente das maioristas, operam seus
proprios programas de viagem e vendem seus produtos;
4) agéncias de viagens receptivas, que trabalham com os turistas j4 na localidade,
através de traslados e roteiros no destino;
5) agéncias de viagens e turismo consolidadoras, que repassam bilhetes aéreos aquelas
agéncias que nao possuem credenciais para emitir bilhetes aéreos;
6) agéncias de viagens e turismo escola, que sao empresas-laboratério que atuam em
instituicdes educacionais para o desenvolvimento dos egressos de cursos de turismo.

b) Corredor Turistico — Rodovias, hidrovias, rotas aéreas ou integragdo multimodal entre
regides que possuam trafego de turistas. (BOULLON, 1978);

¢) Trade Turistico — organizagdes que, direta ou indiretamente, fazem parte da cadeia
produtiva do setor turistico, como hotéis, restaurantes, guias de turismo, companhias
aéreas, agéncias de viagens, agéncias de desenvolvimento, entre outros. (ACERENZA,
2002);

d) Unidade de informagao — Centros e/ou Servi¢os de Informacao que oferegam servigos e
produtos de informagdo. (IBICT, 2002);

e) Agentes dos centros de informagdes turisticas — nessa pesquisa a expressao significa os

componentes do trade turistico, o poder publico, os turistas e a comunidade do nticleo
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receptor, que se relacionam ou utilizam os servicos dos centros de informagdes

turisticas.

1.3 Justificativas
As justificativas estdo divididas em pessoais, sociais, economicas e cientificas.
1.3.1 Justificativas pessoais

A escolha do tema da pesquisa foi realizada considerando diversos aspectos, em especial
a atuacdo do pesquisador como docente na area do turismo e o relacionamento da atividade
profissional do pesquisador com a linha de pesquisa Fluxos de Informagdo, inserida no
Programa de Pés-graduacdo em Ciéncia da Informagdo da Universidade Federal de Santa
Catarina.

Outro aspecto que motivou a escolha do tema foi a quase inexisténcia de pesquisas sobre
o0 assunto da pesquisa no Brasil e no exterior.

A possibilidade de aliar essas duas areas do conhecimento, aparentemente sem conexdes

diretas, também corroborou para a defini¢do do tema.

1.3.2 Justificativas sociais

A cria¢do do Programa “Portais do Lazer” pelo Governo do Estado de Santa Catarina,
vinculado a Secretaria de Estado da Organizagdo do Lazer (SOL), através do Decreto n. 787,
de 18 de setembro de 2003 (ANEXO A), contribuiu para a tomada de decisdo do pesquisador
em relacdo a escolha do tema. Cabe a ressalva de que ndo somente os centros de informagdes
turisticas fisicos, mas também os virtuais, baseados na web, também foram alvo do estudo,
considerando o grande impacto dessa tecnologia na area do turismo, especificamente no setor
de informagoes turisticas.

Cada vez mais os interessados em realizar viagens — seja a negdcios ou a lazer —
buscam informagdes sobre as localidades na internet (MONEY; CROTTS, 2003). Além disso,
mesmo que tenham se preparado adequadamente antes da decisdo de viagem, muitos turistas
necessitam de mais informac¢do quando chegam aos destinos. Os centros de informagdes
turisticas existem na maioria das cidades com um minimo de potencial turistico e deveriam

servir como “porto seguro” do visitante.
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Guy, Curtis e Crotts (1987) salientam que visitantes devem possuir um minimo de
conhecimento sobre o ambiente para que possam desfrutar das atragdes turisticas disponiveis.
Para Beni (2001) a falta de recursos — humanos, materiais e financeiros — nos CIT
localizados em territdrio nacional contribuem pouco para melhorar a estadia dos visitantes. Os
servigos prestados pelos CIT so, em geral, precarios. Nao existe uma prestacao de servigos de
qualidade que efetivamente auxilie o visitante em sua tomada de decisdao no que diz respeito
as opc¢des de hospedagem e gastronomia, transportes e entretenimento na localidade. Beni
(2001) observa que o Brasil estd muito atrasado em relagdo a maioria dos paises no setor de
informagdes turisticas.
Segundo Gandara [2007?], os organismos publicos possuem um papel predominante no
estabelecimento de um marco para o desenvolvimento da qualidade de um destino turistico,
sendo que suas principais fun¢des seriam o planejamento, a regulamentagdo, a organizagdo, a

fiscalizagdo e a promogao.

1.3.3 Justificativas Economicas

Segundo o Instituto Brasileiro de Turismo — EMBRATUR (2004) o turismo no mundo
movimentou em 1999 USS$ 5,5 trilhdes ¢ US$ 792,4 bilhdes de impostos gerando 192 milhdes
de empregos. No Brasil, os dados de 1999 relacionados ao Turismo sdo: US$ 31,9 bilhdes de
faturamento direto e indireto; US$ 7 bilhdes de impostos diretos e indiretos gerados; 5
milhdes de empregos; 4,8 milhdes de turistas estrangeiros; 38,2 milhdes de turistas nacionais;
USS 3,9 bilhdes de ingressos de divisas; US$ 13,2 bilhdes de receitas diretas com o turismo
interno.

A atividade turistica ¢ uma das principais fontes de recursos financeiros de diversas
localidades no estado de Santa Catarina. Por varios anos a atividade ficou em segundo plano
na elaboracdo de politicas publicas em todas as esferas. A partir do inicio da década de 1990,
com o crescimento dos orgamentos dos orgdaos do setor, a participacdo do turismo na
economia cresceu consideravelmente, tendo em vista que comegou a ser encarada pelo Estado
como uma possibilidade de combate ao desemprego, de geracdo de renda, de distribui¢ao de
recursos e de ingresso de divisas do exterior — nesse ultimo caso tendo relacdo com a politica

econdmica que privilegia o superavit da balanga comercial.
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O Governo do Estado de Santa Catarina tem investido recursos financeiros expressivos
na divulgagao do estado no Brasil € no exterior, na tentativa de atrair turistas. Somando-se as
investidas na ampliacdo do ntimero de turistas, o Estado criou, em marco de 2003, o Programa
Portais do Lazer. O Programa foi elaborado e implantado pela Secretaria de Estado da
Organizacao do Lazer (SOL), estrutura estatal que definia as politicas publicas estaduais nos
setores de turismo, cultura e esporte. Em dezembro de 2004 o Poder Executivo Estadual
enviou a Assembléia Legislativa do Estado de Santa Catarina um Projeto de Reforma
Administrativa (Lei Complementar 284/2005), através do qual propunha, entre diversas outras
acoes, a criagao de outra Secretaria, no lugar da SOL. O Projeto foi votado e aprovado, o que
resultou na criacdo da Secretaria do Estado da Cultura, Turismo e Esporte em margo de 2005.
Mesmo com a mudanga, o Programa Portais do Lazer continua vigorando, sendo que quatro
pessoas trabalham diretamente em fungdo do Programa na sede da nova Secretaria.

O Programa Portais do Lazer prevé a instalacdo de 35 portais no estado de Santa
Catarina até dezembro de 2005. Alguns Portais do Lazer foram construidos, outros
reformados — ou simplesmente tiveram seu nome alterado - tendo como base as edificagdes
utilizadas no Programa Rota Segura, programa do governo estadual na area de centros de
informagdes e apoio ao turista que permaneceu ativo entre dezembro de 1999 e 2002. Segundo
do Decreto n. 388/1999 o Programa Rota Segura custou R$ 250 mil e foi implantado pela
Secretaria do Desenvolvimento Econdmico e Integragao ao Mercosul. Foram implantados dez
Portais Turisticos, nas principais entradas de Santa Catarina e vinte e oito Centrais de
Atendimento ao Turista, ao longo das rodovias, que, além de informagdes turisticas tinham
como objetivo prestar uma série de servigos, como policiamento especial, encaminhamento
médico, vigilancia sanitéria, postos telefonicos, restaurantes, bares, lanchonetes, combustiveis,
produtos artesanais e outros, de utilidade e interesse do turista, durante a viagem. Havia
previsdo para que vinte e dois postos da Policia Rodoviaria Federal e dezessete postos da
Policia Rodoviaria Estadual recebessem credenciamento para exercerem a funcdo de
disseminador de informagdes turisticas. Numa terceira etapa, o credenciamento atingiria
também empresas privadas com sede em rodovias.

E importante observar que na atividade turistica — e mais especificamente no setor de

informagdes para viagens — diferentemente de outros setores do servigo publico, onde muitas



19

vezes 0 acesso a informacao ¢ dificultado — € de interesse de todos os 6rgdos governamentais
que o acesso a informacao dos destinos seja amplo e irrestrito.

A pesquisa, portanto, contribui na tentativa de propor melhorias nos centros de
informagdes turisticas em Santa Catarina com base nos fluxos de informag¢ao que ocorrem nos

locais e entre os agentes do trade turistico que possuem relacdo com eles.

1.3.4 Justificativas cientificas

A atividade turistica tem sido estudada sob diversas Oticas desde seu inicio na
academia. Apesar do fendmeno turistico poder ser observado sob diversos angulos e aspectos,
boa parte dos estudos sdo baseados em visdes economicistas, tendo em vista a possibilidade
das localidades se desenvolverem e elevarem seus niveis de emprego e renda com o exercicio
da atividade.

Ao mesmo tempo em que em diversas regides do mundo — como o Brasil e Santa
Catarina — comecam a dar maior importancia a atividade turistica, a sociedade vive cada vez
mais relacionada pelos fluxos de informagao.

A relacao dos dois temas de estudo — fluxos de informagao e turismo — pode gerar
diversos campos de pesquisa, dentre eles estd o escopo do trabalho, que ¢ o estudo dos fluxos
de informag¢do em centros de informagdes turisticas.

Santos e Sant’Ana (2002, p. 01) sobre o aumento do volume de informagdes

disponiveis e as novas tecnologias, observam que:

se por um lado as novas tecnologias e os mecanismos de administragdo de informacdes e
comunicagdo causaram este aumento no volume de informagdes disponiveis, ¢ também
através deles que provavelmente encontraremos as solugdes para domarmos e
controlarmos este oceano de dados a nosso favor. Consideramos a Ciéncia da Informagao
como o novo foco de interesse para os proximos anos em fungdo deste cenario e de sua
importancia estratégica diante destes desafios.

Com os avancgos tecnoldgicos que ocorreram, especialmente na segunda metade do
século XX e que continuam ocorrendo no inicio do século XXI, o campo da Ciéncia da
Informagao, bem como o do turismo, foram sofrendo adaptacdes. O debate a respeito do
campo do estudo da Ciéncia da Informacdo ganhou outros componentes, como a
popularizagdo do computador, os estoques eletronicos de informacdo, a world wide web, a

formagdo e a comunicagdo do conhecimento, a globalizacdo e seus fendmenos econdmicos,



20

sociais, tecnoldgicos e culturais relacionados, entre outros. Pode-se dizer que a Ciéncia da
Informagdo, em relacdo ao turismo, cabe aperfeigoar a disponibilizagdo da informag¢ao para o
usuario, estabelecer acesso e uso desta informagdo para satisfazer a demanda, coletar e
analisar informac¢do e transformd-la em produto e servigos para o turismo. Sua abrangéncia
nos diferentes setores pode servir para contextualizar e dinamizar o fluxo informacional para a
tomada de decisao.

A proxima sec¢do trata dos objetivos da pesquisa.

1.4 Objetivos da pesquisa

1.4.1 Objetivo geral

Analisar os fluxos de informagdo existentes entre os agentes nos centros de
informagdes turisticas que constituem o Programa Portais do Lazer do Governo do Estado de

Santa Catarina, visando propor melhorias nas inter-relagcdes existentes.

1.4.2 Objetivos especificos

a) Identificar as principais fontes de informacao dos centros de informacdes turisticas;

b) Identificar os integrantes do trade turistico que possuem relagdo com os centros de
informagdes turisticas;

¢) Verificar os processos informacionais realizados nos centros de informacdes turisticas;

d) Mapear os fluxos de informag¢do que ocorrem entre os centros de informacdes
turisticas fisicos e o portal de informagdes turisticas do estado de Santa Catarina na
Web;

e) Analisar os fluxos de informacdo entre os agentes turisticos nos centros de
informacdes turisticas;

f) Propor medidas para aperfeigoar as inter-relacdes existentes entre os agentes turisticos

nos centros de informacodes turisticas.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo de literatura da dissertacdo trata dos seguintes assuntos: fluxos de
informacgdo, turismo, historia do turismo, tipologia, motivagdo de viagem, comportamento do
consumidor e informagdo, o processo de busca da informagdo no turismo, as fontes de
informacdes turisticas, informagao e imagem de localidades, turismo e novas tecnologias da

informacgdo, centros de informagdes turisticas, politicas publicas de turismo.

2.1 Fluxos de informacio

Os fluxos de informagdo em organizagdes tém sido estudados em diversas areas e sobre
diversos prismas. Segundo Porter (1996), a informacdo estd afetando a natureza da
competicao em todas atividades econdmicas. No mesmo sentido, Freitas et al (1997) afirmam
que a informagdo ¢ elemento fundamental para a prosperidade de organizagdes no ambiente
competitivo.

Conforme Gongalves e Gongalves Filho (1995), a informagdo transformou-se em um
poderoso recurso das organizagdes, permitindo um alinhamento estratégico através de fluxos
entre ela e o ambiente externo.

Rezende e Abreu (2001, p.60) conceituam informagdao como “todo o dado trabalhado,
util, tratado, com valor significativo atribuido ou agregado a ele e com um sentido natural e
l6gico para quem usa a informagdo”.

Santos e Sant’Ana (2002) definem informagdo como “um conjunto finito de dados
dotado de semantica e que tem a sua significacao ligada ao contexto do agente que a interpreta
ou recolhe e de fatores como tempo, forma de transmissdo e suporte utilizado. O valor desse
conjunto podera diferir da soma dos valores dos dados que o compdem, dependendo do
processo de contextualizagdo no agente que o recebe”.

Oliveira (1993, p. 34) diz que “a informagao ¢ todo o tipo de dado que da suporte na
tomada de decisdao”. McGee e Prusak (1994, p. 24) salientam que “a informacdo deve ser

discutida no contexto do usuario”, tendo em vista a sua realidade.
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Sobre a relacdo entre dado, informacao e conhecimento Rezende (2003) observa que
dado ¢ um elemento da informacao, sendo um conjunto de letras, numeros ou digitos, que
isoladamente, ndo contém um significado claro. Quando a informacdo ¢ “trabalhada” por
pessoas e pelos recursos computacionais, possibilitando a geragdo de cenérios, simulagdes e
oportunidades, pode ser chamada de conhecimento.

Para Jamil (2001), os fluxos de informagao sdo a transmissao de dados ou conjuntos de
dados através de unidades administrativas, organizagdes e profissionais, o intuito de transmiti-
las de um armazenador para um usuario.

Para Barreto (1994), a relagdo entre o fluxo de informagdes e o publico vem se
modificando, chegando na era da comunicacao eletronica, na qual a rapidez e a qualidade da
informacao vao depender da velocidade com que se processa o conhecimento. Neste sentido, o
conhecimento se potencializa, formalizado por um processo de transferéncia que se completa
com a assimila¢do da informagao pelo receptor em seu destino final.

J& para Ballestero-Alvarez (2000), o fluxo de informagdes constitui a base do sistema ¢
sua qualidade afetara o seu desenvolvimento.

Sobre a importincia dos fluxos de informagdo, Scornavacca (2001) observa que ele
possui um papel crucial, pois nenhum individuo, isoladamente, pode gerar sozinho todas as
informagdes necessarias para a tomada de uma decisao.

Segundo Barreto (1998, p. 122),

o fluxo de informacgdo realiza a intencionalidade do fen6meno da informacdo mediante
processos de comunicagdo, ndo almejando somente uma passagem. Ao atingir o publico a
que se destina deve promover uma alteragdo; aqueles que recebem e podem elaborar a
informag@o estdo expostos a um processo de desenvolvimento, que permite acessar um
estagio qualitativamente superior nas diversas e diferentes gradagdes da condi¢do humana. E
esse desenvolvimento ¢ repassado ao seu modo de convivéncia.

Especificamente nesse estudo, a perspectiva de altera¢do na realidade do usudrio dos
centros de informagdes turisticas se torna explicita, uma vez que as informagdes obtidas visam
um desenvolvimento qualitativo no nivel de conhecimento de uma regido, visando a tomada
de de decisdo relacionada com suas proximas atividades no destino.

Nas unidades de informagado ficam estocadas as informagdes que serdo buscadas pelos
interessados. Apesar do termo “estoques de contetido de informacdo” ndo ser unanimidade

entre os pesquisadores da Ciéncia da Informagdo — justamente pela obrigatoriedade da
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realizacdo dos fluxos de informagao para poder gerar conhecimento, modificando a realidade
do individuo — considera-se adequada tal terminologia. Barreto (2000, p. 1) define estoques de
conteudos de informag¢do como “toda reunido de estruturas de informacdo, um conjunto de
itens de informacgao organizadas (ou ndo) segundo critério técnico, dos instrumentos de gestao
da informagdo e com conteudo que seja de interesse de uma comunidade de receptores”.

Em qualquer unidade da informagdao — incluindo aqui os centros de informacgdes
turisticas — os servicos devem atender a requisitos técnicos, estratégicos, politicos e
operacionais, como: confiabilidade, cobertura, novidade e abrangéncia, e ndo podem aguardar
as necessidades da demanda, pois isso poderia acarretar no sucatamento da maior parte do
acervo.

Em centros de informagdes turisticas essa preocupacao nao pode, necessariamente, ser
considerada uma verdade, uma vez que os seus estoques de informacdo sdo menores em
relagdo a outras unidades, além do fato de haver uma tendéncia cada vez mais eminente da
estocagem eletronica de materiais. Entretanto, dependendo do tamanho do centro de
informacodes turisticas, os estoques de informag¢dao - podem ser maiores do que muitas
unidades de informacdo — como bibliotecas pequenas ou centros de resposta técnica.

Ja em 1995 Cysne (1995) afirma que a inclusdo de servicos de informagao no debate
sobre a sociedade pos-industrial é crucial. A autora observa que a idéia da informag¢ao como
um recurso de valor econdmico agregado que ainda nao estd amplamente explorada, apesar da
crescente explosdo da informacdo e do surgimento das tecnologias da informagdo que vieram
para facilitar e melhorar o fluxo de informag¢dao. Em 2005 verifica-se ainda que a idéia da
autora sobre agregacdo de valor através da informagdo permanece atual. Apesar do surgimento
e das inovagdes das tecnologias de informagao ser uma constante, e de forma cada vez mais
veloz, a tendéncia € que esse ritmo se torne ainda mais intermitente e agil.

Relacionando a afirmacdo acima com o crescimento das novas tecnologias na atividade
turistica, Gandara (2003, p. 165) observa que “devido a grande quantidade de fluxos de
informacao que ocorrem na atividade turistica, a aplicacdo de novas tecnologias ¢ fundamental
para que possa se dar melhor coordenacdo entre eles, o que permitira desenvolver produtos
turisticos de melhor qualidade”, sendo um dos atributos da qualidade justamente o valor

agregado pela informagao.
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2.2 Turismo

r

O conceito de turismo € o centro de inumeras discussdes entre pesquisadores e
institui¢des. Visdes economicistas, sociais, culturais, ecoldgicas e holisticas discutem —
técnica, empirica, gnosiologica e epistemologicamente — qual o conceito ¢ mais adequado a
atividade.

Para reforcar a idéia do pardgrafo acima, pode-se recorrer a Sampaio, Gandara e

Mantovanelli Junior (2004):

O crescimento da atividade turistica, e sua complexidade como fendémeno,
demandam uma analise da mesma dentro de uma perspectiva mais ampla, que
considere de forma equinime os aspectos econdmicos, ambientais e sociais, pois
somente desta forma sera possivel uma aproximacgao mais ampla e concreta de seus
reais impactos, positivos e negativos, considerando sempre que uma aproximagao
parcial e relativizada, sempre comprometera a percep¢ao do todo e distorcera a
compreensdo do fenomeno de forma indelével.

O turismo, como um campo especifico de estudo, tem diversas definigdes como a de
Hunzilker e Krapf (apud FUSTER, 1978) que o conceituam como “fendmeno originado pelo
deslocamento e permanéncia de pessoas fora do seu local habitual de residéncia, desde que
tais deslocamentos ndo sejam utilizados para o exercicio de uma atividade lucrativa principal,
permanente ou temporaria”.

Segundo Cunha (1997) em 1991, a Organizacdo Mundial de Turismo (OMT)
apresentou uma definicdo entendendo que “o turismo compreende atividades desenvolvidas
por pessoas ao longo de viagens e estadas em locais situados fora do seu enquadramento
habitual por um periodo consecutivo que ndo ultrapasse um ano, para fins recreativos, de
negdcios e outros” (CUNHA, 1997, p. 09).

Mathieson e Wall (1982) consideram o turismo como um movimento temporario de
pessoas para destinos fora dos seus locais normais de trabalho e de residéncia, as atividades
desenvolvidas durante sua permanéncia nesses destinos e as facilidades criadas para satisfazer
as suas necessidades.

Para Trigo (1993, p.05) “turismo ¢ movimento de pessoas, ¢ um fenomeno que
envolve, antes de tudo, gente. E um ramo das ciéncias sociais e ndo das ciéncias econdmicas,
e transcende a esfera das meras relagdes da balanga comercial”.

De La Torre (1992, p. 19) sintetiza o conceito de turismo, definindo-o como:
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[...] um fendmeno social que consiste no deslocamento voluntario e temporario de
individuos ou grupos de pessoas que, fundamentalmente por motivos de recreagdo,
descanso, cultura ou saude, saem do seu local de residéncia habitual para outro, no qual ndo
exercem atividades lucrativas ou remuneradas, gerando multiplas inter-relagdoes de
importancia social, econémica e cultural.

Cabe ressaltar que a pratica do turismo deve ser realizada de forma sustentavel. Tal
pensamento estd ocupando parte dos especialistas em turismo, visando um processo
sustentavel — de modo ambiental, social, econdmico e cultural (SAMPAIO, GANDARA,
MANTOVANELLI JUNIOR, 2003).

Sobre os eventuais problemas gerados pela atividade turistica, Lins (2000, p. 66)

observa que:

[...] se o turismo agrava problemas existentes (e produz novos problemas) e, se esse
agravamento representa ameaca tanto a qualidade de vida da populagdo quanto a
sustentabilidade do préprio turismo, promover o combate aos efeitos deletérios da sua
expansdo constitui processo fundamental.

Jafar Jafari apud Beni (2001) introduziu um conceito holistico de turismo em que
aborda seus fendmenos, suas relagdes e seus efeitos na area de origem dos turistas: € o estudo
do homem longe de seu local de residéncia, da industria que satisfaz suas necessidades, ¢ dos
impactos que ambos, ele e a industria, geram sobre os ambientes fisico, econdmico e
sociocultural da 4rea receptora.

Uriely (2005) destaca que a mudancgas na sociedade atingiram os habitos dos turistas,
especialmente na relagcdo com a localidade visitada. Observando autores poés-modernos, Uriely
(2005) afirma que o principal objetivo da maioria dos turistas era sair da rotina,
independentemente da relagdo com a localidade em que estavam. Segundo o autor, percebem-
se mudancas na forma de agir da maioria dos turistas, que hoje se envolvem mais com a
populacdo autdctone, integrando-se mais as comunidades, tendo como objetivo, além do
descanso, a obtencao de experiéncias mais marcantes e profundas.

E importante destacar os diversos tipos de turismo praticados. Tais tipos sdo formados
tendo em vista caracteristicas da oferta e/ou da demanda turistica. Beni (2001) categoriza

uma série deles (ver o Quadro 1):

Categoria Definicao/Caracteristica

Climatico e Hidrotermal turistas que se deslocam para localidades pela qualidade terapéutica do clima,
das aguas e termas.

Paisagistico o principal atrativo é a paisagem, compreendendo locais em que as
caracteristicas geograficas e ecologicas sdo os principais fatores de atragdo.
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Cultural o legado histérico do homem, simbolizado através do patriménio cultural —
ruinas, monumentos, museus, obras de arte ¢ o atrativo principal.

Religioso peregrinos sdo turistas ¢ consomem como turistas. S8o motivados pela fé em
distintas crengas.

Desportivo o principal produto turistico deste tipo de turismo € o esporte.

Folclorico e Artesanal

refere-se a demanda por areas receptoras em que se realizam festividades de
cultura popular, com eventos e manifestagdes folcloricas.

Cientifico deslocamento de turistas a centros universitarios com atuacdo no setor de
pesquisa e desenvolvimento.

De Eventos deslocamento de pessoas para participarem de eventos

De Negocios deslocamento de pessoas de negocios para localidades a fim de efetuarem

transagdes comerciais. Essas pessoas utilizam os equipamentos turisticos
(meios de hospedagem, acroportos, restaurantes, entre outros).

Da Terceira Idade

realizado por pessoas com mais de 60 anos.

De Aventura

motivado pelo desejo de enfrentar situagdes desconhecidas, com desafio fisico
e mental.

Etnico

relacionado com as origens das pessoas.

De Incentivos

viagens conferidas como prémios e recompensas a empregados que atingem
determinada meta.

Urbano

realizado em cidades onde sdo destacadas as paisagens naturais e a paisagem
construida pelo homem.

Educacional

intercdmbio e viagens técnicas.

De Satde

fins terapéuticos especificos ou para estética corporal e relaxamento mental.

Esotérico

visitas a cidades com apelo mistico.

Ecologico

deslocamento de pessoas para espagos naturais — com ou sem equipamentos
receptivos, motivados pelo desejo de usufruir a natureza através de observagio
passiva da flora, fauna e paisagem. (nesse sentido pode ser chamado de
Turismo de Natureza). Inclui também uma participagdo mais atuante como
meio natural na pratica de caminhadas, escalada, trilhas, rafting (nesse caso
pode ser chamado também de Turismo de Aventura).

Ecoturismo

deslocamento de pessoas a espagos naturais delimitados e protegidos.
Pressupde uma utilizagdo controlada, sustentavel, através de estudos
ambientais, estimando a capacidade de carga, monitoramento e avaliagdes
constantes e plano de manejo.

Rural

deslocamento de pessoas a espacos rurais. Pode apresentar instalacdes de
hospedagem em casas de antigas colonias de trabalhadores quanto em
propriedades modernas, complexos turisticos e hotéis-fazenda, voltados aos
turistas que buscam lazer em atividades agropastoris.

Agroturismo

também acontece no meio rural. Distintamente do turismo rural, no
agroturismo, a produgéo agropastoril do local ¢ a principal fonte da receita, ndo
o turismo. As atividades agropastoris sdo o principal diferencial turistico. As
instalacdes mantém as mesmas caracteristicas das instalagdes utilizadas por
proprietarios e trabalhadores e caso ocorram melhorias e/ou ampliagdes para
receber turistas devem conservas as mesmas caracteristicas arquitetonicas.

QUADRO 1 - TIPOS DE TURISMO
FONTE: Adaptado de: Beni (2001)

Existem ainda diversos outros tipos de turismo, que surgiram com mais estruturagao

nos ultimos anos como o turismo GLS (gays, 1ésbicas e simpatizantes), turismo de naturistas,

turismo para portadores de deficiéncia, turismo para singles (solteiros), etc.
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2.2.1 Historia do turismo

O homem sempre viajou, em principio por necessidade de sobrevivéncia. Desde os
povos nomades, que migravam de tempos em tempos até os relatos descritos na biblia,
passando pelas olimpiadas gregas, a viagem era fator essencial e integrante das sociedades das
respectivas  épocas. De Masi (2000) salienta que um valor tipico da sociedade do
conhecimento ¢ o nomadismo. O socidlogo afirma que uma parte de cada pessoa deseja vagar
pelo mundo, sem domicilio fixo. Salienta que a “disputa” entre sedentarismo (a instalagdo em
cidades) e o nomadismo dura mais de 7.000 anos, sendo que a primeira esta vencendo.
Entretanto ainda existem — dentro de muitos individuos — o espirito ndmade, que “obriga” o
ser humano a ndo fixar raizes.

Alguns autores acreditam que o invento do dinheiro, da escrita e da roda pelos
sumérios (babildnicos) por volta de 4.000 a. C, foram os propulsores do turismo. Em 3.000
a.C, o Egito ja& recebia milhares de visitantes para contemplarem as pirdmides e outros
monumentos (IGNARRA, 1999).

Por volta do século XII foram criados postos de trocas de animais e surgiram as
primeiras hospedarias. Nessa época a hotelaria surgiu como elemento estruturante do turismo.
Na Idade Média, os nobres enviavam seus filhos para estudarem nos grandes centros culturais
da Europa. A atividade era conhecida como grand tour (grande volta).

De acordo com Urry (1996), nos séculos XII a XIV, as viagens ja eram realizadas com
relativa infra-estrutura de hospedarias e as principais motivagdes de deslocamento eram
religiosas e culturais.

No final do século XVIII, o mercado de viagens foi ampliado, como conseqiiéncia da
Revolugdo Industrial (ROJEK, 1990). A abertura de estradas, associada a prosperidade — de
parte da populagdo — decorrente da expansao industrial, levou a um aumento do nimero de
viajantes em potencial, principalmente na Europa. Para dar suporte a esses novos turistas foi
montada no século XIX, uma verdadeira “industria” (sob a Otica porteriana), formada por
agéncias, guias de turismo, meios de hospedagem e estradas de ferro, entre outras estruturas e

atividades.
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Segundo Urry (1996) viagens para balnearios de dguas termais ja eram realizadas no
século XVIII, na Inglaterra, exclusivamente para tratamentos de satude e realizados apenas por
nobres e abastados.

Na literatura do turismo, sdo mais comumente encontradas colocagdes sobre o inicio
da movimentagdo turistica organizada a partir da década de 1950 (MOLINA, 1994, 2003;
TRIGO, 1998).

No terceiro milénio, a pratica do turismo se encontra alicercada no turismo de massa,
no qual pessoas com poder aquisitivo limitado se deslocam, algumas vezes guiadas por
agéncias de viagens, ja estando delimitado o roteiro a ser visitado ¢ os gastos a serem
efetuados. Barretto (1997) observa que o turismo de massa permite a exploracao de atrativos
por individuos que adotam comportamentos inadequados, podendo vir a comprometer as
condicoes desses atrativos além de delimitar a interacdo do turista com o cidadao residente,
ndo permitindo o aprofundamento da convivéncia entre eles, gerando visitas apenas aos
lugares “pasteurizados”. Essa visdo pode ser considerada negativista, retratando as
conseqiiéncias extremas da atividade turistica, em detrimento aos aspectos positivos gerados

pelo setor.

2.2.2 Caracteristicas do produto turistico

O produto turistico encontrado em varios locais ¢ formado, conforme Barretto (1997,
p. 48), “por bens e conjuntos de servigos oferecidos aos turistas para satisfazer suas
necessidades, pois oferecidos isoladamente teriam pouco valor turistico”. S@o atrativos
naturais, culturais, infra-estrutura turistica e de apoio, transporte e marketing — preco,
distribuicdo, segmentacdo, imagem, etc. — que somados formam produtos dentro de um
destino turistico.

Todo atrativo turistico depende de uma estrutura turistica que atenda bem os turistas.

Esta estrutura esta assim formada (BARRETTO, 1997; BENI, 2001; BOULLON, 2004):

a) Infra-estrutura bésica: servicos de d4gua, energia, saide e saneamento,
telecomunicagdes, limpeza urbana, entre outros;

b) Acesso: rodoviario, aéreo, maritimo, fluvial, ferroviario;
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c) Equipamentos turisticos: sdo instalagdes indispensaveis para o turismo, sem as
quais ele nao existe, como: hotéis, transportes, agéncias de viagens, centros de
informacdes turisticas e entretenimentos;

d) Servigos turisticos: sdo servigos que tem a sua existéncia justificada quase que
exclusivamente em virtude do turismo podem requerer equipamentos ou serem
oferecidos por autdbnomos, sao exemplos: guias, camareiras e recreacionistas;

e) Equipamentos de apoio: sdo instalagdes que existem para atender outra
necessidades da comunidade, mas também, de muita utilidade para o turismo, sdo
exemplos: postos de gasolina, hospitais e lojas;

f) Servigos de apoio: sdo aqueles que atendem a outros segmentos da sociedade, mas
sdao usados também pelo turista, como: servi¢os de gargons, servicos mecanicos e
bancarios;

g) Facilidades: sdo as publicagdes que auxiliam o turista a transitar na localidade

turistica, como: mapas, folder e guias.

O produto turistico possui algumas caracteristicas que o individualizam e o
diferenciam completamente dos produtos ¢ do comércio (Ruschmann, 1990), e de certa forma,
da prestacao de outros servigos.

Krippendorf (1989), aponta diversas singularidades do produto turistico. O produto ¢é
um bem de consumo abstrato, isto €, imaterial e intangivel. Os consumidores ndo podem vé-lo
antes da compra. E impossivel fornecer uma amostra do produto ao cliente. Sua compra sera
efetivamente “revelada” somente no momento do consumo.

Como os servigos sdo consumidos no momento da sua utilizagdo, apds o consumo
resta a recordacdo do servigo que foi prestado, seja ele bom, mau ou indiferente. Ha casos em
que o turista compra a prestagao dos servigos turisticos no seu local de residéncia, porém ele
s0 adquire o direito de requerer esta prestacdo no momento da sua efetiva utilizagdo. O
elemento que se desloca, ao contrario dos bens tangiveis, ¢ o consumidor e ndo o produto.

O produto turistico ndo pode ser estocado. Os produtos industrializados que ndo forem
vendidos num dia poderdo ser vendidos no outro. Isto ndo ocorre com os componentes do

produto turistico. A capacidade de assentos no aviao, das salas nos centros de convengoes, de
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leitos de um hotel que ndo forem comercializados para aquele dia, jamais poderdo ser
recuperados.

A complementaridade dos componentes do produto turistico que os relaciona e os
torna interdependentes, situa-se no fato de que o turista necessita de servigos conjuntos de
varios fornecedores. Ele utiliza os meios de transportes, alojamentos, restaurantes,
equipamentos de recreagdo e entretenimento de um mesmo nucleo receptor. A falta ou o mau
funcionamento de um deles pode refletir negativamente sobre os demais e, as vezes, até
inviabilizar a presenca de turistas.

O processo de formatar um produto turistico adequado ao mercado e todas as agdes
para o disponibilizar depende da correta ordenagdo das agdes de planejamento. No turismo,
como em outras atividades, o processo € a gestao do planejamento ¢ primordial e este deve ser
sistémico, continuo e dinamico.

Na busca de mercados, o promotor de um determinado produto turistico se depara com
inameros fatores que o diferenciam de outros. Sdo eles: fatores economicos, sociais, culturais,
politicos e legais. E impossivel mudar a localizagdo ou a quantidade de uma atragio turistica
especifica. Neste caso, € preciso considerar também o elevado custo dos investimentos em um
nucleo receptor e a dificuldade de adaptacdo as oscilagdes da demanda, uma vez que a
implantacdo de novos equipamentos requer recursos — temporais, humanos, financeiros -
dependendo de cada caso.

Os produtos turisticos, apesar de possuirem atragdes diferenciadas e muitas vezes
unicas, enfrentam acentuada concorréncia entre si. O desenvolvimento dos transportes deu ao
turista potencial maior mobilidade e fez com que ele pudesse escolher as atragdes do mundo
inteiro, tornando esta concorréncia intercontinental.

Um produto turistico conseguira maior valor, quanto mais for diferenciado em
comparagdo com outros produtos. Desta forma, municipios e localidades deverdo analisar e
verificar seus atrativos naturais e culturais, procurando encontrar, em seus territorios, atrativos
que se diferenciem dos demais na regido.

Cury (2004, p.22) observa que “o produto turistico ¢ o resultado de uma rede
coordenada de relagdes de negodcio para negocio (business to business), em que o atacadista
constroi uma rede de relacionamentos entre empresas especializadas para produzir um produto

sinérgico que nenhuma organizagdo produziria sozinha”. Para Bignami (2004, p. 170), o que
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ocorre “¢ uma trama de relagdes entre empresas, individuos e entidades (...). O produto

turistico ¢ (...) uma cadeia de ofertas, na qual cada ponto interfere no resultado final”.

2.3 Informacao e turismo

A informagdo tem uma grande importancia para o setor turistico. Os turistas precisam
de informa¢ao mesmo quando ja chegaram a seu destino. Essa necessidade de informagao esta
associada a riscos — financeiros e emocionais — para o consumidor. Apesar do constante
aumento do tempo livre, as férias anuais s@o o principal espago temporal que pessoas possuem
para viajar. Caso ocorram problemas em seus momentos de férias, psicologicamente, o
visitante fica abalado e possivelmente ndo retorna aquela localidade.

O “uso” da informacgdo na atividade turistica tem aumentado. Porém, ja em 170 a.C,
Pausanias publicou dez volumes de um guia intitulado “Um Guia para a Grécia”, que
descrevia as esculturas, lendas e mitos da regido, tendo como publico alvo os romanos mais
abastados, que viajavam com freqiiéncia, em especial para a Grécia e para o Egito (OMT,
2003).

Na Idade Média, as peregrinagdes, viagens comerciais ¢ descobrimentos geograficos
estavam relacionados com a literatura de viagem, caracterizada por escritos que se referiam a
rotas, destinos, mapas, caracteristicas de determinadas regides visitadas. O primeiro Guia
Turistico de Santiago de Compostela, Espanha, foi escrito em 1140 pelo francés Aymeric
Picaud, que descreveu suas viagens, a qualidade das terras e o seu relacionamento com as
pessoas. (MONTEJANO, 2001).

Segundo Montejano (2001), Marco Polo compilou sua viagens ao Extremo Oriente,
sob o titulo “As viagens de Marco Polo”.

Com o intuito de orientar viajantes, os guias turisticos surgiram na Alemanha, editados
por Baedecker, no inicio do século XIX (FUSTER, 1985). Atualmente ainda existe o Guia
Baedecker, publicado em varias linguas. Outro pioneiro do setor foi Eugéne Fodor, que em
1936 editou um guia sobre a Europa, para ser utilizado por turistas britanicos.

A necessidade de informacao para o turista ja existia na Europa Moderna, como atesta

Burke (2003, p. 69-70):
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Todo turista sabe que, quanto maior a cidade, maior a necessidade de um guia, seja sob a
forma de uma pessoa ou de um livro. No inicio da Europa moderna, havia uma demanda de
ciceroni (...) e também de livros-guia. (...) No século XVIII, esses livros-guia passaram a
acrescentar a descrig@o das igrejas e das obras de arte algumas informagdes praticas, do tipo
como negociar com os condutores de cabriolés ou quais ruas deviam ser evitadas a noite.

O Quadro 2 apresenta colocagdes de alguns autores sobre a relacdo entre turismo e

informacao.

Autor Relacio do turismo com a informacao

Poon Na rotina da atividade turistica existe a geragdo, coleta, processamento, aplicagdo e comunicagio

1988 de informagdo. A informagdo ¢ o lago que amarra todos os componentes da industria turistica.
Os links entre os integrantes do trade turistico sdo os fluxos de informacao.

Sheldon O mundo tem apresentado mudangas incontestdveis, numa velocidade cada vez maior. A

1984; 1993 atividade turistica — assim como uma infinidade de outras areas — depende cada vez mais da
informag@o. A informacdo tem (...) uma grande importancia no turismo.

Naisbitt “Com o crescimento do turismo e com a sofisticacdo crescente dos viajantes, a demanda por

1994 informagdes levara a uma interconectividade [dos agentes envolvidos no setor] ainda maior”. (p.
132)

Perdue A disponibilidade de informag¢oes pode definir a ida de turistas para determinadas localidades.

1995 Da informagao depende a satisfacdo do turista pelo local e eventualmente pode definir o retorno
do turista aquela regido.

Buhalis Informagéo ¢ vital para a industria de viagens.

1998

Trigo A informacdo no mundo atual é produzida em massa, como uma mercadoria qualquer. Pode ser

1999 vendida, consumida ou trocada. (p. 47)

O’Connor A atividade turistica depende cada vez mais da informagdo. A informacao é o nutriente basico do

2001 turismo.

Middleton O turismo ¢ um mercado totalmente baseado no fornecimento de informagdes

2002

Schertler apud O turismo é o negdcio da informagdo. A informagdo é o principal suporte para os negocios

Stamboulis e acontecerem.

Skayannis

2003

QUADRO 2 — Relacao da atividade turistica com a informagao
FONTE: O Autor

Lemos (2001) explica as varidveis que compreendem a fun¢do “consumo turistico”
sem hieraquiza-las, sendo que uma delas ¢ a fun¢do informagdo. As outras sdo: preferéncia,
valor turistico, renda disponivel, tempo disponivel, gastos turisticos, taxa de cambio, distancia
e tempo de viagem, pregos de outras alternativas de gastos, disponibilidade e qualidade de
bens e servicos turisticos, demais variaveis.

A utilizac¢do da informag¢do na atividade turistica ndo se restringe a informagdes sobre

localidades através de guias, centros de informacdo ou da internet. O turismo ¢ um negocio
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interligado e com intensa atividade informacional entre os integrantes de sua cadeia.
Operadoras de turismo, agéncias, companhias aéreas, hotéis, centros de informagdes turisticas,
locadoras de veiculos, guias de turismo, editoras de guias e mapas turisticos, restaurantes,
bares e similares, gestores de atrativos turisticos, entre outros, dependem da répida troca de
informagdes para viabilizagdo do negdécio (GRETZEL, YUAN e FESENMAIER, 2000;
SCHERTLER apud STAMBOULIS ¢ SKAYANNIS, 2003; GANDARA, 2003; BIGNAMI,
2004).

Bissoli (1999) afirma que a atividade turistica gera uma quantidade muito grande de
informagdes que tém importancia e valor estratégico nos negocios turisticos. Portanto, a
informacdo deve ser tratada como um elemento de estratégia e planejamento
organizacional/institucional.

Poon (1988) observa que sdo as informacgdes sobre disponibilidade, preco, qualidade e
conveniéncia dos servigos turisticos que sdo transferidas, comunicadas, manipuladas.
Acrescenta ainda que, similarmente, as transagdes financeiras também ocorrem através do
processamento de informagdes — creditando ou debitando os valores das transferéncias.

Os fluxos de informacdo que sao formados através do relacionamento dos agentes do
trade turistico vao desde simplesmente fazerem parte de um mesmo pacote turistico até
aliancas estratégicas mais concretas, como esquemas de compartilhamento de vdos e
hospedes, comissionamento compartilhado, planejamento integrado entre governos e
iniciativa privada e troca de contatos/relacionamentos para a geragdo de mais negdcios.

O’Connor (2001) observa que os canais de distribuicdo de hotéis sdo extremamente
importantes para a sobrevivéncia do empreendimento (devido a perecebilidade do produto) e
portanto canais simultdneos de distribui¢do sdo utilizados na hotelaria: aliangas estratégicas
com grandes grupos, atuagdo em mercados corporativos especificos, integrar-se a associagoes,
escritorios de representacdo em diversos locais, o uso de intermedidrios através de agéncias e
operadoras de turismo e a utilizagdo de canais eletronicos. Em cada caso o objetivo é o
mesmo, ou seja, disponibilizar informacao para o consumidor e, conseqiientemente, fazer com
que ele opte pelo empreendimento.

Os aspectos internos relacionados a informagdo das organizagdes turisticas também
contribuem para a competitividade. Anjos e Abreu (2004, p. 117) estudaram a gestdo da

informacdo em empresas hoteleiras e afirmam que “as informagdes podem constituir-se
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vantagem competitiva também nas organizagdes hoteleiras.” Beni (2001) coloca que os

processos de gestdo da informagdo em turismo sdo falhos ou inexistentes.

As informagdes apresentam-se sob a forma de fluxos continuos gerados pelo

desenvolvimento das atividades das organizacdes. De acordo com Lesca e Almeida (1994),

existem trés formas de fluxos de informagdes:

a)

b)

b)

Fluxos de informagdes coletados fora da organizacdo e usados por ela — informagdes
de fornecedores, clientes e concorrentes;

Fluxos de informag¢des produzidos pela empresa e destinados a ela propria —
estocagem, contabilidade, comunicagdes internas e relatorios;

Fluxos de informagdes produzidos pela empresas e destinados ao mercado —
informagdes que a empresa produz e destina aos agentes externos a organiza¢ao, como

campanhas publicitarias, pedidos de compras e informagdes aos clientes.

Aplicando a classificagdo acima aos Portais do Lazer, apresenta-se:

Fluxos de informagdes coletados fora da organizacdo e usados por ela — material
promocional e de divulgag¢do coletado de empresarios e prestadores de servigos do
trade turistico: meios de hospedagem, restaurantes, atrativos turisticos, guias de
turismo, empresas de transporte, secretarias municipais de turismo, entre outros;
Fluxos de informagdes produzidos pela empresa e destinados a ela propria —
estocagem, comunicagdes internas: nos centros de informagdes e entre as
coordenagdes regionais e a coordenagao estadual do programa,;

Fluxos de informagdes produzidos pela empresa e destinados ao mercado — material de

divulgagdo institucional e informagdes aos turistas.

Segundo Alter (1999), os clientes internos e externos de um fluxo de informacgdes sao

as pessoas que recebem e usam as informagdes. Os clientes internos sdo as pessoas que

trabalham na mesma organizacdo e os clientes externos sdo 0s que recebem e usam as

informagdes disponibilizadas pela organizagao.
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No caso em estudo, os clientes internos sdo a coordenagdo geral do Programa Portais
do Lazer, os gerentes regionais da organizacdo do lazer e os atendentes dos Portais. E,
indubitavelmente, os clientes externos sdo os usuarios da informacao, turistas ou nao.

A competitividade no caso em estudo se d4 entre localidades (paises, estados,
municipios) e mais especificamente entre produtos turisticos formatados nessas localidades.
Middleton (2002, p. 136) lista cinco componentes de um produto turistico: “atragdes no
destino e meio ambiente, instalagdes e servigcos do destino, acessibilidade ao destino, imagens
do destino e preco para o consumidor”. Inseridos nos itens “instala¢des e servigos do destino”
“imagens do destino” estdo incluidos os servigos de informagdes para os turistas.

Relacionando competitividade com fluxos de informacao, Porter (1999, p. 239) afirma
que boa parte da vantagem competitiva das organizagdes depende “do livre fluxo de
informagdes”. Para o escopo da presente pesquisa, as localidades que possuem centros de
informagdes turisticas.

O esquema das relagdes de intercambio informacional do turismo foi descrito por
Mufioz de Escalona apud Silva (p. 124, 2004). O autor divide os agentes em cinco setores:
auxiliares (transportes, alojamento, alimentos e bebidas, outros), intermediario atacadista,
turistico (operadoras), intermedidrio varejista e turistas.

Nesse sentido, Bignami (2004, p. 175) coloca que “o principal fator para o
desenvolvimento do turismo estd vinculado a idéia de integracdo, sistema, interacao,
engrenagem ou cadeia de elementos. Nesse contexto a comunicagdo se torna um dos fatores
fundamentais”.

A Figura 1 (p. 37) ilustra alguns fluxos de informagdo que ocorrem com grande
freqii€ncia na atividade turistica, como os listados abaixo:

a) entre orgdos governamentais e entidades de classe com os fornecedores de
servicos (companhias aéreas, hotéis, restaurantes, etc.). E o relacionamento
entre o trade turistico, principalmente o local e os 6rgdos de governo;

b) entre 6rgdos governamentais e entidades de classe com as operadoras turisticas.
As operadoras - tanto as emissivas quanto as receptivas - podem ser
consideradas como intermedidrias no processo de comercializacio e de
disponibilizag@o e organizagdo dos servigos as empresas do trade turistico e aos

turistas. E o elo “atacadista” e eventualmente também varejista com o turista;
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2

h)
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entre os Orgdos governamentais ¢ entidades de classe com as agéncias de
turismo (varejistas, nesse caso). Cabe ressaltar que a figura data de 2002.
Entretanto esse ¢ o ano da edicdo brasileira. No caso da edi¢do original, em
espanhol, ela ¢ mais antiga, de 1978, o que explica o fato do autor citar
genericamente “operadoras”e ‘“agéncias”, sem pormenorizagdes - conforme
observado em Tomelin (2001), citado na pagina 15;

entre as operadoras turisticas e as agéncias de turismo;

entre as operadoras turisticas e os turistas. Eventualmente o turista, ou o
interessado em realizar viagens adquire suas informagdes diretamente com a
operadora, que pode, também eventualmente, realizar a comercializacao direta
ao cliente, atuando como varejista;

entre as operadoras turisticas e os fornecedores de servigos (companhias aéreas,
hotéis, restaurantes, etc.). Em geral existe uma operadora emissiva, mas que
também atua como “tour operator” (TOMELIN, 2001)

entre as agéncias de turismo e os turistas. Embora no Brasil, as viagens
adquiridas por agéncias correspondam a somente 6% do total de deslocamentos
turisticos. (BENI, 2001);

entre as agéncias de turismo ¢ os fornecedores de servigos (companhias aéreas,
hotéis, restaurantes, etc.). Através de comissionamento e aliangas, o
relacionamento entre agéncias e fornecedores ¢ mister para a realizagdo das
transagoes;

entre os fornecedores de servigos (companhias aéreas, hotéis, restaurantes, etc.)

e os turistas. E o ato final das atividades comerciais do fenOmeno turistico.
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Orgios Governamentais, Entidades

(Informacdo, Regulamentacdo, Legislagdo, Promogdo, Taxagao)
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FIGURA 1 — Fluxos de informacao na atividade turistica

Adaptado de: Acerenza (2002)

Na atual conjuntura do processo de desenvolvimento de localidades turisticas, deve-se
ainda acrescentar outros agentes — ou atores - no esquema, como a populacdo do nicleo
receptor e as organizagdes ndo-governamentais, que possuem relagao com os demais agentes.

No proximo item, as relagdes entre informagao e turismo, especialmente nos processos

de escolha de localidades e motivagdo para realizar viagens estdo especificadas.

2.3.1 Motivagdo de viagem, comportamento do consumidor e informagdo

Enquanto os conhecidos mecanismos de promog¢do tentam, as vezes com é&xito, criar
preferéncias duradouras, quando se deparam com o turismo enfrentam um consumidor cujo
mecanismo mental ndo se impressiona com a mesma facilidade (BOULLON, 2004). No
melhor dos casos, consegue-se uma eficacia relativa para o turismo de estada, desde que o

individuo em férias esteja predisposto ao regresso. A propaganda atua, entdo, como um
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estimulo idoneo para um tipo muito especial de consumidor. Em compensacao, aqueles outros
que preferem o turismo itinerante ou tém o costume de escolher um destino diferente para
cada periodo de férias dificilmente se deixam conquistar. O consumidor turistico ¢ um
consumidor sem preconceito, pouco leal a um produto. Segundo Boullon (2004) isso acontece
principalmente com a continuamente renovada demanda de viagens, que permite escolher o
proximo destino entre multiplas opgdes e a precos similares. Ao contrario, verifica-se, as
vezes, alta repeticdo dos mesmos viajantes para um mesmo lugar, ndo porque escolheram
livremente, mas porque nao encontram outra alternativa.

Uma teoria amplamente discutida e analisada no turismo e que se relaciona
amplamente com a motivagao de viagem ¢ descrita por Dann (1981 apud Yoon; Uysal, 2005).
Sao os fatores pull e push, sendo que os fatores de motivagdo push estao relacionados aos
desejos dos turistas, enquanto os fatores de motivacdo pul/ estdo associados aos atributos da
destinagdo escolhida ou a ser escolhida (YOON; UYSAL, 2005).

Yoon e Uysal (2005) elaboraram um modelo conceitual que trata do exame dos efeitos
da motivacao de viagem e da satisfacdo do cliente e suas relagdes com a lealdade a destinos
turisticos. Com base em revisdo de literatura e em aplicagdo de questionarios no Chipre,
observaram que as localidades devem considerar os fatores pull e push, a satisfagdo e a
lealdade simultaneamente para poderem obter subsidios para compreender as escolhas dos
turistas. Concluiram que a lealdade a uma destinagdo possui uma relacdo causal com a
motivagao e a satisfacdo do turista.

De acordo com Gianesi ¢ Corréa (1996) sdo quatro os grupos basicos de fatores que
influenciam o comprador: fatores culturais, sociais, pessoais (demograficos e psicograficos) e
psicoldgicos (motivagdo, percepcao, aprendizado e convicgdes). Entretanto, encontram-se na
literatura de marketing e de turismo observacdes e categorizacdes variadas, dependendo do
tipo de estudo ou ainda da otica da observagao.

Para Middleton (2002, p. 57) os principais determinantes da demanda de viagens e
turismo sao resumidos em oito itens: a) fatores econdmicos € pregos comparativos; b)
demograficos (incluindo educagdo); c) geograficos; d) atitudes sdcio-culturais relacionadas ao
turismo; e€) mobilidade; f) governo/regulamenta¢do; g) comunicagdes de midia; h) tecnologia

da informagdo e comunicagoes.
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Tendo em vista os determinantes citados acima, Middleton (2002) desenvolveu os

principais motivos de viagens e turismo, descritos no Quadro 3.

Motivos Descrigdo

Trabalho/Negdcios Eventos, cursos e busca de negdcios;
Viagens para fins relacionados a trabalho, incluindo empregados de
companhias aéreas, motoristas, etc.

Fisicos/psicologicos Participagdo em atividades esportivas em locais cobertos e recreagdo ao ar

livre, como golfe, caminhadas, navegagao e esqui.

Atividades realizadas visando a saude, estética e recuperacao

Descanso, relaxamento em geral para aliviar o estresse da vida cotidiana
Busca de sol, calor, relaxamento em uma praia

Educacionais de ordem
cultural/psicologica/pessoal

Participacdo em festivais, teatro, misica, museus

Participagdo em interesses pessoais, como cursos ¢ atividades envolvendo a
parte intelectual, as habilidades e outras formas de lazer

Visitas a destinos buscando contato com patrimdnio natural ou cultural
(arqueoldgico e historico)

Sociais/interpessoais e étnicos

Visitando amigos e parentes
Visitando para participar de eventos sociais — casamentos, batizados,
aniversarios, funerais, etc.

Entretenimento/Diversao/
Prazer/ Passatempo

Assistindo a jogos/outros eventos
Visitando parques tematicos e de diversao
Fazendo compras de lazer fora da rotina

Religiosos

Participacdo de peregrinagdes
Participacdo de retiros para meditag@o e estudos

QUADRO 3 — Principais motivos de viagens e turismo
FONTE: Adaptado de Middleton (2002)

Acerenza (2002) também descreveu como principais motivos de viagens: necessidade

de relaxamento e recuperacao corporal, desejo de praticar algum tipo de esporte, expectativas

de prazer e diversdo, interesse em conhecer lugares diferentes, relagdes interpessoais, prestigio

e status pessoal, expectativas de emogao e aventura, interesse cientifico, propositos espirituais,

razdes profissionais.

Além da motivagao, Kotler (1998) destaca que os consumidores adotantes de novos

produtos se movimentam através de cinco estagios:

1) Conscientizagdo: o consumidor toma consciéncia da necessidade de algo.

2) Interesse: ¢ estimulado a procurar informagdes sobre o produto ou servigo.

3) Avaliagdo: o consumidor avalia se deve experimentar o produto ou servigo.

4) Experimentagdo: experimenta o produto ou servigo.

5) Adocao: o consumidor decide fazer uso regular do produto ou servigo.
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Nesse processo, a informagdo tem papel fundamental, principalmente nas fases do
Interesse ¢ da Avaliagdo, pois o consumidor sentir-se-a estimulado a comprar ou nao,
dependendo das informagdes que receber e a maneira pelas quais receber.

Além disso, a informacdo molda a expectativa do consumidor, o que torna ainda mais
importante a fidelidade das informagdes. Criar expectativas muito altas, através da
informacao, pode decepcionar o consumidor em virtude da ndo contemplacdo das
expectativas.

Acerenza (2002) observou os processos de informac¢ao mediante o qual sdo criadas as
imagens e os conceitos sobre um destino turistico. A Figura 2 (p. 41) demonstra as principais
fontes geradoras de informacao, os meios pelos quais a informagdo chega, as conexdes
humanas que intervém no processo, as formas adotadas pela informacao, o resultado e as

reacdes que acontecem ao final do processo.
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Principais | Meios pelos | Conexdes Formas Resultado Reacoes
fontes nas quais a humanas adotadas
quais se gera | informacio |que pela
a chega intervém informacao
informacao
Pelas viagens Criagdo de
realizadas — > expecta-
—®| anteriormente P Experiéncia tivas e
Pessoal — desejo de
maior
O pr(’)prio Pelo interesse informagao
que observa
lugar pelo lugar l:: Observagio
| Direta —
Uma
Pelas viagens — atltud?
L—— P realizadas Familiares Formago favorz;ve}
elos demais : Conselhos — de imagens  {r em relagao
P r € amigos 8 4 compra
. . Conselhos
Jornais Artigos e P
. F—» familiares e
revista reportagens P Leitura — :
.e stas P sobre o lugar amigos
livros
I—’ Lideres de Comentarios e Formagao
l—’ opinido —> recomenda- — de —
¢oes conceitos Atitude
Publicagdes e -
acdes negativa
publicitarias B! Impacto direto — emlrela?ao
Sua do Poder da publicidade ao lugar
3 Publico
T0mo¢ao
P ¢ 4| Vendedores
—p» Argumentos
Promogéo da de venda —
I—’ industria
turistica

FIGURA 2 — Processo de informagao para criagdo de imagens de destinos turisticos
Fonte: Acerenza (2002, p. 191)

Pode-se perceber, observando a figura 2, que diversos agentes ajudam na criagdo de
imagens de destinos turisticos, ficando evidenciado o aspecto preponderante da informacao
nas diversas fases de geragao e recep¢ao da informagao.

Relacionando a figura 2 com os centros de informagdes turisticas, pode-se considerar
que o papel dos centros pode estar inserido em varios momentos, como em “Principais fontes
nas quais se gera a informacao”, no item “o proprio lugar”, uma vez que como componente da

oferta turistica os centros fazem parte de “pelas viagens realizadas anteriormente”, através de
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“experiéncia pessoal” e também de “pelas viagens realizadas pelos demais, através de
“conselhos”. (se o turista ou se os “demais” fizeram uso dos servigos prestados pelos centros).
E importante constatar que as duas formas impactam no campo “formagio de imagens” que os
turistas ou possiveis turistas (demanda potencial) irdo formar.

E possivel também que os centros de informagdes turisticas estejam inseridos no item
“sua promoc¢ao” especificamente em ‘“agdes publicitdrias do Poder Publico”, pois se pode
impactar “lideres de opinido” que eventualmente estiverem usufruindo dos servigos, além de
poder potencializar a “a promog¢ao da industria turistica”, uma vez que a disponibilizagdo de
informagdes pode acarretar em “argumentos de vendas” e conseqiientemente em formagao de
imagens e conceitos, o que pode gerar, desde expectativas e desejos no consumidor ou até,
dependendo do nivel de servico, uma “atitude negativa em relagdo ao lugar”.

Fodness e Murray (1999) propuseram um modelo sobre formas e tipos de busca de
informagdes por turistas. Dividiram os tipos de busca em espacial, temporal e operacional. A

Figura 3 representa o processo de busca de informagdes turisticas.

- > Interna | > Busca na memoria
Espacial
Externa Busca em fontes externas
—> —P
—®| Para a tomada de decisdo no momento
Temporal
Para o futuro — construindo um conhecimento para ser utilizado no futuro
4>
. —®| Informacfo que contribui para a tomada de decisdo
Operacional
— P Informacio decisiva para a tomada de decisdo no momento

FIGURA 3 - Modelo do processo da estratégia da busca de informagdes turisticas
Adaptado de: Fodness e Murray, 1999.

Os autores dividem em trés os processos de busca de informagdes turisticas pelos
interessados em realizar viagens: a busca espacial, a busca temporal e a busca operacional. A
busca espacial ¢ dividida em interna e externa, sendo que a primeira ¢ a busca realizada na

memoria de cada pessoa sobre determinada localidade. A busca externa ¢ a realizada em
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fontes externas de informacdo. A busca temporal também ¢ dividida em duas: a busca de
informacdes que serdo utilizadas no momento em que forem conseguidas e a busca de
informacdo que serd armazenada - se tornando dessa maneira busca espacial interna, caso
venha a ser utilizada em outro momento - com vistas a ser utilizada no futuro. A busca
operacional diz respeito ao nivel da informacao, que podera ser contribuinte ou decisiva para a
tomada de decisao.

De acordo com a utilizacdo das informacdes obtidas em centros de informagoes
turisticas fisicos, as informacdes podem estar categorizadas em qualquer dos momentos do
processo.

Os trabalhos de Fodness e Murray (1997, 1999) sdo constantemente citados e
utilizados por pesquisadores da area (VOGT e FESENMAIER, 1998; MONEY e CROTTS,
2003; GURSOY e MCCLEARY, 2004) por tentar demonstrar, de maneira simplificada e
clara, o que acontece interna e externamente a mente das pessoas quando ocorre a necessidade
da busca de informagdes turisticas.

O pensamento de Barreto (1999) esta relacionado com a Figura 3, quando categoriza
os principais tipos de demanda por informacao:

a) Demanda basica: responsdvel pelas necessidades basicas de informagdo do

individuo.

b) Demanda contextual: responsavel pelas transagdes correntes de informagdo para
que o individuo possa permanecer € se manter em seu espago de convivéncia
profissional, social, econdmica e politica.

¢) Demanda reflexiva: de informagao que se orienta para o pensar, para a inovagao.

Em relacao direta também estd Beni (2001) quando descreve dois tipos genéricos de
decisdes de compra: (1) a de rotina, na qual as decisdes sdo tomadas rapidamente, de acordo
com seu estoque de informagdes e (2) a extensa, na qual as informagdes que o turista em
potencial possui sdo insuficientes, o que requer uma procura de informag¢des em fontes
externas.

A pesquisa em comportamento do consumidor ¢ ampla e antiga no marketing. Na
atividade turistica, diversos autores abordaram as obras de Engel, Blackwell e Miniard (2004)
sobre o comportamento do consumidor, como por exemplo Woodside ¢ Lysonski (1989);

Fodness e Murray (1997, 1998, 1999); Vogt e Fesenmaier (1998); Money e Crotts, (2003).
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Muitos consideram a internet como outro tipo de busca de informagao externa. Alguns
colocam a internet como parte da publicidade, outros como informag¢do externa neutra e outros
ainda como contato direto, dependendo do contetido dos sites (MONEY; CROTTS, 2003).

Abordar a relagdo da informacao com o risco também ¢ importante para esse trabalho.
De acordo com Beni (2001, p. 242) “o grau de cautela comeca a ser proporcionado pelo risco
percebido e pela importancia da quantia de dinheiro comprometida em relagcdo aos recursos
totais do consumidor.” O autor acrescenta que hé dois riscos que podem ocorrer na compra de
servigos turisticos: o risco funcional, quando as condi¢des da infra-estrutura e servigos no
local pretendido nao retne condi¢des adequadas; e o risco psicofuncional, mais subjetivo, que
ocorre quando o turista possui expectativas ndo atingidas quando de sua estadia na localidade.

Gandara [2007?] observa que a Organizacao Mundial de Turismo (2001) destaca que a
decisdo de compra por parte do consumidor turista ¢ mais cautelosa do que em relagdo a
outros bens de consumo, ja que o risco percebido ¢ mais alto. Em conseqiiéncia, a imagem que
existe ndo corresponda a realidade na mente do consumidor sobre um destino ou servigo sera
decisiva para o processo de tomada de decisdo e afetara o tipo de férias escolhido, ainda que a
imagem nao corresponda a realidade.

Buhalis (2003) afirma que quanto maior o grau de risco percebido no contexto da pré-
aquisi¢ao do produto/servigo, maior a propensao do consumidor de obter informagdes sobre o
produto/servico. Consumidores buscam informag¢ao para minimizar o gap entre suas
expectativas e sua percepcao de risco.

A idéia acima é compactuada com Beni (2001), quando afirma que o consumidor pode
reduzir os riscos adquirindo informacdo em agéncias de viagens, operadoras de turismo,
transportadoras, folhetos, antincios, programas de televisao, aconselhamento de amigos, entre
outros. Beni coloca ainda que existem outras formas de minimizagdo de risco por parte de
turistas potenciais, como a repeticdo de viagem ja realizada e a escolha de destinos que
possuam servigos de grandes redes (cadeias de hotéis, restaurantes e locadoras de veiculos,
por exemplo) em virtude da homogeneidade nos servigos.

Ainda sobre as relagdes entre informagao e risco na atividade turistica, Money e Crotts
(2003) realizaram estudos cujo objetivo era examinar a influéncia da cultura no processo € nos

resultados das buscas de informagao externa por turistas e a conseqiiente decisdo de compra
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relacionada a procura de informagdo. O modelo conceitual elaborado pelos autores toma por
base a “evitagdo de incertezas” (uncertainty avoidance) e suas relagdes com:

1) O planejamento da viagem — divididos entre periodo antes da decisdo da viajar e
periodo apoés a reserva da viagem;

2) Caracteristicas do grupo da viagem — sozinho ou em grupo, nimero de adultos na
viagem, nimero de criancas na viagem;

3) Caracteristicas da viagem — pacote ou ndo, periodo de estada, nimero de destinos
visitados;

4) Tipo de busca de informagdo externa — nao-mercado (amigos e parentes, guias
turisticos), mercado (midia, Web, governos).

Entretanto, simplesmente disponibilizar informagdo ndo basta. E necessario que o
consumidor tenha a informagdo, mas também ¢ preciso que haja um mecanismo para que ele
efetive a compra. A critica aqui recai em guias turisticos, a partir dos quais o consumidor tem
que fazer outro esforgo — realizar uma ligagdo por exemplo — e também em televendas de
agéncias de viagens, quando os agentes também precisam efetuar a reserva posteriormente.

Para Aiello apud Bignami (2004, p. 175) “a quantidade e a complexidade das variaveis
que influenciam o desenvolvimento do turismo (...) fazem com que se tornem insuflcientes as
acoes isoladas de micromarketing e do macromaketing”, sendo que a integracao das duas leva
a eficiéncia e a eficacia.

Conhecer os fatores comportamentais do consumidor de turismo, suas necessidades,
suas influéncias, suas limita¢des, ¢ importante para minimizar erros que possam desagradar o
cliente do segmento de turismo.

O marketing de turismo deve ser encarado com muito profissionalismo, para que o
mercado possa ser atendido em suas expectativas e “satisfazer seus consumidores, mediante
um cuidadoso equilibrio dos elementos do composto de marketing — produto, preco,
distribuicdo e promog¢do — que representam subconjuntos da estratégia geral de marketing”
(MOTA, 2001, p.132).

De acordo com Beni (1998, p. 220):

Para o processo de marketing deve-se atuar da seguinte maneira:

1- Indicar onde se pode usar a agdo de comercializagdo e promogdo especificamente para
influir no processo de decisdo em favor de uma destinag@o ou servigo determinado.

2- Motivar os fatores que podem apoiar as decisdes de viagem, indicando assim quais as
influéncias positivas que cabe reforgar e que fatores de influéncia negativa devem ser
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afastados.

3- Analisar o processo de planejamento — areas receptoras em que a informagdo ¢
incompleta ou inexistente e que podem ser identificadas.

4- Determinar os critérios pelos quais podem ser identificados os mercados ou segmentos
de mercados considerados metas e que apresentem interesse e valor especiais para uma
empresa de turismo ou destinagao turistica.

O conhecimento da demanda implica em agdes de segmentagdo do mercado por
parte dos destinos, tais como: (1) com relacdo a distancia - local, regional, estadual, nacional,
internacional; (2) por renda e consumo - turismo popular, social, de luxo e (3) por motivagdes
- turismo de negocios, desportivo, de aventura, religioso, cultural, cientifico, gastrondmico,
estudantil, de congressos, de saude, ecologico, de terceira idade (RUSCHMANN, 1990;
COBRA, 2001; MOTA, 2001).

Mattila (2004) realizou uma revisao de literatura em diversos periodicos internacionais
de lingua inglesa sobre o comportamento do consumidor no turismo e na hospitalidade,
publicados em 2003. Os principais assuntos encontrados pela autora foram a internet e suas
relacdes nos servigos turisticos, o comportamento do consumidor em relagdo a falhas na
prestacdo de servigos, a busca da informacdo de precos e destinos, além de estudos sobre o
mercado para a terceira idade.

Também em 2004, no evento “International Tourism and Media Conference”, Lexow
e Edelhein (2004) apresentaram um trabalho sobre os estimulos negativos recebidos por
turistas através da midia para a decisdo de viagem. As autoras entrevistaram turistas e
operadores de viagem que enviavam turistas para Fiji e verificaram que qualquer reportagem
publicada pela midia ¢ considerada como verdadeira pelos turistas € que por esse motivo a

midia ¢ um importante componente do processo de decisdo de viagem de um turista.

2.3.2 O processo de busca da informag¢do no turismo

A diferenca entre “busca” e “recuperacao” de informagao estd descrita em Gonzalez de

Gomeéz (2004, p. 56):

A busca da informagdo tem como centro o usudrio e os procedimentos com que manipula
os recursos da informagao, (...) esta orientada por uma finalidade que requer compreensao
e mudanga de um estado prévio de conhecimento, (...) as estratégias sdo mais
oportunisticas, ndo-planejadas, o julgamento de relevancia acompanha cada passo da busca
e pode efetuar-se pelo acesso direto ao texto completo, e ndo s6 a partir de suas
representagoes.
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Ja a recuperacao de informagao estaria concentrada nos sistemas de informagao, seria
uma acdo planejada e uso de fontes definidas de informacdo, implica algum conhecimento
anterior da informacao a ser processada, as questdes devem ser traduzidas em uma linguagem
do sistema e as estratégias de busca atendem a possibilidades preestabelecidas, o sistema
possui formas de aferir os resultados e apurar o desempenho da busca (GONZALEZ DE
GOMEZ, 2004).

Para Lopes (2002, p. 61) “no ambito da recuperagdo da informagdo, a estratégia de
busca pode ser definida como uma técnica (...) para tornar possivel o encontro entre uma
pergunta formulada e a informacao armazenada em uma base de dados”.

Segundo Vogt e Fesenmaier (1998) a busca da informagdo tradicionalmente esta
focada em necessidades funcionais — nesse caso, servindo para reduzir o grau de incerteza e
aumentando a qualidade da viagem.

Bieger e Laesser (2004), em artigo em que propdem um modelo de fontes de
informacao para decisdes de viagem, observam que muitos autores que avaliam que a decisao
da compra ¢ a finaliza¢do do processo de busca da informacgdo estdo equivocados (uma critica
a varios autores, em especial & Fodness e Murray). Bieger e Laesser (2004) consideram que as
viagens sdo compostas por multiplos componentes ¢ que durante uma viagem a busca da
informacao s6 termina efetivamente quando a pessoa retorna a sua residéncia. Isso estd

esquematizado na Figura 4.

Importéncia das fontes . Decisdo de viagem: —p Importancia das fontesde —_p,

Partida
de informacdo antes da escolha irreversivel, ou informacgao ap6s decisdo
decisdo da viagem reversivel com algum de viagem
constrangimento
Fontes delinformacéo Fontes de informacio
para tomada de decisdo para preparativos da

viagem

FIGURA 4 — Fontes de informagdes nos momentos de decisdo de viagens
Fonte: Adaptado de Correia apud Bieger e Laesser (2004) e Leiper apud Bieger e Laesser

(2004)
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A respeito de fontes de informagao turistica, cabem algumas consideragdes em relagdo
ao jornalismo turistico e a literatura de viagem. Montejano (2001, p. 301) descreve os
principais géneros que os meios de comunicagao utilizam para fornecer informacdes turisticas:
géneros de informacdo — notas, cronicas, entrevistas, reportagens; géneros de comentario e
opinido — artigo, comentario, analise, editorial, coluna, cartas ao editor, desenhos, caricaturas.

Além disso, o mesmo autor (2001, p. 302) lista as fontes de informagdo turistica
advindas do jornalismo: agéncias de noticias, assessorias de imprensa de organizagdes
turisticas, centros de ensino e investigagdo: escolas e universidades, escritorios de turismo e
agregados de turismo em embaixadas, centros de investigacdo e assessorias, centros de ensino
e investigacao.

As fontes de informacgdo dos centros de informagdes turisticas devem se basear,
segundo Montejano (2001, p. 281) em: (1) Fontes manuais e mecanizadas de empresas,
instituicdes e organizagdes turisticas, tanto internas como externas; (2) Fontes manuais e
mecanizadas dos recursos e oferta turisticos, tanto internos quanto externos; (3) O processo
documental como fonte para o servico de informacao; (4) Andlise da informagdo e seu
processo de classificagdo, catalogacdo e arquivo de forma manual, mecanizada ou
informatizada; (5) Atualizacdo da informag¢do por meio de bancos de dados e base de dados;

(6) Sistemas integrados de reserva.

2.3.3 Informagdo, imagem de localidades e questoes

A construgdo da imagem ¢ o resultado de um processo bilateral entre o observador e o
ambiente. Para Silva, Ley e Reis (2003) o ambiente contém elementos dos quais o observador

seleciona, organiza e atribui significado aquilo que vé.

A 1idéia mais aceita relativa a imagem esta relacionada com representacao (BIGNAMI,
2004). “A idéia pode ser associada a um conjunto de percepcdes a respeito de algo, a uma
representacdo de um objeto ou ser, a uma proje¢do futura, a uma lembranga ou recordacio
passada” (Bignami, 2002, p. 12).

Para Boullon (1978, p. 49) a imagem significa “estere6tipo, norma, mapa, plano de

acdo, conceito, autoconceito, tem também a ver com mapas mentais e espagos perceptivos”. Ja
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para Coriolano (2003) a imagem projetada - estereotipada - apresentada nos meios de
comunicagdo passa para o plano do imaginario, criando espacos abstratos € mapas mentais.

A relagdo entre informagdo e imagem das localidades ¢ intima, pois os fluxos de
informacao entre localidade e possivel turista determinam a avaliagdo do ultimo em relagdo ao
primeiro.

Govers ¢ Go (2003) desenvolveram um modelo que permite medir a competitividade
entre destinos turisticos, sendo que a imagem ¢ um dos sete elementos (os outros sdo:
facilidades, acessibilidade, qualidade dos servigos, precos acessiveis, clima/meio ambiente e
atratividade).

Dwyer e Kim (2003) desenvolveram uma metodologia para verificagdo da
competitividade de destinagdes baseada nas relacdes de diversos elementos e indicadores, que
permite comparar paises. Os elementos, que se relacionam, seriam divididos em recursos
(naturais, culturais e financeiros), gestdo do destino (publica e privada), macroambiente
(interno e externo) e demanda, os indicadores de qualidade de vida da localidade e os
indicadores da competitividade turistica do destino. Os indicadores da competitividade
turistica escolhidos pelos autores, baseados na literatura existente e apds discussdes com os
trades turisticos de Australia e Coréia do Sul sdo divididos em diversos tipos, que possuem
subdivisoes:

a) Recursos Intrinsecos — naturais (clima, poluicdo, paisagens, parques), culturais
(histdria, sitios historicos, arquitetura, gastronomia, folclore);

b) Recursos Criados — infra-estrutura turistica (meios de hospedagem, aeroporto,
informagdes turisticas, transporte local, espagos para eventos, servigos de alimentagdo),
atividades (baseadas em agua, baseadas na natureza, baseadas em aventura, baseadas em
recreagdo, baseada em esportes), comércio, entretenimento, eventos;

c) Fatores de Apoio — Infra-estrutura geral, qualidade dos servigos, acessibilidade,
hospitalidade, intercAmbio de negdcios, esportes, étnicos ou religiosos com localidades
emissoras de turista;

d) Gerenciamento do destino - gestdo das entidades publicas e privadas, gerenciamento
de marketing do destino, politica, planejamento e desenvolvimento do destino,
desenvolvimento de recursos humanos, gerenciamento ambiental (sustentabilidade);

e) Macroambiente (interno e externo) — ambiente competitivo interno (rivalidade entre



50

empresas, cooperacdo entre empresas, empreendedorismo, ética, uso de tecnologia da
informacao pelas empresas), Localizacdo do destino (proximidade de outros destinos,
distancia dos principais mercados, tempo de viagem dos principais mercados), ambiente
global (estabilidade politica, politicas publicas de turismo, mudangas tecnoldgicas, incentivo
ao turismo, entre outros), precos, seguranca;

f) Demanda — escolha, percepgao e preferéncias;

g) Indicadores do Mercado — estatisticas da demanda (nimero de visitantes e
crescimento do numero de visitantes estrangeiros, indice de retorno, importancia do turismo
na economia local, entre outros), indicadores econdmicos (emprego, renda per capita, etc.),
investimentos em turismo, precos, apoio governamental (subsidios, orcamento das entidades,
treinamento no setor, etc.).

Sobre a formacdo de imagens, Bignami (2002, p. 29) observa que ela ocorre “por meio
de processos de conhecimento, em que ocorre uma interacao entre o individuo e a realidade”,
sendo que essa realidade possui um carater social cultural, relacionado aos valores e preceitos
que cada individuo possui.

Leal (2002, p.1) observou que o nimero de estudos internacionais sobre a imagem de
destinacdes ¢ bastante volumoso e que as primeiras pesquisas foram realizadas ainda na
década de 1970. O autor cita ainda dois trabalhos com os primeiros modelos de escolha de
destinagdo, o de Woodside e Lysonski (1989) e o de Um e Crompton (1990). Segundo Leal
(2002, p.1) “os modelos englobam diferentes visdes e foram elaborados por pesquisadores de
areas distintas. Entretanto, todos destacam a importancia da imagem das destinagdes para a
possivel escolha das mesmas por parte de potenciais turistas”.

A industria do turismo gasta grandes somas de dinheiro tentando construir uma
imagem de seus locais de destino (ROSS, 2001). Crompton apud Ross (2001, p. 88) definiu as
imagens de locais de férias como “a soma de crengas, idéias e impressdes que uma pessoa tem
de um local de destino”. Hunt apud Ross (2001, p. 88) concluiu que as imagens do local de
destino tém tanta ou mais relacdo com “a area de projecdo de imagens de turistas quanto os
recursos mais tangiveis do destino”.

Segundo Géandara (2004) a percepcdo que os turistas t€m de um destino é um fator

fundamental na escolha do mesmo. O autor ainda ressalta que a percepcdo ¢ uma
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simplificagdo das informagdes e experiéncias que o turista possui em relacdo aquele destino
turistico.

Para Giacomini Filho (2001, p. 214) “o controle da imagem necessita de uma rotina
mercadoldgica continua e de qualidade, j& que a imagem ¢ componente importante no sucesso
organizacional”.bac

Leal (2002) finaliza seu trabalho observando que a imagem de destinagdes ¢ uma area
de pesquisa pouco abordada no Brasil. Afirma ainda que a imagem influencia o processo de
escolha de destinagdes — “e que o tema pode ser de grande valia para as regides onde a
atividade turistica se desenvolve. A correta utilizagdo de modelos referenciais e metodologias
apropriadas para a medi¢cdo destas imagens pode se transformar em uma grande vantagem
competitiva para as destinagdes” (LEAL, 2002, p. 5).

Para Lemos (2001) o turista comeca a definir a imagem de uma localidade através de
processos de sinalizagdo, sendo que riscos de seguranca, lugares saturados ou em decadéncia
representam uma sinalizacdo negativa. Ja a rede de informagdes que uma localidade
estabelece com as operadoras, e estas com as agéncias, aumenta o grau de sinalizag¢ao positiva
que os turistas potenciais armazenam.

O assunto foi abordado por Yazigi apud Bignami (2002, p. 51) quando afirmou que “a
promogao turistica ndo é s6 uma questdo de publicidade, mas, sobretudo de construgdes em
longo prazo™.

Sobre o relacionamento entre marketing e imagem de localidades turisticas,

Ruschmann (2001, p.140) observa que:

a verificacdo da “imagem” da oferta e da sua qualidade para a demanda real pode ser
realizada por pesquisas, cujos resultados fornecerio um quadro que orientard os
planejadores na determinagdo de agdes futuras. A determinagdo do perfil da oferta e das
preferéncias da demanda diminui os riscos de novos investimentos; além de indicar rumos
para o planejamento em longo prazo.

Percebeu-se que existe uma estreita relagdo entre informacdo — e a geragdo de
conhecimento - ¢ formacdo de imagem das localidades, inclusive quando pelo fato das duas

coisas utilizarem aspectos internos e externos 4 mente das pessoas para sua formagao.
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2.4 Centros de informacoes turisticas

Sao encontradas na literatura diversas publicagdes, que estao descritos na seqiiéncia do
presente item, que tratam de centros de informacgdes turisticas, como as que seguem: estudos
sobre a utilizacdo de centros de informacao por turistas de diferentes origens; estudos sobre o
papel que centros de informacgdes turisticas t€ém no retorno de turistas para a localidade;
estudos sobre o impacto dos gastos dos turistas apds passarem por centros de informagdes
turisticas; estudos sobre as buscas de informagdes por possiveis turistas em centros de
informagdes turisticas (virtuais); estudos sobre as tecnologias utilizadas em centros de
informagdes turisticas; estudos sobre a for¢a de trabalho utilizada em centros de informacgdes
turisticas; estudos sobre efetividade, qualidade de conteudo, reservas on-line e
desintermediacdo em centros de informagdes turisticas virtuais.

Segundo Fister (1985) um CIT deve conter ao menos recepcdo, sala de
reunides/exposicdes, escritdrio para atividades internas, arquivo, sanitdrios e servigos de
informagdo. O ideal ¢ que contenha (1) setor de atengdo ao publico: vestiarios, sanitarios,
salas, balcdes, servigcos de informdtica; (2) setor de escritorios para as atividades
administrativas e informativas por telefone, fax, telex, sistemas de informacdo, videotexto,
etc; (3) Arquivo de material de propaganda; (4) Arquivo geral; (5) Banco e base de dados
informatizados.

Castelli (2001) ressalta que nao se deve permitir que os centros de informagdes fiquem
desprovidos de informacdes, desatualizados e sem recursos humanos preparados. O autor
ainda coloca que ndo adianta construir um excelente posto de informacdes e dota-lo de
equipamentos, instalagdes e informagdes necessarias se o elemento humano que desempenha
as fungdes for despreparado. Para o autor, na pratica, muitos postos de informagdes sdo
verdadeiros postos antimarketing. Na maior parte das vezes, isto se deve aos baixos salarios
pagos, levando ao emprego pessoas despreparadas.

Pode-se considerar que existem dois tipos de CIT: os reais e os virtuais ou hibridos.
Avalia-se ser impossivel pesquisa-los isoladamente, pelos seguintes motivos: em geral, as
politicas publicas de informagdo ao turista sdo realizadas de forma que as informacgdes
contidas em ambos os centros sejam disponibilizadas similarmente — obviamente ndo em

formato — mas com o mesmo conteido. Além disso, turistas que obtiveram informagdes sobre



53

determinada localidade através de centros virtuais (baseados na internet) podem recorrer
também aos centros fisicos, quando ja estdo na localidade.

Perdue (1995) observa que centros de informacgdes turisticas sdo um componente
importante para a maioria das campanhas de promog¢do de destinos turisticos. Afirma ainda
que centros de informagdes turisticas ajudam o turista a estabelecer a primeira impressao de
uma localidade, podendo ser primordial na decisdo de retorno daquele turista a localidade
noutra oportunidade.

A afirmagdo de que os centros de informagdes turisticas estabelecem a primeira
impressao de uma localidade ¢ verdadeira somente em determinados casos, dependendo da
forma como foi buscada a informagao — virtual ou real — e ainda se o primeiro contato — ja no
destino — ocorreu no centro de informagdes.

As fung¢des de um CIT variam bastante, dependendo de seu objetivo, localizagdo,
porte, estruturagdo e gestdo. Foram observadas na literatura as seguintes fungdes: fornecer
informagdes turisticas; prestar servigos de agéncias de viagens (reservas de servigos em
estabelecimentos turisticos — meios de hospedagem, traslados, guias de turismo, reservas em
shows e outros eventos, dicas de atrativos turisticos, etc.); disponibilizar banheiros;
disponibilizar servicos de alimentacdo (restaurantes, lanchonetes e lojas de conveniéncia);
entre outras.

Fiister (1985) aponta os principais problemas que atingiam os CIT espanhois: (1)
Instalacdo e Orcamento — manutencao, energia, luz, calefacdo, telefone, dgua, pessoal. O local
deve ser bem localizado — em relacdo ao fluxo dos turistas. Nesse caso, podem ser proximos
de locais que compde a infra-estrutura turistica da localidade (hotéis, restaurantes, etc),
proximos de atrativos turisticos, localizados em aeroportos, portos ou rodoviarias, proximos as
estradas. (2) Relagdes com terceiros — o relacionamento com outras organizagoes, publicas ou
privadas, devem fazer parte da prdxis de um CIT. Essas organiza¢des podem ser classificadas
em: autoridades locais, autoridades turisticas relacionadas com o CIT, empresas e
profissionais de turismo da cidade, estado e pais, relacionadas com o exterior. (3) Técnica da
documentacdo — o CIT funciona primeiramente com informagao sobre a regido. Devido a isso,
0 contato constante com organismos e empresas do frade turistico regional ¢ condicdo sine

qua non para o fornecimento de informagdes uteis ao usuario.
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Sheldon (1993) salienta que os centros de informacdo sdo extremamente dependentes

do repasse de informagdes com exatidao para que possam disponibiliza-las de forma confiavel

e atualizada. Sobre a atualizagdo da informagao em centros de informagdes, a autora salienta

que nos centros que podem realizar reservas para os turistas/usudrios, essa atualizagdo se torna

ainda mais importante. Conseqilientemente, o relacionamento entre os integrantes do trade

turistico deve estar bem sintonizado.

1)

2)

3)

4)

Pearce (1991) e Moscardo (1998, 1999) identificaram quatro fungdes bésicas para CIT:
Marketing e acesso — promove uma area e seus produtos. Fornece informacgao,
envolve vendas, sugestdes de onde ficar e do que fazer, como chegar.

Aprimorar e informar — aumentar a qualidade da estadia do visitante, fornecendo
informacdes mais profundas.

Controle e filtragem — tenta reduzir os gastos desnecessarios dos turistas e ajuda a
informar o que ele ndo quer ver. Por exemplo, se o turista deseja permanecer mais
tempo em determinado atrativo turistico, o CIT deve informar as opgdes de
hospedagem e alimentacao nas imediagdes. Ou ainda, se existe alguma regiao em que
os indices de violéncia estejam altos, compete ao CIT informar ao turista.

Substituicdo — sugere locais que ndo sejam indicados para que o turista visite —
aconselhando a troca de atrativos em casos especificos.

Ainda segundo Fiister (1985), a gestdo administrativa nos CIT ¢ determinada para as

seguintes funcdes:

(1) administrar o financiamento das infra-estruturas e servi¢os. Formas de
financiamento proprias ou externas;

(2) Relacao com outras atividades e empresas turisticas;

(3) preparagao de informativos;

(4) tratamento administrativo de reclamagdes e queixas

(5) tratamento administrativo de vistos e divisas;

(6) controle de estatisticas;

(7) gestao de pessoal: planejamento, organizacao, dire¢dao, motivagao;

(8) controle economico: controle de or¢amento ¢ analise e controle de custos dos
servigos informativos;

(9) controle de qualidade dos servigos de informagao turistica,
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(10) legislagdo geral e turistica: autondmicas, estatais e comunitarias.

Pennington-Gray e Vogt (2003) estudaram os turistas que chegavam de carro ao estado
do Michigan, nos Estados Unidos, verificando, entre outros aspectos, se a localizacdo dos
centros de informacgdes turisticas tinham relagdo com o local de origem do turista. Foi
constatado, ap6s coleta de dados nos 13 centros de informagdes turisticas do estado, que os
turistas de fora do estado de Michigan utilizavam mais os centros de informagdes turisticas
localizados préoximo as fronteiras, logo que entravam no estado. Além disso, a pesquisa
detectou que turistas do proprio estado utilizavam mais os centros localizados no interior do
estado e que as informagdes mais procuradas nos dois tipos de centros eram
consideravelmente distintas.

Gursoy ¢ Umbreit (2004) pesquisaram se a nacionalidade/formagdo cultural dos
turistas influencia ou ndo a busca de informacdes turisticas. A pesquisa foi realizada com
pessoas de 12 paises europeus. As fontes de informagdo externas definidas pela pesquisa
foram: agéncias de viagens, panfletos, guias turisticos, outras fontes escritas, internet, radio e
tv e outros. Constatou-se que os habitos de busca da informagao variavam muito de acordo
com a nacionalidade de cada pesquisado.

Ainda nesse sentido Gursoy (2003) reitera que o conhecimento prévio do produto — e a
experiéncia prévia do proprio destino de interesse e de outros - influenciam as atividades de
busca de informacao

Uma metodologia de medi¢dao de gastos de turistas foi desenvolvida por Tyrrel e
Johnston (2003) relacionando a participacdo dos centros de informagdes turisticas. De acordo
com o estudo existe um aumento médio de gastos diarios dos turistas que buscavam
informagdes em centros de informagdes turisticas que variavam de U$ 104 a U$ 111. Baseado
na metodologia, os autores concluem que para cada ddlar investido no centro de informagdes
turisticas, o retorno para a localidade ¢ de U$ 35.

Lennon e Mercer (1994) estudaram a aplicagdo e avaliacdo da qualidade em servigos
no The Scottish Tourist Board. O Conselho de Turismo da Escdcia ¢ um dos responsaveis pela
promogao e desenvolvimento do turismo na Gra-Bretanha. Suas atividades estdo relacionadas
com: marketing, servicos para visitantes, imprensa e relagdes publicas, investimento e
planejamento. O desenvolvimento de servigos para visitantes como categoria separada

demonstra a importancia que ¢ dada ao setor de informagoes turisticas — com qualidade — na
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Escocia. Foram descritas avaliagcdes constantes realizadas no centro de informagdes turisticas
escocés. A performance de um centro de informacgdes turisticas ¢ medida quantitativamente
pelos seguintes indicadores: nimero de visitantes atendidos, numero de reservas efetuadas,
gastos efetuados, gasto no centro versus desembolso por visitante, gasto do centro por
visitante, custo do centro por visitante.

Também utilizando os CIT como local para estudo da demanda turistica, Fallon e
Kriwoken (2003) entrevistaram visitantes em centros de informacgdes turisticas pesquisando a
avaliacdao das instalagdes do local. Também foram entrevistadas oito pessoas que estavam
diretamente relacionadas com o turismo na regido da Tasmania, Australia, sendo que todos
demonstraram preocupacao com relacdo a qualidade dos servigos dos centros e julgaram o
local como de extrema importancia para o desenvolvimento turistico da regiao.

Segundo McCann (1999) os materiais impressos em centros de informagdes turisticas
estaduais eram as principais modos de disponibilizacdo da informag¢do. Entretanto salienta que
a disponibilizagdo de computadores interativos para auto-atendimento e o uso de quiosques de
auto-atendimento que contenham informagdes sobre a localidade — hotéis, restaurantes,
campings, atracdes turisticas, shows, condi¢des de trafego e do tempo — e permitam impressao
das informacgdes sdo comumente utilizados nos Estados Unidos.

Os centros de informagdes turisticas podem facilitar o papel do Estado na
determinagdo de futuras agdes de planejamento e promogao do turismo. Gartner e Hunt (1988)
propuseram um método de coleta de informagdes de turistas nos centros de informacdes.
Conhecer os gastos do turista, sua origem, sua forma de locomocdo e os motivos que o
levaram a optar por determinada localidade influenciam a tomada de decisdo do Estado para
0S Proximos anos.

Desde o extinto Programa Rota Segura e até 2005, com o Programa Portais do Lazer, o
Estado de Santa Catarina faz uso da for¢a de trabalho e da estrutura dos centros de
informagdes turisticas para aquisicdo de informacgdes da demanda turistica em Santa Catarina
— além de realizar coleta de dados em eventos e em equipamentos com fluxo de turistas, como
terminais rodoviarios e aéreos.

Através da revisdo de literatura envolvendo centros de informagoes, evidencia-se o
fato dos estudos serem sempre de autores estrangeiros. A pesquisa sobre centros de

informacodes turisticas no Brasil ¢ incipiente, existindo apenas algumas contribuicdes em
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livros introdutoérios ou que tratam do assunto de forma superficial, como as obras de Barretto

(1997), Ignarra (1999) e Beni (2001).
2.5 Turismo e novas tecnologias da informacao

A atividade turistica ¢ um dos primeiros setores da economia em que foram realizadas
transacdes eletronicas, utilizando sistemas de reservas eletronicos das companhias aéreas
(desde 1960) (PROLL; RETSCHITZEGGER, 2000).

Reconhecidamente a tecnologia da informagdo se expande em variadas atividades e
transforma de muitas maneiras a sociedade. O turismo ¢ uma atividade em que a informacao
esta presente em diversos momentos da realizagdo de seus negocios (ARCHDALE, 1993;
POON, 1993; SHELDON, 1993; INKPEN, 1994; CHO, 1998).

Fiister (1985) ja comentava sobre a informatizagdo na atividade turistica escrevendo
que a informdtica poderia abarcar desde a contabilidade, a administracdo, os estudos de
mercado, as reservas de apartamentos e mesas, com rapidez, seguranga e trabalhando com um
volume de informagdes enormes.

Para Swarbrooke (1996) o desenvolvimento das novas tecnologias desfez os limites
entre distribuicdo e promog¢do do turismo. Por exemplo, uma informacdo na tela de um
computador permite que usudrios se informem e em seguida fagam reservas.

As tecnologias de informacao tiveram e ainda t€ém grande parcela de responsabilidade
nas transformagdes pelas quais a atividade turistica vem passando. De acordo com Stamboulis
e Skayannis (2003) na exploragdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo concentra-se
o principal esfor¢o para mudancas no turismo, objetivando maior diminui¢do dos custos e
acelerando transagdes e intercambio de informagdes.

Poon (1993) descreve grandes mudangas na atividade turistica resultantes das
tecnologias da informacao: elas alteram constantemente o papel de cada membro da atividade;
facilitam a prestagdo de novos servigos turisticos, mais flexiveis, com mais qualidade, com
custo mais competitivo; ajudam a transformar o turismo de massa, padronizado e rigido num
turismo mais flexivel e mais customizado. A autora demonstra que todos os segmentos da
atividade turistica utilizam cada vez mais a tecnologia. Agentes de viagem utilizam Computer
Reservation System office (areas que ndo possuem contato com clientes), front office (areas

que possuem contato com o cliente) e departamento de alimentos e bebidas. Companhias
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aéreas usam tecnologias para qualquer aspecto de suas atividades, como planejamento e
analise de vdos.

As tecnologias da informacdo e comunicacdo incorporam uma vasta gama de
oportunidades ¢ desafios para todos os integrantes da cadeia de valor do turismo'
(STAMBOULIS e SKAYANNIS, 2003).

No relacionamento entre clientes e hotéis, por exemplo, Da Cruz e Gandara (2003a e
2003b) observaram que as relagdes foram modificadas, sendo que a informacgdo flui
bilateralmente entre clientes e hotéis, gerando continuamente um feedback.

Existem dezenas de sistemas de informa¢ao que conectam os terminais de agéncias de
viagens aos terminais de empresas aéreas, trens, navios, hotéis, empresas de aluguel de
automoveis, pacotes turisticos, excursoes, etc. (DREIFUSS, 1996).

Connell e Reynolds (1999) estudaram os impactos do desenvolvimento tecnologico em
centros de informacgdes turisticas. Os autores abordam as facilidades que as tecnologias da
informagdo propiciaram ao turismo, na disponibilizagdo de informacdes e na efetuagdo de
reservas. Foram realizadas entrevistas ndo-estruturadas com profissionais que atuavam em
centros de informagdes turisticas do sudoeste da Inglaterra. Gerentes de centros de
informagdes e empresarios do trade turistico também participaram da pesquisa. Sao apontados
problemas de falta de aptiddo dos profissionais que trabalham em centros de informacdes
turisticas com as novas tecnologias utilizadas — incluindo o uso da internet.

Segundo os autores, evidentemente que aspectos positivos podem ser encontrados com
a utilizacdo de novas tecnologias nos centros, como a criagdo de bancos de dados potentes,
que se atualizados constantemente, beneficiam acentuadamente o trabalho dos profissionais
envolvidos e o melhor atendimento aos clientes. O artigo ndo aborda apenas questdes
computacionais, mas também a utilizacdo de centrais telefonicas conectadas a hotéis e
empresas de transporte (centrais de taxi, companhias aéreas, equipamentos turisticos, teatros,
cinemas, empresas de navegacao e de onibus). Além disso, os autores sugerem a utilizagdo de
call centers e de totens de auto-atendimento. A implementagdo de novas tecnologias foi

apontada como um problema, em especial em locais onde a sazonalidade ¢ menor (em virtude

! restaurantes, bares, boates, estadios e equipamentos esportivos, shopping centers ¢ lojas de artesanato, motoristas de taxi,
transportadores especializados. Entre os fornecedores e o publico estdo os intermediarios: operadoras de turismo e agéncias
de viagem, organizadores de eventos, empresas de cartdo de crédito e cambio, setor publico e terceiro, dentre outros. As
pessoas que trabalham no setor turistico sdo usualmente chamadas de frade turistico.
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de falta de tempo para adaptacdo e treinamento). O medo e a resisténcia a mudangas — em
especial pela temeridade da perda do emprego — contribuem para que a implantacdo de novas
tecnologias seja um momento de nivel de estresse alto para seus empregados.

Diversas sugestdes sdo apontadas por Archdale (1993) para que a tecnologia seja mais
bem utilizada pelos centros de informagdes turisticas, principalmente em questdes
relacionadas ao treinamento de pessoal e a utilizagao dos centros como central de reservas por
computador (CRS).

Apesar da atividade turistica ser pioneira na ado¢do de tecnologias de informacao,
como a reserva, comercializacdo e conferéncia de bilhetes de forma eletronica, diversos
autores (PEARCE, 1991, CONNELL; REYNOLDS, 1999; GURSOY; UMBREIT, 2003)
observaram que os usos de tecnologias de informagdo em centros de informacgdes turisticas
sdo precarios em comparagdo a outras atividades relacionadas ao turismo, como companhias
aéreas, agéncias de viagens e hotelaria.

O mapeamento dos fluxos de informagao que ocorrem entre os centros de informagdes
turisticas fisicos e o portal de informagdes turisticas do estado de Santa Catarina na Web ¢ um
dos objetivos especificos do trabalho. Para atingir tal objetivo foi necessdrio analisar o
contetdo das informagdes contidas no site, a sua navegabilidade e o relacionamento entre o

site e os centros de informagdes turisticas fisicos.

2.5.1 Internet e turismo

A web ¢é a ferramenta ideal para a atividade turistica distribuir informagdes a seus
clientes em todo o mundo, de forma direta, com baixo custo e em tempo real. O turismo deve
ser tratado como uma industria de intensa informagdo. A web proporciona maior contato entre
todos os envolvidos com a atividade turistica, como os fornecedores, os prestadores de
servigo, os destinos e os clientes. E o instrumento que possibilita fechar o gap entre
fornecedores e a demanda (POON, 1993).

Conforme Sheldon (1997), o uso da internet e da World Wide Web (WWW) esté
dominando a maioria do desenvolvimento na area de acesso do consumidor ao banco de dados
de viagens. Ja Wertner e Klein (1999) destacam que o turismo ¢ uma das mais importantes

areas de comércio pela internet, movimentando mais de U$ 1 bilhdo em 1998.
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Para Flecha e Da Costa (2000), a internet surge como uma plataforma adequada para
a informacgao e servigos de turismo ao cliente de maneira direta. Sheldon (1997) afirmava ja a
época que o turismo “¢ a segunda maior area do comércio pela internet”.

A internet também impactou fortemente a divulgacdo dos destinos turisticos. Gretzel,
Yuan e Fesenmaier (2000) afirmam que a integragdo da tecnologia da informagdo em
destination marketing organization (DMO) ¢ uma importante chave do sucesso para muitos
destinos.

A Organizacdo Mundial do Turismo (2001) ressalta que a internet oferece a
possibilidade de se disponibilizar informagdes de sistemas de reservas a um grande nimero de
consumidores, por um custo relativamente baixo; possibilita grandes economias na producao e
na distribui¢do de informagdes em relagdo ao material impresso e outras atividades
tradicionais; e oferece uma ferramenta para a comunicagdo e o desenvolvimento de
relacionamentos, tanto com prestadores de servigos turisticos e intermediarios do mercado
quanto os consumidores finais.

Para O’Connor (2001), a internet € a principal for¢a motriz no futuro do turismo e da
hotelaria.

Abordando a importancia do uso da internet no turismo, Costa, Rita ¢ Aguas (2001)
destacam que o turismo e a internet sd3o uma combinacdo frutifera. O rapido aumento, em
capacidade e utilizagdo da internet em anos recentes, forneceu oportunidades para uma
mudanga estrutural no desenvolvimento, marketing e criagdo de servicos de turismo.

A Organiza¢do Mundial do Turismo (2001) entende que o turismo e a internet sdo
parceiros ideais. Os consumidores, ao planejarem uma viagem a um novo destino, enfrentam o
problema de realizar uma compra cara sem que possam ver o produto. A internet fornece
acesso imediato a informacoes relevantes sobre os destinos em todo o mundo, com maior
variedade e profundidade do que era possivel antes, e permite fazer reservas de forma rapida e
facil.

Bennet apud O’Connor (2001, p.15), no mesmo sentido, “a informacao deve fluir
rapida entre o cliente, os intermedidrios € cada uma das empresas de turismo envolvidas no
atendimento das necessidades do cliente. Como resultado, a tecnologia da informagdo tornou-

se uma caracteristica quase universal da industria do turismo”.
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Diversos autores ja estudaram a relagdo da internet com as informagdes turisticas.
Béliveau e Garwood (2001) observaram que a internet oferece grande potencial para a
promocdo e, em especial, para a informagdo turistica. E que ela tem se tornado uma das
principais fontes de informag¢ao na preparagdo e planejamento de viagens.

Uma série de pesquisas recentes comprova essa afirmagdo. Num levantamento da
Jupiter Communications (CARTER, 2001), realizado em 2000, a preparacao de viagens foi
apontada como uma das principais razdes para as pessoas acessarem a internet. Outra pesquisa
realizada nos Estados Unidos aponta as principais fontes de consulta utilizadas na preparagao
e planejamento de viagens. A internet foi citada como a principal fonte por 26% dos
entrevistados, superando as citacdes de todos os outros elementos. Ainda, analisando-se
apenas aqueles que ja sdo usuarios da rede, este nimero cresce para 64%. (CARTER, 2001).

Ainda de acordo com Carter (2001) o 6rgdo oficial de turismo da Escocia promoveu,
em 2001, outra pesquisa relativa a utilizacdo da internet como fonte de informagdes para o
planejamento de viagens. No que diz respeito as fontes de informacdo utilizadas pelos
entrevistados, nos ultimos 12 meses, a internet ficou em segundo lugar, citada por 58% deles.
Nesta mesma pesquisa, os entrevistados foram ainda foram ainda indagados quanto a
qualidade das informacdes oferecidas por cada fonte. O resultado obtido mostrou que a rede
mundial de computadores oferece as melhores informagdes, superando em qualidade os
agentes de viagens, guias, amigos € parentes, brochuras e televisao.

J4 Middleton (2002) escreve que a internet impacta significativamente os negocios
em todo o mundo. Salienta que a adaptacdo dos clientes em relacdo a busca da informagao e
ao fluxo informacional nas empresas determinard as premissas dos negocios no futuro. O
turismo ¢ um mercado totalmente baseado no fornecimento de informacdes. A internet
engloba as informagdes de multimidia para dar suporte as tomadas de decisdes de
consumidores, d4 suporte as transacdes globais, distribui bilhetes e faturas, além de coletar
informagdes sobre clientes. Os fluxos de informagdes relacionados ocorrem no check-in, no
caso dos transportes, € na recepcao, no caso das acomodacgdes.

Fazendo parte do setor de servigos, o turismo tem estado inevitavelmente associado ao
desenvolvimento de novas tecnologias e relacionado a inovagdo organizacional e estrutural.
Existe uma tendéncia de flexibilizagdo do produto turistico, de massificado para

personalizado, a despeito do interesse das grandes operadoras, as maiores interessadas na
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manutengdo do “modelo turismo de massa”, ou ainda o turismo 4’s - sun, sea, sand, sex - sol,
mar, areia, sexo (STAMBOULIS; SKAYANNIS, 2003). A afirma¢ao dos autores ¢ discutivel,
pois ndo se percebe uma diminui¢cdo do dominio das grandes operadoras, uma vez que essas
operadoras também passaram a oferecer viagens customizadas.

Para Barbalho (2004, p. 01):

as novas tecnologias da informag@o e da comunicagdo assumem, cada vez mais, um papel
ativo na chamada sociedade do conhecimento por favorecerem a rapida acessibilidade a
uma gama de saberes que veiculam por meio eletrénico proporcionando, através da
interconectividade, a oferta intensa de informag@o. De fato, a demanda por informagdes no
ambiente eletronico ¢ motivada pela praticidade, rapidez e comodidade de acesso tendo em
vista que a linguagem digital permite que ela seja guardada, armazenada, recuperada,
processada e transmitida, dinamizando o seu fluxo e alterando os modos de disseminar o
conhecimento.

Segundo Béliveau e Garwood (2001), “os sites especificos de destinagdes, como os
governamentais, ocupam a segunda colocag¢do dentre os mais acessados para a pesquisa de
informagdes turisticas, perdendo apenas para os portais generalistas”.

De acordo com Carter (2001):

Os sites que mantém informacdes a respeito de varios destinos ndo conseguem obter
boa qualidade, tanto em termos de profundidade quanto em relagdo a atualizagdo das
informag¢des. Logo, mais uma vez, os 6rgdos governamentais de turismo encontram-
se em melhor posigédo para desenvolver agdes de promogéo e informagéo on line.

A OMT (2003) completa afirmando que os sites dos 6rgdos oficiais de turismo tém se
tornado o portdo de entrada da internet para visitantes em busca de informagdes sobre destinos
turisticos.

Mas apesar da grande importancia dos sites governamentais e da facilidade de
desenvolvimento e manutenc¢do deles, uma significativa parcela das destinagdes turisticas
ainda nao conta com este tipo de material. (CARTER, 2001).

Uma tendéncia observada em alguns sites governamentais, principalmente os da
Europa e os dos Estados Unidos, ¢ o desenvolvimento de “sites de parada tinica”. Nesses,
podem ser encontrados mapas, informagdes culturais, eventos, bilhetes aéreos, passagens de
trem, contatos, reservas de hotéis e até reservas de restaurantes. (EBNER, 1997). Seu objetivo

¢ reunir todas as informacgdes e servigos necessarios para os turistas, que pretendem visitar
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aquele determinado destino, em um sé site. Assim, o visitante ndo precisaria, em nenhum
momento, recorrer a utilizagao de outro site para planejar sua viagem (LAU, 1997).

Porém, afirma Carter (2001), “dentre os sites promocionais ou informativos
existentes, boa parte ¢ limitada em termos de compreensibilidade, profundidade e utilizagao
de recursos”.

No inicio do século XXI a realizagdo de negocios eletronicos em turismo € uma das
4reas mais importantes para o e-commerce (PROLL; RETSCHITZEGGER, 2000; GURSOY;
MCCLEARY, 2004).

2.6 Turismo e administraciao publica

Tendo em vista que o Programa Portais do Lazer ¢ uma ag¢do governamental,
considerou-se imprescindivel discutir o assunto na presente dissertacao.

O Governo Federal criou em 2003 o Ministério do Turismo — o primeiro ministério
especifico do setor no pais. O Ministério langou, em abril de 2003, o Plano Nacional de
Turismo, com metas de, até¢ 2007, fazer com que venham ao Brasil nove milhdes de turistas
estrangeiros, gerando uma receita de US$ 8 bilhdes no periodo.Em 2003, os cerca de 4,1
milhoes de turistas que entraram no pais foram responsaveis pela entrada de aproximadamente
US$ 3,4 bilhoes, representando uma variagdo de 8,52% com relacdo ao ano anterior.
(EMBRATUR, 2004)

Para Sansolo e Cruz (2004, p. 01):

Esse novo status adquirido pelo turismo na administragdo publica federal nada mais ¢ do
que um reflexo da reconhecida e crescente importincia que tem esta atividade hoje,
sobretudo no plano econdmico, por sua capacidade de dinamizar diversos setores
produtivos, gerar riqueza, renda e empregos. Em tempos de globalizagdo, de desemprego
estrutural, de crescimento da pobreza, o setor servicos e, inserido nele, o turismo, tem
jogado um papel cada vez mais importante para as sociedades.

Os autores observam que a criacdo de um Ministério do Turismo ¢é paradoxal: de um
lado sugere que o setor esta sendo elevado a um alto patamar de importancia na administracao
publica; de outro, faz pensar que pelo fato de o turismo ser um tema inexistente ou periférico

nos ministérios que tém ingeréncia direta sobre seu desempenho, a administragdo publica
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federal vé como unica alternativa para tentar reverter este quadro criar um Ministério so para
ele.

O Poder Executivo e o Poder Legislativo estdo tratando o turismo de uma forma em
que o setor fique numa posicdo mais importante na politica do Brasil, tendo em vista os
resultados econdmicos gerados pelo setor nos ultimos anos — em especial a sua contribuicao
para o superdvit na balanga comercial. Com a criacdo de 6rgdos especificos, comissdes €
subcomissdes e inclusdo em programas de exportacdo, a atividade turistica no pais aparece
mais constantemente no debate do desenvolvimento do pais.

Para Bignami (2004, p. 169) “o turismo tem despertado a aten¢do (...) de governantes,
comunidades, meios de comunicagao, instituigdes de ensino que passaram a propor idéias para
a atividade que parece ser a solucao de varios problemas”.

De Oliveira (2001) analisa o turismo na Constitui¢ao Brasileira de 1988 como objeto
de interesse do Estado, indicando o grau de importancia do Poder Publico na gestdo planejada
e qualificada do turismo.

Especificamente em Santa Catarina, a Secretaria da Organizacao do Lazer, responsavel
pela implantagdo do Portal do Lazer foi criada, ficando responsavel pela criagdo de politicas
publicas nos setores de turismo, esporte e cultura. Antes da criacdo da Secretaria, a SANTUR
— Santa Catarina Turismo S.A. era a responsavel por todas as acdes do Estado no setor
turistico. Desde 2003 a SANTUR teve sua atuagao restrita a promog¢ao de Santa Catarina.

Um dos principais projetos que possui relagdo direta com o poder publico ¢ o
PRODETUR/SUL — Programa de Desenvolvimento do Turismo (2004). E um programa
desenvolvido pelos Estados do Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Parana e Mato Grosso do
Sul que visa contribuir para o desenvolvimento sustentavel da Regido, ampliando as
oportunidades de trabalho, geracdo de renda e divisas, incrementando a renda turistica
regional pela consolidacdo, ampliagdo e melhoria da qualidade dos produtos e servigos
ofertados. Para isso, serdo desenvolvidas agdes de infra-estrutura basica, promog¢do do
investimento privado e melhoria da capacidade dos municipios para gerir o turismo. Em linhas
gerais, funciona com o suporte do BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento no
financiamento de obras de infra-estrutura para regides com potencial turistico, tendo como

contrapartida recursos da Unido, dos Estados e dos Municipios. No Nordeste brasileiro,
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pioneiro na operacionalizacdo desse tipo de Programa, os investimentos alavancaram

fortemente a atividade turistica.

Segundo a Geréncia Estadual do PRODETUR-SUL em Santa Catarina (2004),

subordinada anteriormente a Secretaria da Organizacdo do Lazer e atualmente a Secretaria da

Cultura, Esporte e Turismo, estdo previstos o desembolso de mais de US$ 110 milhdes,

conforme apresentado no Quadro 4.

Municipio Obras/investimentos Valor
(em milhées
U$)

Garuva Portal de entrada bi-estadual - Santa Catarina - Parana 0,1
Joinville Modernizagao do Aeroporto, Revitalizagdo do Centro Histdrico, Porta do 4,75

Mar, Parque da cidade, Trapiche dos Espinheiros
Sao Francisco do Sul | Terminal Maritimo, Remodelamento do Centro Histérico 3,5
Penha Acesso ao Beto Carrero World 8
Sao Bento do Sul Parque Alemao 0,5
Itajai Museu Oceanografico 3
Balneario Camborit | Implantagdo do acesso principal, ampliacdo e melhoria no sistema de 11,3

esgoto sanitario, alargamento da faixa de areia, melhorias no Parque Ciro

Gevaerd
Itapema Sistema de Esgoto Sanitario 5
Porto Belo Sistema de Esgoto Sanitario 2,5
Bombas/Bombinhas | Sistema de Esgoto Sanitario 7,5
Governador  Celso | APA Anhatomirim 0,2
Ramos
Floriandpolis SC-410 (implantagdo e pavimentagdo), novo terminal de passageiros no 26,250

aeroporto, acesso ao aeroporto SC-403 (implantagdo e melhorias),

trapiches municipais, alargamento da faixa de areia da Baia Norte,

alargamento da faixa de areia de Canasvieiras, Cachoeira do Bom Jesus e

Ponta das Canas, alargamento da faixa de areia da praia dos Ingleses,

sistema de esgoto sanitario, sistema de abastecimento de agua Costa

Norte, Marina Central, Valoriza¢do do Patrimonio Cultural, Parque do

Manguezal do Itacorubi
Santo Amaro da|SC-432 (Capeamento asfaltico em 3,5 km) 0,34
Imperatriz
Laguna Revitalizag¢do do centro historico, Acesso Norte 8 BR-101 5,5
Tubarao SC-440 (Capeamento asfaltico em 12,4 km) 1,3
Icara Sistema de esgoto sanitario 1,3
Ararangua Ponte sobre o Rio Ararangua 3
Passo de Torres Sistema de Abastecimento de agua, Portal de Entrada bi-estadual 0,8
Imbituba Observatorio da Baleia Franca 0,2
Gravatal Sistema de Esgoto Sanitario 1
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Gaspar Anel viario de acesso as cascatas 2,1
Nova Trento Acesso a Vigolo (Madre Paulina) 1,2
Blumenau Melhoramentos no aeroporto, Recuperag@o do patrimonio historico 9,5

Recuperagdo do pavilhdo da PROEB, Rodovia Jorge Lacerda, Parque do

centro historico
Jaragua do Sul Revitalizagdo do patrimonio historico 1
Rio do Sul Recuperagdo da estrada de ferro 1
Rio dos Cedros Acesso a regido dos lagos 0,3
Praia Grande Acesso ao Parque Aparados da Serra 3
Urubici SC-439 (terraplanagem e pavimentagdo em 60,5 km), Parque Natural 15,1
Bom Jardim da Serra | Portal de entrada da Serra do Rio do Rastro 0,3
Sao Joaquim SC-430 "Caminho das Neves" (Terraplanagem e pavimentacao em 31 km) 4,8
Lages Acesso aos atrativos de Santa Terezinha do Salto 0,75

Centro de eventos
Dionisio Cerqueira | Portal de entrada bi-nacional 0,1
Chapecd6 Ampliacdo do aeroporto 3
Irani Portal do Contestado 0,2
Cagador Melhoria e ampliacdo do Museu do Contestado 0,2
Abelardo Luz Portal de Entrada bi-estadual 0,1
Diversos Parque Estadual Serra do Tabuleiro, Revitalizagdo do Roteiro de 4,4

Imigrag@o Alema na Grande Floriandpolis, Revitalizagdo do roteiro da

imigracdo italiana, Revitalizacdo do Roteiro da Imigragdo Alema no Vale

do Itajai, Projeto Costa do Rio Uruguai.

QUADRO 4 — INVESTIMENTOS PREVISTOS PELO PRODETUR SUL EM SANTA
CATARINA
FONTE: Secretaria da Organizagdo do Lazer (2004).

Na area do planejamento urbano/regional /institucional estdo previstos recursos para a
elaboracdo do Planos Diretores dos municipios, para o Programa de Gerenciamento Costeiro
(US$ 3 mi), para sinalizagdo turistica (US$ 3 mi) e para o Fortalecimento Institucional da
SANTUR (US$ 3,981 mi) (SOL, 2004).

E possivel afirmar que com investimentos tdo altos, a atividade turistica deva aumentar
quantitativa e qualitativamente nas regides contempladas. O Nordeste Brasileiro ja recebeu
recursos e realizou os investimentos, aumentando a qualidade do destino aos seus visitantes.

Conforme o Quadro 4 (p. 65-66) para o setor de setor de informagdes turisticas estdo
previstos diversos investimentos, principalmente nas fronteiras do estado.

Segundo a SANTUR (2004) em setembro de 2004 o governo de Santa Catarina langou
a campanha “Turismo e Lazer o Ano Inteiro”, or¢ada em R$ 3 milhdes, para divulgar o estado

no Brasil e internacionalmente. Foram produzidas e veiculadas propagandas na TV, anuncios
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em revistas, bus door e em painéis mostrando aos demais estados brasileiros, a varios paises
da América Latina e Portugal, a costa catarinense, a serra, as aguas termais, os esportes
radicais, os hotéis-fazenda do interior.

A inten¢do era a de atrair um publico com maior poder aquisitivo, com énfase no
turista estrangeiro. Para a temporada 2004/2005, eram esperados mais de 3 milhdes de
turistas, com um incremento financeiro de 20% em comparagcdo a registrada no verdo
2003/2004, que foi de US$ 450 milhdes. (SANTUR, 2005). Os dados divulgados pela
SANTUR (2005) em abril de 2005 informam que a chegada de turistas ao estado diminuiu em
6% em relagdo ao ano anterior. Entretanto a receita gerada aumentou em mais de 15%.

No mercado internacional, a estratégia ¢ de impactar novos publicos, como do
Uruguai, Paraguai e Chile, além de outros paises da América Latina, e refor¢ar o vinculo
existente com a Argentina.

Conforme observado no inicio da presente se¢do, considerou-se importante
fundamentar a atuagdo do poder publico no setor turistico e os investimentos previstos em
Santa Catarina com destaque para o setor de infomacoes.

De acordo com os objetivos da pesquisa estdo descritos na seqiiéncia os procedimentos

metodologicos.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na se¢do “Procedimentos Metodologicos” estdo descritas as atividades realizadas neste

estudo, os procedimentos técnicos, o tipo € o0 método de pesquisa utilizados.

3.1 Caracterizaciao da pesquisa

A pesquisa realizada foi qualitativa descritiva. Os procedimentos técnicos realizados
foram a pesquisa bibliografica, a pesquisa documental e pesquisa de campo. Na pesquisa de
campo foram realizadas observacdo sistemdtica ndo-participativa artificial, entrevistas
(APENDICES A ¢ B) e aplicagdo de questionarios (APENDICE C).

De acordo com Malhotra (2001), a pesquisa qualitativa ¢ uma metodologia nao-
estruturada, de carater exploratorio, que se baseia em pequenas amostras e permite melhor
compreensdo do contexto do problema. A pesquisa qualitativa "é apropriada nos casos de
avaliacao formativa, quando se trata de melhorar a efetividade de um programa, ou plano, ou
quando ¢ o caso da proposicao de planos, ou seja, quando se trata de selecionar as metas de
um programa e construir uma interven¢do, mas ndo ¢ adequada para avaliar resultados de
programas ou planos" (ROESCH, 1999, p. 155).

Sobre pesquisa descritiva, Best (apud Marconi e Lakatos, 1996, p. 19) observa que “é
uma pesquisa que delineia o que ¢ e aborda (...) quatro aspectos: investigagdo, registro, analise
e interpretagdo de fendmenos atuais, objetivando o seu funcionamento no presente”.

A pesquisa descritiva, segundo Barros e Lehfeld (1986), ¢ aquela em que o
pesquisador observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendomenos (variaveis) sem
manipulé-los. Procura descobrir a freqiiéncia com que um fend6meno ocorre, sua natureza,

caracteristicas, causas, relacdes e conexdes com outros fenomenos.

3.2 Populag¢io e amostra

A intencdo do governo do Estado de Santa Catarina ¢ a de implantar, até dezembro de
2005, trinta e cinco Portais do Lazer. Em maio de 2004 (época da qualificagdo do projeto de
dissertacdo), dezessete portais estavam em funcionamento. Em janeiro de 2005, vinte e quatro

portais estavam em operacao.
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A populacao da pesquisa € constituida pelos 24 Portais do Lazer em atividade no més
de novembro de 2004. Sado eles: Agua Doce, Araquari, Ararangua, Balneario Camboriu,
Biguacu, Bom Retiro, Cagador, Campos Novos, Chapecd, Dionisio Cerqueira, Guaramirim,
Ibirama, Irani, Jaragué do Sul, Joinville-Pirabeiraba, Mafra, Nova Trento, Palhoga, Palmitos,
Porto Unido, Santo Amaro da Imperatriz, S3o Lourengo do Oeste, Sdo Miguel do Oeste e
Tubardo.

A amostra foi selecionada de forma intencional. Observou-se aspectos relacionados a
divisdo administrativa implantada a partir de 2002 pelo Governo do Estado de Santa Catarina.
Existiam 29 Secretarias de Desenvolvimento Regional (a partir da nova Reforma
Administrativa, aprovada pela Assemblé¢ia Legislativa do Estado de Santa Catarina em
fevereiro de 2005, sdo 30). Os Portais do Lazer que fazem parte da amostra estao atrelados as
Secretarias Regionais de Joinville, Jaragud do Sul, Ibirama, Brusque, Tubardo, Balneério

Camborit, Grande Floriandpolis, (ver Quadro 5).

Secretaria de  Desenvolvimento | Portal do Lazer pertencente a2 amostra

Regional

Joinville Araquari, Joinville-Pirabeiraba

Jaragué do Sul Jaragua do Sul, Guaramirim

Ibirama Ibirama

Brusque Nova Trento

Tubarao Tubardo

Balneario Camboriu Balneéario Camboriu

Grande Floriandpolis Biguacu, Palhoca, Santo Amaro da Imperatriz

Sao Joaquim Bom Retiro

QUADRO 5 — SECRETARIAS DE DESENVOLVIMENTO REGIONAL E OS PORTAIS
DO LAZER

FONTE: adaptado do Governo do Estado de Santa Catarina (2004)

Outro aspecto observado para determinacao da amostra foi a localizagao geografica
para pesquisa. Fizeram parte da amostra 12 portais, sendo eles: Araquari, Balneario Camboriu,
Biguacu, Bom Retiro, Guaramirim, Ibirama, Jaragud do Sul, Joinville-Pirabeiraba, Nova
Trento, Palhoga, Santo Amaro da Imperatriz, Tubardo. As cidades-sede das Secretarias
Regionais sdao: Ararangua, Blumenau, Brusque, Cacgador, Campos Novos, Canoinhas,

Chapeco, Concordia, Criciuma, Curitibanos, Ibirama, Itajai, Ituporanga, Jaragud do Sul,
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Joacaba, Joinville, Lages, Laguna, Mafra, Maravilha, Palmitos, Rio do Sul, Sao Joaquim, Sao
Lourenco do Oeste, Sao José, Sao Miguel D’Oeste, Tubarao, Videira, Xanxer¢.

O terceiro aspecto contemplado para determinar a amostra intencional sdo os tipos de
turismo descritos por Beni (2001), no Quadro 1 (p. 25). Tentou-se englobar todos os tipos

descritos pelo autor.

3.3 Procedimentos de coleta de dados

A seguir apresentam-se os procedimentos de coleta de dados da pesquisa. Cabe a
ressalva que todas as pessoas que participaram da pesquisa foram informadas sobre as
finalidades da mesma. Apos o devido esclarecimento, aqueles que concordaram em participar
da pesquisa, solicitou-se a leitura, preenchimento e assinatura do Termo de Consentimento

Livre e Esclarecido (APENDICE E).

3.3.1 Pesquisa bibliografica

Foram realizadas pesquisas em bases de dados buscando trabalhos publicados sobre os
seguintes temas: fluxos de informacao, turismo, busca da informacao por turistas, fontes de
informagdes turisticas, centros de informacdes turisticas e imagem de localidades.

Sobre os mesmos temas, foram realizadas buscas em diversos periddicos Annals of
Tourism Research, DataGramaZero, Estudios Y Perspectivas em Turismo, International
Journal of Hospitality Management, Journal of Travel Research, Leisure Studies, Revista de
Ciéncia da Informacado, Tourism Management, Tourism Studies, Turismo em Andlise, entre
outros. Foram pesquisados também artigos publicados em periddicos internacionais da area de

Ciéncia da Informagao.
3.3.2 Pesquisa documental
Foi realizada pesquisa nos seguintes 6rgaos de administragdo publica:

a) Secretaria do Estado da Organizacao do Lazer (SOL) — informagdes em decretos e

leis, a respeito da criacdo de centros de informagdes turisticas em Santa Catarina, os
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convénios realizados pelos 6rgaos de turismo do Estado, os objetivos do Programa Portais do
Lazer, além de dados e informag¢des sobre a demanda turistica em Santa Catarina.

b) Santa Catarina Turismo S.A (SANTUR) — Relatorios de Demanda Turistica no
Estado de Santa Catarina.

c) Centros de Informacgdes Turisticas — material informativo impresso — folders,

panfletos e guias.

3.3.3 Pesquisa de campo

Foi realizada entrevista semi-estruturada com o coordenador geral do Programa Portais
do Lazer, vinculado a Secretaria do Estado da Organizagao do Lazer.

Foram entrevistados sete Gerentes Regionais da Organizagdo do Lazer, vinculados as
suas respectivas Secretarias do Estado do Desenvolvimento Regional: Itajai (responsavel pelo
portal de Balneario Camborit), Ibirama (responséavel pelo Portal de Ibirama), Jaragua do Sul
(responsavel pelos portais de Jaragua do Sul e Guaramirim), Joinville (responsavel pelos
portais de Araquari e Joinville-Pirabeiraba), Lages (responsavel pelo portal de Bom Retiro),
Tubardo (responsavel pelo portal de Tubardo) e Sdo José (responsavel pelos portais de
Biguagu, Santo Amaro e Palhoga).

Foi realizada pesquisa de campo nos Portais pertencentes a amostra. Foram aplicados
questionarios em trés atendentes de cada Portal do Lazer pesquisado (11) totalizando 33
atendentes. Cabe ressaltar que seriam 12 Portais, entretanto o Portal do Lazer de Nova Trento,
apesar de constar como em atividade no site da SOL estava fechado nos momentos em que se

tentou realizar a pesquisa de campo.
3.4 Instrumentos de coleta de dados
Foram elaborados os seguintes instrumentos de coleta de dados:
a) Roteiro de entrevista semi-estruturada (APENDICE A) realizada com o

Coordenador Geral do Programa Portais do Lazer, vinculado a Secretaria do Estado da

Organizacao do Lazer, tendo como objetivo obter informacdes sobre a implantacdo do
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Programa Portais do Lazer e sobre as politicas publicas relacionadas a informagao turistica. O
roteiro de entrevista semi-estruturada conteve questionamentos sobre as agdes que foram e
estdo sendo realizadas pela Secretaria em relagdo ao Programa Portais do Lazer, bem como os
recursos investidos, principais dificuldades operacionais encontradas no processo de
operacionalizacdo, expectativas e resultados esperados, proximos portais a serem
implementados, o relacionamento com as Secretarias Regionais do Estado de Santa Catarina
(principalmente o relacionamento com a Coordenagdo Regional de Organizag¢do do Lazer que
cada Secretaria Regional possui) no sentido de identificar os fluxos de informagao existentes
entre ambos;

b) Roteiro de entrevistas semi-estruturadas (APENDICE B) realizadas com os
Gerentes Regionais da Organiza¢ao do Lazer das Secretarias Regionais do Estado de Santa
Catarina — das regides contempladas na amostra — para verificagdo das atividades
informacionais que sdo realizadas pelos mesmos em relacdo aos Portais de Lazer de suas
regides, ¢ a relacdo com a coordenagdo do Programa Portais do Lazer, a relacdo com o trade
turistico regional, com énfase nos fluxos de informagao internos e externos existentes;

¢) Questiondrio aplicado nos atendentes dos centros de informacdes turisticas dos
Portais do Lazer de Santa Catarina (APENDICE C) aplicado com os atendentes de 11 centros
de informagdes turisticas da amostra, tendo como objetivo obter detalhes de suas atribuicdes,
fungdes, funcionamento do local de trabalho, fluxo e processo de trabalho informacional,
agentes envolvidos, etc. O questionario continha questdes abertas e fechadas. Foi aplicado o
pré-teste para verificagdo da validade do questiondrio, em especial para averiguar a clareza
dos termos empregados, a quantidade de perguntas, a forma das perguntas, a ordem das
perguntas e a introdugdo. O pré-teste foi aplicado em profissionais que atuavam no Portal de
Lazer de Bom Retiro e Ibirama em julho de 2004.

d) Foi realizada observacao sistemadtica ndo-participativa por dois momentos em cada
um dos 12 Portais do Lazer. A primeira parte da observagao ocorreu em dezembro de 2004 ¢ a
segunda parte ocorreu em janeiro de 2005. Cada momento de observacao durava uma hora,
sempre em periodo vespertino. Foi elaborado um quadro (APENDICE D) para ser preenchido
durante a observagdo nos Portais do Lazer, com o objetivo de verificar detalhes sobre a

estrutura fisica, localizacdo, infra-estrutura comunicacional, as informacgdes prestadas e/ou
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disponibilizadas aos usuarios, sobre o espaco, sobre o pessoal e especialmente 0s processos
informacionais realizados no local.

e) Foi realizado quadro comparativo entre Portais do Lazer pesquisados;

f) Foi realizada pesquisa exploratoria no site (www.sol.sc.gov.br) na parte especifica
sobre informagoes turisticas do mesmo, através de uma adaptacdo das metodologias de Smith
(1997), Wincler e Pimenta (2002) e da OMT (1999). As metodologias estudam a usabilidade e
os conteudos de sites. Sobre usabilidade, os aspectos avaliados sdo: icones, cores, nimeros de
clicks até atingir determinada informagdo, velocidade, sistema de buscas, reconhecimento de
usuario, paginas ndo encontradas ou em manutengdo. Sobre contetido, foram pesquisadas os
tipos de informacao disponibilizadas. Para o estudo foi utilizado computador com Processador
Intel Pentium 4, 1,7 Ghz de velocidade do clock, hard disk de 40 Hd, conectado a internet

através de banda larga.

3.5 Tratamento e analise dos dados

Foi realizado o tratamento dos dados e informagdes que foram coletados nas etapas
anteriores mediante a elaboragdo de resumos das publicagdes pesquisadas, elaboracido e
preenchimento, entre outros.

Foi realizada anélise dos dados e informagdes adquiridas através dos questionarios e
das entrevistas tendo como objetivo mapear os agentes e os fluxos de informagdo envolvidos
no processo informacional.

Foram comparadas as informacdes disponibilizadas via web com as informacdes
disponibilizadas pelos Portais do Lazer fisicos.

Quanto a analise dos resultados, foi baseada no cruzamento da revisdo da literatura

com a reflexdo pds-observagao do pesquisador.

3.6 Restricoes na coleta dos dados

A localizagao dos Portais foi um dos fatores limitantes da pesquisa. Para a realizagao
da pesquisa de campo, foram realizados diversos deslocamentos entre os 12 Portais
pesquisados, totalizando mais de 5.000 km — divididos durante os dois momentos de

observagao.
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As mudangas administrativas promovidas pelo poder executivo estadual também
prejudicaram o andamento da pesquisa de campo. Durante varios meses o Secretario da
Organizagdo do Lazer, que possui mandato de deputado estadual, retornou a Assembléia
Legislativa para ajudar na aprovacao da reforma administrativa, uma vez que o partido da qual
¢ filiado faz parte da coalizdo que da sustentagdo ao partido do governador na Assembléia
Legislativa. A troca de pessoal dos cargos estratégicos em algumas Secretarias de
Desenvolvimento Regional também colaborou para dificultar o acesso aos dados de algumas

regides onde estavam instalados os Portais.

3.7 Caracterizacio da organizacio em estudo - Secretaria do Estado da Organizacao do
Lazer

O Programa Portais do Lazer atua no ambito da Secretaria do Estado da Organizagao
do Lazer, mais especificamente atrelado a Diretoria de Planejamento, Projetos Especiais e
Acdes Internacionais. Conforme ja mencionado, a Lei Complementar 284/2005, entre outras
agoes, alterou a nomenclatura da Secretaria, atualmente Secretaria do Estado da Cultura,
Turismo e Esporte. Seus objetivos continuam sendo os mesmos (ANEXO B).

Segundo a Secretaria do Estado da Organizacdo do Lazer (2002) a sua missdo e
desafios sdo:

a) Missdao - Promover o desenvolvimento do lazer, com a integracdo das atividades
culturais, esportivas e de turismo para melhoria da qualidade de vida do catarinense.

b) Desafios - Promover a integragdo das areas de cultura, esporte e turismo as do lazer;
intensificar o lazer no Estado de SC; integrar a SOL as Secretarias de Desenvolvimento
Regional; desenvolver o lazer no Estado de forma equilibrada.

A seguir estdo a apresentagdo e analise dos dados e resultados obtidos na pesquisa.



75

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Na seqliéncia sdo apresentados os dados e resultados obtidos com a pesquisa, além das

limitacdes da pesquisa e das propostas.

4.1 Entrevista com o Coordenador Geral do Programa Portais do Lazer

Em entrevista realizada com o Coordenador Geral do Programa Portais do Lazer
algumas informagdes importantes para os objetivos desse trabalho foram obtidas. O
coordenador afirmou que as parcerias com as prefeituras municipais e o suporte das Geréncias
Regionais da Organizagdo do Lazer de cada Secretaria Regional foram fundamentais na
implantacdo dos Portais ja existentes e continuam sendo fundamentais no processo de
melhoria dos servigos prestados.

A colaboragdo das prefeituras municipais ocorre através da instalacao fisica do Portal e
de apoiar as acdes de treinamento e alimenta¢do de informagdes.

O papel da Secretaria da Organizagdao do Lazer e das Coordenagdes Regionais da
Organizacao do Lazer ¢ realizar:

a) a selegdo dos estagiarios (atendentes);

b) o pagamento das bolsas dos estagiarios;

¢) o treinamento com os estagiarios;

d) a disseminagdo da filosofia de trabalho do Programa;

e) buscar parceiros para permutas de equipamentos (principalmente computadores e

moveis);

f) o fornecimento constante de informagdes institucionais a serem disponibilizadas aos

turistas nos Portais;

g) receber informagdes sobre a demanda turistica em cada portal;

h) receber os dados da avaliacdo de cada Portal do Lazer realizados pelos usuérios.

Segundo o coordenador geral do programa, a determinacdo dos papéis entre a
coordenacao do programa e as regionais “depende de cada regido”.

Uma dificuldade apontada pelo coordenador ¢ a “falta de tempo dos coordenadores

regionais, que sdo responsaveis pelas atividades de lazer, cultura, esporte e turismo das
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regionais. A pessoa gerencia desde campeonatos esportivos até exposi¢des”. Outro aspecto
salientado pelo coordenador geral do Programa Portais do Lazer ¢ que muitas Secretarias
Regionais, em virtude de ainda estarem em fase de montagem de sua estrutura “ainda nao
possuem computadores”.

A busca de permutas para equipar os CIT “depende muito do relacionamento do
pessoal da Secretaria Regional com o empresariado local. “O Portal de Ibirama, por exemplo,
que esta instalado no mesmo espaco do Departamento Municipal de Turismo, conseguiu
diversos movéis, permuta com hotéis, computadores e acesso a internet gracas ao contato com
os empresarios da regido. Em compensacdo, outros ndo possuem computadores, acesso a
internet e moveis, pela falta de recursos, claro, mas também porque a Secretaria Regional foi
implantada ha pouco tempo”.

Na seqiiéncia serdo apresentados, separadamente, os resultados das pesquisas
realizadas em cada Portal do Lazer pesquisado. Os resultados estdo apresentados de forma
integrada sem discriminar os dados coletados através dos diferentes instrumentos de coleta de
dados. Ao final foi elaborado um quadro comparativo de cada um dos Portais do Lazer

pesquisados.

4.2 Portais do Lazer Fisicos

Na seqiiéncia estdo descritas as informagdes referentes aos centros de informacodes
turisticas pesquisados. As categorizacdes dos doze Portais do Lazer, resultantes da pesquisa
documental e de campo sdo: localizagdo, aspectos fisicos, tipologia de turismo do destino,
qualificacdo dos atendentes, treinamento, acervo, internet, informagdes procuradas, perfil do

turista, fluxos de informacao (governo, turistas, trade turistico) e analise geral do Portal.

4.2.1 Portal do Lazer de Biguagu

a) localizagdo - o portal esta instalado no Museu Etnografico de Santa Catarina, na Rodovia

BR-101, km 189.
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b) aspectos fisicos — o local ndo possui o totem identificador do Programa Portais do Lazer,
ndo chamando a atencdo dos viajantes que trafegam pelo corredor turistico. Entretanto o
Museu Etnografico ¢ imponente, uma constru¢cdo do século XIX, sendo o reboco feito com

6leo de baleia, tradicionalmente utilizado pelas colonias agorianas que colonizaram a regiao.

¢) tipologia de turismo do destino — em Biguagu, além do ecoturismo, pratica-se o turismo

rural e o turismo cultural.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto.

e) treinamento — as atendentes utilizam o uniforme do programa, mas nao receberam nenhum
treinamento para sua atuagdo. Segundo entrevista realizada, uma das entrevistadas afirmou
que “entrei no Portal em outubro [de 2004] e receberia treinamento na semana seguinte. Mas

agora ficou para 2005. Mas ¢ facil atender os [sic] turistas. Eles s6 querem folders”.

f) acervo - Em termos de material informativo, o acervo ¢ pouco diversificado e em
quantidade pequena (menos de dez unidades por material). Verificou-se que existiam apenas
nove tipos diferentes de materiais, sendo um institucional do Instituto Brasileiro de Turismo -
EMBRATUR (esfera federal) que trata das “belezas do Brasil”, um institucional estadual
(SOL), que traz um guia turistico regional, com informagdes sobre as localidades da grande
Florianodpolis, cinco de esfera municipal (municipios de Biguacu, Antonio Carlos, Santo
Amaro da Imperatriz, Guaramirim ¢ Rancho Queimado), que tratam dos atrativos turisticos
dos municipios e somente dois materiais de instituicdes nao-publicas — um restaurante de
Biguagu e a Universidade do Contestado, em Mafra (apesar dessa ultima ser uma fundagdo

municipal, e estar localizada a mais de 300km do local).

g) infra-estrutura de comunicagdo - o portal ndo possui acesso a internet. Existe uma linha
telefonica, que pertence ao museu, mas que ndo € disponibilizada aos visitantes. As atandentes

sabem usar a internet.
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h) perfil do turista - em 2004, os usuarios do museu chegaram ao nimero de 2.882, sendo a
maioria estudantes do proprio estado. O perfil do usuario do Portal é predominantemente o

paranaense € o paulista que t€ém como objetivo o veraneio nos balneérios de Florianopolis.

1) informagdes procuradas - as principais solicitagdes de informacao sdo relativas a hotéis e

pousadas de Florianopolis.

j) fluxos de informagdo (governo, turistas, trade turistico) - foi realizada entrevista com o
coordenador do museu, que informou que na gestdo estadual anterior o local “ja servia ao
programa Rota Segura e que o material informativo era mais farto e variado”. Mas o
entrevistado acredita que isso ocorra em virtude do atual programa ainda estar no inicio. O
coordenador do museu afirmou que o contato com o gerente regional da organizacdo do lazer

“é raro” e que “solicitar mais folders ndo adianta”.

k) analise geral do Portal — a localiza¢ao do Portal, num Museu, ¢ interessante para o turista,
que tem a possibilidade de visitd-lo. Entretanto ndo existe o totem identificador do Programa,
0 que ndo permite ao transeunte saber que naquele local existe um centro de informagdes
turisticas. Outro aspecto ¢ que o Portal ndo estd anexo ou préximo a um centro comercial — o
que aumentaria a quantidade de visitantes. O acervo ¢ pequeno. E a participagcdo do trade
turistico, reduzida. Torna-se necessaria a implantacdo de telefone, computadores e acesso a

internet. E necessaria a realiza¢do de cursos para os atendentes.

4.2.2 Portal do Lazer de Palhoca

a) localizagdo - O Portal de Lazer de Palhoga est4 instalado numa estrutura anexa a um posto

de combustiveis e um restaurante, as margens da BR-101, km 224.

b) aspectos fisicos — O Portal estd instalado numa cabana de madeira e palha, de 3 X 5 metros.

Possui trés mesas, que servem como expositores dos matérias e quatro cadeiras.
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¢) tipologia de turismo do destino — Paisagistico, de aventura — s3o praticadas trilhas e rapel -

e ecologico, trilhas pelo Morro do Cambirela.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto. As atendentes sabem utilizar a

internet.

e) treinamento — as atendentes ndo receberam treinamento. Segundo entrevista realizada, uma
das entrevistadas afirmou que “eu vinha com uma amiga que trabalhava aqui. E agora nas

férias queria trabalhar para ganhar um dinheiro”.

f) acervo — o Portal de Palhoga conta com os seguintes materiais informativos: trés matérias
institucionais, sendo um do Governo Federal (EMBRATUR), sobre seguranga publica e dois
do Governo Estadual (sendo um do Corpo de Bombeiros e outro da SOL — guia turistico
regional). Foram encontrados ainda 16 materiais informativos de empresas privadas, sendo 8
de pousadas da regido, dois de hotéis em Florianopolis, dois de agéncias de ecoturismo, dois

de imobilidria e dois de jornais com anuncios classificados de imoveis.

g) infra-estrutura de comunicagdo - O Portal, apesar de possuir computador, ndo possui
conexao com a internet, o que, segundo as atendentes, frustra alguns usudrios, que gostariam
de utilizar a rede mundial de computadores para dirimir dividas com relagdo aos seus
proximos passos na destinacdo. As atendentes entrevistadas sugeriram que fosse instalada
linha telefonica, pois muitos turistas ja querem fazer a reserva de meios de hospedagem

naquele momento, ou ainda, pesquisar pregos.

h) perfil do turista - Percebeu-se durante os momentos de observagao que muitos dos clientes
dos demais servigcos do local — posto de combustivel e restaurante — visitavam o centro de
informacgdes somente por curiosidade, uma vez que ja tinham seu percurso montado. Todavia,
observou-se também que alguns dos viajantes que possuiam roteiro determinado
invariavelmente se interessavam por outros atrativos quando olhavam para o material
informativo impresso — o que pode significar a inclusdo de algum deles no seu roteiro. O

turista proveniente do Rio Grande do Sul € o principal usuario do Portal de Palhoga.
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1) informagdes procuradas - As informagdes mais solicitadas dizem respeito ao aluguel de
casas nas Praias da Guarda do Embau (municipio de Palhoga) e nas praias do municipio de
Florianodpolis, de informagdes sobre as vias de acesso as praias e a capital catarinense. Outras
solicitagdes destacadas dizem respeito aos atrativos naturais da regido, com destaque as praias
e ao Morro do Cambirela (municipio de Palhoca, onde se realiza trekking ecoldgico e
montanhismo). Segundo as atendentes, apesar dos usudrios pegarem o material impresso, “a

maioria do pessoal pede pra gente falar”.

j) fluxos de informagdo (governo, turistas, trade turistico) — Segundo as atendentes sempre
que falta material informativo elas anotam e “esperamos o secretario de turismo (municipal)
passar pra avisar’. Palhog¢a ndo possuia secretario de turismo a época da entrevista. Sobre a
constancia do envio de materiais, houve a afirmagdo que “de vé em quando ficamos sem nada,

mas eu nio vou gastar o meu celular pra pedir material”.

k) andlise geral do Portal — a localizagdo do Portal, anexa a um centro de servigos (restaurante,
sanitarios, posto de combustiveis e lanchonete) colabora no aumento de usudrios. O acervo ¢
pequeno. Torna-se necessaria a implantagdo de telefone e de acesso a internet. O acervo
poderia ser melhorado, com mais informagdes de localidades. Uma maior participacao do
poder publico municipal e estadual, no sentido de oferecer mais material informativo ¢

necessaria, assim como a realizagdo de cursos de capacitacio aos atendentes.

4.2.3 Portal do Lazer de Santo Amaro da Imperatriz

a) localizagdo - O Portal de Lazer de Santo Amaro da Imperatriz esta localizado na BR- 282,
junto a um posto de combustiveis, uma loja de conveniéncias ¢ um caixa eletronico de banco
privado. Segundo placa afixada na parte externa do Portal, a estrutura foi construida para o
Programa Rota Segura, em 2001, sendo uma parceria do Governo do Estado com a Prefeitura

Municipal.
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b) aspectos fisicos — O espago conta com ar-condicionado, duas mesas, duas cadeiras, um

expositor e uma grande estante, também utilizada como expositor.

c) tipologia de turismo do destino — climatico e hidrotermal, de aventura e ecoturismo

(rafting)

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto. As atendentes sabem utilizar a

internet.

e) treinamento — as atendentes ndo receberam treinamento. ‘“Recebi algumas orientacdes do

pessoal da prefeitura”.

f) acervo - diversos mapas afixados nas paredes internas e material informativo de 37 modelos
diferentes e em grande quantidade — dezenas por modelo. Foram encontrados materiais
informativos de 13 Prefeituras Municipais/Municipios (Santo Amaro da Imperatriz, Rancho
Queimado, Nova Trento [2 tipos de materiais diferentes], Blumenau [3], Governador Celso
Ramos, Joacaba, Sido Jos¢, Pomerode, Sdo Bonifacio ¢ Antdnio Carlos); sete modelos de
materiais institucionais do Poder Publico estadual - da SOL (incluindo cinco volumes dos
roteiros turisticos lancados no final de 2004 e outros trés sobre seguranga publica e sobre
emergéncia com bombeiros) e 10 tipos de materiais de organizagdes privadas, sendo oito de
hotéis (quatro de Florianopolis, um de Sdo José, dois de Santo Amaro da Imperatriz ¢ um de
Lages), além de um material de uma agéncia especializada em rafting da propria cidade e de

uma casa noturna localizada em Balneario Camborit.

g) infra-estrutura de comunicagdo — dois computadores e acesso a internet.

h) perfil do turista — argentinos e catarinenses do oeste do estado. As atendentes entrevistadas

comentaram que muitos argentinos vindos pela BR-282, outro corredor turistico importante,

paravam no Portal.
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i) informagdes procuradas - sobre o litoral sul e sobre as praias da Grande Florian6polis
naquele Portal. “Florianopolis e Garopaba. Tanto os brasileiros quantos os argentinos querem

saber mais dessas cidades”.

j) fluxos de informagdo (governo, turistas, trade turistico) — Quando ocorre a falta ou a
diminuigdo acentuada de algum material, as atendentes solicitam reposi¢ao do material através
de e-mail para seu respectivo fornecedor. O contato ¢ direto entre o Portal e o trade turistico.
Para o coordenador regional da organizagdo do lazer, o Portal de Santo Amaro ¢ um exemplo,
pois “recebe muitos turistas, as meninas sabem informar bem e temos computadores e
internet”. Sobre o material informativo do trade turistico local, o coordenador disse que
“disponibilizamos o espaco. E papel deles dar os folders. Além disso, nessa época [janeiro] os
hotéis daqui j& estdo com uma taxa de ocupagdo e com reservas altas. O Portal serve mais para

quem esta indo ao litoral”.

k) analise geral do Portal — A sua localizagdo, antes da subida da Serra Catarinense e em local
que possui diversos servigos ¢ um aspecto favoravel. O acervo ¢ adequado e as instalagdes
fisicas e comunicacionais atendem as necessidades da demanda. E necessario um maior
relacionamento com os integrantes do frade turistico regional para que esses empresarios
possam disponibilizar informagdes ao Portal. A falta de uma linha telefonica prejudica na

cotacdo de pregos dos interesses dos turistas e impede que reservas sejam efetuadas.

4.2.4 Portal do Lazer de Ibirama

a) localizagdo - O Portal do Lazer de Ibirama esta localizado no entroncamento da SC-421
com a BR-470 e possui caracteristicas diferentes de outros portais, como a constru¢do — mais
de 100m” em madeira e alvenaria e o fato de 14 também estar instalado o Departamento de
Turismo do municipio. Antes de abrigar o Portal, o local ja era utilizado pela prefeitura e pelo
Programa Rota Segura. O totem que caracteriza o Programa Portais do Lazer pode ser visto da

rodovia BR-470.
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b) aspectos fisicos — O Portal de Ibirama ¢ amplo, possui quatro banheiros, mesa de reunides,
mesas de apoio, cadeiras, display e prateleiras para colocacao de materiais impressos, parque
infantil e cozinha para utilizacdo dos funcionérios.

c) tipologia de turismo do destino — possui como principal atrativo turistico a pratica do

rafting, estando classificado como turismo de aventura

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto, ensino médio completo e superior

incompleto (curso de turismo). As atendentes sabem usar a internet.

e) treinamento — as atendentes receberam treinamento do Departamento de Turismo. “Recebi
um treinamento quando entrei. Além disso, me deram uma apostila de como tratar o turista e
uma aula sobre os atrativos turisticos, hotéis, restaurantes e empresas de rafting. Falaram
também sobre Presidente Getulio e Rio do Sul”. “Mas a SOL disse que agente ia fazer um

curso em outubro”.

g) acervo - diversos mapas afixados nas paredes internas e farto material informativo. As
informagdes disponibilizadas sdo impressas — folders, folhetos, cartdes, cartazes — e
eletronicas - possui dois computadores com acesso a Internet, impressora e linhas telefonicas
que podem ser utilizadas pelos turistas para pesquisa. Eventualmente, quando solicitado pelo
usuario, o atendente atende oralmente a demanda. Em Ibirama, além da disponibilizacdo dos
materiais dos meios de hospedagem da regido (quatro), podem ser encontrados materiais sobre
a historia do municipio (mais de 10), sobre os atrativos turisticos (0ito), sobre as festas tipicas
de toda a regido sobre diversas cidades do estado (Palhoga, Pomerode, Biguacu, Rio do Sul,
Rio dos Cedros, Blumenau, Indaial, Laguna, Presidente Getulio, Dona Emma, Agrondmica,
Mafra, Rio Negrinho, Canoinhas, Gaspar, Timbo, Florian6polis), além de mapas da Prefeitura

e do Governo do Estado.

g) infra-estrutura de comunicagdo — dois computadores e linha telefénica. Tudo pode ser

utilizado pelo turista.

h) perfil do turista — brasileiros, principalmente paranaeses, catarinenses e argentinos.
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1) informagdes procuradas — as informagdes mais procuradas sao sobre a atividade rafting.

j) fluxos de informacdo (governo, turistas, trade turistico) - Existem diversas fontes de
alimentagdo de informacdo para os Portais do Lazer: empresarios do trade turistico,
Coordenagdo Regional da Organizagdo do Lazer, secretaria/ departamento de turismo
municipal. Outro aspecto a ser salientado ¢ o nliimero de parceiros do Programa Portais do
Lazer no municipio: quatro. As empresas parceiras incluiam dois hotéis da regido, uma
empresa de informatica (permuta dos equipamentos) ¢ uma revendedora de motocicletas.
Como sao poucas as empresas do trade turistico de Ibirama — poucos hotéis, poucas agéncias
de ecoturismo e poucos restaurantes, “fica mais facil ter informagdes atualizadas™, diz o chefe
do departamento de turismo da Prefeitura Municipal. E como o Portal esta no Departamento,
automaticamente o0s materiais institucionais municipais e estadual chegam e sdo
disponibilizados. A organizagdo do Portal do Lazer de Ibirama deve-se ao fato de estar
localizado no mesmo local do Departamento de Turismo da Prefeitura Municipal de Ibirama,
tendo um gestor praticamente todo o tempo em contato com os atendentes. Existe também
uma exposi¢ao de brinquedos de madeira de uma tradicional industria local. Cabe ressaltar
que a comercializagio ndo é realizada no Portal. E um dos poucos Portais que atendem ao
inciso VI, do artigo 2 do decreto 787 (ANEXO A), que diz “disponibilizar espacos para a
promogao, divulgacdo e demonstracdo de produtos catarinenses. O Portal de Ibirama conta
com um playground, cumprindo também o inciso II do artigo 2 do decreto, que diz que ¢
atribuicdo do Programa “a criacdo de areas de descanso e lazer em pontos estratégicos de

rodovias existentes no solo catarinense, privilegiando a seguranca e a integracao do viajante”.

k) andlise geral do Portal — O acervo ¢ adequado e as instalagdes fisicas e comunicacionais
atendem as necessidades da demanda. O Unico aspecto negativo ¢ a localizagdo do Portal,
longe das areas onde sdo praticadas as atividades de relevancia turistica da regido. Os aspectos
positivos sd3o o atendimento bem realizado — em virtude do nivel de treinamento dos

atendentes e das capacitacdes efetuadas.
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4.2.5 Portal do Lazer de Bom Retiro

a) localizagao - O municipio de Bom Retiro — distante 90 km de Lages (SC) — fica no inicio do
Planalto Serrano Catarinense. Localizado na BR-282, km 137, o Portal esta localizado em
freqiientado ponto comercial, onde divide espago com posto de combustivel, lanchonetes e
lojas de artesanato e de produtos locais. A localizagdo desse Portal dentro do espago comercial
¢ inadequada uma vez que fica atras de uma loja, o que impossibilita ser observada tanto da
rodovia quanto do posto de combustivel. O totem que caracteriza os Portais do Lazer pode ser

visto da rodovia.

. . 2 .
b) aspectos fisicos — Possui 16m~, duas cadeiras, uma mesa de trabalho, uma mesa pequena
para colocagdao do material informativo e um expositor. A construcao ¢ feita de pedra — com

caracteristicas regionais — e foi realizado um trabalho paisagistico no jardim proximo ao Portal

¢) tipologia de turismo do destino — o principal atrativo da Serra Catarinense ¢ o turismo rural.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto. As atendentes sabem usar a

internet.

e) treinamento — as atendentes receberam treinamento da Prefeitura de Bom Retiro. O curso
“foi realizado na Prefeitura e durou duas horas”, segundo uma atendente. O curso contemplou
os atrativos da cidade e os hotéis da regido. Durante o periodo de observagdo, percebeu-se que
as atendentes do Portal apenas ofereciam os folders e folhetos aos turistas, sendo que quando
alguma pergunta era feita, tornava-se necessario que a atendente procurasse se informar nos

materiais existentes.

f) acervo - As informacdes disponibilizadas s3o impressas — folders, folhetos, cartdes,
cartazes. Eventualmente, quando solicitado pelo usuério, o atendente atende oralmente a
demanda. As informagdes encontradas no Portal foram de meios de hospedagem (oito, sendo
trés de Lages, trés de Urubici e dois de Sdo Joaquim) e publicos (estaduais, quatro — sendo um

do corpo de bombeiros e trés guias turisticos regionais).
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g) infra-estrutura de comunicagdo — o Portal ndo possui nem computador nem telefone.

Segundo uma atendente, “esperamos que venha um telefone logo, porque fica dificil sem”.

h) perfil do turista — gauchos e catarinenses do litoral que vao para a Serra Catarinense. A
demanda também formada por turistas gauchos, catarinenses e argentinos que estdo indo em

direcdo ao litoral.

1) informagdes procuradas - sobre os hotéis-fazenda e restaurantes em Lages, Urubici e Sao
Joaquim. Para os turistas que fazem o destino contrario, a principal informacao solicitada ¢

com relagdo a hotéis em Florianopolis.

j) fluxos de informagao (governo, turistas, trade turistico) — apesar da realiza¢do do curso com
as atendentes, o poder publico, tanto municipal quanto estadual deveriam agir mais ativamente
na estruturacdo do Portal de Bom Retiro. O trade turistico regional nao procura o Portal, que
por sua vez, ndo entram em contato com os empresarios por nao terem telefone nem internet.
Os fluxos que existem sdo basicamente entre poder publico municipal e Portal do Lazer e

entre Portal do Lazer e coordenagdo do Programa.

k) andlise geral do Portal — O Portal carece de infra-estrutura comunicacional. O local ¢
umido. Agdes de capacitacdo dos atendentes sdo necessdrias. O aspecto positivo € a
localizag¢do do Portal, anexo a um grande centro de servi¢os e comércio da regido.

4.2.6 Portal do Lazer de Guaramirim

a) localizacdo - O Portal de Lazer de Guaramirim esta localizado na BR-280, km 56, ao lado

de uma loja de moveis para cozinha — parceira do Portal.

b) aspectos fisicos — o Portal estd operando numa area grande em relagdo a maioria dos

portais. Ampla area de estacionamento. Os diferenciais do Portal de Guaramirim s3o o espago
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para a exposicdo do artesanato regional que ndo podem ser comercializados no local, sofas

novos e painéis alusivos ao turismo.

¢) tipologia de turismo do destino — o principal atrativo da regido ¢ o turismo de compras.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto. As atendentes sabem utilizar a

internet.

e) treinamento — as atendentes passaram por um curso, de oito horas, com o coordenador
regional da organizagao do lazer, que explicou nog¢oes de turismo, de atendimento ao publico,
de apresentacdo pessoal, mostrou os atrativos e equipamentos turisticos da regido e alguns

sites que poderiam auxiliar no atendimento aos turistas.

f) acervo - as informagdes impressas disponibilizadas sdo em numero total de 21. Sendo oito
institucionais (cinco da SOL — os guias turisticos regionais, um da EMBRATUR, em
espanhol, com telefones de emergéncia e dois de entidades do terceiro setor, como o folder
Rota dos Principes, elaborados pelo Forum Regional de Turismo e outro da Rota da Amizade,
elaborado pela agéncia de desenvolvimento regional). Oito materiais de meios de hospedagem
forma encontrados, sendo dois de hotéis de Jaragua do Sul, cinco de Joinville e um de
Massaranduba. Existiam ainda cinco materiais informativos: dois de restaurantes em
Guaramirim, dois de restaurantes em Joinville, e um de uma empresa de taxi regional.

g) infra-estrutura de comunicacdo — o Portal possui acesso a internet. Possui também um
quiosque de informagdes com acesso a um site privado, que conta com informagdes sobre a

cidade vizinha, Jaragud do Sul.

h) perfil do turista — paranaenses que se deslocam para Jaragua do Sul e para o Vale do Itajai.

1) informacdes procuradas - sobre as op¢des de compras na regido (principalmente em Jaragua

do Sul).
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j) fluxos de informacdo (governo, turistas, frade turistico) — existe um constante
reabastecimento e contato freqliente com a Coordenagao Regional da Organizagao do Lazer.
De acordo com o Coordenador Estadual do Programa, esse ¢ um dos Portais “modelos” do
estado, ao lado do Portal de Lazer de Ibirama. O principal motivo apontado pelo coordenador
¢ a eficiéncia do gerente regional da organizagdo do lazer em efetuar parcerias com empresas
da cidade — possibilitando disponibilizar o espago fisico, computadores, acesso a internet e o

quiosque de informagdes, exposicao dos produtos e moveis.

k) analise geral do Portal — A infra-estrutura comunicacional ¢ adequada, as atendentes estdo
capacitadas. O acervo ¢ razoavel para a demanda existente. A estrutura fisica ¢ nova, bem
decorada e com demonstragdes de produtos tipicos. O quiosque de uma empresa privada seria
um aspecto positivo caso fosse disponibilizada acesso a internet € ndo somente acesso ao site

da empresa privada.

4.2.7 Portal do Lazer de Jaragud do Sul

a) localizagdo - Localizado na Casa do Colonizador, museu municipal, o Portal do Lazer de
Jaragua do Sul esta instalado as margens da avenida que da acesso ao municipio. O local ja

era usado pelo Programa Rota Segura. .

b) aspectos fisicos — o Portal estd instalado no museu municipal por isso existe um atrativo
adicional a ele, em relagdo a portais que servem exclusivamente para fornecer informagdes
turisticas. A constru¢do, toda em madeira, possui quadros € moveis do século XVIII e XIX.
No setor de informagdes turisticas, existem apenas duas cadeiras, uma mesa e um quiosque

com computador para informagao.
¢) tipologia de turismo do destino — o principal atrativo da regido € o turismo de compras.
d) qualificagdo dos atendentes — superior incompleto (curso de administragdo) e ensino médio

incompleto. Os atendentes sabem utilizar a internet. O atendente é experiente, atuando ha um

ano ¢ meio na funcao.
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e) treinamento — os atendentes passaram por um curso, de oito horas, com o coordenador
regional da organizacdo do lazer, que explicou noc¢des de turismo, de atendimento ao publico,
de apresentacdo pessoal, mostrou os atrativos e equipamentos turisticos da regido e alguns

sites que poderiam auxiliar no atendimento aos turistas.

f) acervo - as informagdes impressas disponibilizadas foram em nimero total de 31. Sendo
catorze institucionais (cinco da SOL — os guias turisticos regionais, um da EMBRATUR, em
espanhol, com telefones de emergéncia e dois de entidades do terceiro setor, como o folder
Rota dos Principes, elaborados pelo Férum Regional de Turismo e outro da Rota da Amizade,
elaborado pela agéncia de desenvolvimento regional e oito de municipios - Jaragua do Sul,
Massaranduba, Guaramirim, Botuverd, Brusque, Pomerode, Joinville e Ibirama). Quinze
materiais de meios de hospedagem foram encontrados, sendo quatro de hotéis de Jaragué do
Sul, sete de Joinville, trés de Blumenau e um de Massaranduba. Existiam ainda outros oito
materiais informativos: um de restaurantes em Guaramirim, quatro de restaurantes em
Joinville, dois de restaurantes de Jaragua do Sul, um de uma loja de tecidos e roupas de

Jaragud do Sul e outro de um parque de lazer localizado na cidade.

g) infra-estrutura de comunicacao — o Portal ndo possui computador nem acesso a internet.
Possui apenas um quiosque, que so acessa um site especifico, um guia de informagdes sobre a

cidade. E durante o periodo de observagdo estava sem uso por problema com o equipamento.

h) perfil do turista — paranaenses que se deslocam para Jaragua do Sul e para o Vale do Itajai.

1) informacdes procuradas - sobre as op¢des de compras na regido (principalmente em Jaragua

do Sul).

j) fluxos de informacdo (governo, turistas, trade turistico) — existe um constante
reabastecimento por parte da Prefeitura Municipal e através da Coordenagdo Regional da

Organizacao do Lazer. As empresas do trade turistico regional freqlientam constantemente o
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local — por ser tradicionalmente a primeira parada dos visitantes e pelo fato de ser préximo do

centro da cidade, local onde estdo instalados muitos dos equipamentos turisticos da cidade.

k) analise geral do Portal — O Portal carece de infra-estrutura comunicacional. O acervo ¢
adequado. Os aspectos positivos s3o a localizagdo do Portal, numa das principais avenidas da
cidade, o fato de estar localizado numa casa historica, a efetiva participacdo da Coordenagao

Regional da Organizagdo do Lazer.

4.2.8 Portal do Lazer de Joinville/Pirabeiraba

a) localizagao - O portal estd localizado na Casa Kriiger, construida em 1925, no trevo da BR-

101 com a BR-301 (Estrada Dona Francisca, acesso a Serra com 0 mesmo nome).

b) aspectos fisicos — A Casa Kriiger tem 240 m”. A estrutura ainda conta com um rancho — em
construcio — que mede 360m”. O local ja era utilizado como centro de informacio desde
outubro de 2002, sendo instalado pelo “Projeto Turismo Rural de Joinville”. O rancho contara
com area para apresentacdes folcloricas, oficina de artesanato rural e um pequeno museu,
onde estardo expostos utensilios, ferramentas e equipamentos agricolas. Dentro da casa existe

exposicao constante de fotografias

¢) tipologia de turismo do destino — os principais tipos de turismo da regido sdo o turismo de

negocios, de compras e rural.

d) qualificagdo dos atendentes — superior incompleto (curso de administragdo) e ensino médio

incompleto. Atuam a mais de um ano no local.

e) treinamento — os atendentes nao receberam treinamento. Os atendentes sabem utilizar a

internet.

f) acervo - as informagdes impressas disponibilizadas foram em nimero total de 37, sendo 14

da esfera publica e 23 da privada. Da esfera publica federal estava disponivel um material da
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EMBRATUR sobre as belezas naturais do Brasil. Em nivel estadual, os materiais disponiveis
eram da SOL (guia turistico regional) e da SANTUR (com rotas turisticas). Em nivel
municipal estavam disponiveis quatro materiais institucionais da cidade de Joinville, dois de
Pomerode, além de um material de Bombinhas, Herval D’Oeste, Corupd, Massaranduba,
Schréeder. Da iniciativa privada foram encontrados materiais de 18 hotéis de Joinville, de um
hotel e um restaurante de Massaranduba, de uma pousada de Rio Negrinho, de um zoologico

de Pomerode e de uma empresa de moveis para cozinha de Guaramirim.

g) infra-estrutura de comunicagao — o Portal ndo possui computador. Possui telefone que pode

ser utilizado para pesquisar precos e efetuar reservas pelos interessados.

h) perfil do turista — paranaenses que se deslocam para Jaragud do Sul, para a Serra Dona
Franscica e para o Vale do Itajai. Catarinenses (principalmente os proprios joinvilenses) que

buscam hotéis na Serra Dona Francisca (especialmente aos sabados pela manha).

1) informagdes procuradas — a maior parte das informagdes dizem respeito a hotéis em

Joinville e na Serra Dona Francisca (Rio Negrinho e Sao Bento do Sul).

j) fluxos de informacdo (governo, turistas, trade turistico) — existe um constante
reabastecimento dos materiais informativos. O espago pertence a Prefeitura de Joinville e
quem administra ¢ a Fundagdo Municipal 25 de Julho (fundagdo de cultura do municipio). A
PROMOTUR - Fundagao Turistica de Joinville contribui com recursos financeiros para a
manutencao da area. O Joinville Convention & Visitors Bureau atua como elo entre o Portal e
os hotéis de Joinville. Empresarios de equipamentos na Serra Dona Francisca enviam material

informativo constantemente.

k) analise geral do Portal — O Portal carece de infra-estrutura comunicacional. Os aspectos
positivos sdo a localizagdo do Portal, no entroncamento de duas rodovias importantes e o fato

de estar localizado numa casa historica.
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4.2.9 Portal do Lazer de Araquari

a) localizagdo - O Portal do Lazer de Araquari localiza-se no km 413 da BR-101 e est4 anexo
a um centro comercial composto por diversas lojas, lanchonete e posto de combustiveis,

possuindo grande fluxo de pessoas.

b) aspectos fisicos — O ambiente conta com uma mesa, uma cadeira e um expositor.

¢) tipologia de turismo do destino — possui o agroturismo, entretanto é o Portal é mais visitado
por estar localizado num corredor turistico e anexado a um grande centro de alimentacao e

comércio.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto. Atuam a mais de um ano no local.

e) treinamento — os atendentes nao receberam treinamento. Os atendentes sabem utilizar a

internet.

f) acervo - Em oposi¢do ao numero de interessados em informacgdes turisticas, foram
observados alguns aspectos negativos como a falta de material informativo. Durante os
periodos de observagdo percebeu-se que, além de um mapa rodovidrio da Regido Sul do
Brasil, apenas dois materiais informativos estavam disponiveis (e em pouca quantidade):

material institucional da SOL e divulga¢ao de um hotel localizado em Joinville.

g) infra-estrutura de comunicagao — o Portal ndo possui computador nem telefone.

h) perfil do turista — paranaenses e paulistas chegando ao estado de Santa Catarina.

Catarinenses com destino ao Parana.

1) informagdes procuradas — a maior parte das informagdes solicitadas eram sobre mapas
rodoviarios e sobre meios de hospedagem em diversas regides do estado, como Joinville, Vale

do Itajai e Litoral Norte.
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j) fluxos de informacao (governo, turistas, trade turistico) — segundo uma das atendentes “faz
tempo que ninguém manda material”. Outra tendente informou que mesmo trabalhando a mais
de seis meses no local, nunca havia visto a chegada de algum material informativo no local,
com exce¢do dos guias turisticos regionais da SOL. A participacdo dos o6rgdos publicos nao
foi sentida no local. Nem dos empresarios da regido — ou de outras regides, que poderiam

disponibilizar material informativo no local — de grande fluxo de turistas.

k) analise geral do Portal — Os aspectos positivos sao a localiza¢do do Portal e a experiéncia
dos atendentes. Entretanto o Portal carece de infra-estrutura comunicacional — linhas
telefonicas, computadores, acesso a internet. Os moveis sdo poucos € a participacdo do poder
publico ¢ praticamente inexistente na reposi¢cdo de material informativo. O acervo € pouco

diversificado e em quantidade pequena — menos de trés por volume.

4.2.10 Portal do Lazer de Tubardao

a) localizacdo - O Portal do Lazer de Tubarao localiza-se no trevo de acesso norte da cidade,

na BR-101, km 333.

b) aspectos fisicos — Possui instalacdes fisicas adequadas, com espaco grande, em relagdo a
maioria dos portais pesquisados (50 m2). Possui trés mesas, diversas cadeiras, quatro

expositores, computador, linha telefonica, banheiros e estacionamento.

¢) tipologia de turismo do destino — trabalha o turismo cultural, baseado na Ferrovia Tereza
Cristina e o turismo de negdcios. O Portal serve de suporte as localidades litordneas, como
Laguna, Garopaba e Imbituba, além do turismo hidrotermal, em Gravatal.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto.

e) treinamento — os atendentes receberam treinamento do Departamento de Turismo de

Tubardo. Os atendentes sabem utilizar a internet.
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f) acervo — Quatro materiais governamentais (SOL e SANTUR, com guia turistico regional e
rotas turisticas), dois materiais de prefeituras — Laguna e Garopaba. Foram encontrados ainda
15 materiais de meios de hospedagem, sendo trés de Tubardo, dois de Gravatal, cinco de

Laguna, um de Criciuma, dois de Garopaba, um de Imbituba e um de Ararangua.

g) infra-estrutura de comunicagdo — o Portal possui computador com acesso a internet e
telefone (que nao ¢ utilizado para efetuar reservas). O Portal comercializa cartdes telefonicos

para serem utilizados no telefone publico proximo.

h) perfil do turista — paranaenses e paulistas chegando ao estado de Santa Catarina.

Catarinenses com destino ao Parana.

1) informagdes procuradas — a maior parte das informagdes solicitadas eram sobre as praias —

Garopaba, Imbituba e Laguna.

j) fluxos de informacdo (governo, turistas, trade turistico) — existe o costume de alguns
empresarios da regido deixarem constantemente material informativo no Portal. Da mesma
forma, quando ocorre a falta de material, os atendentes entram em contato, via e-mail com as
empresas e orgdos publicos, para que enviem mais. A Coordenacdo Regional da Organizagao

do Lazer visita semanalmente o Portal para observar a quantidade e variedade dos materiais.
k) anélise geral do Portal — O Portal estd bem estruturado. O acervo ¢ adequado. A localizacao
atende a demanda, além da estrutura fisica ser boa — banheiros, estacionamento € moveis. A
participacdo do Poder Executivo Municipal ¢ forte.

4.2.11 Portal do Lazer de Balnedario Camboriu

a) localizagdo - Localizado no Parque da SANTUR, em Balneario Camborit, na BR-101, km
137, o Portal de Lazer fica na sede administrativa da SANTUR.
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b) aspectos fisicos — Possui instalagdes fisicas adequadas, com diversos expositores, mesa ¢

cadeira.

¢) tipologia de turismo do destino — as praias e a vida noturna, além da proximidade com um
grande parque tematico e outros equipamentos turisticos de grande porte formam o turismo da

cidade e regido.

d) qualificacdo dos atendentes — ensino médio incompleto.

e) treinamento — os atendentes ndo receberam treinamento.

f) acervo — A quantidade e diversidade de materiais ¢ grande em relagdo aos demais Portais
pesquisados — foram encontrados 84 variedades de material informativo impresso, entre
material institucional federal (quatro), estadual (12) e municipal (15 — Balneario Camboriu
[4], Ibirama, Presidente Gettlio, Itajai, Biguagu, Pomerode [2], Rio Negrinho, Palhoca, Santo
Amaro da Imperatriz, Jaragua do Sul, Joinville e Brusque). Foram encontrados ainda materiais
de meios de hospedagem de todo o estado (27), sendo um de Presidente Getulio, um de
Rodeio, um de Floriandpolis e 24 de Balneario Camboritl. Ainda foram encontrados materiais
informativos sobre as opgdes gastronomicas da regido (12) e sobre opgdes de entretenimento

(14), incluindo danceterias e equipamentos turisticos como parque tematico e teleférico.

g) infra-estrutura de comunicagdo — o Portal ndo possui computador. Possui telefone (que nao

¢ utilizado para efetuar reservas).

h) perfil do turista — catarinenses, paranaenses e paulistas que ficardo em Balnedrio Camboriu

correspondem a maioria dos turistas.

1) informagdes procuradas — a maior parte das informagdes solicitadas diziam respeito a meios
de hospedagem, as danceterias e a um equipamento turistico, o teleférico. Além disso, muitas

informagdes sobre a polui¢do das praias eram solicitadas.
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j) fluxos de informagdo (governo, turistas, frade turistico) — o fato do Portal estar localizado
junto a sede do Parque Cyro Gevaerd, que pertence a SANTUR facilita a chegada de
materiais, uma vez que o mesmo material que ¢ enviado a sede da empresa, em Florianopolis,

¢ reenviado para o Parque.

k) andlise geral do Portal — O Portal carece de infra-estrutura comunicacional, como
computador e acesso a internet. O acervo ¢ adequado. A localizagdo do Portal ndo favorece a

parada, pois o turista que vém do norte — principal piiblico — ndo passa pela frente do Portal.

4.2.12 Portal do Lazer de Nova Trento

Foram realizadas trés tentativas de observacdo no Portal do Lazer de Nova Trento,
localizado na Rodovia SC 411, no. 9758. Entretanto, nas trés visitas, apesar de ja constar no
site da Secretaria da Organizagdo do Lazer como estando em funcionamento, o local estava
fechado. Foi possivel observar apenas que a construcdao estava pronta, entretanto nao havia
nenhum movel ou material dentro.

O municipio de Nova Trento possui como principal atrativo ser o local onde Santa
Paulina viveu. A cidade recebe, em especial nos finais de semana, dezenas de onibus de fiéis e

curiosos de todo o pais.

4.3 Portais do Lazer na web

De acordo com a pesquisa exploratoria realizada em janeiro de 2005, realizada com o
equipamento descrito nos Procedimentos Metodologicos, o Portal do Lazer na web
(www.sol.sc.gov.br) carrega de forma rapida.

O site possui cores fortes, o que, segundo Smith (1997), Winckler e Pimenta (2002)
sao mais bem compreendidas e assimiladas pelo usuario quando usadas somente em pequenas
partes do site.

Algumas partes do site se encontram incompletas ou desatualizadas, como as secdes

administrativas.
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Entretanto tal site ¢é somente o institucional da Secretaria, ndo atendendo

especificamente ao Programa Portais do Lazer. Para o ingresso no site especifico do Programa

¢ necessario clicar sobre um icone com o logotipo do programa — que nio apresenta nenhuma

indica¢do de ser acionado. Essa possibilidade somente ¢ percebida quando se percorre o icone

com a utilizacdo do mouse.

Outros links disponibilizados na home page do site da Secretaria e que continuam

disponiveis durante todas as paginas da navegacao sao:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)

9)

Estrutura administrativa da Secretaria;

Organograma da Secretaria;

Missdo da Secretaria;

Objetivos da Secretaria;

Relatorios da demanda turistica;

localizag¢ao dos Portais do Lazer fisicos;

Previsdo do Tempo (site da administragdo publica indireta), que prové previsao do
tempo para os proximos trés dias;

Mapa Interativo (site da administra¢do publica indireta), com distancias entre cidades e
melhores caminhos a serem feitos, indicando o tipo de via e as melhores condi¢des das
rodovias;

Decreto de Criacao do Programa Portais do Lazer;

10) ABIH — Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis. Do site da ABIH ¢ possivel

obter informagdes sobre meios de hospedagem associados a entidade e reservar

unidades habitacionais;

11) SANTUR - Informacdes especificas sobre os elementos da oferta turistica inexistem

no site do Programa. Para obter informagdes sobre a oferta turistica € necessario clicar
em um /ink da SANTUR. No site da SANTUR estdo disponiveis informacdes sobre
diversas regides catarinenses, incluindo historia, principais atrativos turisticos - com

fotos, secao “como chegar” e possibilidade de contato com a organizagao.

12) Noticias sobre as realizagdes da Secretaria, como presenca do Secretdrio ou de

Diretores em eventos.
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Quando se clica no icone do Programa Portais do Lazer continuam disponiveis os
diretorios listados acima. O tinico campo que ¢ acrescentado no site do Portal sdo fotos dos
Portais do Lazer inaugurados.

O contetdo informacional ¢ pequeno e as informacdes institucionais sdo a tonica das
informagdes disponiveis no site. Com exce¢ao da ABIH, ndo hd nenhuma informacao advinda
da iniciativa privada.

Muitos destinos utilizam sistemas de gerenciamento de destinacdes (destination
management systems — DMS) para o gerenciamento das atividades e informagdes de todos os
agentes envolvidos na producdo e na apresentagdo do produto turistico da destinagdo — como
os centros de informacdes turisticas.

A existéncia dos Portais de Lazer na web ¢ uma acao que contempla os interesses dos
destinos turisticos catarinenses. Entretanto o Portal do Lazer na web possui apenas
informagdes institucionais, sem apelo ao interessado em realizar viagens pelo ou para o estado

de Santa Catarina.

4.4 Discussao dos resultados

Observando-se os dados das pesquisas realizadas, considera-se possivel discutir alguns
aspectos. Iniciando pelo objetivo geral do trabalho, os fluxos de informa¢do que ocorrem nos
Portais do Lazer ndo sdo padronizados, variando de local para local. Pode-se afirmar que nao
existe uma padronizacdo nos relacionamento entre os agentes do trade turistico, as estruturas
de poder e os Portais do Lazer. A falta de estrutura comunicacional — computadores, telefones
e conexao a internet - compromete a qualidade da informacao disponibilizada.

Cada Portal possui seus processos informacionais e procedimentos. Essa falta de
padronizagdo nos processos informacionais ¢ um gargalo ao aumento da produtividade e a
prestacao dos servicos de informagao ao usuario.

O quadro 6 (p. 99) ndo pretende mostrar qual o melhor ou o pior Portal do Lazer

pesquisado, mas sim resumir os dados da pesquisa realizada nos Portais do Lazer fisicos.
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PORTAL QUALIFICACAO INSTALACC)ES INFRA- MATERIAL SERVICOS LOCALI- FLUXOS DE

DO PESSOAL FISICAS ESTRUTURA | IMPRESSO | EXTRAS NO | ZACAO INFORMACAO

COMUNICA- CENTRO ou
CIONAL NAS
PROXIMIDADES

Araquari BOM PESSIMO | PESSIMO | PESSIMO OTIMO OTIMO PESSIMO
Bal. PESSIMO RUIM PESSIMO BOM PESSIMO | PESSIMO | REGULAR
Camboriu
Joinville OTIMO OTIMO |REGULAR| OTIMO PESSIMO OTIMO OTIMO
Jaragua  do OTIMO OTIMO |REGULAR |REGULAR| PESSIMO OTIMO BOM
Sul
Guaramirim BOM OTIMO OTIMO OTIMO REGULAR |REGULAR| OTIMO
Nova Trento - - - - - - -
BomRetio | REGULAR | REGULAR | PESSIMO | OTIMO OTIMO OTIMO RUIM
S. Amaro da BOM OTIMO OTIMO OTIMO OTIMO OTIMO OTIMO
Imperatriz
Palhoga REGULAR BOM PESSIMO |REGULAR OTIMO OTIMO RUIM
Tubardo BOM OTIMO OTIMO |REGULAR| PESSIMO OTIMO BOM
Ibirama OTIMO OTIMO OTIMO OTIMO RUIM REGULAR| OTIMO
Biguagu BOM BOM PESSIMO RUIM PESSIMO |REGULAR| PESSIMO

QUADRO 6 — Comparativo entre os Portais do Lazer
FONTE: O Autor

Para facilitar a visualizagdo geral dos conceitos atribuidos aos itens avaliados nos

Portais do Lazer, foi desenvolvida a figura 5, em que se observa em quais itens os CITs estao

mais € menos preparados.
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FLUXOS DE
INFORMAGAO
E—
SERVICOS EXTRAS ;
1
INFRA-ESTRUTURA + W PESSIMO
I
COMUNICACIONAL : ORUM
1 O REGULAR
INSTALACOES FISICAS a mBOM
] @ OTIMO
QUALIFICAGAO DO
PESSOAL
LOCALIZAGAO
]
1 1 ‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8

FIGURA 5 — Relagao entre itens avaliados e conceitos obtidos
Fonte: o Autor

Os servigos de informacdes turisticas em Santa Catarina poderiam ser aperfeicoados
em diversos aspectos, através de acdes de capacitagdo dos atendentes, instalacdo de linhas
telefonicas e computadores com conexdo a internet e ampliagdo do relacionamento com o0s
agentes do frade turistico na localidade onde estdo sediados, em especial através de processos
informacionais padronizados, disponibilizando mais e melhores informag¢des aos usudrios.

Sobre a relagdo entre os Portais do Lazer fisicos e o Portal baseado na web, conforme a
Figura 6 (p. 101) , ele ocorre apenas unilateralmente e somente através da disponibilizagao de
informacdes pelos Orgdos estaduais, alijando do processo a contribuicdo das Secretarias
Regionais, dos empresarios das localidades e dos proprios Portais do Lazer fisicos. Os
contetdos disponibilizados aos usudrios nos Portais fisicos ndo possuem o mesmo conteudo
do Portal na internet. Na web estdo disponiveis apenas informagdes institucionais das

localidades, além de /inks para sites governamentais ou de entidades do setor.
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Portal do Lazer - (Centro de Informagdes)

A

Empresas fornecedoras
de informagao: Meios
de Hospedagem,
Servigos de A&B,
Servicos de Receptivo,
Equipamentos, Outros

Governo Estadual — (Secretaria do
Desenvolvimento Regional, através
da Coordenacdo Regional da
Organizagdo do Lazer) e Prefeituras
Municipais

Governo Estadual — SOL
(Coordenagdo do Programa Portais do
Lazer), SANTUR

Portais do Lazer na web

FIGURA 6 - Fluxos de Informagdes entre os agentes do trade turistico relacionados aos
Portais do Lazer
Fonte: O Autor

O processo de gerenciamento de informagdes nao € realizado de uma forma organizada
nos Portais do Lazer. Para McGee e Prusak (1994) as tarefas do processo de gerenciamento de
informacodes sao: (1) identificacdo de necessidades e requisitos de informacdo, (2) coleta/
entrada de informagdo, (3) classificacdo e armazenamento de informagdo e tratamento e
apresentacdo da informacao, (4), desenvolvimento de produtos e servicos de informagao, (5)
distribuicdo e dissemina¢ao da informagdo, (6) analise e uso da informacdo. Nos Portais
pesquisados nao existem modelos instrumentalizados para as etapas citadas acima. Os Unicos
instrumentos padronizados de todo o Programa s3o a avaliacdo do atendimento prestado e a

coleta de dados do perfil da demanda.
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A identificagdo das necessidades ¢ realizada de maneira ineficiente, uma vez que os
atendentes nao possuem qualificagdo para essa identificacdo. O fato de verificar que nao
existe mais material de informacdo de determinada localidade nao significa que serd tomada
alguma atitude por parte da maioria dos atendentes do Portal, que normalmente aguardam a
chegada de alguém da Prefeitura ou da Coordenagdo Regional da Organizagdo do Lazer. A
relagdo entre perfil da demanda e informagdes disponibilizadas também nao ¢ realizada,
acarretando em prejuizo ao usudrio.

Sobre coleta de informagdes, McGee e Prusak (1994) dizem que apds conhecerem o
perfil dos usudrios, toda unidade de informag@o deve ter um plano sistematico para adquirir
informacao de sua fonte de origem ou coletd-la dos que a desenvolvem internamente. Fazendo
uma analogia com as informacdes disponibilizadas pelos Portais do Lazer aos seus usuarios,
pode-se afirmar que ndo existe tal plano sistematico para aquisi¢do de informacdo em sua
origem — que seriam todas as organizagdes relacionadas a hospitalidade daquela regido ou de
alguma regido que se tenha percebido que o turista podera seguir. Percebeu-se, claramente,
que a falta de sistematizacdo e padronizacdo foi uma constante durante os momentos de
observacao.

De forma geral, observou-se que a o Programa Portais do Lazer do Governo do Estado
de Santa Catarina possui aspectos positivos, tais como o tratamento dispensado ao assunto
informagdes turisticas, os investimentos realizados em instalacdes fisicas, a localizagcdo dos
centros — especialmente instalados em corredores turisticos — e, principalmente, a perspectiva
de investimentos em longo prazo. Apresenta, contudo, aspectos negativos, como a falta de
equipamentos de informatica, a falta de linhas telefénicas nos centros de informagdes
turisticas, o despreparo do pessoal de atendimento e a dependéncia da informagao impressa.

Sobre a relagdo entre os agentes do trade turistico envolvidos, pode-se citar Bignami
(2004, p. 175) “(...) é preciso que as empresas comecem a considerar e utilizar uma (...)
fun¢do importante da comunicag¢do que ¢ favorecer a interagdo entre os inumeros elementos
(participantes do sistema) que irdo compor o produto final tnico”.

Sobre a importancia dos constantes fluxos de informagdao que interligam os agentes
relacionados aos Portais do Lazer, pode-se buscar a observagdo de Michelon (2003, p.01)

quando a autora afirma que “a equalizacdo tecnoldgica, a disseminagdo de informagdes em
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tempo real e a interligagdo de diversas atividades sdo apenas algumas das caracteristicas do
ambiente que cerca as organizacdes hoje”.

Goldhaber citado por Kunsch (1997), ¢ de opinido que a comunicagdo organizacional
deve ser considerada como um processo dindmico pelo meio do qual as organizagdes se
relacionam com o meio ambiente e por meio do qual as subpartes da organizagdo se conectam
entre si. Logo, diz o autor, a comunicacdo organizacional pode ser vista como o fluxo de
informagdes dentro de uma rede de relagdes interdependentes.

A figura 2 (p. 41) demonstra o papel que os diversos agentes ajudam a criar a respeito
da imagem de destinos turisticos, ficando evidenciado o aspecto preponderante da informagao
nas diversas fases de geracdo e recep¢do da informagao. Fazendo a relagao da figura 2 com os
resultados da pesquisa, o Programa Portais do Lazer poderia ter um papel mais positivo nesse
processo de formagdo da imagem de Santa Catarina.

A forca de trabalho dos Portais do Lazer ¢ voluntariosa. Entretanto, poucos possuem
base formacao na area do turismo ou da informagdo, além de poucos terem passado por
treinamento ou cursos de capacitacdo. Muitos dependiam da leitura dos materiais impressos

Michelon (2003) analisou o papel da comunicag@o inter-organizacional na formagao
do cluster’ turistico da Serra Gaucha. A autora colocou que o para o desenvolvimento do
cluster - composto por 54 municipios — “torna-se imprescindivel pensar na tecnologia da
informacdo (...) que auxilia no controle, na organizacgdo, na troca de informagdes em tempo
habil de uso (...)".

Em analogia ao trabalho citado acima, pode-se ir ao encontro das afirmagdes no
escopo do presente estudo. Uma rede de centros de informagdes — como ¢ o caso dos Portais
do Lazer — ndo pode prescindir de uma utilizacao integrada da tecnologia da informacao.

Mesmo solugdes menos trabalhosas de serem implantadas do que destination
management systems — DMS deveriam ser adotadas pelo Programa Portais do Lazer. A
integracao tecnologica entre a coordenagao estadual, as geréncias regionais, os atendentes dos
Portais do Lazer e as organizag¢des do frade turistico que disponibilizam informacao ¢ falha.

Poderiam dispor de um instrumento baseado na intranet para gestdo da informacgdo e da

% Para Lins (2000), clusters sio concentragdes geograficas de empresas, pertencentes a um mesmo setor ou a
setores conexos, que, beneficiadas por atividades de apoio e pela presenga de institui¢ces, geralmente atuam de
forma especializada e complementar. Para Beni (1999), “cluster ¢ um conjunto de atrativos com destacado
diferencial turistico, dotado de equipamentos e servigos de qualidade, com exceléncia gerencial, concentrado
num espaco geografico delimitado”.
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organizagdo, tornando as informagdes mais atualizadas, solicitando material impresso aos
responsaveis, organizando parcerias € promogdes, além de propiciar, via internet o acesso aos
interessados (usuarios).

A perspectiva de avaliar o Portal na web - sua usabilidade, seu conteudo, seu papel na
divulgagdo turistica do estado de Santa Catarina e seu relacionamento com os portais fisicos
foi realizada em parte em virtude do Portal ndo estar estruturado e disponibilizando
informagdes de uma forma organizada.

Borges (1997) aborda a questdo da integra¢ao de bancos de dados para possibilitar uma
disponibilizag¢ao de informacao de qualidade aos usudrios. E realmente a falta de um banco de
dados dos destinos turisticos atualizados prejudica a disponibilizacdo da informacao ao
eventual usudrio.

A nao-utilizagdo — ou utilizacdo de forma precéria — da informacao eletronica, tanto na
comunicagdo entre coordenacdo e Portais do Lazer, quanto na relagdo Portal Virtual e
interessado em viagens vai de encontro as tendéncias e as possibilidades tecnologicas atuais.

Tomando por base todas as etapas anteriores descritas na metodologia, foi realizada uma
proposta para melhoria do fluxo informacional em centros de informagdes turisticas. O
objetivo ¢ propor ajustes e maneiras para implementacdo de solugdes que possam contribuir
para a melhoria na qualidade final dos servigos prestados pelos centros de informagdes
turisticas aos seus usudrios, possibilitando incremento na oferta turistica estadual e melhoria

da imagem de Santa Catarina.

4.5 Propostas de melhorias

Com relagao aos aspectos fisicos os principais destaques estao a seguir.

A falta de padronizacdo no espago fisico ¢ compreensivel. Os investimentos foram
maximizados e cada gerente regional buscou, com seus recursos, construir e/ou estruturar os
Portais do Lazer. A rede de contatos de um unico funcionario publico em cargo de comissao
foi crucial para a estruturagdo de todo um Programa, o que pode explicar parte das diferencas
que existem entre os Portais.

Além disso, os responsaveis nas Secretarias de Desenvolvimento Regional pela gestao

dos Portais sdo os Gerentes Regionais da Organizagdo do Lazer. As atribuicdes do cargo
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compreendem fungdes nas areas do turismo, do esporte e da cultura. Compreende-se que sao
muitas fungdes para serem exercidas por somente uma pessoa em cada regional. Percebeu-se
que alguns gerentes sdo mais relacionados ao turismo, outros ao esporte e outros a cultura.
Nas localidades onde o responséavel possuia algum tipo de vinculo com o turismo, os Portais
estavam melhores estruturados, como em Ibirama, Guaramirim e Jaragua do Sul. Cabe
ressaltar que a responsabilidade nesse caso talvez ndo seja do funcionario comissionado, mas
sim da politica de definicdo dos cargos e fungdes a serem exercidas em cada geréncia regional
— ou seja, o Poder Executivo Estadual.

Os totens com o logotipo do Programa Portais do Lazer, quando presentes, sdo
avistados pelos transeuntes das rodovias. Entretanto cabe uma ressalva em relagdo aos
simbolos contidos no totem. A logomarca do Programa — um sol sorrindo — ¢ a principal

(13421
1

expressao do totem; entretanto, o simbolo universal de “informag¢do” — a letra “i”, em branco,
com fundo azul, ¢ pequena, o que pode comprometer o entendimento por parte de possiveis
usuarios.

Outro aspecto percebido durante a pesquisa foi com relagdo ao treinamento dos
atendentes. Previsto para ser realizado em maio de 2004, foi transferido para outubro. Até o
treinamento, o uUnico material de capacitacdo oferecido pela Secretaria do Estado da
Organizacao do Lazer, mais especificamente pela coordenacao do Programa Portais do Lazer,
foi uma apostila com 35 paginas, contendo informagdes basicas sobre o turismo — conceitos
basicos, atendimento, aspectos positivos da atividade, etc. Em nenhum momento foi realizada
capacitacdo pelo programa abrangendo os atrativos e equipamentos turisticos das regides, o
que certamente pdde ser percebido pelos usudrios quando solicitavam informagdes mais
especificas.

Em alguns casos, aspectos politicos prejudicam o desenvolvimento dos Portais. Em
Ibirama, a parceria entre governos estadual e municipal realizada em 2001 - quando as
administracdes — do Governo do Estado e do Municipio - eram aliados politicos — nao foi
desfeita quando o governo estadual passou para a entdo oposicao, demonstrando que nao
houve eventuais retaliacdes através de cortes de convénios ou outras agdes que pudessem

comprometer o trabalho. Em contrapartida, em Santo Amaro da Imperatriz, rusgas politicas

travaram durante varios meses o melhor aparelhamento do CIT.
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Abaixo, seguem as propostas para melhoria do fluxo de informagdes e do Programa

Portais do Lazer:

a.

Informatizacdo dos Portais do Lazer — colocacdo de no minimo dois
computadores, com acesso a internet, em cada Portal do Lazer. Os
computadores, além de servirem para os atendentes solicitarem mais material
informativo deveriam ser disponibilizados para consultas dos usuarios. Mais do
que disponibilizar um computador, seria extremamente interessante a criagao
de um sistema de informacdes que integrasse todos os agentes, através de
intranet. Governo do Estado (coordenagdo do Programa Portais do Lazer,
Coordenacdo Regional da Organizacao do Lazer, secretarias e departamentos
municipais de turismo, empresarios € demais interessados poderiam cadastrar
on line suas informagdes, que em tempo real estariam disponibilizadas nos

Portais do Lazer —inclusive com divulgacdo do tarifario e status da reserva;

Liberacao da cessao de informagao de empreendimentos privados por parte dos
atendentes dos Portais do Lazer. A impossibilidade dos atendentes repassarem
informagdes sobre caracteristicas de hotéis ou restaurantes — mesmo que essa
determinag@o nem sempre seja seguida — ndo permite uma prestagao de servigo
informacional de qualidade, pois quando isso acontece, pode ocorrer do

solicitante da informacao se sentir mal atendido;

Integracdo com outros centros de informacdes turisticas — de cidades
catarinenses e privados e posteriormente com centros de informagoes turisticas
de outros estados. Existem centenas de centros de informagdes turisticas que
ndo fazem parte do Programa Portais do Lazer. O fluxo de informagdes,
preferencialmente via web, aumentaria as possibilidades de acesso a
informacao e colaboraria para a prestagdao de servicos de qualidade ao usuario

final;

Disponibilizagdo de tarifario dos equipamentos e servigos turisticos daquela

localidade no Portal fisico e no Portal na web, facilitando a decisdo de compra
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do usuario. A informagdo do valor de cada servigo pode fazer com que o

usudrio tome a decisdo no proprio CIT;

Defini¢ao de papéis dos agentes — Sugere-se que a Coordenacdo Regional da
Organizacdo do Lazer deva ser a responsavel pela coleta das informagdes. As
Coordenacgdes Regionais da Organizacdo do Lazer deveriam ser informadas
pelos atendentes dos Portais e imediatamente solicitar o material & organizacao

responsavel,;

Instalagdo de linhas telefonicas nos Portais do lazer, para uso dos atendentes e
dos usudrios — poderiam inclusive cobrar do usuario pelo servigo, onde o turista

pagaria pelo uso, ndo onerando o Estado.

Elaboracao de um programa de capacitacio das pessoas envolvidas diretamente
no atendimento com os seguintes tOpicos: conceitos basicos de turismo,
atendimento, turismo estadual, turismo regional, atrativos turisticos regionais,
equipamentos turisticos regionais, internet. Propde-se que o curso seja
ministrado com todos os atendentes dos Portais do Lazer dividindo-os por
regido e fazendo com que todos conhegam nao apenas os municipios em que
moram, mas toda a macroregido. Propde-se também que sejam feitas saidas
técnicas com os atendentes para verificagdo in Joco dos atrativos e

equipamentos turisticos da regido;

Melhoria do Portal baseado na web dotado de informagdes uteis aos
interessados, como atrativos turisticos, meios de hospedagem e outros servicos,
com a possibilidade de comercializacdo on line, revertendo inclusive recursos
financeiros, através de comissionamento, para a gestao do Programa. Aqui cabe
uma ressalva. Nao se pretende fazer com que o estado seja mais um competidor
no mercado, mas sim, propiciar que o fluxo turistico — de qualidade — aumente.

A interatividade entre Portal na web e trade turistico poderia ocorrer via
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intranet, onde cada empresa ficaria responsavel pela disponibilizagdo e

atualizacdo das informacdes.

Comercializagdo de produtos tipicos regionais nos Portais do Lazer. Com a
receita o Programa poderia receber comissionamento das empresas

interessadas, que serviria também para custeio do Programa.
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5 CONCLUSAO

A respeito dos objetivos do trabalho, pode-se ressaltar que com relagdo ao objetivo

geral, ele foi atingido, uma vez que foram realizados estudos sobre os fluxos informacionais e

foram propostas melhorias nesses processos comunicativos.

a)
b)

c)

d)

J& sobre os objetivos especificos, observa-se que:

foram identificadas as principais fontes de informacao de turistas;

foram detectados os integrantes do trade turistico que possuem relagdo com os centros
de informagdes turisticas do governo do Estado de Santa Catarina;

foram verificados os principais processos informacionais realizados nos centros de
informacdes turisticas.

foram mapeados os fluxos de informag¢do que ocorrem entre os centros de informagdes
turisticas fisicos ¢ o portal de informagdes turisticas do estado de Santa Catarina na
Web;

foram analisados os fluxos de informacdo entre os agentes turisticos nos centros de
informacgdes turisticas;

foram propostas medidas para aperfeigoar as inter-relagdes existentes entre os agentes

turisticos nos centros de informagdes turisticas.

Na seqiiéncia seguem algumas sugestdes para trabalhos futuros.

5.1 Sugestdes para trabalhos futuros

Sugere-se, para os proximos trabalhos os seguintes temas e assuntos:

estudos sobre as redes formadas na atividade turistica, em especial aos processos
informacionais e comunicativos entre os componentes das redes;

estudos sobre o e-commerce na atividade turistica, incluindo aspectos semanticos de
busca e recuperagdo da informacgao;

estudos sobre a demanda dos Portais do Lazer;

estudos de outros programas estaduais implantados no Brasil;
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h)
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estudos relacionados ao processo de formacdo da imagem de destinos relacionados
com os CIT;

estudos com a iniciativa privada sobre a atuagdo e expectativa com relagdo aos CIT;
estudos sobre a utilizacdo da informatiza¢do em CIT;

estudos sobre o papel dos centros de informagdes turisticas em clusters turisticos;

estudos sobre CIT privados, no Brasil e no exterior.
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APENDICE A - Roteiro de Entrevista aplicada no Coordenador Geral do

1)
2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

9)

Programa Portais do Lazer

Quais e quando os proximos Portais serdo implantados?
Recursos financeiros investidos

Recursos materiais utilizados — computadores, moveis, material de expediente, sistema
operacional.

Recursos humanos — quantas pessoas, formagao, remuneracao

Qual a participagdo das secretarias regionais na implantagdo do programa e no
acompanhamento dos portais?

Qual a participagdo do executivo municipal de cada cidade no Programa?

Existem entidades parceiras no Programa?

Que tipo de informagdo estdo disponiveis nos portais? (folders de equipamentos
turisticos, mapas, folders sobre o municipio, folders sobre varios municipios, material

do estado, material institucional)

O que mudou do Programa “Rota Segura” em relagdo ao Programa Portal do Lazer?

10) Algum tipo de reserva pode ser realizado dos portais?

11)Quem leva o material promocional até os portais? Os proprios empresarios, a

associa¢do de classe ou o material ¢ centralizado na préopria Secretaria da Organizagao
do Lazer?)

12) Existe um /ayout padrao?

13) Existem produtos a venda nos portais?



124

APENDICE B - Roteiro de Entrevista aplicada nos Coordenadores Regionais da
Organizacio do Lazer das Secretarias de Desenvolvimento
Regional de Santa Catarina

1) Recursos financeiros investidos

2) Qual a participacao das secretarias regionais na implantacao do programa e no
acompanhamento dos portais?

3) Qual o tempo médio semanal dispendido com os Portais do Lazer de sua regido?
4) Como ¢ o relacionamento com a Coordenagdo Geral do Programa?

5) Como ¢ o relacionamento com o trade turistico da regiao?

6) Quais agdes referentes ao Programa Portais do Lazer deveriam ser prioridades?

7) Foi realizada alguma acdo de capacitagdo com os atendentes dos Portais do
Lazer em sua regiao?

8) Qual seu conhecimento sobre o Portal do Lazer baseado na web?
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APENDICE C - QUESTIONARIO APLICADO NOS ATENDENTES DOS CENTROS
DE INFORMACOES TURISTICAS - PORTAIS DO LAZER DE
SANTA CATARINA

1) Em qual cidade vocé mora?

2) Qual sua idade?

3) Sexo:

( ) Masculino ( ) Feminino

4) Qual seu grau de escolaridade?

( ) ensino fundamental incompleto () ensino fundamental completo
() ensino médio incompleto () ensino médio completo
( ) ensino superior incompleto () ensino superior completo

5) Ha quanto tempo voce trabalha no Portal do Lazer?

6) Quais as principais informacoes que os turistas pedem?

( ) meios de hospedagem (hotel, camping, pousada, etc.).

( ) servicos de alimentagdo (restaurante, bar, lanchonete, etc.).

() entretenimento noturno (danceteria, boate, bares, etc.).

( ) vias (estradas, rodovias, acessos, avenidas, ruas, etc.).

() atrativos culturais (museus, artesanato, mercado publico, religido, etc.).
() atrativos naturais (praias, paisagens, canions, montanhas, etc.).

( ) eventos

( ) compras

( ) outros. Qual (is):

7) O tipo de informacao mais fornecida ao turista é:

( ) informacao prestada pelo atendente
() material impresso (folders, folhetos, etc.)
() informacao eletronica (computador, internet)

8) Em relacido ao seu conhecimento sobre as informacoes requeridas pelos turistas,
vocé se considera:

( ) muito bem preparado (a)
( ) bem preparado (a)
( ) pouco preparado (a)
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( ) mal preparado (a)

9) Vocé recebeu treinamento para desempenhar seu trabalho?

() Sim.
Explique (
) Nao.

10) Vocé ja tinha experiéncia prévia com o turismo?

() Sim.
Explique.
( ) Nao.

11) Sobre a sua habilidade em utilizar a internet, vocé diria que ela é:

( ) Otima
( )Boa

( ) Regular
( ) Ruim

12) Quais as principais dificuldades enfrentadas no seu trabalho?

( ) Falta de material de informagao

( ) Falta de treinamento

( ) Falta de computadores

( ) Falta de acesso a internet

( ) Falta de linha telefonica

( ) Impossibilidade de realizar reservas
( ) Outro (s). Qual

(

1s)

13) Quem disponibiliza os materiais informativos?

( ) Empresarios do trade turistico

() Secretaria ou 6rgao de turismo municipal

( ) Secretaria da Organizagao do Lazer

( ) Coordenacao Regional da Organizagdo do Lazer?
( ) Outro(s).

Quem?

14) Quando ocorre falta de algum material informativo de algum equipamento
turistico (hotel, parque, restaurante, etc), qual é o procedimento que voceé realiza?



( ) Informa o 6rgdo municipal de turismo

( ) Informa a Secretaria da Organizagdo do Lazer

( ) Informa a empresa (hotel, parque, restaurante, etc.)
( ) Outro.

Qual?

15) Quando o turista solicita algum servico, voceé:

( ) recomenda o local
( ) faz contato com o local
( ) mostra as op¢des, mas ndo faz contato
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APENDICE D - FORMULARIO PARA MAPEAMENTO DOS TIPOS E ORIGENS DA
INFORMACAO IMPRESSA NOS PORTAIS DO LAZER
PESQUISADOS

INFORMACAO IMPRESSA AMBITO QUANTIDADE

FEDERAL

ESTADUAL

MUNICIPAL

PRIVADA - MEIO DE HOSPEDAGEM

PRIVADA — AGENCIA RECEPTIVO

PRIVADA - A&B

PRIVADA — ATRATIVO

PRIVADA - OUTROS
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APENDICE E —- TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado(a) Senhor(a):

Meu nome ¢ Vinicius De Lucca Filho, sou bacharel em turismo e professor universitario.
Estou realizando a pesquisa “Andalise do fluxo de informacdo em centros de informagoes
turisticas: Programa Portais do Lazer” que tem como proposito a produgdo de dissertacao de
mestrado do Programa de Pés-graduacdao em Ciéncia da Informagdo da Universidade Federal
de Santa Catarina — UFSC.

Para isso conto com sua participacdo como entrevistado. Sao necessarios poucos minutos
para que vocé forneca informacées valiosas a esta pesquisa, que tem como objetivo
analisar os fluxos de informacdes existentes entre os diversos agentes nos centros de
informacgoes turisticas do governo do Estado de Santa Catarina visando aperfeicoar as
inter-relagoes existentes.

Se vocé concordar em participar da pesquisa, garanto que todas as informacdes fornecidas
serdo confidenciais e utilizadas apenas para esta pesquisa.

Se estiver de acordo, assine o termo de consentimento para realizagdo da pesquisa.

Sinta-se a vontade para esclarecimentos. Obrigado pela ateng¢ao,

Vinicius De Lucca Filho
Pesquisador

Bacharel em Turismo

Mestrando em Ciéncia da Informacgao

Eu, , fui
esclarecido sobre a pesquisa “Anadlise do fluxo de informagcdo em centros de informagoes
turisticas: Programa Portais do Lazer” e concordo que o conteido das minhas respostas
seja utilizado na realizacio deste estudo.

Data: __ /  /2005.

Assinatura:
RG:
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ANEXO A - DECRETO QUE INSTITUI O PROGRAMA “PORTAIS DO LAZER”

DECRETO N° 787, de 18 de setembro de 2003
Institui o Programa denominado "PORTAIS DO LAZER" e d4 outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SANTA CATARINA, em exercicio, usando da
competéncia privativa que lhe confere o art. 71, incisos I e III, da Constitui¢do do Estado, e
tendo em vista o disposto no art. 7°, § 2°, da Lei n° 243, de 31 de janeiro de 2003,

DECRETA :

Art. 1° Fica instituido o Programa denominado "PORTAIS DO LAZER", no ambito da
Secretaria de Estado da Organizagdo do Lazer - SOL.

Paragrafo unico. O objetivo do Programa ¢ o estabelecimento de uma rede de acesso a
informacgdes, de lazer e de servicos para apoio ao visitante quando do seu deslocamento no
territdrio catarinense.

Art. 2° Cabera ao Programa:

I - a criagdo de pontos de acesso a informagodes a respeito do Estado de Santa Catarina e seus
Municipios, bem ainda das ac¢des e planos desenvolvidos de forma integrada entre o poder
publico e a iniciativa privada;

IT - a criagdo de areas de descanso e lazer em pontos estratégicos de rodovias existentes no
solo catarinense, privilegiando a seguranca e a integracao do viajante;

III - servir de suporte a divulgacdo, consolidagdo e ampliagdo das potencialidades turisticas do
Estado de Santa Catarina;

IV - servir de suporte a divulgacdo de acdes relacionadas com a seguranca, saude, educagao,
cultura, esportes e como incentivo a atividades economicas de micro € pequeno portes;

V - incentivar a integra¢ao socio-econdmica e cultural da populacdo catarinense;

VI - disponibilizar espagos para promoc¢ao, divulgagcdo e demonstracao de produtos
catarinenses;

VII - levantar dados e manté-los atualizados visando subsidiar o planejamento das atividades
turisticas catarinenses;

VIII - colaborar com a prote¢do ao meio ambiente e do patrimonio historico-cultural
catarinense;

IX - outras atividades relacionadas com o objetivo estabelecido no paragrafo unico do artigo
precedente.

Art. 3° Para efeito deste Decreto fica definido como portais os espagos fisicos ou virtuais
destinados a recepcionar, orientar ¢/ou prestar informagdes as pessoas que quiserem se
deslocar ou que estiverem em deslocamento no territorio catarinense.

Art. 4° Sdo as seguintes as modalidades de portais:
I - Portal Eletronico;
IT - Portal de Informacdes;
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III - Portal de Descanso;
IV - Portal Movel.

§ 1° Portal Eletronico ¢ aquele cuja disponibilidade e acesso se da via internet.

§ 2° Portal de Informagdes € todo equipamento localizado em qualquer via de acesso
destinado a orientar as pessoas em suas locomocdes em solo catarinense, com atendimento
personalizado.

§ 3° Portal de Descanso ¢ toda area de refugio, localizada a margem de via de circulacao,
destinada ao repouso do viajante, com equipamento basico, sem atendimento personalizado.
§ 4° Portal Movel ¢ qualquer quiosque destinado ao atendimento do publico em geral em
locais de grande concentragdo de pessoas.

§ 5° Atendimento personalizado ¢ todo aquele que ¢ realizado por pessoas.

§ 6° Equipamento basico ¢ toda area que contenha estacionamento, painel informativo, bancos
€ mesa com abrigo.

Art. 5° O Portal de Informacgdes podera ser administrado pelo Estado ou pelos Municipios.

§ 1° O Portal de Informagdes, administrado pelo Estado, devera estar localizado em ponto
estratégico de uma rodovia ou de um corredor turistico, com alcance regional ou estadual.

§ 2° O Portal de Informagdes, administrado pelo Municipio, deveré estar localizado em
importante via de acesso da respectiva cidade e/ou em terminal rodoviario, e tera abrangéncia
local.

Art. 6° Para a gestao do Programa ficam instituidos, no ambito de atuagdo da Secretaria de
Estado da Organizagao do Lazer - SOL:

I - o Grupo Gestor;

IT - a Coordenacgao Geral,

III - a Gestao Executiva;

IV - a Coordenagao Regional.

Paragrafo tinico. O exercicio das fungdes nos 6rgaos citados neste artigo nao sera remunerado,
sob qualquer hipotese, sendo os servigos considerados de relevante interesse publico e social.

Art. 7° O Grupo Gestor do Programa terd a seguinte composi¢ao:

I - Diretor de Planejamento, Projetos Especiais e A¢des Internacionais da Secretaria de Estado
da Organizacao do Lazer - SOL, que o presidirg;

IT - Coordenador Geral do Programa, que sera o Secretario;

III - Gerente de Turismo da Secretaria de Estado da Organizagao do Lazer - SOL;

IV - Gestor Executivo;

V - Coordenadores Regionais.

§ 1° O Grupo Gestor reunir-se-a sempre que os interesses do Programa assim o exigirem,
convocado pelo seu Presidente ou pela maioria de seus membros.

§ 2° Das reunides do Grupo Gestor serdo lavradas atas e as decisdes tomadas pela maioria dos
votos presentes a sessdo, cabendo ao seu Presidente além do voto pessoal o de desempate.

§ 3° Havendo necessidade, o Presidente do Grupo Gestor podera convidar para participar das
reunides representantes de outros 6rgaos ou entidades integrantes da administragdo publica ou
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ndo, independente da esfera a que pertencam, os quais nao terao direito a voto.
§ 40 Os membros do Grupo Gestor serdo substituidos em suas auséncias ou impedimentos por
seus representantes legais, ou por servidores especialmente e por escrito indicados.

Art. 8° Ao Grupo Gestor compete:

I - deliberar, em ultima instancia, sobre os assuntos gerais relativos ao Programa;

IT - estabelecer relagdes com outros 6rgaos e institui¢cdes publicas e/ou privadas;

IIT - fixar diretrizes e estratégias de acdo, com vistas ao cumprimento dos objetivos do
Programa e ao uso adequado dos recursos;

IV - promover acdes de natureza executiva, no ambito estadual, para viabilizagdo do
Programa;

V - efetuar a supervisdo e apreciar os relatorios de execu¢do do Programa, estabelecendo as
providéncias necessarias ao seu bom e fiel desempenho;

VI - outras atribui¢des definidas pelo titular da Secretaria de Estado da Organizagdo do Lazer
- SOL.

Art. 9° A Coordenacao Geral do Programa seré exercida cumulativamente pelo titular da
Geréncia de Organizacao e Funcionamento de Espagos Multiuso da Secretaria de Estado da
Organizacao do Lazer - SOL e terd como competéncia:

I - estabelecer diretrizes e prioridades para implantagao e implementacdo do Programa;

II - acompanhar, controlar, supervisionar e avaliar a execucao fisica e financeira, elaborando
0s necessarios relatorios;

III - orientar e integrar as acdes das Coordenagdes Regionais, padronizando os procedimentos,
se assim for entendido necessario;

IV - promover selegdo, contratacdo, treinamento, capacitagdo e controle do pessoal envolvido
com o Programa;

V - desenvolver outras atividades correlatas.

Art. 10. As fungdes de Gestor Executivo serdo desempenhadas por servidor designado
especialmente para tal fim, pelo Secretario de Estado da Organizagao do Lazer.

Paragrafo unico. Caberd ao Gestor Executivo auxiliar diretamente o Coordenador Geral do
Programa na consecucao dos objetivos definidos.

Art. 11. A Coordenagdo Regional sera exercida cumulativamente pelo titular da Coordenagao
Regional da Organizagdo do Lazer integrante da estrutura organizacional de cada Secretaria
de Estado de Desenvolvimento Regional.

Paragrafo unico. Competira as Coordenagdes Regionais a supervisdo, o acompanhamento e a
execu¢ao do Programa, respeitada a area de atuacao de cada uma delas.

Art. 12. Para implementagdo deste Decreto, podera a Secretaria de Estado da Organizacao do
Lazer - SOL celebrar convénios, onerosos ou nao, com 6rgaos da administragdo integrantes
das estruturas da Unido, do Estado ou dos Municipios, inclusive com entidades paraestatais,
ou com organizagdes ndo governamentais, na forma da Lei.

Pardgrafo tinico. As despesas decorrentes dos convénios previstos neste artigo correrao a
conta de dotagdes orgamentarias proprias.
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Art. 13. Compete ao Secretario de Estado da Organizagdo do Lazer estabelecer normas
complementares a este Decreto, definindo as condi¢des para implantacdo, implementacao,
operacionalizacdo e controle do Programa.

Art. 14. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

Art. 15. Fica revogado o Decreto n° 388, de 23 de julho de 1999, e demais disposi¢des em
contrario.

Florianopolis, 18 de setembro de 2003.

EDUARDO PINHO MOREIRA
Governador do Estado, em exercicio
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ANEXO B - OBJETIVOS DA SECRETARIA DO ESTADO DA ORGANIZACAO DO
LAZER
Secretaria de Estado da Organizag¢ao do Lazer compete:
I - o desenvolvimento de atividades de lazer integrado relacionadas com as areas de:
a) turismo;
b) cultura;
¢) desporto;

IT - a elaboragdo da politica do turismo, visando ao seu desenvolvimento;

IIT - a promogdo e divulgagdo das potencialidades turisticas do Estado, em coopera¢do com os
Municipios;

IV - o estimulo as atividades de cultura, desporto e turismo nos ambitos municipais, regionais,
estadual, nacional e internacional, especialmente com os paises signatarios do Tratado de
Assuncao (MERCOSUL);

V - o intercambio com entidades ligadas ao turismo, inclusive organismos internacionais;

VI - o desenvolvimento de politica de integracao do desporto por meio da criagdao de espagos
esportivos comuns e arenas de multiuso, bem como ampliagao dos existentes em parceria com

0S municipios;

VII - a compatibilizagdo das diretrizes estaduais com a politica nacional de desenvolvimento
do turismo;

VIII - a divulgagdo do potencial turistico de Santa Catarina;

IX - a implantagdo de a¢des, programas e projetos de apoio ao desenvolvimento de atletas
infanto-juvenis de alto rendimento; e

X - o planejamento estratégico, a implantagao, a coordenagao e a avaliacao da politica
estadual de atividades de lazer.
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