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RESUMO: O artigo trata dos centros de informagdes turisticas, fazendo uma reviséo da literatura nacional e
internacional sobre o assunto. S30 encontradas na literatura diversas publica¢des que tratam de centros de
informagoes turisticas. Diversas areas de estudo sobre o assunto foram encontradas, especialmente na
literatura internacional. Atestou-se uma falta de pesquisas nacionais relacionadas a esse importante
componente da oferta turistica. Como o turismo ¢ um fendomeno que depende da inter-relagdo entre diversos
integrantes da oferta turistica para ser praticado com qualidade e intensidade, sugere-se que mais estudos
sobre o tema sejam realizados e publicados no Brasil, proporcionando atendimento com qualidade ao usuério.
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Introducéo

Pode-se considerar que existem dois tipos de centros de informagdes turisticas: os
reais e os virtuais ou hibridos. Avalia-se ser dificil pesquisé-los isoladamente, pelos
seguintes motivos: em geral, as politicas publicas de informagao ao turista sdo realizadas de
forma que as informagdes contidas em ambos os centros sejam disponibilizadas
similarmente - obviamente ndo em formato - mas com o mesmo contetido. Além disso,
turistas que obtiveram informagdes sobre determinada localidade através de centros virtuais
(baseados na internet) podem recorrer também aos centros fisicos, quando ja estdo na
localidade.

Sao encontradas na literatura diversas publicagdes que tratam de centros de
informagdes turisticas. Diversas areas sobre o assunto sdo pesquisadas, como as que
seguem: estudos sobre a utilizagdo de centros de informacdo por turistas de diferentes
origens; estudos sobre o papel que centros de informagdes turisticas tém 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 informagdes turisticas; estudos sobre efetividade, qualidade de contetdo,



reservas on-line e desintermediagdo em centros de informagdes turisticas virtuais.
Esse estudo baseou-se em pesquisa bibliografica, mediante revisao sistematica, em
publicacdes nacionais e periddicos internacionais de turismo, ciéncia da informagdo e

administracao.

Centros de informacdes turisticas

Diversas areas de estudo foram encontradas na literatura pesquisada. Abaixo,
seguem os estudos que mais possuiam relacdo com a pesquisa. De acordo com o escopo de
cada trabalho, eles foram classificados em fun¢des, promocgdo, conteudo informacional,

estruturacao fisica, usudrios e novas tecnologias.

Centros de Informac0es Turisticas e fungdes

As fungdes 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 servigos de alimentacao (restaurantes, lanchonetes e
lojas de conveniéncia); entre outras.

Os centros de informagdes turisticas podem ser especializados em areas especificas,
como museus, parques, ecoturismo ou estagdes 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.

Moscardo (1998, 1999) e Pearce (1991) identificaram quatro fungdes basicas para
CITs:

1) Marketing e acesso - promove uma area e seus produtos. Fornece informagao,
envolve vendas, sugestdes de onde ficar e do que fazer, como chegar.

2) Aprimorar e informar - aumentar a qualidade da estadia do visitante, fornecendo
informagdes mais profundas.

3) 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 opg¢des de
hospedagem e alimentagdo nas imediagdes. Ou ainda, se existe alguma regido em
que os indices de violéncia estejam altos, compete ao CIT informar ao turista.
4) Substituicdo - sugere locais que ndo sejam indicados para que o turista visite -

aconselhando a troca de atrativos em casos especificos.
Ainda segundo Fernandez Fuster (1985), a gestdo administrativa nos CITs ¢

determinada para as seguintes fungdes:
(1) administrar o financiamento das infra-estruturas e servigos. Formas de
financiamento proprias ou externas;
(2) Relacao com outras atividades e empresas turisticas;
(3) preparacao 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, organizagao, direcdo, motivacao;
(8) controle econdmico: controle de or¢amento e analise e controle de custos dos
servigos informativos;
(9) controle de qualidade dos servicos de informacao turistica;

(10) legislagao geral e turistica: autbnomas, estatais e comunitarias.

Centros de Informac6es Turisticas e promocao
Perdue (1995) observa que centros de informagdes turisticas sao um
componente importante para a maioria das campanhas de promocgao 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 afirmacdo 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 informagdo - virtual ou real - e ainda se o primeiro contato - ja

no destino - ocorreu no centro de informagoes.



Centros de Informacgdes Turisticas e contetdo informacional

Castelli (2001) ressalta que ndo se deve permitir que os centros de
informagdes fiquem desprovidos de informagdes, 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. 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.

Sheldon (1993) salienta que os centros de informagdo sdao extremamente
dependentes do repasse de informagdes com exatiddo para que possam disponibiliza-las de
forma confiavel e atualizada. Sobre a atualizagdo da informacdo em centros de
informagdes, a autora salienta que nos centros que podem realizar reservas para os
turistas/usuarios, essa atualizagdo se torna ainda mais importante. Conseqiientemente, o

relacionamento entre os integrantes do trade turistico deve estar bem sintonizado.

Centros de Informacdes Turisticas e estruturacao fisica

Segundo Fernandez Fuster (1985) um CIT deve conter ao menos recepcao,
sala de reunides/exposicdes, escritorio para atividades internas, arquivo, sanitarios e
servigos de informacgdo. O ideal é que contenha (1) setor de atengdo ao publico: vestiarios,
sanitarios, salas, balcdes, servicos de informatica; (2) setor de escritorios para as atividades
administrativas e informativas por telefone, fax, telex, sistemas de informacgao, videotexto,
etc; (3) Arquivo de material de propaganda; (4) Arquivo geral; (5) Banco e base de dados
informatizados.

Fernandez Fuster (1985) aponta os principais problemas que atingiam os CITs
espanhois: (1) Instalagdo e Orgamento - manutengdo, energia, luz, calefagdo, telefone, agua,
pessoal. O local deve ser bem localizado - em relagdo 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, proéximos as estradas. (2) Relagdes com terceiros - o relacionamento com

outras organizagdes, publicas ou privadas, devem fazer parte da praxis de um CIT. Essas



organizagdes 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 documentagdo - o CIT funciona primeiramente
com informagdo sobre a regido. Devido a isso, o contato constante com organismos e
empresas do trade turistico regional ¢ condi¢dao Sine qua non para o fornecimento de

informagdes uteis ao usuario.

Centros de Informacdes Turisticas e 0s usuarios

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
localizagdo dos centros de informagdes turisticas tinham relacdo com o local de origem do
turista. Foi constatado, apos coleta de dados nos 13 centros de informacdes turisticas do
estado, que os turistas de fora do estado de Michigan utilizavam mais os centros de
informagdes turisticas localizados proximo 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 informacdes mais procuradas nos dois tipos de
centros eram consideravelmente distintas.

Gursoy ¢ Umbreit (2003) pesquisaram se a nacionalidade/formagdo cultural dos
turistas influencia ou nao a busca de informagdes turisticas. A pesquisa foi realizada com
pessoas de 12 paises europeus. As fontes de informacdo 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 informagdo 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 informagao

Uma metodologia de medi¢ao de gastos de turistas foi desenvolvida por Tyrrel e
Johnston (2003) relacionando a participagdo 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 dolar investido no centro de



informagoes turisticas, o retorno para a localidade é de U$ 35.

Lennon e Mercer (1994) estudaram a aplicacdo e avaliagdo da qualidade em
servigos no The Scottish Tourist Board. O Conselho de Turismo da Escécia é um dos
responsaveis pela promocdo e desenvolvimento do turismo na Gra-Bretanha. Suas
atividades estdo relacionadas com: marketing, servigos para visitantes, imprensa ¢ relagdes
publicas, investimento e planejamento. O desenvolvimento de servigos para visitantes como
categoria separada demonstra a importancia que ¢ dada ao setor de informagdes turisticas -
com qualidade - na Escocia. Foram descritas avaliagcdes constantes realizadas no centro de
informagdes turisticas escocés. Segundo os autores, a performance de um centro de
informacodes turisticas ¢ medida quantitativamente pelos seguintes indicadores: nimero de
visitantes atendidos, nimero de reservas efetuadas, gastos efetuados, gasto no centro versus
desembolso por visitante, gasto do centro por visitante, custo do centro por visitante.

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

Também utilizando os CITs como local para estudo da demanda turistica, Fallon e
Kriwoken (2003) entrevistaram visitantes em centros de informagdes turisticas pesquisando
a avaliagdo das instalacdes 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 importincia para o desenvolvimento turistico da regido.

Segundo McCann (1999) os materiais impressos em centros de informagdes
turisticas estaduais eram as principais modos de disponibiliza¢do da informacao. Entretanto
salienta que a disponibilizacdo de computadores interativos para auto-atendimento € o uso
de quiosques de auto-atendimento que contenham informagdes sobre a localidade - hotéis,
restaurantes, campings, atragdes turisticas, shows, condi¢cdes de trafego e do tempo - e

permitam impressao das informagdes sdo comumente utilizados nos Estados Unidos.



Centros de Informac@es Turisticas e novas tecnologias

Connell e Reynolds (1999) estudaram os impactos do desenvolvimento
tecnologico em centros de informagdes turisticas. Os autores abordam as facilidades que as
tecnologias da informag¢ao propiciaram ao turismo, na disponibilizacdo de informagdes e na
efetuacdo 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.
Sdo ainda apontados problemas de falta de aptiddo dos profissionais que trabalham em
centros de informagdes 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 navegacdo e de Onibus). Além disso, os autores
sugerem a utilizacao de call centers e de totens de auto-atendimento. A implementagao de
novas tecnologias foi apontada como um problema, em especial em locais onde a
sazonalidade ¢ menor (em virtude de falta de tempo para adaptagdo 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 sao 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 utilizagdo dos centros como central de reservas
por computador (CRS).

Apesar da atividade turistica ser pioneira na ado¢do de tecnologias de informacao,
diversos autores (CONNELL e REYNOLDS, 1999; GURSOY e UMBREIT, 2003;
PEARCE, 1991) observaram que os usos de tecnologias de informagdo em centros de
informagdes turisticas sdo precarios em comparagdo a outras atividades relacionadas ao

turismo, como companhias aéreas, agéncias de viagens e hotelaria.



Considerac0es Finais

Através da revisao de literatura envolvendo centros de informacodes, evidencia-se o
fato dos estudos serem majoritariamente de autores estrangeiros. A pesquisa sobre centros
de informagdes turisticas no Brasil ¢ incipiente, existindo apenas algumas contribui¢cdes em
livros introdutérios ou que tratam do assunto de forma superficial, como as obras de
Barretto (1997), Ignarra (1999) e Beni (2001).

Atestou-se uma falta de pesquisas brasileiras relacionadas a esse importante
componente da oferta turistica. Como o turismo ¢ um fenomeno que depende da inter-
relacdo entre diversos integrantes da oferta turistica para ser praticado com qualidade e
intensidade, sugere-se que mais estudos sejam realizados e publicados no Brasil,

proporcionando atendimento com qualidade ao usuario.
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