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RESUMO

Este trabalho teve como proposta realizar um estudo sobre os dados gerados sobre
os visitantes nos Centros de Atendimento ao Turista (CAT) da cidade de Manaus e
sua relacdo com o desenvolvimento do turismo local. Esta pesquisa partiu da seguinte
inquietagédo: que relagdo os dados obtidos sobre os visitantes, nos Centros de
Atendimento ao Turista da cidade de Manaus, tem com o desenvolvimento do turismo
na localidade? O objetivo geral deste trabalho foi avaliar o processo de
operacionalizacdo dos dados gerados nos Centros de Atendimento ao Turista da
cidade de Manaus, indicando a sua relacdo com o desenvolvimento do turismo local.
Os objetivos especificos foram: identificar e comparar o processo de obtencdo de
dados e sistematizagdo estatistica nos Centros de Atendimento ao Turista; apontar a
funcdo dos Centros de Atendimento ao Turista dentro da politica de Gestdo Publica
do Turismo; descrever o uso dos dados gerados nos Centros de Atendimento ao
Turista na planificacdo do desenvolvimento turistico da cidade de Manaus. A
metodologia utilizada foi a pesquisa qualitativa. Quanto aos objetivos, foi uma
pesquisa exploratoria. Os procedimentos técnicos desta pesquisa foram as pesquisas
bibliografica, documental e pesquisa de campo utilizando como técnica de coleta de
dados entrevistas semiestruturadas com os gestores dos CATs da cidade. Quanto aos
resultados, embora estejam situados em locais estratégicos da cidade, os Centros de
Atendimento ao Turista de Manaus ndo possuem estrutura ideal para atender bem o
turista. Também ndo possuem um instrumento eficiente de coleta de dados que
possibilite estabelecer o perfil do turista e pouco das informac¢des coletadas utiliza-se
COmO recurso estratégico para o planejamento de qualquer ac¢éo visando desenvolver
a atividade turistica local. Os materiais promocionais disponibilizados nos CATs nao
sdo elaborados de acordo com a demanda identificada por meio dos dados
estatisticos gerados na obtencao e tratamento das informacgdes coletadas sobre os
visitantes. Se evidencia a necessidade de conhecer melhor o visitante para direcionar
0s investimentos publicos em acdes mais efetivas de promocédo visando o aumento
do fluxo turistico na regiéo.

Palavras chave: Centro de Atendimento ao Turista; Turismo; Gestao Publica do
Turismo; informacgéo.



ABSTRACT

This study had as proposition to carry out a study about the data generated on the
Tourist Information Centers (TIC) of the city of Manaus and its relation with the
development of the local tourism. This research came from the following concern: what
is the relation of the data got from the TICs of Manaus, with the development of the
tourism in the locality? This work had as a general objective to evaluate the process of
operationalization of the data generated in the Tourist Information Centers of the City
of Manaus, making its relation with the development of the tourism in the locality. The
specific objectives were: to identify and compare the process of getting data and
systematization in Tourist Information Centers; Indicate the function of Tourist
Information Centers within the Public Tourism Management policy; description of the
use of the data generated in the Tourist Information Centers in the planning of the
tourist development of the city of Manaus. The methodology used was a qualitative
research. Exploratory for the objectivesa and for the initiatives the research were
bibliographical, documentary and field research with the technique of collecting data
with managers of the city TICs through semi-structured interviews. As for the results,
however, the centers are located at places of interest of the city, but they are not ideal
to suit the tourist well. It also does not have an efficient instrument of data collection
that allows the establishment of the profile of the tourist and its information generation
using strategies to plan any other promotion action. In the case of TICs promotional
material, they are not elaborated according to the identified demand of the statistical
data generated in the search and treatment of the information collected about the
visitors. It shows the need of knowing better the visitor, so the public actions would be
more effective to support and increase the tourist flow in the region.

Keywords: Tourist Information Centers; Tourism; Public Tourism Management;
information.
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INTRODUCAO

Manaus é uma metrépole regional com uma estimativa populacional de quase
2,2 milhdes de habitantes e se estabelece como um dos principais destinos de turistas
da Amazénia. E a cidade mais populosa de toda a Amazonia e a mais influente da
regido norte do Brasil, pois se estabelece como o maior centro financeiro e industrial
da regido. Ja esteve no ranking dos 10 destinos turisticos em ascensédo da Ameérica

do Sul e foi eleita 0 7° melhor destino do Brasil por viajantes do TripAvisor.

Principal centro urbano do Norte do Brasil, a capital do estado do Amazonas
ainda possui deficiéncias na sua infraestrutura turistica. Por esse motivo, o governo
do estado do Amazonas vem implementando, de acordo com a politica estadual de
turismo, o programa de infraestrutura turistica que visa dotar os municipios turisticos
de equipamentos turisticos, onde estdo inseridos os centros de informacdo e
atendimento ao turista, essas estruturas sao identificadas em Manaus como Centro
de Atendimento Turista (CAT).

Tais equipamentos, podem ter papel fundamental na promocdo de uma
localidade e na qualidade da estadia do visitante. As publicacbes que tratam dos
centros de informacdo e atendimento ao turista abordam sua utilizacdo como
ferramenta de marketing turistico, bem como questdes relacionadas a qualidade no
atendimento e de conteudo, impactos econémicos gerados pelo visitante, informacdes
visuais e tecnologias utilizadas para o melhor atendimento ao turista. No entanto,
pouco tem se discutido acerca das informacdes geradas por esses centros e de que

forma esses dados sao utilizados para o desenvolvimento do turismo na localidade.

Os centros de informacao e atendimento ao turista, de acordo com Pardue
(1995), sdo um componente importante para a maioria das campanhas de promocao
de destinos turisticos e que ajudam o turista a estabelecer a primeira impressao de
uma localidade, podendo ser de fundamental importancia na decisao de retorno do

turista aquela localidade em outra oportunidade.

Percebe-se, portanto, que esses centros representam um recurso vital no que
tange prover informacdes do lugar e muitas vezes pesam na escolha do visitante. Eles
podem ter influéncia também, e até mesmo, na permanéncia do turista no local.

Porque ao se dirigir a um centro de informagfes turisticas, o visitante busca,
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primeiramente, obter informacfes sobre a localidade e consequentemente,

estabelece seu primeiro contato com a real oferta turistica do lugar.

Cabe ao setor publico a manutencédo da infraestrutura para o desenvolvimento
turistico, gerenciando atividades como: seguranca, abastecimento de agua, limpeza
urbana, sinalizacdo viaria e informacgdes turisticas. No entanto, € vital que o poder
publico fomente politicas de incentivo e regulamentacao, trabalhando de maneira
planejada e com metas pré-estabelecidas para o melhor desenvolvimento da atividade

turistica.

Discutir o método de coleta de informacdo dos turistas nos centros de
informacdo e atendimento ao turista € de grande importancia para que se possa
conhecer, entre outros fatores, os gastos dos turistas, sua origem, sua forma de
locomocéo, assim como 0s motivos que o levaram a optar por determinada localidade.
Dessa forma, desenvolver informacéao critica para a formulacédo de dados e politicas
de desenvolvimento de acordo com as tendéncias de procura e para que sejam
tomadas, de forma mais acertada, as decisdes respectivas ao processo de
desenvolvimento do turismo. Nesse sentido, esta pesquisa partiu da seguinte
indagacao: que relacdo os dados obtidos sobre os visitantes, nos Centros de
Atendimento ao Turista da cidade de Manaus, tem com o desenvolvimento do turismo

na localidade?

Percebe-se que é de grande importancia o levantamento de informacgdes para
que seja possivel estabelecer os objetivos de acordo com a politica de turismo
proposta. Gerando informacdes sobre o visitante, que tem valor estratégico nos
negocios turisticos, podendo consolidar e expandir a oferta turistica instalada face a
divulgacao efetuada. Portanto, esta pesquisa tera como objetivo geral, avaliar o
processo de operacionalizacdo dos dados gerados nos Centros de Atendimento ao
Turista da cidade de Manaus, indicando a sua relagdo com o desenvolvimento do

turismo na localidade.

De modo a alcancar o objetivo geral proposto, foram estabelecidos os seguintes
objetivos especificos: Identificar e comparar o processo de obtencédo de dados e
sistematizacado estatistica nos Centros de Atendimento ao Turista; Apontar a funcéo

dos Centros de Atendimento ao Turista dentro da politica de Gestdo Publica do
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Turismo; Descrever o uso dos dados gerados nos Centros de Atendimento ao Turista

na planificacdo do desenvolvimento turistico da cidade de Manaus.

Esta pesquisa teve origem a partir de uma inquietacdo deste pesquisador
durante o periodo de estagio nos Centros de Atendimento ao Turista, ao observar
diariamente e questionar-se frequentemente se as informacdes coletadas sobre os
visitantes seriam utilizadas como recurso estratégico para o planejamento e
desenvolvimento de acdes voltadas a promocéao da cidade visando o aumento do fluxo
turistico. Porque sdo dados dessa natureza que podem auxiliar a gestao publica no
desenvolvimento do turismo, por esse motivo, os CATs se estabelecem como
importante equipamento turistico de apoio ao visitante, sendo de vital importancia na

composicao da infraestrutura turistica de uma localidade.
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1. ASPECTOS CONCEITUAIS DO TURISMO

Ha um grande debate na academia sobre o que exatamente seria o turismo, 0s
elementos que o compde e quem deve ser considerado turista. Assim sendo, algumas
definicbes se originaram de modo que cada uma delas destaca diferentes aspectos
da atividade. Portanto, € preciso esclarecer que ndo existe definicdo correta ou
incorreta, pelo fato de todas elas contribuirem de alguma maneira para o melhor

entendimento do turismo.

As questdes econdmicas, sociais, ambientais e culturais que englobam esse
complexo fenébmeno, refletem-se em diferentes aspectos, principalmente no que tange
0 ambito conceitual. Existem varios conceitos onde os autores expdem diferentes

percepcdes, cada uma delas com suas caracteristicas e significados.

Todavia, um marco conceitual se faz necessario como ponto de referéncia para
gue entre outras coisas, se possa elaborar estatisticas turisticas confiaveis a fim de
expressar a atividade turistica em toda a sua amplitude, tendo em vista a grande

pluralidade dos sistemas estatisticos existentes na atualidade.

Dada a complexidade das relacdes entre os elementos que formam essa
atividade, o conceito de turismo pode ser estudado sob diferentes perspectivas por
ainda existir um debate aberto para se chegar a um conceito padréo que reflita uma

definicdo universal.

O Turismo nasceu de uma realidade que surgiu de forma espontanea e foi se
configurando sob o impacto de descobertas em outros campos, como, entre outros
fatores, o progresso da navegacao e a invencao da ferrovia, do automoével e do avido.
O desenvolvimento turistico, em seu processo de moderniza¢édo e massificacao, criou
assim, novas necessidades, que recorreram a diferentes ramos da industria, dessa
forma, determinando que se produzissem ou se adaptassem para o turismo aparelhos,
méaquinas e veiculos (BOULLON, 2002).

A OMT (2001, p.38) estabeleceu que: “o turismo compreende as atividades que
realizam as pessoas durante suas viagens e estadas em lugares diferentes de seu
entorno habitual, por um periodo consecutivo inferior a um ano, com finalidade de

lazer, negécios ou outras”.
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Identifica-se que o conceito estabelecido pela Organizacdo Mundial de Turismo
tras os aspectos gerais da atividade, mas sob a otica do turista, também introduzindo

um periodo de tempo considerado como uma viagem turistica.

Analisando sob duas vertentes basicas o conceito de turismo, Dias (2007)
aponta o carater econémico, onde estdo compreendidas as empresas privadas que
veem o turismo como uma atividade lucrativa e o carater sociocultural, que € resultado
do processo de integracdo entre turistas, comunidade local, empresas publicas e

privadas.

Boullon (2002) entende que o turismo é consequéncia de um fenémeno social
gue o ponto de partida se deu pela existéncia do tempo livre e o desenvolvimento dos
sistemas de transporte. Desse modo, sua existéncia deve-se a um movimento
espontaneo em que a iniciativa privada, primeiro, e o poder publico, depois, foram
resolvendo as necessidades dos viajantes, ao incorporar um numero cada vez maior
de servicos destinados a aumentar o conforto do turista e a multiplicar suas
oportunidades de lazer.

7

Sendo assim, € possivel notar que a atividade turistica € composta por
elementos que vao além da percepcao do turista. Ha outros atores envolvidos, como
por exemplo, o governo, as empresas turisticas e a comunidade que os recebem. A
complexidade do fenbmeno turistico € o resultado de uma série de fatores, elementos,
componentes e atores que, desse modo, o transformam em uma das mais importantes

atividades socioecondémicas do mundo.

Na busca por explicar toda complexidade e os subsistemas que integravam o
turismo, bem como sua relacdo entre outras disciplinas e atividades humanas, o
sistema de turismo (SISTUR) proposto por Beni (2001) se estabelece como o mais

conhecido, difundido e utilizado entre professores e estudantes brasileiros de turismo.

O sistema de turismo composto por Beni caracteriza-se como um sistema
aberto por influenciar e ser influenciado pelos demais sistemas com 0s quais se
relaciona. Dessa forma, mantém um processo continuo de relagbes dialéticas de
conflito e colaboragdo com o meio circundante sendo o conjunto das relagbes
ambientais do sistema de turismo, formado pelos seguintes subsistemas: ecoldgico,

social, econdmico e cultural.
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No modelo de sistema turistico proposto por Beni (2001), o conjunto de
organizacdo estrutural constitui-se dos subsistemas da superestrutura e da
infraestrutura, considerados essenciais para que o modelo proposto funcione. Pois
sao esses subsistemas que sofrem a intervencao direta do estado no que se refere a
gestao publica do turismo. No entanto, a operacionalizacdo do sistema de turismo é
processada, em sua maior parte, pela iniciativa privada, cabendo ao estado o

processo de normatizag&o e controle.

O subsistema da superestrutura trata da complexa organizacao tanto publica
quanto privada que permite harmonizar a producao e a venda de diferentes servigos
no sistema de turismo e compreende a politica oficial de turismo e sua ordenacéo
juridico-administrativa, que se manifesta no conjunto de medidas de organizacao e de
promocdo dos Orgdos e instituicbes oficiais e estratégias governamentais que

interferem no setor.

O subsistema da infraestrutura € onde estdo alocados e sdo analisados 0s
servigos urbanos: transporte, comunicagao, servigos e equipamentos para o turismo;
0 saneamento basico: agua, coleta de lixo, tratamento de esgoto; o sistema viario e
de transportes: estradas e meios de transporte; a organizacao territorial: analise do
espaco urbano e rural, uso do solo; e os custos e investimentos na infraestrutura

turistica: financiamentos, prazos de retorno dos empreendimentos turisticos.

No conjunto das acdes operacionais € que, de fato, encontra-se a dindmica do
sistema de turismo. Fazem parte desse conjunto, os subsistemas de oferta, mercado,

demanda, producao, distribuicdo e consumo.

Percebe-se, portanto, que o turismo € composto por diferentes elementos.
Esses elementos sdo o deslocamento de pessoas a outro lugar que ndo o de sua
moradia por variadas motivacbes, a comunidade receptora que dispde de
infraestrutura e servicos adequados a conducéo do turismo, o trade turistico! e o poder
publico que tem por principal objetivo o planejamento, a organizag&o, o controle e 0

fomento dos demais elementos.

! Composto pelas empresas ligadas a area: hotéis, agéncias de viagens, operadoras,
transportadoras, restaurantes e outras (FLORIANI, 2007 p. 61)
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A congregacdo desses diferentes elementos forma o mercado turistico,
composto principalmente pela demanda e pela oferta turistica. A demanda turistica,
segundo a OMT (2001, p. 53) “esta intimamente relacionada ao processo de tomada
de decisdes que as pessoas realizam constantemente no processo de planejamento

de suas atividades de lazer”.

De forma mais especifica, Boullon (2002) considera que a demanda é
mensurada através do numero total de turistas em uma determinada destinacdo. Além
disso, a demanda pode ser classificada em diferentes tipos, incluindo a demanda
turistica real e a potencial. Sendo que a demanda real € composta pelo numero de
turistas que efetivamente viajam a uma destinacdo (BOULLON, 2002; DIAS, 2007). A
demanda potencial se constitui pelas pessoas propensas a viajar, mas que por
diversos motivos ainda n&o o fizeram (BOULLON, 2002; DIAS, 2007).

A oferta turistica é conceituada pela OMT (2001, p. 43) como “o conjunto de
produtos turisticos e servicos postos a disposicdo do usuario turistico num
determinado destino, para seu desfrute e consumo”. Portanto, compreende-se que a
oferta turistica € representada simplesmente, por todos o0s elementos turisticos ou nao

colocados a dispor de turistas ou visitantes.

Dessa forma, tem-se o produto turistico, que segundo Dias (2007), pode ser
compreendido como a soma dos recursos turisticos (naturais e culturais), mais 0s

servigos e equipamentos turisticos, a infraestrutura e os servigcos basicos

De acordo com Barreto (1997), Beni (2001) e Boullon (2004) a estrutura
turistica da qual todo atrativo turistico depende para atender bem os turistas esta
formada pelos seguintes componentes (DE LUCCA FILHO, 2005 p. 28-29):

a) Infraestrutura basica: servicos de agua, energia, salude e saneamento,
telecomunicacoes, limpeza urbana, entre outros;

b) Acesso: rodoviario, aéreo, maritimo, fluvial, ferroviario;

c) Equipamentos turisticos: sdo instalagbes indispensaveis para o turismo,
sem as quais ele ndo existe, como: hotéis, transportes, agéncia de viagens,
centro de atendimento ao turista e entretenimento;

d) Servigos turisticos: sdo servicos que tem sua existéncia justificada quase

gue exclusivamente em virtude do turismo. Podem requerer equipamentos
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ou serem oferecidos por autbhomos, sdo exemplos: guias, camareiras e
recreacionistas;

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

f) Servicos de apoio: sdo aqueles que atendem a outros segmentos da
sociedade, mas sdo usados também pelo turista, como: servicos de
gargons, servicos mecanicos, e bancérios;

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

localidade turistica, como: mapas, folders e guias.

Nota-se, portanto, que os componentes do produto turistico se complementam,
mas também s&o interdependentes, muito embora estejam paradoxalmente
relacionados segundo esclarece De Lucca Filho (2005, p. 30), pelo “...fato de que o
turista necessita de servigos conjuntos de varios fornecedores”. Por isso, a falta ou
mau funcionamento de qualquer desses componentes pode acabar se tornando um

fator inibidor da presenca do turista.

A relevancia de todos os servi¢cos turisticos para a composicdo da oferta é
evidente, destacando-se o0s servicos de meios de hospedagem, alimentacdo e
transportes, que sdo os mais conhecidos e amplamente utilizados, sem os quais uma
viagem ndo ocorre (FLORIANI, 2007). No entanto, os demais servicos, como por
exemplo a informacdo turistica, é frequentemente, um meio importante utilizado pelo

poder publico, no que se refere a dotar o turista de informacdes qualificadas.

1.1 GESTAO PUBLICA DO TURISMO

O turismo ja foi responsabilizado pela poluicdo de praias, pelo aumento do
custo de mao de obra, pela contaminacdo dos valores dos povos nativos, pela
superlotacéo, congestionamento, barulho, lixo, crime, pela perda de privacidade, pela
geracédo de tensdes sociais, pela deterioracdo ambiental, pela falta de controle sobre
o futuro de uma destinacéo e pelo trabalho sazonal mal remunerado. Esses problemas
enfatizam a necessidade de um plano de desenvolvimento coordenado, do qual uma

parte sera destinada ao turismo.
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Dias (2007) relata que o turismo ndo planejado pode a médio e longo prazo
gerar mais consequéncias negativas do que positivas sobre a comunidade local.
Portanto, para que o turismo seja bem-sucedido, deve-se, em colaboragédo com todos
os interessados, definir a filosofia turistica da destinacdo, além de formular uma

politica de apoio, uma visdo e uma estratégia.

Por ser uma atividade que envolve um grande namero de agentes, o turismo
necessita de uma completa integracdo entre 0S responsaveis por seu
desenvolvimento. Dessa forma, é de fundamental importancia que existam
organismos que relUnam o0s representantes dos varios setores que integram a

atividade para que estabelecam as diretrizes para o desenvolvimento do turismo.

Conforme Acerenza (2000), os organismos de turismo podem ser divididos em
publicos, de economia mista e privados. Um organismo publico € aquele criado pelo
Estado dentro de sua propria estrutura de administracdo, como exemplo, tem-se o
Ministério do Turismo, e as secretarias estaduais e municipais de turismo. Um
organismo de economia mista tem participagdo oficial (publica) e privada na
constituicdo de seu capital e seu vinculo com entidades publicas é pequeno, mas em
alguns casos, o Estado tem poder de veto no estabelecimento de suas acdes. Um
organismo privado é reconhecido pelo Estado e tem carater operativo, podendo ter
natureza variada — associagcdo de classes, de instituicbes particulares ou

organizacdes nao-governamentais.

Uma organizacdo de gerenciamento de destinacbes € responsavel por
proporcionar a visao e lideranca necessarias para criar e produzir politicas e projetos,
e transforma-los em realidade. A identidade especifica dessa organizacdo depende
do nivel da destinacdo, e na maioria dos paises ela também envolve duas categorias
muito importantes de interessados: o setor publico (governo), e setor privado.

A gestdo publica segundo Calame e Talmant (2001), é o conjunto dos
poderes Legislativo, Executivo, Judiciario, a administracdo do governo, o Parlamento,
os tribunais e as coletividades locais. E essa coletividade trabalhando por um unico
objetivo que se pode chamar efetivamente de gestédo publica. Entre os temas chaves
da gestdo publica encontram-se: a articulacdo integral das politicas econdmicas e
sociais (KLISBERG apud BORDINI, 2007).
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Para Elliot (1997), o gerenciamento da maquina publica deveria seguir os
principios estabelecidos por Max Weber, que privilegia a administracdo baseada no
sistema de autoridade legal legitimada pela sociedade, e esta baseada na forma
racional de administragéo. Segundo o autor, o gerenciamento do setor publico possui
cinco principios basicos: interesse publico, servico publico, eficacia (effectiveness),
eficiéncia e responsabilidade. Ainda pontua que os governos devem ter trés questdes
claras, que sé&o fundamentais na proposta de desenvolvimento do turismo:

responsabilidades, ideologia e objetivos.

Os organismos de turismo podem ser caracterizados, de acordo com sua area
de abrangéncia, como internacionais, nacionais, estaduais (ou regionais) e
municipais. Enquanto uma secretaria municipal de turismo tem acao local, com pouca
ou nenhuma influéncia no estabelecimento de uma politica nacional, o Ministério do
Turismo tem abrangéncia nacional e é fundamental na elaboracédo da politica publica

de turismo.

Pearce (2000) destaca que entre as fun¢des dos organismos de turismo, estao
o marketing, servicos aos Vvisitantes, desenvolvimento, planejamento, pesquisa,
estabelecimento de politicas, regulamentacdo, desenvolvimento de recursos
humanos e lobbying. Muito embora as organizacdes de turismo geralmente terem
como o objetivo o desenvolvimento do setor, o0 autor ainda relata que elas tém pouco
controle em relacdo ao tipo e a qualidade dos produtos e servicos oferecidos no
destino. E ainda que, para serem efetivas, as organizacfes dependem muito de sua

habilidade para coordenar, e assim ter de fato um papel de lideranca.

A natureza da atividade turistica € um conjunto complexo de inter-relacdo de
diferentes fatores que devem ser considerados, de forma conjunta e sob uma otica
sistematica. Sendo assim, para explicar o turismo em toda a sua extensao, ndo
podemos nos limitar a andlise da demanda turistica que é formada por turistas,

viajantes e visitantes. E necessario também observar a oferta turistica.

Administrar a dindmica da oferta turistica € essencial, exigindo o desempenho
correto de todas as partes, tanto no ambito das empresas privadas quanto no do Poder
Pablico. E imprescindivel que a gestio do turismo compreenda a real dimens&o da

atividade e identifigue as mdultiplas variaveis que a compde, além de contar com a
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cumplicidade da sociedade. Também ¢é fundamental a preservacdo de valores

histdricos, culturais, sociais arquiteténicos e do meio ambiente.

Ha diferencas entre as administracdes publicas responsaveis pelo turismo
conforme o grau de importancia que cada pais Ihe atribui. Essas diferencas ocorrem
desde o mais alto escaldao e podem ser representadas por um ministério ou uma
secretaria, até nos niveis de direcao ou institutos ligados ao bem-estar social ou outros

setores.

O Estado é de grande importancia para o desenvolvimento do turismo. No
Brasil, fica evidente que o estado tem muitas acdes a serem desenvolvidas,
considerando que o numero de turistas que o pais recebe é muito pequeno diante da
demanda mundial recebida por outros paises, segundo dados estatisticos da OMT e

do proprio Anuério Estatistico do Ministério do Turismo.

O planejamento descentralizado e participativo é caracterizado segundo Beni
(2006), Buarque (2006), Dias (2007) e Petrocchi (2001), por ser estratégico,
situacional e por pensar o local com foco no global. A administracdo local de cada
regido ou cidade é responsavel pela tomada de decisdes importantes relativas ao
futuro turistico, regulamentando o uso do solo, classificando o solo utilizavel,
concedendo ou negando licengas para abertura de atividades ou a realizacdo de
obras. Cabe ao estado intervir no mercado de turismo com suas politicas, fazer gestéao
dessas politicas e fazer cumpri-las para o beneficio ndo somente do trade turistico,
mas sim de toda a sociedade.

A indefinicdo ou formulacdo apressada de uma politica nacional de turismo
acarreta a inadequacao de seu instrumento de execu¢ao. Dessa forma, sem um plano
nacional de turismo, alocam-se recursos inadequados, aplicando-os de maneira

incorreta na infraestrutura da atividade turistica (BENI, 2001).

Segundo Dias (2007), podemos definir politica publica como o conjunto de
acOes executadas pelo Estado, enquanto sujeito, dirigidas a atender as necessidades
de toda a sociedade. Ainda complementa que, sédo linhas de agdo que buscam

satisfazer ao interesse publico e tém que estar direcionadas ao bem comum.
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Cruz (2000, p. 40), apresenta a definicdo de politicas publicas de turismo como
“[...] um conjunto de intengdes, diretrizes e estratégias estabelecidas e/ou deliberadas
no ambito do poder publico, em virtude do objeto geral alcancar e/ou dar continuidade

ao pleno desenvolvimento da atividade turistica num dado territério”.

Em resumo, a politica publica de turismo, pode ser compreendida como o
direcionamento dado pelo governo federal, estadual e municipal ou regional para o
desenvolvimento da atividade turistica, depois de ter consultado os representantes do
setor turistico e da sociedade. Esse direcionamento esta expresso em documento
denominado Plano Nacional de Turismo e nos demais documentos das esferas
governamentais (LOHMANN E PANOSSO NETTO, 2012).

Segundo a OMT (2001), dentre os papeis do setor publico no turismo tem-se a
definicdo de politicas, o planejamento, a promoc¢do do desenvolvimento e a
regulamentacao do setor. Também cabe ressaltar que € responsabilidade do estado
fazer o monitoramento das politicas turisticas, isso nada mais € do que uma forma de

gestao publica.

Muito embora a importancia do turismo seja evidente, Solha (2004) relata que
as preocupacdes em se estabelecer politicas para o setor s6 aparecem quando este
adquire uma relevancia na economia, ou quando comeca a causar transtornos. Por
esse motivo, ha geralmente um forte debate interno relacionado aos impactos gerados

pelo turismo.

A politica de turismo visa propiciar beneficios maximos aos interessados na
regido, ao mesmo tempo em que deve minimizar os impactos negativos. Em paralelo,
deve lutar para criar um ambiente no qual a colaboracdo entre 0s maiores
interessados no turismo seja apoiada e facilitada. Dessa forma, afeta o sucesso das
atividades operacionais cotidianas, como marketing, promocéo de eventos, atracdes

e programas de recepcao de visitantes.

Para Goeldener (2002), a politica de turismo pode ser definida como um
conjunto de regulamentagdes, regras, diretrizes, diretivas, objetivos e estratégias de
desenvolvimento e promocgao que fornece uma estrutura na qual sao tomadas as
decisfes coletivas e individuais que afetam o desenvolvimento turistico e as atividades

diarias dentro de uma destinacao.
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Solha (2004) com base em Goeldener et al. (2002) relata que a politica de
turismo tem uma énfase estratégica de longo prazo, sendo um processo criativo e
intelectual, por esse motivo, acontece no termo de um quadro geral. Ela deve permitir
a consideracao e tecnologia ainda desconhecidas e enfatiza uma determinacéo de “o

que” deve ser feito no desenvolvimento turistico.

Fazer a gestdo publica do turismo, onde o grande objetivo € harmonizar os
diferentes atores sociais a pensar coletivamente é dificil, mas néo impossivel. A
grande maioria dos 0rgaos oficiais de turismo adota uma gestao racional, ou seja, um
conjunto de regras derivadas da tradicdo e do reconhecimento (MOLINA apud
BORDINI, 2007).

O grande desafio da gestao publica do turismo € entender que para atingir 0s
seus objetivos de sustentabilidade precisa-se pensar em desenvolver politicas sociais
gue deem ao cidaddo o minimo de bem-estar e dignidade para viver de forma
descente. Portanto, para que o turismo seja importante para uma comunidade, ela
deve participar do seu processo de desenvolvimento, sentindo-se beneficiada com

essa atividade.

O planejamento do turismo tem sido estudado sob abordagens e niveis de
aprofundamento variados. Autores como Barreto (2005), Dias (2007), Lohmann e
Panosso Netto (2012), Molina (2005), Petrocchi (2001) e Ruschmann (1997) discutem
0s aspectos basicos do planejamento como conceitos, principios, classificacéo,
fases/etapas, e a materializagcdo em planos, programas e/ou projetos.

O planejamento do Turismo € importante na visdo de Molina (2005, p. 18), por
ser um imprescindivel “[...] instrumento para satisfazer as exigéncias dos turistas, dos
integrantes das comunidades locais e das empresas locais”, mas considerando como

o elemento principal os residentes e n&do os turistas.

N&o sendo um instrumento estatico, o planejamento turistico deve ser revisado
constantemente, de modo a corrigir possiveis falhas no processo. Sua execucao &
uma das maiores dificuldades, pois € nesse momento que ocorre administracdo dos
recursos humanos e financeiros, onde identifica-se que nem sempre a pratica

acontece como a teoria prevé.
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O planejamento deve consultar e se basear na politica de turismo para ser
desenvolvido, desse modo, transformando-se em um instrumento viabilizador de
acOes e mais pratico em relacdo a politica de turismo que é um instrumento de
esséncia mais tedrica. Ele que conduzira o desenvolvimento turistico do local em que
for aplicado, por isso é de extrema importancia. Sem planejamento, os objetivos e as
diretrizes de desenvolvimento ndo serdo claros e a auséncia deste instrumento pode
levar a total inviabilidade do turismo como uma prética sustentavel (LOHMANN E
PANOSSO NETTO, 2012).

Em seu envolvimento com o turismo, o setor publico, seja diretamente por meio
de um ministério com responsabilidade na area e do 6rgado nacional de turismo, ou
indiretamente, como por exemplo, por meio de uma politica exterior, de controles
legais e do fornecimento de infraestrutura. O governo tem a sua disposicdo uma série
de instrumentos que podem ser utilizados para gerenciar os fluxos de turismo para

atingir seus objetivos.

A estrutura exata de um érgao de turismo vai depender dos objetivos definidos
pelo governo e pelas tarefas que tem de assumir para atingir esses mesmos objetivos.
Segundo Cooper (2001), os servi¢os de turismo incluem uma série de tarefas, como
operar um sistema de reservas, lidar com reclamagfes dos turistas, licenciar e
classificar hotéis e outros fornecedores, programar festivais, eventos e roteiros e
gerenciar estruturas oferecidas conjuntamente ou somente pelo érgdo nacional de

turismo, por exemplo, centro de informacdes turisticas.
1.2 OS SERVICOS DE INFORMACAO E ATENDIMENTO AO TURISTA

Ao chegar aos seus destinos, os turistas sao atendidos pelos responsaveis do
turismo receptivo, definido por Teixeira (1999) como o conjunto de atividades
responsaveis pela acolhida dos viajantes nos locais, desenvolvidas pelo setor publico
e pelo setor privado. As atividades empresariais competem ao setor privado, enquanto
ao setor publico cabe a manutencdo da infraestrutura para o desenvolvimento
turistico, gerenciando atividades como: seguranca, abastecimento de agua, limpeza

urbana, sinalizacao viaria e informagoes turisticas.

Autores como Poon (1988), Cooper et al (2001), O"Connor (2001), Middleton
(2002), Nascimento e Silva (2004), Pearce (2004) e De Lucca Filho (2005) tratam da
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relacdo que a atividade turistica tem com a informacédo. Dessa forma, € possivel
estabelecer a relacdo intima que o turismo tem com a necessidade de informacdes
para 0s seus usuarios, podendo até mesmo influenciar diretamente na qualidade do

produto turistico.

Middleton (2002, p. 136) elenca cinco componentes de um produto turistico,
sendo eles: “atragdes no destino e meio ambiente, instalagdes e servicos do destino,
acessibilidade ao destino, imagens do destino e prego ao consumidor”. Os servigos
de informagdo e atendimento ao turista estdo inseridos nos itens “instalagdes e

servigos do destino” e “imagens do destino”.

Os processos de informacgdo no qual sdo criadas as imagens e 0s conceitos
sobre um destino turistico foram observados por Acerenza (2002), que demonstra as
principais fontes geradoras de informacédo, os meios pelos quais a informacao chega,
as conexfes humanas que intervém no processo, as formas adotadas pela
informacgéo, o resultado e as reacfes que antecedem ao processo. Estas fontes
podem ser identificadas na Figura 1.
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Figura 1. Processo de informacao para a criagcdo de imagens de destinos
turisticos
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Fonte: Acerenza, 2002, p. 191.

E possivel considerar que a funcéo dos Centros de Informacéo e Atendimento
ao Turista pode estar inserida em varios momentos, levando em conta a Figura 1,
como em “Principais fontes onde se gera a informagao”, no item “o préprio lugar”, pois
como componente da oferta turistica os centros fazem parte de “pelas viagens
realizadas anteriormente”, através de “experiencia pessoal”’ no que se refere a viagens

ja realizadas pelo turista quando fez uso dos servigos dos centros.

Também ¢é possivel que os Centros de Atendimento ao Turista estejam
inseridos no item “sua promocao” especificamente em “ag¢des publicitarias do Poder
Publico”, pois pode impactar “lideres de opinido” que eventualmente utilizarem o
servigo, além de potencializar a “a promog¢ao da industria turistica” de modo que a
disponibilizagdo de informagdes pode acarretar em “argumentos de vendas” e por
consequéncia em imagens e conceitos, que pode gerar desde expectativas e desejos
no consumidor até uma “atitude negativa em relagado ao lugar” dependendo do nivel
do servigco (DE LUCCA FILHO, 2005 p. 42).
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Nota-se, portanto, que as informacdes fornecidas aos turistas normalmente
ocorrem através de espacos especialmente preparados para a atividade. Beni (2001,

p. 334) classifica esses espac¢os da seguinte maneira:

Centros de informacao turistica — 6rgdos especializados que coordenam
executam a politica do sistema de informacéo turistica de um pais, estado,
territério ou cidade de grande porte; centrais de informacdes turisticas — sédo
também assim chamados os servicos de tele-informag6es prestados por um
centro de informacéo turistica; e locais de informacdes turisticas — locais
mantidos por 6érgdo oficial de turismo ou por associacdes e particulares,
situados em &reas de grande fluxo turistico e com objetivo de prestar
informacdes, de natureza diversa, aos turistas, proporcionando-lhes uma
melhor estada.

Pierce (2004) relata que os termos utilizados para descrever um Centro de
Informacdes e Atendimento ao Turista vdo depender de um contexto nacional e do
propdsito de cada localidade podendo ser chamados de centro de boas-vindas
(Welcome Centers), Centro ou Posto de Informacdes Turisticas (CITs/PITs) ou Centro
de Atendimento ao Turista (CAT). E deve existir baseado sobretudo, na

disponibilizagéo de informagdes consistentes, imparciais e atualizadas.

De acordo com Pardue (1995), os Centros de Informacédo e Atendimento ao
Turista s&o um componente importante para a maioria das campanhas de promogao
de destinos turisticos. Moscardo (1998, 1999) e Pearce (1991), identificam as funcdes
basicas de um centro de atendimento ao turista como sendo o marketing e acesso,
que se refere ao ato de fornecer informacédo, sugerir onde ficar e o que fazer;
Aprimorar e informar, fornecendo informacdes mais profundas e aumentando a
qualidade na estadia do visitante; Controle e filtragem ao tentar reduzir os gastos
desnecessarios do turista ao informar o que ele ndo quer ver; Substituicdo, no ato de
sugerir locais indicados para que o turista ndo visite, aconselhando a troca de atrativos

em casos especificos.

Os centros funcionam primeiramente com a disponibilizacdo de informacgdes

sobre a regido onde esta localizado. Por esse motivo, € imprescindivel o contato
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constante com 0s organismos e empresas do trade turistico local para o fornecimento
de informacdes Uteis ao usuario. E como é salientado por Sheldon (1993), os centros
de informacdo sdo extremamente dependentes do repasse de informacdes com

exatiddo para que possam ser disponibilizadas de forma confiavel e atualizada.

Silva (2000) afirma que os Centros de Informacdo e Atendimento ao Turista
podem coordenar os dados estatisticos da atividade turistica, auxiliando na
sistematizacdo e adequacéao do volume de informacdes para suprir 0 sistema turistico
de informacdes confiaveis. Esses dados estatisticos servem para conhecer melhor o
turista e para direcionar os investimentos publicos em areas prioritarias, adequando

as informacg®es turisticas necessérias aos visitantes.

Gartner e Hunt (1988) propuseram um método de coleta de informagfes de
turistas nos centros de informacgBes visando conhecer seus gastos, a origem do
turista, sua forma de locomocéo e os motivos que o levaram a optar por determinada
localidade. Desse modo, ao se identificar estas variaveis, os Centros de informacdes
turisticas podem facilitar o papel do Estado na determinacédo de futuras acbes de

planejamento e promocéao do turismo.

Observou-se através da revisdo da literatura acerca dos centros de
informacdes turisticas, que grande parte dos estudos sobre essa tematica foram feitos
por autores estrangeiros. Isso evidencia a caréncia de pesquisa sobre os centros de
informacdes turisticas no Brasil, onde encontram-se obras pontuais, como a de De
Lucca Filho (2005), sobre o fluxo de informagdes nos centros de informacgdes turisticas
no estado de Santa Catarina e Litaiff (2017) que trata dos Centros de Atendimento ao
Turista como estratégia de marketing para o destino Manaus, ou ainda em
contribuicdes em livros introdutérios ou que tratam do assunto de forma superficial,
como as obras de Barreto (1997), Ignarra (1999) e Beni (2001).
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2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa realizada caracteriza-se como qualitativa exploratéria. E conforme
Malhotra (2001), a pesquisa gualitativa se caracteriza como uma metodologia nao-
estruturada, de carater exploratorio, que se baseia em pequenas amostras e permite
uma melhor compreensao do contexto do problema. Marconi e Lakatos (2004)
ressaltam que a abordagem qualitativa se preocupa em analisar aspectos mais

profundos quanto a complexidade do comportamento humano.

Em relacdo a pesquisa exploratdria, Gil (2010) aponta que as pesquisas
exploratérias tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, de
modo a torna-lo mais evidente ou a construir hipéteses. Desse modo, “a coleta de
dados pode ocorrer de diversas maneiras, mas geralmente envolve: 1. Levantamento
bibliografico; 2. Entrevistas com pessoas que tiveram experiencia pratica no assunto;
3. Anadlise de exemplos que estimulem a compreensao” (GIL, 2010, p. 27 apud
SELLTIZ, 1967, p. 63).

2.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Quanto aos procedimentos técnicos e metodoldgicos, esta pesquisa é
bibliografica, documental e de campo. Na pesquisa de campo foram realizadas
entrevistas com os gestores dos Centros de Atendimento ao Turista de ambos os
orgaos publicos que lidam com a gestédo da atividade turistica na cidade de Manaus:

Amazonastur e Manauscult.

A pesquisa bibliografica segundo Marconi e Lakatos (2004) abrange toda a
bibliografia que ja se tornou publica no que tange o tema em estudo como livros,

revistas, jornais, teses, dissertacdes e anais de eventos cientificos.

Foram realizadas pesquisas em base de dados, principalmente em livros,
periodicos, artigos cientificos, dissertacbes e projetos de pesquisa com objetivo de
dotar o pesquisador de embasamento tedrico e conceitual necessario ao
desenvolvimento do estudo, abordando os temas: Turismo; origem e conceitos,
Gestado publica do turismo, politica de turismo, Planejamento e organizacdo do

turismo, Turismo e informacé&o, Centros de Informacgéo e Atendimento ao Turista.
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Na pesquisa documental, que se baseia em documentos primarios originais
(FONSECA, 2010), foi realizada a pesquisa nos seguintes 6rgdos da administracao

publica:

a) Empresa Estadual de Turismo do Amazonas (AMAZONASTUR) -
informacdes a respeito da politica estadual de turismo, indices servicos e
equipamentos turisticos, informacdes sobre o programa de infraestrutura turistica e
centros de atendimento ao turista.

b) Fundacdo Municipal de Cultura, Turismo e Eventos (MANAUSCULT) —
Relatorios de Visitas no CAT: Mercado Adolpho Lisboa (meses de janeiro, fevereiro e
margo de 2018), materiais promocionais da cidade de Manaus: mapas, folders e guias.

C) Centro de Atendimento ao Turista (CAT) Eduardo Ribeiro e Aeroporto —

material informativo impresso: mapas, folders, panfletos e guias.

Na pesquisa de campo, que segundo Fonseca (2010) se caracteriza pelas
investigagbes em que, além da pesquisa bibliografica e/ou documental, realiza-se

coleta de dados junto a pessoas.

Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os diretores de turismo de
ambos 0s 0rgaos responsaveis pela gestdo dos Centros de Atendimento ao Turista

da cidade de Manaus.
2.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Foi elaborado um roteiro de entrevista semiestruturada (APENDICE A)
realizada com ambos 0s gestores dos 6rgaos publicos aos quais os CATs da cidade
de Manaus estao atrelados, tendo como objetivo obter informagdes sobre os principais
meios utilizados por esses 6rgados para a divulgacdo de informacdes turisticas em
Manaus e de que forma a informacao gerada pelo CAT é utilizada e transformada em

recurso estratégico na planificacdo e desenvolvimento local do turismo.

O roteiro de entrevista semiestruturada conteve questionamentos sobre o
meios utilizados pelos 6rgéos publicos de turismo de Manaus para a divulgacédo de
informac0des turisticas, se tais meios suprem suas necessidades e expectativas, a
importancia do CAT no contexto do mercado turistico e para obtencao de informacdes

sobre os turistas, bem como sua utilizagdo como recurso estratégico para o
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planejamento turistico, as principais informacdes produzidas e divulgadas ao publico
externo e quanto disso tem como base os dados gerados pelo CAT, assim como a

relacdo do 6rgao publico de turismo com o trade turistico da cidade.

Além disso, foi elaborado um quadro comparativo entre Centros de
Atendimento ao Turista em Manaus, elencando os seguintes aspectos: localizacdo e

servicos disponibilizados, bem como identificando o érgéo gestor.
2.4 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Foi realizado o tratamento e analise dos dados e informacdes que foram
coletados nas etapas anteriores mediante a elaboracédo de resumos das publicacdes
pesquisadas. Foi realizada a andlise das informacdes adquiridas através das
entrevistas que foram transcritas literalmente e posteriormente resumidas,
explicitando as principais verbalizagdes dos gestores em relacdo aos
guestionamentos no roteiro da entrevista. No que se refere a analise dos resultados,
teve-se como base o cruzamento da revisdo da literatura com a reflexdo poés-

observacédo do pesquisador.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Optou-se por se utilizar nesta pesquisa o termo Centro de Atendimento ao
Turista (CAT), pelo fato de o mesmo termo ser utilizado para identificar os espacos
destinados ao fornecimento de informagOes gerais sobre a cidade, bem como
esclarecimentos sobre atrativos turisticos e outras infinidades de informagfes aos

visitantes e turistas em Manaus, onde é o foco desta pesquisa.

Manaus possui 4 Centros de Atendimento ao Turista, onde 2 sdo geridos pela
Empresa Estadual de Turismo do Amazonas — AMAZONASTUR, 1 é gerido pela
Fundacao Municipal de Cultura, Turismo e Eventos — MANAUSCULT e 1 gerido em

conjunto pelos dois 6rgaos durante a temporada de cruzeiros maritimos em Manaus.

As entrevistas com o0s gestores dos Centros de Atendimento ao turista da
cidade de Manaus ocorreram nas seguintes datas: no dia 04 de maio de 2018 com o
gestor do CAT da Manauscult; no dia 10 de maio de 2018 com o gestor dos CATs da
Amazonastur. As verbalizacbes dos gestores dos CATs em relacdo aos
guestionamentos do roteiro da entrevista serdo pontualmente destacadas entre aspas

no decorrer da pesquisa.

3.1 O CENTRO DE ATENDIMENTO AO TURISTA NA POLITICA DE GESTAO
PUBLICA DO TURISMO

A Amazonastur é desde 2003 o 6rgado pelo qual o Governo do Estado do
Amazonas vem implantando a Politica Estadual de Turismo e de acordo com o
Governo do Amazonas, a Empresa Estadual de Turismo (Amazonastur) tem
alcancado resultados relevantes para o fortalecimento do setor, dando énfase a
divulgacdo da imagem e o reconhecimento do Amazonas como um destino turistico

importante.

O Governo do Amazonas pauta a Politica de Turismo através dos programas
de Melhoria da Infraestrutura Turistica, capacitacdo e qualificacdo da mao de obra
turistica, melhoria dos produtos existentes e identificacdo de novos produtos. Dessa
forma, ampliando a oferta, além da promocao e marketing da Marca Amazonas nos

mercados nacional e internacional.
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Conforme documento oficial do governo do estado do Amazonas identificado
como Mensagem Governamental referente ao ano de 2016, as decisfes que
constituem a Politica Estadual de Turismo sdo tomadas pelo Forum Estadual de
Turismo, pelo Grupo de Gestao Integrada do Turismo (GGI) e pelas entidades que
representam o trade turistico. No entanto, cabe relatar que ndo ha outros documentos
de acesso publico, nem de qualquer outra natureza, como por exemplo, documentos
originarios das outras instituicdes citadas, que foram encontrados durante a pesquisa
para construcéo deste trabalho que corroborem a informacéao contida na Mensagem

Governamental. Fica, desse modo, a tematica a se pesquisar futuramente.

Ampliar a oferta de novos produtos turisticos e melhorar os ja existentes no
estado € o0 objetivo estabelecido pelo programa de ampliacdo da oferta turistica.
Tornando os municipios destinos aptos para receber turistas e visitantes ao interiorizar
as politicas publicas, visando aumentar a permanéncia média do turista e gerar

empregos.

Ainda com objetivo de melhorar os produtos e destinos e mensurar 0s
resultados, é realizado o acompanhamento dos indicadores de turismo, que permite
observar o crescimento e o decréscimo dos seguimentos, e identificar o perfil dos
turistas que visitam o Amazonas (AMAZONAS, 2016). O objetivo é aprimorar a base
de dados sobre o setor no estado. E diante disso, € papel da Amazonastur buscar
articular com o mercado, as companhias aéreas e operadores nacionais e

internacionais, alternativas visando o aumento do fluxo turistico.

O que vai de acordo com o que foi mencionado anteriormente nesta pesquisa
por Pearce (2000) destaca que entre as funcées dos organismos de turismo, estdo o
marketing, servicos aos Vvisitantes, desenvolvimento, planejamento, pesquisa,
estabelecimento de politicas, regulamentacdo, desenvolvimento de recursos

humanos e lobbying.

O programa de promocdo e marketing visa promover e divulgar a Marca
Amazonas nos mercados local, regional, nacional e internacional por meio de
ferramentas que levem ao publico-alvo as informacdes turisticas, econdmicas e
sociais do estado, com objetivo de gerar interesse em conhecer o destino e atrair

investidores.
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A Amazonastur atribui o alcance de mais 1 milhdo de turistas no ano de 2014,
as suas acbes promocionais e as articulagbes junto aos prestadores de servico
turistico mundiais e nacionais. Dessa forma, suas a¢des de promocao seguem sendo
realizadas, com a participacdo do 6rgdo em feiras, eventos e producédo de material

promocional utilizado em suas estratégias de promocéo e marketing turistico.

Inseridos no programa de infraestrutura turistica, os Centros de Atendimento
ao Turista estdo localizados nos municipios de Barcelos, Iranduba, Manacapuru,
Manaus, Novo Airdo, Parintins, Presidente Figueiredo, Tefé e Tabatinga. O programa
tem por finalidade dotar os municipios turisticos de equipamentos turisticos, que além
dos CATs, também inclui centros culturais, centro de convencdes, central de

artesanato, sinalizacéo turistica, entre outros.

Quando se trabalha os Centros de Atendimento ao Turista do ponto de vista da
gestdo dos destinos, pode-se chegar ao entendimento que esses equipamentos
podem contribuir inclusive para medir o grau de satisfacdo dos visitantes em suas
estadas e o fluxo turistico, como ja abordado brevemente nesta pesquisa por Silva
(2000) quando relata que o CAT pode auxiliar na sistematizacdo e adequacéo do
volume de informacdes para suprir o sistema turistico de informacfes confiaveis,
desse modo enriquecendo o planejamento turistico e aumentando o tempo de

permanéncia e distribuicdo do fluxo de visitantes.

Os CATs tém como objetivo “promover o atendimento formal ao turista que
visita 0 estado do Amazonas, buscando prestar informacdes sobre o0 que a regido
oferece, por meio de um servi¢co diferenciado, com qualidade e profissionalismo da
atividade” (AMAZONAS, 2016 p. 159).

No contexto municipal, a Fundacdo Municipal de Cultura, Turismo e Eventos
(Manauscult) é o 6rgéo responsavel pela promocédo da cultura, desenvolvimento do

turismo e realizacdo de eventos do calendario fixo da cidade de Manaus.

No portal Viva Manaus da prefeitura de Manaus, administrado pela Manauscult,
encontram-se informacdes sobre a cidade, seus principais atrativos e espagos
culturais, assim como a divulgacdo das iniciativas de producdo cultural que sao

fomentadas pelo érgédo, voltadas para o publico local e para turistas. Desse modo,
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esta alinhado com a politica de incentivo e valorizagcdo do cenario artistico-cultural,

buscando otimizar as acdes, sejam elas envolvendo a cultura, o turismo ou eventos.

No que se refere a promocéo turistica da cidade, a Manauscult participa de
feiras e eventos nacionais e internacionais que € convidada a participar, muitas vezes
em parceria com o governo do estado (Amazonastur), levando sempre um
representante do 6rgdo, como um técnico administrativo ou o proprio diretor de

turismo.

O publico alvo dessa promocao, sdo 0s maiores emissores de turistas para o
Amazonas. No que tange o mercado internacional, o diretor de turismo da Manauscult
declara que as ac¢des de promocéo internacional tém foco principalmente nos paises
gue compdem o ranking dos 10 maiores emissores de turistas para o estado.

7z

A Amazonastur é quem faz a compilagdo desse universo dos maiores
emissores de turista para o estado do Amazonas. E essa informacdo também é
utilizada pela Manauscult como fonte estratégica de planejamento, pois o 6rgdo nao
possui um departamento de estatistica. No entanto, o diretor de turismo declara que
no CAT do Mercado Municipal Adolpho Lisboa, administrado pela Manauscult, é
efetuada a coleta de dados sobre as pessoas que sao atendidas, e nas informacoes

coletadas esta incluida a origem do visitante.

3.2 O PROCESSO DE COLETA DE DADOS DOS VISITANTES E SISTEMATIZACAO
ESTATISTICA NOS CATS

A cidade de Manaus possui quatro Centros de Atendimento ao Turista, onde
desse universo, dois sdo administrados pela Amazonastur, um pela Manauscult e
outro administrado por ambos os 0rgaos, numa parceria que ocorre durante a

temporada de cruzeiros maritimos que aportam na cidade.

Os CATs administrados pela Amazonastur estdo localizados no Aeroporto
internacional Eduardo Gomes e no Centro Histérico, na Avenida Eduardo Ribeiro
proximo ao Teatro Amazonas, que € a principal edificacéo historica e atracao turistica

da cidade.



Quadro 1. Centros de Atendimento ao Turista em Manaus

Nome do CAT/ Localizagao e
Orgéo horario de Servigos Oferecidos
Administrador funcionamento
¢ Sala de atendimento com atendentes
estagiarios bilingues (Inglés e
Enderego: Avenida Portugués)
Eduardo Ribeiro, n° 666 | e Disponibilizagao de material
CAT - Avenida | — Centro promocional: mapas turisticos de
Eduardo Manaus e do Estado do Amazonas,
R folders informativos sobre passeios
Ribeiro / Funcionamento: turisticos bilingues (Inglés e Portugués)
Amazonastur | Segunda a Sexta-feirad | e guias turisticos.
8h as 17h / Sabado e ¢ Loja de Artesanato
Domingo de 8h as 12h ¢ Sala da Politur (policia de apoio ao
turista)
e Banheiros
¢ Quiosque de informagbes com
CAT - atendentes estagiarios bilingues (Inglés
Enderego: Avenida e Portugués)
Aeropqrto Santos Dumont, 1350 — | e Disponibilizagdo de material
Internacional | Taruma promocional (Inglés e Portugués):
Eduardo mapas turisticos de Manaus e do
Gomes / Funpionamen}o: Todos Estado do Amazonas, folders
Amazonastur os dias de 7h as 22h informativos sobre passeios turisticos e

guias turisticos.

CAT - Mercado

Enderego: Mercado
Adolpho Lisboa, Rua

¢ Balcao de informagdes com atendentes
estagiarios bilingues (Inglés e

somente nos dias em
que os cruzeiros estao
atracados no porto.

Municipal dos Barés, 46 — Centro Portugués)
Adolpho ¢ Disponibilizagéo de material
5 Funcionamento: promocional (Inglés, Portugués,
Lisboa/ Segunda a Sabado de Espanhol): mapa turistico de Manaus,
Manauscult | 8h as 17h / Domingo de folders, informativos sobre passeios
8h as 13h turisticos e guias turisticos
Enderego: Rua
Taqueirinha, 25 - ¢ Balcao de informagdes com atendentes
Centro estagiarios bilingues
CAT - Porto de ¢ Disponibilizagao de material
Funcionamento promocional (Inglés e Portugués):
Manaus / ol
AmBzonastur somente durante a . mapas turisticos de Manaus e do
temporada de cruzeiros Estado do Amazonas, folders
Manauscult maritimos de 8h as 17h

informativos sobre passeios turisticos
bilingues (Inglés e Portugués) e guias
turisticos.

Fonte: Costa, 2018.
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3.2.1 CAT Avenida Eduardo Ribeiro

No CAT Eduardo Ribeiro nota-se uma estrutura bem diferente das observadas
nos outros Centros de Atendimento da cidade. O CAT esta situado em local
considerado estratégico na esquina da Avenida Eduardo Ribeiro com Rua José
Clemente ao lado do Teatro Amazonas. Tendo passado por uma pequena reforma no
fim de 2017 o espaco oferece, além de sala para atendimento ao turista com ar-
condicionado, bebedouro, cadeiras e sofa, onde o visitante pode aguardar sentado no
caso de os atendentes ja estarem ocupados em outro atendimento, o CAT Eduardo
Ribeiro ainda possui outras dependéncias como a sala utilizada pela POLITUR, que é
a policia de apoio ao turista, onde ha um policial a disposicao e, se for necessério, o
turista pode efetuar o registro de uma ocorréncia. Além disso, o local ainda possui
uma loja de artesanato, banheiros e uma sala utilizada por um funcionario responsavel
pelos servigos gerais e um outro funcionario que auxilia os estagiarios, que sao 0s

responsaveis pelo atendimento ao turista.

Figura 2. CAT Avenida Eduardo Ribeiro

Fonte: Costa, 2018
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Figura 3. Sala de atendimento CAT Avenida Eduardo Ribeiro

Fonte: Costa, 2018.

Durante o atendimento ao turista, assim como ocorre no CAT do Aeroporto, 0
atendente pergunta a origem da pessoa. No entanto, o CAT Eduardo Ribeiro nao
dispde de um computador, que foi furtado ha cerca de dois anos e desde entdo a
Amazonastur ndo mais disponibilizou essa ferramenta para o centro de atendimento.
Também ndo h& qualquer previsdo de quando um computador novo sera
disponibilizado. Tendo este autor desempenhado a funcdo de estagiario no CAT,
percebeu-se que até o momento da realizacdo desta pesquisa ndo houve interesse

em se efetuar o registro de outras variaveis relacionadas ao visitante.
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Figura 4. Instrumento de coleta de informacéo sobre os visitantes no CAT
Avenida Eduardo Ribeiro

Fonte: Costa, 2018.

3.2.2 CAT Aeroporto Internacional Eduardo Gomes

No Aeroporto o CAT se resume a um balcdo de informacdes onde o
atendimento ao turista é efetuado de modo que o turista/visitante fica em pé durante
todo o atendimento. Em cima do balcéo séo dispostos 0os mapas turisticos do estado
e de Manaus, além de outros materiais promocionais como mapas e informativos de
municipios do interior do estado. E se o usuario assim o quiser, também séao
disponibilizados folders e outros matérias de divulgacdo dos passeios turisticos
oferecidos pelas agéncias que trabalham com o turismo receptivo na capital.
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Figura 5. CAT Aeroporto Internacional Eduardo Gomes

I

Fonte: Cosa, 2018.

Em relacdo ao que é registrado sobre quem se dirige ao CAT em busca de
informacdao, é perguntado somente a origem da pessoa. Apés efetuado o atendimento,
é identificado no computador o estado ou pais de origem do turista/visitante e de que
tipo de informagédo ele veio em busca, conforme as categorias de registro da
informacdao solicitada: Informacfes Gerais, Informacdes Turisticas, Hotéis Urbanos e

Mapas.
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Figura 6. Instrumento de coleta de informacéo sobre os visitantes no CAT

Aeroporto Internacional Eduardo Gomes
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Fonte: Costa, 2018.
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Figura 7. Instrumento de coleta de informagéo sobre os visitantes no

Fo: Costa, 2018.

3.2.3 CAT Mercado Municipal Adolpho Lisboa

O CAT administrado pela Manauscult esta situado no Mercado Municipal Adolfo

Lisboa também no Centro Histérico, e de acordo o com o diretor de turismo do 6rgao
municipal e gestor do CAT: “o Mercado é o segundo maior ponto turistico de Manaus

atras apenas do Teatro Amazonas”?. Isso porque trata-se de um mercado e ainda ndo

2 Trecho verbalizado da entrevista realizada com o gestor do CAT.
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se buscou, por meio de uma pesquisa, ter uma ideia média do quantitativo de pessoas
que visitam o local diariamente. Apesar de ser um atrativo turistico evidente, as
pessoas ndo se deslocam até 14 somente por conta da atividade turistica, o que pode
tornar a analise do fluxo turistico nesse local algo improvavel de ser realizado

facilmente.

A estrutura de atendimento ao turista no Mercado Municipal se da apenas por

meio de um balcéo de informacao localizado logo apds a entrada do mercado.

Figura 8. CAT Mercado Municipal Adolpho Lisboa

EIENVENIDO

BEM VINDO

w w

Fonte: Lataiff, 2017.

O diretor de Turismo da Manauscult relata que, embora seja de fécil
localizacao, a estrutura atual ndo é a ideal, “mas é funcional para o que se pretende,
que é dar a informagéao”. Ele ainda relata que por esta dentro de um mercado que é
tombado pelo Instituto de Patriménio Historico e Artistico Nacional, a Manauscult tem

pouca gerencia no local.

No que se refere a coleta de dados sobre o visitante, no CAT do Mercado é
solicitado que a pessoa assine 0 seu home, a cidade e o pais de origem, a informacao
solicitada e que, por fim, faca uma avaliacdo do atendimento: sendo Otimo, Bom ou
Ruim. Dessa forma, tem-se as variaveis que séo posteriormente tabuladas e utilizadas

para compor o relatério mensal de visitas do CAT.
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Figura 9. Relatorio de Visitas do CAT Mercado Municipal Adolpho Lisboa
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Mercado Adolpho Lisboa.
Marco de 2018

Fnt: anaué(':ﬁit,ﬂ'é-ofé.

No Relatério de Visitas do CAT, as informacdes acerca da demanda de
visitantes sdo representadas em um grafico com o ranking das 10 cidades brasileiras
que emitiram o maior niumero de visitantes ao CAT naquele més. O mesmo gréfico é
utilizado para descrever quais estados brasileiros e paises foram responsaveis pela

maior emissao de turistas ao centro de atendimento.
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Gréfico 1. Ranking de cidades emissoras CAT Mercado Municipal Adolpho
Lisboa

Fonte: Manauscult, 2018.

Gréfico 2. Ranking de estados emissores CAT Mercado Municipal
Adolpho Lisboa

Fonte: Manauscult, 2018.
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Gréfico 3. Ranking de paises emissores CAT Mercado Municipal Adolpho
Lisboa
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Fonte: Manauscult, 2018.

Em seguida, o relatério apresenta o quantitativo das informacfes mais

solicitadas pelos turistas brasileiros e estrangeiros em graficos separados.

Gréfico 4. Informacgfes solicitadas por turistas brasileiros CAT Mercado
Municipal Adolpho Lisboa
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= N3o Informou
= Qutros
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Fonte: Manauscult, 2018.
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Gréfico 5. Informacdes solicitadas por turistas estrangeiros CAT Mercado
Municipal Adolpho Lisboa

Fonte: Manauscult, 2018.

E por fim, o relatério apresenta o nivel de satisfacdo do turista com o
atendimento, que também é apresentado em graficos separados para brasileiros e

estrangeiros.

Gréfico 6. Avaliacdo do atendimento recebido de turistas brasileiros CAT

Mercado Municipal Adolpho Lisboa

= OTIMO
u NAO PREENCHIDO

Fonte: Manauscult, 2018.
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Gréfico 7. Avaliacao do atendimento recebido de turistas estrangeiros
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Fonte: Manauscult, 2018.

E elaborado ainda, o ranking de origem dos visitantes anual contendo as

informacdes que foram coletadas no CAT e compiladas mensalmente.

Figura 10. Ranking de origem dos visitantes CAT Mercado Municipal

Adolpho Lisboa

Fonte: Manauscult, 2018.

O gestor do CAT também comentou a parceria entra Manauscult e a
Universidade do Estado do Amazonas por meio do seu Laboratério de Turismo
(LABOTUR — UEA), para onde sao enviados os dados compilados.

3.2.4 CAT Porto de Manaus

O CAT do Porto, localizado no Porto de Manaus no Centro Histérico funciona
apenas durante a temporada de cruzeiros maritimos tendo ocorrido a ultima de
setembro de 2017 a maio de 2018. A Amazonastur e a Manauscult dividem o balcédo

de informag¢des e segundo o diretor de turismo do oOrgdo, as informacfes mais
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solicitadas pelos turistas séo relacionadas a como chegar aos atrativos turisticos e a

demanda por mapas.

Figura 11. CAT Porto de Manaus

ATENDIMENTO AQ USuirio
0800-644-5001

Fonte: Costa, 2018.

No que se refere as informacgdes coletadas sobre as pessoas que procuram
atendimento no CAT, a Amazonastur é responsavel por registrar o quantitativo de
atendimentos, sendo que a Unica variavel que se identifica no ato do atendimento é o

pais de origem do turista.

Dessa forma, 0 mesmo procedimento de registro do atendimento efetuado que

ocorre no CAT Avenida Eduardo Ribeiro, também ocorre no CAT do Porto.

Em todos os CATs administrados pela Amazonastur, ao fim de cada més, os
dados coletados sao enviados para a Geréncia de Atendimento ao Turista (GAT) onde
é efetuada posteriormente a estatistica geral de atendimentos e o relatério de

atividades do setor, que é encaminhado depois para a diretoria de turismo.
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3.3 OS CENTROS DE ATENDIMENTO AO TURISTA COMO FERRAMENTA NA
PLANIFICACAO E DESENVOLVIMENTO LOCAL DO TURISMO

Na entrevista realizada com o diretor de turismo da Amazonastur, questionou-
se a utilizagcdo dos dados gerados pelos CATs como fonte estratégica para o
planejamento de acdes que ajudem de alguma forma a desenvolver a atividade

turistica na cidade de Manaus.

Em resposta ao questionamento, o diretor de turismo do 6rgdo respondeu que
as informacdes de origem do turista que procuram os CATs sdo importantes porque
servem para que a Amazonastur elabore seu material promocional no idioma desse
turista, no caso de haver uma demanda expressiva de visitantes daquela mesma
regido. Isso esta de acordo com o que ja foi mencionado por Gartner e Hunt (1988),
guando relatam que os Centros de Atendimento ao Turista podem facilitar o papel do

Estado na determinacéo de futuras ac¢des de planejamento e promocéao do turismo.

No entanto, 0 que se observa nos CATs gerenciados pela Amazonastur de
maneira geral, sdo poucos materiais promocionais bilingues ou trilingues. Além disso,
observou-se que paises como Alemanha e Franca sdo importantes emissores de
turistas para o estado do Amazonas (AMAZONAS, 2016), mas ndo ha qualquer

material promocional disponivel nos CATs em nenhum dos idiomas desses paises.

Na realidade, o que se observou durante a realizacdo desta pesquisa, foram
mapas turisticos obsoletos e outros materiais promocionais com informacdes
desatualizadas, principalmente no que se refere a horarios de funcionamento de
museus e centros culturais, numeros de telefone, além de enderecos incorretos, pois
ha materiais que foram confeccionados em meados dos anos de 2012/2014 e alguns
Museus e outros servicos que os turistas costumam utilizar ndo estdo mais situados

onde os informativos indicam.

Desse modo, os CATs ndo cumprem o seu proposito que é, segundo a propria
Amazonastur, “prestar informag¢des sobre o que a regido oferece, por meio de um
servigo diferenciado, com qualidade e profissionalismo da atividade” (AMAZONAS,
2016 p. 159). Além disso, como ja se observou no referencial teérico desta pesquisa,
€ imprescindivel o contato constante com 0s organismos e empresas do trade turistico

local para o fornecimento de informacgdes uteis ao UsSuario.
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E como foi salientado por Sheldon (1993), os CATs sao extremamente
dependentes do repasse de informacfes com exatiddo para que possam ser
disponibilizadas de forma confiavel e atualizada. Dessa forma, percebe-se que é
improvavel que se ofereca um servico de qualidade dispondo, como se observou
durante esta pesquisa nos Centros de Atendimento ao Turista, de materiais
promocionais com informacdes equivocadas sobre a regido que se pretende promover
e sem ferramentas que possam ser utilizadas pelos atendentes estagiarios para o
melhor desempenho de suas funcgdes.

No que tange a relacdo com o trade turistico, como j& foi observado, é
imprescindivel para o CAT que essa relagdo com as organiza¢des e empresas ocorra
com objetivo de fornecer informacgbes Uteis ao visitante. O diretor de turismo da
Amazonastur aponta que o 6rgao esta sempre aberto ao didlogo e tem por obrigacéo
atuar como um facilitador, e em alguns casos oferecer ferramentas para que possam

buscar em conjunto o desenvolvimento do turismo no estado.

No contesto da administracdo publica municipal, referindo-se as informacdes
coletadas sobre os visitantes no CAT e sua utilizacdo como recurso estratégico para
a Manauscult, o diretor de turismo do 6rgao disse que “em principio, esses dados nao
eram utilizados como fonte estratégica de planejamento para alguma ag&o™. Mas que
passou a ser, a partir do momento em que se iniciou a tabulagéo desses dados numa

tabela.

Dessa forma, passou-se a conhecer quem mais frequenta o CAT na procura
por informacao. “Nao que isso diga quem sao os maiores emissores (de turistas) para
a cidade...” relata do diretor de turismo. Mas, de acordo com ele, a partir desse
momento o 6rgéo pbde identificar o perfil desse turista e conhecer o tipo de informacéo

gue mais era buscada no centro de atendimento.

Conhecendo seus principais emissores de turistas, tendo o CAT
desempenhado um papel nesse processo por meio do Relatério de Visitas do CAT, a
Manauscult tem o projeto “Manaus, um Brasil que vocé s6 encontra aqui’, que

comecou as ser divulgado em 2017 e vai entrar em sua segunda fase ainda em 2018.

3 Trecho verbalizado da entrevista realizada com o gestor do CAT.
4 Trecho verbalizado da entrevista realizada com o gestor do CAT.
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De acordo com o gestor do CAT da Manauscult, esse projeto tem como publico
alvo os estados brasileiros que compdem a Amazbnia Legal, que além dos estados
da regido Norte, também incluem Maranh&o e Mato Grosso. Ele ainda declara que foi
identificado por meio do CAT, que Manaus recebe muitos turistas do Para, de
Rondoénia, Roraima e do Maranhéo. Portanto, conforme verbalizado pelo diretor de
turismo: “a gente sabe que a gente pode atingir esse publico com esse projeto e trazer

mais fluxo turistico para Manaus”.®
3.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os principais aspectos a serem discutidos apds a pesquisa bibliogréfica e as
entrevistas com os gestores dos Centros de Atendimento ao Turista da cidade de
Manaus sao: os instrumentos de coleta de dados sobre os turistas e a elaboracdo de

material promocional condizente com as demandas e necessidades do CAT.

Assim como afirma Silva (2000), ao se referir as informacdes geradas sobre os
visitantes no CAT, que servem para conhecer melhor o turista e para direcionar os
investimentos publicos em areas prioritarias, adequando as informacg@es turisticas

necessarias aos visitantes.

Com excecédo do CAT Mercado Adolpho Lisboa administrado pela Manauscult,
os demais centros de atendimento ndo possuem um instrumento eficiente de coleta
de dados que possibilite estabelecer o perfil do turista que se dirige ao balcdo de

informacdes, nem conhecer de forma eficaz o tipo de informac&o mais procurada.

Além disso, do que se descobre em relacdo ao usuario do CAT, percebe-se
muito pouco dessa informacdo se utiliza como recurso estratégico para o
planejamento de qualquer agdo no que se refere a desenvolver a atividade turistica

local com foco no aumento do fluxo turistico.

Pode-se ter como exemplo a elaboracéo de materiais promocionais em idiomas
estrangeiros, que é uma questao problematica ainda mais quando se trata de idiomas

como o alemdo e o francés, cujo os paises onde esses idiomas sdo nativos se

5> Trecho verbalizado da entrevista realizada com o gestor do CAT.
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estabelecem como importantes emissores de turistas para o estado do Amazonas, em

especial Manaus que € o portdo de entrada da regido para esses turistas.

Outro aspecto problematico pode ser encontrado nos mapas e folders de
informacdo turistica, que em tese, deveriam ser elaborados de acordo com a demanda
identificada por meio dos dados estatisticos gerados pelo CAT na obtencdo e

tratamento das informacdes coletadas sobre os visitantes.

De maneira geral os Centros de Atendimento ao Turista da cidade de Manaus
encontram-se com uma estrutura fisica aceitavel, mas que necessita de melhorias
significativas para ser a ideal. Porém, cabe destacar que os CATSs estdo situados em
locais estratégicos da cidade, mas que poderiam ser mais bem estruturados porque a
maioria dos centros se da apenas por um balcdo de informacdes onde o usuério

permanece em pé durante todo o atendimento.

Nesse sentido, muito ainda pode e deve ser feito quanto a melhoria do sistema
de coleta de informacéo sobre o visitante nos Centros de Atendimento ao Turista.
Podendo por exemplo identificar outras variaveis como propuseram Gartner e Hunt
(1988) em seu estudo visando conhecer os gastos dos turistas nos centros de

informacdo turistica.

Evidencia-se o fato de que ndo basta somente conhecer a origem do turista. E
importante que os CATs busquem conhecer também os motivos que levam o turista a
optar por vim a Manaus, assim procurando conhecer melhor o visitante para direcionar
0s investimentos publicos em ac¢des mais efetivas de promocdo, adequando as

informacdes turisticas necessarias.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo fazer um estudo sobre a operacionalizacéo
dos dados gerados sobre os visitantes nos Centros de Atendimento ao Turista da
cidade Manaus. Foram abordados os referenciais bibliografico, documental e
pesquisa de campo, por meio de entrevistas semiestruturadas com os gestores dos
CATs visando relacionar os centros na politica de turismo estadual e municipal, além

de buscar estabelecer sua influéncia no desenvolvimento do turismo local.

A Amazonastur e a Manauscult sdo os oOrgados da administracdo publica
estadual e municipal respectivamente, que lidam com a gestao publica do turismo na
cidade Manaus. Suas abrangéncias sdo distintas, porém ambos os 6rgdos séo
responsaveis pela gestdo dos Centros de Atendimento ao Turista na cidade, que se
estabelecem como equipamentos turisticos inseridos no programa de infraestrutura

turistica basica no que se refere a politica estadual de turismo.

Ao se analisar o processo de coleta de dados sobre os visitantes nos CATs de
Manaus, percebeu-se que as informacdes coletadas, particularmente nos CATs
administrados pela Amazonastur, sdo insuficientes para que se possa conhecer o
turista e realizar a planificacdo de acBes promocionais efetivas visando as
necessidades de cada turista no que tange, por exemplo, a elaboracdo de mapas,
folders informativos e guias. Principalmente no idioma em que ha importante demanda

de turistas.

Torna-se inviavel, portanto, a elaboracao de projetos mais especificos voltados
ao aumento do fluxo turistico na regiao tendo como base as informac¢fes coletadas
pelos Centros de Atendimento ao Turista, uma vez que nao ha identificacdo de
variaveis que ajudem a entender as motivacdes que trouxeram o turista a localidade.
Por esse motivo, € de extrema importancia a constru¢do de uma nova ferramenta de
coleta de informacdes sobre as pessoas que se dirigem aos CATs em busca de

informac&o.

Observou-se ainda que nos CATs da cidade de Manaus ha pouca utilizagao de
ferramentas referente as novas tecnologias da informacédo. Tem-se por exemplo, a
falta de recursos computacionais em trés dos quatro centros de atendimento. S&o

ferramentas dessa natureza que podem facilitar e dinamizar o atendimento ao turista
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por meio de um banco de dados mantido nos centros de atendimento, contendo as

informacdes mais demandadas pelos visitantes.

Como ferramenta na planificacdo do desenvolvimento local do turismo o CAT é
subutilizado, pois sendo muitas vezes o primeiro contato do visitante com a real oferta
turistica da cidade, o que se observa nos centros de informacdo e atendimento ao
turista da cidade de Manaus € que o material de divulgacdo dos atrativos turisticos
locais encontram-se em grande parte obsoletos. Desse modo, o repasse de
informacBes com exatiddo e confianca pode ndo acontecer porque as informacdes
disponiveis estdo desatualizadas. Isso pode acarretar na inviabilizacdo de uma das
principais funcdes do CAT, que é garantir a boa estada do turista.

Como sugestdes para a continuidade desta pesquisa 0s seguintes temas
podem ser abordados: A sistematizacdo estatistica nos Centros de Atendimento ao
Turista e sua importancia para o mercado turistico local; Os Centros de Atendimento

ao Turista como ferramenta de marketing turistico em uma localidade.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AO DIRETOR DE TURISMO DA
AMAZONASTUR E MANAUSCULT

1. Quais os principais meios utilizados pela Amazonastur/Manauscult para a
divulgacao das informacdes turisticas em Manaus?

2. Tais meios utilizados para a divulgacdo das informagdes turisticas suprem e
atingem as necessidades e expectativas da Amazonastur/Manauscult?
3. Que importancia tem o CAT para a Amazonastur/Manauscult no contexto do

mercado turistico e para a obtencdo de informacdes pelos turistas.

4. Cite a estrutura e os servi¢os disponibilizados no Centro de Atendimento ao
Turista.

5. De que forma a informacéo gerada pelo CAT é utilizada e transformada em
recurso estratégico pela Amazonastur/ Manauscult?

6. Quais as principais informagdes produzidas pela Amazonastur/Manauscult
para o publico externo?

7. Quanto dessas informagdes tem como base os dados gerados pelo CAT?

8. Os atendentes do CAT passam por algum tipo de treinamento ou capacitacao?

9. Existe previsdo para a implantacdo de novos CATs pela
Amazonastur/Manauscult?

10.Qual é a relagéo que a Amazonastur/Manauscult tem com o trade turistico de
Manaus.
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Presado(a) Senhor(a):

Meu nome ¢é Igor Felipe da Costa, sou discente do curso de Turismo da Universidade do Estado
do Amazonas — UEA. Estou realizando a pesquisa intitulada “Os dados gerados nos Centros
de Atendimento ao Turista da cidade de Manaus e sua relagdo com o desenvolvimento do
Turismo local”, que tem como propoésito a produgdo do Trabalho de Conclusdo de Curso para

titulo de Bacharel em Turismo.

Para isso, conto com sua participacdo como entrevistado. Sao necessarios poucos minutos
para que vocé forneca informacdes valiosas a esta pesquisa, que tem como objetivo avaliar
0 processo de operacionalizacdo dos dados gerados nos Centros de Atendimento ao
Turista da cidade de Manaus, indicando a sua relagdo com o desenvolvimento do turismo

na localidade.

Se vocé concordar em participar da pesquisa, garanto que todas as informac@es fornecidas serdo

confidenciais e utilizadas apenas para esta pesquisa.

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

Eu, , fui esclarecido sobre

a pesquisa “Um estudo sobre os dados gerados sobre o0s visitantes nos Centros de Atendimento
ao Turista da cidade de Manaus e sua relagdo com o desenvolvimento do Turismo local” e

concordo que o contetdo das minhas respostas seja utilizado na realizacao deste estudo.

Data: / /2018

Sinta-se a vontade para esclarecimentos. Obrigado pela atengéo,

Igor Felipe da Costa

E-mail; ifc.tur@uea.edu.br
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