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A RELEVANCIA DA IMPLANTAGAO DE CENTRAIS MOVEIS DE
ATENDIMENTO AO TURISTA PARA A CIDADE DE ARACAJU/SE

Eliane Avelina de Azevedo Sampaio3¢
Cristiane Alcantara de Jesus Santos Campos3’

RESUMO

Os Centros de Atendimento ao Turista (CAT) configuram-se como estratégia de marketing e se inserem no
sistema turistico como parte essencial da infraestrutura de que uma localidade necessita para atender ao
turista, com vistas ao desenvolvimento da hospitalidade no produto turistico mediante as premissas do
bem receber, bem acolher e bem informar. Desse modo, essa pesquisa, de natureza tedrico/aplicada, tem
por objetivo apresentar uma andlise acerca da viabilidade de implantacdo de uma central mével de
informagdes turisticas no municipio de Aracaju/SE. Para atingir o objetivo proposto, foram realizadas
pesquisas bibliograficas e documental, tratadas de modo qualitativo, bem como pesquisa de campo,
através de visitas técnicas, com observacdo sistematica ndo participante. Quanto aos resultados da
pesquisa, percebeu-se que o referido municipio carece de iniciativas inovadoras que corroborem com o
desenvolvimento da hospitalidade no produto, de modo que o turista aproveite melhor os atrativos do
destino, aumentando a sensa¢ao de hospitalidade e enriquecendo a experiéncia.

Palavras-chaves: Atendimento ao Turista. CAT. Informacgées Turisticas. Aracaju.

RESUMEN

Los Centros de Atencion al Turista (CAT) estan configurados como estrategia de marketing y se insertan
en el sistema turistico como esencial de la infraestructura que una localidad necesita para servir al turista,
con el fin de desarrollar la hospitalidad en el producto turistico a través de las premisas del bien recibir,
acogida y la informaciéon. De esta manera, esta investigacion, tedrica/ aplicada tiene como objetivo
presentar un andlisis sobre la viabilidad de implementar un centro movil de informacién turistica en la
ciudad de Aracaju/SE. Para lograr el objetivo propuesto, se han realizado investigaciones bibliograficas y
documentales, tratadas cualitativamente, asi como, investigacién de campo, a través de visitas técnicas,
con observacion sistemdtica no participante. En los resultados de la investigacién, se ha observado que el
municipio necesita de iniciativas innovadoras que corroboren el desarrollo de la hospitalidad en el
producto, para que los turistas puedan disfrutar mejor de las atracciones del destino, aumentando la
sensacion de hospitalidad y enriqueciendo la experiencia.

Palabras clave: Servicio turistico. CAT. Informaciones turisticas. Aracaju.
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INTRODUCAO

A informagdo é um elemento presente no contexto das viagens, e por esse motivo, é parte
integrante do processo de decisdo por um destino a ser visitado. As informacdes referentes aos
aspectos presentes no destino que estd sendo avaliado sdo importantes e necessarias, por
estarem associadas aos riscos financeiros e emocionais que estdao envolvidas no processo de

escolha de um destino em detrimento de outro.

De inicio, o turista busca informacdes prévias referentes ao destino turistico que ele
escolheu ou ird escolher, através de pesquisas, principalmente, pela internet. Durante a viagem,
surge a necessidade de informacdes referentes as atividades que serdo desenvolvidas durante a
estadia no destino selecionado. Desta forma, torna-se necessario um canal entre o turista e os
servicos oferecidos na localidade escolhida. Um desses canais pode ser os Centros de
Informagdes Turisticas (CIT’s), Postos de Informagdes Turisticas (PIT’s) e/ou Centro de

Atendimento/Apoio ao Turista (CAT’s).

Os Centros de Atendimento ao Turista tém por objetivo primdrio orientar, informar e
apoiar os turistas em sua estada no destino, e, a0 mesmo tempo, acumula a funcdo de auxiliar na
divulgacdo do destino e na eventual afericdo de dados sobre a demanda, registro de comentarios
e sugestoes; informacdes que, posteriormente, possam vir a subsidiar a elaboracdo e o
acompanhamento do planejamento do turismo do destino, bem como, de planos de marketing
(BRASIL, 2008). Estes espacos também servem a populacdo local dos municipios onde estdo
inseridos, quando esta procura informagdoes de como desfrutar de uma melhor forma dos

espacos turisticos oferecidos em toda regiao (PRODETUR R], 2012).

E importante ressaltar que os Postos de Informagdes Turfsticas, Centros de Atendimento
ao Turismo, e/ou Centros de Informacgdes Turisticas configuram-se como estratégia de
marketing através do desenvolvimento da hospitalidade no produto turistico e que siao de
responsabilidade do setor publico. Ademais, se inserem no sistema turistico como parte da

infraestrutura que uma localidade necessita para atender ao turista (BENI, 2003).

Por entender a importancia dos CATs para uma determinada regido, o presente artigo de
carater tedrico - aplicado, foi desenvolvido com o intuito de responder o seguinte
questionamento: de que forma um CAT pode contribuir para que o turista aproveite melhor os
atrativos do municipio de Aracaju, Sergipe, aumentando a sua sensacdo de hospitalidade e

enriquecendo a sua experiéncia?
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Sob essa perspectiva, o artigo em tela apresenta um recorte de uma pesquisa pr
que forneceu subsidios tedricos para uma proposta de implantacdo de uma central moével de
informacgdes turisticas na cidade de Aracaju, como componente essencial do sistema turistico,

desenvolvimento da hospitalidade no produto turistico e estratégia de competitividade.

A cidade de Aracaju, capital do estado de Sergipe, no nordeste brasileiro, apresenta uma
extensio territorial de 182 km?, correspondendo a apenas 1% do territério sergipano e tem uma
populacdo estimada em 650.106 habitantes de acordo com os dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2018)38. O municipio de Aracaju faz limite com os municipios que
compodem a chamada “Regido da Grande Aracaju”: Sdo Cristovao, Nossa Senhora do Socorro e

Barra dos Coqueiros.

De acordo com Santos (2017, p. 189), Aracaju “es el mas importante centro de la red
urbana del estado de Sergipe destacandose por sus funciones politico-administrativa, comercial,
industrial y de prestadora de servicios3?”. Ademais, por ser considerado destino indutor e
receber a maior demanda entre turistas nacionais e internacionais, principalmente através do
modal aéreo, é normalmente a principal responsavel pela comunicagdo inicial do turista com o
destino. Assim sendo, torna-se de fundamental importancia o desenvolvimento desta pesquisa

para a referida localidade.

No percurso metodologico empreendido nessa pesquisa de natureza aplicada, adotou-se
procedimentos tanto tedricos quanto praticos. Com abordagem qualitativa e objetivo
exploratério, adotou-se como procedimentos técnicos a andlise bibliografica com base na
revisdo da literatura, que forneceram subsidios informacionais acerca de tematicas como:
hospitalidade no contexto do turismo, a importancia da informagdo para a conformidade do
produto turistico e importancia de iniciativas de marketing e hospitalidade para a cidade de
Aracaju. Além da pesquisa documental através dos relatérios técnicos do municipio, sobretudo,
os do Ministério do turismo, do Plano de Desenvolvimento Integrado do Turismo Sustentavel e

da Fundacgdo Getulio Vargas.

Outro procedimento aplicado foi a pesquisa de campo, realizado através de visitas
técnicas com observacdo sistematica ndo participante. As visitas ocorreram entre os meses de
Maio e Agosto/2018 nos CAT’s do referido municipio tendo como objetivo central observar o

atendimento aos turistas, a infraestrutura local e o material de folhetaria disponivel.

38 [BGE. Disponivel em https://cidades.ibge.gov.br/brasil/se/aracaju/panorama. Acesso em 10/05/ 2018.
39 “é o mais importante centro da rede urbana do estado de Sergipe se destacando por suas fungdes
politico - administrativa, comercial, industrial e de prestadora de servigos” (tradu¢do nossa).
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O percurso metodologico realizado considerou os aspectos de investigacdo e
fundamentais na garantia de uma eficiente aplicabilidade do projeto que encontra-se em
desenvolvimento. Para tanto, construiu-se um mapeamento diagnéstico para embasamento

teorico, que sera apresentado nesse recorte de pesquisa.
A IMPORTANCIA DAS CENTRAIS DE INFORMAGOES TURISTICAS

Apesar de nomenclaturas distintas, conceitualmente, as Centrais de Informacoes
Turisticas apresentam finalidades similares. De acordo com De Lucca Filho (2005), os CIT’s,
PIT’s e/ou CAT’s sdo unidades cujo objetivo principal é fornecer informagoes turisticas, além da
possibilidade de prestar servicos as agéncias de viagens (reservas de servicos em
estabelecimentos turisticos - meios de hospedagem, traslados, servicos de guias de turismo,
reservas em shows e outros eventos, dicas de atrativos turisticos), disponibilizar banheiros, e,
disponibilizar servigos de alimentacdo (restaurantes, lanchonetes e lojas de conveniéncia), a

depender do objetivo, localizacdo, porte, estruturacao, gestao e finalidade ao qual se destinam.

Ao analisar o papel dos postos de informagdes, Montejano (2001) aponta que estes
devem se basear em informacdes de empresas e institui¢cdes turisticas, assim como, divulgar os
recursos turisticos. Ademais, o autor também ressalta que os postos de informagdes devem ser

utilizados para levantar informacdes dos turistas (pesquisa de demanda).

De fato, do ponto de vista da gestdo, os CAT’s devem contribuir para medir o grau de
satisfacdo dos visitantes durante suas estadas, além de possibilitar a realizacdo de estudos de
fluxo turistico, demanda e etc., enriquecendo o planejamento turistico, sobretudo, através do
direcionamento do processo de elaboracdo de novos produtos turisticos, a fim de aumentar o
tempo de permanéncia do turista e distribuir o fluxo de visitantes para outros destinos da regiao

(PRODETUR, 2012).

O avanco e crescimento do turismo, seja ele local, nacional ou internacional, torna-se
condicdo relevante a existéncia de um local que concentre informacdes sobre a localidade e os
destinos da regiao, disponibilizando folhetos e mapas, atendimento em idioma estrangeiro e, se

possivel, a opcdo de efetuar reservas em atrativos, hotéis e restaurantes.

Desse modo, os CAT’s devem ser considerados um instrumento padrdo para a
competitividade de um destino, pois estudos indicam que os locais que possuem CAT bem
localizados, com funcionarios fluentes em diversos idiomas e bem qualificados e com boa

provisdo de material e informagdes, tornam-se mais competitivo “inclusive por possuirem
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melhor controle sobre o tipo e a qualidade da informagdo prestada ao turista, garanti

alinhamento com a imagem que deseja ser associada ao local” (BRASIL, 2008, p.16).

Os CAT's constituem-se também como um dos elementos responsaveis para a
formatacdo do produto turistico, ja que é um componente indispensavel a recepc¢ao do turista na
localidade, facilitando o seu deslocamento e o uso dos atrativos da cidade. Portanto, sdo também
responsaveis por influenciar o envolvimento do turista com mais atividades no destino e,
consequentemente, na visitacdo de outros atrativos em cidades turisticas do estado,

aumentando o seu tempo de permanéncia e a satisfacao do turista no local visitado.

Por outro lado, Araujo (2012) destaca que os centros de aten¢do ao turista precisam ter
bastante responsabilidade acerca das informagdes que sao utilizadas, como também, aptos ao

uso de tecnologias de informacgao, a fim de atender as necessidades e satisfacdo do turista.

Dentre as abordagens culturais do fendmeno do turismo, a hospitalidade é um dos temas
mais relevantes, e vem sendo discutido sistematicamente. Essa relevancia se apresenta na
intrinseca relacdo entre o fazer turismo - ao sair e permanecer temporariamente nos locais que
ndo sdo os de residéncia habitual-, e o ser (bem) recebido em outras localidades, uma vez que
como explica Cruz (2002) todo turista esta sendo, de alguma forma recebido nos lugares, o que
vai diferenciar a experiéncia entre um e outro, no que se refere a hospitalidade, é a forma como

se desenvolve esse acolhimento no destino.

Logo, a qualidade dos espagos apropriados pelo e para pratica turistica, no que abrange a
infraestrutura, seja ela primaria ou secundaria, é um fator determinante para a percepc¢ao da
hospitalidade turistica de um destino. Desse modo, é imprescindivel a criagdo de novos espacos

que agreguem mais valor e hospitalidade a atividade.
CENTRAIS DE INFORMACOES TURISTICAS NA CIDADE DE ARACA]JU/SE

Os CAT'’s sdo elementos chaves no desenvolvimento da hospitalidade, e por isso devem
ser considerados imprescindiveis no sistema turistico ao passo que, sdo uma via de comunicagao
efetiva que oportuniza o acolhimento e aproximacdo dos turistas com os recursos existentes no

destino visitado.

O estudo de competitividade dos 65 destinos indutores do desenvolvimento turistico
regional, realizado em 2008 teve por objetivo avaliar sessenta variaveis, contidas em 13

dimensdes: Infraestrutura geral, Acesso, Servicos e equipamentos turisticos, Atrativos turisticos,
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Marketing, Politicas publicas, Cooperacdo regional, Monitoramento, Economia local, Ca

empresarial, Aspectos sociais, Aspectos ambientais e Aspectos culturais.

Na dimensdo servigos e equipamentos turisticos foi realizada a andlise da variavel:
Centro de Atendimento ao Turista da cidade de Aracaju. Esta, por sua vez, obteve 46,3 pontos de
uma pontuacgao que vai até 125, ficando abaixo das médias de outras capitais brasileiras e sendo
identificado como uma das variaveis de baixa prioridade para o destino, ou seja, ndo foram
tracadas agdes a partir do estudo realizado, o que resultou em uma estagnacdo de acdes

propositivas para o desenvolvimento, e ampliacao de oferta dos CAT no municipio.

Atualmente, Aracaju conta com apenas 7 Centros de Atendimento ao Turista, sendo que
trés deles sdo administrados pela Secretaria Municipal da Industria, Comércio e Turismo
(SEMICT), que sao os CATs localizados no Mercado Municipal Thales Ferraz, na Orla por do Sol e
na colina Santo Antonio, sendo que este ultimo encontra-se desativado para reforma; e, os
outros quatro administrados pela Empresas Sergipana de Turismo (EMSETUR), que sdo os

localizados no Mirante 13 de Julho, Aeroporto, na orla de Atalaia e no Centro de Turismo.

Quanto ao tipo de informagdes disponibilizadas nos referidos CAT’s, na maioria deles
estdo disponiveis materiais de apoio, tais como: mapas de orientagdo turistica, folheteria sobre
os principais atrativos, guias, prospectos de shows e passeios. Porém, através de observacdo
sistematica realizada nos CAT’s da cidade de Aracaju, verificou-se que nao ha um banco de dados
atualizado para que os turistas possam ter informacgdes sobre a gastronomia local, a
hospedagem, transportes, entretenimentos, atracdes turisticas, dentre outros servicos, além de
informacdes direcionadas aos eventos que estejam ocorrendo nos municipios. Em sua maioria,
sdo disponibilizados materiais que foram produzidos para campanhas paralelas de participagao
em feiras, eventos, etc., o que torna relevante a produgdao de um banco de dados e material

proprio dos CAT's.

Desse modo, destacamos que ndo contempla nenhuma Central Mével de Informagdes
Turisticas que possa estar disponivel em todos os atrativos turisticos da cidade, de modo
articulado, bem como em eventos dentro e fora do entorno, o que dificulta a prestacdo desse tipo

de servigo.

A proposta de viabilizacdo de uma Central Mé6vel de Informacgdes Turisticas para a cidade
de Aracaju favorecera na flexibilidade da prestagido de servicos de auxilio aos turistas nacionais

e internacionais, no que concerne as demandas de informacdes acerca de recursos, atrativos e
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produtos turisticos existentes na cidade, bem como, no auxilio aos roteiros autoguiado

objetivo de potencializar as experiéncias no destino.

Assim sendo, a proposta de implantacdo da Central Mével de Informagoes turisticas sera
uma relevante contribuicdo para as acoes de marketing turistico, uma vez que como explica
Balanza e Nadal (2003), o marketing turistico é um conjunto de técnicas aplicadas para a
comercializacdo dos produtos e servicos para satisfazer as necessidades dos diferentes grupos
de consumidores e obter lucro. No caso das informacgdes turisticas é oferecido um servigco de
comunicacdo e esse servico é utilizado antes, durante e depois da prestacdo do servico

efetivamente, contribuindo assim para a imagem que o cliente forma do produto/destino.

Partindo-se desse principio, afirmamos que a cidade de Aracaju necessita adotar uma
estratégia competitiva diferenciada através da prestagdo de servigo qualificada a partir de uma
central movel de informacdes turisticas, uma vez que o turista tera acesso a informac¢do de uma
forma mais pratica e agil. Kotler (1999) ao estudar marketing para o século XXI afirma que
atender um cliente é estar atento as suas exigéncias e necessidades associando-se a agilidade,

conhecimento e, sobretudo, a solucionar problemas.
CONSIDERAC()ES FINAIS

A realizagdo desta pesquisa foi interessante para emoldurar uma andlise acerca da
relevancia das Centrais de Informagdes turisticas, sobretudo, para a cidade de Aracaju. Conforme
abordado neste artigo, os PITs sdo essenciais ao sistema turistico, pois garantem uma melhor
fluidez das informacdes e assume um papel relevante na divulgacdo do destino turistico.
Ademais, os postos de informacdo criam uma imagem positiva favorecendo na qualidade da

informacao turistica, o que torna o destino mais hospitaleiro e competitivo.

Também foi destacado que os PITs de Aracaju, atualmente, estdo dispostos na cidade em
um quantitativo bastante reduzido, devendo haver uma ampliagdo do nimero de unidades para
que atenda outros atrativos turisticos da cidade, facilitando o processo de informacao por parte
do turista. Fato este que demandaria bastante recurso financeiro por parte do poder publico,
uma vez que teria que implantar novas estruturas fisicas, contratar e capacitar corpo técnico, a
fim de realizar o atendimento ao turista, além de modernizar os postos de informacdo adotando

a informatizacao.

Nesse aspecto, percebe-se a necessidade de empreender agdes inovadoras para o

destino, a fim de que se criem condi¢cdes favoraveis a receptividade do turista na cidade como
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estratégia de hospitalidade e marketing. Desta forma, a Central Mével de Informagéo p Tase
deslocar na cidade e, a partir de um planejamento prévio, atenderda os principais atrativos
turisticos da cidade, de modo articulado, bem como em eventos dentro e fora do entorno, o que

dificulta a prestacao desse tipo de servigo.
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