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QUALIDADE NO ATENDIMETO: Um estudo sobre os Centros de Atendimento aos
Turistas em Palmas/TO.

José Teodoro Rodrigues da Silva
Resumo:

O Turismo € uma atividade econ6mica que vem crescendo e desenvolvendo em
muitos locais do pais e do mundo, gerando fluxo de turistas local, nacional e
internacional. Turistas que buscam esses destinos sejam para hegocios,
entretenimento, eventos, cultura lazer e outros segmentos. Porém os turistas
procuram servigos e produtos de qualidade, e estdo cada fez mais exigentes e
gquerem sempre o melhores servicos que satisfacdo suas necessidades. Para o
destino conseguir atender essa demanda torna-se necessario que tenha um
atendimento que preze pela qualidade buscando sempre aprimorar 0S Servicos,
divulgando seus produtos de forma profissional, objetiva e de facil entendimento
para os diversos publicos. Por isso, entende-se que é de extrema importancia que
os destinos turisticos possuam postos de informacdes para que o turista ou visitante
possa conhecer a localidade sem problemas, e essas informac¢des possam facilitar e
conduzir os turistas e visitantes com facilidade. O trabalho teve como objetivo
entender a percepc¢ao dos turistas ao procurar informacdo no centro de atendimento
na cidade de Palmas. A pesquisa é do tipo qualitativo exploratério, tendo como base
levantamentos de dados na Agéncia Municipal de Turismo. Adotou-se como
procedimento de pesquisa o0 questionario realizado com os visitantes e turistas, para
a coleta de dados, visando obter resultados acerca da satisfacdo no atendimento
nos centros de atendimento ao turista. Os resultados da pesquisa evidenciam que a
maioria dos turistas e visitantes se mostraram satisfeitos em relacéo a infraestrutura
e informacdes prestadas no centro de atendimento. Porém, no quesito material
promocional e utilizacdo de sistemas e tecnologias a pesquisa apresentou
insatisfacdo por parte dos entrevistados.

Palavras chave: Turismo. Qualidade no atendimento. Sistema de informacdao.
Palmas.



QUALITY IN THE SERVICE: A study on the Tourist Service Centers in Palmas / TO.
José Teodoro Rodrigues da Silva

Abstract

Tourism is an economic activity that has been growing and developing in many
places of the country and the world, generating flow of tourists, locally, nationally and
internationally. Tourists who seek these destinations are for business, entertainment,
events, leisure culture and other segments. But tourists look for quality products and
services, and are each made more demanding and always want the best services
that satisfy their needs. For the destination to be able to meet this demand it is
necessary that it has a service that provides by quality always seeking to improve the
services, promoting its products in a professional, objective and easy way for the
different publics. Therefore, it is understood that it is extremely important that tourist
destinations possess information booths so that the tourist or visitor can know the
locality without problems, and this information can facilitate and lead tourists and
visitors with ease. The objective of this study was to understand the perception of
tourists when searching for information at the service center in the city of Palmas.
The research is of the qualitative exploratory type, based on surveys of data in the
Municipal Agency of Tourism. The questionnaire carried out with the visitors and
tourists was taken as a research procedure to collect data, aiming to obtain results
about satisfaction in the care in the tourist assistance centers. The survey results
show that the majority of tourists and visitors were satisfied with the infrastructure
and information provided at the call center. However, in the question of promotional
materials and the use of systems and technologies, the research presented
dissatisfaction on the part of the interviewees.

Keywords: Tourism. Quality in service. Information system. Palmas.
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1. Introducéao

O turismo € uma atividade que envolve a prestacdo de servicos que requer
um tipo de profissional qualificado para desempenhar diversas atividades, entre elas
o0 atendimento nos seus segmentos que s&o: a hotelaria, o agenciamento, a
gastronomia, 0s eventos, 0s entretenimentos e as viagens e ainda o setor publico
como a gestdo que envolve a infraestrutura, planejamento, o atendimento, entre

outros.

Assim o turismo vem conquistando uma importancia cada vez maior no
contexto socioecondmico, pois envolve mais do que componentes empresariais, ele
apresenta uma faceta qualitativa: “Turismo pode ser definido como a ciéncia, a arte
e a atividade de atrair, transportar visitantes, aloja-los e cortesmente satisfazer suas
necessidades e desejos”. MCINTOSH, Robert Woodrow, (2002)

Tais necessidades ocorreram mudancas quando na sociedade industrial, a
atividade predominante foi a producédo de mercadorias, o padréo de vida era definido
pela quantidade de bens. Na sociedade pdés-industrial, a preocupacdo é com a
qualidade de vida, que € medida por servicos, tais como saude, educacédo e lazer,
gerando assim um novo mercado, pensava-se ou tinha como intencao o lucro e suas
estratégias voltados para o produto. Hoje as estratégias estdo envolvidas com o foco

no cliente.

Atualmente as mudancas ocorridas como o processo de globalizacdo que
facilitou o acesso em adquirir produtos e servigos, percebeu que a qualidade no
atendimento marca o diferencial nas empresas e no setor publico, tornando-os mais

competitivos para clientes em adquirir produtos ou consumir servicos.

Um atendimento de qualidade prima pela total satisfacdo do cliente e este
deve ser surpreendido o tempo todo, tendo suas expectativas superadas por meio
de beneficios que s&o acrescidos nos produtos ou servicos adquiridos, sempre
visando o interesse individual de cada cliente. Nao basta ser prestativo, deve-se
perceber até onde ir com cada cliente, proporcionando exclusividade,

reconhecimento, ou seja, um atendimento personalizado.
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O turista, considerado um cliente em potencial, deve se sentir Unico,
passando a ter em mente que fechar um negécio com a sua empresa € a melhor

opc¢ao, a mais conveniente, pratica e a que mais o satisfara.

Pensar na qualidade do atendimento no turismo requer uma gama maior de
cuidados ja que além do meio de locomocado, o estabelecimento deve oferecer
diversificacéo de produtos capazes de atender o gosto do turista. E importante que
se conhega o cliente e estabeleca um canal de comunicagdo direto para um
atendimento diferenciado e preciso.

Podemos dizer ainda que a qualidade ao atendimento no setor de turismo
deve ser considerada o cartdo de visita, bem como condi¢do para a permanéncia e
prolongamento dos visitantes em um determinado destino turistico. Nesse sentido,
um bom atendimento realizado. Pelo profissional do turismo torna-se importante,
pois sdo esses profissionais que mantém o primeiro contato com 0s visitantes no
destino visitado, e podemos dizer que elementos como profissionalismo, postura,
conhecimento, educacdo, comprometimento, informacdo e acima de tudo
flexibilidade, sdo importantes para estes profissionais que atendem clientes

especificos como os turistas.

A qualificagdo dos profissionais pode ser considerada como elemento
indispensavel no setor de turismo. O turista € considerado como um publico que tém
expectativa de conhecer novas localidades e busca viver novas experiéncias,
necessitando de um atendimento diferenciado por ndo conhecer o lugar visitado.
Assim o trabalho serd um estudo sobre o turismo, voltado a qualidade na prestacao
de servico nas centrais de atendimento ao turista que é uma estratégia politica.

O turismo € um fendmeno atual que vem crescendo cada vez mais e
destacando-se como atividade econémica no Brasil principalmente em Palmas. A
capital mais nova do Brasil que tem sua economia baseada no setor de comercio e
servicos, onde se observa o0 setor em expansao e como uma forte alternativa de
fortalecer a economia local, pela falta de industrias. De acordo com o Ministério do
Turismo (2015) a intencéo de viagem do brasileiro para os proximos meses atingiu o
maior percentual do ano, 24,3%. O dado do estudo Sondagem do Consumidor —
Intencéo de Viagem, do Ministério do Turismo, representa um crescimento de 8%

em relacdo ao més de setembro do ano anterior. Ainda segundo Mtur para 80,3%
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dos futuros viajantes, a ideia € desbravar os destinos nacionais e desfrutar de belos

cenarios naturais, rica gastronomia e manifestagées culturais.

O turismo em Palmas/TO é percebido ao entorno da cidade pela presenca de
praias do lago, pracas, gastronomia, artesanato local bem como a realizacdo de
eventos esportivos e culturais de médio e grande porte e no distrito de Taquarucu
que tem se desenvolvido pela presenca de recursos naturais como cachoeiras,

serras, com uma demanda de turistas nacionais e internacionais.

Com esses dados se faz necessario um melhor olhar sobre a questdo do
atendimento aos turistas em Palmas e do Distrito de Taquarugu, pois vislumbra-se o
desenvolvimento da atividade como um setor em expansdo. Acredita-se que este
trabalho se configura como um produto relevante para a sociedade, bem como,

outras pesquisas que venham tratar da prestacao de servicos em Palmas.

1.1 Justificativa

A ideia partiu do interesse em entender melhor a ocorréncia turismo em
Palmas, bem como observar os atendimentos e a estrutura dos centros de
atendimento localizados na cidade que foram criados como politica publica municipal

para desenvolver o turismo local.

Para termos um atendimento no produto ou servico turistico de qualidade é
necessaria infraestrutura adequada, uma boa gestdo de pessoas, uso eficiente da
tecnologia em favor de melhorias no processo e oferecer capacitacdo e treinamento
para o capital humano, pois esse conjunto articulado de a¢des demonstra como a

organizacdo ou instituicdo pensa e qual € o valor dado aos turistas e/ou clientes.

Nesse sentido, podemos entende qualidade como a caracteristica de um
produto que da suporte e satisfaz a necessidade do cliente, bem como atende a
todos os pré-requisitos de padréo. Portanto, é de extrema importancia tanto social
como economicamente que o turista receba um atendimento de qualidade, pois a
credibilidade, sucesso e permanéncia no mercado dependem de como o turista e/ou
cliente é atendido e se suas necessidades sao satisfeitas, pois com um atendimento
de qualidade fara que o turista retorne e divulgue o destino, permitindo um aumento

constante do fluxo turistico do destino visitado.



16

7

O estudo é relevante em razdo de tratar de um assunto novo e pouco
explorado pelos gestores do destino em questdo e sociedade como um todo. Além
disso, ira contribuir com o aumento do fluxo turistico de Palmas através da melhoria

dos servicos e produtos de qualidade ofertados aos visitantes.

Dito isto a intencédo do estudo € avaliar a satisfacdo dos visitantes e turistas
atendidos nos centros de atendimento na cidade de Palmas/TO, bem como a
observacéo das deficiéncias existentes na prestacdo de servicos do setor publico
deste atendimento na tentativa de obter a melhores resultados no atendimento.

1.2 Objetivo
1.2.1 Geral

Tem-se assim como objetivo geral analisar a percepcdo do turista quanto a
qualidade do atendimento ao turista nos CATUR (Centro de atendimento aos

turistas) em Palmas - TO.

1.2.2 Especifico
a) Entender a qualidade da prestacéo de servi¢cos no setor do turismo;
b) Avaliar os Centros de atendimento turistico em Palmas;

c) Analisar a percepcdo dos turistas sobre o material disponibilizado bem como a

infraestrutura oferecida.



17

2 Reviséo Bibliografica
2.1 O turismo

O turismo vem se revelando uma atividade de grande contribuicdo para o
desenvolvimento econémico e social. Para Lage e Milone (1998) a atividade turistica
€ um servico da sociedade industrial moderna, que passou a fazer parte de todas as
nacdes contribuindo em todos os setores e destacando-se de maneira indispensavel
para as atividades econémicas, perdendo apenas para o setor petrolifero. Com esta
visao, torna-se compreensivel o despertar do interesse para o investimento turistico,

visto que a demanda por esse servi¢o esta em crescimento.

A atividade turistica atua em diversas areas da sociedade, como por exemplo,
eventos, negocios, lazer, hospedagem, aventura, religioso, entre tantos outros. A
pratica desta atividade ajuda as pessoas a sairem de suas rotinas diarias do mundo
do trabalho, proporcionando momentos diferentes, descontraidos, emocionantes. O
turismo entdo envolve todos esses segmentos do entretenimento e é definido pela
Organizagdo Mundial do Turismo (OMT): "as atividades que as pessoas realizam
durante suas viagens e permanéncia em lugares distintos dos que vivem, por um
periodo de tempo inferior a um ano consecutivo, com fins de lazer, negécios e

outros".

Nesse sentido entende-se que o turismo € realizado através do deslocamento
de pessoas fora de seu local de moradia sendo capaz de integrar novas culturas e
povos, bem como a satisfacao dos turistas.

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), a industria
do turismo € a atividade que apresenta os mais elevados indices de crescimento no
contexto econdmico mundial. Movimentando cerca de US$ 3,5 trilhdes anualmente
e, apenas na ultima década, expandiu sua atividade em 57% (BRASIL, 2012). De
acordo com o Plano Nacional de Turismo (PNT), 2007-2010:

O turismo pode ser uma importante ferramenta para o alcance dos objetivos
de desenvolvimento do milénio, particularmente com relacéo a erradicacéo
da extrema pobreza e da fome, a garantia de sustentabilidade ambiental e

ao estabelecimento de uma parceria mundial para o desenvolvimento
(BRASIL, 2007).
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O Turismo foi considerado como toda viagem que tinha por motivo o lazer.
Atualmente, este conceito se amplia, considerando turismo como toda viagem de ida

e volta que se utiliza dos servicos e da infraestrutura turistica da localidade visitada.

Beni (2001) define o turismo com “um elaborado e complexo processo de
decisdo sobre o que visitar, onde, como e a que prego”’. Neste conceito o autor
apresenta aspectos sobre interesses pessoais envolvidas no processo de escolhas,
onde para cada destino existem motivos especiais.

Percebe-se por essa definicdo que o turismo é um fendmeno que envolve

componentes com perspectivas diversas:

e 0s turistas que busca diversas experiéncias e satisfacdes espirituais e
fisicas;

e 0s prestadores de servicos, que veem no turismo uma forma de obter
lucros;

e 0 governo considera o turismo como um fator de riqueza para sua regiao;

e a comunidade do destino turistico, que vé a atividade como geradora de

empregos e promotora de intercambio cultural.

E o0 que vem a ser o atendimento em uma comunidade? Podemos dizer que
pode ser uma acgao planejada, um planejamento no sentido de organizar a atividade,
com uma infraestrutura basica e turistica organizada e ainda a prestacéo de servicos

e outras atividades inerentes ao setor.

Segundo Kotler (1998) servico € qualquer ato ou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na
propriedade de nada. Sua producao pode ou ndo esta vinculada a um produto fisico.

Conclui-se que a oferta turistica € o0 conjunto de bens, servicos e
infraestruturas que existem em um determinado mercado para serem usados e

consumidos pelos turistas.
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2.2 Evolucao e desenvolvimento do turismo

A palavra “turismo” surgiu no século XIX, porém, a atividade estende suas
raizes pela histéria. Certas formas de turismo existem desde as mais antigas
civilizacbes. Mas foi a partir do século XX, e mais precisamente apés a Segunda
Guerra Mundial, que evoluiu como consequéncia dos aspectos relacionados a
produtividade empresarial, ao poder de compra das pessoas e ao bem-estar
resultante da restauracdo da paz no mundo. (RUSCHMANN, 1997)

Os registros na Caverna de Madasin, nos Pirineus, que os habitantes locais
viajavam até o mar e retornavam ha mais de 13.000 anos; a viagem que a rainha de
Saba fez, ao deixar o seu palacio na Arabia, para fazer uma visita ao Rei Saloméo
em Jerusalém, no século X A.C., & considerada o marco inicial do turismo na
Antiguidade (BOSISIO, 2005).

Seu inicio deu-se no século XVII, quando os primeiros sinais de crescimento
industrial comegaram a afetar a vida estabelecida hd séculos. O aumento da
riqueza, a ampliacdo da classe de comerciantes e a secularizacdo da educacéo
estimularam o interesse por outras culturas e pelo conceito de que viajar era uma
forma de educacéo.

Ha outros movimentos que também estimularam o advento do turismo ao
longo da histéria. Entre eles, conforme Machado (2010) e Queiroz (2015) tém-se:

1) as peregrinacdes religiosas realizadas pelos romeiros a Roma a partir do século
VI; pelos mulgumanos com destino a Jerusalém e a cidade de Meca no século VIl e
pelos cristdios em direcdo a tumba de Santiago de Compostela, descoberta no
século IX, na Espanha; todas elas levaram as primeiras formas de excursfes
registradas;

2) as Cruzadas, ocorridas entre os séculos Xl e XIV, que, pelo lado religioso,
visavam a expulsdo dos mulgumanos de Jerusalém e, pelo lado econémico,
objetivavam ndo s6 a expansdo de terras e riquezas pelos cavaleiros e senhores
feudais, bem como a ampliacdo dos mercados pelos comerciantes. Assim, as
Cruzadas contribuiram para o surgimento de rudimentares hospedarias e agéncias
de viagem;

3) o Renascentismo que floresceu na Europa entre os séculos XIV e XVI, a fim de
promover uma intensa produgdo artistica e cientifica, 0 que estimulou a nobreza
masculina e o clero a realizarem viagens educativas e culturais para acumularem

conhecimentos, aprenderem idiomas e curtirem aventuras;
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4) a expansao comercial europeia e a disseminacdo do uso da bussola, entre os
séculos XVI e XIX, que promoveram, por um lado, as viagens de negdcios e, por
outro lado, o Grand Tour, ou seja, uma modalidade de viagem que combinava lazer
e instrucdo, difundindo-se entre a elite britanica e, posteriormente, entre a elite.

Ja no século XVIII o turismo j& era reconhecido como uma atividade de movimento
de pessoas. ApoOs a consolidacdo da Revolucdo Industrial, os avancos tecnologicos
e cientifico, o desenvolvimento socioeconémico da populacdo mundial e também a
melhoria da legislacdo trabalhista e do padrdo de renda e de consumo dos
trabalhadores, a atividade turistica se intensificou, 0 que aumentou a procura por
viagens de recreagao.

Thomas Cook, um dos grandes nomes do turismo, foi considerado o pai do
turismo moderno. Foi ele que em 1841, organizou a primeira viagem coletiva da
histéria do turismo internacional, ao andar 15 milhas e transportar 578 pessoas, de
Loughborough a Leicester, na Inglaterra, a fim de participar de um congresso contra
o alcoolismo. Apoés esse feito, em 1845, ele ndo sé fundou, em parceria com o seu
filho James, a agéncia Thomas Cook & Son, como também O processo histérico da
atividade turistica escreveu um livro profissional sobre viagens, Handbook of the trip,
para uso dos turistas (BOSISIO, 2005; MACHADO, 2010; SANTOS, 2010).

Ao introduziu o conceito de viagem organizada; popularizou o turismo entre
pessoas de diferentes classes sociais, a0 montar o primeiro pacote turistico da
histéria, no qual, incluiam-se servicos de transporte, hospedagem, alimentacédo e
guia; criou o cupom de hotel que, atualmente, € conhecido como voucher hoteleiro e
foi precursor em dar a volta ao mundo, com um grupo de nove pessoas, em 222
dias.

Para que possamos ter uma compreensdo mais contextualizada da
importancia e do significado que Thomas Cook exerceu para o desenvolvimento do
turismo moderno, segue abaixo o cronograma em forma de tabela, contendo

algumas das suas principais realizagdes.

A tabela serve como referencial de diversos autores e pesquisadores do
turismo ao tratar do preocesso histérico e desenvolvimento do turismo, como
Rejowski (2002), Acerenza (1986), Fuster (1974), Khatchikian (2000), Montejano
(2011), Lickorish e Jenkins (2000).
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Tabela 01: Principais realizac6es de Thomas Cook a partir de 1845

ANO REALIZACOES

1845 Lancou o Handbook of the Tripe, primeiro itinerario descritivo de viagem preparado de
forma profissional para o uso de turistas, por ocasido da excursdo de Leicester a
Liverpool.

1846 Realizou um tour com a participacdo de guias de turismo, o primeiro com essas
caracteristicas, chegando a levar 350 pessoas a Escdcia.

1850 Formalizou contrato com a Great Easter Railway para a venda minima de bilhete de
trem por ano, que vendeu em um més.

1851 Levou cerca de 165 mil pessoas a Primeira Exposicdo Mundial realizado em Londres,
oferecendo transporte e alojamento.

1856 Realizou a primeira excurséo ao continente (Gra-Bretanha).

1862 Introduziu o “Individual Inclusive Tour”-IIT

1863 Realizou a primeira excursdo a Suica, popularizando esse pais como destino turistico
de inverno.

1865 Realizou a primeira excursdo para os estados Unidos.

1867 Criou o primeiro cupom de hotel (vocher), documento que permitia sua utilizagdo em
hotéis para o pagamento dos servi¢os contratados em sua agéncia.

1869 Realizou a primeiro tour ao Oriente médio.

1872 Realizou a primeira volta ao mundo com nove pessoas, que durou 222 dias.

1872 Inaugurou a primeira agéncia de viagens no continente americano, em Nova York.

1872-1874 Criou a circular note (antecessora do traveller check), que era aceita por bancos,
hotéis, restaurante e casas comerciais em varias partes do mundo.

1875 Realizou tour para a Escandinavia “Viagem para o Sol da Meia-Noite” no Cabo Norte.

1878 Levou 75 mil pessoas para visitar a Exposicdo Mundial de Paris.

1892 Morreu no momento em que sua agéncia era a mais importante do mundo, com 84

escritorios e 85 agéncias em varios paises do mundo, empregando mais de 1.700

pessoas.

Fonte Turismo no percurso, 2002.

Apo6s um longo periodo que acompanha a evolucdo do mundo, o turismo se

torna uma atividade com grandes proporcbes fortalecendo a economia,

proporcionando o lazer, facilitando a interacdo e o convivio entre as pessoas,

promovendo a cultura entre outros beneficios como afirma (RODRIGUES, 2000).

“A industria do turismo tem apresentado resultados excepcionais em paises
em desenvolvimento, visto que ndo sO colabora para a criacao de
empregos, 0 aumento da renda e a geracao de divisas, como contribui para
diminuir as diferencas regionais e melhorar a qualidade de vida das regides
mais atrasadas, devido a execucdo de obras de infraestrutura, tais como
transporte, saneamento, energia e etc.”
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Trigo (1999) observa que os fatores que levaram ao desenvolvimento do
turismo, foram os mesmos que transformaram profundamente o mundo no ambito
das relacbes econdmicas, politicas, sociais e culturais. O autor destaca que nas
sociedades pos-industriais o turismo - assim como o lazer, as artes, 0s esportes e a
preocupacao com a qualidade de vida - torna-se a cada ano mais expressivo, e com
isso ganha cada vez mais destague nos meios de comunicagdo, nos negocios

internacionais, no interesse e no cotidiano das pessoas.

2.3 Qualidade e atendimento no turismo
O Atendimento ao Cliente se refere ao servico prestado pelas empresas de

servicos, ou que comercializam produtos e servicos aos seus clientes.

Segundo Freemantle (1994):

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de
produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo
com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder
negoécios ou até mesmo sair do negdcio.

Compreender o atendimento prestado com qualidade € entender que o
mesmo nNao Se resume apenas ao tratamento ou cortesia. Mais do que isso, significa
acrescentar beneficios a produtos e servicos, com o0 objetivo de superar as
expectativas do consumidor. Podemos afirmar com isso que oferecer um
atendimento de qualidade faz com que o cliente, possa retornar e indicar aos
amigos, e por outro lado, um atendimento de ma qualidade pode ocasionar
propaganda negativa da organizagado e consequentemente perdas de clientes, neste

caso, 0s turistas.

O termo qualidade é a palavra que designa o conjunto de atributos ou a
qualidade de um produto ou servico, que permite ao cliente, neste caso o turista,
emitir um juizo de valor a respeito do servigo prestado, permitindo ao cliente atender

suas necessidades e satisfacao.

A qualidade do atendimento deve ser percebida pelo turista, e que se tenha
um retorno dele, percebe-se que é de extrema importancia que a organizagao
saibam se suas necessidades atendidas e se precisa melhorar algum aspecto do

atendimento.



23

Segundo Carvalho (2010) “Qualidade € a habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, processo ou sistema atender aos requisitos dos
clientes e outras partes interessadas”, nesse sentido a qualidade esta totalmente

voltada a satisfacédo do cliente.

Paladine (2010) “Diz, que o conceito de qualidade envolve multiplos
elementos, com diferentes niveis de importancia, centrar atencdo exagerada em
algum aspecto dele ou deixar de considerar outro pode fragilizar estrategicamente a

empresa.”

Para atender as necessidades das pessoas e dos turistas é necessario que a
organizacdo entenda a ordem delas. Para Maslov (1957) apud Chiavenato (2003),
as necessidades humanas seguem uma hierarquia, que vao desde as necessidades
basicas: em primeiro lugar como: alimentacdo, sexo, descanso; em segundo lugar,
as necessidades de seguranca, logo apos as necessidades sociais, amor, afei¢ao,
desejo, as necessidades de estima, e em pendltimo lugar, respeito, apreciacdo e

reconhecimento e por fim a necessidade de alto-realizacéo.

Nota-se que a qualidade é formada ndo s6 de um elemento, mas de diversos
elementos. Porém o termo qualidade é muito relativo, pois o que qualidade para um
pode ndo ser para outro, por isso os produtos e servicos devem ter 0 minimo de
qualidade. Nesse sentido é preciso diferenciar produto e servigo.

O termo servigco designa um tipo especifico de bem, com caracteristicas de
intangibilidade, isto é, sem existéncia fisica. Distingue-se, portanto, do produto, o
qual apesar de ser também um bem, é um bem tangivel. Ao conjunto de todos

fornecedores de servigos € dada a designacéo de setor terciario.

J& o produto é o resultado de uma atividade humana ou de processo natural,
e tem relacdo com um processo de producdo. Também designa bens de consumo
ou de comércio, como um artigo ou mercadoria a venda. Em economia, bens
durdveis e ndo duraveis sdo produtos, itens que possuem um dono, com direitos
sobre ele. Pode-se associar o produto o que uma loja vende, o que uma fazenda
colhe e o que uma industria comercializa, todos sdo produtos, sejam roupas, carros,

alimentos etc.
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Pensar na qualidade do atendimento no turismo requer uma gama maior de
cuidados ja que além do meio de locomocdo, o estabelecimento deve oferecer

diversificacdo de produtos capazes de atender o gosto do turista.

A qualidade também depende do comportamento da pessoa a qual é confiada
a responsabilidade do servico. As pessoas prestadoras do servico devem apreciar

ajudar os visitantes, tanto quanto o visitante aprecia visitar a atracao turistica.

A qualidade de servico ao turista é mais um quesito imprescindivel ao
sucesso da entrega desses servigos. “O servigo ao cliente ndo esta somente sobre o
comportamento humano da equipe, mas também no processo e no cendrio para
suporte da equipe” (DRUMMOND e YEOMAN, 2004).

Um dos requisitos importantes para esse atendimento sdo as habilidades
interpessoais, que sao atributos necessarios junto ao conhecimento do produto ou
servigo do trabalho desempenhado. E no ser humano ou no local onde ele presta
servico que aumenta os riscos de ndo serem correspondidas as expectativas da
demanda (BENI, 2000), que sdo geradas pelas promessas da publicidade e pelas

exigéncias e motivacdes dos clientes.

Cobra (2005) diz que as expectativas de um cliente com relacdo ao
desempenho de um servico turistico precisam ser bem administradas para gerar um
bom relacionamento. Ainda segundo o autor “Um cliente satisfeito volta a pagar uma
hospedagem, uma viagem, uma locacdo de carro, uma nova visita a cidade ao
passo que um cliente insatisfeito passa a falar mal do servico. Para manté-lo

satisfeito € necessario saber gerenciar suas expectativas” (COBRA, 2005).

Um cliente agradecido que se satisfaz com um produto ou servico €, de longe,
a melhor dentre todas as midias, se tornando a mais eficaz das mensagens
(ALBERTO e SOUZA, 2005).

Segundo Castelli (2003), a satisfacao dos clientes nada mais € do que atender
as necessidades e desejos das pessoas através de bens e servicos de qualidade.
Para Hoffman e Bateson (2003) a satisfacdo do cliente € analisada no curto prazo,
enquanto a qualidade do servico pode ser avaliada através de um diagnostico de

longo prazo, o qual pode diferenciar uma empresa de seus concorrentes.
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2.4 Atendimento e qualidade nos servicos turisticos em Palmas

Em se tratando do atendimento ao turista, podemos dizer que no Tocantins
um estado com grandes riquezas naturais, com vocacao turistica e uma estrutura em
fase de desenvolvimento para receber publicos diversos, com a possibilidade de
praticar os diversos tipos de turismo que vao do ecoturismo, praia e sol e ainda em
eventos, o estado do Tocantins deve ter este atendimento com qualidade pois vem
se destacando no cenario nacional, devido aos atrativo mais conhecido como a
Regido do Jalapdo e da Regido do Cantéo, regido que se pratica um turismo de

praia e sol e a pratica do ecoturismo.

A capital do estado Palmas, maior cidade do estado do Tocantins, foi fundada
em 20 de maio de 1989, logo apéds a criacdo do Tocantins pela Constituicdo de 1988.
Antes desta data, Palmas foi planejada inicialmente pelos arquitetos Luis Fernando
Cruvinel Teixeira e Walfredo Antunes de Oliveira Filho, sendo que a partir dai, a
cidade comecou a ser construida pelos trabalhadores que vieram do interior do
Tocantins e de varios outros estados do pais. Entretanto, somente a partir do
dia 1°de janeiro de 1990, é que Palmas passou a ser a capital definitiva do estado, ja
gue antes a cidade ainda ndo possuia condicOes fisicas de sediar o governo
estadual, que estava alocado temporariamente no municipio vizinho de Miracema do

Tocantins.

A populacdo chega aos 279 856 habitantes, sendo que 80% das quadras
habitadas j4 estdo pavimentadas. O mesmo ocorrendo com saneamento basico e
agua tratada que chega a 98% da populacdo. De um modo geral a cidade é
caracterizada pelo seu planejamento, pois foi criada quase na mesma forma de
Brasilia com a ideia de grandes quadras que além de privilegiarem os moradores e
pedestres trazem mais seguranca, com a preservacdo de areas ambientais, boas

pracas, hospitais e escolas.

A cidade é completamente planejada, ja que a cidade nasceu e foi projetada
desde o inicio para ser a capital do estado do Tocantins, sendo também a mais nova

capital estadual do pais.

7

O turismo é gerido pela Agéncia Municipal de Turismo, uma entidade

autarquica, vinculada a Secretaria Municipal de Governo e Relagdes Institucionais,


https://pt.wikipedia.org/wiki/Cidade
https://pt.wikipedia.org/wiki/Unidades_federativas_do_Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Tocantins
https://pt.wikipedia.org/wiki/20_de_maio
https://pt.wikipedia.org/wiki/1989
https://pt.wikipedia.org/wiki/Constitui%C3%A7%C3%A3o_brasileira_de_1988
https://pt.wikipedia.org/wiki/1_de_janeiro
https://pt.wikipedia.org/wiki/1990
https://pt.wikipedia.org/wiki/Miracema_do_Tocantins
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dotada de autonomia administrativa, patrimonial e financeira, com sede e foro em

Palmas, Capital do Estado, e prazo de duracao indeterminado.

A agéncia tem por finalidade desenvolver e executar a Politica Municipal de
Turismo, observando suas potencialidades e singularidades, para a promocéo,
divulgacado, estruturacdo formatacdo e comercializacdo dos produtos e servigcos

turisticos em nivel regional, nacional e internacional.

Segundo a Agtur, o turismo em Palmas destaca-se pelos eventos, porém é
percebido a pratica de outros tipo de turismo, isso faz com que a cidade seja um
destino indutor, representando no estado, o portdo de entrada para o turista, com a
oferta de servicos de receptivo que de certa forma favorece a qualidade no

atendimento.

O turista é considerado um cliente diferenciado dos demais consumidores,
pois ele traz em sua viagem o sonho e a expectativa de vivenciar novas experiéncias.

A busca pelo desconhecido e a expectativa de ser bem atendido.

Beni (2001) analisa que a prestacao de servigo ao cliente segue um ciclo que
gira em torno de alguns aspectos basicos:

a) orientacdo para o cliente: ele € a pessoa mais importante do negdcio, o cliente o

centro das atencgdes;

b) qualidade do servico: executar da melhor forma possivel e fazendo-o uma Unica

vez,

c) satisfazer o cliente: foi ele que fez a contratacdo, seus desejos e necessidades

devem superados;

d) lucratividade superior: existe uma cumplicidade entre os envolvidos, onde cliente
lucrou ter sua necessidade atendida e o prestador de servico também tem suas

compensacdes como retorno financeiro e o reconhecimento profissional,
e) valorizacao profissional: estar certo de ter prestado um servigco com eficiéncia.

Em outro entendimento em relacdo ao atendimento se faz necessario , ou
seja, no mundo dos negdcios, ter uma visdo global nos negocios € essencial para o

7

sucesso. “O erro mais corriqueiro no turismo é o prestador do servico procurar
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valorizar um produto esquecendo-se que o turista ndo compra o produto em si, mas

a utilidade que este produto pode ter para sua satisfagéo”. (IGNARRA, 1999).

O Servico Nacional do Comércio, SENAC (1993), uma entidade do sistema S,
gue tem como missao “Educar para o trabalho em atividades do comércio de bens,
servigos e turismo” diz que a “qualidade € um estilo, um produto ou servigo tem
qualidade quando atende um padrdo previamente determinado, e se o0 mesmo for

entregue aos clientes em conformidade com esses padroes”.

Beni (2001) diz que a “qualidade refere-se ao servico aliado ao produto que,
tal como a oferta é intangivel, embora mensuravel”’. Nesse sentido podemos concluir

gue a qualidade é percebida simultaneamente na execucédo de um servico.

O que se tem entdo é que a qualidade no atendimento ao turista € importante
para que um destino se consolide nesse setor, e torna-se essencial que o

colaborador tenha a sensibilidade ao atender um turista, € importante também
entender que cada pessoa tem um conceito de qualidade.

Para Rangel (1995) a qualidade vem de cada pessoa, pois cada pessoa olha
a qualidade no atendimento de seu jeito. Alguns falam que a qualidade tem que
fazer as coisas certas ja na primeira vez, e para outros a qualidade € aquilo que néo

cria problemas.

Deve-se entdo ter em mente que a qualidade sempre focaliza a satisfacao
dos clientes, pois a perda de clientes € muito mais cara do que a retencéo deles “a
qualidade focaliza na satisfacéo do cliente um conceito estratégico que as empresas
tém que introduzir para reter os clientes atuais e conquistar novas fatias de

mercado” Rangel (1995).

Para Paladini (2004), o termo qualidade é bem conhecido e de dominio
publico. Em sua definicdo técnica tem que considerar dois aspectos fundamentais:
qualquer que seja a definicdo dela espera-se que ela ndo contrarie a no¢ao intuitiva
gue se tem sobre ela, e a segunda, é a questao da qualidade fazendo parte do dia-

a-dia das pessoas.

Ainda considerando Paladini (2004), a gestdo da qualidade n&o pode deixar

de ter em vista os funcionarios da empresa, pois eles tém que estar satisfeitos com o
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trabalho. Caso eles ndo atendam os clientes bem, vai ser muito dificil eles o
manterem, além disso, se os clientes sairem insatisfeitos com o atendimento da

empresa, eles contardo para mais ou menos 15 pessoas.

No caso especifico do Centro de Atendimento ao Turista CATUR nédo é
diferente das outras empresas. Entende-se que um centro de atendimento ao turista
pode ser considerado uma ferramenta de promocédo e divulgacdo de Palmas,
passando informacdes sobre a cidade, fornecendo panfletos sobre restaurantes,

pontos turisticos, fotos dos hotéis e precos.

Segundo Beni (2001) no mercado altamente competitivo do turismo, o fator
qualidade é o unico critério que se impde de maneira natural para determinar o éxito
ou 0 malogro dos produtos e servicos. A qualidade é um servico aliado ao produto
que é intangivel, embora seja mensuravel principalmente no setor de turismo onde
h& contato imediato com o consumidor. O servico completa e caracteriza a qualidade
do produto (BENI, 2001).

2.5 Sistemas de informacgao em Turismo

A utilizacdo de sistemas de informacgdo no turismo é muito importante visto
que, a divulgacdo dos destinos turisticos depende da tecnologia aplicada e da
manipulacdo dos dados utilizados, como por exemplo, cadastro de hdspedes em
resorts e hotéis e, estatisticas de visitantes, embarques e desembarques em
determinados destinos. E necessario entdo que os gestores, sejam publicos ou
privados, estejam preparados para utilizar as informacdes que geram em seus
estabelecimentos, pois serd de grande utilidade para caracterizar e tabelar os

principais tipos de turistas que visitam o destino turistico em questéo.

Segundo Cruz (2003) “sistemas de informagdes gerencias sao o conjunto
de tecnologias que disponibiliza os meios necessarios a operacdo do processo
decisério em qualquer organizagcdo por meio do tratamento dos dados

disponiveis”.

Ainda de acordo com Cruz (2003):
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Sistemas de informacdes gerenciais sdo um sistema de pessoas,
equipamentos, procedimentos, documentos e comunicacfes que coleta,
valida, executa operagdes, transforma, armazena, recupera e apresenta
dados para uso no planejamento, orcamento, contabilidade, controle e
outros processos gerenciais para varios propoésitos administrativos.

Percebe-se que a tecnologia da informacédo tem que ser dada ao usuario
para o controle efetivo da informacéo, por facilitar a operacionalidade da atividade
e onde todas as partes poderdo ter o resultado esperado do processo. E
importante ressaltar que o sistema de informagao vem para auxiliar o processo de
desenvolvimento e deve, portanto estar alinhado com as estratégias das

organizac6es com foco nos resultados e nas pessoas.

Dessa forma, a organizacdo que € uma associacdo ou instituicdo que tem
objetivos bem definidos tem que esta alinhada ao planejamento estratégico que é
o desdobramento do plano estratégico em a¢es que serdo realizadas no dia-a-dia
por meio das atividades que compdem o processo de producdo do bem ou

servico, produto da empresa (CRUZ, 2003).

Nesse sentido, os centros de atendimento ao turista conhecidos como
Catur, que sao considerados um sistema de informac&o ou que estéo inseridos no
sistema devem esté aptos a passar informacdes de forma correta e clara para os
turistas e bem como aptos a utilizarem as tecnologias de informacéo ao seu favor,

para um desempenho eficiente e alcance da satisfacéo do visitante.

Em Palmas os Centros de Atendimento estdo instalados em trés
localidades: um no Distrito de Taquarucu na Praca Vereador Tarcisio Machado
Fonseca, atendendo no horario de terga-feira a domingo, de 09 as 17 horas.
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Fonte: Daianni Parreira

Esse centro de atendimento presta servicos de recepcéo aos turistas com a
distribuicdo de material informativo, exibicdo de videos e conta com o0s servicos de
duas servidoras capacitadas em curso de condutor local, habilitadas a prestar
informacBes sobre os atrativos e potencialidades de exploragdo turistica de
Taquarucu, alertando sobre distancia das trilhas, vegetacdo, acesso as cachoeiras,
entre outros.

O Catur Aeroporto, que foi criado com convénio firmado entre a Prefeitura de
Palmas, por meio da Agéncia Municipal de Turismo (Agtur), e a Empresa Brasileira
de Infraestrutura Aeroportuaria (Infraero-TO). Foi escolhido um local estratégico, pois

esta localizado no centro do aeroporto para atrair a atencao dos turistas.
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Figura 02: Catur Aeroporto

Fonte: Prefeitura de Palmas

O terceiro e ultimo, localizado no centro da capital, onde o visitante pode obter
informacdes turisticas sobre a cidade e do estado, além de distribuicdo de mapas e
folhetos. O atendimento é informativo, feito por funcionarios da Diretoria de Turismo
e estagiarios que se revezaram em regime de escala. Este espaco concentra todo
apoio necessario ao turista. O CATUR funciona de segunda a sexta - feiras das 8 as
18 horas.
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Figura 03: CATUR Centro

Fonte: Luzinete Bispo

Esse centros de atendimento ao turista esta associado a necessidade de
melhorias para receber o visitante. Segundo a diretoria de estruturacao turistica da
AGTUR, os CATURs séo espacos direcionados para esclarecimento de informacdes
sobre a cidade aos turistas e local onde é possivel adquirir mapas, panfletos,
material promocional entre outros, € um aporte para o atendimento e a hospitalidade
nos destinos. Estes centros de atendimento ao turista sdo fundamentais, pois
permitem o primeiro contato entre o visitante e a cidade.

Ainda segundo a Agtur o CATUR tem o papel de orientar e informar o turista
para que tenha uma boa impresséo do destino logo na chegada, e ainda tem como
finalidade prestar informacdes turisticas, de comércio, servi¢cos e de utilidade publica
aos moradores e aos visitantes de diversas localidades.

Estes centros representam um elemento de importancia para o
desenvolvimento do turismo e estdo presentes nas capitais dos destinos turisticos
brasileiros. Dados do Ministério do Turismo (2015) apontam o investimento de R$ 89
milhdes para a construcdo e reforma de Atendimento aos Turistas (CATs) em todo o
pais. Somente em 2015, a pasta destinou, para essas obras, R$ 4 milhdes.

Atualmente, um total de 144 Centros de Atendimento ao Turista (CATS)

servem como ponto de orientacdo para turistas em busca de telefones de agéncias
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de turismo receptivo e de viagem, meios de hospedagem, compras, embaixadas,
entretenimento, entre outros dados do Mtur (2015).

Ainda segundo o Mtur (2015) os centros de atendimento estdo distribuidos em
locais de facil acesso, como aeroportos, rodoviarias e pontos turisticos dos 26
estados que compdem o territério brasileiro, além do Distrito Federal.

Perceber assim a necessidade de uma interacdo entre a tecnologia da
informacédo e os centros de informacdo para o controle e a qualidade efetiva da
informacéo, pois isso facilitara a operacionalidade da atividade turistica onde todas
as partes poderdo ter o resultado esperado do processo. Vale ressaltar que o
sistema de informacdo vem para auxiliar o processo de desenvolvimento da
organizacdo e deve estar alinhado com as estratégias da mesma e com foco nos

resultados e na satisfacdo do atendimento para as pessoas.
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3. Metodologia
3.1 Tipos de estudo

A metodologia desenvolvida foi do tipo exploratdrio-descritivo, onde Dencker
(1998) diz que a pesquisa exploratoria procura aprimorar ideias ou descobrir
intuicbes. Caracterizado por possuir um planejamento flexivel envolvendo em geral
levantamento bibliogréfico, entrevistas com pessoas e analise de exemplos
similares. As formas mais comuns de apresentacdo das pesquisas exploratérias sao
a pesquisa bibliografica e o estudo se caso. A pesquisa descritiva em geral procura

descrever fendmenos ou estabelecer relagcbes entre variaveis.

Utiliza técnicas padronizadas de coletas de dados como o0 questionario e a
observacéo sistemética. A forma mais comum de apresentacdo € o levantamento,
em geral realizado mediante questionario e que oferece uma descricao da situacéo

no momento da pesquisa.

Segundo Reis (2008):

A pesquisa bibliografica é a mais simples técnica de pesquisa. Ela explica o
problema fundamentando-se apenas nhas contribuicbes secundarias, ou
seja, nas informacdes e dados extraidos de leitura corrente e de referéncia,
de revistas, impressas e virtuais, material audiovisual, entrevistas,
documentos etc. de diferentes autores que versam sobre o tema
selecionado para o estudo.

7

Outro aspecto importante da pesquisa € a abordagem qualitativa que tem
como objetivo interpretar e dar significados aos fendbmenos analisados sem
empregar os métodos e as técnicas estatisticas como base do processo de andlise
de um problema (REIS, 2008), ou seja, visa mostrar a qualidade do atendimento aos

turistas sem precisar mensurar estatisticamente os dados.

3.2 Universo da pesquisa

O universo da pesquisa € composto por turistas vindos de varios estados ou
cidades do pais que procuraram os postos de informacgdes turisticas de Palmas—
TO:

+ Centro de Atendimento ao Turista, localizado em frente a Praga dos Girassois

no centro de Palmas na 108, Norte Avenida JK.
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+ Centro de Atendimento ao Turista no Distrito de Taquarugu, instalado na
Praca Vereador Tarcisio Machado Fonseca.

+ Centro de Atendimento ao Turista, instalado no Aeroporto de Palmas

Brigadeiro Lysias Rodrigues.

Foi aplicado questionario com turistas e visitantes que buscavam informagdes
sobre a cidade atendidos nos trés centros de atendimento administrado pela AGTUR
Agéncia Municipal de Turismo de Palmas, no total de 40 questionarios, nos meses
de novembro e dezembro de 2016, com questbes direcionadas a qualidade no
atendimento dos servicos nos CATUR no municipio de Palmas — TO.

3.3 Coletas de dados

A pesquisa utilizou como ferramenta de coleta de dados o questionario, que

de acordo com Dencker (1998):

A finalidade do questionario é obter, de maneira sistematica e ordenada,
informacdes sobre as varidveis que intervém em uma investigacdo, em
relacGo a uma populacdo ou amostra determinada. Essas informagfes
dizem respeito, por exemplo, a quem sdo os turistas, o que fazem e
pensam, suas opinides, sentimentos, esperancas, desejos, etc .

O questionario trabalhou 10 perguntas fechadas sobre o tema, com turistas
que visitaram o destino Palmas e buscaram informacgdes nos postos de informagao
turistica, seja através do aeroporto ou em visitacdo a Praca dos Girassois, centro da
cidade, e no distrito de Taquarucu. A analise dos dados obtidos serd feita com
parametros nas respostas dos turistas, verificando a qualidade e satisfacdo dos

mesmos sobre o tema.

3.4 Andlises de dados
O presente trabalho teve como objetivo analisar se os pontos publicos de
informacao turistica de Palmas, os CATUR, séo de boa qualidade de acordo com a

percepcao dos turistas e se atendem as necessidades dos mesmos.

Para analisar os dados foi realizada uma pesquisa de campo, aplicada nos

meses de novembro e dezembro de 2016, nos referidos centros de atendimento ao
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turista, através de questionarios com o total de dez perguntas fechadas sobre o
tema em questédo, utilizando as escalas de medi¢do: 6timo, bom, regular, ruim e
péssimo. Teve como amostra da pesquisa a quantidade de 40 turistas distribuidos

da seguinte forma:

« Vinte turistas responderam sobre o posto de informacdo do CATUR

Taquarugu;

« Dez turistas responderam sobre o posto de informacéo do Centro de Palmas

na 108 norte;

« E por fim, dez responderam sobre o posto de informacao do Aeroporto.



4. Andlise dos resultados

A anadlise dos dados obtidos foi feita com pardmetros nas respostas dos
turistas, onde os mesmos verificaram a qualidade dos postos de informacéao turistica

e em seguida deram suas opinides em relacdo a satisfacdo obtida sobre os aspectos

demonstrados nas figuras a sequir:

Figura 04: Qualidade do atendimento nos postos de informacao.

0%

Qualidade do Atendimento nos Postos Informacg3ao.

0%

De acordo com a figura acima, em relacdo a qualidade do atendimento nos
centros de atendimento ao turista, 78% das pessoas entrevistadas falaram que o
atendimento foi de boa qualidade. E 22% disseram que é de 6tima qualidade. Os
dados apresentam que existe uma grande satisfacdo no atendimento

gue pela forma de abordagem aos mesmos e as informacgdes prestadas.

Figura 05: Infraestrutura dos postos

Regular
0%

Infraestrutura dos Postos.

Quando questionados no terminal sobre a infraestrutura do centro de
atendimento, a maioria dos entrevistados respondeu que 0 mesmo se encontra em
boa qualidade sendo 80% das respostas, e 20% responderam que a infraestrutura

. Acredita-se
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dos postos era Otima. A andlise feita no Centro de Turismo mostra que os turistas
consideram a infraestrutura excelente. Acredita-se que tal resposta vem pelo pouco

tempo, no inicio de 2000, bem como pela manutencéo dada pela Agtur.

Figura 06: Sistema de informacéo utilizado

Sistema de informacgao utilizado
Ruim
0%

Otimo
0%

Quanto ao sistema de informacdo utilizado no centro de atendimento ao
turista demonstrado acima, 78% dos turistas consideram regular, 22% acharam bom.
Indicando que tem uma necessidade de melhorar o sistema de informacgédo. Tal
resposta vem pela necessidade de implantacdo de um sistema de informacdes
eficiente nos centros.

Figura 07: Atendimento dos funcionarios

Atendimento dos funcionarios.
Regular Ruim

0% 0%

Quando entrevistados em relacdo ao atendimento dos funcionarios o
resultado foi satisfatorio, a maioria dos entrevistados correspondendo a 68%
disseram bom, e 32% responderam como 6timo, ndo havendo nenhuma resposta
negativa nesse quesito. Resposta vem ao encontro a boa instrucdo dos atendentes.
Todos possuem curso superior ou tiveram treinamento.
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Figura 08: Material de divulgacao do destino.

. Material de divulgacdao do destino.
Otimo Ruim
0% 0%

Na figura acima os turistas foram questionados quanto ao material utilizado
para a divulgacdo do destino e o seu entorno, 80% dos entrevistados responderam
que o material utilizado no CATUR é regular, 20% acharam bom. A amostra foi
negativa, indicando a falta de material de divulgacdo dos atrativos locais. Mostra
uma falta visdo do trade que nado disponibiliza material para promover seus

empreendimentos. O que mostra uma falta de parceria entre prefeitura e trade.

Figura 09: Clareza nas informacdes

AStimo Clareza nasinformacoes
0% Ruim
0%

Quando perguntados quanto as informacdes passadas se foram claras e
objetivas como demonstrado acima, 87% deles responderam como bom e apenas
15% acharam regular, com base nas informag¢fes obtidas conclui-se que embora
exista uma falta de material disponivel nos Catur, essas informac¢des sdo passadas

de maneira satisfatéria pelos atendentes dos postos.
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Figura 10: Hospitalidade.

Ruim Hospitalidade.
Regul 0%

Otimo
0%

0%

No aspecto hospitalidade os turistas avaliaram como bom o centro de turismo,
todos acharam de boa qualidade a hospitalidade dos atendentes e do destino, a
hospitalidade € o aspecto que apareceu com uma freqiéncia consideravel como
“‘bom”, de forma geral, sendo 100% dos entrevistados. Hospitalidade aqui entendida
como atendimento.

Figura 11: Informacdes recebidas.

Informacgdes recebidas.

Regular Ruim

0%

0%

Outro aspecto positivo no ambito das informacdes recebidas. Os turistas
avaliaram bem esse aspecto, nos Centro de Atendimento aos Turistas 75% acharam
gue as informacdes foram bem passadas, 25% opinaram como 6timo.
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Figura 12: Satisfacdo / Necessidade atendida

%atisfacﬁo/Necessidade atendida.
Regular Ruim
0%

0%

Quanto a questdo da necessidade atendida, 75% dos turistas responderam
gue tiveram suas necessidades atendidas, 25% indicaram como 6timo ndo havendo

nenhuma resposta negativa.

Figura 13: Vocé gostaria de dar alguma opinido para nosso atendimento?

Vocé gostaria de dar alguma opinido para nosso
atendimento?

Questionados se gostariam de dar alguma opinido sobre o atendimento nos
CATUR, apenas 7% dos entrevistados deixaram registradas suas opinides que
estao registradas a seguir. Acredita-se que houve de certa forma uma satisfacao por

parte dos turistas pesquisados.
“Mapas detalhado dos atrativos naturais.”

“Sugiro fomentar a implantagdo de servigos de transportes para os locais turisticos,

distribuir folders ou panfletos com mapas dos locais turisticos.”
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“‘Materiais de divulgacdo, mapas dos atrativos e criacdo de souvenir (objeto que

resgata memorias).”


https://pt.wikipedia.org/wiki/Mem%C3%B3ria
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5. Considerac0es finais

A escolha do titulo desta pesquisa QUALIDADE NO ATENDIMETO: Um
estudo sobre os Centros de Atendimento aos Turistas em Palmas/TO fundamentou-
se na percepcao dos desafios encontrados no turismo em Palmas. Os desafios se
ndo trabalhados, podem vir a se transformar em obstaculos para os que buscam o
turismo em Palmas, bem como para 0 sucesso na prestacdo dos servicos em

atendimento.

A pesquisa permitiu visualizar as dificuldades no que se refere ao
atendimento com qualidade na prestacdo de servicos no setor do turismo,
proporcionando uma avaliacdo dos Centros de Atendimento ao Turista em Palmas e
uma analise da percepcdo dos turistas sobre o atendimento, o material
disponibilizado, bem como da infraestrutura oferecida.

Nesse contexto, podemos concluir que a prestacdo de servicos nos Catur é
de boa qualidade, embora se perceba que a falta de material disponivel nos centros
podem passar por melhorias, porém nao interferindo nas informacgdes prestadas.

Os turistas entrevistados responderam que os atendimentos dos funcionarios
bem como a hospitalidade dos mesmos sdo de boa qualidade e podemos perceber
nas suas respostas que tiveram suas necessidades atendidas.

No que tange a qualidade dos centros de atendimento com base na
infraestrutura dos postos a pesquisa apontou um ponto bastante positivo, mostrando
que a infraestrutura dos postos é de boa qualidade e atende bem aos turistas,
embora a pesquisa em sua grande parte aponte que a percepc¢ao dos turistas sobre
o atendimento, hospitalidade, infraestrutura e as informagdes recebidas nos CATUR,
tenha sido muito bem avaliadas.

Os materiais disponibilizados nos Centros e sistemas de informacfes
utilizados foram considerados regulares, mostrando que esses Centros devem
atualizar-se e disponibilizar mais materiais de divulgagdo ao publico, buscando
parcerias e informagdes do trade.

Uma solugcéo para este o problema promocional, seria a confeccdo de
material de promocdo como folders com informagBes de diarias dos hotéis,
restaurantes, e atrativos naturais da cidade, atualizando seus dados bem como a

confeccdo de um material impresso por segmento, com intuito de divulgar os
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empreendimentos e o proprio destino Palmas nas midias sociais, no site da
prefeitura.

Os CATUR tém como funcdo esclarecer as duvidas dos visitantes sobre a
cidade, distribuir dicas dos atrativos e oferecer sugestdes de lugares para visitacao.
Também servem como um ponto de ajuda, para localizar enderecos de hotéis,
telefones, locais para passear e fazer compras.

Os trés centros de atendimento ficam abertos, porém funcionam em horarios

e diferentes.

A inexisténcia de um centro de atendimento e orientacdo na Rodoviaria de
Palmas, deixa uma brecha no servico publico municipal. A proposta do pesquisador
€ a instalacdo do mesmo como forma de fortalecer o atendimento, na visao do autor,
tal proposta despertaria curiosidade maior dos turistas que viajam de 6nibus em

conhecer melhor a cidade e um servico a mais para a populacao e os visitantes.

Concordando que o turismo necessita do produto homem para realizacdo dos
seus servigos, a instalacdo de totens digitais, poderiam ser benéficos para o turismo,
se instalados em locais estratégicos como a Estacdo Rodovidria, nos trés Centros
de Atendimento ao Turista, no Parque Cesamar, Praca do Bosque e feiras como a
da 304 sul.

Este tipo de sistema de informacdo funciona com tela touchscreen, o0s
aparelhos mostram o conteado em portugués, inglés e espanhol, onde é possivel
realizar o monitoramento mensal por meio de relatérios de cada totem, fornecendo
informacBes como o total de acessos, locais e empreendimentos mais buscados da
cidade, e a avaliagéo dos locais visitados.

Os totens trariam informacfes sobre atrativos turisticos, mapas, eventos,
informacdes sobre a cidade e o distrito, roteiro de compras, restaurantes, hotéis,
histéria e dados gerais de capital.

O turismo em Palmas se faz percebido em diversos segmentos e setores com
a existéncia de uma infra estrutura de pequeno porte, mas apresentando uma
significante expansao, bem como a presenca do poder publico executando agbes
benéficas, como a gestdo dos Catur.

Com a pesquisa pode-se concluir a existéncia de um atendimento com

qualidade positiva nos centros de atendimento em Palmas, as necessidades dos



45

turistas foram satisfatérias, e o objetivo do trabalho foi relevante, porém de acordo
com o0s resultados apresentados, registrou-se uma falha no quesito oferta de
material promocional e no formato do sistema de informac&o. Assim como aluno e
funcionario do 6rgéo gestor municipal de Palmas, deixo minha contribuicdo para que
0s gestores percebam que o turismo na cidade é um setor da economia que precisa
de cuidados e de constante aprimoramento, atualizacdo e investimentos. Turismo &

possibilitar uma vida com qualidade.
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INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAO, CIENCIA ETECNOLOGIA

TOCANTINS
Campus Palmas

ii.

Questionario de pesquisa

Data de preenchimento do questionario_/ /  Horéario ___ :

Sexo: Mas. () Fem. () Idade

Estado Civil: Solteiro () Casado () Outros ( ) Onde mora:

Profissao:

Que tipo de turismo veio fazer em Palmas:

49

1) Qualidade do Atendimento nos Postos Informacao.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

2) Infraestrutura dos Postos.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

3) Sistema de informacéo utilizado.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()

Péssimo ()



4) Atendimento dos funciondrios.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

5) Material de divulgacao do destino.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

6) Clareza nas informagdes.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

7) Hospitalidade.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

8) Informacgdes recebidas.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()

Péssimo ()



9) Satisfacdo/Necessidade atendida.

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
Ruim ()
Péssimo ()

10) Vocé gostaria de dar alguma opinido para nosso atendimento?

Sim () Ndo ()

Qual:




