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Resumo: Neste trabalho buscou-se analisar a hospitalidade no Centro Histérico de Sdo Luis, capital
do Maranhao, a partir das opinides dos turistas no portal TripAdvisor. Para tanto, teve como
objetivos especificos: (a) identificar quais aspectos sdo importantes para a avaliagdo da hospitalidade
pelos turistas no Centro Histérico de Sdo Luis, a partir dos comentarios publicados no portal
TripAdvisor; (b) categorizar, de acordo com as dimensdes da hospitalidade, os aspectos que
influenciam na avaliagdo da mesma em relagdo ao Centro Histdrico de S3o Luis; e (c) apontar os
elementos que contribuem positiva e negativamente na avaliagdo da hospitalidade no Centro
Histdrico de Sao Luis. O método compreende levantamento bibliografico e coleta de dados empiricos
por meio do portal TripAdvisor, no periodo de Janeiro a Junho de 2014. A abordagem da pesquisa foi
quantitativa e qualitativa (andlise de conteudo). Os resultados apontam que os aspectos mais
destacados pelos avaliadores, e que estdo relacionados as varias dimensdes da hospitalidade sdo: a
conservacgdo do patriménio histérico-cultural, seguranga publica, equipamentos e servigos turisticos
(museus, lojas de artesanato, mercado, restaurantes). A hospitalidade publica compreende os
principais aspectos positivos e negativos relacionados ao acolhimento/hospitalidade no Centro
Histérico de Sdo Luis.
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Introdugao

Com a popularizagdo da internet e das redes sociais, hoje a viagem comeca bem antes
de se chegar a um determinado destino. O cliente escolhe pra onde quer ir e ja inicia uma
pré-viagem, buscando na web todas as informagdes sobre o local que sera visitado: fotos,
videos, culindria, pontos turisticos e, principalmente, dicas de outras pessoas que ja
visitaram este mesmo destino.

A internet, além de ser uma vasta fonte de informacdo, também serve como uma
aliada do consumidor para efetuar suas reclamag¢des quando algo ndao atende suas
expectativas e também para tecer elogios caso ele sinta-se plenamente realizado naquilo
gue se propds a consumir.

Limberger e Anjos (2013) revelam os trés motivos pelos quais os usudrios das redes
sociais, na internet, tém a intencdo de compartilhar suas experiéncias de viagens: obter
outras informacdes de viagens, disseminar informacdo, e documentacdo pessoal. A principal
motivagao, segundo eles, é a de obter informagdes de outras pessoas sobre viagens. Seria a
troca: eu fornego informacgao para, em seguida, também ser beneficiado com informagao de
outros. O segundo motivo, que é a disseminac¢do de informacdo, é o que as redes sociais
possibilitam: qualquer um pode disseminar informacdo online, atuar como um repoérter e
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formador de opinido. O terceiro motivo para compartilhar informagao é o fato de que as
redes sociais sao os locais favoritos para viajantes fazerem seus didrios de viagem,
compartilhando suas experiéncias e recomendagdes com os outros.

Como o crescimento de sites com avaliacGes de viagens e na importancia que os
viajantes atribuem a estes, verifica-se que essas recomendagdes sdo muito apreciadas por
viajantes interessados no mesmo destino, uma vez que podem ser consideradas como
avaliagdes reais, de alguém que acabou de conhecer a localidade e vivenciou in loco a
experiéncia.

Sdo Luis, cidade Patrimonio Cultural da Humanidade, titulo concedido pela
Organizacao das Nag¢des Unidas para a Educacdo, Ciéncia e Cultura (Unesco) em 1997, tem
em seu Centro Histérico um de seus principais atrativos turisticos. De acordo com Carvalho e
Simdes (2011, p. 636) “o bairro da Praia Grande constitui-se no principal elemento da
atratividade turistica da cidade, apresentando caracteristicas toponimicas e estilos
arquitetdnicos particulares, além de valores e estilos de vida ja desaparecidos em outros
bairros da cidade”. Dai surgiu o interesse em pesquisar como o turista que visita o destino
S3o Luis avalia a hospitalidade nesse atrativo.

Assim, neste trabalho buscamos analisar a hospitalidade no Centro Histérico de Sao
Luis, Maranhado, a partir das opinides dos turistas no portal TripAdvisor. Para tanto, foram
estabelecidos como objetivos especificos: (1) identificar quais aspectos sdo importantes para
a avaliacdo da hospitalidade pelos turistas no Centro Historico de S3o Luis, a partir dos
comentarios publicados no portal TripAdvisor; (2) categorizar, de acordo com as dimensdes
da hospitalidade, os aspectos que influenciam na avaliagdo da mesma em relagdo ao Centro
Histérico de Sdo Luis; e (3) apontar os elementos que contribuem positiva e negativamente
na avaliagdo da hospitalidade no Centro Histdrico de S3o Luis.

Hospitalidade: conceitos, dimensodes e praticas
De acordo com Dencker (2004), a definicdo da hospitalidade passa por trés requisitos

fundamentais: (a) a hospitalidade é um fenédmeno psicosociocultural; (b) por ser humano, é
complexo e envolve multiplas dimensdes; (c) deve ser estudada com um enfoque tedrico
holistico e interdisciplinar.

Lashley & Morrison (2004, p. 2) afirmam que “a hospitalidade é uma troca
contemporanea, idealizada para aumentar a reciprocidade (bem-estar) entre as partes
envolvidas, através da oferta de alimentos e/ou bebidas e/ou acomodacdo”. Grinover
(2002; 2007) também destaca a relagao entre dois atores: quem recebe e quem é recebido.

Camargo (2004, p.52) define a hospitalidade como “o ato humano, exercido em
contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter
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pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural”. O autor compara sua pratica a
uma dadiva que parte de alguém, desencadeando um processo infinito de dar, receber e
retribuir. A primeira pessoa acolhe, a que foi acolhida recebe essa dadiva e, por educagao,

retribui a gentileza a pessoa que a acolheu, e assim por diante.



Aqueles requisitos apontados por Denker (2004), sdo verificados nos estudos de varios
autores, como Cruz (2002), Lashley (2004) e Camargo (2005). Cruz classifica as “naturezas da
hospitalidade humana”, sendo: sociocultural, profissional, politico e espacial. Para Lashley a
hospitalidade pode ser verificada nos dominios social, privado e comercial. Camargo
identifica as dimensdes doméstica, comercial e publica da hospitalidade.

Verificadas as semelhangas e especificidades nos pensamentos de cada autor, vamos
utilizar as dimensdes apontadas por Camargo, para categorizar as analises pretendidas neste
estudo, visto que o autor ainda considera a perspectiva da hospitalidade virtual.

Para entender as praticas sociais que se inserem no processo da hospitalidade,
Camargo (2004, p.52) define dois grupos: os tempos sociais da hospitalidade humana
(receber e acolher pessoas; hospeda-las; alimentd-las e entreté-las); e os espacos sociais nos
quais o processo acontece (doméstico, publico, comercial e virtual) (Quadro 1).

Estes espagos também foram considerados por Camargo (2004; 2005) como
dimensdes da hospitalidade. A dimensdao doméstica define o ato de receber em casa como o
mais tipico da hospitalidade e o que envolve maior complexidade do ponto de vista de ritos
e significados. Esta é a hospitalidade privada, é a forma como acolhemos as pessoas na
intimidade do lar. E dentro de casa e através de sua familia que o individuo aprende regras e
costumes que definem o cendrio da hospitalidade nesse dominio. A familia € uma espécie de
estagio para a vida em sociedade e é no convivio do lar, que o ser humano comeca a
absorver habitos como o de dividir e de se relacionar harmoniosamente uns com os outros.

Montandon (citado por Grinover, 2007, p. 2) diz que “a cidade deve oferecer a seu
visitante o que ha de melhor nela; deve se oferecer como lugar onde se pratica a
hospitalidade; deve proporcionar o encontro com o ‘outro’, colocando-se na posi¢ao de
anfitrido que recebe para mostrar sua cultura, sua histéria”. Este pensamento da suporte a
dimensdo publica da hospitalidade, que para Camargo (2004) é

a hospitalidade que acontece em decorréncia do direito de ir e vir e, em
consequéncia, de ser atendido em suas expectativas de interacdo humana,
podendo ser entendida tanto no cotidiano da vida urbana que privilegia os
residentes, como na dimensao turistica e na dimensao politica mais ampla —
a problematica dos migrantes de paises mais pobres em direcdo aos mais
ricos. (Camargo, 2004, p.54).

A hospitalidade publica pode ser percebida pelo turista em aspectos como: calcadas,
sinalizacdo urbana e turistica, espacos de lazer, transporte publico e seguranca. Pelo objetivo
pretendido nesse estudo, com foco no espago urbano, a dimensao publica da hospitalidade
tem destaque dentre as demais.



Quadro 1: Os tempos e espagos da hospitalidade humana

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Receber pessoas em
Fornecer pouso e Receber em casa
I casa, de forma . . Receber para
Doméstica | . . abrigo em casa para para refei¢des e -
intencional ou recepcdes e festas.
pessoas. banquetes.
casual.
A hospedagem
A recepcdo em proporcionada pela
A espacgos e 6rgdos cidade e pelo pais . Espacos publicos de
Publica Pag & cldade € pelo pais, A gastronomia local. pagosp
publicos de livre incluindo hospitais, lazer e eventos.
acesso. casas de saude,
presidios...
Os servigos Eventos e
Comercial | profissionais de Hotéis. A restauragao. espetaculos. Espacgos
recepcao. privados de lazer.
Folhetos, cartazes, . . Programas na midia Jogos e
. . Sites e hospedeiros . .
Virtual folders, internet, de sites e sites de entretenimento na
telefone, e-mail. ’ gastronomia. midia.

Fonte: Camargo (2004, p.84)

A hospitalidade comercial compreende os atos de prestacdo de servicos nos
equipamentos turisticos. Onde estes sdo o anfitrido, e os clientes o visitante. Na sociedade
atual, convencionou-se falar em setor de hospitalidade, para agrupar estes equipamentos
gue prestam servicos, principalmente de alimentacdo e hospedagem (Camargo, 2004).

Podemos destacar a dificuldade, aos olhos do visitante, em estabelecer limites entre
estas dimensdes da hospitalidade, na pratica, pois um turista, ao ser recebido para um jantar
na casa de um amigo ou em um restaurante, terd, ao final da experiéncia, uma avaliacdo que
compreende diversos aspectos destas dimensdes, que para ele sera resumida em “fui bem
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(ou mal) recebido na cidade tal”. Contudo, no ambito da gestdo dos destinos turisticos, das
empresas e da sociologia, é importante identificar e conduzir, quando possivel, estes
aspectos.
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O “mundo virtual” é uma realidade da vida contemporanea. E isso permite interagdes,
contato entre pessoas. E esse contato extrapolou os limites do computador, sendo agora
compartilhada também em smartphones e tablets (Soares, 2013).

Camargo (2004) aponta a dimensdo virtual da hospitalidade, que embora esteja
associada aos outros trés dominios, ja podemos perceber caracteristicas bem especificas. E o
caso da ubiquidade, que é o poder de estar em todos os lugares ao mesmo tempo, muito
comum ao mundo virtual. Em uma troca de e-mail, por exemplo, ou em um acesso a uma
pagina no Facebook, a mesma pessoa pode ser, respectivamente, anfitrido e visitante.

Analisando os componentes da hospitalidade virtual em sites, Soares (2013) aponta
gue estes podem ser organizados em trés categorias: “conteudo”, “conteddo e forma”, e
“forma”. Dentre os indicadores observados, destacam-se: objetividade das informacgdes,

linguagem acessivel para todos os publicos, necessidade de cadastro para navegacgao.



Para este trabalho a dimensdo virtual da hospitalidade nao se configura foco de
analise, mas o meio. Assim, considera-se a disponibilidade do site TripAdvisor em acolher os
internautas, para avaliar ou pesquisar os destinos turisticos, bem como seus equipamentos e
atrativos.

O portal TripAdvisor
O TripAdvisor.com é um site de dicas sobre viagens no mundo inteiro. Nele, o cliente

cria um perfil com login e senha e, com esse acesso, pode opinar sobre cidades e locais que
ja visitou. Além disso, o turista tem a sua disposicao links de agéncias on line, através dos
quais ele pode efetuar sua reserva (figura 1).

Autointitulado como “o maior site de viagens do mundo”, o TripAdvisor é um portal
com dicas e comentarios de viagens no mundo inteiro. Segundo a descri¢gao no site, nele o
viajante pode encontrar “as dicas mais confidveis do mundo”. As dicas sdao sobre “onde ficar,
onde comer e o que fazer no destino escolhido”. H3, ainda, um férum de viagens, em que se
pode tirar duvidas sobre o destino com alguém que ja o tenha visitado.

Junto com todos os outros sites interligados a ele, formam a maior comunidade de
viagens, com aproximadamente duzentos e oitenta milhdes de visitantes por més em 2013 e
cento e setenta milhdes de avaliagcbes e opinides, cobrindo mais de quatro milhdes de
acomodacdes, restaurantes e atragdes. Os sites operam em quarenta e cinco paises em todo
o mundo (Mundo das Marcas, 2014).

Figura 1: Pagina inicial do TripAdvisor
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Fonte: TripAdvisor, 2014

A ideia para a criagdo do site surgiu em 1999 quando o seu fundador, Steve Kaufer e
sua esposa resolveram fazer uma viagem para Cancun. Apds visitarem agéncias de viagens e
pegarem informacdes sobre o destino, resolveram buscar outras informagcdes também na



internet e tiveram a desagradavel surpresa de constatar que todos os sites exibiam as

mesmas fotos e opinides. Steve, que era engenheiro de computacdo formado pela

Universidade de Harvard, reuniu alguns amigos, levantou dinheiro com investidores, e no

més de fevereiro de 2000 fundou o TripAdvisor (que se traduzindo para o Portugués,

significa Conselheiro de Viagens), que foi ao ar definitivamente em outubro do mesmo ano,

com sede em Newton/ Massachussets, nos Estados Unidos. (Mundo das Marcas, 2014). A

partir de sua criacdo, o TripAdvisor permitiu

uma revolugdo na forma como as pessoas planejavam viagens,
possibilitando-lhes acesso a opinides, recomendacbes e dicas de
provedores de hospedagem (hotéis), companhias aéreas, restaurantes e
atracdes turisticas em todo o mundo feitas por outros consumidores. O
TripAdvisor esta disponivel em vinte e um idiomas diferentes, possui mais
de duzentos e dezesseis milhdes de visitantes de cento e oitenta e oito
paises por més, quarenta e sete milhGes de membros ativos e mais de cem
milhdes de avaliacdes e opinides, transformando-se, dessa forma, no site
de turismo mais visitado no mundo. Com uma média superior a sessenta
contribuicGes de usuarios por minuto, o TripAdvisor oferece mais de cem
milhGes de opinides e dezesseis milhdes de fotografias amadoras sobre dois
milhGes de propriedades em cento e dezesseis mil destinos ao redor do
mundo. (Mundo das Marcas, 2014).

Na figura 2 apresentamos a pagina de opinides dos colaboradores sobre o Centro

Histérico de Sao Luis no TripAdvisor, onde é possivel identificar algumas imagens do atrativo,

o indice de 58% de avaliacGes positivas, de 1.037 avaliagdes feitas até aquele dia.

Figura 2: Recorte da pagina do Centro Histdrico de Sao Luis no TripAdvisor
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Fonte: TripAdvisor, 2014

Além de atribuir uma nota de 1 a 5 para o atrativo, sendo excelente (5), muito bom (4),

razoavel (3), ruim (2) e horrivel (1), o avaliador pode escrever suas impressdes, detalhando a

avaliacdo, recomendando ou ndo o atrativo. (Figura 3)






Figura 3: Exemplos de avaliagdo com comentdrios sobre o Centro Histérico de S3o Luis
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Fonte: TripAdvisor, 2014

Método

Como ferramenta do nosso estudo, utilizamos o site TripAdvisor para a coleta de
dados. Foram consideradas trezentas e vinte avaliacdes realizadas no periodo de Janeiro a
Junho de 2014, este periodo foi escolhido por ser depois das férias de dezembro e janeiro, e
pela viabilidade de coleta e andlise dos dados.

O método utilizado foi a andlise de conteudo (Richardson, 1999). Através de uma
planilha no programa Excel os dados foram organizados, considerando as seguintes
varidveis: comentario, identificacdo, cidade, estado, tipo de colaborador, sexo, faixa etaria,
data do comentdrio, titulo do comentdrio e assuntos relacionados. Os dados foram
analisados de forma descritiva, permitindo a interpretacdo dos resultados.

Através da andlise de dados foi possivel tracar um perfil do avaliador e também definir
aspectos positivos e negativos percebidos no Centro Historico, bem como sua relagdo com a
hospitalidade e suas dimensdes. Além de destacar também os pontos de maior interesse dos
avaliadores.

A Hospitalidade no Centro Histérico de S3do Luis
Passamos a apresentar e discutir dos dados coletados a partir das avaliagcbes dos

internautas no site TripAdvisor.

A maioria dos que opinaram estda na faixa etaria de 25 a 34 anos de idade.
Caracterizando-se como um grupo que viaja e que se preocupa em registrar suas impressoes
positivas e/ou negativas dos lugares visitados, podendo assim contribuir com outros
viajantes.

Quanto a “categoria” do avaliador, verificamos que a maioria das opinides sobre o
Centro Histdrico é dada pelos niveis mais altos estabelecidos pelo TripAdvisor, que sdo o



Avangado e o Mestre. Segundo critérios definidos pelo site, sdo os colaboradores que mais
opinam.

De forma geral, a maioria dos usuarios avaliou o Centro Histérico de forma positiva
(58%, excelente e muito bom), para 28% a avaliagdo foi razodavel, e 14% avaliaram de forma
negativa (ruim e horrivel) (Grafico 1). Podemos inferir que aqueles que avaliaram de forma
positiva se sentiram bem acolhidos no centro histdrico, enquanto os demais apontam
motivos que revelam falta de acolhimento neste espago.

Grafico 1: AvaliagGes sobre o Centro Historico de Sao Luis no TripAdvisor (Janeiro a Junho 2014)
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Fonte: Organizado pelos autores a partir do site TripAdvisor

Os aspectos que contribuem positivamente com a avaliacdo sobre a satisfacdo e o
acolhimento no Centro Histdérico sdao apresentados no grafico 2. A maioria dos aspectos
remete a dimensdo publica da hospitalidade, como o patrimdnio histérico (casardes,
azulejos), a beleza paisagistica e o passeio em geral. A hospitalidade comercial é apontada
em alguns aspectos, como a compras, artesanato e Casa das Tulhas (mercado). Apenas 1%
dos avaliadores destacou a palavra “hospitalidade”.

Por outro lado, varios aspectos contribuem de forma negativa com o acolhimento no
Centro Histdrico de S3do Luis. O principal fator negativo compreende a ma conservagao,
abandono e sujeira da regido (66%). E comum observar casardes em risco de desabamento,
falta de azulejos em algumas fachadas, lixo e mau cheiro nas ruas. A inseguranca também é
um aspecto negativo apontado por varias pessoas, que justificam relatando o medo de
frequentar o local e citando casos de assaltos, inclusive com tiros, além da presenga
constante de mendigos, pedintes e usuadrios de drogas. Neste sentido, quase todos os
fatores negativos estdao associados a hospitalidade publica. Apenas 2% citaram aspectos



relacionados a hospitalidade comercial, como lojas/museus fechados, pregos altos e
qualidade dos restaurantes (Grafico 3).

Gréfico 2: Aspectos que contribuem positivamente com as avaliagdes sobre o Centro Histérico de Sdo
Luis no TripAdvisor (Janeiro a Junho 2014)
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Fonte: Organizado pelos autores a partir do site TripAdvisor

Grafico 3: Aspectos que contribuem negativamente com as avaliagdes sobre o Centro Historico de
Sdo Luis no TripAdvisor (Janeiro a Junho 2014)
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Fonte: Organizado pelos autores a partir do site TripAdvisor

As avaliacbes feitas no TripAdvisor podem ser utilizadas como uma importante
ferramenta de monitoramento do nivel de hospitalidade no Centro Histérico. Sendo que
além do aspecto quantitativo das avaliacGes, é possivel conhecer os motivos, aspectos
detalhados que as justificam. Mesmo aqueles que avaliam de forma positiva tém a
preocupacdo de apontar ressalvas (54%), revelando que hd necessidade de melhorias no
espaco e nos servicos do Centro Histdrico para que estes visitantes se sintam melhor
acolhidos. Da mesma forma, dentre os que avaliam de forma negativa também ha os que
destacam alguns aspectos positivos (70%).

Os resultados encontrados corroboram as afirmagdes de Cruz (2002), Lashley (2004) e
Camargo (2005) sobre a complexidade de se estudar e praticar a hospitalidade. De acordo
com as definicdes de Camargo (2005), os dados analisados apontam que os principais
aspectos que contribuem tanto positiva, como negativamente para o acolhimento dos
visitantes no Centro Histdorico de S3o Luis, estdo relacionados a dimensdo publica da
hospitalidade.

Consideragoes Finais

Neste trabalho buscou-se analisar a hospitalidade no Centro Histérico de Sdo Luis/MA,
a partir das avaliacbes feitas no portal TripAdvisor. Verificou-se que a maioria dos
avaliadores consideraram que o Centro Histdrico consegue acolher bem aos visitantes, pois
o avaliaram de forma positiva. Contudo, mesmo estes, somados a parcela que avalia o
atrativo de forma negativa, destacam aspectos que ndo condizem com a pratica da
hospitalidade.



Os aspectos mais destacados pelos avaliadores, e que estdo relacionados as varias
dimensdes da hospitalidade sdo: a conservagdao do patriménio histérico-cultural, seguranga
publica, equipamentos e servicos turisticos (museus, lojas de artesanato, mercado,
restaurantes).

A hospitalidade publica compreende os principais aspectos positivos e negativos
apontados. No entanto, se estes aspectos sinalizam para a responsabilidade da gestao
publica em intervir para sanar os problemas verificados, também compromete os agentes
envolvidos com a hospitalidade comercial e a doméstica. Como pode um restaurante ou
hotel garantir a satisfacdo dos turistas com a sua hospitalidade comercial se para chegar ao
empreendimento o visitante se sente inseguro, ou incomodado com a ma conservacao do
espaco turistico utilizado por estes equipamentos? Da mesma forma, é dificil receber bem
um visitante em casa sendo incomodado com o mau cheiro que vem das ruas.

Como limitagdes do estudo e sugestdes de futuras analises destacamos o recorte
temporal para as analises (janeiro a junho de 2014). Acreditamos que analises em periodos
mais prolongados podem trazer novas contribuicGes. Também poderdo ser feitas analises de
acordo com o perfil do visitante, como local de origem e categoria de avaliador, para
verificar se ha diferengas nas opinides quanto a hospitalidade.

Por fim, esperamos que este trabalho, além de contribuir com os estudos sobre a
hospitalidade e suas dimensGes, possa sinalizar aos stakeholders do turismo no mercado
ludovicense para a importancia de acoes em prol da hospitalidade no destino. Pois se de um
lado sdo investidos recursos financeiros e humanos na realizacdo de pesquisas para
identificar a opinido dos visitantes sobre o turismo e a hospitalidade em Sao Luis, por outro,
os turistas ja estdo na internet dizendo ao mundo, e aos gestores, o que ha de melhor e de
pior no destino. O preco desta falta de hospitalidade pode ser bem maior que os
investimentos necessarios para aprimora-la.
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