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Resumo

O objetivo geral deste estudo € debater sobre a pertinéncia das redes sociais online no setor da
hospitalidade, como recurso de disseminagdo de informagfes produzidas pelos proprios
hospedes. Para ilustrar esse fendmeno mais especificamente, buscou-se identificar e representar
o contetido informacional expresso nas redes sociais, objeto das manifestacGes emitidas pelos
hospedes dos meios de hospedagem. O locus de analise focou empreendimentos voltados para o
lazer, com atendimento as necessidades dos hospedes em um mesmo espaco. Pesquisa de
abordagem qualitativa e de natureza exploratdria, apontou como o limiar de informacéo de acesso
universal as comunicagdes trouxe a industria do turismo a novos niveis de interatividade, dando
espaco para a coleta e gerenciamento de uma ampla gama de informacdes sobre os hospedes, até
mesmo em tempo real. A andlise do conteudo informacional identificou trés categorias de
manifestacdes dos hospedes: os atrativos turisticos, que caracterizam a motivacdo da viagem, o
acesso, que expressa a importancia dos recursos e condi¢fes de deslocamento, e a hospedagem
propriamente dita. Dessas categorias foram extraidas dimensdes que as justificam, e a elas foram
associados atributos que as caracterizam, relacionados com as opinides emitidas. Essa
representacdo do conteudo informacional, no seu conjunto, caracteriza o objeto de gerenciamento
dos gestores.
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Abstract

The overall objective of this study is to discuss the relevance of online social networks in the
hospitality sector, as a resource for disseminating information produced by guests. In order to
more specifically illustrate this phenomenon, it has been identified and represented informational
content expressed on social networks by guest of lodging facilities. The analysis was focused on
leisure business, with particular attention to guests’ needs in a same space. This qualitative and
exploratory research, pointed out how the universal access to information and communication
technologies raised the tourism industry to new levels of interactivity, opening space for the
collection and management of a wide range of information on guests, even in real time. The
informational content analysis identified three categories of guest’s opinions: touristic
attractions, characterizing trip’s motivation; access, highlighting the importance of displacement
resources and conditions; and lodging. From these categories, there were obtained some
dimensions and some attributes characterizing them, according to the expressed opinions. This
representation of the information content, as a whole, characterize the manager’s management
object.

keywords: Guest opinions; Lodging facilities; Social networks; Hospitality.
Resumen

El objetivo de este estudio es discutir sobre la relevancia de las redes sociales online como recurso
de difusion de la informacion producida por los propios huéspedes en el sector de la hosteleria.
Para ilustrar este fendmeno de forma concreta, se identifica y representa el contenido de la
informacidn expresada por los huéspedes de instalaciones de alojamiento en las redes sociales.
El andlisis se centra en instalaciones de placer, y se presta atencion particular a la satisfaccion de
las necesidades de los clientes en un mismo espacio. Se trata de una investigacion cualitativa y
exploratoria, que muestra como el acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicaciones elevo la industria del turismo a nuevos niveles de interactividad, posibilitando
la colecta y gestion de una amplia gama de informaciones sobre los clientes, incluso en tiempo
real. El analisis de contenido de la informacion identifico tres categorias en las opiniones de los
huéspedes: las atracciones turisticas, las cuales caracterizan la motivacion de los viajes; el acceso,
que expresa la importancia de los recursos y condiciones de desplazamiento; y el alojamiento. A
partir de esas categorias, y de acuerdo con los criterios expresados, se obtienen las dimensiones
que las justifican, y a ellas se asocian los atributos que las caracterizan. En su conjunto, la
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representacion del contenido de la informacion caracteriza el objeto de gestion de los
administradores.

Palabras clave: manifestaciones de los huéspedes; instalaciones del alojamiento; Redes sociales;
Hosteleria.

INTRODUCAO

A busca de informagdes sobre os clientes e o desenvolvimento do turismo tém caminhado
de méos dadas. No que diz respeito ao setor da hospitalidade, significa explorar novas formas de
interacdo com os turistas. Por isso, muitos investimentos tém se direcionado a coleta de
informacdes sobre esse setor, buscando melhores resultados no processo decisorio para orientar
0s negacios turisticos de acordo com aquilo que seus clientes procuram.

No setor de hospitalidade, os servicos de ouvidoria ou de atendimento aos clientes (SAC)
se constituiram nas principais estratégias das empresas para coletar informacdes e fidelizar
clientes. Todavia, nos ultimos tempos, estamos assistindo a um efeito transformador das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs), num cenario em que as mesmas facilitam a
interacdo global entre atores de todo o mundo (BUHALIS; LAW, 2008), dando espaco para a
coleta e gerenciamento de uma ampla gama de informacdes sobre os clientes, até mesmo em
tempo real.

Dentre esses recursos, muitos autores reconhecem as redes sociais online como
estratégias de gestdo da informacdo, na medida em que a maior parte do contetdo gerado por
seus membros pode ser armazenada e compartilhada. As redes sao formadas pela atuagéo coletiva
de pessoas que defendem interesses comuns e compartilham conhecimentos, informacoes e
experiéncias orientados para determinados fins.

Portanto, as manifestacdes dos membros de uma rede social subscrevem informacdes, e,
ao mesmo tempo em que sdo ativamente produzidas, também devem ser gerenciadas no curso da
atividade de hospitalidade. Nesse escopo, a gestdo da informagdo, como um processo de
producdo, comunicacdo e uso de informagdo (LE COADIC, 2004), pressupde identificar e
classificar a tipologia destas informac6es, sejam relacionadas a reclamacao, elogios, sugestdes

ou outros.
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O tratamento tematico da informacdo é um recurso metodoldgico importante nesse
contexto, “[...] visto revelar a mediacdo entre a producdo e¢ o uso da informagdo, entre elas
tecendo a mais s6lida ponte: a que da acesso ao contetdo informacional.” (GUIMARAES, 2008,
p. 77). O contetdo informacional assume um papel estratégico na gestdo de um meio de
hospedagem, pois manifesta as opinides dos hospedes sobre 0s servicos, a estrutura e demais
atributos considerados importantes durante sua estadia. Neste estudo, o tratamento tematico &,
portanto, a extracdo do conteudo informacional, a partir da analise, descricao e representacédo das
manifestacdes dos hdspedes registradas nas redes sociais online.

O conteudo informacional se constitue em recursos de gestdo em virtude de sua
capacidade de agregar valor ao negdcio, notadamente em termos de sinalizador dos aspectos que
precisam ser melhorados ou dos pontos fortes que podem ser potencializados. No entanto,
embora as redes sociais possam dispor de um grande volume de conteudo informacional, para
que essas informacdes sejam Uteis, além de organizadas, precisam ser reconhecidas e apreendidas
para fins de gestdo especificos.

Nessa perspectiva, 0 objetivo geral do presente artigo é de refletir sobre a pertinéncia das
redes sociais online no setor da hospitalidade, como recurso de disseminacdo de informacdes
produzidas pelos préprios hdspedes. Para ilustrar esse fendmeno mais especificamente, buscou-
se identificar e representar o contetdo informacional expresso nas redes sociais, objeto das
manifestacdes emitidas pelos hospedes dos meios de hospedagem.

As manifestacdes expressas nas redes sociais, por seu turno, podem se constituir em uma
operacdo intelectual dos gestores dos meios de hospedagem, os quais podem determinar o
significado dessas informac6es e transforma-las em servicos e produtos. Nesse ambito, a questdo
da anélise que cada gestor faz assume uma dimenséo significativamente mais especifica.

O objeto de analise se concentrou nas mais diversas manifestacbes publicadas pelos
hdspedes na comunidade virtual TripAdvisor®, um expressivo site de viagens em &mbito mundial
que conta com mais de 290 milhdes de avaliagdes e opinides de turistas registradas em seu
ambiente virtual.

Nesse sentido, este estudo se utiliza das redes sociais colocando o foco central nas

informagdes produzidas pelos seus membros. Notadamente, distinguem-se, assim, as

Shttp://www.tripadvisor.com.br/PressCenter-c6-About_Us.html
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manifestagdes dos hdspedes (o contetddo informacional) quanto ao objeto deste estudo, na medida
em que se busca os elementos objetivos expressos nas redes sociais.

O locus de analise focou empreendimentos hoteleiros de alto padréo voltados para o lazer
em &rea de amplo convivio com a natureza, dos quais 0s hdspedes ndo precisam se afastar,
atendendo suas necessidades de conforto, alimentagdo e entretenimento em um mesmo espaco.
Com base nessas caracteristicas gerais, foram selecionadas manifestacGes relativas a quatro tipos
de meios de hospedagem: Hotel, Resort, Hotel Fazenda e Pousada.

A opcdo pelos meios de hospedagem deve-se ao fato de os mesmos caracterizarem
viagens de lazer e, por isso, oferecerem estruturas diferenciadas. Entre os meios de hospedagem
para lazer mais representativos, Gomes (2004) destaca os hotéis fazenda, pousadas e resorts, 0s
quais se constituem em destinacdes turisticas, justificando por si s6 a viagem. Ademais, Buhalis
e Law (2008) apud Cotte et al. (2006) constaram que os consumidores orientados para o lazer
normalmente gostam de interagir com a Web, caracteristica de comportamento interativo de
comunicacdo, que é experimentado como uma espécie de entretenimento.

Meios de hospedagem, segundo Ribeiro (2011), € o conjunto de empresas destinadas a
prover acomodacdo em condi¢Oes de seguranca, higiene e satisfacdo as pessoas que buscam por
esses servicos. Hospedes sdo pessoas em deslocamentos, estadas e permanéncias em lugares
diferentes do seu entorno habitual, por um periodo de tempo inferior a um ano, com fins de
recreacdo, descanso, lazer, negdcio ou outros motivos, que ocupam espacos em lugares onde se
oferecam servicgos de hospedagem (MENDEZ, 1996).

Tomando por base as defini¢Ges de diversos autores (ANGELI et al., 2012; RITCHIE et
al., 2010; GERONDI, 2005; GOMES, 2004; MONTEJANO, 2001), todos os meios de
hospedagem selecionados para a analise sdo estabelecimento com caracteristicas préprias
destinados a atender as necessidades de pessoas em deslocamento em razdo de diversos fins,
como lazer, negdcios, entre outros. Um hotel fazenda se caracteriza pelos seus atrativos tipicos
do meio rural de modo a manter o turista ocupado com entretenimento e vivéncia do campo. As
pousadas geralmente servem de apoio ao turismo ecoldgico de lazer e aventura. Os resorts, em

sua grande maioria séo empreendimentos de alto padrdo em instalacOes e servicos, fortemente
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voltados para o lazer em area de amplo convivio com a natureza, de forma a manter o turista no
estabelecimento a maior parte do tempo.

Apesar da estratificacdo crescente do setor da hospitalidade como analisada por Ritzer
(2015), os meios de hospedagem objeto deste estudo se inserem entre um pequeno nimero de
negodcios que ainda oferecem hospitalidade. Todavia, como se discute nesse estudo, esses meios
de hospedagem séo afetados pela tecnologia de informagéo e comunicacao e seus NOVOS recursos
de anunciar, selecionar e avaliar seus servicos, tais como as redes sociais online.

O TripAdvisor, por exemplo, esta entre essas redes sociais, proporcionando aos usuarios
avaliacOes de viagens e comentarios registrados, se constituindo como uma plataforma de
referéncia de interacdo entre pares (WANG; FESENMAIER, 2002 apud BUHALIS & LAW,
2008).

As redes sociais (online ou ndo) sdo as conexdes formadas pelas pessoas que estdo de
alguma forma ligadas entre si e se caracterizam por um vinculo em que cada pessoa € um
potencial produtor e usudrio de informacgdes. Porém, agentes externos a rede — pessoas,
instituices, organizacdes ou grupos participantes ndo ativos — podem, igualmente, ter interesse
no conteido que esta sendo compartilhado ou discutido em uma rede social.

Como consequéncia, um campo de pesquisa importante esta emergindo desta interface,
na medida em pesquisadores buscam compreender o significado desse fendbmeno e procuram
investigar as fontes e a natureza dessas informacBes como recursos de gestdo dos
empreendimentos turisticos.

Poucos trabalhos sobre informacgdo em turismo tém sido publicados no Brasil. Por outro
lado, o fenbmeno da hospitalidade aponta que viajantes no mundo todo buscam informacoes
relacionadas a viagens, compram passagem e fazem reservas de hospedagem online. A busca de
informacdo é uma parte importante do processo de decisdo de compra, muitas das vezes com
base nas manifestacfes publicadas por outros clientes. Portanto, o impacto potencial das
comunidades virtuais e das redes sociais na inddstria do turismo justifica a relevancia deste

estudo.
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0OS NOVOS RECURSOS DE MANIFESTACAO DOS CLIENTES

A ouvidoria tem se consolidado como um espaco de mediacdo entre o cliente e a
organizacdo. Da mesma forma, os servigos de atendimento ao cidadao (SACs) foram criados para
ouvir as reivindicagdes, as denuncias, as sugestdes e tambeém os elogios. Entretanto, hd muito
tempo, Castells (1999) sublinhou que a comunicacao mediada por computadores possibilitaria o
aparecimento de muitas comunidades virtuais e que a integracdo do mundo em redes globais de
instrumentalidade seria fundamental nesse envolvimento. Na mesma linha, Ricuero (2009)
vislumbrou uma difusdo de informagcbes mais rapida e interativa, alterando os fluxos
informacionais da rede. Nessas circunstancias, segundo esse autor, qualquer pessoa pode
produzir informacdo através de blogs, websites, entre outros.

Estudos apontam como a poténcia dessas redes estd provocando mudangas na
participacdo de mercado e no equilibrio de poder. Buhalis e Law (2008) constataram que muitos
novos operadores, entre 0s atores tradicionais, estdo atuando na industria do turismo. Fazendo
referéncia a analise da competitividade de Porter (2004)®, esses autores mostraram como a
Internet afetou o poder de negociacdo dos compradores, 0s quais ganharam barganha, na medida
em que eles tém acesso imediato a informacdo, conhecem as melhores ofertas e as condi¢des de
mercado e estdo constantemente expostos a ofertas especiais. Consequentemente, sdo capazes de
fazer comparacdes diretas a partir de suas expectativas e demandas.

Ritzer (2015) utiliza o termo “prossumidor” para designar um consumidor proativo e
prospectivo, que se envolve diretamente no desenho, na execucdo, no desenvolvimento e na
elaboracao de um produto ou servigo, gerando, ele mesmo, valor, no setor da hospitalidade. Mas,
da mesma maneira, na concepcao de Ritzer (2015), os profissionais no setor da hospitalidade
também sdo prossumidores. Por exemplo, eles também usam informacdes sobre seus hospedes
para produzir uma variedade de servicos.

Segundo Ritzer (2015, p.20...), tradicionalmente, “[...] a hospitalidade é vista como um

processo unidirecional, que parte de uma pessoa que pratica a hospitalidade, em direcéo ao

A analise da competitividade do modelo de Porter pressupde analisar a atratividade de um setor da economia por
meio de um conjunto de cinco forgas: rivalidade entre os concorrentes, poder de negociacéo dos clientes, poder de
negociacdo dos fornecedores, ameaca de entrada de novos concorrentes e ameaga de produtos substitutos. Uma
mudanca em qualquer uma das forgas normalmente requer uma nova analise para reavaliar o mercado.
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consumidor dessa hospitalidade.”. Nessa perspectiva, segundo Ritzer (2015), o consumidor é
geralmente visto como um receptor passivo da hospitalidade. No entanto, os hdspedes estéo
envolvidos no processo de hospitalidade tanto como produtores quanto como consumidores.

Ritzer (2015) também utiliza o termo “prossumerizagdo”, formado a partir da combinagio
dos conceitos de producdo e de consumo. Na concepgao de Ritzer (2015, p. 15), “[...] ndo existe
a producao pura (sem ao menos algum consumo) ou 0 consumo puro (sem ao menos alguma
producao).”.

Do ponto de vista da gestdo da informacéo, o que se subentende de Ritzer (2015) é que
os produtores de hospitalidade também sdo consumidores, especialmente consumidores daquilo
que seus hospedes dizem ou comentam sobre determinado tipo meio de hospedagem, por
exemplo, numa rede social. A dindmica social das redes baseia-se no compartilhamento de
conteudos que as pessoas consideram relevantes para si e para 0s outros hospedes. Do ponto de
vista da prossumerizacgdo, Ritzer (2015, p.20) evidencia que ‘[...] dever-se-ia dar mais atengdo a
necessidade das pessoas que estdo envolvidas com o setor da hospitalidade de consumir
informacdo sobre os hdspedes, bem como as técnicas que poderiam ajudar a aprimorar a
experiéncia dos hospedes, com base nessas informagdes.”.

Um estudo de Karanasios et al. (2015) constatou que a busca de informacges, 0 acesso a
produtos turisticos e o registro de experiéncias dos turistas foram ampliados durante a viagem
com o uso dos chamados servicos mdveis de informagdo. Buhalis e Law (2008) também
ressaltam que a satisfacdo do cliente depende muito da precisdo e abrangéncia de informacdes e
da capacidade das organizacfes em reagir imediatamente as suas solicitacBes. Esses autores
constataram que os consumidores ndo s6 exigem valor para o dinheiro, mas também levam em
conta o valor do tempo despendido em todas as suas relacdes com os fornecedoras de servigos.

Ademais, a velocidade e a abrangéncia das informac6es que sdo produzidas, comunicadas
e usadas expandem a entrada de novos intermediarios de servigos informacionais sobre o turismo,
ndo so atraves da distribuicédo direta, mas tambem através da ampliacdo de canais. Entre esses
intermediarios incluem-se os motores de busca genéricos, como o Google, que coletam e
indexam o maximo de contetido da Web a respeito dos meios de hospedagem, atrativos turisticos,
passagens aéreas, entre outras informagdes. Somem-se a Web 2.0 ou provedores de Viagem 2.0,
entre eles o TripAdvisor, 0s quais permitem aos fornecedores e aos turistas interagir, produzindo,

publicando e usando informagoes.
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Fundado em 2000, o TripAdvisor.com é um site de viagens que fornece informacdes e
opinides de temas relacionados ao turismo, como de um meio de hospedagem, de um parque ou
qualquer outro espaco turistico. O site inclui também foéruns de viagens interativos. Sustentado
por um modelo de negdcio de publicidade, o contetido informativo € gerado pelo usuario, o qual
registra suas experiéncias como héspede.

Na sua caracteristica de servico gratuito para viajantes, o TripAdvisor publica em média
16 comentarios e opinides a cada minuto e, por isso, acumula milhGes de comentarios e mais de
um milhdo de hotéis, restaurantes e atracbes, condicdo impraticavel de comprovacdo da
veracidade dos detalhes dos comentérios. Por outro lado, é esse volume de comentarios que da a
credibilidade aos viajantes para fazerem suas consultas e determinar se um estabelecimento é
adequado para seus propositos.

As manifestacdes sdo publicadas somente por membros do TripAdvisor que queiram
compartilhar com a comunidade sua experiéncia quanto ao servigco de atendimento ao
cliente. Assim, para realizar um registro o usuario necessita de um login e senha, mas também é
possivel ao hospede se conectar através de um login do Facebook ou outras redes sociais, em
ambos o0s casos mediante autenticacdo de nome ou comprovacao de estadia. Embora os viajantes
facam pesquisa no site, ndo coletam informagdes de cartdo de crédito ou reserva.

O TripAdvisor possui regras sobre fraudes de comentérios’, para garantir sua
conformidade com suas diretrizes de publicacdo. Para dar conta disso, disponibiliza uma equipe
de moderadores e ferramentas automatizadas que examinam o0s comentarios questionaveis, além
de contar com a observacdo atenta da comunidade de milhdes de viajantes que podem verificar
a legitimidade dos seus registros. Um comentario é publicado desde que cumpra com as

diretrizes, independentemente de ser positivo ou negativo. A maioria dos comentéarios é de fato

" As regras e fraudes podem ser visualizadas no link:
http://www.tripadvisor.com.br/vpages/review mod_fraud detect.html.
As diretrizes de publicacdo estdo relacionadas no link:
https://www.tripadvisorsupport.com/hc/pt-br/articles/200614797.
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positiva, mas ndo séo influenciados ou alterados pelos moderadores, conforme exposto nas regras
sobre fraudes.

A maioria dos comentarios € publicada no prazo de 12 horas apds o envio. Um comentario
sob investigacao passa por um exame mais detalhado dos moderadores do TripAdvisor, podendo
levar mais tempo para ser publicado, especialmente durante as altas temporadas.

Igualmente, a Viajantes.com € uma comunidade de viajantes de todo o mundo que se
relnem para trocar experiéncias de viagens, fotos, opinides, dicas e participar de foruns de debate
sobre os mais variados temas. Todo o conteudo do site é produzido pelos proprios viajantes, e,
nesse processo, ao mesmo tempo em que fornecem informacdes, também recebem informacdes.
Portanto, como no TripAdvisor, além de buscar informacdes sobre as suas viagens, o turista pode
opinar sobre lugares e atrativos turisticos que conheceu durante a viagem, incluindo meios de
hospedagem, restaurantes, pontos turisticos, entre outros.

Estudos de Buhalis e Law (2008) apontam que organizacfes que analisam e usam as
informacdes produzidas e compartilhadas pelas comunidades virtuais podem entender 0s
requisitos de satisfacdo de seus clientes e realizar acdes corretivas para melhorar sua oferta de
produtos e servicos. Eles também podem aumentar a notoriedade da marca e reforca-la junto as
comunidades virtuais. Todo o exposto estad em sintonia com a visao de Ritzer (2015) de que 0s
hospedes ndo sdo consumidores passivos de hospitalidade, mas sim seus co-criadores ativos.

Como ja exposto, ao passo que se proliferava a Web 2.0, a utilizacdo de sites de redes
sociais rapidamente também foi impulsionada. As redes sociais encorajam 0s hospedes a
participar ativamente do processo de criacdo da hospitalidade. Esses sites permitem que 0s
usuarios compartilhem informacdes e a criacdo de vinculos por interesses em comum, traduzidos
em relacionamentos pessoais, formais e informais (REBELLO, 2011). Nas redes sociais online
essas informacg6es sdo ampliadas e repercutem, dando espaco e voz as pessoas e agilidade na
disseminacéo.

Contudo, a gestdo da informacdo ndo termina com o0 registro e a comunicacdo das
informacgdes. Os processos de produgdo, comunicacdo e uso da informagdo por meio das redes
sociais online tém, por um lado os produtores de informagdo — os hdspedes dos meios de
hospedagem —, responsaveis pelo conteudo dos estoques informacionais. E, por outro lado, estédo
as tecnologias de informagéo e comunicagdo, com suas interfaces — as plataformas digitais online

como recursos de comunicacao das comunidades virtuais — tornando a informacéo visivel. Mas
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a qualidade da informacdo, como recurso de gestdo, € determinada pelo seu objetivo final, ou
seja, pelo seu uso. O ciclo da gestédo da informacéo resulta, portanto, da forma como a informacéo
sera utilizada (pelo hospede ou pelo meio de hospedagem) dentro de um contexto especifico.
Dessa maneira, além de fornecer um canal para que as pessoas se manifestem, 0s meios
de hospedagem devem ter uma secdo de tratamento de reclamagdes virtuais, promovendo um
canal adequado de comunicacdo com os hospedes. Como ja exposto, em razdo dos recursos atuais
de disseminacdo rapida de informacdes, os hospedes podem facilmente espalhar suas queixas,
que, por sua vez, podem afetar significativamente a imagem de um meio de hospedagem.
Todavia, as diversas e inimeras informagfes que transitam nas redes sociais ndo se
apresentam, em sua expressiva maioria, inter-relacionadas, condicdo que requer selecéo,

organizacao e representacdo adequadas para operarem como recurso de gestao.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Pesquisa de abordagem qualitativa e de natureza exploratéria, foi fundamentada em dois
alicerces: primeiro, um panorama teorico que permitiu a compreensao dos aspectos conceituais
presentes nas questdes sobre a temaética; segundo, um estudo de caso realizado em quatro
diferentes tipos de hospedagem localizados no Brasil. O foco de andlise se limitou as
manifestacdes dos hospedes registradas no site da TripAdvisor. Assim sendo, a pesquisa se
circunscreveu na esfera de atuacdo de alguns meios de hospedagem, cuja lista segue abaixo:

a) Resort Costdo do Santinho - Floriandpolis/SC
b) Wellness Beach Park Resort - Aquiraz/CE

c) Fazenda Gamela Eco Resort - Catalango/RJ
d) Salinas do Maragogi Resort - Maragogi/AL
e) Infinity Blue Resort - Balnedrio Camborit/SC
f) Hotel Grand Hyatt Séo Paulo/SP

g) Radisson Hotel Macei0 - Pajucara/AL

h) Miramar Hotel by Windsor - Copacabana, Rio de Janeiro/RJ
i) Hotel Fazenda Mazzaropi - Taubaté/SP

j) Hotel Fazenda Pedras Brancas - Lages/SC

k) Hotel Fazenda Vale De Santa Fé - Pirai/RJ
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I) Pousada Vila do Patacho - Porto de Pedras/AL

m) Pousada Sossego do Cantinho — Barreirinhas/MA
n) Pousada Clube de Mar - Trancoso/BA

0) Pousada Hospedaria Ponta da Piteira - Imbituba/SC

Os dados foram coletados nos meses de agosto e setembro de 2015. Inicialmente, apds
selecionar os meios de hospedagem em questdo, identificaram-se os respectivos codigos das
empresas cadastradas no TripAdvisor, 0s quais podem ser encontradas nas urls dos cadastros no
préprio site. A partir dai, para buscar postagens de forma aleatéria, foram realizadas buscas no
Google utilizando esse codigo e, conforme 0s comentarios apareciam na pesquisa, foram
selecionados. Por exemplo, para buscar posts da pousada Hospedaria Ponta da Piteira, foi
realizada a seguinte busca: inurl:ShowUserReviews-g1192094-d6746971. Todos 0s registros
foram transportados para uma planilha Excel para, posteriormente, se proceder a sua analise. As
manifestacdes registradas em lingua estrangeira foram descartadas. Foram selecionadas um total
de 1.403 manifestacdes.

A anélise se concentrou na representacdo do contetdo informacional, por meio de um
conjunto sistematico e sequencial de procedimentos. Assim, ap6s uma exaustiva analise, as
manifestacdes dos hdspedes foram agrupadas quanto aos aspectos relacionados aos meios de
hospedagem e, posteriormente, foram quantificadas quanto aos assuntos mais comentados.

A andlise apontou trés eixos tematicos que se justificam pela sua relevancia na gestao de
um meio de hospedagem: a) Atrativos Turisticos - atraem turistas e promovem um determinado
meio de hospedagem; b) Hospedagem - suas configuracdes e instalagfes se tornam muitas vezes
0 préprio objetivo da viagem; c¢) Acesso - diz respeito a mobilidade e ao acesso nos limites do
atrativo turistico e do meio de hospedagem.

Dessas categorias foram extraidas dimensfes que as justificam, e a estas, por sua vez,
foram associados atributos que as caracterizam, pois estdo relacionados com as opinides
emitidas. Nesse sentido, as categorias, as dimensbes e os atributos foram representados e
explicitados pelas relagcdes que se estabelecem entre eles, e refletem, dessa forma, o que os

hospedes comentam sobre os meios de hospedagem.
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Em seguida procedeu-se a quantificagdo das opinides emitidas em relacdo as categorias e
as dimensBes. A analise ndo se concentrou nos julgamentos positivos ou negativos, somente
descreveu e quantificou os aspectos comentados.

Esses pardmetros conferem cientificidade a analise, pois revelam informag6es-chave
relativas ao conteudo das manifestacBes (ver Quadros 1 e 2) e, embora se constituam de
representacdes artificiais construidas pelos pesquisadores, evidenciam 0s aspectos a ser

observados na gestdo de um meio de hospedagem.

O QUE OS HOSPEDES FALAM SOBRE OS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Como ja exposto, dentre os tipos de meios de hospedagem destacam-se aqueles mais
voltados ao lazer, constituindo-se num produto que inclui varios servicos interligados para
atender aos hdspedes que geralmente viajam em familia. Os meios de hospedagem fornecem
servigos 0s quais, devido a sua caracteristica de producdo e consumo simultaneo, precisam
garantir sua qualidade durante sua execucdo. De acordo com suas expectativas, 0s hospedes
ficam satisfeitos ou n&o.

Contudo, a mencdo a uma caracteristica em detrimento de outra encontra-se relacionada
com a percepcao do valor que determinado aspecto aporta para o hdspede, desencadeando maior
ou menor valoracao relativa aos atributos de um meio de hospedagem. No ambito dos meios de
hospedagem voltados ao lazer, como se propde neste estudo, o conceito de valor esta associado
a valores pessoais e individuais, apontando uma compreensdo do comportamento do consumidor,
das suas atitudes e motivacdes de compra.

O Quadro 1 é uma representacdo das manifestacdes dos hdspedes dos meios de
hospedagem aqui estudados. Também retrata as aplicacdes praticas das redes sociais online, suas
dimensdes colaborativas e interativas e, portanto, qualificadoras de informacéo e experiéncias.

Como se I& no Quadro 1, as manifestacGes dos hdspedes foram constituidas por trés
categorias basicas: 0s atrativos turisticos, que caracterizam o0s atrativos externos ao meio de
hospedagem, o acesso, que expressa as condicdes de deslocamento, e a hospedagem
propriamente dita, que oferece grande variedade de atragdes no proprio local, tornando o0 meio

de hospedagem um destino em si.
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Quadro 1 — Representacdo das manifestagdes dos hospedes

Categoria Dimensoes Atributos

LocalizagBes geograficas que, considerando seus atributos, constituem

Atrativos ~ P L . .
. atrac@es turisticas: mar, praia, rio, piscinas naturais, montanhas, paisagens
. Naturais :

Atrativos naturais, etc.

Turisticos Atrativos localizados no entorno dos meios de hospedagem, tais como:
Atrativos feiras, mercados, musica e danca, artesanato e arte, museus, sitios
Artificiais histdricos, parques de diversdes. Arquitetura da cidade. Proximidade aos

supermercados, restaurantes, shoppings, bancas de jornais, etc.
Aéreo Acesso por via aérea, aeroportos.
Acesso Terrestre Acesso por carro, 6nibus, trem. CondicGes das estradas e do transito.

Maritimo Acesso por barco e navios.

Bom atendimento, caracterizado por funcionérios atenciosos, prestativos,
simpaticos, educados. Personalizacéo de servi¢os, como cortesias
Atendimento oferecidas aos aniversariantes. Comunicacédo e informagdes adequadas aos
hdospedes. Eficiéncia dos servigos de check in e check out. Servigos
prestados no interior das habitagdes.

Acomodacdes confortaveis (climatizagdo, espagos amplos, banheiros,
mobiliario a adequados, etc.). Manutencgdo das instalagdes. Unidades
habitacionais bem equipadas (frigobar, microwave, etc.). Adequado
fornecimento de insumos (papel higiénico, toalhas, produtos no frigobar,
etc.). Estrutura das instalagdes: TV a cabo, canais liberados, etc.;
conectividade (Internet / Wi-Fi). Limpeza e organizacdo geral das
instalacBes. Transporte proprio ao servi¢o dos hdspedes e estacionamento
Hospedagem com manobristas.

Gastronomia Variedade, qualidade e quantidade de comida e bebidas. Restaurantes.
Piscinas (criancas, adultos, aquecidas, ndo aquecidas, etc.). Areas de
criangas. Atividades recreativas com monitores (para criangas,
adolescentes e adultos). Atividades relacionadas com a natureza
(caminhadas, alimentar animais, andar de cavalo, mergulhar, etc.). Bares.
Parques de diversdes. Academia e areas desportivas (futebol, volei, ténis,

Infraestrutura

Entretenimento

e diversdo golfe, etc.). Saldo de beleza e massagem. Estancia termal (spa). Contato
com a natureza. Servicos adicionais incorporados como disponibilidade de
toalha e cadeira de praia, comida servida em areas exteriores. Presenca de
salva-vidas na praia ou piscina.

Precos Precos das diarias ou pacote contratados. Precos dos produtos ou servi¢os

ndo incluidos na diéria ou pacote contratado. Menu com tudo incluido.
Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2015)

Conforme o Quadro 1, um aspecto que os hospedes comentaram foram os “atrativos
turisticos”, naturais e artificiais, tais como praias, cachoeiras, lugares para compras e
restaurantes, com acesso rapido a pé ou de carro. O turismo esta associado as regiées com algum
fator atrativo de estimulo ao turista, dentre os quais belezas naturais, paisagens exaticas,
diversidade cultural, esportes e aventura, negocios (BRASIL, 2007).

O Quadro 2 revela que 32,36% das manifestacdes dos hospedes diziam respeito a algum

aspecto dos atrativos turisticos e que destes, a maioria se referia aos atrativos naturais (96,92%).
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O Brasil, um grande destino turistico nacional e internacional, tem apelos consolidados, com
destinos bastante diversificados, como praias, montanhas, areas rurais e rota de canions.

Os resorts, pousadas, hotéis fazenda e hotéis de luxo geralmente séo localizados em zonas
com potencial para atragdes turisticas, estando situados, na maioria das vezes, em balneérios,
parques nacionais, ou em regides exdticas, que possuam praias, piscinas naturais ou quaisquer
outros atrativos naturais e/ou culturais para atender a uma demanda especifica em busca de
descanso, lazer e praticidade.

Todavia, como observa o IBGE (2011), isso exige, em contrapartida, infraestrutura
compativel com essa demanda. O turismo é uma atividade de mercado, mas ao governo cabe
promové-lo e incentiva-lo, e principalmente fornecer infraestrutura e servigos de utilidade
publica, abrangendo a seguranca, o fornecimento de energia, agua, saneamento e 0 acesso, pois
deles depende o funcionamento de uma cidade.

Embora o Quadro 2 aponte que apenas 3,21% das manifestacdes dos hdspedes estavam
relacionadas ao acesso, no caso do turismo isto é levado em consideracdo e é somado a
experiéncia turistica no destino. E o que se I& no Quadro 1 nos comentarios relativos aos acessos
terrestre, viario e aéreo. Sabe-se que o fluxo de viagens nacionais e internacionais cresce
aceleradamente, com setores de lazer e turismo passando a ser 0s seus grandes promotores.

O Quadro 1 mostra a categoria “hospedagem” retratada em dimensdes, que, por sua vez,
caracterizam esse tipo de servigo. Essa categoria recebeu 64,43% dos comentarios (ver Quadro
2), pois, como ja exposto, os meios de hospedagem de alto padrdo e voltados para o lazer séo,
por si, 0s destinos de turismo.

O entretenimento e a diversdo foram as dimens@es mais difundidas (35,84 %) e conforme
se lia nos comentarios, as atividades recreativas supervisionadas para as criangas tém recebido
consideravel atencdo dos hospedes. Da mesma forma, as piscinas e 0s brinquedos de parques
aquaticos tém denotado importancia, pois se traduzem em atividades que ocupam e cuidam das

criangas.
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Quadro 2 — A quantificacdo das manifestacdes dos hdspedes
Categorias Manifestagdes em Dimensodes
guantidade e percentual

Manifestagdes em quantidade e
percentual

Atrativos Naturais 440 - 96,92%
Turisticos 454 — 32,36 %
Acrtificiais 14 - 3,08%
Acesso 45-3,21% Terrestre 34 —75,56%
Aéreo 7 —15,56%
Maritimo 4 —8,89%
Infraestrutura 245 —27,10%
Gastronomia 178 —19,69%
Hospedagem | 904 —64,43% Atendimento 126 — 13,94%
Pregos 31-3,43%
Entretenimento e 324 - 35,84%
diversao
Total 1.403 — 100%

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2015)

Em seguida, ainda na categoria “hospedagem”, a dimensao infraestrutura foi comentada
com 27,10%. Das 245 manifestacOes sobre infraestrutura, muitas diziam respeito ao conforto das
instalacdes (143 comentarios/58,37%) e a limpeza (50 comentarios/20,41%).

Enquanto as referéncias as instalacbes expressam a importancia do acolhimento com
conforto e higiene, o atendimento, com 13,94% das manifestacbes como mostra o Quadro 2, faz
referéncia a qualidade com que as instalagdes, a alimentacdo e o entretenimento sdo fornecidos.
As vezes, o atendimento personalizado pode se caracterizar como mais importante do que as
instalacBes ou os servicos oferecidos pelo estabelecimento. Como se 1€ nas manifestacGes dos
hospedes no Quadro 1, os viajantes valorizavam a presteza, principalmente quando os adultos
eram acompanhados de criancas. Também valorizavam a atencdo das camareiras e dos garcons,
0s quais se comprometem com o atendimento das necessidades personalizadas para casos
especiais.

Embora num percentual menor (3,43 %), os precos também receberam comentarios,
principalmente no que se refere a compra de pacotes com tudo incluido (ver Quadros 1 e 2). A
possibilidade de se hospedar por tarifas Unicas é potencializada pelas familias com criangas. Os
hospedes consideram o custo-beneficio da incluséo de alimentacao, atividades de recreacédo e dos
equipamentos necessarios. O custo-beneficio dos menus com tudo incluido geralmente é

percebido em termos de quantidade. Segundo Clark (2000), hotéis de luxo e resorts atendem um
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publico de maior poder aquisitivo, nos quais o sistema all-inclusive (tudo incluso) é um
diferenciador.

Numa analise dos comentarios por tipo de meios de hospedagem, ndo se observou
nenhuma manifestacdo que sugerisse expectativas diferenciadas, exceto énfases naquilo que
diferencia um resort de um hotel fazenda, na dimens&o entretenimento e diversdo. Ou seja, para
0s hospedes do resort a énfase estava nos comentarios sobre a praia, e para 0s hdspedes de um
hotel fazenda, nas atividades relacionadas com a natureza (caminhadas, alimentar animais, andar
a cavalo).

Embora a anélise ndo se ativesse aos tipos de mensagens (positivas ou negativas), o que
se observou foi uma concentracdo de comentérios positivos e elogiosos. Essa constatacdo revela
uma harmonia entre 0 que um hdspede espera e 0 que esses padrdes de meios de hospedagem
oferecem. O resultado também pode estar relacionado ao proposito da viagem dos hospedes,
nesses casos especificos, caracterizado pela busca de lazer e entretenimento, por isso mais
dispostos a se divertir. O resultado da pesquisa aponta que esses empreendimentos fornecem
produtos, estrutura, servicos e amenidades consistentes a ponto de conquistar a satisfacdo dos
hospedes.

N&o obstante, os estabelecimentos também fazem sua publicidade e prometem um
conjunto de instalacdes, fazendo alusdo aos atrativos dos entornos e salientando servicos
diferenciados que visam responder as necessidades dos hospedes, que por sua vez estao dispostos
a desprender-se de recursos préprios em troca dos servicos que melhor satisfacam essas suas
necessidades.

O que se vé nos Quadros 1 e 2 é uma representacdo daquilo que, na realidade, se
caracteriza como uma rede de informacdo dos meios de hospedagem. Notadamente, as redes
sociais se constituem de fluxos de informacdo, os quais sdo potencializados e evidenciados pela
tecnologia.

O contetdo informacional produzido nas redes, uma vez reconhecido e compreendido,
pode se transformar em conhecimento organizacional, e em servi¢cos e produtos adaptados as
necessidades e as expectativas dos clientes. Os comentarios que 0s hospedes fazem nas redes
sociais retratam os aspectos que eles julgam importantes num meio de hospedagem, sejam

relacionadas a reclamacéo, elogios ou sugestdes. A fungdo da gestdo da informacdo é buscar
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evidéncias significativas a partir da anélise dos estoques informacionais registrados nas redes

sociais online e fornecer embasamentos para a tomada de deciséo.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa identificou e representou o conteddo informacional, objeto das
manifestacdes emitidas pelos hospedes dos meios de hospedagem nas redes sociais. O poder de
influéncia da Internet como propulsora de forum de comunidades virtuais é claramente
demonstrado neste estudo. Da mesma maneira, o estudo sinalizou a importancia de completar o
ciclo informacional, ndo apenas produzindo e compartilhando informacdes, mas cuidando do
uso.

Isso pressupOe que processos de gestdo da informacéo precisam considerar o contexto da
hospitalidade, a fim de compreender melhor as necessidades dos clientes e fornecer respostas
sensatas. Uma reclamacdo espontanea no bar da piscina de um hotel é explicitada dentro de um
contexto diferente das necessidades, solicitacfes ou reclamagdes realizadas durante o processo
de reserva do mesmo meio de hospedagem. A velocidade e a abrangéncia dos recursos de
informacdo modernos exigem que todos 0s aspectos do processo de producdo, comunicagdo e
uso de informacdo integrem seus esforcos.

Um meio de hospedagem consiste em um estabelecimento comercial que se organiza em
prol de um objetivo especifico, que é oferecer aos seus hdspedes servicos, atendimento e precos
que correspondam aos interesses dos mesmos. Como se observa nas manifestacdes expressas no
TripAdvisor, um meio de hospedagem que quer emergir, além da localizacdo, necessita estar
pautado na prestacdo de servicos com qualidade, como conforto, bem-estar, seguranca,
alimentacdo, recreacdo, informacdo, tanto em aspectos fisicos, quanto em equipamentos e
atencdo aos seus hospedes.

O contetdo informacional expresso nas manifestacfes dos hdspedes traduz aspectos de
um ambiente no qual seja possivel usufruir de muitos servigos em um Unico espaco, como, por
exemplo, lazer, entretenimento, esportes, atrativos culturais e naturais diversos, e também
acomodacdes, refeicdes e outros tipos de servicos.

Como todos os estudos, este trabalho ndo deixa de ter limitacbes. Uma das principais

limitacdes € a inclusdo predominante de manifestacdes de hospedes de alguns poucos tipos de
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hospedagem de grande porte, com publicacdes de clientes fazendo turismo de lazer. Uma
extensdo natural deste trabalho é, portanto, incluir manifestacdes de hdspedes de meios de
hospedagem de todos os portes (pequeno, médio e grande), como os hotéis tradicionais que
hospedam clientes em viagens de negocios e trabalho. Assim, defendemos a importancia da
realizacdo de estudos futuros para abordar estas questfes e fazer comparagdes entre os tipos de
manifestacdes de hospedes de diferentes objetivos de viagens e de uma abrangéncia maior de

tipos de meios de hospedagem.
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