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Resumo: O objetivo deste trabalho é propor a criacdo de um instrumento (HP25) que avalie a hospitalidade virtual
em destinos turisticos e aplicad-lo na cidade de Natal-RN, Brasil. Para tanto, foram criadas duas categorias de
avaliacdo: informacao e interatividade, a luz da compreensao e hospitalidade virtual e design da informago. Como
objetos da analise, utilizou-se: portais virtuais e redes sociais vinculadas ao destino. A metodologia empregada foi
estudo de caso com natureza qualitativa. Os resultados obtidos na aplicacdo do HP25 por meio dos portais virtuais
e redes sociais indicaram que o grau de hospitalidade virtual em Natal-RN, Brasil, ainda esta distante do ideal.
Constatou-se a existéncia de problemas estruturais nos portais em ambas as categorias, porém, com mais intensidade
na categoria interatividade. Conclui-se que é dada pouca aten¢do a hospitalidade virtual, enfatizando a necessidade
de investimento nessa demanda contemporanea.
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Abstract: The present paper has as its main goal the creation of an instrument (HP25) that allows the valuation of
virtual hospitality in tourist destinations and to apply it in the city of Natal-RN. In order to achieve this, Information
and Interactivity valuation categories were created, based on virtual hospitality and information design concepts. As
objects of the analysis, were used: Online portals and social networks linked to the destination. The methodology
used was a qualitative case study. In general, the results obtained by applying the HP 25 through online portals and
social networks indicate that the level of Virtual Hospitality in Natal-RN is still far from ideal. Throughout the
application of the research, it was found that there are several structural problems with the portals in both categories,
however, with more intensity in the category related to interactivity. It is concluded that little attention is paid to
virtual hospitality, emphasizing the need for investment in this contemporary demand.

Key words: Tourism; Virtual Hospitality; Hospitality Evaluation; Websites.

Resumen: El presente trabajo tiene como principal objetivo la creacion de un instrumento (HP25) que permita la
valoracidn de la hoteleria virtual en destinos turisticos y su aplicacion en la ciudad de Natal-RN. Para lograrlo, se
crearon categorias de valoracion de Informacion e Interactividad, basadas en conceptos de disefio de informacion y
hoteleria virtual. Como objetos de andlisis se utilizaron: Portales online y redes sociales vinculadas al destino. La
metodologia utilizada fue un estudio de caso cualitativo. En general, los resultados obtenidos al aplicar el HP 25 a
través de portales online y redes sociales indican que el nivel de Hospitalidad Virtual en Natal-RN adn dista mucho
de ser ideal. A lo largo de la aplicacion de la investigacion, se encontro que existen varios problemas estructurales
con los portales en ambas categorias, sin embargo, con mayor intensidad en la categoria relacionada con la
interactividad. Se concluye que se presta poca atencidn a la hoteleria virtual, enfatizando la necesidad de inversion
en esta demanda contemporénea..
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1 Introducédo

A chegada do século XXI e a revolucdo tecnoldgica ou revolugcdo 4.0 provocaram
transformacdes sociais, culturais, politicas, econémicas e ambientais na humanidade, permitindo
disponibilizacdo, acesso e troca de informacgdes entre usuérios remotos, gerando mudancas de
atitudes e comportamentos, tal como o home office (Alves & Vidotti, 2006; Schwab, 2019). Essa
revolucdo deu inicio a chamada era da informacéo, a qual se caracteriza por uma sociedade
organizada em rede, com elevada capacidade de processamento e de geracdo de
conhecimentos.(Castells, 1999). Para o referido autor, esse novo sistema integrado em rede
possui como caracteristica primordial a comunicabilidade e a socializagdo da mensagem. Nessa
mesma linha, Lévy (1999) propde uma discussdo da sociedade em rede a luz do conceito de
cibercultura, considerado um novo espaco interativo advindo dos avancos da chamada realidade
virtual, o ciberespaco.

Sdo circunstancias que evidenciam o papel central que a informacéo (e seu respectivo
compartilhamento) passou a ocupar nas novas configuracdes do cenario social (Grimm et al,
2013; Alves & Vidotti, 2006). Outro fator que se destaca € a busca por experiéncias interativas.
Steuer (1992) considera a interatividade como extensdo ou amplitude em que 0s usuarios podem
participar de algo, modificando a forma e o contetdo do ambiente mediado em tempo real; Brand
& Crandall (1988) que definem a interatividade como uma atividade desempenhada de forma
simultanea entre dois ou mais atores, unidos por um objetivo em comum. Para esses autores, algo
pode ser chamado de interativo quando as caracteristicas velocidade, amplitude e mapeamento
se encontram presentes; Silva; Cruz & Passos (2013) apontam que 0 uso integrado da
interatividade e da informacéo, por meio de recursos tecnolégicos possibilita a geracdo de novas
experiéncias aos usuarios.

A busca por informacéo e interatividade pode ser percebida com o aumento exponencial
do numero de midias digitais e sociais, ocorrido com maior énfase a partir da década de 2010
(Santos, 2013). As midias sociais podem ser traduzidas como ferramentas online usadas para
divulgar conteudo, ao mesmo tempo em que permitem alguma relacdo com outras pessoas

(Altermann, 2010). O design dessas ferramentas criara subsidios para promover interacdo entre
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seus usudrios, preocupando-se com o desenvolvimento do produto (Arnold, 2011).

Sob esse cenéario, o fluxo de informacdes digitais disponiveis no ciberespaco tem
aumentado a cada ano, abrindo espaco para o desenvolvimento em paralelo, do conceito de
design da informagdo. Um dos principais objetivos o design da informacéo é conceder maior
clareza & comunicacéo, dai a importancia em se criar formas para facilitar a compreensdo da
mensagem que se deseja emitir aos usuarios (Pettersson, 2007; Dick; Gongalves & Vitorino,
2017). Em linhas gerais, o design da informac&o esta relacionado a interfaces grafico-digitais,
que permitam justamente aos usuarios interagirem no ciberespaco ( De Souza Quintdo & Triska,
2014). Exemplos dessas interfaces prdprias do design da informacdo podem ser atualmente
encontrados em mapas, sinalizagdes de orientacdo, graficos, materiais didaticos como guias,
livros, revistas e jornais, além de sistemas digitais, sites e aplicativos, 0s quais contém
informacdes que estdo devidamente dispostas e organizadas de acordo com seu propoésito
principal( Dick; Gongalves & Vitorino, 2017).

Nos setores do turismo e hospitalidade, esse enfoque é igualmente percebido. Destinos
turisticos passam cada vez mais a investir em recursos virtuais e tecnolégicos para fornecer aos
turistas informacoes e interatividade sobre locais para onde se viajara, previsao do tempo, pontos
turisticos, opcgdes gastrondmicas e de hospedagem, passeios e condi¢des de seguranca publica.
Essa realidade proporciona uma antecipagdo aos turistas sobre o que eles poderdo encontrar nos
locais, reduzindo riscos, incertezas e aumentando a seguranca em relacdo a escolha do destino
(Soares, 2013; Htet, Dimitry & Irina, 2017; Guarizo & Schwartz, 2020).

A vista do exposto, evidencia-se a relevancia em desenvolver pesquisas que abordem
caminhos para avaliar e qualificar plataformas virtuais de destinos turisticos que prestem servicos
de atendimento e acolhimento a turistas em potencial, tal como este estudo se propbe. Os
viajantes estdo cada vez mais adeptos ao uso de recursos tecnolégicos. Com base nisso, destinos
buscam cada vez mais, por meio de redes sociais e demais plataformas de informacéo e
interatividade, oferecer informacfes sobre produtos e servigos de lazer, gastronomia,
entretenimento, opcdes turisticas e culturais, espetaculos esportivos, dicas de passeios; buscando
se tornar virtualmente hospitaleiros, uma vez que acolhem os anseios de viajantes em potencial
(Gotham, 2007; Marin, 2004). Percebe-se, o desenvolvimento e a consolidacéo da hospitalidade

sob o viés caracteristico da sociedade atual, o virtual.
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Em termos conceituais, a hospitalidade no ambiente digital contempla processos que
envolvem o acolhimento virtual de um cliente. Assim, um dos pressupostos deste trabalho
consiste na compreensdo de que, para que um destino turistico possa ser considerado
virtualmente hospitaleiro, devera dispor de recursos e plataformas que possibilitem esse
acolhimento virtual a viajantes em potencial. Entretanto, emergem de imediato, algumas questdes
que norteardo a pesquisa: Seria possivel mensurar a qualidade do acolhimento/hospitalidade
virtual a partir de um instrumento avaliativo? Se sim, que elementos/parametros deveriam ser
considerados?

Um estudo realizado por Soares (2013) elaborou indicadores para a avaliacdo da
hospitalidade virtual em sites, tendo como base o0 acolhimento e o conforto ao usuario. A proposta
do estudo foi elaborar um “desenho virtual” dos espagos web considerados hospitaleiros a partir
de categorias (forma e conteudo) e de indicadores como acessibilidade, tipo de navegador
suportado, linguagem, leitura, restricdes de acesso. Em complemento, para Faganha (2018), a
qualidade do acolhimento virtual depende de fatores, como: design, interacdo e qualidade das
informacdes disponibilizadas nas plataformas de acesso (sites, Apps, sistemas).

Isso posto, a presente pesquisa possui como objetivo propor a criacao de instrumento que
permita avaliar a hospitalidade virtual em destinos turisticos a partir das categorias: informacao
e interatividade. Busca-se também realizar a aplicacdo deste instrumento em Natal-RN, Brasil.
Como objetos de analise, serdo considerados: portais virtuais de turismo e redes sociais
vinculadas ao destino. Em consulta as bases de dados Google Académico e Scielo, ndo foi
possivel encontrar nenhum trabalho que proponha a criagdo ou tenha criado um instrumento com
parametros especificos para avaliagdo da hospitalidade virtual em destinos turisticos,

evidenciando o caréater pioneiro e inovador do estudo.

2 Referencial tedrico

2.1 Hospitalidade

A hospitalidade esta classicamente dividida em escolas distintas. A escola americana da

primazia pela hotelaria e setor comercial da hospitalidade e a escola francesa promove légica da
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dadiva: dar, receber e retribuir (Lashley & Morrison, 2004; Simpson, 2004; Camargo, 2004).
Assim sendo, destaca-se que a necessidade de uma melhor compreenséo sobre hospitalidade vem
ganhando cada vez mais forca na sociedade, uma vez que se relaciona diretamente com
comportamentos e interacdes entre individuos. Em termos conceituais, identificam-se linhas de
pensamento entre os autores que trabalham o tema. Para Dias (2002) a nocdo de hospitalidade
carrega sentidos, como: o ato de acolher, hospedar, a qualidade do hospitaleiro, boa acolhida,
recepcao.

Para Lashley e Morrison (2004) existe a necessidade de uma definicdo ampla que permita
analisar as atividades relacionadas com a hospitalidade em trés dominios: social, privado e
comercial. Camargo (2004) considera a existéncia de distintas escolas de hospitalidade em que
se destacam: a de origem francesa pautada na ldgica maussiana da dadiva; e a de origem
americana, voltada a compreensdo da hospitalidade a partir do viés comercial. A hospitalidade
pode ainda, segundo Camargo (2004), ser classificada em tempos (recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter) e espacos (comercial, publico, doméstico e virtual). A hospitalidade
comercial se refere a prestacdo de servicos de restauracdo, eventos, férias, parques tematicos e
hotéis (Lashley & Morrison, 2004). Historicamente, os paises de lingua inglesa descreveram a
hospitalidade como um conjunto de atividades do setor de servigos associados a oferta de
alimentos, bebidas e acomodacdo (Lashley & Morrison, 2004). Apesar de o enfoque da
hospitalidade estar voltado, muitas vezes, para 0 comércio e prestacdo de servicos, autores como
Caillé (2002) consideram que a dadiva ainda pode estar presente mesmo em situacdes de trocas
comerciais.

Outra discussdo pertinente a a relacdo entre hospitalidade e acolhimento. Embora 0s
termos sejam comumente tratados como sinbnimos, autores como Avena (2006) e Camargo
(2004) adotam uma perspectiva mais ampla para o sentido de acolhimento, indicando que a
hospitalidade , o reconhecimento e o cuidado seriam seus componentes. Em complemento,
Santos & Perazzolo (2012) propdem um discussdo sobre o acolhimento na sua condicdo de
fendmeno. Na visdo das autoras, esse fenbmeno esta diretamente relacionado aos sujeitos que
compdem o acolhimento (acolhedor e acolhido). Gastal; Costa & Machado (2010) relacionam o
acolhimento a dadiva, a medida em que o consideram permeado por leis ndo escritas e acessivel

a qualquer um que o demande.
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Voltando o enfoque para o sentido comercial da hospitalidade e acolhimento,
compreende-se que, um profissional de servicos de hospitalidade, mesmo estando na posi¢éo de
mobilizar recursos comunicacionais a servico do contrato de uma empresa com o0
cliente/héspede/turista, ainda pode atender ao apelo hospitaleiro do hospede, expressando, ainda
que de forma indireta, tragcos de dadiva (Camargo, 2008) e do acolhimento. Com a difusdo dos
recursos tecnoldgicos e virtuais, proprios dos Ultimos anos, questdes relativas as caracteristicas

da hospitalidade e do acolhimento também sdo discutidas em ambito virtual.

2.2 Hospitalidade virtual

A temética sobre hospitalidade pode ser concebida como um conjunto de
comportamentos que possui sua origem na prépria sociedade (Lashley & Morrison, 2004). Ao
longo dos anos, tem-se percebido que a hospitalidade vem sendo moldada conforme as mudancas
da sociedade. Camargo (2004) traz a classificacdo em tempo e espaco da hospitalidade, tornando
possivel compreender que as relagcdes ndo visam apenas as trocas financeiras, mas igualmente as
relagBes de convivio e interatividade. O individuo ndo necessariamente paga para ser bem
recebido, porém, ha a expectativa de que seja acolhido de forma gentil e agradavel por quem o
recebe (Costa, 2013). A hospitalidade virtual abarca todas as relacdes de troca entre o acolhedor
(website) e o0 acolhido (internauta) intercalada por uma midia digital.

A internet se tornou o primeiro contato do cliente com o prestador de servi¢cos e um
auxilio na decisdo da compra de produtos. Ter um portal de acesso na internet com informacdes
adequadas e interativas com o usudrio, torna-se um diferencial de mercado na conquista do
cliente. Contudo, esse ambiente virtual em rede apresenta um grande niumero de informagdes e
lidar com informagdes falsas ou desatualizadas se torna um desafio ao internauta. Tratam-se de
situacOes que podem gerar expectativas frustradas dos destinos aos viajantes, tornando as
plataformas hostis e ndo hospitaleiras (Rosolino, 2006). Um dos pontos que contribuem para a
tomada de deciséo e o crescimento no nimero de viagens é a tecnologia, onde se torna mais facil
encontrar informacgdes e conseguir se planejar, tanto financeiramente quanto em tempo e
disponibilidade (Souza, 2009). A selecdo se torna mais criteriosa, pela atividade turistica

demandar tempo e dinheiro (Swarbrooke & Horner, 2002).
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Essa realidade caminha na dire¢cdo da concepcdo de sociedade em rede de Castells,
(1999), e de cibercultura de Levy (1999), visto que evidéncia a essencialidade da
comunicabilidade, interatividade e comunicacdo digital em praticamente todos 0s cenarios
sociais, incluindo as relagfes de hospitalidade. Em complemento, constata-se que o
desenvolvimento das redes virtuais interativas vai além da logica de apenas fornecer informacao
acessivel e em larga escala. O ciberespaco permite lancar um novo olhar sobre a relacdo tempo
X espaco geografico (LEVY, 1999)

O que se percebe é que esse formato de comunicacdo possui como caracteristica a
inexisténcia de fronteiras, sendo constituido por redes globais. Em outras palavras, a globalizacéo
é nada mais que a sociedade em rede, caracterizada de uma forma mais simples e didatica
(CASTELLS, 2005).

Nesse sentido, Moreira (2010) relaciona esta realidade digital e integrada ao cenario
hospitaleiro, uma vez que considera que o contexto da sociedade em rede que permite a
circulacdo de objetos, imagens, desejos e corpos elimina a fronteira entre humano e tecnologia,
inserindo os sujeitos/usuarios num circulo continuo de conectividade e interacdo. Para tanto, a
referida autora considera que a vida em rede e 0s tempos e espacos tecnoldgicos, por sua propria
condicdo de abertura, imediatismo e cardter liberatorio, favorecem o desenvolvimento de
experiéncias hospitaleiras e reconfiguram novos espacos de hospitalidade.

Em se tratando de questbes que envolvem a hospitalidade em portais virtuais, é
justamente por meio dessa livre circulacdo e do carater aberto da sociedade em rede que se
buscara adotar acdes e estratégias voltadas para compreender o comportamento e perfil dos seus
usuarios, para que entdo sejam empregadas acOes digitais de hospitalidade que possam estar
direcionadas a atender o0s interesses e suprir as expectativas desse publico.

Isso posto, retoma-se aqui a importancia do design da informacéo como uma ferramenta
voltada facilitar a compreenséo e clareza das informacges (Silva; Cruz & Passos, 2013). Em
complemento, para cumprir esse papel, o design da Informacdo atuara na busca de otimizar a
aquisicdo de informacdo pelo usuério, o que resultard em melhores condi¢fes de tomada de
decisdo de sua parte. (Barreira & Jorente, 2019)

Conceder a hospitalidade necessaria a expectativa de cada viajante é outro desafio para

os destinos turisticos. O turista que acessa a internet para planejar suas viagens consegue também
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ver informacgBes e comparar varios estabelecimentos. E uma situacdo que tanto cria
competitividade entre os empreendimentos quanto gera diferencial para aquele que esta inserido
na internet e consegue interagir com o cliente antes mesmo da chegada ao local-destino,
disponibilizando dados que podem transformar positivamente a experiéncia do turista. Nesses
casos, 0 ambiente virtual se torna complexo. Soares (2013) definiu indicadores que avaliavam a
hospitalidade virtual com base em: producéo do espaco virtual, usando do ergodesign, que torna
a usabilidade do espago melhor, ¢ mais clara; relagao de consumo estabelecida, de ‘pessoa para
pessoa’, tornando o processo mais humano, agregando valor na experiéncia do usuario ao site; e
a relacdo entre hospitalidade, estudos que foram apresentados pelos autores classicos em estudos
da hospitalidade. A avaliacdo se deu por uma péagina virtual que apresenta o produto ao
consumidor e as experiéncias que podera ter ao adquirir o produto. Para a autora, os sites de
turismo sdo complexos devido a quantidade de servigcos que costumam ofertar e as informacdes
sd0 as responsaveis pela sensacéo de acolhimento com experiéncias que sdo promovidas.

Ora, se uma das premissas basicas da hospitalidade é o acolhimento, no ambiente virtual,
acredita-se que essa expectativa também se mantém. Nesse sentido, a capacidade acolhedora de
um Portal virtual de turismo consiste num dos principais recursos interativos, informativos e

comunicacionais que poderdo (ou ndo) despertar o interesse de turistas em potencial.

3 Metodologia da pesquisa

Utilizou-se o método de estudo de caso com abordagem qualitativa (Yin, 2010) para
ampliar o conhecimento sobre a temética hospitalidade. O viés qualitativo do estudo se referiu a
analise e interpretacdo dos dados coletados. Além disso, valeu-se ainda das pesquisas
bibliografica e documental (Marconi & Lakatos, 2008). A sele¢do dos sujeitos da pesquisa se
dirigiu aos portais virtuais de turismo e redes sociais vinculadas ao destino, observando-se 0s
critérios: estar em funcionamento e disponivel para acesso; e, estar vinculado a 6rgéos gestores
e a atores que compdem o trade turistico da cidade de Natal/RN (portais e redes sociais).

A coleta de dados compreendeu as etapas: a) identificacdo dos portais virtuais vinculados

ao turismo na cidade para posterior analise em ambito das categorias propostas neste trabalho
79



Revista

MESQUITA, G. A. S.; BRIDI, G.; ALMEIDA. G. G. F. Hospitalidade
H 0 S P | T A L I D A D E virtual em destinos turisticos: um estudo em Natal-RN. Revista

Hospitalidade. Sao Paulo, volume 18, n.3, p. 72-90, 2021.
ISSN 1807-975X

(informacdo e interatividade); b) realizacdo de consultas semanais com envio de questionamentos
sobre informacOes turisticas as plataformas. Foram identificadas quatro plataformas que

atenderam aos requisitos da pesquisa, denominadas plataformas A, B, C e D.

4 Resultados e analises

4.1 Construcéo do instrumento de avaliacdo da hospitalidade virtual em destinos
turisticos

A partir de um conjunto referencial de autores que investigaram a interatividade,
informacao e hospitalidade virtual foi construido um instrumento para avaliacao da hospitalidade
virtual de destinos, sendo especifico para portais e redes sociais (Alves & Vidotti, 2006; Brand
& Crandall, 1988; Faganha, 2018; Grimm et al., 2013; Guarizo & Schwartz, 2020; Htet, Dimitry
& Irina, 2017; Soares, 2013; Steuer,1992). O instrumento foi denominado de HP25. A estrutura
do HP25 é composta por: duas categorias de andlise (informacdo e interatividade), cinco
componentes e 25 perguntas relativas aos componentes e suas respectivas opg¢bes de pontuagao.
Cada pergunta recebeu uma pontuacdo entre 0.0; 0.5 e 1.0, considerando que O (zero)
corresponde ao ndo atendimento; 0.5 ao atendimento parcial e 1.0 ao atendimento pleno. A partir
da pontuacdo maxima do instrumento, criaram-se parametros que consideraram o nivel de

qualidade da hospitalidade virtual dos destinos (Quadro 1).

80



Revista

MESQUITA, G. A. S.; BRIDI, G.; ALMEIDA. G. G. F. Hospitalidade
H 0 S P | T A L I D A D E virtual em destinos turisticos: um estudo em Natal-RN. Revista

Hospitalidade. Sao Paulo, volume 18, n.3, p. 72-90, 2021.
ISSN 1807-975X ————

Quadro 1: Parametros do HP25

Classificacao Pontuacdo obtida
Baixo Grau de Hospitalidade Virtual 0 a 5 pontos

Médio Baixo Grau de Hospitalidade Virtual 5,5 a 10 pontos
Médio Grau de Hospitalidade virtual 10,5 a 15 pontos
Médio Alto Grau de Hospitalidade virtual 15,5 a 20 pontos
Alto grau de hospitalidade virtual Acima de 20 pontos

Fonte: Mesquita (2020).

4.2 Analise dos portais a, b, c, d

Na analise dos resultados obtidos pela aplicacdo do HP 25 no portal A, constata-se que o
mesmo obteve score final de 5 pontos, tendo sido sua hospitalidade virtual classificada como de
baixo grau. Como pontos positivos, o portal obteve pontuacdo plena nas questdes 4, 5, 6 e 11
(categoria informacdo). As questbes tratavam do acesso a contatos/links de fornecedores e
parceiros turisticos, disponibilizacdo de informacdes histéricas sobre a cidade, imagens, videos
e dicas de passeios locais. Isso demonstra que as orientagdes turisticas basicas a possiveis
interessados no destino estdo disponiveis no portal, ainda que seja necessario ampliar a
frequéncia de atualizacBes destas informacdes. Como ponto negativo, destaca-se que no portal
constava a indicacdo de ser um hotel local que encerrou suas opera¢cdes hd mais de um ano. A
auséncia de informacbes em outros idiomas igualmente apareceu como destaque negativo,
especialmente em se tratando de um portal relacionado a turismo e vinculado a um destino
reconhecidamente atrativo para visitantes estrangeiros.

As fragilidades da hospitalidade virtual do Portal A apareceram nas questdes referentes a
categoria Interatividade, ndo tendo pontuacdo em nenhuma delas. Ndo foram constatados
recursos comunicacionais operantes, nem presenca em redes sociais. Destaca-se também que o
endereco de e-mail informou erro quando na tentativa de envio. Os resultados obtidos a partir
da analise do Portal A evidenciaram a necessidade de a equipe responsavel reavaliar uma série

de aspectos que compdem o funcionamento do Portal. Percebeu-se, neste caso, certo
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distanciamento da proposta de hospitalidade virtual enquanto espaco de acolhimento de
visitantes em potencial de um determinado destino turistico, tal como apontaram Soares (2013)
e Facanha (2018).

Para a avaliacéo do Portal B, o score final foi de 13 pontos, tendo sua hospitalidade virtual
classificada como de médio grau. Como destaques positivos, as questdes 13, 14, 15 e 16,
correspondentes a categoria interatividade, obtiveram pontuacdo absoluta. As questdes se
relacionaram com plataformas interativas, onde o Portal B estd presente e atualizado, e
disponibiliza nas redes sociais frequentes postagens informativas por semana. Assim, pode-se
dizer que o portal é ativo e acessivel ao publico por meio das redes sociais. Porém, faz-se
necessario melhorar a comunica¢do com o usuério que utiliza a plataforma para duvidas e
esclarecimentos. Essa recomendacdo € pertinente porque durante a pesquisa foram enviados
questionamentos para as paginas do Facebook e Instagram, sendo que houve retorno em apenas
uma dessas redes sociais. Na categoria informacao, as questdes 7 e 8 trataram sobre os idiomas
disponiveis na plataforma, o Portal B além do portugués, disponibiliza: espanhol e inglés, sendo
suas traducdes fiéis ao texto original.

Os resultados obtidos com avaliacdo do Portal B reconheceu a crescente utilizacdo da
internet e das redes sociais para divulgacdo de destinos turisticos, tornando-se uma fonte de
informacdo fidedigna ao que é ofertado. Contudo, sugerem-se melhoramentos na comunicacao
entre portal e turista (Internauta) para sanar questionamentos, visto que a hospitalidade nédo €
somente receber os turistas, incluindo todo tipo de interacdo ‘humana’ que existe no processo de
conquistar o turista antes de ele conhecer o destino.

Analisando o Portal C a partir dos resultados da HP 25, obteve-se score final de 13,5
pontos (mais elevado entre todos os portais), tendo sua hospitalidade virtual classificada como
de médio grau. Como pontos relevantes estdo as questdes 2, 4, 5 e 6, da categoria informagéo,
que obtiveram pontuacdo total. As questdes trouxeram tOpicos como: noticias/newsletters
postadas semanalmente, disponibilidade de passeios e programas, videos/imagens, e informacoes
a respeito da historia da cidade. O Portal apresentou ainda informacgdes bésicas da cidade para
aqueles que a desejam conhecé-la. Contudo, observou-se que é necessaria mais atencdo a
atualizacdo de informacdes, uma vez que ha tdpicos desatualizados. Como ponto negativo dessa

categoria, ha a informacdo que o principal aeroporto para chegar na cidade ainda é o de
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Parnamirim, localizado na regido metropolitana de Natal. No entanto, esse aeroporto ndo esta
mais ativo para voos comerciais, sendo o aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante 0 que esta
operando oficialmente desde 2014. Ainda na categoria informacdo, as questdes 7 e 8, trataram
dos idiomas disponiveis (além do portugués) no Portal C: inglés, espanhol, italiano e francés.
Apesar de apresentar diversidade de idiomas, e, ser mais acessivel aos turistas estrangeiros, em
algumas partes do Portal a traducdo das informacdes inexiste, ou se restringe a titulos apenas,
limitando os recursos de comunicacao.

As maiores vulnerabilidades do Portal C, estdo na categoria interatividade, onde apesar
de ter redes sociais ativas e atualizadas, com posts e noticias, somente se teve retorno sobre as
davidas pelo Instagram. No Facebook, ndo estava disponivel a op¢do de entrar em contato pelo
chat e, via e-mail, ndo se obteve retorno. Os resultados sobre o Portal C, traduzem a necessidade
de a equipe responsavel reconsiderar a forma como as plataformas interativas sdo utilizadas, uma
vez que estdo disponiveis para aproximar possiveis visitantes do destino procurado. Entretanto,
esse déficit nas estruturas de interatividade observado no Portal C ndo faz uso da perspectiva do
Design da Informacéo enquanto facilitador da comunicacgéo (Pettersson, 2007; Dick; Goncalves
& Vitorino, 2017) e caminha na direcdo contraria da proposta de hospitalidade virtual como
geradora de experiéncias e trocas, tal como aponta Soares (2013).

Em anélise da aplicagdo do HP 25 no Portal D, observou-se que o seu score foi de 6,5
pontos, tendo sua hospitalidade virtual classificada como de médio baixo grau. Como pontos
positivos e de destaque, foram consideradas as questes 4, 5 e 6 que tratavam da categoria
informacdo, obtivendo pontuacdo absoluta. As questfes trouxeram pontos, tais como: se ha
disponivel dicas de passeios, se existem imagens/videos sobre a cidade e sobre as informagdes
oferecidas da histdria da cidade. Para transmitir essas informac6es, o Portal disponibilizou uma
revista virtual que carrega informacgdes bésicas de forma compacta, porém, cabe algumas
atualizacOes, visto que ha informacdes de anos passados. Como ponto negativo, ainda da
categoria informacdo, a Plataforma ndo disponibilizou nenhum outro idioma (somente o
portugués) para consulta no Portal, dificultando o acesso para estrangeiros que possam querer
conhecer a cidade de Natal, notoriamente conhecida por atrair turistas estrangeiros.

As fragilidades da hospitalidade virtual do Portal D surgiram em questdes relacionadas a

categoria interatividade, ndo tendo pontuado em questdes referentes a comunicacdo e
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acessibilidade, com o detalhe de ser o Gnico portal que tem a opcao da plataforma WhatsApp, e
gue mesmo assim ndo pontuou, pois o link ndo estava funcionando corretamente. Apesar de ter
redes sociais, 0 Portal D ndo atualiza seus posts e publicagdes com frequéncia, visto que foi
constatado um mais de uma semana de intervalo entre uma postagem e outra. Observou-se
também que ndo houve retorno de contato de nenhuma das Plataformas (e-mail, Facebook ou
Instagram). Os resultados obtidos pela avaliagdo da HP 25 no Portal D, demostraram a
necessidade de atualizacdo mais frequente de informacGes e de se rever a forma com que as
Plataformas interativas e as redes sociais conseguem ser hospitaleiras. Essa observacdo é
necessaria, uma vez que, predomina-se quase que exclusivamente o viés comercial da
hospitalidade virtual, com recursos voltados apenas para atrair os turistas, deixando em segundo
plano as relacbes de troca e interatividade que deveriam existir entre Plataforma e usuario,
baseado na triplice continua de “da-receber-retribuir” (Camargo, 2004). A categoria
interatividade nas questfes 23 e 24, que trataram sobre o grau de acessibilidade dos Portais no
atendimento de pessoas com deficiéncia visual ou auditiva, houve auséncia de pontuagéo para
todas as 4 Plataformas consultadas. Este € um ponto importante para as equipes responsaveis por
essas plataformas, uma vez que a falta de legenda em um video ou foto, a disponibilizacéo de
textos em formato de audios, acaba por excluir, ou demonstrar hostilidade para pessoas que se

encaixam nesse perfil, fazendo com que o destino pareca inclusivo.

5 Conclusao

O estudo avaliou por meio do HP 25 quatro Portais virtuais na cidade de Natal-RN, Brasil.
Os melhores resultados foram encontrados nos portais B e C, com 13 e 13,5 pontos,
respectivamente, e sua hospitalidade virtual sendo classificada como de médio grau. O Portal D
obteve 6,5 pontos e foi classificado como de grau médio baixo de hospitalidade. O portal A
apresentou o pior desempenho entre todos os Portais, ficando com pontuacao final 5,0. Logo, 0s
resultados obtidos pela aplicacdo da HP 25 por meio dos Portais virtuais e redes sociais indicaram
que o grau de hospitalidade virtual em Natal ainda esta distante do ideal. Nesse caso,

apresentaram desacordo com as concepc¢des de Costa (2013), no que tange a expectativa que 0s
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clientes possuem de serem acolhidos gentilmente e de Soares (2013), quando reforca que a
hospitalidade virtual consiste num espaco de acolhimento de visitantes, devendo primar pela
oferta de informacoes e experiéncias interativas de qualidade.

Ao longo da aplicagéo da pesquisa se constatou a existéncia de problemas nos Portais em
ambas as categorias. Porém, mais intensidade de problemas se encontrou na categoria
interatividade. Esse é um fator que traz preocupacdo, em especial, quando se revisita o conceito
de interatividade proposto por Steuer (1992) e Brand e Crandall (1988), o que permite inferir que
existem fragilidades em termos de velocidade, participacdo, amplitude e mapeamento nos Portais
analisados. Destaca-se que a sociedade tem cada vez mais se inserindo no mundo virtual e se faz
necessario que os destinos turisticos se ajustem a essa realidade.

Sob a perspectiva da analise dos referidos portais e levando em consideragdo os conceitos
e caracteristicas da hospitalidade/acolhimento (Camargo, 2004; Lashely & Morrison, 2004) e do
design da informagé&o (Pettersson, 2007; Dick; Goncalves & Vitorino, 2017; De Souza Quintéo
& Triska, 2014), a cidade de Natal ndo pode ser considerada uma cidade virtualmente
hospitaleira. Ainda € preciso promover avan¢os simples, como a atualizacdo de dados e
informacdes basicas, até os mais complexos, que envolvem melhoria nas Plataformas interativas
para atendimento aos turistas em potencial. Em complemento, identificou-se a emergéncia em
prover maior acessibilidade a pessoas com deficiéncia (PCDs), visto que nenhum dos Portais
apresentou recursos para acessibilidade das informacdes a esse publico.

Evidentemente, a pesquisa tratou de um tema de grande efervescéncia social, utilizando
um recorte de andlise reduzido, demandando, como estudos futuros, a necessidade de revisao e
ampliacdo do instrumento HP25, visando torna-lo mais preciso para medir o grau de
hospitalidade virtual de um destino turistico. Em que pese as ressalvas feitas, a pesquisa permitiu
lancar novos (e criticos) olhares sobre a realidade da hospitalidade virtual em Natal-RN,
especialmente no tocante a estrutura dos Portais turisticos locais na prestagdo de informacao e

promocdo de interatividade a futuros visitantes.
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