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RESUMO

Considerando o Turismo como um fendmeno social de grande

importancia, a presente pesquisa teve por objetivo principal analisar

a percepcdao dos visitantes acerca da hospitalidade publica de

recep¢do na Rodovidria Internacional de Boa Vista (RBV), em

Roraima, através da disponibilizacdo de informagGes turisticas.

Atualmente, a Rodovidria recebe um grande fluxo de visitantes, no

entanto, ndo existe ali um local que preste as informacgGes bdasicas

guanto ao Turismo e aos servigos locais, para quem chega a cidade.

Tendo por premissa que o viés da hospitalidade deve ser Palabras chave: Turismo.
considerado desde o primeiro momento em que o visitante chega a  Hospitalidade. Informacdes
um destino turistico, a hospitalidade publica representada pelas Turisticas. Rodoviaria
informacGes turistica faz-se de fundamental importancia para bem |nternacional de Boa Vista. Boa
receber o turista e, consequentemente, levd-lo a perceber o \Vijsta, Roraima.

municipio como um destino turistico hospitaleiro.3

ABSTRACT

Perception of visitors on the Tourist Office at the International Bus
Station Boa Vista, RR - Considering tourism as a social phenomenon
of great importance, the research objective was to analyze the
perception of the visitors about public hospitality on International
Bus Station of Boa Vista (RBV) through the availability of tourist

! Rita L. Michelin - Mestre e bacharel em Turismo. Professora efetiva do Curso de Turismo, Universidade
Estadual de Roraima.
? Cleziane Dias Aratjo - Bacharel em Turismo Universidade Estadual de Roraima.
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Resultante de Projeto de Iniciagdo Cientifica.
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information. Currently the bus station receives a large number of
visitors; however, there isn’t a place that provides basic information
about the tourism and local services. Having premised that the
hospitality must be considered from the first moment the visitor
arrives at a destination, the public hospitality represented by the
tourist information make it crucial for welcoming tourists and charm
you aiming your satisfaction.

Keywords: Tourism. Hospitality.
Touristic Information.
International Bus Station of Boa
Vista. Boa Vista, Roraima.

INTRODUCAO

Considerando o Turismo como um fenémeno social crescente no mundo, esse pode contribuir
para o desenvolvimento das localidades se realizado através de um planejamento responsavel.
De acordo com Coriolano (2001), o Turismo “é uma atividade séria de carater essencialmente
social por envolver antes de tudo gente e, em segundo plano, uma atividade econ6mica por
envolver capital, precisando, portanto ser tratado de forma cientifica e ndo casual” (p.93).
Dessa forma, percebe-se a importancia de um planejamento adequado para que o
desenvolvimento da atividade seja positivo, tanto em termos econ6micos como sociais. Em
relagdo a questdo social, os servicos e equipamentos receptivos devem ser priorizados no
planejamento do Turismo, tendo em vista a importancia de receber com hospitalidade ao
visitante que chega a um destino turistico.

A hospitalidade, intrinsecamente ligada as relagdes humanas, deve ser desenvolvida no campo
dos servigos turisticos, por propiciar a convivéncia entre as pessoas em atos de trocas de bens
materiais e simbdlicos. Como colocado por Mauss (1974), a hospitalidade estaria associada a
dadiva — processo que envolve o dar, o receber e o retribuir —, quando as pessoas envolvidas
aprofundam vinculos sociais. Camargo (2004) complementa dizendo que, nesses termos, tais
atos podem ser percebidos como bidirecionais, por incluir processos de trocas em que todos
os participantes sdo contemplados. Ja para Grinover (2007) “a hospitalidade sup&e acolhida; é
uma das leis superiores da humanidade, é uma lei universal. Acolher é permitir, sob certas
condig¢Bes, a inclusdo do outro no prdprio espaco” (p.125). Sendo assim, percebe-se a
importancia do bem receber através da hospitalidade, do acolhimento, do tratar bem as
pessoas em todos os atos sociais, reforcando que, em tal situacdo, ambas as partes saem
contempladas, tanto os que sdo recebidos como os que recebem. As trocas materiais juntam-
se as troca simbdlica, ou seja, a hospitalidade em espacgos publicos envolve relagdes humanas
nas quais ha uma troca baseada em produtos e servigos, o que, na contemporaneidade das
acOes turisticas, € mutuamente benéfico (Brotherton & Wood, 2004).

Considerando o beneficio mutuo que caracteriza a hospitalidade e as trocas nas quais se
baseia, a reciprocidade proposta por Mauss (1974), no dar-receber-retribuir, faz-se essencial
ao ato de bem receber os visitantes de um destino turistico, para que este se torne um destino
hospitaleiro. Grinover (2007) reforga essa posi¢ao ao afirmar:

[...] a hospitalidade é, portanto, uma relacdo especializada entre dois atores: aquele que recebe e
aquele que é recebido; ela se refere a relagdo entre um, ou mais hdspedes, e uma instituicdo, uma
organizacdo social, isto €, uma organizagdo integrada em um sistema, que pode ser institucional, publico
ou privado, ou familiar (p.125).

Na mesma linha de reflexdo, Camargo (2004) apresenta que a “hospitalidade pode ser definida
como o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural”
(p.52). Sendo assim, a hospitalidade parte da esfera intima, a das relacbes doméstico
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familiares, mas também se desenvolve no espaco publico e comercial, ou seja, nos espacos
sociais, onde os atos de dar, receber e retribuir devem, também, estar presentes. A
hospitalidade, portanto, “envolve um amplo conjunto de estruturas, servicos e atitudes que,
intrinsecamente relacionados, proporcionam bem-estar ao hdospede” (Cruz, 2002, p.39), seja
ele hdospede em algum estabelecimento, ou da cidade que o recebe. Com isso, pode-se afirmar
qgue a hospitalidade deve estar presente em diferentes ambitos, tanto materiais (estruturas)
guanto imateriais (servicos e atitudes), e nas interrelagdes entre ambos.

Considerando os servicos e as atitudes, se podem apresentar as informacdes turisticas como
de fundamental importancia para mediar o bem receber ao visitante e, nessa condi¢ao, como
ato de hospitalidade, pois “oferecer e receber informagao é um mecanismo de hospitalidade”
(Grinover, 2007, p.126). Seguindo tal viés, apresenta-se que a importancia da hospitalidade no
Turismo se deve, principalmente, ao fato de a atividade caracterizar-se pela prestagdo de
servigos a pessoas e, dessa maneira, envolver sentimentos, sonhos, bens e produtos tangiveis
e intangiveis. Assim, muitas empresas turisticas buscam ser comercialmente hospitaleiras,
desenvolvendo técnicas de atendimento voltadas ao bem receber seus clientes, qualificando
os colaboradores e oferecendo melhores condi¢Ges de trabalho. No entanto, vale ressaltar
outro viés da hospitalidade. Conforme Camargo (2004), quando essa ocorre no contexto
publico implica o “direito de ir-e-vir e, em consequéncia, de ser atendido em suas expectativas
de intera¢do humana [...]” (p.54) e pode estar relacionada ao cotidiano do morador no local ou
na dimensao turistica, para com os visitantes.

“De modo quase intuitivo, o viajante, o turista ou o imigrante, quando chega em uma cidade e
percorre os espag¢o que constroem essa forma urbana, é submetido a um sem-nimero de
percepcoes, de situagbes e de processos importantes de informagdes” (Grinover, 2007, p.125),
ou seja, a partir do primeiro contato o visitante ja esta percebendo o local em que chega, e
continuara percebendo-o durante todo o tempo em que ali estiver. E possivel inferir, portanto,
qgue o Turismo e a hospitalidade andam juntos. Fora do seu domicilio, além da hospedagem,
alimentacdo, entretenimento e condi¢cbes de seguranca, o turista precisar se auxiliado a
localizar tais servigos, papel a ser cumprido pela informacao turistica disponibilizada de forma
publica, tanto presencial como virtual. Destaque-se que também os moradores se beneficiam
dos servicos de informacdo e, se bem informado, estardo em condi¢des de repassar as
informacgbes aos visitantes, tornando-se fundamentais na cadeia do bem receber, pois, em
grande parte das situac¢oes, sdo os cidaddos os responsaveis pelo primeiro contato do turista
com o destino visitado. Dessa forma, as informacgGes apresentam-se como necessarias durante
todo o periodo da viagem, e ndo sé no momento da chegada e das boas vindas, contribuindo
para a formacdo geral da imagem daquele destino em todos os momentos da estada no local.

O contato entre o visitante e o destino leva a que “alguns lugares sdo mais hospitaleiros do
gue outros e isso possivelmente se dd em fung¢do da dimensdo socioespacial subjacente ao ato
de acolher um visitante” (Cruz, 2002, p.40), podendo considerar-se também a expectativa do
turista em relagdo a hospitalidade do local a ser visitado, pois tanto a expectativa quanto a
percepcdo do acolhimento pode variar de um visitante para outro. A autora ainda lembra que
“todo turista estd sendo, de alguma forma, recebido nos lugares. O que diferencia a
experiéncia entre um e outro turista no que se refere a hospitalidade é a forma como se da o
seu acolhimento no destino” (p.43). Quanto melhor for o acolhimento no destino turistico
visitado maior serd a percepcdo da hospitalidade e, consequentemente, o atendimento ou
superacdo das expectativas do turista resultardo em uma experiéncia turistica Unica.
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Sendo assim, mais do que satisfazer as necessidades e anseios dos turistas, é preciso
surpreendé-los pela exceléncia do servico prestado e do atendimento realizado com
hospitalidade. A emocdo que as pessoas sentem ao serem bem recebidas, ao terem suas
necessidades atendidas superando suas expectativas faz delas turistas satisfeitos. Isso faz a
diferenca e coloca um destino turistico a frente dos demais, principalmente através da
hospitalidade exercida em contexto publico de bem recepcionar os visitantes. Dessa forma, a
presente pesquisa teve por objetivo analisar a percepc¢ao dos visitantes quanto a hospitalidade
no contexto publico através das informacdes turisticas prestadas na Rodovidria Internacional
de Boa Vista, RR.

BOA VISTA, RORAIMA

Boa Vista é a capital do Estado de Roraima, na triplice fronteira entre Brasil, Venezuela e
Guiana. O Estado pode ser considerado um corredor turistico, pois, por via terrestre a capital é
rota obrigatéria para os turistas que vao do Estado do Amazonas para os paises vizinhos,
Venezuela e Guiana (Fig. 1). Por esse motivo, diversos turistas transitam pelo municipio, seja
de passagem ou para conhecerem o mesmo. Boa Vista esta distante 785km de Manaus, cerca
de 220km da fronteira com a Venezuela e a 125km da fronteira com a Guiana.

Figura 1: Mapa de localizagao Boa Vista, RR, e suas principais ligagoes.
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Fonte: Paulo R. Teixeira

O municipio de Boa Vista foi criado® em 9 de julho de 1980, sendo uma das capitais mais
jovens do pais. Sua populacdo, segundo o censo do IBGE 2010° é de 284.313 habitantes, sendo
a area territorial de 5.687,036 km?2. Quanto ao fuso hordrio, este é de uma hora a menos em
relacdo a Brasilia. Diferencia-se por ser a Unica capital brasileira localizada totalmente no
hemisfério norte. Grande parte dos visitantes chega a Boa Vista por via terrestre e, de acordo
com informacgGes do Departamento de Turismo do Estado de Roraima (DETUR-RR), no ano de
2010 a média de pessoas que desembarcaram na Rodovidria Internacional de Boa Vista foi de

4 Disponivel em <http://www.rr.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=8724:boa-

vista&catid=161&Itemid=238> . Acesso em 18 de Julho de 2013.
Disponivel em <http://www.ibge.gov.br/cidadesat/xtras/perfil.php?codmun=140010&search=roraima| boa-
vista>. Acesso em 18 de Julho de 2013.
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222.000 e, no ano de 2012, foi de 197.703° representando um numero consideravel de
chegadas, a confirmar que a demanda por transporte rodoviario é significativa. Contudo,
percebe-se que ndo ha um preparo na prestacao de servicos de qualidade, principalmente em
relacdo ao bem receber, que efetivamente auxilie o visitante na prestacdo de informacdes
turisticas sobre o municipio de Boa Vista.

Até janeiro de 2013 havia quatro empresas operando a rota interestadual Boa Vista — Manaus.
A Rodoviaria de Boa Vista (RBV), entretanto, disponibiliza em seu espaco os servi¢os de vendas
de passagens de apenas uma empresa para essa rota interestadual. A RBV conta com servigos
de caixas eletrbnicos, duas lanchonetes, um restaurante, cinco lojas de produtos diversos,
duas financeiras, duas agéncias de viagens, uma agéncia de cambio, um posto da Agéncia
Nacional de Transporte Terrestre (ANTT), uma agéncia dos Correios, taxi 24h, sanitarios,
telefones publicos, servico de guarda de bagagem, além de expor um mapa de Boa Vista. E
importante frisar que, no local, ndo existe servico de turismo receptivo, ou seja, nenhuma
empresa que preste tal servico ou mesmo servi¢o de informagdes turisticas. As duas agéncias
de viagens localizadas na Rodovidria prestam apenas o servico de comercializagdo de
passagens aéreas.

Os problemas enfrentados pelos visitantes que chegam a cidade sem informagées precisas sao
grandes, principalmente para aqueles que desembarcam na Rodoviaria, pelo fato de nao
existir qualquer tipo de informacgado turistica para atender a essa demanda de visitantes no
local. A partir dessa problematica, percebeu-se a necessidade de uma pesquisa com os
visitantes que chegam a Boa Vista pela rodoviaria quanto a sua percep¢ao da hospitalidade, ou
falta dessa, através de informacgdes turisticas no local. Sabe-se que os centros de informagées
turisticas sdo fundamentais no contexto da hospitalidade publica do bem receber em destinos
turisticos, pois prestam servicos de informacgdes que irdo contribuir na percepgao da qualidade
e hospitalidade geral pelo turista. De acordo com Oliveira (1993), “a informacao é todo o tipo
de dado que dd suporte na tomada de decisdo” (p.34). De fato, o turista necessita de
informacdes ao chegar no seu destino, para tal é necessario compreender e analisar a
percepcdo dos visitantes que estdo chegando a Boa Vista, através da rodovidria, acerca da
necessidade de informacdes turisticas no local.

METODOS E PROCEDIMENTOS

Tendo como objetivo principal analisar a percep¢do dos visitantes acerca da hospitalidade
publica através das informacgdes turisticas na Rodovidria de Boa Vista, utilizou-se para essa
pesquisa procedimentos técnicos como revisdo bibliografica e pesquisa de campo, que
atuaram como um estudo diagndstico acerca da problematica apresentada. Para a coleta dos
dados utilizou-se a entrevista, pois pode ser preenchida pelo préprio pesquisador, além de
possuir a vantagem de possibilitar esclarecimentos ao entrevistado, bem como, coletar
informacdes adicionais. A entrevista utilizada caracterizou-se como um instrumento misto, ou
seja, composta pelos trés tipos de questbes, abertas, fechadas e abertas e fechadas. O
instrumento de pesquisa foi dividido em duas partes, a primeira composta por cinco questdes
relativas ao perfil do entrevistado e a segunda parte composta por nove afirmativas avaliadas
através da escala de Likert, tendo como opc¢do de resposta: concordo totalmente, concordo

® Conforme informagdes prestadas pelo Senhor Ilvan Braga Cantanhede, administrador da Rodovidria
Internacional de Boa Vista, as pesquisadoras.
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parcialmente, ndao concordo nem discordo, discordo parcialmente e discordo totalmente.
Segundo Teixeira (2009), “a escala, elaborada por Rensis Likert, em 1932, é constituida de
niveis de aceitacdo e aprovacao, onde os entrevistados indicam seu grau de concordancia ou
discordancia com as declaracbes que estdo sendo avaliadas” (p.52). Vale frisar que na analise
das afirmativas da escala de Likert, devido ao baixo diferencial das respostas entre as
categorias, foi realizado o agrupamento de concordo totalmente e concordo parcialmente,
bem como, de discordo totalmente e discordo parcialmente, resultando, assim, nas categorias
concordo e discordo; além disso, a categoria ndo concordo nem discordo foi renomeada como
indiferente.

A pesquisa caracterizou-se como aleatéria estratificada, tendo em vista que nao seria possivel
aplica-la a todos os visitantes que chegam a Boa Vista através da Rodovidria, bem como,
existem aqueles que ndo se disponibilizam a participar, respondendo a mesma. Considerando
os dados apresentados pelo DETUR, de que no ano de 2010 houve cerca de 222.000
desembarques na Rodoviaria de Boa Vista, tem-se uma média mensal aproximada de 18.500
passageiros chegando. Sendo assim, para a presente pesquisa a amostra foi de 1% dos
desembarques mensais, ou seja, 185 pessoas; considerando margem de erro, foram
entrevistadas 200 pessoas que desembarcaram na Rodovidria de Boa Vista entre 15 de
Dezembro de 2012 e 15 de Janeiro de 2013. O instrumento utilizado possibilitou tanto
esclarecer as duvidas dos entrevistados, como colher informagdes extras. Os 200 entrevistados
foram divididos em trés grupos: 75 visitantes de outros estados do Brasil; 100 visitantes de
outros municipios de Roraima; 25 visitantes de outros paises. A divisdo tem como objetivo
analisar separadamente a percepg¢ao por cada categoria de visitantes acerca da necessidade de
informacdes turisticas na rodoviaria.

RESULTADOS

Apds serem entrevistados os visitantes que desembarcam na Rodovidria Internacional de Boa
Vista, os resultados foram analisados objetivando compreender qual a percep¢do que os
mesmos tem acerca das informacgdes turisticas no local, ou a falta dessas, e como esse fator
reflete na hospitalidade percebida na chegada ao municipio.

Perfil dos entrevistados: Dentre os entrevistados, a categoria “Outros Estados” e “Outros
Paises” apresentaram maior representatividade do sexo masculino, enquanto que na categoria
gue representa os outros municipios do estado, que serd nomeada “Roraima”, o maior
numero foi do sexo feminino (fig. 2).

Figura 2 — Género e origem dos entrevistados

® masculino feminino

Roraima 39% 61%
Outrosestados 67% 33%
Outros paises 56% 44%

Fonte: Dados da pesquisa
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Em relacdo a idade, observa-se a predominancia de pessoas entre 18 e 30 anos, nas trés
amostras (fig. 3), sendo, Roraima 54%, Outros Estados 41% e Outros Paises 56% dos
entrevistados.

Figura 3 — Faixa etaria dos entrevistados, por origem

WRoraima ®OQutrosestados = Outros paises

Acimade 50
41a50
21a40

18a30 56%

Fonte: Dados da pesquisa

A maior representatividade se deu quanto ao grau de instrugdo (fig. 4) dos individuos de
Roraima se comparada aos de Outros Estados, que foi de ensino médio completo, com 45% na
primeira e 39% na segunda; por sua vez, a amostra de Outros Paises constitui-se por 40%
possuindo o nivel superior incompleto. Percebe-se, entdo, uma diferenca entre os
entrevistados do Brasil e provenientes do Exterior, pois a maioria dos individuos do segundo
grupo possui um nivel de estudo formal mais elevado em rela¢do ao primeiro, o que se pode
notar na analise das respostas e na maior contribui¢do a pesquisa.

Figura 4 — Escolaridade
ERoraima ®Qutrosestados Outros paises

Pds-graduacio
SuperiorC.
Superior.
MédioC. 28%
Médiol.
Fundamental C.

Fundamental L

Sem escolaridade

Fonte: dados da pesquisa

Quanto a ocupagdo da amostra (Fig.5), caracterizam-se por empresdrios, empregados
assalariados, estudantes, aposentados e a outros (por exemplo, do lar, agricultor, pesquisador,
artista de rua, etc.) sendo que a ultima categoria, devido a sua abrangéncia, possui maior
representatividade: Roraima 43%, Outros Estados 45% e outros Paises 36% dos entrevistados.
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A Percepgdo dos Visitantes Quanto as Informagdes Turisticas na Rodovidria Internacional
2 6 de Boa Vista, RR

Figura 5 — Ocupagao dos entrevistados, por origem

WRoraima  Outrosestados Outros paises

Outros 43% 45% 36%

Aposenta.. 22%4 %
Estudante | 16%. 5% 24%

Empregado 36% 40% 12%

Empresar.. 3.3 24%

Fonte: dados da pesquisa

A amostra demonstra que, em relagao a procedéncia dos entrevistados, conforme pode ser
observado na Tabela 1, no Estado de Roraima a maior representatividade foi do municipio de
Roraindpolis, seguido por Bonfim. Dentre os entrevistados na categoria de Outros Estados ha
predominancia de pessoas provenientes do Amazonas, seguida pelo Pard. A amostra de Outros
Paises, por sua vez, constitui-se principalmente de pessoas da Venezuela seguido por Guiana
Inglesa. Dentre os motivos que levaram a visita ao Estado, observou-se que na amostra de
Roraima o principal motivo é visita a familia e a trabalho, os provenientes de Outros Estados
por motivo de negdcios e turismo e os de Outros Paises por estarem de passagem a outras
destinacdes.

Tabela 1 — Procedéncia dos entrevistados

Roraima Outros Estados Outros Paises
Roraindpolis 20 Amazonas 54 Venezuela 13
Bonfim 18 Para 10 Guiana Inglesa 6
Caracarai 14 Ceara 3 Colémbia 2
Normdndia 14 Rondénia 3 Alemanha 1
Mucajai 10 Amapa 1 Franga 1
Pacaraima 6 Bahia 1 Peru 1
Iracema 5 Distrito Federal 1 Suriname 1
Amajari 4 Santa Catarina 1
Canta 3 Sdo Paulo 1
Nova Colina 2
Sdo J. da Baliza 2
Sdo L. do Anauad 1
Vila do equador 1

Fonte: Dados da pesquisa

PERCEPCAO SOBRE AS INFORMAGCOES TURISTICAS NA RODOVIARIA DE BOA VISTA (RBV)

Na entrevista, quando os participantes foram questionados sobre o fato de se sentirem bem
acolhidos chegando na Rodoviaria de Boa Vista, houve uma semelhanca entre as respostas dos
provenientes de Roraima quando 76% concorda e de Outros Estados 80% concorda, e por sua
vez uma divisdo de opinides em relagdo a amostra de Outros Paises, quando 60% concorda e
40% discorda (Fig. 6). Interessante notar que alguns relatos de pessoas que concordam com
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esta questdo, faziam comparativo com outras rodovidrias do Brasil, em sua grande maioria a
de Manaus, e mesmo considerando as condi¢des atuais da RBV (Rodoviadria de Boa Vista),
afirmaram que se sentiam melhor nesta Rodoviaria. Por outro lado, dos entrevistados de
outros Paises um maior nimero discordaram da afirmativa, sendo 40% da amostra.

Figura 6 - Sinto-me acolhido/bem recebido chegando na RBV.

@ Roraima ® Qutrosestados Outros paises

6% 80%

60%
40%
20% 20%
4%
0% 09
% 0% .
Concordo Indiferente Discordao

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando a opinido dos entrevistados referente a importancia de um local prestando
informacgdes turisticas na rodovidria, verifica-se que os mesmos consideram a afirmativa de
grande importancia, sendo que em Roraima 98% concordam, Outros Estados 99% e Outros
Paises 100% (Fig.7). Em relacdo a falta de informacg0des turisticas, a grande maioria da amostra
concorda com a afirmativa, de acordo com a Figura 8, no entanto, alguns entrevistados
discordaram ou ficaram indiferentes a afirmativa. Verificou-se nessa ultima afirmativa que
para essa questdo os entrevistados que discordaram utilizaram como critérios de avaliagao as
informacgdes que obtiveram com as pessoas que trabalham na RBV, e os que possuem visdo
indiferente, observou-se que ndo estavam atentas para essa questdo, por ndo necessitarem de
informacgdes durante sua viagem, o que as levou a ndo saber opinar a respeito da afirmativa
abordada.

Figura 7 — Importancia da prestagdo de informagdes Figura 8 — Falta de informagdes turisticas na RBV.
turisticas na RBV.

& Roraima ® Outrosestados - Outros paises “Roraima M Outrosestados Outros paises
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Concordo Indiferente Discordo
Fonte: Dados da pesquisa Fonte: Dados da pesquisa

Com relacdo a analise de percepgOes obtidas através dos dados a respeito da falta de
informacdes na RBV dificultarem a chegada dos visitantes que ndo conhecem a cidade, os

Revista Rosa dos Ventos, 6(1), jan-mar, pp. 19-33, 2014.

217



28

A Percepgdo dos Visitantes Quanto as Informagdes Turisticas na Rodovidria Internacional
de Boa Vista, RR

dados demonstram que a maior parte da amostra concorda com a afirmativa (Fig.9), sendo em
Roraima 89%, Outros Estados 88%, e em QOutros Paises os nimeros sdo ainda mais expressivos,
totalizando 100% de concordancia dos entrevistados. Observa-se que grande parte dos
visitantes percebe a caréncia de informacdes turisticas na RBV, além de reconhecerem que
essa indisponibilidade de informacbes torna a viagem mais dificil para aqueles que nao
conhecem a localidade. Segundo relato de um visitante estrangeiro, que declarou que “a falta
de informagcbées me fez ndo ficar aqui, irei para Manaus” e “talvez Roraima ndo queira
turistas”. Percebe-se que no contexto de bem receber, ao prestar informacdes turisticas traca-
se um caminho que beneficia tantos aos turistas quanto a comunidade local.

Através dos relatos dos entrevistados é possivel perceber a importancia da hospitalidade no
contexto publico de bem receber, principalmente por meio das informagdes turisticas na
chegada dos visitantes a um destino turistico, lembrando que Grinover (2007) apresenta o
oferecer e receber informagdes como um mecanismo de hospitalidade. Assim, se percebe que
a falta das mesmas pode, sim, prejudicar a chegada de um turista a um determinado destino e
sua percepgao acerca da hospitalidade.

Figura 9 - A falta de informagGes na RBV e o interesse por conhecer a cidade.
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Fonte: Dados da pesquisa

Considerando o apresentado por Grinover (2007) acerca das informagdes e da hospitalidade,
pode-se dizer que atualmente na RBV o mecanismo de hospitalidade ndo é eficiente, tendo em
vista a ndo existéncia de um centro de informacgdes turisticas para atender aos visitantes que
chegam e mesmo a populacdo local. Essa caréncia é percebida pelos individuos da amostra
entrevistada, que concorda, em sua maioria - 100% de Outros Paises, 89% de Roraima e 88%
de Outros Estados -, que esse fator dificulta a chegada de um visitante que ndo conhece a
cidade e, consequentemente, pode-se dizer que essa questdo influencia na construcdo da
imagem acerca do municipio enquanto destino turistico.

Quando os entrevistados foram questionados sobre se a falta de um centro de informacgGes
turisticas na Rodovidria poderia ser compensada pelas informacGes que as pessoas,
voluntariamente, fornecem ao visitante, houve uma divisdo de opinides. No entanto, a
guantidade de respostas negativas quanto as informacGes prestadas foi superior as positivas.
Parte dos entrevistados ndo visualiza a compensacdo de um local de informacgdes através do
voluntariado das pessoas que trabalham ou encontram-se na Rodoviaria, conforme pode ser
observada na Figura 10 onde a discordancia de Roraima é de 49%, a de Outros Estados de 55%
e a de Outros Paises de 52%.

Revista Rosa dos Ventos, 6(1), jan-mar, pp. 19-33, 2014.



Rita L. Michelin, Cleziane Dias Araujo 2 9

Figura 10 - A informagao institucionalizada na RBV versus a prestada voluntariamente.
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Mesmo ndo havendo um local especifico de informag¢des turisticas, muitas pessoas que
trabalham na Rodovidria ou que circulam no local prestam certas informagdes aos visitantes,
guando solicitadas. No entanto, vale ressaltar que a hospitalidade no contexto publico,
apresentada por Camargo (2004), estd relacionada ao atendimento das expectativas de
interagdo humana, dessa forma, a existéncia de um centro de informagGes turisticas se
destinaria justamente a essa intera¢do, as trocas do dar, receber e retribuir, resultando no
bem receber as pessoas que chegam ao municipio de Boa Vista através da sua Estacdo
Rodoviaria.

Analisando a percepc¢do dos entrevistados referente ao espaco da RBV, se este poderia ser
melhor utilizado, verifica-se o alto grau de concordancia, sendo em Roraima 98%, Outros
Estados 93% e Outros Paises 96% (Fig. 11). A questdo buscou analisar até que ponto os
visitantes estdo satisfeitos com os servicos disponiveis, percebendo-se a insatisfacdo dos
mesmos. Tendo em vista a reduzida diversidade nos servigos oferecidos no local atualmente,
considera-se que o aumento na oferta dos mesmos levaria a uma maior satisfacdo por parte
dos usuarios da rodoviaria.

Figura 11 - O espaco da RBV e os servigos aos visitantes.
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Questionados os entrevistados a respeito de se a implantacdo de um centro de informacgdes
turisticas (CIT) na RBV facilitaria a chegada dos visitantes na cidade, verifica-se, na Figura 12,
qgue os resultados das amostras sdo positivos, totalizando em Roraima 97%, Outros Estados
97% e Outros Paises 100% dos individuos que concordam com a afirmativa. Faz-se necessario
analisar esse resultado em conjunto com o apresentado anteriormente, na Figura 9, em
relacdo a afirmativa “a falta de informacg6es na RBV complica a chegada dos visitantes que nao
conhecem a cidade”, onde houve discordancia de 11% (outros Estados) e 7% (Roraima). No
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entanto, a maioria dos que discordaram, agora mostram-se indiferentes ou concordam que a
existéncia de um CIT seria positiva para facilitar a chegada de visitantes ao municipio. Esse
fator demonstra a percepcao de que um local especifico de informacgdes turisticas na RBV é
importante, sim, para os visitantes que chegam a cidade pela rodovidria.

Figura 12 - O CIT na RBV e a facilitagdo de chegada na cidade.
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Relacionando estas questGes com a posterior (Fig.13) nota-se a importancia de um local para
informagdes turisticas na Rodovidria de Boa Vista, contribuindo principalmente no bem
receber aos visitantes que chegam ao municipio e, consequentemente, podendo ser percebido
como um destino turistico hospitaleiro. Conforme a andlise dos dados pode-se notar que os
entrevistados acreditam que com um CIT na Rodoviaria, o visitante seria mais bem recebido,
com grande numero de respostas positivas contabilizando em Roraima 97%, Outros Estados
96% e Outros Paises 100%.

Figura 13 - Um CIT na RBV e o bem receber
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Fonte: Dados da pesquisa

Vale ressaltar que na primeira afirmativa apresentada a amostra da pesquisa, “Sinto-me
acolhido/bem recebido chegando na RBV” (Fig.6), os resultados foram, em sua maioria,
positivos, principalmente nas categorias Roraima (76% concordam e 20% discordam) e Outros
Estados (80% concordam e 20% discordam), havendo uma percepgdo diferenciada na
categoria Outros Paises (60% concordam e 40% discordam). No entanto, apds as demais
afirmativas sobre as informag¢des na Rodovidria, a grande maioria da amostra, que havia
concordado sentir-se acolhido/bem recebido no local, também concordou que com a
implantacdo de um centro de informacgdes turistica no local os visitantes sentir-se-iam mais
bem recebidos, pois esse seria 0 espaco onde ocorreriam as trocas entre visitantes e visitados,
espaco em que tanto os turistas quanto a populacdo local poderiam buscar informacdes,
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esclarecimentos e materiais de apoio, sendo entdo as informacdes turisticas um mecanismo de
hospitalidade (Grinover, 2007).

Buscando identificar o interesse dos visitantes por parte das informacdes sobre Boa Vista, foi
apresentada a afirmativa acerca de, na existéncia de um CIT na Rodoviaria, se eles buscariam
informagdes ou materiais tanto sobre a cidade como sobre o Estado. Nesta afirmagao, as trés
amostras foram totalmente positivas, sendo que em Roraima e Outros Estados 99%
concordam e Outros Paises 100% concordam (Fig. 14).

Figura 14 — Presenga de CIT na RBV e a busca por informag6es e materiais turisticos
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Dessa forma, percebe-se que se fosse instalado um local de informagdes turisticas, o mesmo
teria uma procura considerdvel por parte dos visitantes que chegam na cidade. Atualmente, a
Rodoviaria Internacional de Boa Vista, assim como o Aeroporto Internacional de Boa Vista, sao
as principais portas de entrada para o municipio e o Estado, no entanto, em nenhum desses
locais existem centros de informacgdes turisticas. Através da analise dos dados coletados por
meio desta pesquisa justifica-se a importancia da implantacdo de um local destinado as
informacgdes turisticas na RBV, e mesmo no Aeroporto, tendo em vista o objetivo de bem
receber os visitantes com hospitalidade e assim contribuindo para a caracteriza¢gdo de Boa
Vista como um destino hospitaleiro, desde o primeiro contato do turista com esse destino.

CONSIDERAGOES FINAIS

Desenvolver o Turismo de forma responsavel é pensar em todos os ambitos que fazem parte
desta atividade. Dessa maneira, a hospitalidade deve permear todos os seus processos, com o
objetivo de bem receber aos visitantes e, principalmente, tornar o destino um lugar agradavel
para a sua populacdo local. Tendo em vista que o turista que chega a um destino busca
primeiramente informagGes sobre o mesmo, considera-se as informacgGes turisticas como
associada a hospitalidade no contexto publico, como fundamentais ao bem receber, pois
caracterizam-se como o primeiro contato do turista com o destino, local onde ha a primeira
troca entre visitante e visitado. Sendo assim, é fundamental que um destino turistico
proporcione hospitalidade tanto aos seus visitantes quanto aos seus moradores.

Considerando essas questdes e com base nos resultados obtidos através da presente pesquisa,
frisa-se a importancia em fornecer informacdes turisticas nos locais de chegada dos visitantes,
no caso, na Rodovidria de Boa Vista, local de chegada de turistas do préprio estado de
Roraima, de outros estados do Brasil e de outros paises. Atualmente, na RBV ndo ha um local
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que preste qualquer tipo de informacdo aos turistas que por ali transitam. Esses conseguem
alguma informacdo através de solicitacdo a pessoas que se encontram de passagem ou que
trabalham em outros servicos da rodovidria.

Os individuos que fizeram parte da amostra concordaram sentirem-se bem recebidos na RBV,
gquando em comparacdao com outras rodoviarias. Contudo, a grande maioria admitiu que a
existéncia de um centro de informacodes turisticas contribuiria para que o visitante se sentisse
melhor recebido e que, se esse servico existisse no local, eles ali buscariam informacgdes e
materiais. Além disso, as porcentagens da amostra que concordaram com a importancia de um
local que disponibilizasse informacdes turisticas, que faltam na RBV, foram muito superiores as
discordancias. Dessa forma, é notavel a percep¢do por parte dos visitantes integrantes da
amostra, sobre a falta de informagdes turisticas na Rodovidria, bem como sobre a necessidade
e a importancia de um local com tal atendimento, contribuindo dom a a hospitalidade publica
do municipio.

Vale ressaltar a associagdo das informagles turisticas a questdo da hospitalidade,
considerando que “no cendrio da hospitalidade ndo basta ser hospitaleiro para tornar-se um
bom anfitrido, é importante interagir segundo o conjunto de crengas que motivam o individuo
a receber alguém e |he proporcionar cortesia” (Quadros, 2011, p.52). Sendo assim, ndo
bastaria apenas a implantacdo de um centro de informagdes turisticas para que o atendimento
aos visitantes na chegada a RBV seja hospitaleiro. Para tal sdao necessarios profissionais
qualificados e, acima de tudo, um bom planejamento. Considerando a importancia do
planejamento por parte dos destinos com vista a disponibilizar aos turistas e moradores locais
informacdes precisas e atualizadas da localidade, o que pode facilitar e influenciar
positivamente na escolha dos servi¢os, na hospitalidade, e, consequentemente, na satisfacdo
tanto dos visitantes, quanto dos residentes.
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