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RESUMO?®

O presente texto objetiva analisar, a partir do olhar do turista, a qualidade dos produtos e
servigcos oferecidos pela Cidade de Goids, considerada histdrica pela Organizacdo das Nagoes
Unidas para a Educacgdo, a Ciéncia e a Cultura, em 2011. Para a realizacdo da pesquisa utilizou-
se como procedimento metodolégico, qualitativo, a aplicacdo de questiondrios em eventos que
j@ compdem a agenda festiva da cidade, como o Festival Internacional de Cinema e Video
Ambiental, o Aniversario da Cidade e o Festival de Gastronomia. Os resultados indicaram que a
hospitalidade vilaboense é positiva e adequada. Entretanto, ha dificuldades para os turistas no
que se refere a hospedar-se, realizar pagamento com cartdo de crédito e ou débito, além da
falta de informagdes sobre a cidade, disponibilizadas on line, entre outros apontamentos.
Compreende, desse modo, que é necessario qualificar a oferta de produtos e servigos da cidade,
sobretudo daqueles diretamente relacionados aos turistas.
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ABSTRACT

The article analyzes the quality of products and services offered in the City of Goiads, listed as
World Cultural and Historic Patrimony by Unesco in 2011, from the tourist's perspective. To carry
out this qualitative research, our methodological procedure relied on the use of a questionnaire
in events that compose the town festivity agenda, such as the International Environmental Film
and Video Festival, the town anniversary and the Gastronomy Festival. The results indicate that
local hospitality was seen to be positive and suitable. However, there are several difficulties for
tourists to find available lodging, making payments using credit or debit cards and lack of online
information. Thus, it is necessary to improve products and services in town, especially those
directly related to tourists. (Tradugao: Eduardo Batista da Silva)
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INTRODUCAO

O turismo, para Beni (1998), tem se mostrado um propulsor de desenvolvimento dos destinos
turisticos, em varios aspectos. De modo direto, estd relacionado a economia e, também, com as
relagcbes sociais, culturais, ambientais e politicas. Essas relacbes ocorrem do conjunto da
organizagao estrutural [superestrutura e infraestrutura] ao conjunto das a¢des operacionais
[oferta, demanda e distribui¢cdo)]. Logo, o mercado que se forma sob uma cadeia de producdo
envolve o consumo de produto e ou de servico em lugares e destinos diferentes. Timon (2004)
sublinha que o conceito de destino turistico participa, ao mesmo tempo, de aspectos setoriais
[desenho de produtos, marketing, legislacdo] e de aspectos geograficos [infraestruturas
turisticas, equipamentos turisticos]. Para o autor:

El destino, ni es solo territorio ni es todo el territorio. Se trata de un sistema de relaciones de
independencia pero que deben producirse en un ambito espacial determinado, dado que no es
posible trasladar los recursos y los productos. Y si el destino es en parte territorial habra que
admitir que esta sometido a procesos geograficos, algunos generales y otros exclusivos de la
produccion y consumo turistico (p.56).

Nesse contexto, o presente estudo tem por objetivo analisar os niveis de satisfacdo e
insatisfacdo que possam indicar uma condicdo de bem-estar a partir do olhar do turista, que é
o consumidor direto dos produtos e servigos do destino turistico Cidade de Goids. E preciso
observar determinados fatores para se manter de modo competitivo ou criativo, com marketing
positivo no mercado. O trabalho apoia-se nas reflexdes de Urry (2001) que, ao debater as
profundas mudancas do turismo na pds-modernidade, trata de um turista que ndo se encontra
com um olhar romantizado e individual dos destinos, mas, sim, com um olhar mais sébrio e
coletivo.

A cidade de Goids, outrora capital do Estado de Goias, carrega alguns séculos de histéria, tendo
o Turismo entre suas rendas. Infelizmente, a pratica turistica realizada no municipio ainda é
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precdria e mal gerenciada, pela caréncia de politicas e iniciativas publicas. Logo, é preciso
identificar os pontos mais criticos que merecem maior atencdo para melhorar o turismo nessa
regido. Essa base territorial onde o destino cidade de Goias [Terra da poeta Cora Coralina] se
insere e se desenvolve deve ser:

[...] objeto da maior atengdo por parte das autoridades publicas e dos responsaveis regionais pela
gestdo dos destinos turisticos, de forma a minimizar eventuais impactos negativos que, a
concretizarem-se, poderdo afetar a imagem do destino, a médio e longo prazo. As questdes do
ordenamento territorial, pelas implicagdes que provocam no desenvolvimento estrutural e nos
aspectos de ordem estética das regides de acolhimento, devem ser equacionadas como um vetor
da maior importancia no que se refere a problematica da qualidade do produto turistico compdsito
(Silva, 2005, p. 78).

Portanto, este artigo elabora-se sob um discurso que envolve reflexdes acerca do destino
turistico da Cidade de Goids, observando-se, em principio, o perfil dos turistas. O intuito é o de
propor analises que possibilitem melhorias no setor turistico, no que se refere a interacdo de
novas experiéncias com a cidade, bem como acdes de hospitalidade a partir de pesquisa de
mercado. O turista insatisfeito pode tecer comentdrios negativos por conta de um atendimento
deficiente. O atendimento traz beneficios distintos. Alguns sdo voltados a cidade e podem
melhorar sua imagem no mercado; outros, voltados para os comerciantes locais que passam a
obter maior lucro se o fluxo de pessoas visitando as cidades se ampliar, o que gera lucros diretos
e indiretos. Por fim, serve também para que o turista se sinta integrado ao lugar e satisfeito. De
acordo com Santos, Flores e Limberger (2018), a imagem de destino exerce grande influéncia
sobre o processo de escolhas de viagem, por isso sua formacdo precisa ser compreendida e
estudada para que se tenha uma estratégia de diferencia¢do do lugar.

Nesse contexto, muito se fala em exceléncia no atendimento ao turista. Mas qual a verdadeira
necessidade dos turistas que visitam Goids? Para responder a essa pergunta, parte da
metodologia desse trabalho envolve pesquisa que visa apresentar pontos para qualificar o
atendimento, mostrando o que ensejaria melhorias. Quais sdo os pontos positivos e negativos
apontados pelos turistas participantes da pesquisa? Qual a classificacdo que o turista atribui aos
servigos oferecidos em termos de lazer, cultura e gastronomia na cidade de Goids? Essas
perguntas serdo respondidas no decorrer desse artigo. Desse modo, o método a ser utilizado é
qualitativo, trazendo indicadores de satisfagdo, o que requer manifestacdo do entrevistado na
avaliacdo, para que o desenvolvimento de produtos e mercados tenham maior significancia
(Lemos, 2003). Para a elaboragdo deste manuscrito, desenvolveram-se dois tipos de estudo. A
priori, foi realizada a pesquisa tedrica, que norteou a fundamentagdo dos principais conceitos
arrolados nesta investigacao; tais leituras foram fundamentais para o trabalho qualitativo (Sales,
Freitas & Santos, 2017).

Este artigo justifica-se pela necessidade de compreender quais as dificuldades encontradas
pelos turistas que frequentam a cidade de Goias. Para isso, serd realizada uma analise mais
aprofundada desse problema por meio de pesquisas com visitantes, passantes e turistas com
perfis distintos, verificando a avaliacdo das pessoas que experimentam os servicos de
gastronomia, lazer e cultura. Outrossim, serdo delineadas reflexdes sobre as observacgdes,
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gueixas e sugestées apontadas, objetivando identificar as falhas e apontar solucbes para as
dificuldades.

Ao tratar do trade turistico, a pesquisa observou o campo da hospitalidade, a receptividade que
estd envolvida nos produtos e servigos tidos como mais consumidos. Possuem resultados
relacionados aos elementos de bem-estar dos turistas e de moradores locais. Na atividade
turistica, a hospitalidade deve estar presente em todos os setores: infraestrutura, educacao,
capacitacdo, transportes, comunicacdo, alojamento, alimentacdo, agéncias prestadoras de
servicos [vouchers] entre outros, até mesmo sobre os pacotes de viagens, ja que, no processo
de acolhida do turista a rentabilidade da empresa esta intrinsecamente ligada a sujeitos.

Em tais discursos envolvendo reflexdes acerca do destino turistico da Cidade de Goias,
observou-se, a principio, a demanda, e constatou que o ‘receptivo’ deve envolver-se com a¢oes
de hospitalidade, ndo somente na comunicacdo, mas, sobretudo, nos produtos e servicos. De
um modo direto, este estudo busca propor analises ligadas ao setor turistico, no que se refere a
interacdo e integracao de novas possibilidades de experiéncias com a cidade e seus moradores,
bem como com arranjos de planejamento mais direcionados as demandas existentes.

Foram entrevistadas 30 pessoas, estabelecendo um parametro de visdo dos turistas sobre os
servicos de gastronomia, lazer e cultura. Para a selecdo e a coleta dos dados, optou-se pelo
método ndo probabilistico por conveniéncia, convidando as pessoas [turistas] que circulavam
em torno dos principais pontos turisticos da cidade. Desse modo, o desenvolvimento da
presente investigacdo vem ao encontro da pesquisa qualitativa, do trabalho de campo, que
enfatiza a participacdo do pesquisador no contexto estudado (Santos, Flores & Limberger, 2018;
Santos, 2017). O trabalho de campo realizado na cidade de Goias pode ser considerado,
“literalmente, uma experiéncia cientifica marcante, uma viagem ao lugar de investigacdo que
trouxe sentido, conteudos, significados e existéncia a este texto” (Sales; Freitas & Santos, 2017,
p. 57). Portanto, considera-se necessdrio neste discurso levar os turistas a falarem sobre suas
satisfacOes e insatisfagdes — mediante o seu consumo nos eventos, proporcionando a inclusdo
de produtos e servicos para a concretizacdo do estado de bem-estar dos turistas no destino
turistico da Cidade de Goias. Ao mesmo tempo, é preciso estar mais preparado para as relagées
de eficiéncia e qualidade.

A GOIAS TURISTICA

A cidade de Goias localiza-se a 140 quildmetros de Goiania, tendo sido a capital do Estado por
quase 200 anos, até a transferéncia, em 1937, para a atual sede do governo estadual. A cidade
de Goias foi criada para intensificar o fluxo comercial no Estado, pois, na época, acreditava-se
nao haver perspectiva de crescimento no local, em virtude de seu posicionamento geografico,
cercado por morros. A localidade nasce em 1727, com o nome de Arraial de Sant’Anna.
Bandeirantes paulistas, em busca de ouro, comec¢aram a adentrar o Centro-Oeste brasileiro e,
em uma dessas entradas, Bartolomeu Bueno da Silva depara-se com terras habitadas pela nacao
indigena Goid. O bandeirante, tido como O Anhanguera, extermina os indigenas de forma
violenta e rapida. Em 1736, passa a vila administrativa, denominada de Vila Boa de Goyaz.
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Marcos de Noronha [Conde dos Arcos] assume o mandato do primeiro governador em 1748,
guando, entdo, é criada a Capitania de Goias.

Capital por quase 200 anos, a cidade guarda um patrimonio histérico, arquiteténico, cultural,
gastronémico e natural, conservado pelos moradores como elementos de pertencimento e de
potencial turistico. Por seu relevante contexto, a cidade foi listada pela Unesco, em 2001, como
Patriménio Mundial da Humanidade. Uma cidade histdrica e turistica em que se devem destacar
os usos do patriménio:

O rio Vermelho divide o nucleo tombado em dois eixos. A ocupagdo da margem direta fez-se de
forma regular quanto ao tragado, esbogando ruas retas e entrecruzadas, quase que em tabuleiro
de xadrez, o que ndo se diferencia muito na margem esquerda, onde se buscou o bom
assentamento ante a topografia mais irregular. Os dois amplos terragos que se formaram nas duas
margens do rio [0 dos mais caudalosos a cortar uma cidade histdrica brasileira], favoreceram essa
ocupacgdo mais regular [se comparado a cidades como Ouro Preto e Diamantina ...] (Costa &
Steinke, 2013, p. 183).

Desde o titulo de Patrimonio Mundial da Humanidade, a cidade de Goias teve um considerado
aumento do fluxo de turistas e excursionistas que a visitam para estudos, cultura, gastronomia
e para eventos familiares e publicos. Turistas de diferentes idades e perfis escolhem a cidade
com o intuito de desvendar o que o lugar tem a oferecer —ndo sé em periodo de férias e feriados,
quando a procura é consideravelmente maior, mas, rotineiramente, encontram-se
visitantes/excursionistas na cidade. Nesse espaco urbano, a “principal concentragdo de uso
turistico — e da mercantilizagdo do patrimonio de forma muito incipiente) temos no Largo do
Coreto e na rua Moretti Foggia, que o segue sentido a Igreja do Rosario. Nessa espacialidade,
mesclam-se os usos: institucional, comercial turistico, comercial e servigos locais e, ainda,
residencial” (Costa & Steinke, 2013, p. 185).

O titulo do patrimonio gerou aportes financeiros de recuperagao do patrimoénio arquitetonico e
de modificacGes de gestdo politica, que foram consideradas necessarias para uma estruturacao
sistematica do conjunto, visando atender as exigéncias impostas pela Unesco e pelo Instituto de
Patrimdnio Histdrico e Artistico Nacional [IPHAN]. Com esses novos arranjos, foram articulando
eventos que pudessem dar visibilidades ao destino e que pudessem preservar suas tradicGes e
costumes. Portanto, antes de ser uma cidade turistica, Goids € uma cidade histdrica “um
territério que é material e é imaginado; mescla e sintese de lugares e paisagens em movimento
histérico concreto e ideativo — pois, também, mitico; é embrido, sede e centro de um processo
civilizatério que guarda, em germe, a instituicdo urbana em si [...]” (Costa & Steinke, 2013, p.
166). Quanto a preservacdo do acervo, houve transformacdes em seu nucleo original.
Transformagdes que decorrem do tempo histérico, da histéria socioeconémica do nucleo
[refletidas na mescla dos estilos arquitetonicos] e também da falta de recursos ou negligéncia
da governanca urbana [entendendo como governang¢a agentes publicos e privados,
conjuntamente].

Outro ponto que contribuiu significativamente para esse aumento de visitantes na cidade foi o
Festival Internacional de Cinema e Video Ambiental [FICA], criado em 1999, entdo com o
objetivo de itinerar por diferentes cidades do Estado. O FICA revela que a cidade tem recebido
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visitantes ligados a diferentes segmentos, como o meio ambiente, pois se trata-se do maior
festival cinematografico mundial, na categoria de meio ambiente. O Festival Gastrondémico
também tem colocado a cidade de Goids em maior destaque, reunindo chefs conceituados
nacionalmente. A Semana Santa, na cidade, também foi destacada como uma das mais
procuradas pelos turistas. A casa da poetisa Cora Coralina, transformada em museu apds sua
morte, € o museu mais visitado do Estado (Goias, 2014). A tradicional Procissdo do Fogaréu foi
reinventada pela Organizacao Vilaboense de Artes e Tradigdes [OVAT]. Segundo Carneiro (2010),
“a OVAT passou a se responsabilizar por tudo que envolvesse as artes e tradicdes da cidade.
Dessa forma, concretizariam seus sonhos de preservar a cultura e impulsionar o turismo” (p.
58). Portanto, um nuimero expressivo de pessoas com perfil diferenciado é atraido para outras
festas como o Encontro de Motociclistas, o Festival GastronGmico e o aniversario da cidade, que
acontece em 26 de julho, quando ocorre a transferéncia da capital para a cidade de Goias.

A cidade de Goids possui igrejas barrocas, construidas no século XVIII e registradas no Livro do
Tombo do IPHAN, entre ela a Catedral de Santana, Igreja de Nossa Senhora da Abadia, Igreja de
Nossa Senhora do Carmo, Igreja de Nossa Senhora do Rosario e Igreja de Sdo Francisco de Paula.
Conta ainda com outros monumentos, como o Palacio Conde dos Arcos, o Museu de Arte Sacra,
o Chafariz de Cauda, a Praca do Coreto, a Cruz do Anhanguera e a Casa de Fundicdo. Trata-se de
um destino que conserva suas singularidades, entre elas, sua comunidade. Uma comunidade
conservadora e mantenedora de saberes e fazeres herdados de seus antepassados, avos e pais,
que, na atualidade, tenta enquadrar-se aos novos tempos pelo viés da cultura, gerando
representacdes que possam garantir a visibilidade e renda familiar. Nesse contexto, a Cidade de
Goias pode ser qualificada como turistica, um espago “diferenciado e rico em possibilidades,
capaz de seduzir e encantar pela diversidade cultural, patrimonial [...]” (Bandeira, 2013, p. 444),
atendendo a demanda de um turista atraido pelo patriménio edificado histdrico, pela literatura
de Cora Coralina, pela arte e gastronomia goiana.

Atrativos turisticos locais - Atrativo turistico “é o recurso natural ou cultural formatado em
negocio, que atenda todas as especificacdes necessdrias para comercializacdo e recepcdo de
turistas, com responsabilidade social, ambiental e cultural” (Sebrae, 2017, p. 10). Assim,
compreender as atragdes turisticas pode “auxiliar na definicdo de estratégias de gestdo do
destino e proporcionar um melhor posicionamento do destino turistico em comparagdo com
competidores e deve ser uma pratica usual dos gestores de destinos turisticos” (Coelho, 2015,
p. 493). Faz-se necessaria, entdo, uma gestdo eficaz com estrutura para oferecer experiéncias
organizadas e profissionais.

Assim, a cidade de Goids se destaca por seu patrimoénio histérico, cultural e ambiental.
Posiciona-se no mercado do trade turistico com alguns de seus monumentos em pontos
especificos do Centro Historico. Também comeca a elaborar roteiros turisticos no espaco rural,
no segmento de ecoturismo. De forma a descrever os atrativos que compdem o trade turistico
da Cidade de Goids, valendo-se da espacialidade e das fun¢Ges, cabe destacar as seguintes
divisoes:
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e Historico: casarios, pragas e monumentos; documentos e arqueologia; pontos turisticos
consumidos por turistas e moradores, que contam parte da histéria na arquitetura,
mantendo registros importantes do tempo e dos sujeitos que construiram o passado.
Também ha documentos dos celebrados arquivos publicos [Frei Simao Dorvi, Arquivo
Museu das Bandeiras e Diocese Dom Thomas Balduino] e artefatos arqueoldgicos
encontrados em todo o Sitio Arqueoldgico da Cidade de Goias;

o Natural: existem algumas areas no meio natural ligadas as atividades de lazer, balnedrio
e ecoturismo. O empreendimento Balneario Santo Antbnio, propriedade particular, conta
com uma infraestrutura de lazer, recreacdo e gastronomia — com piscinas artificiais,
tobodagua, e restaurante localizado as margens do rio, area em propriedade da Area de
Preservacdo Ambiental [APA]. Outro, como o Sucuri, que, embora tenha no espago
modificacdes de infraestrutura fisica, como piscina, chalés e restaurante, atua no
ecoturismo, numa proposta maior de preservacdio ambiental. O Hotel Fazenda
Manduzanzan, também no viés do ecoturismo, oferece trilhas, banho na Cachoeira das
Andorinhas e passeios a cavalo. Possui um restaurante com gastronomia regional goiana
e chalés para hospedagem. O Largo da Carioca é uma area de lazer e eventos e localiza-
se dentro do centro histdérico da cidade, as margens do rio Vermelho, onde se encontra o
Chafariz da Carioca. Dentre as suas areas verdes, estd a Reserva Ecoldgica Federal Serra
Dourada, que esta em audiéncia publica para ser transformada em um Parque Estadual
Serra Dourada, com um ecossistema riquissimo do ponto de vista de espécies endémicas
do Cerrado, além de oferecer praticas de estudos cientificos e atividades de turismo
ecoldgico e de aventura;

e Cultural: serestas, shows, edicdo de livros, filmes, teatros, artes plasticas, danca, musica
e teatro, mesmo que sazonais, sdo constituintes na cidade. Entre diferentes eventos
locais, segundo agenda festiva, que se organizam em variantes movimentos e que
apresentam os elementos da cultura vilaboense;

e Gastronomico: bares e restaurantes. Pratos de comidas regionais, como empadao, bolo
de arroz, arroz com pequi e frango, alfenim, doces de frutas cristalizados, rosas de coco,
dentre outros, servidos nos restaurantes locais.

e Comercial: Lojas de souvenir e artesanato; Mercado Municipal; farmacias;
supermercados e bancos [Caixa EconGmica, Banco do Brasil, Bradesco, Itau].

Esse conjunto que forma o trade turistico possui profissionais, em sua maioria, apaticos no que
se refere a apresenta¢do do turismo receptivo e hospitaleiro, apesar do investimento de
algumas empresas na qualificacdo. As contratag¢Ges ainda sao realizadas por indicagcdo. Por ser
assim, alguns empreendimentos conservam-se familiares e despreparados para atender o
mercado no sentido competitivo.

Turista — Turista seria a pessoa que, no senso comum, viaja por diversdo ou recreio, dentro ou
fora do pais e escolhe suas viagens por motivos pessoais ou coletivos, dependendo de variantes
complexas, haja vista o acelerado processo de tecnologia e informagcdao que oferece a
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possibilidade de conhecer destinos sem mesmo sair de casa (Urry, 2001). Diante disso, o olhar
do turista é importante para dimensionar a¢cdes para solucionar problemas no consumo dos
espacos, produtos e servigos disponibilizados no comércio turistico. E uma relacdo de olhar
imbuida de informacgdes e imagens [fotografias] que levem o turista a desejar. Nesse desejo, ele
almeja realizar suas necessidades tendo satisfacdo. Para Beni (2007) “o Turismo tem atividades
basicas que podem ser definidas sob os aspectos de deslocamento e estadia” (p. 27). Assim,
essas necessidades dizem respeito a transporte, hospedagem, alimentac¢do, agenciamento, lazer
e entretenimento, entre outros, mas, principalmente, nas interrelacdes dos sujeitos anfitrido e
turista.

A comunicacdo é direcional no turismo e precisa ser fidedigna ao que se apresenta. Por isso, ao
“se estabelecer um paralelo com o Turismo, lembrando que o produto turistico é o resultado da
soma de recursos naturais e culturais e servicos produzidos por uma pluralidade de empresas,
algumas das quais operam a transformacao da matéria-prima em produto acabado” (Beni, 2007,
p. 26). Subentende-se, dessa forma, que o setor compreenda as relacbes para atender o
visitante, envolvendo o turismo sistémico de Beni (2007) e as rela¢Ges dos subsistemas nessa
dindmica interacdo. Por isso, o turista que sai de seu local habitual, com foco no lazer ou
negocios, quer, em algum momento, descansar, desembolsando valores muitas vezes
consideraveis no pagamento das despesas e, ato continuo, espera receber um atendimento
eficiente: “o turista exige que o servico seja bem feito, com um sorriso sincero e constante,
dedicagao ao extremo, pois, se aquele hotel ndo agir deste modo, outro agird. Se um outro hotel
também ndo o atender corretamente, o turista riscara do seu roteiro aquela cidade e divulgara
suas experiéncias negativas com muito mais énfase que as positivas (Flores, 2002, p. 8).

Essa experiéncia no consumo do turista é percebida por eles a partir de niveis de satisfagcdo. Na
medida em que seus desejos e expectativas sdo realizados com louvor, percebem-se as marcas
de eficiéncia e qualidade. O turista é um ser que agrega valores. Sdo pessoas que conduzem na
midia de websites as avaliagdes dos destinos. Na pds-modernidade, o turismo de massa ndo
mais se sustenta sob o novo modelo desse conjunto do planejamento turistico. Assim, uma
pergunta aberta fora realizada: o que poderia ser melhorado na cidade de Goids?

A PESQUISA

Para aplicar a pesquisa, foram necessarias algumas etapas, que pudessem reunir elementos e
argumentos para pensar a demanda turistica e a Cidade de Goids, no campo cientifico, a partir
do método qualitativo. Dessa forma, foram elaborados questiondrios para turistas em diferentes
eventos locais. A problematica reside na qualidade e satisfacdo do turista sob o consumo de
produtos e servigos turisticos nos eventos e na cidade. Reconhecer os limites e desafios do
turismo no destino local requer atencdo a esses elementos que compdem os eventos e os
mantém ativos no mercado. Segundo Beni (2007), “a viagem exerce, no turista, influéncias que,
no aspecto subjetivo, podem liberar o contelddo de seus sonhos, seus desejos, sua imaginacao
projetiva e aumentar suas experiéncias existenciais, fazendo dele um pioneiro de si mesmo” (p.
37). Assim, é necessario minimizar os impactos negativos causados por atendimento deficiente,
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pois o Turismo n3do é apenas o ato de deslocar. E, ao mesmo tempo, o ato de saber receber com
empatia, nos formais conceitos de hospitalidade e acolhimento (Avena, 2006).

Lemos (2003,) atesta que “quando vocé pensa em turismo, certamente pensa em viajar. Temos
gue entender, contudo, que o turismo é também receber turistas, planejar e organizar sua
producdo, gerar empregos e renda” (p. 56). Entretanto, é considerado valido observar o turismo
para essas relacdes de geracdo de divisas e empregos — tanto diretos quanto indiretos. E preciso
também direcionar esse discurso no viés do crescimento social, de modo que o sujeito seja
também objeto de analise e reflexdao. Nesse sentido, a percepcao do turista, sob o viés de
produtos e servigos da cidade de Goids, nas palavras de Merlotti (2007), é de que:

O turismo, além de desenvolver valores espirituais, restaura a personalidade e a dignidade
humana. O fend6meno turistico ramifica-se pelas mais diversas areas, trabalha o espirito e o corpo
do individuo, recuperando-o para retomar seus afazeres cotidianos. O turismo coloca o homem
em contato com outros e o prepara para reencontrar a si mesmo, reencontrar o outro ou
simplesmente encontrar-se (p. 152).

Partindo-se dessa ideia, é possivel observar e refletir se o turista que visita e consome o destino
Goids, em 2017, estd satisfeito com o atendimento recebido ou esperado, e se existe, ao mesmo
tempo, a possibilidade de retornar a cidade em outras ocasioes.

Um dos instrumentos mais apropriados para definir o estilo do turista é a pesquisa, pois a maior
parte das pesquisas sobre a demanda turistica procura saber o local de origem, o nivel de renda, a
profissdo, o motivo da viagem, o tempo de permanéncia, os gastos etc. Todavia, esses dados,
apesar de muito importantes, ndo permitem as empresas que operam com a produgdo turistica
um modo de definir a qualidade e o padrdo de servigos que deverdo operar (Lemos, 2003, p. 66).

Ha diversas fragilidades nesse encontro que precisam ser sanadas com atitudes mais
profissionais. Portanto, entender essas relacdes de trocas nesse movimento do turista com o
anfitrido formam o turismo no campo do fendmeno social. Assim, foram considerados
relevantes nesta andlise os questionamentos de Beni (1998; 2007) e de Moesch (2002), que
consideram o turismo como fenédmeno social. De acordo com o Ministério do Turismo (Brasil,
2017), a Cidade de Goids encontra-se na regido de Ouro e Cristais e enquadra-se na categoria C
do trade turistico — categorias que variam entre A e E. Os visitantes que chegam a Goids, além
da visita cultural, também consomem produtos e servigos, o que torna os turistas consumidores.

ANALISES DA PESQUISA

Realizar andlises que estdo no campo do sujeito e do mercado/destino ndo é uma acdo para
refletir ou medir a quantidade sobre as taxas de ocupag¢do ou consumo de produtos e servigos,
mas, sobretudo, para considerar as satisfacGes dos turistas. Dessa forma, o FICA é um evento
voltado a questdes ambientais e audiovisuais. E um evento internacional, que envolve varios
paises que concorrem a prémios e promove uma educa¢dao ambiental extremamente relevante
no contexto da pds-modernidade. Assim, nesse evento, a presenca em campo se deu
primordialmente para compreender estes turistas-consumidores, de modo que, no decorrer da
pesquisa, foi notada uma insatisfacdo dos turistas no que se refere ao atendimento.
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Por ser um evento que movimenta uma entrada consideravel de turistas, consumindo atrativos
e pontos turisticos, as preocupacdes de insatisfacdo estavam relacionadas ao excesso da
capacidade de carga. A partir da realidade apresentada, reconhece-se valido colocar de forma
metodoldgica as tabula¢des dos diferentes eventos selecionados na pesquisa para, de maneira
mais clara, considerar algumas possibilidades de mudancas ou planejamentos dirigidos a
hospitalidade. Além dos questionamentos salientados por Flores (2002), o entrevistado também
foi interrogado sobre o que gostaria que fosse melhorado. Por ocasido do FICA, foi identificada
uma insatisfacdo grande dos turistas em relagcdo ao atendimento. Diante de uma grande
demanda, verifica-se que ndo ha preparo para receber um ndmero elevado de pessoas. Sdo
varias as reclamacdes diante do que pode ser melhorado, como locais de alimentacdo, vagas de
hospedagem, sanitarios publicos e lugares que aceitem cartGes de débito e crédito.

Conforme Lemos (2003), “é necessario levar em conta, também, as diferencas de expectativas
dos turistas em relagdo ao consumo. Muito mais do que saciar necessidades, os turistas estao
em busca da realizacdo de desejos e, até mesmo, de sonhos” (p. 69). Nesse contexto, “a
diversidade de produtos e servicos é primordial para o desenvolvimento superior do turismo de
um determinado local” (Coelho, 2015, p. 501). No evento FICA, os resultados tabulados
revelaram que a maioria dos visitantes sao turistas: 80% deles pernoitaram na cidade e apenas
20% eram excursionistas. Com relacdo a faixa etaria, a maioria estd entre 15 e 60 anos [jovens e
adultos] e apenas 20% estdo acima de 60 anos. Dos entrevistados, 60% eram mulheres e 40%,
homens. Vale ressaltar que, nesse evento, ndo se consegue dimensionar o género da maioria
dos participantes. Dos entrevistados, 60% declarou-se solteiro e 80% consideravam-se de cor
parda. O nivel de escolaridade é tido como alto: cerca de 60% possuem ensino superior, com
escolhas religiosas catélica e protestante, embora 20% dissessem nao ter religido.

Quanto as motivagdes das viagens e da participagdo nos eventos, os entrevistados alegaram
visitar a cidade por motivos de lazer [40%] e somente 20% demonstraram estar no evento pelo
sentido de estudo e conhecimento. Dos entrevistados, 60% eram residentes de cidades
circunvizinhas, no Estado de Goids. No tocante ao saldrio, 60% possuem renda mensal individual
entre 3 e 5 saladrios minimos, 20% entre 1 e 3 saldrios e 20% tém mais de 5 saldrios minimos.
Nao foi identificado nenhum participante estrangeiro, embora saibamos que havia muitos deles
no evento, ndo apenas como turistas, mas, também, como participantes nas varias produgdes
audiovisuais [filmes, curtas, documentdrios] e no aspecto ecoldgico em palestras, mesas-
redondas, exposi¢des, associadas ao evento.

Quando questionados se conheciam e se ja haviam visitado a cidade, cerca de 40% responderam
ser sua primeira visita e 60% ja a tinham visitado, em média, duas vezes. Dos entrevistados, 40%
encontravam-se acompanhados do conjuge, sendo que os restantes se dividiram entre amigos
e familiares. O meio de transporte utilizado para o deslocamento também variava. Embora haja
um fluxo intenso no terminal rodoviario local, a pesquisa revela que, dos entrevistados, 80%
utilizaram veiculo préprio e 20% 6nibus de excursao. Quanto as dificuldades encontradas, 40%
dos entrevistados reclamaram da pouca quantidade de leitos de hospedagem. Outros 40%, da
acessibilidade para pessoas com necessidades especiais e apenas 20% fizeram mencgdo ao
transito.
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O Festival de Gastronomia, coordenado pela Goias Turismo, formata um modelo de Circuito
GastronOmico que valoriza a tradicional culindria regional goiana, além de presenciar
transformacgGes culinarias pelas maos de grandes chefs nacionais, mantendo, ao longo do
evento, algumas atragdes musicais nacionais e estrangeiras. O evento movimenta bares e
restaurantes locais, colocando produtos regionais e pratos novos para serem saboreados nas
oficinas realizadas. Na maioria das vezes, o evento promove uma valorizagao da gastronomia
goiana e de outras regides brasileiras.

As entrevistas nesse evento revelaram novos niveis de insatisfacdo e algumas repeticées das
anteriormente citadas. A questdo de ruas estreitas e problemas de estacionamento foi
apontada. Vale salientar que as ruas estreitas no centro histérico da cidade de Goids ndo podem
sofrer altera¢Ges para o trafego, por tratar-se de patrimonio tombado. A falta de op¢des de lazer
foi o quesito mais observado com relacdo ao que poderia melhorar na cidade. Dos participantes
entrevistados, 89% sdo turistas e 11%, excursionistas. Quanto a idade, 33% estdo na faixa etaria
de 15 a 30 anos e 67% entre 31 e 60 anos. O sexo feminino é a maioria, com 67%, contra 33%
do sexo masculino. A maioria dos entrevistados é solteira [45%]. Os casados correspondem a
44% e os restantes, 11%, sdo divorciados. Quanto a cor, 56% se consideram pardos, 33% brancos
e 11% se consideram pretos. Para a escolaridade, tem-se 11% com ensino médio, 56% ensino
superior e 33% com pés-graduacgao.

Quanto ao destino emissivo, 56% dos entrevistados sdo residentes em Goiania, 33% de cidades
do interior do Estado de Goias e 11% de outros estados. No que se refere a religido, sobressaem
os catdlicos, com cerca de 67%. Ha também os protestantes, 11%, os budistas, 11%, e outros
11% que ndo possuem religido. Sobre as motivagdes da viagem, 25% optam pelo destino por
motivos de estudo ou curso, 25% a lazer, 17% para participar de eventos, congressos e feiras.
Os outros 17% vdo em decorréncia de negdcios/trabalho, 8%, para conhecer a natureza [morros
e serras] e 8% para conhecer a cultura [histdria, patrimonio]. Quanto a renda média individual,
29% ganham entre 1 e 3 saldrios minimos, 57%, entre 3 e 5 salarios e 14% recebem mais de 5
salarios minimos. Dos entrevistados, todos ja conheciam o destino turistico, com, no minimo 7
visitas, em média. Esse evento revela que 71% dos participantes esteve acompanhado de amigos
e, 29%, do cbonjuge. Quanto ao meio de transporte utilizado para o deslocamento, 86%
utilizaram veiculo préprio e 14%, outros. Das dificuldades encontradas pelos entrevistados, 60%
reclamaram do transito e, 40%, das hospedagens.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa fundamentou-se em conhecimentos do turismo sistémico e também no campo
dos fenémenos sociais, de maneira a refletir sob o olhar do turista quanto aos limites e desafios
gue o campo da cidade apresenta. Tais fatores permitem a permanéncia no mercado turistico
de modo competitivo ou criativo, e com marketing positivo. Faz-se necessario um destino que
se organiza, comprometido com a qualidade dos seus produtos e servigcos, que eduque e envolva
sua populacdo interna, com a premissa de compreender as dimensdes destas relagdes, como
uma engrenagem, que deve se movimentar em uma mao dupla de interesses: a comunidade e
seus administradores, visando a melhor imagem e planejamento das ag¢bes. Este estudo
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constitui-se como uma reflexdo para uma tomada de consciéncia dos envolvidos no mercado
turistico, comungando de ideais de gestao e de hospitalidade.

Os resultados da pesquisa demonstraram que, cada vez mais, os turistas tém se sentido
desapontados por variantes condicionantes de servicos e produtos relacionados a infraestrutura
e manutencdo. No que tange as reclamagdes, constam as seguintes: a baixa qualidade do acesso
a Internet, o ndo recebimento de pagamentos com cartdes de débito e crédito em varios
empreendimentos comerciais do trade turistico. No tocante aos funciondrios: pouco preparo
profissional, o que reforca a necessidade de se atuar em sua qualificacdo profissional. Sob o
olhar do turista, o preco agregado aos produtos e servigos, a exemplo de hotéis e restaurantes
locais, é alto ou mesmo, por vezes, exorbitante. Esse hdbito de precificar com aumento nos
periodos de festividades é estratégico para sanar a sazonalidade e as baixas temporadas.
Entretanto, alterar os valores é uma atitude antiética e merece maior atencdao, uma vez que
existe a ideia de agir de modo acolhedor, ser um destino que se organiza, administrando seu
territdrio, geografico e politico, econ6mico, cultural, mas, sobretudo, ambiental e social.

Dentre os diversos limites e desafios esta a falta de vagas para hospedagem em periodos de
grandes eventos. Embora existam leitos nos diferentes meios de hospedagem [pousadas, hotéis
urbanos e hotéis-fazenda], nos periodos dos grandes eventos como o FICA e o Festival de
Gastronomia, alguns turistas precisam pernoitar em outra cidade, por ndo encontrarem vagas
nos meios de hospedagem da cidade. A sazonalidade de turistas nos outros periodos causa um
esfriamento no mercado no sentido de expansdo do negdcio.

A promocdo da imagem do destino nos arranjos de planejamento de turismo e planos de
marketing demonstra alguns elementos que sdo corriqueiramente apresentados como bens e
produtos turisticos ligados a cultura, seja no viés de captacdo de recursos, ou mesmo no recorte
patrimonialista/preservacionista. Existe pertencimento dos elementos constituintes e
formadores da[s] identidade[s] e memdria[s] dos individuos para o Patrimonio Mundial da
Humanidade. Agregam-se, além da cultura, outros interesses por parte dos turistas que querem
conhecer e desfrutar da paisagem natural, de modo que a Serra Dourada, os balnearios e hotéis
ecoturisticos possam ser cada vez mais consumidos para momentos de prazer, tanto individual
guanto coletivo.

Foi apontado pelos entrevistados que a Cidade de Goiads ainda ndo se empodera de forma
turistica no mercado, deixando de agregar valores ao lugar e as tradi¢des, ndo apenas em
referéncia ao Patrimonio Cultural imaterial e material, mas, também, ao natural. E preciso
pensar em novos desafios, formatar possibilidades de trilhas ecolégicas e novos roteiros que
coloquem a paisagem e a vegetacdo endémica do Cerrado para serem apropriados e
conservados. Além disso, é preciso pensar na responsabilidade ambiental, no sentido da
sustentabilidade e mudangas de comportamento.

Aos problemas recorrentes na hotelaria, percebe-se que utilizar instrumentos de websites pode
ser uma solucdo rdpida e econGmica que possibilitaria aos turistas reais e potenciais
pesquisarem melhor sobre o destino turistico e seus eventos festivos: informac¢des mais
fidedignas de quantidade de leitos disponiveis nos hotéis, precos aproximados de didrias [balcdo
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e online], entre outras. Isso denota profissionalismo e compromisso com o cliente, mantendo
uma relacao de acolhimento. Houve comentarios negativos sobre a caréncia de lazer noturno
na cidade, a dificuldade de acessibilidade para pessoas com necessidades especiais e a ma
sinalizacdo, que deveria estar disponivel para o sujeito/turista, demonstrando respeito em um
destino Patrimbnio da Humanidade. Ndo foi implementado um estudo mais amplo de
urbanizacdo que possa de fato gerar modificagcdes estruturais no meio urbano do centro
histérico da cidade. Todos sdo problemas enfrentados cotidianamente e negligenciados por
varios momentos nos programas e planos que poderiam resolver as mazelas.

Observa-se uma organizag¢do nos moldes da proposta de cultura. Nesse sentido, o turismo se
apropria para ir planejando e fomentando as melhores praticas que possam colaborar com o
destino. Inclusive, apoiando os documentos referentes ao municipio, que possam contribuir
para seu formato e fluxo turistico voltado a valorizacdo da cultura, da gastronomia, da histéria,
da arte, da arquitetura, da paisagem natural, dos habitos e costumes. E possivel marcar presenca
em um discurso de identidades e memodrias para o reconhecimento e pertencimento dos
moradores, ndo como expectador de uma histdéria, mas como participante dela.

Nem todos que estdo nesse movimento do trade turistico sentem-se acolhidos. As mazelas que
foram levantadas pelas entrevistas reforcam a fragilidade de determinados setores, que
merecem a atencdo de todos dessa administracdo, um melhor posicionamento e imagem
turistica do destino e de seus eventos. Portanto, o olhar do turista pondera que estamos
atrasados para novas criagdes de produtos e servigos. Existem limitagdes e desafios ligados a
infraestrutura e aos instrumentos de promogao (marketing) que possam valorizar a imagem do
destino e de seus eventos (com qualidade e eficiéncia). Que a receptividade seja condicionada
pela relagcdo de se ver no outro, satisfazendo os anseios e as necessidades dos novos nichos de
consumo e interesse.
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