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RESUMO

O mercado de turismo apresenta uma escala de evolucdo em que os destinos
estdo cada vez mais competitivos. Esta competicdo promove a busca por
melhorias de servicos publicos que possuem um alto fator de impacto na
experiéncia vivenciada de um visitante em uma localidade. Tais servicos
possuem uma amplitude diversificada de formas, objetivos e publico-alvo e em
seu bojo estdo os servicos publicos que possuem como principais usuarios, a
populacao de uma localidade. Porém como usuarios, ainda que temporarios, 0s
turistas sdo impactados pela forma e qualidade de diversos servicos publicos
gue possuem uma influéncia no retorno deste visitante e na recomendacéo para
outras pessoas. Este trabalho teve o objetivo investigar a relacdo entre a
avaliacdo dos servicos publicos por parte dos turistas e a recomendacdo do
destino turistico de uma cidade. A metodologia consistiu em um levantamento
junto a uma amostra de 770 visitantes da cidade do Recife. Adotando uma
abordagem quantitativa, utilizou-se um questionario estruturado de avaliagdo de
diversos servigos publicos e servigos voltados ao turismo e uma variavel de
recomendacdo do destino visitado. Mediante a aplicacdo da analise de
modelagem de equacgfes estruturais baseada em minimos quadrados parciais
(PLS) o resultado obtido encontrou um impacto positivo e com intensidade
moderada entre a avaliagdo de servigcos publicos e a recomendacdo. Os
resultados ainda apontaram para uma boa avaliagado dos servigos por parte dos
turistas. Tais resultados apontam para a importancia e o impacto dos servigos
publicos no desenvolvimento e crescimento do turismo em geral. Como sugestao
de pesquisas subsequentes, sugerem-se estudos voltados para outros tipos de
turistas em diferentes localidades e aplicacdo de metodologia qualitativa para
maior aprofundamento sobre o tema.

Palavras-chaves: Servicos Publicos; Turismo; Politicas Publicas.



ABSTRACT

The tourism market presents a scale of evolution in which destinations are
increasingly competitive. This competition promotes the search for improvements
in public services that have a high impact factor on a visitor's experience in a
location. Such services have a diverse range of forms, objectives and target
audience and at their core are public services whose main users are the
population of a location. However, as users, even if temporary, tourists are
impacted by the form and quality of various public services that have an influence
on this visitor's return and recommendations to other people. This work aimed to
investigate the relationship between the evaluation of public services by tourists
and the recommendation of a city's tourist destination. The methodology
consisted of a survey of a sample of 770 visitors to the city of Recife. Adopting a
guantitative approach, a structured questionnaire was used to evaluate various
public services and services aimed at tourism and a variable to recommend the
destination visited. By applying structural equation modeling analysis based on
partial least squares (PLS), the result obtained found a positive impact with
moderate intensity between the evaluation of public services and the
recommendation. The results also pointed to a good evaluation of the services
by tourists. Such results point to the importance and impact of public services on
the development and growth of tourism in general. As a suggestion for
subsequent research, studies aimed at other types of tourists in different locations
and the application of qualitative methodology are suggested for greater depth
on the topic.

Keywords: Public Services; Tourism; Public policy.
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1. INTRODUCAO

O Turismo é um forte segmento econémico capaz de gerar renda de forma
direta e indireta para varios setores da economia, como comércio, industria,
Servicos e o setor publico por meio da arrecadacao de tributos (Elliott, 2020). De
acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (IBGE,
2020), em 2019, periodo anterior a pandemia Covid-19, o nimero de empregos
atuantes apenas nos segmentos de Alojamento e Alimentacdo, atividades
ligadas ao setor de turismo, ocuparam um total de 5,5 milhdes de trabalhadores
(IBGE, 2020).

Devido ao seu grande impacto na geragéo de renda e empregos, o turismo
precisa ser planejado de forma estratégica e conjunta por governos em todas as
esferas. Contudo, os aspectos que envolvem o desenvolvimento da atividade
econdmica estdo fortemente relacionados a forma com a qual a administracao
publica executa seu orcamento e fomenta suas politicas publicas. Para o
desenvolvimento do Turismo, é necessaria uma infraestrutura especifica voltada
para o setor, assim como uma infraestrutura que € compartilhada com a
populacdo residente do destino turistico (Thommandru et al, 2021;
Waheduzzaman, 2009).

Além da infraestrutura, cada destino possui um sistema de servicos
publicos voltados para atendimento das necessidades dos seus habitantes e
servigos publicos voltados apenas para o turismo. Embora cada servico possua
um publico-alvo, tanto os habitantes quanto os turistas podem compartilhar os
servigos prestados. Portanto, assim como os habitantes de uma cidade sé&o
usuarios dos servicos publicos ofertados pela gestédo publica local, os visitantes
dessa localidade também utilizam, embora que temporariamente, alguns dos
mesmos servigos que sao voltados, com foco, para comunidade local. Estes
servigos publicos terminam sendo usados de forma direta e indireta pelos turistas
e visitantes da localidade (Denhardt; Denhardt, 2015; Elliot, 2020).

Pelos beneficios e desenvolvimento que a exploracdo da atividade
turistica traz para a economia local, a gestdo publica, que atua de forma
estratégica, deve incluir os agentes que exploram o setor turistico como parte do

processo de construcdo de politicas publicas (Elliot, 2020). Da mesma forma,
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devem buscar o desenvolvimento de formas de participagdo dos turistas no
processo de construcdo, avaliagdo e controle de servicos publicos (Chen;
Cottan; Lin, 2020; Hall, 2021).

Pela necessidade de envolvimento de diversos fatores e agentes em um
propdsito comum, a prestacdo de servigos publicos, o ambiente de elaboragéo
das politicas é bastante complexo. As consequéncias das acfes publicas tém
impactos diretos e indiretos na populacédo e em segmentos econémicos como o
turismo. Este impacto exige um conjunto amplo de estudos de avaliagcéo para o
seu entendimento sob as perspectivas de dificuldades de implementacédo de
acOes nos diferentes contextos sociais (Denhardt; Denhardt, 2015; Rua, 2014;
Sunstein, 2019).

Como usuarios de forma direta ou indireta dos servicos publicos, os
turistas, assim como a populacéo local de um destino, utilizam certos servigos
como destinatario final. Porém, a participacdo dos turistas na origem e no
desenvolvimento de politicas publicas voltadas para localidade ainda é pouco
fomentada. Essa participacdo na criacdo, execugdo e controle dos servigos
publicos ofertados abre uma nova forma de planejamento de politicas publicas
coparticipativas, onde os turistas sao cocriadores dos destinos turisticos. Esta
contribuicdo pode gerar impactos positivos na forma em que a localidade é
explorada pelos agentes econdmicos e governamentais. Uma vez que os turistas
podem contribuir para a sustentabilidade do destino, mediante promocao de
politicas publicas de forma transparente e responsavel (Elliot, 2020; Joppe,
2018; Prebensen et al, 2013).

Uma das formas de incentivar a participacao dos turistas na formulagéo
de politicas publicas referentes ao destino turistico € por meio de iniciativas de
consultas publicas, audiéncias publicas ou programas de escuta popular. Estas
ac0Oes possibilitam ouvir a opinido dos turistas e dos moradores locais, bem como
permitir a troca de experiéncias entre eles. Esta forma participativa pode
contribuir para que esses canais sejam utilizados para a coleta de dados e
informacédo que ajudem na formulacdo de servicos publicos que atendam aos
interesses de todos os envolvidos (Chen; Cottan; Lin, 2020; Denhardt; Denhardt,
2015; Elliot, 2020; Verdugo; Frossard; Almeida, 2022).

Portanto, a participacéo dos turistas na formulacdo de politicas publicas

voltadas para o destino turistico se torna fundamental para o desenvolvimento
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sustentavel da localidade, pois ajuda a garantir que 0s servicos publicos
oferecidos sejam equilibrados e atendam as necessidades dos turistas e dos
moradores locais (Chen; Cottan; Lin, 2020; Hall, 2021; Sunstein, 2019; WEI et
al, 2020).

Um conceito desenvolvido no marketing e aplicado no turismo para
fomentar o engajamento e satisfacdo dos visitantes, a cocriacdo de destinos
turisticos pode ser definida como o incentivo a participacdo de turistas nas
atividades de planejamento e execucdo de um servico ou produto que sera
utilizado por estes publicos (Carvalho; Alves, 2022). A criacdo de valor agregado
ao servico é uma premissa na logica de construcdo de servicos com qualidade
superior. Essa l6gica assume que o servico € a base de todo valor de troca que
€ gerado pela interacdo entre prestadores de servicos e as pessoas. Por
conseguinte, a cocriacdo de servigos publicos nos destinos turisticos ira incluir a
participacdo de varios agentes envolvidos no turismo em conjunto com entes
governamentais responsaveis pela construcdo e execucao de servicos publicos
(Carvalho; Alves, 2022; Femenia-Serra; Gretzel, 2020; Pacheco, 2016; Liu; Wu,
2019).

A relevancia da estratégia de coparticipacdo no desenvolvimento de
servicos publicos possui em sua base, o entendimento do impacto que 0s
servigos publicos possuem na satisfacao da populacdo. Mensurada por meio de
avaliacOes objetivas ou subjetivas, a satisfacdo do publico-alvo dos servicos,
qgquando analisada por meio de indicadores, pode ajudar a entender as
motivacfes dos usuarios, as expectativas, as necessidades e os problemas que
enfrentam ao usar o servico publico (Denhardt; Denhardt, 2015; Elliot, 2020; Hall,
2021).

A avaliacdo de satisfacdo dos servicos publicos também pode servir como
um importante instrumento de pesquisa para entender melhor os habitos e
comportamentos das pessoas que sado impactadas. Em relacao aos turistas, a
avaliacao dos servicos publicos pode contribuir no entendimento do impacto que
0S servicos possuem na acdo de indicar a localidade para outras pessoas
(Carvalho; Alves, 2022, Sustein, 2019; Wei et al, 2020).

Devido a necessidade de aprofundamento no entendimento entre os
servicos publicos prestados em uma localidade e o comportamento de

recomendacdo de um destino turistico, esta pesquisa buscou responder a
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pergunta de pesquisa: Qual € a relacdo entre a avaliacdo dos servigos publicos

por parte dos turistas e a decisdo de recomendacédo do destino turistico?

1.1 Objetivo Geral

O objetivo desta pesquisa foi investigar a relacao entre a avaliacdo dos
servigos publicos por parte dos turistas e a decisdo de recomendac¢édo do destino

turistico.
1.2 Objetivos Especificos

e Descrever o perfil sociodemogréfico dos turistas do recorte geografico,
participantes da amostra de pesquisa;

e Investigar associagbes entre varidveis sociodemograficas e variaveis
avaliativas dos servicos;

e Relacionar os servigos publicos com as melhores e piores avaliacbes
pelos turistas;

e Examinar possiveis correlagbes e associacdes entre as variaveis
sociodemogréficas e de avaliacdo dos servi¢cos publicos com a variavel

de recomendacéo;

1.3 Justificativa

Como parte de um sistema integrado com outras atividades que compdem
o cotidiano de uma sociedade, o turismo envolve elementos de recursos sociais,
ambientais, econémicos e politicos. Os stakeholders do setor de turismo tém
interesses especificos, porém, nem sempre convergentes (Hall, 2021).

O sistema de exploracéo da atividade econémica do turismo, é formado
por agentes interdependentes que se relacionam com propdsitos distintos,
porém em certos aspectos congruentes, como exemplo, a construcao de fontes
de receitas (Bahrom et al., 2022).

A gestdo publica, um dos elementos principais do sistema do trade
turistico, fomenta o crescimento da renda econdmica populacional gerada pela
exploragéo da atividade econdmica no turismo (Elliot, 2020). Este aumento de

renda acontece por meio da ampliacgdo de empregos e fomento do
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empreendedorismo. A exploracéo destas atividades aumenta,
consequentemente, a arrecadacao de tributos. As empresas, por sua vez,
buscam atividades lucrativas e remuneratorias do capital investido e a sociedade
se beneficia com as oportunidades geradas pela exploragdo dos Vvarios
segmentos ligados ao turismo (Bahrom et al., 2022; Carvalho; Alves, 2022; Silva
et al, 2013).

Contudo, os elementos que compdem a complexidade desse sistema de
fatores necessitam de servicos publicos especificos e compartilhados ao mesmo
tempo com a atividade do turismo. Os servi¢os publicos voltados para seguranca
e limpeza possuem impacto tanto no cotidiano da populacdo de um destino
turistico quanto na qualidade da experiéncia vivenciada por um turista de uma
localidade. Uma regido com instabilidade na seguranca publica pode
comprometer o sistema receptivo e o bem-estar dos turistas. Da mesma forma,
uma crise sanitaria, como o cenario pandémico causado pela COVID19, pode
ser agravada e impactar na imagem de um destino, se o governo local ndo
dispuser de servicos de saude adequados a populacdo e aos visitantes
(Femenia-Serra; Gretzel, 2020; Kamata, 2022; Mingqiu et al, 2020).

Portanto, existe uma estrutura de servicos publicos que a administracéao
publica local presta aos seus cidadaos residentes que sdo compartilhados com
0s visitantes por meio da exploracdo da atividade do turismo em geral. No
desafio de uma nova administracdo publica, existe um estimulo latente no
desenvolvimento de formas estratégicas de construcao e execucdo de servicos
publicos. Como usuarios, ainda que temporarios, desses servicos publicos, os
turistas apresentam grande potencial como cocriadores de politicas publicas e
consequentemente, servigcos publicos (Carvalho; Alves, 2022; Chen; Cottan; Lin,
2020; Denhardt; Denhardt, 2015; Phi; Dredge, 2021).

Dessa forma, a gestédo publica deve buscar formas de unir os interesses
dos stakeholders do setor de turismo para a construcao de servi¢os publicos que
sejam aplicaveis a todos os usuarios, envolvendo a participacdo dos turistas e,
ao mesmo tempo, contribuindo para o fortalecimento da atividade turistica. Esta
participagdo na construgdo de servicos publicos pode ser uma ferramenta de
desenvolvimento social, econémico e cultural, onde os turistas podem contribuir
para o aprimoramento do produto turistico ofertado, estimulando a criacdo de

servicos publicos que atendam as expectativas dos proprios turistas,
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aumentando, consequentemente a satisfacdo dos usuarios, o sentimento de
pertencimento a localidade visitada e o potencial de indicacdo do destino (
Carvalho; Alves, 2022; Chen; Cottan; Lin, 2020; Denhardt; Denhardt, 2015; Phi;
Dredge, 2021; Sugathan; Ranjan, 2019).

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Politicas Publicas e Servi¢os Publicos

Nos sistemas democraticos, a forma que o governo administra 0os seus
recursos estd intimamente relacionado a populagcdo tanto na origem da
necessidade de acdes governamentais quanto no alvo dessas acoes planejadas
e executadas. Legisladores e executores de politicas publicas devem ter sempre
em mente a populacdo quando decidem, legislam e criam politicas publicas. O
intuito de toda cadeia de acdo que resulta em politicas publicas deve ser a
melhoria da qualidade de vida das pessoas. Para isso, técnicos e politicos devem
atentar para formas eficazes de transformar recursos em politicas que tragam
beneficio a populacéo (Goodin; Rein; Moran, 2006).

Contudo, muitos fatores podem contribuir para o fracasso na formulagao
de politicas publicas, uma vez que gestores publicos vivem um contexto social e
econdmico que exige tomada de decisdes cada vez mais rapidas sobre acdes
diversificadas. Para auxiliar nesta necessidade, existem indicadores que
auxiliam de forma objetiva, a leitura de situagdes cotidianas. Estes indicadores
se tornam um instrumento de mensuracéo de amplitude e qualidade para avaliar
0s servicos publicos prestados a populacéo (Allison, 2006).

Em governos com modelo de gestdo baseado na centralizacédo de poder,
0s governantes decidem o que a populacao precisa e 0 que deve ser feito para
melhorar a vida das pessoas, as acdes sao criadas e implementadas. Porém em
sociedades cada vez mais complexas e participativas, o desenvolvimento de
uma atuagado governamental deve estar baseado na melhoria na qualidade de
vida de diversos segmentos populacionais entre elas, os turistas. Contudo,
quanto mais uma comunidade é diversificada, mais dificil se torna para as
politicas impactarem de forma positiva uma parcela maior de uma populagéo
(Cottle, 1998).
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O desafio na elaboracdo e andlise de politicas publicas comeca no
entendimento do que constitui uma politica. Por ter uma definicdo imprecisa, €
geralmente usada de maneira vaga e abstrata, principalmente pelas pessoas
encarregadas por sua elaboragcdo e execugdo. Uma politica pode indicar um
objetivo geral quando tem um intuito bem definido. Assim como uma agao para
melhorar o nivel de educacdo de uma localidade, uma politica publica pode
significar um principio orientador de governo (Cottle, 1998; Rua, 2014; Wilson,
2006).

As acdes governamentais podem ter uma conotacao ideoldgica por se
tratar de uma representacédo dos objetivos dos governantes. Por ser, também,
um processo que visa a concretizacdo de um planejamento de governo, a
auséncia de politicas publicas em alguns setores pode ser um exemplo de uma
politica publica derivada da ideologia de um governo (Stutzer, 2019).

Os governos formados por ideologias distintas tendem a focar suas acées
em atividades que valorizam, enquanto outras atividades vistas como negativas
sob a perspectiva ideoldgica podem ser completamente ignoradas. Por ser uma
demonstracdo clara de que a auséncia de acdes faz parte do objetivo de
governo, a negligéncia em questdes pertinentes a populacdo pode também ser
chamada de politica publica (Stutzer, 2019).

Contudo, para Mandelson e Liddle (2006), a elaboracdo de politicas
publicas tem um sentido mais concreto e objetivo, podendo ser definido como o
processo pelo qual os governos traduzem sua Vvisdo politica em programas e
acOes para entregar resultados, ou seja, mudancas desejadas no mundo real.

O estilo de governo tradicional burocratico assume a forma, em muitos
paises, de um estado centralizado, ineficiente e com foco disperso do objetivo
central de oferta de servicos a populacdo. O processo de desenvolvimento de
politicas publicas € executado de acordo com as demandas urgentes do
cotidiano da populacéo, sem preparo para um processo ordenado e preventivo,
esse estilo de administracao € chamado, por Goodin et al (2006), de Gestao por
Politicas Publicas de Crise, onde o atendimento das demandas da populagao
sobrecarrega e prejudica o processo de decisdo dos gestores politicos e
publicos.

Consequentemente, as necessidades irdo exigir uma acdo sem demora

prejudicando, assim, a principal etapa do processo de desenvolvimento de
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politicas publicas, o planejamento. As sucessivas reformas na administracdo
publica mundial, sempre visaram uma mudanca drastica de uma acao reativa
para uma gestdo proativa, ao invés de atender exigéncias urgentes da
populacdo. Deve-se buscar a construcdo de a¢gdes em conjunto com o publico-
alvo das politicas, inserindo a participacdo popular nos processos de
planejamento, execucdo e controle dos servicos publicos resultantes das
politicas publicas (Hartley, 2005).

A exploragdo e fomento de atividades que atraem os turista em um dado
destino é o resultado de politicas publicas que podem beneficiar ou prejudicar o
desenvolvimento econémico que o setor produz. Como toda politica publica, as
acles que impactam o turismo poderao trazer resultados mais assertivos se as
principais etapas de desenvolvimento de politicas publicas forem planejadas de
forma estratégica com os objetivos visados. Porém, uma politica publica precisa
ter um publico-alvo definido e para as acdes publicas que impactam o setor do
turismo, os turistas precisam estar inclusos no processo de planejamento
(Carvalho; Alves, 2022; Sugathan; Ranjan, 2019).

O conceito de servico publico possui uma abrangéncia consideravel e se
adapta conforme os sistemas juridicos e politicos das diversas nacdes. Em sua
esséncia, esta atrelado as acdes empreendidas pelo Estado, ou por aqueles a
gquem este delega competéncia, com a finalidade de suprir as demandas
coletivas e desempenhar as funcbes vitais para o bem-estar da sociedade
(Bryhinets, 2020).

Uma visdo mais ampla desse conceito pode incorporar qualquer servico
disponibilizado para um grupo de cidadaos, seja ele gratuito ou mediante
cobranca. Com esse entendimento, mesmo O0S Servicos que sao
tradicionalmente oferecidos pelo setor privado, como atendimentos de saude e
sistemas de transporte, podem se enquadrar na categoria de servigos publicos.
Isso acontece porque, mesmo que indiretamente, h4 uma participacéo estatal
nestas atividades. Essa participacdo pode se dar por meio da aprovacao de
normativas que autorizam o funcionamento desses servigos, ou até atraves de
mecanismos regulatérios. Em diversos casos, a iniciativa privada, ao prestar
determinados servicos, sofre influéncia ou € submetida a intervenc¢des do poder
publico, visando garantir padrbes de qualidade e atendimento as demandas
sociais (Bryhinets, 2020; Kon, 2022; Lapuente; Van de Walle, 2020).
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Ao se falar em Administracdo Publica sob uma ética objetiva, ou seja,
focando em seu aspecto material ou funcional, é possivel referir-se ao leque de
atividades que se relacionam diretamente com o papel administrativo do Estado.
Esse papel, porém, ndo se limita apenas a prover servigos de forma direta, mas
também engloba incentivar e regular a iniciativa privada, garantindo que ela atue
de maneira alinhada aos interesses da sociedade (Carvalho; Alves, 2022).

Dessa forma, para fins deste estudo, é adotado o conceito de servicos
publicos como sendo todas as atividades, sejam elas diretas ou indiretas,
voltadas para atender as demandas da coletividade. E, nessa visdo, 0 que
determina a natureza de um servico publico ndo é necessariamente o carater
juridico da entidade prestadora, mas sim o objetivo central da atividade:
satisfazer as necessidades do conjunto da populacdo (Aguiar; Lima, 2019;
Bryhinets, 2020; Denhardt; Denhardt, 2015; Kon, 2022; Lapuente; Van de Walle,
2020).

A construcdo e atuacdo de forma conjunta de politicas e servigos para
um publico-alvo ird demandar por parte dos governos uma intermediacdo entre
diversos agentes representantes da populacdo, organizacdes publicas e
privadas, além dos turistas. Esta forma de agir coloca o governo presente em
varias esferas da sociedade, exigindo uma forma de administrar de forma
conjunta, uma governanga em rede. Os principais aspectos conceituais sobre

governanca em rede serdo apresentados a seguir.

2.1.1 Governanca em Rede

Uma gestdo publica eficiente capaz de desenvolver um processo de
formulacdo de politicas publicas proativas deve buscar uma organizacdo em
rede como base de processos decisorios descentralizados. As organizacfes de
alta complexidade como os governos, precisam funcionar com agdes de gestao
otimizadas coibindo, assim, as disfun¢des burocraticas que enrijecem qualquer
necessidade de mudanca em um governo. Para Chen, Cottan e Lin (2020), as
organizagbes publicas complexas funcionam cada vez menos mediante
estruturas hierarquicas verticalizadas e buscam um modelo de tomadas de

decisdes horizontalizadas e em rede.
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A construcao de servigos publicos deve unir diversas esferas de governo,
€ como a industria do turismo possui impacto em varios setores econdmicos e
financeiros, a administracdo publica, em sua plenitude, precisa possuir uma
gestado unificada e alinhada com as necessidades do setor. Para Mueller (2020),
existem duas abordagens distintas relacionadas a construcdo de politicas
publicas, a gestéo diretiva e a cooperativa. Na primeira classificacéo, os servi¢cos
e politicas publicas sé@o construidos e executados de forma hierarquica vertical,
os departamentos recebem os projetos e as a¢des a serem tomadas de acordo
com o que o governo determina. Na gestdo cooperativa, a construcao é feita em
rede, a populacdo participa de todo o processo decisorio e na supervisdo da
aplicacao das politicas e prestacédo dos servicos.

A governanca em rede apesar de ser a mais efetiva na satisfagdo das
demandas da populacdo €, contudo, a mais desafiante das formas de gestéo.
Para Van Buuren et al. (2020), uma gestdo voltada para persuasdo entre 0s
diferentes agentes inseridos na rede se faz necessaria, devido a ampla gama de
ideologias e possiveis direcionamentos. Uma governancga cooperativa em rede
requer bastante tempo para acomodar as diversas vontades, uma tarefa que
pode ser classificada como quase impossivel de se executar. Em sociedades
centralizadas em grandes centros urbanos existe uma demanda maior por parte
de diferentes grupos na populacdo de participacdo no direcionamento das
politicas publicas. Tais grupos, muitas vezes, podem se mostrar antagdnicos e
o desafio se estabelece em atingir um denominador em comum.

A cocriacao de destinos turisticos possui em sua base a governanca em
rede entre a gestdo publica e os setores que formam o mercado de exploracao
do turismo. A participacdo de agentes empresariais, turistas e sociedade na
construcdo de politicas e servico publicos irdA demandar uma forma de
organizacdo governamental cooperativa bastante dinamica e organica, aberta
principalmente para negociagéo entre as partes interessadas (Carvalho; Alves,
2022; Sugathan; Ranjan, 2019).

N&o obstante, em certos aspectos, a abordagem da gestao diretiva pode
ser mais eficaz na implementacdo de agles, principalmente em relagdo aos
fatores de tempo e custo de implementacdo das a¢des de governo. Porém, uma
gestdo cooperativa se assemelha ao ideal de uma governanca dinamica e

estabelecida em rede com as muitas camadas que compdem uma sociedade,
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sendo mais democratica na criagdo e supervisdo dos servicos publicos
prestados (Mueller, 2020).

Para Carvalho e Alves (2022), deve-se entender o impacto que 0sS
servicos pubicos possuem nos visitantes e populacdo, determinando qual o
segmento econdmico e social o servigo publico visa atingir. Os servigos publicos
podem ser prestados em diversos segmentos, sendo 0s principais, 0s
econdmicos e 0s sociais e podem ter caracteristicas distintas de atendimento.

No Brasil, as politicas publicas que visem suprir as necessidades basicas
da populagdo sdo classificadas como servigos publicos essenciais, que sao
agueles servicos indispensaveis a sobrevivéncia do ser humano. A Lei n° 7783
de 1989 classifica os servicos publicos essenciais, aqueles prestados nas areas
de salde, seguranca, transporte e saneamento béasico. Este conjunto de
atividades se torna fundamental para melhoria de vida da populagéo e deve ser
disponibilizado a todo cidadao (Rua, 2014).

Por serem servi¢cos basicos e essenciais, na exploracao da atividade de
turismo, os turistas usufruem, ainda que de forma temporéaria, 0S mesmos
espacos e estruturas que os cidadaos utilizam em seu cotidiano. Os servigos de
seguranca, saude, transporte e saneamento basico, ainda que possuam o foco
nos habitantes de uma cidade, possuem também, impacto direto na qualidade e
experiéncia vivenciada pelos turistas (Joppe, 2018; Liu; Wu, 2019).

Como forma de expor e concretizar politicas publicas, os servigcos publicos
possuem como objetivo aumentar a qualidade de vida da populacdo, e como
qualquer servico, tem seus aspectos relacionados ao estilo de gestdo do
prestador. Os servi¢os publicos no Brasil tiveram as caracteristicas da gestao
publica no contexto das diversas reformas administrativas. As principais
reformas resultaram em perspectivas distintas em relacdo a populacdo e ao
papel da administracdo publica como fomentador de servicos publicos. Os dois
principais movimentos de reforma que tiveram grande impacto nos servigos
publicos foram a Nova Gestdo Publica e a Nova Governanga Publica (NGP).
Para o setor do turismo, estas reformas irdo resultar em modelos de
planejamento e execucao de servigos publicos que irdo impactar a forma em que
o turismo € gerido e controlado, consequentemente, impactando na experiéncia

dos turistas nos destinos (Mueller, 2020; Sugathan; Ranjan, 2019).
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As duas principais reformas com forte impacto na visdo governamental
sobre o publico-alvo no processo de construcdo de servicos publicos seréo

apresentadas na proxima secao.

2.1.2 Nova Gestao Publica e a Nova Governanca Publica

A administracdo publica tem se desenvolvido para acomodacdo das
demandas da populacdo. Mediante diversas reformas administrativas, o conceito
de gestdo e importancia do papel dos governos e da sociedade tem evoluido
para um debate social e académico. Cada época traz em seu bojo uma
necessidade de atuacdo governamental especifica e envolve a maneira de
construcdo de politicas publicas e prestacdo de servigos, incluindo as acdes
impactantes no setor do turismo (Wiesel; Model, 2014).

A nova gestao publica representou uma mudanca no paradigma de um
Estado burocratico, enrijecido e uma administracdo extremamente verticalizada.
O modelo weberiano de burocracia foi pensado como uma solugdo para um
modelo de gestédo publica patrimonialista e onde a populacdo era vista apenas
como fonte de financiamento do Estado, pagadores de impostos. As politicas
publicas, no modelo weberiano, ndo eram planejadas de acordo com a
necessidade da populacdo, apenas com a visdo do gestor que determinava que
servigcos seriam prestados a quem (Wiesel; Model, 2014).

O sistema politico teve que ser adaptado para melhor adequacgédo a uma
sociedade com acesso a informacdo e mudanca na forma de perceber a gestéao
publica. Esta percepc¢édo da sociedade influenciou mudancas na relacdo entre
governo e populacdo. As reformas administrativas adaptaram a atuacdo da
administracdo publica para novas abordagens na formulacdo de politicas
publicas e servicos (Waheduzzaman, 2009).

A Nova Gestéo Publica deu inicio a partir dos anos 1990, com foco nos
Estados Unidos, a uma visédo diferente no relacionamento entre governos e
sociedade, colocando um foco na qualidade dos servicos publicos prestados. O
papel da populacéo deixa de ser passiva para ser o foco dos servi¢os, 0 usuario
de servicos publicos. Este aspecto mudou o paradigma do cidaddo como
elemento submisso e o p6s como cliente e financiador dos servigos publicos
(Denhardt; Denhardt, 2015).
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Os principais reflexos da reforma no setor publico brasileiro resultaram em
uma mentalidade voltada para a descentralizacdo das unidades administrativas,
valorizacdo da populacdo como finalidade de todo servico publico, servigos
publicos baseados no mercado, eficiéncia na prestagdo dos servicos,
transparéncia e responsabilizacdo (accountablity) no controle dos servigos
publicos (Wiesel; Model, 2014).

Para Dan e Pollitt (2015), é possivel determinar sete elementos que fazem

parte do processo de implementacdo da Nova Gestédo Publica:

o Eficacia de custos;

e Maior transparéncia em alocacao de recursos;

e Descentralizac@o das instituicBes burocraticas tradicionais;

e Eficiéncia da gestdo dentro dos 6rgaos publicos;

e Desagregacao das funcfes do servico publicos;

¢ Introducao de abordagens de administragéo centrada em Stakeholders;

e Gestéo baseada em desempenho.

Os principios da Nova Gestdo Publica, embora buscassem um ideal,
sofreram modificacbes em governos e 0 processo seletivo e adaptativo
prejudicou a transformacao esperada pela reforma administrativa pablica. Uma
visdo voltada para as melhores praticas de mercado na prestacao de servico
levou a descentralizacéo dos servigcos publicos, como também as privatizacdes
de 6rgdos e empresas publicas (Sustein, 2019).

A visdo da populacdo como cliente do servico publico logo levou a
diversos questionamentos, uma vez que a prestacao de servigos por parte da
iniciativa privada requer uma contraprestagcdo remuneratdria, enquanto a
esséncia dos servigos publicos esta voltada a prestacdo a toda populacdo que
necessita do servico. Outro forte questionamento da percepcao da populacéo-
cliente esta voltado para o objetivo do prestador de servico. Para empresas
privadas, o objetivo de existéncia esta na remuneracao dos seus socios, o lucro.
Porém, para entidades publicas, o objetivo esta focado no bem-estar social da
populacdo, ainda que a exploracdo da atividade se demonstre deficitaria

lucrativamente (Wiesel; Model, 2014).
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Consequentemente, o modelo da Nova Gestéo Publica se tornou ineficaz
em muitos ambientes onde foi implantado e o progresso da administracdo
publica necessitou adotar mudancas. O aspecto da localizacdo da populacdo
como fator central dos esfor¢cos da gestdo publica foi um caminho assertivo,
porém incompleto. A orientagdo dos servi¢os publicos centrada na satisfacdo da
populacao foi um enorme avanco do sistema burocratico anterior. Contudo, esta
foi uma abordagem focada na qualidade dos servicos prestados, sem a
participacdo do cidaddao na raiz do servico, ou seja, no planejamento
(Waheduzzaman, 2009).

O forte apelo da sociedade em participar efetivamente na gestao publica
no Brasil tem sido cada vez mais ampliada com fortes elementos incentivadores,
como a construcéo de instrumentos de participacao popular no desenvolvimento
do orcamento publico e no controle social. Este apelo, contudo, é um sinal mais
evidente da evolucdo de uma saude democratica estavel, que necessita de
adaptacdo da forma de se planejar politicas publicas e servicos publicos,
incluindo agentes atuantes nas atividades, como entidades publicas e civis e a
populacdo em geral. Nesta necessidade de adaptacédo e progresso, o modelo da
Nova Gestéo Publica se torna antiquado e uma nova referéncia € construida, a
Nova Governanca Publica (Runya; Qigui; Wei, 2015).

Como resultado para o setor econébmico do turismo, a gestao publica ir&
desenvolver politicas e servigos publicos com foco apenas na populagéo local
do destino, visando a populagdo como o cliente exclusivo do servi¢o e o turista
como cliente acessorio do servigo publico. Ambos os clientes néo participam do
planejamento e construcao do servicos publicos que usufruem (Joppe, 2018; Wei
et al, 2020)

Com o conhecimento adquirido na concepcdo e execucdo do modelo
anterior, a Nova Governanca Publica reconhece a importancia dos diversos
agentes atuantes na prestacao do servigo publico e enfatiza a participacdo ativa
das organizacgdes civis e da populacédo usuaria dos servicos na formulacdo de
politicas publicas e provisdo de servicos publicos para a populacdo. Esta
participacdo ativa traduz-se na gestdo ativa do publico-alvo na concepcao do
servigo publico, desde a fase do planejamento (McMullin, 2021).

Os principios do modelo anterior precisam estar presentes para que a

Nova Governanca Publica possa funcionar, mediante construcdo de canais de
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comunicacdo e a participagdo entre os diversos setores da sociedade, o0s
governos se tornam pluralistas e verdadeiramente democraticos. Portanto, a
gestdo de servicos publicos na Nova Governanca Publica precisa da
administragao eficiente e integrativa da Governangca em Rede. O fator
coparticipativo da nova governancga so é atingido com a gestao de servicos em
rede (Stutzer, 2019; Mueller, 2020).

Essa nova forma de gestdo do servico publico, por conseguinte, significa
que os cidadaos ndo sao mais clientes ou apenas receptores de servigos
publicos, conforme articulado nos principios da gestao burocrética e da Nova
Gestdo Publica. Em vez disso, os cidaddos sédo parceiros no processo de
governanca. Como tais, devem participar ativamente no planejamento,
desenvolvimento, execucéo e principalmente, no controle das fungdes publicas.
Esta € uma visdo de gestdo de servigos publicos que representa a base para a
cocriacdo de destinos turisticos (Carvalho; Alves, 2022; McMullin, 2021;
Sugathan; Ranjan, 2019).

Outro aspecto que difere bastante entre os modelos de Nova Gestao
Publica e a Nova Governanca Publica estd na visao da populacdo como objetivo
final do servico, devendo existir agregacado de valor em virtude de prestacfes
remuneratérias. Os servi¢os publicos, na Nova Governancga Publica, devem ser
prestados independente de contraprestacao financeira e deve ser planejado, em
seu bojo, por todos os stakeholders (Carter; Eriksson; Scott, 2020).

Os principais modelos de gestdo publica apresentam caracteristicas
distintas, principalmente na percepcdo sobre a populacdo no seu papel em
servigos publicos. Consequentemente, a visao da importancia do papel do turista
na construcdo de servigos publicos sera distinta conforme o modelo de gestéo
publica adotado (Joppe, 2018; Wei et al, 2020).

Comparando os aspectos dos dois ultimos modelos em relacdo a
administracdo burocratica, a populacao deixa de ser vista, exclusivamente, como
financiadora de servicos, para uma participacao de parceria no desenvolvimento
dos servicos. Este aspecto esta fortemente relacionado ao conjunto de valores

refletidos pela administracdo publica conforme descrito no Quadro 1.



Aspectos

Diferenciais

Administracdo
Burocratica

Quadro 1 - Comparativo dos Modelos de Atua

Nova Gestdo Publica
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Nova Governanca
Publica

Abordagem a
prestacéo de
servigcos publicos

Gestao de
politicas e
servicos publicos
definidos e
implementados
por politicos e
burocratas.

Descentralizado,
orientacao voltada
para eficiéncia de

mercado na
prestacéo de
Servigos.

Gestao descentralizada,
onde o cidadao participa
da construcao,
execucao e controle das
politicas e servicos
publicos.

Nomenclatura dos

Burocratas e

Gestor Publico

Facilitador do
Conhecimento, gestor

Agentes Publicos Politicos de redes pablicas
- Criacédo e Competicéo e Debate e

Valores definidos Regulagéo Produtividade Sustentabilidade

Papel do Cidadéao sujeito passivo cliente parceiro e sécio

Fonte: Adaptado Waheduzzaman, 2009.

O modo de atuacdo da gestéo publica ira determinar a forma na qual os
servicos sdo concebidos e praticados, gerando um impacto em todos os
segmentos e camadas da sociedade. No setor do Turismo, 0s servicos terdo um
impacto de forma direta e indireta, uma vez que o segmento utiliza servicos e
estruturas especificas, como também utiliza, em niveis distintos, 0s servigcos
publicos disponiveis a toda populacéo (Byrd, 2007).

Os servicos publicos quando abordados em seus aspectos gerais
relacionam-se a toda amplitude do sistema de atendimento a sociedade. Porém,
em termos especificos, 0s servicos publicos podem ser caracterizados como
essenciais a populagéo. Estes servigos servem como base para toda exploracéao
de atividades econb6micas e 0s servicos publicos voltados ao Turismo. Os
principais aspectos dos servicos publicos gerais e o0s servicos voltados ao

turismo serdo apresentados na préxima secao.

2.2 Servicos Publicos gerais e 0s Servi¢os publicos voltados ao Turismo

Um dos fatores importantes na exploracéo da atividade do turismo é que,
para acontecer de forma sustentavel, € necessario que haja uma interagcédo entre
0 sistema de servigos publicos de uma cidade, fatores de recursos humanos e
gestao publica. Portanto, o turismo deve ser administrado como um conjunto de
recursos ambientais, sociais, econdomicos e politicos, uma rede complexa
(Casimiro Filho, 2002).
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Um importante fator no estudo dos recursos e elementos que compdem o
turismo é o aspecto da complexidade na analise dos componentes de um destino
turistico. Além dos recursos naturais e culturais que envolvem a experiéncia de
um turista, outros elementos irdo atuar de forma indireta, como o estado de
conservacao de vias publicas, seguranca, o nivel de qualificacdo das pessoas
envolvidas na atividade econdémica, ou seja, um conjunto de servi¢cos publicos
que a administracdo publica prové para os seus cidaddos e que também é
compartilhado por turistas (Pereira; Araujo; Silveira, 2014).

Outros servigos publicos podem atuar de forma indireta. Embora o turismo
possua uma estrutura distinta, em muitas situacdes utiliza uma estrutura
conjunta com a populacéo residente no local. Por isso, uma correta gestao de
infraestrutura tem resultados tanto para a sociedade quanto para os visitantes
(Castellani et al., 2007).

Os servicos publicos se diferenciam dos servicos prestados por empresas
na forma e alcance em que sdo prestados, enquanto as empresas fornecem
servigos exclusivos mediante uma troca remuneratoria, 0s servi¢os publicos tém
como alvo o publico em geral que nédo fornece necessariamente uma forma de
pagamento direto. A iniciativa privada também fornece servicos exclusivos
turisticos, como a industria hoteleira e receptiva, mediante remuneracao dos
visitantes. Contudo, os servi¢cos publicos que sdo voltados ao turismo estao
enquadrados na mesma forma e alcance dos servigos publicos gerais prestados
em localidades turisticas por entidades publicas e que sdo usufruidos tanto por
residentes quanto visitantes (Wei et al, 2020).

O foco é o elemento que vai diferenciar os servigos publicos voltados para
o turismo e 0s servigos publicos essenciais. Os servicos publicos de turismo
concentram-se mais nas necessidades dos turistas, no apoio a infraestrutura da
rede que sustenta e desenvolve a atividade econdmica do turismo. O
desenvolvimento de politicas publicas voltadas para a satisfacado dos visitantes
nas localidades pode resultar em servicos como criacdo de pontos de
informagdes turisticas na localidade, projetos de urbanizacdo de pontos
turisticos, treinamento de mao-de-obra para atendimento aos turistas, entre
outros servigos especificos. Contudo, muitos servicos que buscam o

atendimento das necessidades dos residentes compdéem a base da
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infraestrutura da exploracao do turismo, seja de forma direta ou indireta (Larsson;
Muller, 2017).

Portanto, conforme demonstra o Quadro 2, existem tipos diferentes de

classificacéo de servigos publicos que possuem forma, alcance e foco distintos.

Quadro 2- Tipos de Servicos Publicos de Turismo
Tipos de Servigos Forma Alcance Foco

Servicos Privados Mediante Limitado Necessidades
remuneragao Pontuais
Servicos Publicos Sem Geral Necessidades
remuneracao dos
direta Residentes
Servicos Publicos de Turismo Sem Geral Necessidades
remuneracao dos Visitantes
direta
Servicos Privados de Turismo Mediante Limitado Necessidades
remuneracao Pontuais dos
Visitantes

Fonte: Elaboracéo do autor, 2021

Os servigos publicos voltados ao turismo podem nado ser remunerados
diretamente por meio do consumo imediato do servi¢o, porém séao financiados
por meio da arrecadacao de tributos. Esta forma de financiamento indireto afeta
0s residentes e visitantes de forma conjunta, uma vez que 0s custos tém sua
origem no orcamento publico e dependem de planejamento fiscal para obtengéo
de investimento e manutencédo do servico (Todesco; Silva, 2021).

Para Xu e Sun (2015), os servi¢os publicos de turismo podem ser divididos
entre as principais categorias:

e Servicos de informacdes turisticas;

e Servicos de infraestrutura turistica;

e Servicos de salvaguarda dos interesses dos turistas;
e Servicos de seguranca turistica;

e Servicos de apoio ao meio ambiente local nos destinos turisticos.

Para os autores, 0s servi¢os publicos que visem atender especificamente
as necessidades dos visitantes estéo inseridos nessas classificacdes. Contudo,
Muitos servigos essenciais publicos voltados as necessidades dos residentes

formam a base para o desenvolvimento de servigos publicos de turismo.
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Segundo Ignarra (2013), a escolha de destinos turisticos, por parte dos
visitantes, requisita certos elementos necessarios para satisfazer as suas
necessidades e expectativas. Qualquer que seja o nivel de desejo e anseio, para
visitar a localidade, serdo necessarios, além de servicos turisticos (hospedagem,
transporte e alimentacao), o uso de servicos publicos. A oferta turistica de um
destino é dividida em conjuntos distintos de fatores que séo classificados como:

e Atrativos Turisticos;
e Servigos Turisticos;
e Servicos Publicos.

Sem elementos desses conjuntos, o destino turistico fica impossibilitado
de desenvolvimento. Para usufruir de um atrativo turistico, o turista necessita de
uma série de servigos. Segundo Ignarra (2013), os principais tipos de servi¢cos
turisticos com seus subtipos podem ser classificados de acordo com o

apresentado no Quadro 3.

Quadro 3- Tipos de Servicos Turisticos
Tipo de Servicos Turisticos Subtipo

Hotéis e resorts; Flats; Pousadas; Pensoes;

Hospedagem Pensionatos; Albergues; Campings; Iméveis
de Aluguel.
Restaurantes; Lanchonetes; Sorveterias/
Alimentacédo docerias; Cafés e Bares; Cervejarias;
Quiosques.
Agenciamento Agéncias Emissivas e Agéncias receptivas
Transportes Aéreo; Rodoviério; Ferroviério; aguético

Carros; Motos; Bicicletas; Embarcagoes;
Equipamentos Esportivos.

Organizagéo de eventos; Fornecedores de
Produtos e Servicos; Espacos de Eventos.
Bares e Boates; Clubes e estadios; Casas de
espetaculos; Cinemas e Teatros; Parques de
Entretenimento diversdo, aquaticos e tematicos; Locais de
esportes; Marinas; Zooldgicos; Museus e
Feiras.

Guias; Postos de Informacdes; Centrais de
Informacao Turistica Informacdes; Jornais e Revistas
Especializadas

Souvenirs; Joalherias; Artesanatos; Produtos
Tipicos.

Locacdo de Veiculos e Equipamentos

Eventos

Comércio
Fonte: Ignarra (2013, p. 92)

O uso de servigos publicos na atividade do turismo pode ocorrer de forma
direta, quando os turistas dividem junto a populagéo local a mesma infraestrutura
urbana/rural. No entanto, essa experiéncia ou percepcao dos servigcos publicos

podem ocorrer também de forma indireta, quando os servi¢os turisticos precisam
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de servigos publicos essenciais para existir. Para Silva e Araujo (2013), a
existéncia e a qualidade dos servigos turisticos dependem de uma estrutura de
servigcos publicos essenciais como transportes, salde e seguranca.

Um sistema de apoio a populacdo é a base de desenvolvimento para a
exploracéo de qualquer atividade econdmica, e para o correto desenvolvimento
das atividades turisticas, servicos publicos essenciais fazem parte da oferta
turistica. Segundo Larsson e Miller (2017), sem servi¢os publicos essenciais de
qualidade ndo é possivel ofertar servicos publicos voltados ao turismo
satisfatorios aos visitantes. Portanto, o investimento em servigos a populagéo em
geral tem consequéncias positivas para o turista que de forma direta ou indireta
é beneficiado.

O nivel de satisfacao do turista tem uma forte relagdo no desempenho da
atividade econémica na geracao de renda. Se explorado de forma sustentavel,
o turismo tem a capacidade de melhorar a qualidade de vida de uma populacao.
Portanto, os servi¢os publicos essenciais e 0s servi¢os publicos voltados para o
turismo séo interdependentes em seus aspectos econdmicos e estruturantes
(Xu; Sun, 2015).

Para Benur e Bramwell (2015), os servi¢os publicos voltados ao turismo
podem ser classificados de acordo com a exclusividade do publico-alvo. Os
servicos que sao voltados puramente para os turistas dependem de forma
indireta dos servicos essenciais publicos. Servigcos envolvendo centros de
informacdes turisticas, estruturas de eventos e atrativos turisticos tém como
publico-alvo e objetivo atender os visitantes de uma localidade e aumentar o seu
nivel de satisfacdo em visitar o destino turistico. Os servicos compartilhados
entre turistas e populacdo em geral possuem uma relacdo de interdependéncia,
tendo como publico-alvo e objetivo o atendimento de visitantes e a populacao
local.

A relacdo de dependéncia pode obedecer a uma ordem de necessidade
para exploracéo da atividade de Turismo. A diversidade de servigos publicos que
podem ser classificados como essenciais possuem participacdo no desenho e
fomento de servigos publicos voltados para o turismo. Identificar esta relacdo
pode auxiliar no desenvolvimento da estrutura de aparelhos turisticos para

receber os visitantes. Para Ignarra (2013), os principais servicos publicos
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necessarios para o sucesso de um destino turistico estao descritos no Quadro
4.

Quadro 4 - Servicos Publicos Necessarios para Exploracédo de Atividade Turistica

Taxi;  6nibus; Metr6, Bonde, Trem,
Transportes Transportes  Aquaticos; Aeroporto e
Estacoes.

Agéncias Bancarias; Caixas Eletrénicos e
Servicos de Cambio.

Farmécias; Prontos-socorros; Hospitais;
Clinicas; Laboratérios; Postos de Saude;

Servicos Bancarios

Saude Maternidades e Abastecimento de remédios e
vacinas.
Patrulhamento;  Delegacias; Delegacias
Seguranga Especializadas; Servicos de Salva-vidas e
Corpo de Bombeiros.
Postos de Informacdes Turisticas;
Informacéo Sinalizagéo urbana e turistica;

Disponibilizacdo de Mapas e Guias.
Cobertura de telefonia; R&dio; Televiséo;
Internet de qualidade.

Limpeza de ruas e avenidas; Manutencéo de
Limpeza e Coleta de Lixo Parques e Pracgas; Limpeza e Manutencdo
dos atrativos turisticos.

Ordenacdo do transito nas localidades;
Transito Tempo gasto em  engarrafamentos;
Facilidade na locomocao nas vias.
Oferecimento de areas publicas para o
esporte e lazer; Qualidade das vias urbanas e
rurais; Presenca de entulhos nas vias;
Conservacdo de terrenos baldios e prédios
urbanos; Presenca de sistema de esgoto;
Oferta de Energia Elétrica.

Qualificagdo da méo de obra utilizada para
prestacdo de servicos publicos essenciais;
Educacéo Qualificagdo da méao de obra utilizada para os
servigos turisticos; Presenca de Escolas e
Universidades de qualidade.

Conservacdo e Manutencdo de ecossistema
nativo da localidade; Controle de Poluicéo.

Comunicacéo

Obras e Urbanizacgéo

Meio Ambiente

Fonte: Adaptado Ignarra (2013)

A intensidade do uso dos servicos publicos ird variar de acordo com o
segmento de turismo explorado. Contudo, de uma forma direta ou indireta, os
servicos publicos essenciais precisam existir para que haja uma estrutura de
turismo. Sem o0s servigcos publicos essenciais ndo existe uma viabilidade da
atividade econdmica. Desse modo, 0s servigcos publicos essenciais sdo um
sistema preditor para o desenvolvimento turistico (Ilgnarra, 2013; Benur;
Bramwell, 2015; Xu; Sun, 2015).

Como um sistema preditor, 0os servicos publicos essenciais tornam a

exploracdo da atividade do turismo um fator impactante no desenvolvimento
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territorial, econémico e social das localidades. Para um maior retorno financeiro
advindo do setor de turismo, é fundamental que a administracao publica invista
na melhoria dos servicos publicos essenciais, beneficiando, assim, os residentes
e os turistas (Silva; Araujo, 2013).

O investimento planejado de forma estratégica pode priorizar 0s servigos
com maior repercussdo no desenvolvimento do turismo. Para Osborne, Radnor
e Strokosch (2016), os servicos publicos podem estar relacionados de acordo
com a intensidade do impacto no desenvolvimento da atividade turistica,

podendo ser divididos de acordo com o Quadro 5.

Quadro 5 - Classificacdo de Servicos Publicos Fator Impacto
Impacto Tipos

Servigos de Controle de Enchentes, Servi¢os
Burocraticos de abertura e supervisdo de
empresas, Servigos de lluminacdo Publica,
Servigos Assistencialistas Sociais, Servigcos
Postais, Servicos Bancérios, Servicos de
Moradia etc.

Organizagdo de Transito, Servigos de
Urbanizagcdo, Servigos de fomento ao
desenvolvimento econdmico de diversos
setores.

Servigos de Saulde, Educacdo, Seguranca,
Intenso Comunicacédo e Tecnologia, Meio Ambiente,
Transportes e Limpeza.

Fonte: Adaptado Osborne, Radnor e Strokosh (2016, p.9)

Baixo

Moderado

Pela forte participacdo econdmica do turismo no cotidiano da localidade e
a necessidade de investimento em servicos publicos essenciais para 0 seu
desenvolvimento, o0 turismo tem uma repercussdo positiva ou negativa no
desenvolvimento e modificagé&o territorial (Jamshidi; Barakpur; Kalantari, 2018).
A atividade turistica precisa dos servicos publicos essenciais para seu
desenvolvimento. Os servicos publicos essenciais a populacdo e 0s servicos

voltados ao turismo séo codependentes. Para Yazigi:

Se uma cidade tem que possuir toda infraestrutura indispensavel a
vida, com muito mais forte razdo, o lugar turistico deve nédo sé suprir
suas necessidades, como ainda dispor de reservas para atender a
sazonalidade. N&o basta que servigos publicos existam: é preciso que
sejam de qualidade (YAZIGI, 2009, p. 90).

A forte relag&o entre o turismo e a infraestrutura das localidades demanda
um processo eficiente de desenvolvimento de politicas publicas que resultem em

servigcos publicos de qualidade. Com esses aspectos, a formulagéo de servigos
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publicos ira requerer uma articulagdo com diversos segmentos publicos e
sociais. Torna-se necessario um planejamento turistico integrado com diferentes
setores privados e, da administracdo publica, uma governanca em rede
(Jamshidi; Barakpur; Kalantari, 2018).

A importancia de um desenvolvimento de forma integrada dos servigos
publicos entre administracdo publica e os stakeholders do setor turistico pode
resultar em impactos negativos na localidade, tanto para a populacdo local
guanto para os turistas que a visitam. Uma consequéncia mais negativa seria
colocar os dois grupos, turistas e populacao local, em posi¢édo de antagonismo
(Silva; Araujo, 2013).

Os turistas possuem um papel transitorio em um destino, mas participam
na utilizacdo de servicos publicos com a populacado. Se o local ndo possuir uma
estrutura para atender ambas as demandas, uma grande presséao sera colocada
nos servicos publicos. Esta pressdo podera resultar em um posicionamento de
incompatibilidade entre habitantes do destino e turistas quando precisam
disputar pela utilizagdo dos mesmos servigos (Wei et al., 2020).

Da mesma forma, quando participam de forma separada, na construgao
de servicos publicos, seus interesses podem atuar de forma conflituosa, sem a
necessaria intermediacdo e equilibrio. A harmonia de interesses deve ter como
base o incentivo na interagdo entre turistas e anfitrides. Para Pizam, Uriely e
Reichel (2000), quanto mais os visitantes interagem com os anfitrides, mais
satisfacdo eles obtém na experiéncia de visita ao destino. Portanto, uma vez que
os deveres e obrigacdes sdo fundidos na interacdo anfitrido-convidado, os
interesses na prestacdo de servicos publicos serdo harmoniosos.

Levando-se em consideracdo esses aspectos, a construcao de servigos
publicos deve ter a participacado de diversos agentes de interesse nas questées
a serem desenvolvidas. Para tanto, a administracdo publica deve comportar de
forma eficiente este novo modelo integrativo.

Na proxima secdo, as questdes relacionadas as caracteristicas que
compdem o segmento de turismo especifico urbano e a sua relagdo com os

servigos publicos serdo abordados em maior profundidade.
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2.3Importancia dos Servigos Publicos para o Turismo Urbano

O contexto que engloba a relacdo da exploracéo da atividade turistica e a
administrac@o publica difere de localidade e modalidade do turismo explorado.
Para Ashworth e Page (2011), o turismo urbano € uma forma extremamente
importante e explorada em um mercado mundial de turismo, onde cidades
competem para atrair receitas oriundas da exploragdo da atividade. Como
campo de pesquisa, 0 turismo urbano € um campo timido de producdo de
importantes trabalhos, carecendo da atencédo de mais pesquisadores. Portanto,
para os autores, apesar de sua importancia, turismo urbano possui uma definicdo
ainda em desenvolvimento e com 0s seus elementos e impactos ainda sem
completo entendimento.

O atual desenvolvimento do campo de pesquisa e a auséncia de trabalhos
de grande relevancia académica se deve a dificuldade de encontrar uma
definicdo simples para um fendmeno complexo. Para entender o turismo urbano
€ necessério que se tenha uma visdo da multidisciplinaridade e da diversidade
de elementos que compdem a relacdo entre turismo e cidades (Edwards; Griffin;
et al., 2008).

Esta pluralidade de agentes formadores do turismo urbano, distingue-o do
turismo rural, de litoral, de campo ou qualquer outro termo que classifique o
turismo de forma espacial. Igualmente, o turismo urbano ndo é como outras
modalidades que envolvem uma motivagéo especifica, como o turismo cultural,
historico, esportivo, gastrondmico, entre outros. Portanto, entender o termo
urbano do turismo urbano depende de um conhecimento prévio do contexto de
cidades no qual o turismo esta envolvido (Ashworth; Page, 2011).

O estudo de turismo sempre teve um viés rural, portanto, 0s
pesquisadores demoraram para enxergar as cidades, ndo s6 como emissoras
de turistas, mas como destinos turisticos. No inicio do século XX, os turistas de
origem urbana buscavam lazer e descanso em cendrios opostos as imagens que
as cidades possuiam, de ambiente industrial e comercial. A mudanca de
percepcéo das cidades como destino turistico comeca a ficar mais evidente a
partir das décadas de 1960 e 1970. Uma nova abordagem a forma em que as
cidades sé&o utilizadas surgiu, um modelo onde os centros urbanos passaram a

ser pensados e vendidos como destino turisticos (Costa; Albuquerque, 2017).
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O crescimento populacional e o processo de urbanizagdo das cidades
também tém influenciado fortemente o desenvolvimento do turismo urbano.
Segundo as Nacdes Unidas, o processo de concentracdo da populacdo mundial
em grandes centros urbanos continua e continuara crescendo. Segundo a
estimativa do 6rgao, em 2030, cerca de 61% da populagdo mundial residira em
cidades. O turismo urbano em uma realidade como essa terd uma grande
importancia na economia mundial e local (Smith, 2006).

Este crescimento tem como uma de suas forgas motrizes a globalizac&o
que causou grandes mudancgas nas caracteristicas urbanas das cidades e no
turismo urbano. O continuo fomento ao desenvolvimento econdémico nos centros
urbanos teve como consequéncia o surgimento de grandes cidades mundiais,
como polos econdmicos, educacionais e de conhecimentos técnicos. Este
crescimento acompanhou as mudancas de perfil na administracdo publica que
através de varias reformas resultou em uma abordagem de gestéo voltada para
gerenciamento empresarial dos seus servicos e espacos urbanos (Pearce,
2001).

O turismo urbano passou a ser analisado e explorado como consequéncia
da observacdo direta da demanda de viagens entre os centros urbanos. Para
Ashworth e Page (2011), com o desenvolvimento dos meios de comunicacao e
das formas de transporte entre localidades surgiu uma maior demanda e acesso
as cidades. Segundo os autores, a populacdo mundial viaja muito mais na
atualidade e ndo apenas para o turismo. Em cada viagem, os centros urbanos e
seus servicos sdo demandados mesmo por visitantes que ndo tém como objetivo
principal o turismo urbano, mas irdo, inevitavelmente, passar algum tempo em
cidades.

Portanto, os turistas visitam as cidades por muitos propoésitos distintos
como visita a familiares, consultas técnicas, acesso a grandes eventos culturais,
artisticos, educacionais, profissionais ou até como passagem para um outro
destino turistico. Com a centralizacdo de investimentos econémicos, estruturais,
educacionais, profissionais e a concentracdo da populacdo, as cidades se
tornaram grandes entidades multifuncionais em que os turistas utilizam de forma
conjunta com a populacdo residente os servicos publicos necessarios para
satisfacdo dos seus propositos. Embora muitos dos servigos publicos e privados

ofertados pelas cidades nédo tenham sido planejados e desenvolvidos para os
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turistas urbanos, os grandes centros urbanos podem absorver esses turistas que
se tornam participantes usuarios dos servi¢os e contribuintes economicamente
para o continuo desenvolvimento da cidade (Ashworth; Page, 2011; Henriques,
2003).

Devido a grande contribuicdo econémica que o turismo urbano pode
trazer as cidades, muitos destinos buscam incentivar o desenvolvimento desta
atividade como forma de gerar empregos e aumento de receitas fiscais. Porém,
para este segmento de turismo, as cidades cujas economias sSao mais
dependentes do turismo urbano sdo menos beneficiadas com o turismo do que
0os grandes centros urbanos que ndo dependem deste segmento. Uma das
razdes se deve ao fato da rica diversidade de segmentos econémicos atuantes
nas grandes cidades, onde o turismo urbano é apenas mais um desses
segmentos. Por conseguinte, é devido a grande e variada base econémica dos
grandes centros urbanos que faz com que esses destinos se beneficiem do
turismo com maior intensidade, embora sejam menos dependentes dele
(Ashworth; Page, 2011; Smith, 2006; Violier; Martin, 2007).

Para a arrecadacdo publica, a receita oriunda do turismo urbano é
significativa mesmo para as grandes cidades. Segundo relatério do Observatério
do Turismo de Sao Paulo (2021), as receitas oriundas do ISS (Imposto Sobre
Servigos) do grupo 13, que considera os impostos e tributos pagos por empresas
do setor de turismo, hotelaria, eventos e assemelhados, teve nos trés primeiros
meses de 2020 (pré-pandémico) uma média de arrecadacdo mensal de R$
33.235.440,48. Embora, os turistas urbanos sejam grandes geradores de
arrecadacéo de impostos e facam o uso intensivo de muitas instalagdes urbanas
e de servi¢os publicos e privados, pouco das cidades foi criado especificamente
para uso turistico (Violier; Martin, 2007).

Para Milano, Cheer e Novelli (2019), o turismo urbano nas cidades
provoca assimetrias de relacionamento e pontos que devem ser debatidos por
pesquisadores e gestores. Existe uma importancia latente do turismo urbano
para as cidades, porém os grandes destinos urbanos carecem de estruturas
apropriadas para absorver os turistas urbanos que compartilham as disfungdes
dos servigos publicos prestados a populagédo. Esse aumento de demanda por
parte de novos usuarios gera um estresse maior nos servigos publicos e reflete

na percep¢ao negativa que os residentes dos centros urbanos podem possuir
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em relacao aos turistas, uma vez que o0s servi¢cos nao foram desenvolvidos com
a intencdo de absorcédo dos turistas, isso aconteceu como consequéncia.

O sucesso de um destino turistico urbano depende diretamente da
qualidade dos servigos publicos e privados ofertados e a avaliacdo da qualidade
desses servigos possui uma ligacao direta com o perfil de comportamento dos
turistas urbanos. Muitos estudos apontam para diversos tipos de perfis de
visitantes em varios destinos turisticos urbanos, porém certos comportamentos
se destacam em vérios estudos de perfil que Ashworth e Page (2011) e Pearce
(2005) destacam:

e Seletividade - O turista urbano limita suas experiéncias
devido as suas limita¢des financeiras ou de tempo. Portanto,
dispde apenas de uma pequena parte de tudo o que a cidade

tem para oferecer.

e Rapidez — Os turistas passam pouco tempo nos destinos.
Os grandes centros urbanos, possuem naturalmente uma
estrutura de alta movimentacdo de pessoas e de
necessidade de disponibilidade de servicos rapidos e
constantes. O tempo de permanéncia em qualquer destino
de turismo urbano é muito mais curto do que em outros
segmentos de turismo, passando em média no maximo trés
dias em cada destino.

e Repeticdo - Turistas urbanos sdo menos provaveis do que
0s visitantes de destinos ndo urbanos de retornar ao mesmo
destino. O paradoxo € que quanto mais Unica a atracdo
urbana, menos é provavel que a visita se repita. Turismo
urbano é um capricho.

e Capricho - O turismo urbano é especialmente vulneravel as
mudanc¢as na moda e nos gostos das pessoas e estilos de
vida. A visitagdo aos atrativos de turismo urbano é uma
atividade essencialmente de modismo.

e Maiores Gastos — Os turistas urbanos gastam mais recursos

durante sua estadia do que os turistas de outros segmentos.
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Para os destinos urbanos, este perfil de turistas representa um estimulo e
um desafio, visto que o turista urbano gasta mais nos destinos, promovendo
renda e arrecadacao do que o turista de resort, por exemplo. Porém, ele é mais
dificil de atrair e convencer de voltar ao destino. Neste aspecto, as cidades
precisam de estratégias condizentes e estrutura para acolhimento dos turistas
gue fomentem os vetores de maior gasto e retorno ao destino (Violier; Martin,
2007).

Devido as especificidades do turista urbano e sua importancia no contexto
econdbmico das cidades, os gestores publicos precisam adotar estratégias de
inovacéao constante e de qualidade na prestacao de servi¢os publicos e privados
para atrair constantemente os turistas urbanos. Ao observar a divisdo do espaco
urbano e dos servicos publicos entre a populacéo residente e o turista urbano,
0s gestores publicos tendem a levar em consideracdo no planejamento de
politicas publicas apenas os residentes, embora os turistas urbanos também
participem da dinamica cotidiana nas cidades (Milano; Cheer; Novelli, 2019).

A importancia econémica dos turistas urbanos € um fator para as cidades
buscarem constante estabelecimento dentro deste mercado. Contudo, néo
existe uma cidade exclusivamente voltada para o turismo urbano. Todas as
cidades sdo multifuncionais e precisam ser dotadas de varias func¢des, estruturas
e servicos em sociedade para serem caracterizadas como cidades. Desta
maneira, a cidade precisa do turismo urbano e o turismo urbano precisa da
diversidade dos elementos que compdem uma cidade para existir. Os residentes
e 0s turistas urbanos sao usuarios distintos, porém com a mesma necessidade
de qualidade na prestacdo dos servicos onde exista uma congruéncia no
cotidiano das suas atividades (Ashworth; Page, 2011; Edwards et al, 2008;
Milano; Cheer; Novelli, 2019; Smith, 2006; Violier; Martin, 2007).

Portanto, serd necessario para a administracdo publica municipal adotar
uma forma de gestao e construcao de politicas publicas, principalmente as acées
com impacto nos espacos e servicos ofertados dentro do contexto urbano. A
Nova Governanca Publica, um modelo de gestdo que envolve a cocriacdo de
politicas e servigos pode ser uma opgao que se adapte melhor as necessidades

de acomodacéo de diferentes interesses no uso de servigos publicos.
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Na préxima sec¢do, as questdes relacionadas as caracteristicas de gestédo
da Nova Governanca Publica serdo analisadas em termos de aplicabilidade no

desenvolvimento do ramo de turismo para o fomento de servi¢os publicos.

2.4 Nova Governanga Publica no segmento Turistico

A construcao de politicas publicas para o setor turistico no Brasil segue
uma vocacéao politica normativa, que faz do planejamento estratégico do turismo
um processo burocratico centrado em metas e objetivos. Com a criagdo do
Ministério do Turismo, em 2003, desenvolveu-se um sistema focado e
centralizado de formacédo de acdes voltadas para o desenvolvimento do turismo
no Brasil (Beni, 2006).

Este sistema pouco evoluiu na sua forma de desenvolvimento de acdes e

politicas para o turismo. Para Araudjo, Candido e Krott (2017):

As politicas publicas de turismo no Brasil estruturam-se com base em
uma perspectiva economicista e normativa. Economicista, uma vez
gue as iniciativas de organizacdo da atividade estruturaram-se com
base em seus beneficios econémicos. E normativa, na medida em que
a organizacgéo da atividade turistica € influenciada por sistemas de
organizacado dos setores que a compdem. Excecdes a regra baseadas
na participagdo social, como o turismo de base comunitaria, por
exemplo, raramente sdo implementadas com sucesso (ARAUJO;
CANDIDO; KROTT, 2017, p. 151).

A NGP tem como principio, a construcdo de politicas publicas em parceria
com os principais stakeholders da area de interesse. Este aspecto tem um
reflexo nos servi¢cos publicos quando é planejado, implementado e controlado
juntamente com as partes interessadas nos servicos. Contudo, em termos
conceituais e na sua aplicacao, a NGP € um processo ainda em desenvolvimento
(Mediotte; Emmendoerfer; Oliveira, 2020).

A participacdo nos diversos niveis da construcdo de servicos publicos
requer um nivel de intermediacéo e integracdo entre os agentes interessados. A
cocriacao de servicos publicos demandara um desenvolvimento da Governanca
em Rede e uma gestao publica participativa. Um processo que demonstra ser
um desafio em cenarios onde o planejamento é deficitario (Silva; De Araujo,
2013).

Para Mediotte, Emmendoerfer e Oliveira (2020), tal forma de

planejamento estratégico no turismo no Brasil ainda é uma area que necessita
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de evolucdo, uma vez que existe uma participacéo, por parte de turistas, escassa
no processo decisorio de politicas publicas. Sem essa cooperacdo entre 0s
stakeholders, a NGP fica impossibilitada de desenvolver acfes que possam
fomentar o turismo nacional.

A perspectiva da gestdo publica em relacao a populacao e aos turistas na
Nova Gestdo Publica € a de um Estado voltado ao mercado, com a
administracdo publica prestadora de servicos publicos e os demais agentes
como clientes nessa relacdo. Com o advento da Nova Governanga Publica, a
populacao e os turistas séo participantes de forma cooperativa e engajadora, por
meio da construcdo, monitoramento dos servicos, cobranca e participacao nos
resultados dos servicos publicos essenciais e turisticos (Mediotte;
Emmendoerfer; Oliveira, 2020).

A mudanga na visao passiva da populacdo, como clientes a serem
atendidos, para cocriadores de servigcos publicos, traz para o segmento do
turismo maior énfase na ampliacao do papel dos turistas. A coproducao acarreta
a maior importancia do desempenho dos visitantes, fazendo com que realizem
um papel ativo na producdo de bens, servicos publicos e turisticos de
consequéncia para eles. Para a populacao residente dos destinos turisticos, a
Nova Governanga Publica possibilita um desenvolvimento do turismo mais
sustentavel, devido a implementacdo de fatores limitadores de crescimento
desordenado que a populacéo pode concretizar ao fazer parte da constru¢ao dos
servigos publicos oferecidos (Trentin, 2016).

Sob o posicionamento dos visitantes, a Nova Governanca Publica
proporciona a construcdo de indicadores e formas dinamicas de integracéo,
viabilizando a participacdo dos turistas no desenho de servigos publicos que irdo
impactar tanto a populacéo residente quanto a qualidade dos servicos turisticos
(infraestrutura turistica) prestados. Este processo fomentador da Nova
Governanga Publica no turismo (Governanga no Turismo) traz como resultados
uma maior confiabilidade e legitimidade na formulacéo de politicas publicas e
principalmente na resolucéo de problemas oriundos da exploracdo desordenada
do turismo (Tamazzoni, 2007; Trentin, 2016).

A Governanga no Turismo, relacionada aos conceitos da Nova
Governanca Publica e o Governo em Rede, constréi uma nova forma de exercer

a cidadania por meio da construcdo de servicos publicos implementando
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processos de tomada de decisdo coletivamente. Quando existe uma ampliacédo
da participacéo popular no desenvolvimento de servicos publicos com a inclusao
de pessoas que nao residem na localidade, novas experiéncias podem ser
formadas. Este fato pode ocasionar um enriquecimento de processos e
propostas de solugdes inovativas sob a percep¢do de agentes com niveis de
aprendizado e experiéncias diferentes (Gonzales, 2014).

Devido a pluralidade de agentes e influenciadores da atividade do turismo,
0 processo de desenvolvimento de servigos publicos pode ser beneficiado de
acordo com o entendimento e experiéncia que cada parte interessada possui na

construcdo dos servicos. Os exemplos de stakeholders envolvidos no

desenvolvimento da atividade turistica estdo descritos no Quadro 6.

Quadro 6 - Stakeholders Atividade Turistica

Agentes de Interesse Definicao Exemplo
Agentes  politicos eleitos | Cargos eletivos do Poder
democraticamente para | executivo e legislativo
Politicos exercer mandatos e tomar | (Prefeitos, vereadores,
decisoes. governadores, debutados,
senadores etc.)
Agentes politicos e publicos, | Secretarios de  governo,
nomeados ou servidores | diretores de instituicbes

Administradores Publicos

efetivos que exercem o
cotidiano da administracédo
publica brasileira em suas
esferas e poderes.

publicas, administradores e
técnicos de diversos 6rgéos
ou civis exercendo atividades
publicas.

Administracao turistica

Administracéo publica
voltada para gestdo da
atividade turistica.

Departamento de turismo,
escritorio de turismo, diretério
de turismo.

Conselhos

Organizacbes publico-
privadas constituidas por
agentes focados em

desenvolvimento de algum
aspecto da sociedade.

Conselho de turismo,
conselho de moradores de
localidade, conselho de
controle publico, conselho de
meio ambiente etc.

Associacdes

Organizagbes civis com
objetivo de defender
interesses do grupo que
representam.

associagao de hotéis,
associacdo de moradores,
associagdo de meio ambiente
etc.

Empreendedor turistico

Toda pessoa fisica ou juridica
que explora a atividade do
turismo com fins lucrativos.

Hotéis, restaurantes,
agéncias, empresas de
aluguel de carros, comércios
etc.

Instituicdo de pesquisa

Agentes fomentadores da
ciéncia mediante pesquisas e

Faculdades, Universidades,
centros de pesquisas etc.

Turista

estudos  sobre  diversos

temas.

Agente que influencia os | Turistas em geral e
aspectos econdmicos e | proprietarios de segunda

sociais de uma comunidade
ao realizar visitacdo das
localidades.

residéncia.

Fonte: Adaptado a partir de Araudjo, Candido e Krott (2017)
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Embora a relagéo apresentada no Quadro 6 ndo seja taxativa, contempla
os principais stakeholders no turismo. Em sua complexa amplitude, os agentes
politicos e a administracdo publica estdo em um extremo oposto ao turista. A
populacédo local esta inserida em quase todos 0s agentes, uma vez que podem
atuar em diversas funcdes (Mediotte; Emmendoerfer; Oliveira, 2020).

A organizacao desses diversos agentes voltados para cooperacao deve
ser intermediada pela administracdo publica, que ordenara todos os niveis e
formas de participacdo opinativas e informativas para servir como base para
construgcdo de politicas publicas e servicos. A cocriacdo de servicos publicos
envolve uma participacdo profunda e ativa nas decisées que criam, mudam e
extinguem um servico publico (Araudjo; Candido; Krott, 2017).

Portanto, a Nova Governanca Publica ira exigir da administracdo publica
uma atuacao evolutiva como a estratégia da Governanca em Rede para uma
atuacao conjunta entre administracéo publica, populacéo local e visitantes. Seja
de uma forma positiva ou negativa, a exploracdo do turismo traz impactos diretos
e indiretos nos servicos publicos essenciais (Trentin, 2016).

Para absorver tais impactos e a0 mesmo tempo possuir uma estrutura
turistica que possa receber os visitantes com qualidade, faz-se necessario que
a Nova Governanca Publica (ou Governanca no Turismo) adote os principios da
cocriacdo no planejamento e execucdo dos servicos publicos essenciais e
servicos publicos voltados ao turismo. Esta estratégia deve ser direcionada
principalmente aqueles servicos publicos que tém maior impacto na
infraestrutura e exploracéo do turismo (Silva; Araujo, 2013).

Os principais conceitos atrelados a cocriagcdo como fator participativo e
inclusivo no processo decisorio serdo apresentados e descritos na préxima

secao.

2.5 Cocriacao de Servicos Publicos e o Impacto no Turismo

A visdo da Nova Gestédo Publica, voltada para o cidadédo desenvolveu uma
percepcao que trazia os servigos publicos como uma obrigacéo de fornecimento
pelo governo local. Mas, desde a introdugédo da Nova Governancga Puablica, uma

nova légica é fomentada, a administracdo publica deve envolver e reconhecer o
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ambiente dos stakeholders como uma forma de acomodacgédo de diversas
realidades na prestacao dos servicos publicos (Denhart; Denhart, 2011).

A coproducéo de servicos publicos pode ser entendida como a criagéo de
forma conjunta de servigos que sejam de interesse de um publico. A integracao
dos agentes interessados no servico deve ser mediada pela administragéo
publica para que exista a participacdo ativa desde os primeiros estagios da
criacao (Gonzales, 2014).

Os principios norteadores da coproducao de servigos publicos podem ser
identificados na esséncia do planejamento estratégico de marketing das
empresas, atender a demanda requer uma participacédo no desenvolvimento de
produtos do publico que tem interesse. As metodologias tipicas de coleta de
informacgé&o no desenvolvimento de produtos e servigos no marketing como focus
groups, formaram o ideal para o modelo de cocriagcdo de servigos publicos.
Analisar os procedimentos dessa metodologia, aplicada pelo marketing desde
meados da década de 1950, serve para melhor compreensdo dos processos
necessarios para sua implementacgéo (Saraceni, 2015).

Com o mesmo propdsito, a criagdo de servicos publicos tem como objetivo
agregar valor ao servico prestado e aumentar a satisfacdo daqueles que séo
impactados. Porém, no processo de participacao ativa entre diversos agentes de
interesse, a experiéncia de cocriacdo ira depender de grupos e individuos com
seus proprios interesses. A singularidade de cada pessoa afeta o processo de
cocriacdo, estando, portanto, diretamente ligada a customizacdo de servicos.
Sob estes aspectos, 0s interesses em varias ocasifes podem ser conflitantes.
Consequentemente, o papel da administracdo publica deve ser de
intermediacao, buscando atender as demandas, com o foco sempre no principio
constitucional de supremacia do interesse publico sempre quando visées
antagonicas surgem (Soares; Azevedo, 2020).

A gestao de possiveis conflitos de interesse ndo é o Unico obstaculo para
o bom funcionamento do processo de cocriagdo. A construcdo de politicas
publicas envolve um arcabouco de conhecimentos especificos que podem nao
ser compreendidos por agentes envolvidos em metodologias cocriativas de
servigos publicos, o que pode ocasionar um retardo no processo ou resultados
ineficazes. Os processos que visem propagar maior participagcdo dos

stakeholders no processo de desenvolvimento de servigos publicos podem
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aumentar de forma intensa os custos envolvidos no método. Intermediar os
grupos interessados pode levar tempo e recursos gastos em reunibes e
encontros para tomada de decisdes (Saraceni, 2015).

Um outro desafio que pode ocorrer encontra-se na tentativa da
acomodacéo de vontades de grupos especificos. Diferentemente dos principios
participativos democraticos, 0s principios que norteiam um processo de
customizacdo vao de encontro a esséncia de uma administracdo
verdadeiramente publica, voltados para os interesses gerais da populagdo ao
invés de interesses especificos. Portanto, a cocriagdo de politicas publicas e
servicos publicos podem agregar valor a uma localidade, porém deve ser feita
com muito preparo para que os resultados sejam satisfatorios. Os casos de
fracasso na implementacdo de cocriacdo ndo se devem a metodologia em si,
mas sim a auséncia de preparo daqueles responsaveis para gerir todo o
processo (Soares; Azevedo, 2020).

Sem um bom sistema de servigcos publicos de uma cidade, toda a
infraestrutura dos servigos voltados para o turismo entra em colapso. Existe uma
forte dependéncia da qualidade do destino turistico a um somatdrio de servicos
publicos essenciais a populacdo. Sem investimento em educacdo, ndo ha
qualificacdo de mao de obra, sem seguranca, gestdo de transito, transportes
publicos, sistema de coleta de lixo, esgoto e saude, ndo ha capacidade para as
localidades exercerem seu potencial turistico. O turismo precisa de infraestrutura
para ser desenvolvido de forma sustentavel. Porém, os modelos de participacdo
dos visitantes no desenvolvimento de servicos estdo limitados ao levantamento
de dados opinativos, restritos aos servicos publico-privados voltados para o
turismo, hospedagem, conservacdo de atracdes, alimentacdo e comércio
(Tamazzoni, 2007; Ignarra, 2013; Gonzales, 2014; Saraceni, 2015; Trentin, 2016;
Soares; Azevedo, 2020).

A participagéo de turistas de forma exclusiva na construgéo de servigos
turisticos pode fornecer uma visdo incompleta das reais necessidades da
localidade para o seu correto desenvolvimento. Em muitas ocasides esta visao
defasada do cotidiano dos destinos turisticos pode influenciar um conflito de
interesses entre a populacdo e os turistas. Ao atender apenas as necessidades
de estruturacéo dos servigos voltados ao turismo pela percepcao dos visitantes,

a administracdo publica pode contribuir nos impactos negativos da exploracéo
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de turismo desordenado, como especulacdo imobiliaria, poluicdo, escassez de
recursos, aumento de custo de vida para a populacdo, descaracterizacdo da
cultura local entre varias outras consequéncias. Contudo, quando os turistas
usam o seu poder de influéncia econdémica para investir e participar na
construgcdo de servigos publicos que beneficiam diretamente a populagdo do
local visitado, a infraestrutura turistica publico-privada desenvolve-se, por
consequéncia, gerando bem-estar social (Aradjo; Candido; Krott, 2017; Mediotte;
Emmendoerfer; Oliveira, 2020).

O proximo capitulo abordara os procedimentos metodolégicos

necessarios para execucao do presente trabalho.

3. METODOLOGIA

Para formulacdo de um trabalho de pesquisa nhdo ha um método Unico a
ser seguido ou considerado o melhor para todos. Segundo Gil (2008), é
necessario apenas que este esteja coerente com o problema e objetivos
tracados pelo pesquisador. Nesta secao do presente trabalho sera abordada a
metodologia de acordo com a classificagcdo quanto aos objetivos, a natureza, ao

objeto e a técnica de coleta de dados.

3.1Classificacédo da Pesquisa Quanto ao seu Objetivo

Este estudo teve sua metodologia tracada por aspectos de classificacdo
exploratéria devido as limitacbes de estudos elaborados com objetivos e
metodologia relacionados aos servi¢os publicos.

A pesquisa também tem o seu aspecto descritivo por buscar construir um
modelo estrutural por meio da utilizacdo da estatistica multivariada para
descrever aspectos de um fenébmeno cotidiano e sua populacéo pesquisada (Gil,
2008).

A abordagem descritiva de analise de dados consistiu na aplicacdo de
testes estatisticos descritivos e inferenciais, tais como a analise fatorial e
regressao linear multipla presentes na modelagem de equacfes estruturais.
Estes testes foram realizados com o objetivo de identificar e discutir os fatores
gue influenciam as variaveis de avaliacado dos servigos publicos e a variavel de

indicagcao ao destino visitado (Hair et al., 2009).
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3.2Classificacdo da Pesquisa Quanto a sua Natureza

A abordagem quantitativa neste trabalho possibilitou um estudo objetivo e
uma analise direta das relagbes entre as varidveis de pesquisa. Nesta
perspectiva, a presente pesquisa utilizou o método de andlise estatistico
multivariado, com o enfoque da técnica de modelagem de equacdes estruturais
no tratamento dos dados, caracterizando o modelo de multigrupos baseado em
minimos quadrados parciais. Este método permitiu ao pesquisador verificar
possiveis correlagbes, agrupamentos e coeficientes explicativos entre as

variaveis em um unico modelo estatistico (Hair et al., 2009).

3.3 Classificagdo quanto ao Processo de Amostragem

O conceito de uma populacdo e amostra em uma pesquisa pode ser
definido como o agrupamento de pessoas que estao sujeitas a um Unico aspecto,
sujeitas a uma caracteristica. Uma populacdo em uma pesquisa pode ser
definida como o conjunto de elementos que possuem uma caracteristica em
comum, que podem ser estudados para se obter informacdes e estabelecer
relacbes sobre o0 assunto em questdo. A amostra de uma pesquisa compde a
populacdo, que possui as caracteristicas necessarias para serem estudadas.
(Aaker; Kumar; Day, 2004).

Para Cooper e Schindler (2003), a amostragem € um controle de analise
onde um grupo é retirado de um universo como forma de representacdo de um
todo, possibilitando uma andlise com foco generalizante em rela¢éo ao universo
estudado. A amostragem é também uma ferramenta importante para obter
insights sobre os dados e avaliar a confiabilidade das informacgdes. A partir de
uma amostra, € possivel testar as hipoteses e identificar padrées ocultos ou
tendéncias que podem ser usadas para tomar decisoes.

O processo de escolha da amostra de uma pesquisa pode ser realizado
de diversas formas: amostragem aleatéria, amostragem sistematica,
amostragem estratificada, amostragem por conglomerados e amostragem por
conveniéncia. Cada uma dessas técnicas possui caracteristicas proprias e pode

ser usada de acordo com o objetivo da pesquisa (Gil, 2008).
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De acordo com o objetivo da pesquisa, o recorte geografico foi escolhido
pelo processo de amostragem por conveniéncia, limitado aos visitantes da
cidade do Recife, devido a ampla oferta de atrativos turisticos, quantidade de
turistas recebidos anualmente, proximidade territorial ao pesquisador e a maior
amplitude de servigcos publicos ofertados no local em comparacdo a destinos
localizados em menores regides demograficas e econémicas.

A amostra desta pesquisa foi composta por turistas presentes nos

seguintes locais da cidade de Recife:

e Paco do Frevo

e Centro Cultural Cais do Sertdo

e Praca Marco Zero

e Rua Bom Jesus

e (Casada Cultura

e Pétio Sado Pedro

e Orla da Praia de Boa Viagem e Pina

e Oficina de Ceramica Francisco Brennand

e Aeroporto Internacional de Recife/Guararapes

Segundo dados publicados pela Empresa de Turismo de Pernambuco -
EMPETUR (2020), em 2019, a cidade do Recife recebeu cerca de 2,7 milhées
de visitantes. Portanto, para esta pesquisa a populacdo de pesquisa, em sua
totalidade, foi o nimero de visitantes divulgados em 2019 antes da pandemia da
Covid19.

Existem varios fatores que podem limitar uma pesquisa fruto de um projeto
académico, como custo e tempo. Tais aspectos resultaram em dificuldades em
obter informacdes abrangendo todo o universo de visitantes na cidade do Recife.
Por isso, tornou-se indispensavel o desenvolvimento de pesquisa com apenas
parte dos elementos que formam o universo, a amostra (Richardson, 2008).

O célculo amostral foi desenvolvido como um modelo matemético e
estatistico que tem como principal funcéo, o fornecimento da quantidade de
casos necessarios para o pesquisador obter a confiabilidade nos resultados de

pesquisa. A sua utilizacdo possibilitou o conhecimento do nimero necessario
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de pessoas em uma populacdo que resultou em representacdes fidedignas em
uma pesquisa quantitativa. Para tanto, utilizou-se de fatores de confiabilidade
como margem de erro amostral que aponta o percentual utilizado na variacéo
dos resultados da pesquisa (Hair et al., 2009).

Para as ciéncias sociais aplicadas, area deste estudo, o indice de 5% é o
mais adequado e utilizado como fator de variagdo. A distribuicdo da populacao
e o nivel de confianca sdo outros aspectos que devem ser levados em
consideracao na determinagéo do tamanho de uma amostra. A distribuicdo da
populacdo reflete a caracteristica de homogeneidade da populacdo. Quanto
menos variacdes existir na populacdo, a amostragem necessaria para a
pesquisa serda menor. O nivel de confianca demostra a probabilidade de os
resultados refletirem as opinides de toda a populacdo (Hair et al., 2009).

Para a determinacdo da amostra desta pesquisa, foram levadas em
consideracao as seguintes configuracées:

e Ny = tamanho estimado para a amostra

e Z =valor da fungéo de distribuicdo normal para o nivel de confianca
desejado

e P =frequéncia populacional estipulada

e E=margem de erro adotada

As caracteristicas da amostra de pesquisa utilizadas no calculo amostral
foram:
e Populacdo: 2.7 milhdes de visitantes em 2019 no destino Recife
(periodo anterior a pandemia covid19);
e Erro amostral: 3,6%
e Niveis de Confianca: 95%

e Distribuicdo da Populacéo: Heterogénea (diversificada)

Levando em consideracao os parametros escolhidos para a amostragem,
foram estimados 741 casos. A literatura académica aponta que para populagdes
acima de 100.000 casos, utilizando erro amostral de 5%, os resultados se tornam
repetitivos e confiaveis apos 384 casos (Becker, 2015; Hair et al., 2009, Morettin;
Bussab, 2017).
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Devido a caracteristica da heterogeneidade da distribuicdo da populacéo,
a técnica de amostragem para escolha dos casos foi ndo-probabilistica por
conveniéncia incluindo os turistas nos locais de visitacdo com as devidas
limitagOes:
e Os respondentes precisavam ser maiores de 18 anos -
independente do sexo e de outros fatores.

A idade minima foi relacionada de acordo com a faixa etaria estipulada
pelas Diretrizes e Bases da Educacao da Lei n°® 9.394 /96 como a idade minima
para o estudante concluir o ensino médio. Este critério se faz necessario para a
correta compreensao das perguntas contidas no instrumento de coleta de dados
e das informacdes requeridas e maior conhecimento em relacdo aos servicos

presentes na localidade.
Outra limitacdo adotada para adocdo da amostragem foi:
e Apenas visitantes que estiveram a mais de 48 horas na localidade.

Este critério se deve ao tempo minimo de estada em uma localidade para
observacédo da oferta e qualidade de alguns servicos ofertados pela localidade.
Conforme a Pesquisa do Perfil do Turismo Receptivo no Recife, realizada em
2022 pela Secretaria de Turismo e Lazer de Pernambuco e a Empresa de
Turismo de Pernambuco (2022) a média de permanéncia dos turistas no Recife
foi de seis dias em 2022.

3.4 Classificacdo quanto a técnica de coleta de dados

Durante a coleta de dados, foi utilizado um questionario fechado com
direcionamento opinativo em relagéo aos servi¢os ofertados. Segundo Cervo e
Bervian (2002), o questionario € um instrumento de coleta de dados por onde o
informante fornece as proprias respostas de acordo com perguntas
apresentadas de forma fechada ou aberta.

O questionério utilizado contou com uma relacdo de diversos servigos
publicos e servigos voltados ao turismo, escolhidos de acordo com a pesquisa

bibliografica. Para cada variavel, os respondentes atribuiram uma notade 1 — 10
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conforme suas impressoes, percepc¢des e avaliacdo dos servigcos. Ao final do

guestionario, o respondente contou com uma pergunta avaliativa com intuito de

expressar a sua recomendar ou ndo recomendar o destino turistico a um amigo,

parente ou conhecido. As perguntas e 0s autores que embasaram a elaboracéo

do questionario sdo apresentados no Quadro 7. Conforme quadro abaixo:

Quadro 7 — Variaveis de Pesquisa

WEUEWES

A localidade possui instalag6es suficientes para atendimento.

Os profissionais de salde sdo competentes em seus atendimentos.

O local possui equipamentos modernos para atendimento e conforto nas instalagoes.

Os profissionais foram cordiais comigo durante o atendimento. (gar¢cons, motoristas,
guias, recepcionistas, camareiras etc.)

O atendimento foi rapido e de boa qualidade. (gargons, motoristas, guias,
recepcionistas, camareiras etc.)

Autores

Yézigi (2009)
Ignarra (2013)
Osborne,
Radnor e
Strokosh (2016

Os profissionais aparentaram ter bom conhecimento nas suas respectivas areas de
atuacao.

Senti satisfeito com o nivel de qualificag@o dos profissionais com quem tive contato.

Os locais onde estive apresentaram fornecimento adequado de agua.

As ruas até as localidades onde estive estavam em bom estado e asfaltadas.

Os locais onde estive eram limpos.

No, geral estou satisfeito(a) com a limpeza da cidade.

Yazigi (2009)
Ignarra (2013)
Osborne,
Radnor e
Strokosh
(2016)

O transporte publico foi de fécil uso.

Os 6nibus, taxi e carros de aplicativo que utilizei foram confortaveis e limpos.

O tempo de espera pelo transporte foi adequado.

Os meios de transporte utilizados foram pontuais.

Estou satisfeito(a) com o servigo de transporte publico na localidade.

O local apresenta boas condicdes de ruas e estradas.

Yazigi (2009)
Ignarra (2013)
Osborne,
Radnor e
Strokosh
(2016)




Os agentes responsaveis por organizar o transito ajudaram no fluxo de carros e motos.

A localidade apresenta faixas de pedestres e boa sinalizacdo urbana.
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O transito foi fluido, apresentando pouco tempo de espera.

Posso dizer que estou satisfeito(a) com o servico de organizacdo do transito da
localidade.

Pude identificar na localidade Postos de Informacdes Turisticas.

Yézigi (2009)

Ignarra (2013)
A localidade possui boa sinalizacao turistica.
Eu tive acesso durante a minha estadia a Mapas e Guias de boa qualidade.
Estou satisfeito(a) com o oferecimento de informac¢8es na cidade.
Percebi boa quantidade de policiais e delegacias na localidade.
Senti-me seguro ao andar pela cidade.
Percebi uma boa infraestrutura da policia na cidade. Aratijo,
Céndido e
Avalio o municipio com uma boa atuagdo na area de seguranca publica. Kﬁgéii?g);
Emmendoerfer;

Durante a minha estadia percebi uma boa cobertura de telefonia e internet.

Durante a minha estadia percebi presenca de arvores e boa arboriza¢do na cidade.

Percebi, durante a minha estadia, baixo nivel de polui¢cdo na cidade.

Oliveira (2020)

Estou satisfeito(a) com o Atendimento de hotéis na cidade.

Estou satisfeito(a) com a quantidade de hotéis.

Estou satisfeito(a) com o Atendimento de bares, restaurantes.

Estou satisfeito(a) com a Oferta de Locadoras de Veiculos.

Estou satisfeito(a) com as Op¢des de diversao noturna.

Estou satisfeito(a) com as Op¢des de Comércio de souvenirs e artesanatos na cidade.

Estou satisfeito(a) com os atrativos turisticos visitados na cidade.

Yazigi (2009)
Ignarra (2013)
Aradjo,
Candido e
Krott (2017);
Mediotte;
Emmendoerfer;
Oliveira (2020)
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Expresse a sua disposicdo em recomendar ou ndo recomendar a cidade de Recife a
um amigo ou conhecido.

Fonte: Yazigi (2009); Ignarra (2013); Araujo, Céndido e Krott (2017); Mediotte;
Emmendoerfer; Oliveira (2020).

Além das variaveis abordadas no quadro 7, coletou-se dados
sociodemograficos como idade, sexo, escolaridade, municipio de residéncia e

motivo de viagem ao destino.

3.5 Classificacao da Pesquisa Quanto a técnica de Anélise

A coleta dos questionarios foi realizada entre os meses de dezembro de
2022 e margo de 2023 e foram entrevistados 840 turistas. Do total, 770
questionarios foram considerados validos para o desenvolvimento das técnicas

de andlise de estatistica bivariada e multivariada:

e Teste de correlacdo e associacdo para avaliacdo de possiveis
comportamentos uniformes entre diferentes variaveis;

e Andlise fatorial exploratoria para analise de agrupamento e
possivel reducdo de construtos formados pelas variaveis;

e Técnica de modelagem de equacdes estruturais para analise de

correlacdes.

As técnicas bivariadas e multivariadas sdo importantes instrumentos na
geracdo de conhecimento mediante andlise de mdultiplas medidas sobre
individuos ou objetos sob investigacdo. Entre estas técnicas bivariadas, a analise
de correlacdo tem objetivo de identificar correlacéo entre varidveis. Segundo Hair
et al. (2009), a andlise de correlacdo de Pearson e Spearman, sao duas técnicas
que buscam descrever a relacdo entre as variaveis paramétricas (Pearson) e
ndo-paramétricas (Spearman) através de uma fungdo monotética (Gujerati;
Porter, 2011).

Os testes de correlacdo de Pearson e Spearman examinam se o valor de
uma variavel aumenta ou diminui de acordo com o valor da outra variavel. Como

parametros para andlise de dados, o coeficiente os testes de correlacao calculam
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um indice que varia de -1 a +1. Quanto mais préximo dos extremos (-1 ou 1),
maior € a forca da correlacéo. Os valores proximos a 0 implicam em correlacdes
mais fracas ou inexistentes (Gujerati; Porter, 2011).

O teste de qui-quadrado obedece a uma metodologia estatistica com
objetivo de avaliar possiveis associacdes entre dados categéricos para avaliar o
comportamento entre variaveis qualitativas. O teste pode obedecer a trés tipos
especificos de definicdo de técnica: teste de adequacéo de ajustamento, teste
de aderéncia e teste de independéncia (Hair et al, 2009).

Para analise das variaveis nesta pesquisa, foi utilizado o teste de
independéncia entre as variaveis. Segundo Chin (1998) para a aplicacdo da

técnica, alguns pressupostos sdo necessarios como:

e Exclusividade para variaveis nominais e categoricas;
e Observacdes independentes;
e Baixo numero de observacoes;

e Auséncia de dados missing.

A modelagem de equacdes estruturais € utilizada para analisar uma série
de relagbes de dependéncia simultaneamente. A Modelagem de Equacgdes
Estruturais (SEM - Structured Equation Modeling) envolve varios modelos
matematicos e outras técnicas estatisticas para permitir analises entre variaveis
que possam apontar aspectos ndo observaveis por meio de variaveis
indicadoras medidas indiretamente (Hair et al, 2009).

Os métodos estatisticos escolhidos buscaram explicar as relacées entre
multiplas varidveis escolhidas, neste caso: as avaliacbes dos servicos publicos,
os dados sociodemogréficos e a disposicdo de recomendacdo. Para esta
pesquisa, devido ao seu carater exploratorio e a nao adesédo dos dados a curva
de normalidade, foi utilizado o método de estimacdo de minimos quadrados
parciais (PLS) (Gujerati; Porter, 2011).

3.6 Cuidados Eticos da Pesquisa

Esta € uma pesquisa de levantamento de campo, com abordagem

quantitativa e utilizacdo de instrumento de coleta opinativo. A amostra utilizada
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nesta pesquisa totalizou 770 casos que foram abordados aleatoriamente nos
locais de atrativos turisticos. Em nenhum momento da coleta de dados houve
identificacdo dos respondentes do questionario. O anonimato no questionario
adotado impossibilitou ao pesquisador identificar o respondente do instrumento

de coleta.

4 DISCUSSAO E RESULTADOS

Nesta secdo, os dados coletados sao apresentados e analisados, em uma
primeira fase utilizando a estatistica descritiva e, em seguida, suas possiveis
correlagdes. Para os dados sociodemograficos, as informacdes coletadas da
amostra foram comparadas a dados de outras fontes fidedignas, com o intuito

de maior aprofundamento na andlise das caracteristicas dos respondentes.

4.1 Dados descritivos sociodemogréaficos da amostra e analise

As variaveis sociodemograficas coletadas na pesquisa foram: sexo, idade,
unidade da federacdo onde reside, escolaridade, motivo de viagem e meio de
hospedagem utilizado.

Nos 770 casos coletados, a distribuicdo sociodemografica da amostra para
variavel sexo demonstrou equilibrio. Entre os respondentes, 52% foram do sexo
feminino enquanto 48% do sexo masculino conforme dados demonstrados no

Gréfico 1.

Gréfico 1: Variavel Sexo

48%

N 4

= Feminino Masculino
Fonte: dados de pesquisa (2023)

Conforme as informacdes sobre o perfii da populagcdo brasileira
disponibilizadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
mediante o programa de Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
(Pnad), em 2021, a populacao brasileira era composta por 48,9% de homens e
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51,1% de mulheres. Portanto, sob analise geral, a distribuicdo dos respondentes
na variavel sexo da amostra de pesquisa esta em acordo com o universo da
populacao brasileira.

A variavel idade demonstrou uma média de 42 anos entre os 770
respondentes. Conforme Tabela 1 demonstra, metade dos entrevistados esta

inserida nas faixas etarias de 28 a 37 anos e de 38 a 47 anos.

Tabela 1: Frequéncia da variavel idade
Frequéncia Frequéncia

Faixa . Frequéncia . i
- Frequéncia : Simples Relativa
Etaria Relativa
Acumulada Acumulada

18-27 92 12% 92 12%

28-37 184 24% 276 36%

38-47 191 25% 467 61%

48-57 206 27% 673 87%
Acima 58 97 13% 770 100%

Total 770

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Mediante analise da Tabela 1, é possivel também identificar a presenca
de participantes na amostra coletada que podem ser classificados como
Populacdo Economicamente Ativa (PEA). Esta classificacdo € adotada pelo
IBGE para identificar a populacdo com capacidade fisiolégica para exercer
oficios no mercado de trabalho, independentemente de estar empregado. No
Brasil, esta populacao possui idade entre 18 e 65 anos. Em relacdo aos dados
do IBGE (2019), a média de idade da populacdo brasileira era de 32,6 anos,
logo, a média da amostra é 9,4 anos superior a média nacional.

Conforme pesquisa feita pelo Observatério de Turismo do Recife (em
setembro de 2022) com amostra de 612 respondentes durante o evento da 492
feira de exposicdo da Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens - ABAV
EXPO, a média de idade dos visitantes foi de 41 anos. Portanto, a média de
idade dos visitantes no municipio do Recife difere da média de idade nacional.

A terceira variavel sociodemografica pesquisada foi a de Unidade da
Federag&o onde o respondente reside. Para a amostra pesquisada, conforme a
Tabela 2 demonstra, a maioria dos visitantes reside nos Estados de S&o Paulo,

Rio de Janeiro e Minas Gerais.
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Tabela 2: variavel Estado de Residéncia

Estado Percentual
Sao Paulo 26%
Rio de Janeiro 21%
Minas Gerais 15%
Pernambuco 8%
Bahia 1%
Brasilia 1%
Paraiba 3%
Maranhéao 3%
Alagoas 3%
Rio Grande do Sul 2%
Parana 2%
Rio Grande do Norte 2%
Para 2%
Espirito Santo 2%
Sergipe 1%
EUA 1%
Ceara 1%
Mato Grosso 1%

Total Geral 100%

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Embora as cinco regifes brasileiras tenham sido contempladas na
amostra da pesquisa, a regido Sudeste teve 64% dos entrevistados, enquanto o
Nordeste teve 25% da amostra. De acordo com o Anuério Estatistico de 2021,
produzido pelo Observatério do Turismo em Recife (2022) nos anos de 2019 a
2021, os meses de novembro, dezembro e janeiro, foram os meses com maior
movimentacao de passageiros no Aeroporto Internacional do Recife/Guararapes
e maior ocupacao hoteleira na regido, motivo este que pode influenciar a maior
participagdo de visitantes de origem da regido do Sudeste.

Para a variavel Escolaridade, conforme a Tabela 3 aponta, 61% dos
visitantes entrevistados, responderam possuir ensino superior completo,
enquanto 24% tém ensino médio completo. Com menor expressividade
amostral, os respondentes com ensino fundamental completo perfizeram o total

de 3%, e pos-graduacao aproximadamente 11%.

Tabela 3: Variavel Escolaridade

Escolaridade Quantidade
Ensino Fundamental Completo 3%
Ensino Médio Completo 24%

Ensino Superior Completo 61%
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Pés-graduacdo 12%
Total Geral 100%
Fonte: dados de pesquisa (2023)

Estes dados demonstram congruéncia com os achados do Observatério
de Turismo de Recife (2022), que apontou para uma participacédo de 85,8% de
visitantes com ensino superior completo durante pesquisa realizada em
setembro de 2022. Em relagdo ao motivo de visita ao destino turistico, mais da
metade dos respondentes afirmaram viajar a passeio ou a trabalho/negécios,

conforme demonstra a Tabela 4.

Tabela 4: Variavel Motivo de Visita

Motivo Quantidade

Passeio 36%
trabalho/negdcios 29%
Congresso e Convengdes 13%
Visita a Parentes e Amigos 12%
Saude 5%

Religioso 4%

Total Geral 100%

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Segundo o anuario estatistico do Observatorio de Turismo de Recife
(2022), a principal motivacéo de visita dos turistas a Recife, em 2021 foi viagem
a trabalho, visita a parentes e passeio. Portanto, os resultados encontram apoio
em outas pesquisas de perfil de visitantes.

Para analisar o perfil sociodemografico em maior profundidade, buscando
uma possivel relacdo as variaveis escolaridade e motivo de viagem foram
comparadas. Conforme a Tabela 5 demonstra, entre 0os respondentes com
ensino fundamental completo, o principal motivo de viagem foi “passeio”. Para
0s entrevistados que afirmaram possuir ensino médio completo houve um

empate entre os motivos alegados “trabalho/negdcios” e “passeio”.

Tabela 5: variaveis Escolaridade e Motivo de Viagem
Ensino Fundamental Completo

trabalho/negdcios 13%
Congresso e Convencgdes 4%
Passeio 42%
Religioso 8%

Saude 8%
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Visita a Parentes e Amigos 25%
Ensino Médio Completo

trabalho/negédcios 33%
Congresso e Convencdes 14%
Passeio 31%
Religioso 5%
Saude 5%
Visita a Parentes e Amigos 12%
trabalho/negdcios 20%
Congresso e Convencdes 10%
Passeio 48%
Religioso 3%
Saulde 6%
Visita a Parentes e Amigos 13%
trabalho/negdcios 41%
Congresso e Convencées 19%
Passeio 22%
Religioso 1%
Saude 8%
Visita a Parentes e Amigos 9%
Total Geral 770 casos

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Para a faixa do ensino superior completo, 48% afirmaram visitar com o
motivo “passeio” e para a faixa de pds-graduados, o principal motivo foi
“trabalho/negécios”. Esta faixa também apresentou o maior percentual entre a
amostra pesquisada para a opgédo “Congresso e Convengdes” e o menor
percentual para motivagao “religioso” com apenas 1% do total dos respondentes
com poés-graduacao.

Foi realizado o teste de Kruskal-Wallis para as duas variaveis nao-
paramétricas Escolaridade e Motivo de Viagem com o objetivo de analisar em
gue medida o motivo de viagem escolhido era equivalente entre pessoas de
diferentes niveis de escolaridade. Conforme aponta Hair et al (2009), o teste foi
utilizado de acordo com os pressupostos necessarios de ndo adeséo a curva de
normalidade e as caracteristicas das variaveis analisadas: qualitativa nominal
para Motivo de Viagem e variavel qualitativa ordinal Escolaridade.

O teste de Kruskal-Wallis demonstrou significancia estatistica
(H(5)=20,672, p<0,001) rejeitando, assim, a hipétese nula de que a distribuicdo
da amostra de Escolaridade € a mesma entre as categorias de Motivo da Viagem
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ao Destino. Em comparacéo de pares, os resultados demonstraram significancia
estatistica (p<0,001) para as andlises entre o nivel de escolaridade e a
motivacdo de viagem. A significancia foi positiva entre as comparacfes da
variavel “Visita a Parentes e Amigos” com “Passeio”, “Visita a Parentes e
Amigos” com “a trabalho/negécio” e “Visita a Parentes e Amigos e Congresso e
Convencdes” demonstrando, assim, a influéncia na variacdo do grau de
escolaridade com a motivacdo da viagem para esses grupos relacionados.

Os meios de hospedagem utilizados pelos visitantes foram em primeiro
lugar a hospedagem em hotéis, seguido de casa de amigos ou de parentes,

conforme demonstra a Tabela 6. Em terceiro lugar ficaram as unidades de

Tabela 6: Meios de Hospedagem utilizados
Meios de Hospedagem Quantidade

aluguel temporario.

Hotel 50%
Casa de Amigos/Parentes 31%
Casa/Apart.aluguel /Flat 16%
Casa Propria 3%
Pousada 1%
Total Geral 770 (100%)

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Para o Observatorio de Turismo do Recife (2022), os trés principais meios
de hospedagem utilizados pelos respondentes foram: casa de parentes e
amigos, hotel e pousadas. Para a amostra de pesquisa, a pousada foi opcao
escolhida para apenas 5 respondentes. Porém os meios de hospedagem, hotéis
e casa de amigos e parentes apareceram também como as opcGes mais

escolhidas pelos visitantes.

4.2 Andlise da Avaliacédo dos Servigcos

Os servicos foram analisados em nove construtos distintos, cada
construto conteve afirmativas relacionadas de forma tematica de acordo com a
pesquisa bibliografica. Para cada afirmativa, os respondentes atribuiram uma
nota de 1 a 10 de acordo com a impressao que possuiam dos servigos.

Para o primeiro construto - saude, as variaveis foram formatadas pelos

seguintes questionamentos:
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e A localidade possui instalagdes suficientes para atendimento — SAUDE

V1.

e Os profissionais de salude sdo competentes em seus atendimentos -

SAUDE V2.

e O local possui equipamentos modernos para atendimento e conforto nas

instalacdes.- SAUDE V3.

De acordo com a Tabela 7, as maiores médias foram atribuidas para a

avaliacdo da competéncia dos profissionais de saude durante o atendimento,

com a nota 6.

Tabela 7: Estatistica Descritiva Construto Saude

Casos

Variavel

Desvio

Mediana

Variancia

Validos

A localidade possui
instalacdes suficientes 699 54
para atendimento

Padrao

50 14

2,0

Os profissionais de saude
sd0 competentes em seus 699 6,0
atendimentos

6,0 2,0

3,9

O local possui
equipamentos modernos
para atendimento e
conforto nas instalacdes.

699 5,2

5,0 2,3

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Para andlise das varidveis do construto Saude, 699 respondentes

participaram da andlise amostral. A média, mediana e o desvio padrdo

demonstram uma forte concentracdo das notas atribuidas. Embora a maior

média tenha sido atribuida a variavel “Os profissionais de saude sao

competentes em seus atendimentos”, quando comparada com a variavel Motivo

de Viagem, conforme a Tabela 8 demonstra, os respondentes segmentados pelo

motivo de Saude atribuiram a menor média avaliativa da amostra.

Tabela 8: Segmentacao dos respondentes

por motivo de viagem

Média de “O local

Média de “A localidade Média de “Os . .
. g " N , possui equipamentos
Motivo de possui instalacdes profissionais de saude
! - ~ modernos para
Viagem suficientes para sdo competentes em )
: ” : » atendimento e conforto
atendimento. seus atendimentos. . S
nas instalacoes.
trabalho/negécios 5,5 5,9 5,1
Congresso e
Convencgoes 54 5,8 5,2
Passeio 5.4 6,1 5,2
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Religioso 55 6,1 53
Salde 5,7 5,8 5,0
Visita a Parentes
e Amigos 53 6,0 52
Total Geral 5,4 6,0 5,2

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Embora a variavel “Os profissionais de saude sdo competentes em seus
atendimentos” tenha permanecido com a maior média no construto Saude, a
menor avaliacdo foi concedida justamente pelos visitantes que tiveram como
principal motivagéo de visita, a busca por servigcos de saude. Portanto, a média
aritmética entre as trés variaveis foi de 5,5 para o construto Saude.

As variaveis relacionadas a qualificacdo de profissionais em contato com
0s visitantes foram:

e Os profissionais foram cordiais comigo durante o atendimento. (garcons,
motoristas, guias, recepcionistas, camareiras etc.) — QUALI V1.

e Os profissionais aparentaram ter bom conhecimento nas suas respectivas
areas de atuacado - QUALI V2.

e O atendimento foi rapido e de boa qualidade. (garcons, motoristas, guias,
recepcionistas, camareiras etc.) - QUALI V3.

e Fiquei satisfeito com o nivel de qualificagdo dos profissionais com quem
tive contato - QUALI V4.

Para analise das variaveis que formaram o construto “Qualificagao”,
formaram a base amostral, os 770 casos validos conforme a Tabela 9 demonstra,
a média aritmética geral das variaveis foi de 7,2.

Tabela 9: variaveis construto qualificacao

Casos L . Desvio A .
validos Média Mediana Padrio Variancia

Variavel

Os profissionais foram
cordiais comigo durante
o atendimento. (gargons,

motoristas, guias,
recepcionistas,
camareiras etc.)

770 7,9 8,0 2,2 4,7

Os profissionais
aparentaram ter bom
conhecimento nas suas 770 59 6,0 2,0 4,3
respectivas areas de
atuacao.
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O atendimento foi rapido
e de boa qualidade.

(garcons, motoristas, 770 8,0 9,0 2,3 5
guias, recepcionistas,
camareiras etc.)

Fiquei satisfeito com o
nivel de qualificacéo dos
profissionais com quem
tive contato.
Fonte: dados de pesquisa (2023)

770 7,0 8 2 4,1

O comportamento de avaliacdo para as variaveis que formaram o
construto apresentou uniformidade com excecdo da avaliagdo dada para a
variavel “Os profissionais aparentaram ter bom conhecimento nas suas
respectivas areas de atuacao” que recebeu uma média de avaliacdo abaixo de
7 pontos.

Embora a média de avaliagdo para variavel “Fiquei satisfeito com o nivel
de qualificacdo dos profissionais com quem tive contato” ser maior do que a
média para “Os profissionais aparentaram ter bom conhecimento nas suas
respectivas areas de atuacéo”, a qualidade do servigo pode parecer satisfatorio
na percepgcdo dos visitantes, poréem com uma necessidade latente de
aprimoragao.

Conforme Xu e Sun (2015) concluiram os servi¢cos de turismo possuem
em sua base o nivel de educacéo e qualificacdo da mao-de-obra fornecedora de
servicos. Para os autores, a qualificacdo da méo-de-obra e a avaliagdo dos
servicos podem ter um comportamento de oposicdo sem necessariamente
serem correlatas.

Ao analisar possiveis associacfes entre a avaliagdo do construto
Qualificagcdo com a varidvel Motivo de Viagem, ndo foram encontradas
discrepancias acentuadas, todas as faixas da varidvel Motivo de Viagem
avaliaram de forma coerente com as médias apresentadas na Tabela 9.

O préximo construto avaliado foi relacionado a limpeza e conservacéo de

ruas da cidade. As seguintes variaveis formaram o construto:

e Os locais onde estive apresentaram fornecimento adequado de agua —
LIMP V1.

e As ruas até as localidades onde estive estavam em bom estado e
asfaltadas - LIMP V2.
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e Os locais onde estive eram limpos - LIMP V3.

e No geral estou satisfeito(a) com a limpeza da cidade - LIMP V4.

Para a analise deste construto foram utilizados 770 casos que
apresentaram as médias aritméticas de avaliagdo conforme demonstra a Tabela
10:

Tabela 10: variaveis construto limpeza e infraestrutura
Desvio

Casos . . S
validos Média Mediana Padrio Variancia

WEEE]

Os locais onde estive
apresentaram fornecimento 770 7,9 8,0 1,8 3,2
adequado de agua

As ruas até as localidades
onde estive estavam em bom 770 6,2 7,0 2,0 4.1
estado e asfaltadas

Os locais onde estive eram

: 770 57 6,0 2,0 4,2
limpos

No geral estou satisfeito(a)

com a limpeza da cidade 770 5.8 6 2.2 4.1

Fonte: dados de pesquisa (2023)

A média aritmética geral do construto foi de 6,4 com uma Unica variavel
acima dos 7 pontos, a de fornecimento adequado de agua. As variaveis que
buscaram a avaliacdo de estrutura e conservacao de vias e limpeza receberam
avaliacao abaixo de 7 pontos, o que pode demonstrar insatisfacdo com esses
aspectos do destino visitado.

Conforme Castellani et al. (2007) afirma, servigos de limpeza possuem
como publico-alvo a populacéo residente de um local, contudo 0 seu impacto
extrapola o publico planejado e possui impacto em diversos outros setores, como
o turismo. Portanto a avaliacdo abaixo dos 7 pontos para o construto de Limpeza
e conservacgao de ruas pode ser uma avaliacdo que seja compartilhada com a
populacdo residentes. Uma vez que, conforme Rua (2014) classifica, tais
servicos sao indivisiveis no contexto da economia e da teoria dos servicos
publicos. Tais servicos quando disponibilizados para um individuo, estaréo
disponiveis para todos na mesma quantidade.

Em outras palavras, o0 uso do servico por uma pessoa nao reduz a
guantidade disponivel para outros. No contexto de gestdo municipal, algumas
areas estratégicas podem possuir um servigo de maior intensidade ou qualidade.

Porém, a impressao do visitante ao transitar pelo destino vai englobar tanto os
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pontos turisticos quanto as areas urbanas. Contudo, esta situacdo ndo parece
ser a realidade dos visitantes participantes da amostra, que atribuiram um valor
menor do que sete.

Ao buscar possiveis associacfes das avaliagbes com as variaveis
sociodemogréficas foi possivel identificar que as avaliacbes para as variaveis
“As ruas até as localidades onde estive estavam em bom estado e asfaltadas” e
“No geral estou satisfeito(a) com a limpeza da cidade” tiveram médias aritméticas
decrescentes de acordo com a ascendéncia de faixas de escolaridade conforme
demonstrado na Tabela 11:

Tabela 11: Escolaridade x Estrutura e Limpeza

Média de
No geral
estou
satisfeito(a)
com a
limpeza da
cidade.

Média de As ruas
até as localidades Média de Os
onde estive locais onde
estavam em bom estive eram
estado e limpos.
asfaltadas.

Média de Os locais
onde estive
Escolaridade apresentaram

fornecimento
adequado de agua.

Ensino Fundamental

Completo 8,0 6,8 6,7 6,2

Ensino Médio Completo 7,8 6,3 5,7 5,9
Ensino Superior Completo 8,0 6,2 5,7 5,8
Pés-graduacéo 7,9 6,1 6,1 55
Total Geral 7.9 6,2 5,8 5,8

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Para analisar uma possivel correlacdo, foi utilizado teste de correlacdo para
variaveis ndo-paramétricas. O teste de Spearman apresentou um
comportamento antagbnico para as variaveis Escolaridade e Média Geral:
enquanto os valores de uma aumentam, os da outra reduzem. Conforme analise
do teste (p = -0,67; p < 0,01), pode-se afirmar que existe uma moderada

correlacéo linear negativa.

Para o construto Transporte, foram avaliadas as seguintes variaveis:

e O transporte publico foi de facil uso — TRANS V1.

e Os 0nibus, taxis e carros de aplicativo que utilizei foram confortaveis e
limpos — TRANS V2.

e O tempo de espera pelo transporte foi adequado - TRANS V3.

¢ Os meios de transporte utilizados foram pontuais - TRANS V4.
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e Estou satisfeito(a) com o servico de transporte publico na localidade —
TRANS V5.

A média aritmética geral das variaveis para o construto ficou em 6,3 com
diferenca entre os casos validos distribuidos entre as variaveis conforme o

Quadro 15 demonstra.

Tabela 12: Construto Transporte
Casos Desvio

Variavel Validos Mediana Padrio Variancia
O transporte publico foi de facil uso 750 6,2 7,0 25 2,2
Os 6nibus, taxi, e carros de a}pllc_:atlvo que utilizei 764 6.1 6.0 17 2.8
foram confortaveis
O tempo de espera pelo transporte foi adequado 764 6,3 7,0 1.3 1,6
Os meios de transporte utilizados foram pontuais 770 6,5 7,0 1,2 15
Estou satisfeito(a) com o servico de transporte 770 6.5 7.0 11 12

publico na localidade
Fonte: dados de pesquisa (2023)

As médias aritméticas avaliativas entre as variaveis tiveram pouca
diferenca, tendo uma amplitude entre 6,1 e 6,5. Ao comparar as variaveis do
construto com a variavel Motivo de Viagem, foi possivel identificar uma diferenca
pontual na média de avaliacdo dos servicos de transportes entre 0s
respondentes com motivo de viagem Trabalho/negécios e para aqueles que
responderam ter como motivacgao visita a parentes e amigos conforme a Tabela
13 demonstra.

Tabela 13: Motivo de Viagem x Transporte

Motivo de Viagem Média de O transporte publico foi de facil uso.
trabalho/negécios 5,68
Congresso e Convencgdes 6,63
Passeio 6,26
Religioso 6,55
Saude 5,93
Visita a Parentes e Amigos 6,73

Fonte: dados de pesquisa (2023)

De forma especifica de planejamento e execucdo, Wei et al (2020)

afirmam que existe diferenca entre os aspectos que formam o servico de
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transporte de uma localidade e a organizacao do transito. Para avaliar apenas

0s aspectos de organizacao do transito, as seguintes variaveis foram utilizadas:

e Os agentes responsaveis por organizar o transito ajudaram no fluxo de
carros e motos — TRANSIT V1.

e O local apresenta boas condi¢cGes de ruas e estradas - TRANSIT V2.

e A localidade apresenta faixas de pedestres e boa sinalizagdo urbana -
TRANSIT V3.

e O transito foi fluido, apresentando pouco tempo de espera - TRANSIT V4.

e Posso dizer que estou satisfeito(a) com o servico de organizacdo do
transito da localidade TRANSIT V5.

Conforme resultados demonstrados na Tabela 14, as médias de avaliacao
nao tiveram grande variacdo, ficando entre 6,3 e 6,6 para os 770 casos

validos.

Tabela 14: Construto Organizacdo de Transito

Casos 4 . Desvio A
Validos Média Mediana Padrio Variancia

Variavel

Os agentes responsaveis por
organizar o transito ajudaram 770 6,6 7,0 1,3 1,7
no fluxo de carros e motos.

O local apresenta boas

. 770 6,5 7,0 1,3 1,6
condicdes de ruas e estradas.

A localidade apresenta faixas
de pedestres e boa sinalizacao 770 6,4 7,0 1,2 15
urbana.

O transito foi fluido,
apresentando pouco tempo de 770 6,3 7,0 1,2 1,6
espera.

Posso dizer que estou
satisfeito(a) com o servigco de
organizacao do transito da
localidade.
Fonte: dados de pesquisa (2023)

770 6,5 6,0 1,0 1,0

A média geral do construto foi de 6,4 e para as variaveis
sociodemogréficas, ndo houve alteracdes entre as faixas de analise de

Escolaridade, Motivacdo de Viagem e as demais.
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A analise das variaveis que envolveram aspectos de informacdes
turisticas da cidade obteve 770 casos validos e as seguintes variaveis foram

investigadas:

e Pude identificar na localidade Postos de Informacdes Turistica — INFO V1.

e Alocalidade possui boa sinalizacao turistica — INFO V2.

e Eutive acesso durante a minha estadia a Mapas e Guias de boa qualidade
— INFO V3.

e Estou satisfeito(a) com o oferecimento de informacdes na cidade — INFO
V4.

A média aritmética geral das avaliacdes para o construto de Informacdes
Turisticas foi de 7,0, com a maior avaliagdo dada para a variavel “A localidade
possui boa sinalizagéo turistica” e a menor avaliacdo para a variavel relacionada
ao acesso durante a estadia a mapas e guias de boa qualidade, conforme aponta
a Tabela 15.

Tabela 15: Construto Organizacdo de Transito

Desvio

Variavel Média Mediana ~ Variancia
Padréo
Pude identificar na Iocalld,a(je Postos de 770 6.9 7.0 13 17
Informacdes Turisticas
A localidade possui boa sinalizagéo 770 7.4 8.0 11 11
turistica
Eu tive acesso d_urante a mmha_ estadia a 770 6.8 7.0 15 23
mapas e guias de boa qualidade
Estou satisfeito(a) como oferecimento de 770 7.0 7.0 11 11

informacgdes na cidade

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Ao comparar as médias com as variaveis sociodemogréficas, as variaveis
do Motivo de Viagem apresentaram informacdes distintas em relacdo as notas
avaliativas por motivo de visita ao destino. Conforme a tabela 16 demonstra, a
meédia de avaliacdo para quem respondeu visitar o destino por motivo religioso e

visita a parentes e amigos obteve a menor nota da amostra.
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Tabela 16: Construto Organizacdo de Transito
Média de Estou Média de Pude

Média de A Média de Eu tive acesso

Motivo de Viagem localidade possui durante a minha estadia S(? tésffeizgi(ri)ecn?g] Iocigﬁggggalg:satos Mdé;jsia
g boa sinalizagéo a Mapas e Guias de boa de inf ~ de Inf ~ fai
turistica. qualidade. e In o_rmagoes ein (?rmagoes alxas
na cidade. Turisticas.

trabalho/negdcios 7,6 7,0 7,1 7,0 7,2
Congresso e
Convencoes 7,4 6,8 7,1 6,9 7,0
Passeio 7,3 6,9 7,1 7,0 7,1
Religioso 7,0 6,4 6,8 6,5 6,7
Saude 7,3 6,7 6,9 6,9 7,0
Visita a Parentes
e Amigos 7,2 6,3 6,7 6,7 6,7

Fonte: dados de pesquisa (2023)

As diferencas nas avaliacbes podem estar baseadas nos diferentes
atrativos turisticos caracteristicos do tipo de turismo exercido. Os locais visitados
vao ter como forga motriz a motivagéo que leva o turista a visitar uma localidade.
Os atrativos séo escolhidos por uma motivagao especifica, portanto os visitantes
gue estao visitando sob o motivo de passeio, terdo menor probabilidade de visitar
atrativos especificos relacionados a congressos e convencgfes. Contudo,
qualquer que seja a motivacao, conforme Tavares (2019) aponta, a sinalizacéo
turistica influencia na percepcéo do turista, na medida que transmite informacdes
importantes sobre o atrativo visitado e pode adicionar valor na experiéncia da
visita e consequentemente na recomendacao.

O proximo construto analisado contemplou variaveis que buscaram

mensurar o sentimento de seguranca ao visitar a localidade:

e Percebi boa quantidade de policiais e delegacias na localidade — SEG V1.

e Senti-me seguro ao andar pela cidade— SEG V2.

e Percebi uma boa infraestrutura da policia na cidade— SEG V3.

e Avalio o municipio com uma boa atuacdo na area de seguranca publica—
SEG V4.

Para analise do construto, 770 casos validos foram analisados, obtendo
uma média geral de 6,5 entre as quatro variaveis avaliadas. Conforme a Tabela
17 demonstra houve pouca variagdo entre as respostas dos entrevistados, a
amplitude da média foi de dois décimos percentuais, com 0 mesmo

comportamento para a mediana, desvio padrdo e a variancia das notas.
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Tabela 17: Construto Seguranca
Casos Desvio

Variavel validos Mediana Padrio Variancia

Percebi boa quantidade de policiais e

delegacias na localidade. 770 6.6 7.0 2.0 4.1
Senti-me seguro ao andar pela 770 6.4 70 1.9 38
cidade.
Percebi uma 'boa mfraestrutura da 770 6.6 70 2.0 41
policia na cidade.
Avalio o municipio com uma boa
atuacdo na area de seguranca 770 6,5 7,0 1,8 3,4

publica.

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Ao analisar o cruzamento com as variaveis sociodemogréficas, o ponto
que apresentou maior discrepancias entre as variaveis foi identificado ao
comparar o construto com a variavel Sexo, que apresentou maior nota atribuida
para os participantes da amostra com sexo feminino. A média geral de avaliacédo
do construto para o publico feminino foi de 6,6 enquanto para o publico masculino
a meédia geral foi de 6,3. A diferenca percentual apresentou 0 mesmo
comportamento em todas as variaveis do construto quando comparadas a
variavel Sexo.

Para avaliar os aspectos relacionados a infraestrutura do destino visitado,

foram analisadas as seguintes variaveis contidas no instrumento de coleta:

e Durante a minha estadia percebi presenca de arvores e boa arborizacao
na cidade — INFRA V1.

e Durante a minha estadia percebi uma boa cobertura de telefonia e internet
— INFRA V2.

e Percebi, durante a minha estadia, baixo nivel de poluicdo na cidade —
INFRA V3.

Os dados coletados foram analisados em 770 casos validos, a média
aritmética para a variavel INFRA V1 foi 8,2, a maior atribuida dentro do construto,

conforme a Tabela 18 demonstra:
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Tabela 18: infraestrutura do destino visitado
Casos

Variavel e Mediana Variancia
Validos

Durante a minha estadia percebi
presenca de arvores e boa 770 8,2 8,0 2,7 3,0
arborizagdo na cidade

Durante a minha estadia percebi
uma boa cobertura de telefonia e 770 6,6 7,0 3,0 3,8
internet

Percebi, durante a minha estadia,

baixo nivel de poluicédo na cidade 770 5.9 6.0 2,0 3.1

Fonte: dados de pesquisa (2023)

A média geral para o construto Infraestrutura foi de 6,9.
Para as demais variaveis analisadas, o construto Servicos em Turismo

contemplou o agrupamento de 7 variaveis:

e Estou satisfeito(a) com o Atendimento nos hotéis na cidade — TUR V1.

e Estou satisfeito(a) com a quantidade de hotéis — TUR V2.

e Estou satisfeito(a) com o Atendimento de bares e restaurantes — TUR V3.

e Estou satisfeito(a) com a Oferta de Locadora de Veiculos — TUR V4.

e Estou satisfeito(a) com as Opcdes de diversédo noturna - TUR V5.

e Estou satisfeito(a) com as Opcdes de Comércio de souvenirs e
artesanatos na cidade - TUR V6.

e Estou satisfeito(a) com os atrativos turisticos visitados na cidade TUR V7.

As variaveis que formaram o construto Servicos em Turismo receberam
as maiores notas avaliativas da amostra pesquisada, com destague para a
variavel “Estou satisfeito(a) com o Atendimento nos hotéis na cidade” que
recebeu média 9,1 de avaliacdo dos 770 casos analisados conforme demonstra
a Tabela 19.

Tabela 19: Construto Servicos em Turismo

Variavel Cgsos Mediana Variancia
Validos
Estou satisfeito(a) com o
Atendimento nos hotéis na cidade 770 9.1 8.0 3.7 41
Estou satisfeito(a)com a 770 81 8.0 19 38

quantidade de hotéis
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Estou satisfeito(a) com o

Atendimento de bares e 770 8,5 8,0 2,9 4,1
restaurantes
Estou satisfeito(a) com a Oferta de 770 8,3 9,0 3,1 3,4

Locadora de Veiculos

Estou satisfeito(a) com as Opgdes 770 8,2 9,0 3,5 4,0
de diversao noturna.

Estou satisfeito(a) com as OpgGes
de Comércio de souvenirs e 770 8,5 8,0 2,0 3,8
artesanatos na cidade.

Estou satisfeito(a) com os
atrativos turisticos visitados na 770 8,3 8,0 2,2 4,0
cidade.

Fonte: dados de pesquisa (2023)

A média geral das médias das variaveis foi de 8,4. A menor média
avaliativa foi dada para a variavel “Estou satisfeito(a) com as Opc¢des de diverséao
noturna” com 8,2 de pontuacdo, demonstrando, assim, que para a amostra
pesquisada, existe uma satisfacdo com os servicos de turismo da localidade. O
desvio padrdo e a variancia ficaram abaixo de 4,1 o que demonstra uma certa
homogeneidade na amostra de pesquisa.

Ao analisar possiveis associa¢cdes com as variaveis sociodemogréficas,
foi identificado que o os respondentes do sexo feminino atribuiram uma média
de 9,4 para a variavel “Estou satisfeito(a) com o Atendimento nos hotéis na
cidade” enquanto os respondentes do sexo masculino atribuiram o valor de 8,7,
demonstrando, portanto, uma possivel diferenca no aspecto de julgamento e
avaliacao por parte dos respondentes.

A relacdo entre as varidveis Escolaridade e as variaveis do construto
Servigos em Turismo demonstrou uma possivel associacdo, conforme a Tabela

20 apresenta:

Tabela 20: Escolaridade x Construto Servigos em Turismo

Estou Estou
Estou Estou Estou satisfeito(a) .
e Estou e e satisfeito(a)
satisfeito(a) e satisfeito(a) Estou satisfeito(a) com as
como satisfeito(a) como satisfeito(a) com as Opcodes de com 0s
Escolaridade 50 dimento coma Atendimento  coma Oferta  OpgBesde ~ Comércio de atrativos
. quantidade . = . turisticos
de hotéis na h de bares e de Locadora diversao souvenirs e .
. de hotéis. . visitados na
cidade. restaurantes. de Veiculos. noturna. artesanatos cidade
na cidade. )
Ensino 7,5 7,8 8,3 8,6 8,7 9,1 8,5
Fundamental
Completo
Ensino Medio 8,8 8,0 8,4 8,1 8,3 8,6 9,0
Completo
Ensino 9,2 8,1 8,7 8,2 8,2 8,4 8,1
Superior

Completo
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Pés- 9,6 9,1 7.9 9,2 8,1 8,4

graduacgédo

7,6

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Para as variaveis “Estou satisfeito(a) com o Atendimento de hotéis na
cidade”, “Estou satisfeito(a) com as Opcdes de diversdo noturna” e “Estou
satisfeito(a) com as Opcgdes de Comércio de souvenirs e artesanatos na cidade”
houve um comportamento amostral de possivel ascendéncia e descendéncia
associativa. Para um aprofundamento investigativo foi aplicado um teste de
correlacdo de Spearman que apresentou significancia estatistica (p<0,05) para

as trés interacdes conforme a Tabela 21 demonstra:

Tabela 21: Matriz Spearman Servicos em Turismo x Escolaridade
Varidvel - Servicos em

Qual a sua escolaridade?

Turismo
Estou satisfeito(a) com o
Atendimento de( h)otéis na gho de 0.611
cidade. pearman
p-value 0.039
Estou_satisfeito(a) com a Rho de 0.501
guantidade de hotéis. Spearman '
p-value 0.025
Estou satisfeito(a) com as
Opgﬁes_ de Comércio de Rho de 058
souvenirs e artesanatos na Spearman '
cidade.
p-value 0.024

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Conforme a matriz de Spearman retrata, as trés variaveis de origem do
construto Servicos em Turismo apresentaram indice de significAncia estatistica
relacionados a correlagdo com a variavel Escolaridade. Segundo Hair et al
(2009), o indicador Rho de Spearman mensura 0 grau de correlacdo e a
intensidade da relacao, variando entre -1 e 1, quanto mais proximo dos extremos,
mais intensa € a relacao.

Para as duas primeiras variaveis, o0 Rho de Spearman apresentou
intensidade de 0,611 (61,1%) e 0,501 (50,1%) considerado um grau moderado
de correlacdo positiva, ou seja, quanto maior foram as notas atribuidas para as
variaveis “Estou satisfeito(a) com o Atendimento de hotéis na cidade” e “Estou

satisfeito(a) com a quantidade de hotéis”, maior foi 0 nivel de escolaridade.
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A Ultima variavel analisada “Estou satisfeito(a) com as Opcdes de
Comércio de souvenirs e artesanatos na cidade” apresentou indice de
significancia estatistica com p<0,05 e o indice de Rho de Spearman de -0,580
demonstrando, assim, uma correlagdo moderada negativa. O comportamento
entre as varidveis demonstrou uma correlagcéo inversa, demonstrando que, para
a amostra analisada, as pessoas que atribuiram as menores avaliacbes para
“Estou satisfeito(a) com as Opcdes de Comeércio de souvenirs e artesanatos na

cidade” possuiam maior nivel de escolaridade.

4.3 Andlise de Relac¢des entre os Servicos Publicos e Recomendacéo do Destino

A ultima variavel pesquisada “Recomendo o destino turistico visitado a um
amigo ou conhecido” apresentou uma média de avaliacdo de 8,1 entre os 770
casos avaliados, com mediana de 8 e desvio padrdo de 3,1. Ao fazer um recorte
da amostra por pessoas que atribuiram nota acima de 7 pontos como visitantes
que recomendam o destino visitado, é possivel identificar que 612 entrevistados
recomendam a cidade visitada, ou seja aproximadamente 79% do total da
amostra pesquisada. O resultado positivo condiz com pesquisa feita pelo
Observatério de Turismo do Recife (em setembro de 2022) com amostra de 612
respondentes durante o evento da 492 ABAV EXPO, onde o percentual de
recomendacao entre os visitantes ficou em aproximadamente 96%.

Para analisar em maior profundidade o comportamento entre as variaveis
de avaliacdo dos servicos e a variavel de recomendacéo, foi utilizada a técnica
de andlise fatorial para verificacdo de possiveis associa¢cdes em construto entre
as variaveis de servicos e posteriormente uma modelagem de equacles
estruturais para analise de interacdes entre 0s aspectos pesquisados.

A analise fatorial envolve um conjunto de técnicas estatisticas bastante
utilizadas em pesquisas de diversas areas para analisar possiveis
comportamentos de agrupamento entre as variaveis. E bastante utilizada para
validacdo de construtos ap0s a etapa de campo, uma vez que a andlise é feita
de acordo com as similaridade de respostas concedidas entre os entrevistados.

Para a analise fatorial do banco de dados foram utilizadas os construtos
e suas variaveis formativas. Um primeiro procedimento deve ser feito para obter

uma estrutura fatorial adequada, verificar a adequabilidade da base de dados
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através do teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que indica a proporc¢édo da variancia
dos dados que pode ser considerada comum a todas as variaveis. Para Hair et
al. (2009), guanto mais proximo de 1, melhor o resultado, pois mais adequada &
a amostra a aplicacdo da andlise fatorial.

O modelo de andlise fatorial exploratéria foi construido utilizando o
software IBM SPSS Statistics, versdo 21 e obteve o valor de 0,835 no teste de
KMO, o banco de dados inserido no modelo apresenta como resultado uma

analise fatorial muito boa conforme demonstra o resultado do teste no Quadro 8:

Quadro 8: Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacao de ,835
amostragem.
Qui-quadrado aprox. 13757,203
Teste de esfericidade de
741
Bartlett
Sig. ,000

Fonte: dados de pesquisa extraido SPSS ver21(2023)

O teste de esfericidade de Bartlett apresentou rejeicao (significancia
0,000) da hipotese de que a matriz de correlacdes entre as variaveis seja uma
matriz de identidade. Outro instrumento avaliativo da qualidade dos dados para
andlise fatorial exploratoria é a tabela de comunalidade expressa, que, segundo
Hair et al. (2009), aponta 0 quanto da variancia total da variavel € explicada pelos
fatores comuns ou componentes principais tendo como referéncia valores de
extracdo acima de 0,5.

O resultado obtido através do método de extracdo “andlise do
componente principal” demonstrou que quatro variaveis demonstraram valores
de extracao abaixo de 0,5, sendo, portanto, excluidas do modelo de analise por
seu baixo valor de explicacdo. Foram as variaveis excluidas:

e O transporte publico foi de facil uso;

e Estou satisfeito(a) com a Oferta de Locadora de Veiculos;

e Durante a minha estadia percebi presenca de arvores e boa
arborizacao na cidade;

e Percebi, durante a minha estadia, baixo nivel de poluicdo na
cidade.
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Com o conjunto de dados obtidos da analise fatorial exploratéria e da
variancia total explicada, utilizando o método de rotacdo ortogonal Varimax, foi
possivel reduzir um construto do modelo. Conforme resultados obtidos, €
possivel explicar cerca de 78,341% do total das varidveis com 8 construtos. O
modelo original possuia 9 construtos, a saber:

e Saude

e Qualificacdo

e Transporte Publico

e Organizacao do Transito
e Servico de Informacao

e Limpeza

e Estrutura

e Seguranca

e Servicos Turisticos

Os resultados da analise fatorial exploratéria demonstraram alto indice de
agrupamento entre as variaveis dos construtos “Limpeza” e “Estrutura”, sendo,
portanto, todas as variaveis unificadas em um novo construto “Limpeza e
Estrutura”. Esta redugdo tornou possivel uma sintetizagdo do modelo a ser
analisado pela modelagem de equacdes estruturais (MEE).

Devido a ndo adesdo a curva de normalidade dos dados e o0 aspecto
exploratorio da pesquisa, o método de estimacdo utilizado na MEE foi de
minimos quadrados parciais, sendo, para tanto, estimado pelo software Smart
PLS versédo 4. O modelo contou com os 8 construtos como variaveis latentes de
segunda ordem, enquanto um novo construto denominado “Avaliacdo dos
Servicos Publicos” foi desenvolvido como variavel latente de primeira ordem,
com relagédo direta com a Ultima varidvel “Recomendo o destino turistico visitado
a um amigo ou conhecido”. Para analisar o impacto dos servigos turisticos de
forma independente e dependente, o construto tem uma conexao direta com

ambas as variaveis latentes. A Figura 1 apresenta o modelo testado:
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Figura 1: Modelo MEE a ser testado

Servigo de Limpeza

Informacgao nfraestruturs Servigos

Turisticos

Qualificagao

Avaliacdo de

A N Recomendagdo
Servigos

Transporte
Publico

Organizacao
do Transito

Seguranca

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Conforme a Figura 1 apresenta, as 34 varidveis remanescentes estao
organizadas em 8 construtos de forma reflexiva, enquanto os 8 construtos
possuem uma relacdo formativa com a variavel latente “Avaliacao de Servicos”.
O modelo ir4 avaliar a relacdo de dependéncia entre a variavel latente Avaliacao
dos Servicos e a varidvel de recomendacéo.

Para avaliar o modelo e suas interacdes, foram utilizados os parametros
indicados por Chin (1998), a saber:

e R2-indicador de coeficiente de explicacdo de relagéo entre os construtos;

e Alpha Cronbach - confiabilidade e validez do construto;

e Variancia Média Extraida e Confiabilidade Composta - confiabilidade e
validez de construto;

e Critério de Fornell-Larcker e Cargas Cruzadas — validez discriminante;

¢ Significancia dos coeficientes através de bootstrapping;

e Estatistica de colinearidade (VIF internos).
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Através do calculo de algoritmo do método de estimacdo de minimos
quadrados parciais e utilizando a técnica de ponderagao “Caminho”, numero de
interacdes, 300, e critério de paragem, 7, foi obtido o resultado das relacfes entre
indicadores e construtos.

Para o critério de adequacdo e confiabilidade dos resultados para
modelos reflexivos, as premissas consideradas foram baseadas nos parametros
relacionados pelos autores Bido et al. (2008), Chin (1998), Fornell e Larcker
(1981), Hair et al. (2009), Hulland (1999) e Sharma (1996), e resumidos no
Quadro 9.

Quadro 9: Parametros de adequacdo e confiabilidade
Indicadores Modelos reflexivos

Cargas fatoriais Acima de 0,60°
Confiabilidade Composta A partir de 0,703
Consisténcia interna (Alpha de Cronbach) A partir de 0,7036
0,25 ate 0,49: fraco
O Coeficiente de Explicacéo R2 0,50 a 0,74: moderado
0,75 ou mais: substancial
Variancia Média Extraida (AVE) A partir de 0,50123
AVE deve ser maior do que a variancia
Validade discriminante entre o construto e 0s outros construtos
do modelo!?

Fonte: Prearo (2013) a partir de (1) Fornell e Larcker (1981); (2) Sharma (1996); (3) Chin
(1998); (4) Hulland (1999); (5) Bido et al. (2008); (6) Hair et al. (2009).

4.4 Andlise do Modelo Estrutural

Apbs algumas tentativas de adequacéo entre as variaveis para a obtencéo
do melhor modelo com a amostra da pesquisa, 0s resultados obtidos estédo

demonstrados no Quadro 10.

pardmetros
Confiabilidade Alpha

Quadro 10: resultados dos
Cargas

., . 2
Construto Variaveis fatoriais AVE composta Cronbach R
SAUDE V1 0.794
Saude SAUDE V2 0.836 0.560 0.720 0.722

SAUDE V3 | 0.817
QUALIV1 | 0.834
QUALIV2 | 0.799

Qualificacéo 0.532 0.682 0.386
QUALI V3 0.902 0.581
QUALI V4 0.915
L&l V1 0.601
i L&l V2 0.623
Limpeza e 0.593 0.721 0.511
Infraestrutura L&l V3 0.614

L&l V4 0.669
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TRANS V2 0.884
TRANS V3 0.746
Transporte 0.590 0.851 0.765
TRANS V4 0.744

TRANS V5 0.685

SEG V1 0.975
SEG V2 0.964
Seguranga 0.885 0.968 0.956
SEG V3 0.963

SEG V4 0.855

TRANSIT V1| 0.614
TRANSIT V2| 0.789
TRANSIT V3| 0.768 0.599 0.880 0.826
TRANSIT V4 [ 0.743
TRANSIT V5| 0.925

Organizacéo do
Transito

INFOR V1 0.761
. INFOR V2 0.940
Informacao 0.638 0.874 0.806
INFOR V3 0.806

INFOR V4 0.663

TUR V1 0.688
TUR V3 0.826
TUR V5 0.725 0.564 0.866 0.805
TUR V6 0.721
TUR V7 0.787

Servigos de
Turismo

Fonte: dados de pesquisa (2023)

Utilizando como referéncia os parametros do Quadro 9 é possivel
observar a conformidade do modelo resultante. O Ultimo parametro, validez
discriminante teve como resultado encontrado a adequacéo dos resultados. O
teste de colinearidade € utilizado também para verificar se as variaveis
apresentam redundancia ou forte correlagcdo com outros construtos preditores
além do que faz parte. O indicador utilizado foi o fator de inflacdo da variancia
(VIF) e conforme Hair et al. (2009) indicam, os valores devem estar abaixo de 5
para adequacdo do modelo. O modelo ndo apresentou VIF além de 5 para
nenhuma variavel de pesquisa utilizada no modelo.

As cargas fatoriais apresentam indice de relacdo acima de 0,60 para todas
as variaveis, indicando correta associagcdo aos construtos, a variancia média
extraida, o alpha de Cronbach e a confiabilidade composta demonstram uma

boa qualidade das medidas extraidas da MEE.




82

O modelo extraido estd demonstrado na Figura 2:

Figura 2: MEE recomendagéo

TRANSIT V1 TRANSIT V2 TRANSIT v3 TRANSIT V4 TRANSIT V5 INFOR V1 INFOR V2 INFOR v3 INFOR V4
0 614 o 789 0. 758 0. 743 0. 925 0 761 o 940 0 soe 0.663
SAUDE V1 TUR V1
Yo.794 N
SAUDE V2 «0.836- 0688  TURV3
‘0.81 7 0325"
Transno Informagéao
SAUDE V3 Satide ca = 0.725-%» TURV5
\0 721 -

QUALI V1 0.157 TUR V6

QUALI V2 «0.789.
0.184. 0.988
Quauva i
® 0.387
— 1.000— REC..END
Qualnf’ icagao
QoA V4 Avallagao de Serv:(;os

Servigos de Turism 0787

TUR V7

Recomendagéao
0. 225 0 312
L&I V1
Ao
0.601
L&l V2
“0.623
0614
Lava
0.669
& Limpeza e Infraestrutura Transporte Seauranca
L& V4 ° 884 o 746 0 744 0. 535 ° 975 o 964 0. 963 0 855
TRANS V2 TRANS V3 TRANS v4 TRANS V5 SEG V1 SEG V2 SEG v3 SEG v4

Fonte: dados de pesquisa extraido SmartPLS vrs.4 (2023)

No modelo desenvolvido o Coeficiente de Explicacao (R?) da relagéo entre
a avaliacdo de servigos e a recomendacao da cidade foi de 58,1%, demonstrando,
assim, que existe relagcdo positiva entre a avaliacdo dos servigos e a variavel de
recomendacao do destino visitado.

Para Bido et al (2008) e Hair et al. (2009), coeficientes de explicagdo com
valores entre 0.25 e 0.49 sdo considerados de fraca intensidade, 0,50 a 0,74,
intensidade moderada e acima de 0,75 forte intensidade. Portanto, o indice de
0,581, conforme apresenta Figura 3, demonstra que existe uma influéncia positiva
e de intensidade moderada entre os servigos avaliados e a recomendacao dos
respondentes.
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Figura 3:Relacdo entre Avaliacdo de Servicos e Recomendacdo de destino visitado

Avaliagao de Recomendagao
Servigos de destino
visitado (Recife)

Fonte: dados de pesquisa extraido SmartPLS vrs.4 (2023)

Para analisar a significancia dos coeficientes estruturais entre as variaveis
na MEE, foi realizado o teste de reamostragem através de bootstrapping, um
método que busca analisar o viés ou a variancia de um conjunto de dados para
aprofundamento de analise de relagBes. O teste de reamostragem foi feito
utilizando uma analise com definicdo de 5.000 subamostras. O teste t de student,
fornecido pelo modelo, apresenta duas hipoteses: a hipétese nula, afirmando
que o parametro calculado € igual a zero, e a hip6tese alternativa, onde o
parametro é diferente de zero. Os valores de estatistica t acima de 1,96, segundo
Prearo (2013), apontam para parametros estatisticamente significantes. Para
todas as relacdes, o valor de p foi de 0,00, e os valores de estatistica t foram
maiores de 1,96, confirmando a hipétese e significAncia estatistica das relacdes
entre os construtos,

A forma de avaliacdo de servicos utilizados leva em consideracdao o
conjunto de experiéncias positivas e negativas que um individuo vivencia e,
conforme Ashworth e Page (2011) afirmam, apesar de uma localidade ter
visitantes sujeitos aos mesmos conjuntos de servicos publicos ou privados, cada
pessoa percebera de forma diferente cada servico e o impacto em sua
experiéncia.

Porém, a forma que o servico é prestado vai influenciar na recomendacao
do visitante a outras pessoas. Para os servicos de turismo, alguns servicos
avaliados neste estudo sdo prestados por agentes privados e a forma de

avaliacdo e controle da qualidade de servi¢os privados pode ser mais dindmica
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e coesa, podendo, também, ser alterada conforme se avalia e detecta falhas na
prestacéo.

Os servicos publicos por esséncia sao indivisiveis, ndo podendo ser
prestado de forma individual. S&o desenvolvidos, avaliados e controlados para
servir a um publico-alvo, a populagéo local. Conforme Denhart e Denhart (2015)
expuseram a necessidade de ter o cidaddo como gestor e publico-alvo dos
servicos publicos, na chamada Nova Governanca Publica (NGP), este conceito
pode carecer de expansao para incluir agentes que compartilham dos mesmos
servigos, ainda que temporariamente.

Este é um aspecto que possui uma importancia evidente, ja que usuarios
temporarios como os turistas sdo importantes fontes de receitas e financiamento
de servicos publicos para sociedade. Contudo, no desenvolvimento de politicas
publicas que resultam em servigos publicos, apenas indicadores de avaliagao da
populacao local sdo levados em consideracao.

Instrumentos de construcdo e avaliagdo de servicos publicos, como
orcamento participativo, existem com o propésito de inclusdo dos principais
usuérios de servicos publicos, contudo ainda séo utilizados apenas por uma
parcela exclusiva de usuéarios. Uma vez que o Turismo € uma importante fonte
de renda para a administracdo publica, esta pesquisa traz luz sobre a
importancia de incluir estes usuarios na gestao de servicos publicos de uma

localidade.

5 CONCLUSAO

Para Chen, Cottam e Lin (2020), a qualidade na prestacao de servigos
esta centrada no conhecimento do que 0s visitantes esperam ao visitar o destino,
esta expectativa s6 pode ser atendida se os destinos turisticos contarem com
servicos publicos e privados voltados para proporcionar uma experiéncia
prazerosa. Esta experiéncia pode resultar na volta do visitante ou na
recomendacao do destino visitado a outras pessoas. Portanto, o investimento na
melhoria e no aperfeicoamento da qualidade dos servicos prestados em uma

localidade é essencial para o sucesso da exploragédo da atividade turistica.



85

Sob este aspecto, é preciso entender que 0s servi¢os publicos prestados
em uma cidade formam a base para o desenvolvimento de atrativos turisticos.
Os servigcos publicos quando ndo sédo prestados diretamente aos turistas,
fornecem subsidios para exploragdo por entidades privadas. Por conseguinte,
seja de forma direta ou indireta, 0s servicos publicos possuem impacto na
experiéncia do turista e, por consequéncia, na recomendacédo do destino.

Para o aperfeicoamento no entendimento deste impacto, esta pesquisa
buscou investigar a relagéo entre a avaliagdo dos servi¢os publicos por parte dos
turistas e a decisdo de recomendacdo do destino turistico de uma cidade.
Mediante uma metodologia quantitativa com utilizacdo de técnicas de estatistica
bi e multivariada, foi possivel construir um questionario avaliativo dos principais
servicos que turistas podem utilizar em uma visita e analisar relagdes e
correlagfes entre as variaveis investigadas.

A amostragem probabilistica proporcionou 770 casos validos e os
resultados demonstraram que no municipio de Recife (recorte geografico da
pesquisa) os principais servicos sdo bem avaliados com médias acima de 7
pontos, em uma amplitude de notas de 1 a 10 pontos com excec¢ao das variaveis
relacionadas a limpeza e poluicdo. O destino foi amplamente recomendado pelos
visitantes.

Como principal resultado, mediante a utilizacdo de MEE, foi constatado
que cerca de 58% da recomendacéo do destino visitado pode ser explicada pela
avaliacdo que os visitantes fazem dos servicos da localidade. Este resultado
proporciona um entendimento da importancia que os servi¢os publicos possuem
na perpetuacdo e aprimoracdo de atrativos turisticos e consequentemente no
sucesso do turismo em uma cidade.

Esta pesquisa também traz a discusséo da importancia da participacdo de
turistas na construcdo de politicas publicas e servicos publicos em uma
localidade, uma vez que sao, da mesma forma que os moradores, parte
interessada e impactada pelos servigcos e produzem retorno financeiro e social

benéficos para uma localidade.
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5.1 LimitacGes de pesquisa

Para contribuicdo do entendimento sobre o impacto de servigcos publicos
e a recomendacao de visita a um destino turistico, a presente pesquisa optou
por adotar um processo de amostragem probabilistico que por consequéncia
demandou uma metodologia quantitativa. O tipo de amostragem demandou
bastante tempo de campo, limitando a coleta em atrativos turisticos especificos
e um recorte geografico apenas urbano.

O periodo que ocorreu a coleta de informac¢des no campo de pesquisa
coincidiu ainda com a crise sanitdria mundial ocasionada pela pandemia de
Covid-19, portanto a amplitude de nacionalidades participantes da amostra

guanto ao contato social para aplicacao de questionario foi prejudicada.

5.2 Implicacdes Tedricas e Préticas da Pesquisa

A pesquisa sobre a relacdo entre a avaliagdo dos servicos publicos por
parte dos turistas e a decisdo de recomendacdo do destino turistico traz
implicacbes tanto tedricas quanto praticas. No ambito tedrico, essa pesquisa
amplia o entendimento sobre como a qualidade percebida dos servi¢os publicos
pode influenciar a imagem global de um destino turistico. A avaliacdo positiva de
servigcos como transporte, seguranca e infraestrutura pode reforcar a percepcéo
de um destino como acolhedor, seguro e eficiente. Por outro lado, falhas nesses
servicos podem resultar em uma avaliacdo global negativa do destino,
independentemente da qualidade de outras atracdes turisticas.

O estudo oferece uma perspectiva sobre a complexidade dos fatores que
motivam a recomendacdo de um destino. Ndo se trata apenas das belezas
naturais ou atracdes culturais, mas também da experiéncia holistica que inclui
interacBes com os diversos tipos de servicos publicos, ndo sé os voltados para
o Turismo. Ainda no campo tedrico, essa pesquisa pode apontar para a
necessidade de modelos de avaliacdo mais integrados e abrangentes, que
considerem a inter-relacdo entre diversos fatores que compdem a experiencia
vivenciada durante a permanéncia na localidade, na percepcéo do turista.

No plano pratico, os resultados desta pesquisa tém potencial de guiar

politicas publicas e estratégias de marketing de destinos turisticos. Se 0s turistas
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valorizam certos servigos publicos acima de outros, investimentos direcionados
podem ser realizados para melhorar a experiéncia do visitante. Uma outra
guestao bastante importante tratada no decorrer da analise, é a participacdo dos
turistas na construcdo de todos os servigos publicos ofertados em localidades.
Independente, de direcionamento de servigos exclusivos para o Turismo.

Sob a perspectiva mercadologica, as agéncias de turismo e outros
stakeholders podem usar as informacdes para orientar suas estratégias de
comunicacdo. Se um destino é bem avaliado em termos de seguranca e

eficiéncia, esses pontos podem ser destacados em campanhas promocionais.

5.3 Sugestdes para futuras pesquisas

Devido as limitacBes desta pesquisa, faz-se necessario ampliar o recorte
geografico de pesquisa, 0s servi¢os publicos e as observacdes podem variar de
acordo com o destino visitado. A cidade do Recife € um grande centro urbano
com uma grande variedade de servicos publicos prestados. E possivel que
pequenas localidades com menor estrutura possam impactar de forma diferente
arecomendacao. E possivel que a participacio dos servigos publicos seja menor
em localidades onde o turista possui pouco contato com a regido, cComo no caso
de turismo de lazer em grandes resorts.

Para um maior aprofundamento sob aspectos comportamentais, sugere-
se ampliacdo da pesquisa com uso de metodologia qualitativa para melhor
entendimento da relacdo dos servicos e como se da a observacdo de acordo
com diferentes aspectos sociodemogréficos.

A continuacdo de estudos sobre as influéncias dos servicos publicos na
recomendacao de um destino turistico € de importancia fundamental para varios
setores da sociedade, desde os formuladores de politicas e administradores
publicos até empresarios e turistas. Com o advento da globalizacdo e o
crescente acesso a informacao, os turistas estdo cada vez mais bem informados
e exigentes, tornando a qualidade dos servicos publicos — como transporte,
seguranca, infraestrutura e saneamento basico — um fator determinante na
escolha de um destino.

Este estudo ndo sé contribui para a melhoria da experiéncia do turista,

mas também fornece dados valiosos para a tomada de decisfes informadas em
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planejamento urbano, desenvolvimento econémico e gestdo de politicas
publicas. A longo prazo, esta € uma estratégia que beneficia todos os envolvidos

e promove o desenvolvimento sustentavel de destinos turisticos.
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APENDICE

PREZADO(A) VISITANTE:
Participe da pesquisa de satisfacdo, contamos com vocé!

Esta pesquisa tem o objetivo de analisar a relacdo de servicos publicos e a influéncia na recomendacao do local que
vocé esta visitando. Para que isso ocorra, é fundamental sua participacdo nesta pesquisa de opiniao.

De maneira nenhuma vocé sera identificado e suas informacdes serao utilizadas apenas para uso na pesquisa e de
maneira alguma seus dados serdo utilizados para outros fins.

Os resultados coletados serdo analisados de forma global, sem identificar os participantes, assim, podemos assegurar
a privacidade e o sigilo das suas opinioes.

Por favor, preencha somente os espacos em cinza [ ]

1. Anote sua idade » 2. Sexo [] Masculino ] Feminino

3. Anote Municipio onde reside »

4. Escolaridade:

( ) Ensino Fundamental Completo
( ) Ensino Médio Completo

( ) Ensino Superior Completo

( ) Pds-graduacao

5. Profissao  »

6. Motivo da Viagem ao Destino:
( ) atrabalho/negdcios

() Passeio

( ) Saude

( ) Religioso

( ) Visita a Parentes e Amigos

( ) Congresso e Convengoes

( ) Outros

7. Meio de Hospedagem Utilizado:
( ) Hotel

( ) Casa/Apart.aluguel /Flat

( ) Pousada

() Casa de Amigos/Parentes

( ) Casa Propria

() Outros
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Expresse sua avaliacao de acordo com o seu grau de impressao com os servicos da cidade, opinando sobre cada
item abaixo. Para isso, utilize a escala de notas a seguir, onde a nota 1 significa que a frase é totalmente infiel
a sua opiniao e impressao dos servicos e a nota 10 significando que a frase corresponde totalmente a sua
opinido e impressao dos servicos.

Totalmente Totalmente

Insatisfeito Satisfeito

99 — Nao sei responder

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU O SERVICO PUBLICO DE SAUDE Notade Nsoposso
1a10 responder

NA CIDADE?
A localidade possui instala¢des suficientes para atendimento. 01
Os profissionais de salde sao competentes em seus atendimentos. 02

O local possui equipamentos modernos para atendimento e conforto nas instalacdes. .

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCé REPAROU A QUALIFICACAO DOS PROFISSIONAIS?

Os profissionais foram cordiais comigo durante o atendimento. (gargcons, motoristas, guias,
recepcionistas, camareiras etc.) 04

05
Os profissionais aparentaram ter bom conhecimento nas suas respectivas areas de atuacao.

O atendimento foi rdpido e de boa qualidade. (garcons, motoristas, guias, recepcionistas, camareiras
etc.) 06

Senti satisfeito com o nivel de qualificacdo dos profissionais com quem tive contato. o7

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS ASPECTOS RELACIONADOS AO TRANSITO E
LIMPEZA DA CIDADE?

08
Os locais onde estive apresentaram fornecimento adequado de agua.
As ruas até as localidades onde estive estavam em bom estado e asfaltadas. 09
Os locais onde estive eram limpos L
No geral estou satisfeito(a) com a limpeza da cidade. 11

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS SERVICOS DE TRANSPORTE PUBLICO NA
CIDADE?

12
O transporte publico foi de facil uso.
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Os 0Onibus, taxi e carros de aplicativo que utilizei foram confortaveis e limpos. 13
O tempo de espera pelo transporte foi adequado. 14
Os meios de transporte utilizados foram pontuais. 15
Estou satisfeito(a) com o servigo de transporte publico na localidade. 16

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS SERVICOS RELACIONADOS AO TRANSITO DA
CIDADE?

Os agentes responsaveis por organizar o transito ajudam no fluxo de carros e motos. o

O local apresenta boas condicdes de ruas e estradas. "

A localidade apresenta faixas de pedestres e boa sinalizacao urbana "

O transito foi fluido, apresentando pouco tempo de espera. »

Posso dizer que estou satisfeito(a) com o servico de organizacdo do transito da localidade. ”

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS SERVICOS DE INFORMAGAO NA CIDADE?

Pude identificar na localidade Postos de Informagdes Turisticas. ”

A localidade possui boa sinalizagao turistica.

Eu tive acesso durante a minha estadia a Mapas e Guias de boa qualidade. 0

Estou satisfeito(a) com o oferecimento de informagfes na cidade. »s

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS SERVICOS DE SEGURANGA PUBLICA NA
CIDADE?

Percebi boa quantidade de policiais e delegacias na localidade. i

Senti-me seguro ao andar pela cidade. ”

Percebi uma boa infraestrutura da policia na cidade. s

Avalio o municipio com uma boa atuagdo na area de seguranca publica. i

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS SERVICOS DE INFRAESTRUTURA DA CIDADE?

Durante a minha estadia percebi uma boa cobertura de telefonia e internet. »

Durante a minha estadia percebi presenca de arvores e boa arboriza¢éo na cidade. 31

Percebi, durante a minha estadia, baixo nivel de polui¢cdo na cidade. -

DURANTE A SUA ESTADIA, COMO VOCE REPAROU OS SERVICOS TURISTICOS RELACIONADOS
ABAIXO?

Estou satisfeito(a) com o Atendimento de hotéis na cidade. s

Estou satisfeito(a) com a quantidade de hotéis. e




100

Estou satisfeito(a) com o Atendimento de bares, restaurantes. 5

Estou satisfeito(a) com a Oferta de Locadora de Veiculos. %

Estou satisfeito(a) com as Op¢8es de diversdo noturna. 5

Estou satisfeito(a) com as Opg¢Bes de Comércio de souvenirs e artesanatos na cidade. 5

Estou satisfeito(a) com os atrativos turisticos visitados na cidade. »

Expresse a sua disposicao em recomendar ou nao recomendar a cidade do Recife a um amigo ou conhecido.

Para isso, utilize a escala de notas a seguir, onde a nota 1 significa que voc& NAO RECOMENDARIA COM CERTEZA

e a nota 10 que vocé RECOMENDARIA COM CERTEZA a cidade.

NAO RECOMENDARIA RECOMENDARIA

COM CERTEZA COM CERTEZA

99 — N&o sei responder

Recomendo a cidade do Recife a um amigo ou conhecido.

Existe algum servico publico ndo citado que vocé tenha percebido?

(caso a resposta seja SIM, cite quais servicos seguido de sua avaliagao)

1.

2.




