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RESUMO

Um destino turistico infeligente € resultado de diversos fatores,
dentre eles as tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC's)
que promove um territdrio inovador, de cooperacdo e cocriacao,
principalmente por parte do turista. Entendendo este aspecto, a
acessibilidade € uma das categorias presentes em um destino
turistico inteligente, tanto no dambito fisico quanto virtual.
Percebendo as limitacdes encontradas na cidade patrimonio
cultural da humanidade, SGo Luis (Maranhdo, Brasil), objetiva-se
compreender a percepcdo sobre a imagem captada pelos
visitantes mediante as andlises dos comentdrios na plataforma
interativa do sitio eletrénico TripAdvisor, utilizando a categoria
acessibilidade proposto pelo Instituto Valenciano de Tecnologias
Turisticas em indicadores de destino turistico inteligente. Quanto
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aos procedimentos metodologicos, utiliza-se a metodologia de
reputacdo online, para analisar os comentdrios dos turistas
postados entre os periodos de setembro (2014) a agosto (2016),
utilizando-se palavras-chaves do Manual de Orientacdes em
Turismo e Acessibilidade do Ministério do Turismo e do Manual
Operativo para la Configuracion de Destinos Turistico Inteligente do
Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas. Para obter-se maior
aprendizagem sobre este tema buscou-se como uma das
metodologias, livros, artigos e teses que exponham a readl
conjectura da acessibilidade em cidades historicas. Os resultados
desta pesquisa apontam que hd necessidade de um plano de
desenvolvimento urbano, turistico e patrimonial para que Sao Luis
esteja no patamar de destino turistico inteligente, conforme a
categoria acessibilidade proposto pelo INVAT.TUR, como um
insfrumento que possa auxiliar gestores na adequacdo da
infraestrutura urbana do centro histérico de Sdo Luis.

Palavras-chave: Acessibilidade, Centro Histdrico, Destino turistico inteligente,
Reputacdo Online, SGo Luis.

ABSTRACT

A smart destination is the result of a number of factors, including
information and communication technologies (ICTs) that promote
an innovative territory, cooperation and co-creation, mainly by the
tourist. Understanding this aspect, accessibility is one of the
categories present in a smart destination, both physically and
virtual. Realizing the limitations found in the cultural heritage city of
Sdo Luis (Maranhdo, Brazil), the aim is to understand the perception
of the image captured by the visitors through the analysis of the
comments on the interactive platform of the TripAdvisor website,
using the accessibility category proposed by Valencian Institute of
Tourist Technologies in indicators of smart destination. As for the
methodological procedures, the online reputation methodology is
used to analyze the comments of the tourists posted between the
periods of September (2014) and August (2016), using keywords
from the Guide to Tourism Guidance and Accessibility from Brazil
Ministry of Tourism and the Operative Manual for the Configuration
of Intelligent Tourist Destinations of the Valencian Institute of Tourist
Technologies. In order to obtain a better understanding of this
theme, we collected some information’s from books, articles and
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theses that expose the real conjecture of accessibility in historical
cities. The results of this research indicate that there is a need for an
urban, fourist and heritage development plan for SGo Luis to be at
the level of an smart destination, according to the accessibility
category proposed by INVAT.TUR, as an instrument that can assist
managers in the adequacy of urban infrastructure of the historical
center of SGo Luis.

Key words: Accessibility, Historic Center, Smart Destination, Online Reputation,
Sdo Luis.

INTRODUCAO

Destino turistico € um termo que estd em evolucdo (Pearce, 2014), pois,
o crescimento dos estudos sobre esta terminologia é analisada por
pesquisadores americanos, europeus e latinos (Framke, 2002; Saraniemi &
Kyldnen, 2011), que afirmam estar fragmentada, incompleta e sem um certo
senso de direcdo.

Mas € no destino turistico que acontece o desenvolvimento da atividade
turistica (Framke, 2002), e € neste territério que hd a relacdo enfre turistas e
comunidade (Butler, 1980; 2004; Jovicic, 2016), e também sdo ofertados
produtos e servicos (Sanz-lbanez & Anton Clave, 2014). Um destino turistico
pode ser urbano ou rural (Valls, 2006), e ofertar produtos segmentados, como
o caso de dreas historicas.

De acordo com Murta (2009), o turismo em cidades histéricas deve ser
uma experiéncia de encantamento, de um verdadeiro franse cultural para o
turista, ou seja, uma viagem pelo cendrio ambiental do passado, uma rica
interacdo com as pessoas no presente e o sonho de retornar no futuro.

Mas para que a experiéncia do turista seja cada vez mais positiva, Pine |
e Gilmore (1998; 1999), afirmam que € necessdrio incluir valor ao servico e
produto ofertado. Mediante tal aspecto, e com o advento tecnoldgico, vé-se
surgir um novo modelo de destino turistico, que tem como foco o turista
(Buhalis & Amaranggana, 2014), além de promover ambiente inovador,
participativo, integrado, acessivel, e principalmente tecnoldgico, sendo

denominado de destino turistico inteligente, ou smart destination (Avila Mufioz
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& Garcia Sanchez, 2013; Blanco, 2015; Boes, Buhalis & Inversini, 2016; Buhalis &
Amaranggana, 2014).

Para a Segiftur (2013), um destino turistico inteligente (DTl) tem que ser
acessivel para todos, com o objetivo de facilitar a interacdo e intfegracdo do
turista. S@o Luis, capital do estado do Maranhdo, sendo um destino turistico
consolidado (Santos, 2015), deve respeitar a expressdo dos autores (Buhalis &
Spada, 2000; Lew, 1987) sobre destino turistico em ser holistico e sistémico,
promovendo um desenvolvimento sustentdvel com gestdo eficiente dos
recursos e equipamentos.

Desta forma, entende-se que a acessibilidade em Sdo Luis (Machado &
Campos, 2012), mais precisamente no centro histérico deve ser dotada de
infraestrutura proveniente de politicas publicas que contribuam para a
mobilidade dos turistas, favorecendo a locomocdo pelos diversos atrativos
turisticos localizados na drea histérica (Santos, 2015).

A maioria dos estudos voltados para acessibilidade no turismo centra-se
na questdo das barreiras fisicas, na avaliacdo do nivel de acessibilidades e
infraestrutura para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida (Ferreira,
2013; Omt, 2016). Diante deste panorama, percebeu-se a necessidade de
realizar um estudo, ufilizando a metodologia proposta para os indicadores de
destinos turisticos inteligente, do Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas!
quanto 4 categoria acessibilidade, que tem como premissa o uso de
tecnologias fisicas e digitais como auxilio na mobilidade para todos, ou seja,
um furismo acessivel (Invat.tur, 2015).

Além disso, o Invat.tur (2015) afirma que a acessibilidade pode ser vista

também como a eliminacdo de obstdculos e barreiras, de forma que assegure

I Esta pesquisa estd sendo desenvolvida dentro do Projeto de Pesquisa “Nuevos enfoques
para la planificacién y gestion del territorio turistico: conceptualizacidn, andlisis de
experiencias y problemas. Definicidn de modelos operativos para destinos turisticos
inteligentes™ (Projeto CS0O2014-59193-R) do Programa Estatal de [+D+l
(Pesquisa+Desenvolvimento+inovacdo) do Ministério de Economia e Competitividade da
Espanha.
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0 acesso de maneira universal dos cidaddos ao ambiente, suas instalacdoes,
ao fransporte e servicos turisticos.

Mediante tal justificativa, questiona-se: qual a percepcdo que os turistas
possuem quanto & acessibilidade na drea turistica funcional do centro
histérico de Sdo Luis? Sob esta ofica, tem-se como objetivo geral de
investigacdo, compreender a percepcdo de turistas quanto a acessibilidade
(tecnologia fisica) no centro histérico de Sdo Luis, mediante a metodologia
reputacdo online (andlise dos comentdrios) postados no site TripAdvisor,
utilizando como par@metro as categorias de destino turistico inteligente do
Invat.tur.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos utilizou-se de pesquisa
bibliogrdfica e documental quanto ao estado da arte sobre destino turistico
inteligente, indicadores e acessibilidade. O tfratamento dos dados coletados
(reputacdo online) é apresentado por meio de dados estatisticos, apontando
0s principais resultados alcancados, onde utilizou-se o Excel para ordenar os
comentdrios e dados. Quanto a coleta de dados no TripAdvisor, delimitou-se
quanto ao titulo utilizado pelos turistas, escolhendo “centro histérico de Sdo
Luis”, e o recorte temporal foi desde setembro de 2014 até agosto de 2016.

O artigo esta dividido em trés etapas. Na primeira, tem-se conceitos sobre
destino turistico inteligente e acessibilidade. No segundo item, os
procedimentos metodoldgicos utilizados. Em seguida, apresenta-se 0s
resultados, e por fim, a conclusdo, onde aponta-se algumas medidas
paliativas para permitir o acesso universal aos principais produtos turisticos no

centro histérico de Sdo Luis tendo como base as tecnologias fisicas.

2 DESTINO TURISTICO INTELIGENTE E ACESSIBILIDADE

Numa visdo holistica e sistémica (Pearce, 2014), o destino turistico € uma
drea com limites fisicos delimitados, que possui atrativos naturais e/ou artificiais
(construido pelo homem), no qual Cooper et al. (2001) afirmam que este local
possui atracdes que motivam o deslocamento do turista, fazendo com que a

oferta seja estruturada e direcionada com fins de atender a demanda.
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A populacdo urbana representard 5 bilhdes de pessoas em 2030 (Unwto,
2012), e o segmento turismo urbano?, tem crescido, desafiando os destinos
turisticos a ofertarem infraestrutura de qualidade e serem competitivos
(Jovicic, 2016; Valls, 2006). Além disso, o incremento das tecnologias de
comunicacdo e informacdo (TIC's), fez com aumentasse a interatividade e
conectividade das pessoas (lvars Baidal, Solsona Monzonis & Sanchez, 2016),
ampliando o conceito de “smartness” a destino turistico.

Destinos turisticos inovadores, consolidados com uma infraestrutura
tecnoldégica de vanguarda, que garanta o desenvolvimento
sustentdvel do territdrio turistico, acessivel para todos, que facilite a
inferacdo e infegracdo do visitante com o entorno e incrementar a

qualidade da experiéncia no destino turistico (Segittur, 2013, s/p)
(tfraducdo nossal).

Adicionado, Avila Mufioz & Garcia Sénchez (2013, p. 61) esclarecem que
DTl estd relacionado a ‘“conceitos de sustentabilidade, acessibilidade,
conhecimento e inovacdo tecnoldégica com os destinos turisticos”. Desta
forma, percebe-se que a acessibilidade € um fator primordial em um DTI, j&
que a interacdo e integracdo promovem a competitividade do destino
turistico, favorecendo uma experiéncia positiva ao visitante, assim como
incrementos a qualidade de vida do residente, tendo como aporte

ferramentas tecnologicas.

Como as cidades se tornam cada vez mais competitivas e complexas,
a tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC's) ird coordenar
tfodas as afividades e servicos, levando os cidaddos a estarem
conectados, melhor informados e envolvidos. As TIC's irdo fornar as
cidades mais acessivel e agraddvel para os residentes e visitantes
através do servico interativos que interligardo todas as organizacoes
locais com o objetfivo de fornecer servicos em tempo real e dados da
central para uma melhor coordenacdo (Buhalis & Amaranggana,
2014, p. 553-554) (Traducdo nossa).

Para o Invat.tur (2015), o turismo € um direito social, fundamental para

todas as pessoas, tfraduzindo assim em oportunidades igualitdrias, incluindo

2 O turismo urbano € percebido aqui como oportunidade econdmica e de geracdo de
emprego, e tornou-se fator-chave no planejamento urbano global. Além disso, possibilita o
aumento do bem-estar para milhares de cidaddos no mundo (Unwto, 2012, p. 04).

Marketing & Tourism Review ¢ Belo Horizonte - MG - Brasil e v. 1, n. 2, 2016
NEECIM TUR e Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG



Santos ¢ Souza Neto ¢ Pereira ® Gandara e Silva 7

pessoas com mobilidade reduzida temporariamente (mulheres grdvidas),
pessoas com deficiéncia permanente (fisica, sensorial ou intelectual), familias
com criangas, além de agregar também pessoas de altura acima ou abaixo
da média e pessoas com enfermidade tempordrias e cronicas. Todas essas
infegracdes devem ser cuidadosamente planejadas, pois, isso € uma
necessidade de todos, jd que sdo situacdoes que mesmo as pessoas que Ndo
possuem deficiéncia, podem algum dia precisar da eliminacdo de barreiras e
limitacoes.

O DTl deve impulsionar um tfurismo inclusivo, desenhado de maneira
universal, social e inteligente (Buhalis & Amaranggana, 2014). Por “desenho
universal” entende-se como produtos, programas e servicos que possam
infegrar as pessoas, em relacdo a acessibilidade fisica e digital. Para o Invat.tur
(2015), a acessibilidade € um requisito para um destino turistico inteligente, ou
seja, prioritario.

A acessibilidade fisica é propria das dreas urbanas, como
estacionamentos para pessoas com deficiéncia, calcadas largas e
sinalizadas, museus com sinalizacdes nas dreas interiores e exteriores, entre
outros. Sendo assim, aimportdncia da tecnologia e sua implementacdo possui
amparo legal. Jester & Park (1993) colocam que a autonomia e a
acessibilidade fisica em propriedades histdricas podem ser conseguidas com
planejamento cuidadoso, consulta a especialistas e projeto sensivel.
Recomendam ainda, identificar e executar modificacdes de acessibilidade
que protejam a integridade e o cardter histérico das propriedades a partir de
trés aspectos: em primeiro lugar deve-se rever o significado histérico da
propriedade e idenfificar a suas caracteristicas. Em seguida, deve-se
promover uma avaliacdo da propriedade existente e requerida ao nivel de
acessibilidade. Propde-se também fazer outra avaliacdo, para verificar as
opcoes de acessibilidade num contexto de preservacdo (Unwto, 2015). Isso
significa, que as adaptacdes necessdrias ndo podem ser feitas sem um estudo
especializado prévio. E inegdvel o cardter emergencial para a implantacéo

da acessibilidade fisica em dreas histéricas (Shimosakai, 2012, s/p), pois:
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Precisamos estar abertos para discutir a valorizacdo e a
contemplacdo dos espacos histdricos, turisticos e culturais em relacdo
Qo acesso para que todas as pessoas tenham o direito de usufruir dos
espacos pUblicos e de uso coletivo como cidaddos. Afinal, direito de
ir e vir é de todos nos.

No entanto, estas ndo podem serrealizadas sem assegurar a preservacdo

do bem tombado, de forma a ndo descaracterizd-lo, mas deve-se levar em

consideracdo um entorno furistico acessivel (Invat.tur, 2015; Omt, 2016).

A acessibilidade fisica afeta o meio ambiente urbano, os recursos
turisticos (museus, monumentos, centros de interpretacdo, etc.), os
alojomentos e servicos de catering oferecendo servicos
complementares, afeta também a atividade turistica, e os servicos de
informacdes turisticas, etc. O desempenho prioritdrio de um DTl para
alcancar a acessibilidade fisica é a implementacdo de um Plano de
Acessibilidade Urbana (edificios, pracas, parques, acessibilidade
urbana em geral) e, por outfro lado, mais especificamente a atividade
do furismo (museus, centros de informacdo, material promocional,
alojamento, etc.): Plano Integral do Turismo para a Acessibilidade
(Invat.tur, 2015, p. 110). (Traducdo nossa).

A acessibilidade € uma ferramenta de integracdo e igualdade de direitos

e oportunidades para se conseguir uma melhoria na qualidade de vida de

pessoas com deficiéncia e sociedade no geral (Segittur, 2013).

A acessibilidade universal € uma condicdo que se deve cumprir nos
ambientes, processos, bens, produtos e servicos, assim como os
objetos, instrumentos, ferramentas e dispositivos, para serem utilizados
e praticados por todas as pessoas em condicdes de seguranca e
comunidade e na forma mais autdénoma e natural possivel (Segittur,
2013, p. 123). (Traducdo nossa).

Por outro lado, existe a acessibilidade digital (Omt, 2016) que é

disponibilizar informacdes de arquivos digitais e web sites para todos, inclusive

para pessoas com quaisquer deficiéncias (Invat.tur, 2015).

As regides e os destinos turisticos com visdo de futuro estdo
incorporando a diversidade e a condicdo humana em termos de
idade, mobilidade, deficiéncia ou estado de saude nas politicas de
turismo e adotando medidas prdticas a respeito disso. Além disso,
agregam um enfoque prudente, conjugando politicas de integracdo
social, técnicas de desenho universal e o emprego das novas
tecnologias e ferramentas de informacdo, assim os gestores de
destinos turisticos e os provedores podem atender de maneira eficaz
aqgueles visitantes que necessitam de ‘acessibilidade’ (Omt, 2016,
p.05).
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Nesse sentido, a acessibilidade digital € a capacidade de um produto ser
flexivel o suficiente para atender as necessidades e preferéncias do maior
numero possivel de pessoas, além de ser compativel com tfecnologias
assistivas usadas por pessoas com necessidades especiais (Dias, 2003). A
acessibilidade deve permitir que o usudrio de qualquer tipo de tecnologia
pOsSsa navegar, e ser capaz de visitar e interagir em um determinado sitio
eletrénico, compreendendo inteiramente as informacdes nele apresentadas
(Invat.tur, 2015).

A acessibilidade digital em um DTl afetard fundamentalmente a web
e o material promocional online. A principal linha de atuacdo para
conseguir esta acessibilidade é a adaptacdo da web de um DTl ao
protocolo WAI (Web Accesibility Initiative) e outras normas que
assegurem a acessibilidade desta informacdo a pessoas com
deficiéncia. Por outro lado, o material promocional deve adaptar-se
e melhorar a acessibilidade total (Invat.tur, 2015, p. 113). (Traducdo
Nnossal).

O Invat.tur (2015) destaca ainda que no setor do DTl devem ser
encorajados a continuacdo do desenvolvimento de material promocional
online adaptados e incrementados para uma acessibilidade total, de formar
a melhorar a experiéncia fturistica e entendendo que esta medida se

estabelece como uma vantagem competitiva.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para alcance do objetivo proposto, quanto ¢ acessibilidade em destino
turistico infeligente, adotou-se procedimentos de pesquisa descritiva,
exploratdria, bibliografica e documental. Sendo que a descritiva fem por fim
criar meios para descobrir e observar fendbmenos, de forma a classificd-los,
descrevé-los e interpretd-los para entdo estabelecer relacdes enfre as
variaveis de estudo. Quanto ao aspecto exploratdrio, no sentido de levantar
dados que servirdo de apoio para futuras pesquisas (Cervo & Bervian, 2002).

Classifica-se como bibliografica, pois “procura explicar um problema a
partir de referéncias tedricas publicadas em documentos” (Cervo & Bervian,

2002, p. 55). A pesquisa bibliografica foi realizada em livros e artigos cientificos,
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de periddicos e anais de eventos cientificos da drea do turismo e similares,
disponiveis até agosto de 2016, nas bases de dados Ebsco Host, Science
Direct, Redalyc, Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior e Publicacdes em Turismo, utilizando palavras chaves como:
acessibilidade e turismo, destino turistico, destino furistico inteligente,
indicadores e turismo, smart destination, TIC's e turismo.

Selecionou-se os artigos de maior relev@ncia quanto a temdtica do
objeto de estudo, com o objetivo de ampliar as perspectivas e possibilitar a
discussdo sobre acessibilidade e destino turistico inteligente. Quanto aos fins,
tem abordagem quantitativa e qualitativa utilizando a coleta de dados sobre
o perfil dos usudrios, e comentdrios no site TripAdvisor. Pois, a reputacdo online
tem como objetivo compreender a conversacdo de usudrios em espacos
administrados por uma empresa que ddo voz ao consumidor (Montardo,
2009).

A reputacdo online € uma questdo de monitoramento de midias sociais,
e fem crescido nos Ultimos anos o interesse em monitorar tais ferramentas
como forma de estudo para compreender as métricas vdlidas (Cerqueira &
Silva, 2011).

Maria-Dolores, Garcia & Mellinas (2012, p. 03) definem reputacdo online

como:

O conjunto de opinides que se readliza na internet sobre uma
determinada marca, bem ou servico, € o que constitui a ‘reputacdo
online’ de uma empresa. A principio, trata-se de algo que estd fora do
alcance do empresdrio, jd que se supde que todas as opinides sdo
emitidas por usudrios independentes [...] € importante compreender
também em que medida os internautas recorrem as opinides de outros
usudrios para fomar uma decisdo de compra (tfraducdo nossa).

Fez-se uma delimitacdo quanto ao titulo no TripAdvisor, definindo “centro
histérico de Sdo Luis”, pois, esta drea funcional turistica é o principal produto
turistico comercializado pelo destino. Delimitou-se um recorte temporal,
verificando comentdrios inseridos na plataforma desde setembro de 2014, até
agosto de 2016. Para a delimitacdo das palavras-chaves quanto a
acessibilidade, utilizou-se o Manual Operativo para La Configuracion de

Destinos Turisticos Inteligentes do Invat.tur (2015) e o Manual de Orientacdes
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em Turismo e Acessibilidade do Ministério do Turismo (2006), tendo-se as
seguintes: assentos, sinalizacdo; instalacdo; mobilidrio; adaptado; libras;
pessoal capacitado; drea especial para embarque e desembarque;
mobilidade reduzida e cdo-guia.

Dados do barébmetro do TripAdvisor3, apontam que o terceiro elemento
decisivo para a escolha de uma acomodagdo em destinos turisticos sdo os
“reviews online”, estando atrds dos atributos “preco” e “localizacdo”. Ou seja,
a reputacdo online € um fator preponderante na escolha de um produto ou
servico em um destino turistico.

A confianca é essencial na tomada de decisdo em turismo. Pesquisas
sobre viagens online se destacam como sendo a fonte mais confidvel
de informacodes sobre viagens. Em particular, informacdes sobre
viagens publicadas nos sites séo as fontes mais confidveis (38%) e o

mais Util (32%) de informacdo para as pessoas, informando como eles
devem planejar e pesquisas suas viagens (TripAdvisor, 2013, p. 06).

A amostra da pesquisa € ndo-probabilistica, pois, os critérios utilizados sdo
baseados em julgamentos pessoais e representam uma populacdo (Gil, 2006).
Quanto ao recorte temporal, coletou-se 1.245 (hum mil duzentos e quarenta e
cinco) reviews dos colaboradores no topico “centro histérico de Sdo Luis”. Leu-
se todos os comentdrios, e elaborou-se uma planilha no Excel, dividindo em
nove pardmetros conforme Quiroga, Mondo & Castro Junior (2014), sendo:
pontuagcao geral e amostral do destino (classificacdo geral e no periodo
pesquisado, utilizada para o atrativo quanto a significGncia), tipo do viajante
ou visitante (caracteristica quanto ao perfil do usudrio), local de origem
(estado ou pais do usudrio), titulo do comentdrio (titulo que o usudrio utilizou),
comentdrio (comentdrio do usudrio), comentdrio com palavras-chaves
(comentdrios que discorram sobre o uso das TICs para implemento da
acessibilidade), data (més e ano dos comentdrios, sendo que nem todos
possuem data completa), nivel do colaborador (classificacdo do site para os

usudrios que comentam).

3 TripBarometer by TripAdvisor®: The World's Largest Accommodation and Traveller Survey —
Winter 2012/2013.
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Identificamos a partir da amostragem um percentual de pouco mais de
11% (149 reviews) de wusudrios autdoctones do objeto, que foram
desconsideradas dos resultados. Em termos de limitacdes do estudo, ressalta-
se que o corpus analisado restringiu-se aos comentdrios publicados somente
no TripAdvisor, quanto ao item criado pelos usudrios “centro histérico de Sdo
Luis”.

Para a andlise quantitativa, os dados foram sumarizados através de
medidas de frequéncias relativas (%). Para a andlise qualitativa, os
depoimentos foram selecionados atravées da técnica do Discurso do Sujeito
Coletivo (DSC), utilizando a palavra-chave “acessibilidade”. Esta técnica
consiste num conjunto de procedimentos de tabulacdo e organizacdo de
dados discursivos provenientes de depoimentos, envolvendo, basicamente: a
selecdo da palavra-chave de cada discurso que revelam o principal
conteudo discursivo; a identificacdo da ideia central (IC); e o agrupamento
de outras palavras-chaves referentes ds ideias centrais semelhantes ou
complementares, formando um discurso-sintese: o discurso do sujeito coletivo
(Figueiredo et al., 2013). Neste estudo, o DSC foi construido a parfir de
agregacoes dos discursos de cada unidade amostra (depoimento do turista

no aplicativo), podendo-se observar, assim, similaridades e antagonismos.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Conhecida por seu acervo arquiteténico, Sdo Luis, patrimdnio cultural da
humanidade pela Organizacdo das Nacdes Unidas para a Educacdo, a
Ciéncia e a Cultura (Unesco), consolidou-se como destino turistico utilizando
como principal produto os casardes coloniais, becos, ladeiras e ruas estreitas
localizados no centro histérico. A concentracdo de museus, érgdo publicos,
empreendimentos e entidades culturais, contribuem para a manutencdo
desses acervos (Santos, 2015).

Segundo o Instituto de Patriménio Histérico e Artistico Nacional (lphan,

2014), SGo Luis € um exemplo excepcional de cidade colonial portuguesa
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adaptada as condicoes climdticas da América do Sul equatorial, e que tem
conservado o tecido urbano harmoniosamente integrado ao ambiente que o

cerca.

O Centro Histérico de Sdo Luis mantém o seu tecido urbano
preservado com todos os elementos que o caracterizam e lhe
conferem singularidade, expressos, especialmente, pelas técnicas
construtivas utilizadas em adaptacdo as condicdes ambientais e
possuindo dimensdes adequadas que |he permitem fransmitir a sua
importé@ncia no conftexto do processo de ocupacdo territorial da
regido (lphan, 2014, s/p).

O centro histérico de Sdo Luis reUne cerca de quatro mil iméveis que,
remanescentes dos séculos XVIIl e XIX, possuem protecdo estadual e federal,
e reconhecimento internacional (Santos, 2015).

Mediante valor histérico, paisagistico e arquiteténico, € fundamental
entender, como os turistas percebem/analisam o centro histérico, através de
comentdrios, postados no site do TripAdvisor. Pois, dados de 2012 apontam
que o TripAdvisor € o maior site de viagens do mundo, com um cadastro de
milhdes de usudrios/viajantes que buscam informacdo sobre lugares com o
objetivo planejar uma viagem (TripAdvisor, 2013).

Na pesquisa do TripAdvisor (2013), vé-se que 90% dos entrevistados
acham importante a opinido/comentdrios de outras pessoas quando
decidem/escolhem por uma acomodacdo, e 93% se sentem influenciados na
elaboracdo do plano de viagens. Ou seja, a reputacdo online é fator
chave/decisério e que deve ser levado em consideracdo quanto 4s

informacdes existentes, pois, “os sistemas tecnoldgicos facilitam a

conectividade [..] dinamizando a gestdo eficiente da informacdo entre
organismos publicos, agéncias de viagens e outras empresas do setor turisticos
e visitantes” (Segittur, 2013, p. 151) (traducdo nossa). Enfatiza-se entdo, que a

informacdo é fundamental em um destino turistico inteligente, pois,

A atividade turistica é caracterizada pelo uso intensivo de
informacodes, o que explica o impacto considerdvel dos processos de
consumo das TIC's e producdo nesta drea. A evolucdo tecnoldgica é
um fator importante de mudanca que alterou o comportamento do
consumidor e requer uma adaptacdo das empresas e dos destinos,
que dificilmente podem manter o ritmo com a evolucdo tecnoldgica
[...] Neste contexto, adquiriu atualmente um inquestiondvel foco em
destinos inteligentes, derivado, basicamente, do conceito de cidade
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inteligente (smart city), um conceito que reflete a natureza emergente
das cidades como cenfros de conhecimento, gestdo da informacdo,
fecnologia e inovacdo, de modo que eles passam a se idenfificar com
um novo ambiente de inovacdo, gracas & confluéncia entre a
inovacdo e as TIC's, impulsionado principalmente pelo
desenvolvimento da Internet (Ilvars Baidal, Solsona Monzonis & Giner
Sanchéz, 2015, p. 03). (Traducdo nossa).

Para compreender o perfil do usudrio, o TripAdvisor os denomina de
“TripColaboradores”, que € o programa avancado para colaboradores que
premia todas as conftribuicdes dos viajantes no TripAdvisor. SGo intitulados
assim, pois, ao participarem do site contribuindo com avaliacoes, fotos e
publicacdes no férum, o colaborar ganha pontos que aumentam seu nivel (ha
um total de seis niveis).

Com o incremento no numero de visitantes no TripAdvisor, torna-se
claro que as reviews sdo visuadlizadas por cada vez mais furistas. Se um
colaborador é reconhecido pelas suas reviews como experiente e
confidvel, as suas opinides exercem uma influéncia significativa nas

decisdes de compra de outros consumidores de viagens (Fernandes,
2015, p. 42).

Com relacdo a pesquisa realizada, tem-se 26% classificados no nivel 6.
Em seguida, os usudrios nivel 3 com 22% e nivel 4 e 5, com 20%. Os de nivel 2
corresponde a 8% e os de nivel 1, com 3%. Usudrios classificados como “sem
nivel”, correspondem a 1%.

Isto confirma que os usudrios classificados nos niveis 3 a 6 sdo 0s que Mmais
comentam, ratificando o exposto por Fernandes (2015) quanto aos
colaboradores, pois, torna-se confidvel a sua opinido para um leitor. Na
pesquisa de demanda realizada pela Secretaria Municipal de Turismo de Sdo
Luis (Setur.Slz, 2014) no periodo junino, tem-se que 0,20% dos entrevistados
apontaram a internet como um veiculo que influenciou a visita ao destino.
Nota-se que é necessdrio para um destino turistico inteligente ampliar seu
alcance nos sitios eletrénicos, utilizado a seu favor as TIC's (Ilvars Baidal &
Solsona Monzonis & Sanchez, 2016) p. 329)

Completa-se, destacando que a informacdo online € um fendbmeno

atual, no qual turistas buscam a internet para obter dados sobre o destino.
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O vigjante de hoje fem um apetite voraz por todo e qualquer fipo de
informacdo fradicional e online, com o objetivo de planejar sua
viagem antes e durante. O aumento do uso da informacdo virtual é
também um fendmeno que transcende os vigjantes de todas as
idades e niveis de afluéncia (Brown, 2015, p. 23) (tfraducdo nossa).

Diante dos par&metros classificatdrios propostos pelo site, a pesquisa
apontou a satisfacdo da maioria das pessoas que visitaram Sdo Luis, mais
especificamente o centro histérico, ou seja, 33% classificaram como “muito
bom”, jG 30% consideraram “excelente”, 26% com ‘razodvel”, e 9%
consideram “ruim” e 2% acharam “horrivel”. Na pesquisa da Setur.Slz (2014), o
grau de satisfacdo dos visitantes com relacdo ao patrimoénio histérico foi de
12,62% como excelente, 14,00% classificaram como bom, 2,07% como regular
e 57,59% classificaram como ndo se aplica. Percebe-se pouca similaridade na
avaliacdo dos usudrios do TripAdvisor em relacdo aos turistas entrevistados na
pesquisa de demanda realizada pela Secretaria Municipal de Turismo.

Na pesquisa sobre intencdo de viagem publicada por Visa para 2016
(Brown, 2015) aponta que 33% dos turistas em nivel mundial viagjam com o
objetivo de conhecer locais que possuem ‘“rico patrimoénio e cultura forte”,
ratificando a importéncia de destinos histéricos como o caso de Sdo Luis, que
& patrimbnio histérico da humanidade.

Uma baixa satfisfacdo com relacdo ao patrimdnio histérico destacado na
pesquisa da Setur.Slz (2014), é ratificado por Gama (2012, p. 01), onde o autor
afirma que € possivel compreender a visGdo dos entrevistados quanto a
degradacdo do patrimdnio histérico no centro histérico de Sdo Luis:

A md conservacdo dos prédios ameaca um dos maiores conjuntos
arquiteténicos de origem portuguesa no Brasil, localizado no centro
historico de Sdo Luis (MA). Segundo registros do IPHAN (Instituto do
Patriménio Histérico e Artistico Nacional) e da Defesa Civil municipal,
cerca de 70 casardes correm risco iminente de desabar. O IPHAN diz
que boa parte dos casardes pertence a estrangeiros ou a brasileiros
que ndo residem no Maranhdo. [...] E um absurdo o que vemos aqui.
O descaso com o abandono desses imdveis, que fazem parte da
historia do Estado e do pais. A maioria dos donos desses imoveis se

apaixonou pelo local, adguiriu um imdvel e hoje ndo gasta um
centavo para conservacdo dos mesmos.

Quanto ao tfipo de visitante, o TripAdvisor classifica em cinco categorias

(familias, romdantico, sozinho, negdcios e amigos), onde teve-se o predominio
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de pessoas que viajaram com amigos (30%), seguido de 26% dos que viajam
em familia, com 21% os romdanticos, 12% sozinho e por fim com 10% de
negocios.

H&G uma predomindncia de 77% dos usudrios em viagjarem
acompanhados, diferentemente da pesquisa da Setur.Slz (2014) que aponta
58,19% dos turistas que visitam Sdo Luis vigjaram sozinho e 41,81% vigjam
acompanhados (familia, amigos e/ou excursdo). Em contrapartida, numa
pesquisa sobre intencdo de viagem publicada por Visa informa que 23% dos
turistas no mundo viajam em familia (Brown, 2015).

Verificou-se também o periodo em que 0s usudrios vigjaram para o
destino Sdo Luis. Teve-se que 33% foi entre os meses de junho e agosto, seguido
de setembro a novembro (25%), marco a maio (23%) e dezembro a fevereiro
com 19%.

Os meses de maior taxa de ocupacdo hoteleira em SGo Luis sdo os meses
de maio a julho (média de 60%) e dezembro (60%), marco e abril (58%),
outubro e novembro (55%) de acordo com dados da Setur.Slz (2010). Afirma-
se que o periodo junino e férias de julho sdo 0s meses com maior demanda
de turistas para o destino Sdo Luis, portanto, em ambas as pesquisas se
justificam elevada taxa.

Identificou-se a procedéncia dos usudrios do TripAdvisor que
classificaram o “centro histérico de S@o Luis”. Teve-se que 32% ndo informaram
a sua regido de origem. Enfretanto, 31% sdo oriundos da regido Sudeste,
seguidos do Nordeste (15%), o Sul com 7%, o Norte com 6%, o Centro Oeste
com 5% e por fim os estrangeiros representando 4%.

Dados da Setur.Slz (2014), apontam que 22,6% sdo oriundos da regido
Sudeste, seguidos de 17% do Nordeste, 11% do Norte, o Centro Oeste com
7.7% € por fim o Sul com 3,2%. Vé-se que as procedéncias sdo proximas em
ambas as pesquisas, e isto, justifica-se pela existéncia de voos diretos ligando
Sdo Luis aos destinos SGo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Campinas,

Brasilia, Belém, Fortaleza, Teresina, Recife (Infraero, 2016).
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Quanto ao perfil dos usudrios, tem-se 51% do sexo masculino e 49%
feminino. E o género predominante na pesquisa da Setur.Slz (2014) € o
masculino com 61% dos enfrevistados.

Em um destino turistico infeligente, a acessibilidade € um dos fatores
primordiais para que o destino seja acessivel, inclusivo e competitivo a todos
(Invat.tur, 2015; Seggitur, 2013; Buhalis & Amaranggana, 2014). Na pesquisa,
identificou-se que somente 2% dos usudrios (21 reviews) citaram algum
instrumento, e 7% (93 reviews) discorreram direta ou indiretamente a respeito
de um territério acessivel. E apenas 5 reviews destacaram uma das palavras-
chaves selecionadas.

Abaixo, alguns comentdrios que estdo relacionados as palavras-chaves,
como do colaborador nivel 6, este mencionou a acessibilidade fisica

(mobilidade e infraestrutura):

Bacana pela histéria do lugar, influenciado pela cultura portuguesa
com os azulejos, eiras e beiras das casas. Patrimdnio histérico tombado
pela Unesco, € um dos lugares essenciais para se conhecer em S. Luiz.
Aspecto negafivo: a cidade ndo € um exemplo de mobilidade e
infraestrutura e a discrepdncia entre o abismo de classes se vé nas ruas
da cidade.

Outro colaborador (nivel 5) complementa esclarecendo quanto a

sinalizacdo:

Visitamos os principais pontos turisticos neste centro histdrico, todos os
casardes estavam deteriorados por fora e por denfro [...] sem
sinalizacdo pra identificar as atracdes. Azulejos caidos, pracas com
calcadas esburacadas, mal cheirosas, sujas, e com muitos homens
mal encarados [...] uma penal Mesmo com o descaso do governo
com o patrimdnio histérico, as pessoas foram simpdticas nas atracoes
que visitamos! Foram poucas as fotografias que registreil

Um dos usudrios (nivel 3) mencionou também a questdo da sinalizacdo:

Com excecdo do Paldcio dos Ledes, o centro histérico de Sdo Luis é
decepcionante. Mal cuidado e com sinais de abandono, sdo poucos
os prédios bem conservados e com os azulejos da fachada
preservados. Ndo existe sinalizacdo dos afrativos principais e vocé tem
que ficar perguntando ds pessoas, que muitas vezes ndo sabem
indicar.
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H& mencdo sobre o valor arquitetdnico do centro histérico, mas quanto
a acessibilidade somente destacaram a questdo de mobilidade urbana,
infraestrutura urbana e sinalizacdo. Faz-se perceptivel que o quesito
acessibilidade ainda ndo é pertinente quando se trata do turismo no centro
histérico, com base nos comentdrios dos usudrios da plataforma online. A
sinalizacdo turistica € fundamental em um DTI, pois, o turista orienta-se através
de informativos e placas inseridas na drea turistica funcional, buscando
experiéncias Unicas e personalizadas.

Em reportagem no site G1 (2015), é destacado a falta de rampas de
acesso, calcadas padronizadas e adequadas para pessoas com € sem
deficiéncia, conforme depoimentos:

Os portadores de deficiéncias ou pessoas com mobilidade reduzida
enfrentfam muitos problemas para se locomover no Centro Histérico. A
falta de rampas de acesso aos prédios e calcadas é sé um deles. Pelo
menos € o que diz a autbnoma Maria de Jesus Rocha. Ela, que é
cadeirante, trabalha nas proximidades e afima que enfrenta uma
verdadeira maratona para passar pelo o Centro Histdérico. Além de ter que
ser obrigada a subir e descer calcadas que ndo sdo adaptadas, ela ainda
fem que cgminhor entre buracos e as péssimas condicdes nas ruas e
calcadas. ‘E um raly de cadeira de rodas porque € complicado ndo sé
para o cadeirante como também para o deficiente visual, para o

deficiente auditivo. E muito complicado porque tem vdrios obstéculos’,
relatou a cadeirante.

Na reportagem é destacado também que os empreendimentos também
sdo prejudicados, pois, € necessdrio permissdo do Iphan para construir ou
inserir uma rampa ou tornar o local mais acessivel, mediante apresentacdo de
um projeto no érgdo.

O comerciante Francisco Rego ndo conseguiu e resolveu fazer por conta
propria uma rampa, sé pra ndo perder a clientela que tem algum tipo de
deficiéncia. “Eu avisei e o Iphan ndo permitiu, mandou que eu tirasse. A
Prefeitura mandou que eu colocasse e o Iphan mandou que eu firasse e

eu ndo firei. Afinal de contfas, aqui a genfe ndo sabe quem obedece: se
€ o lphan ou se é a Prefeitura, se € o Estado”, explicou (G1, 2015, s/p).

Um destino patrimdnio cultural da humanidade se aplicar indicadores de
acessibilidade, como do Invat.tur para tornar-se inteligente € fundamental
gue entenda o processo sistémico e holistico que o tornardo acessivel a todos,
como esclarece Alessandra Pajama (G1, 2015, s/p):
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Desde 2010 que houve um Termo de Ajustamento de Conduta que a
gente aguarda que tenha um desfecho. Pessoas com baixa mobilidade,
gue ndo tem nenhum fipo de deficiéncia j& tem aquela dificuldade de
mobilidade por conta das pedras, que é histdrico e a gente respeita isso,
mas o que a gente quer garantir &€ o Patriménio da Humanidade com a
humanidade fazendo parte desse patriménio também. Eu acho
importante que a gente tenha esse pensamento inclusivo. Apesar da
gente ndo gostar muito da inclusdo. A gente quer é acesso.

Carvalho & Simdes (2012, p. 205), contfribuem com a afirmativa acima,
em relacdo a drea histérica de Sdo Luis: “as intervencdes pontuais e os
investimentos realizados em infraestrutura na recuperacdo de imdveis para
uso cultural, buscando a preservacdo e arevitalizacdo do local, ndo levou em
consideracdo a acessibilidade da drea”.

Sendo a acessibilidade um dos indicadores fundamentais pertinentes aos
destinos turisticos inteligentes, faz-se necessdrio uma visdo estratégica na
gestdo para a acessibilidade no ferritério turistico, como evidencia o diretor
de acessibilidade da Fundacdo ONCE4:

A chave para tornar as cidades histéricas acessiveis € o envolvimento
e o trabalho em equipe de todos os atores interessados, incluindo os
municipios como gerentes e lideres das cidades. Todos juntos com as
organizacoes [...] Isto reflete num compromisso de confinuidade, que

forna a acessibilidade eficiente ao longo dos anos. (Ambrose, 2013,
p.88). (Traducdo nossa).

O municipio é responsdvel pela base estrutural do destino turistico
(Carvalho & Simoes, 2012), pois, este estd mais proximo da sociedade e turistas,
compreendendo as necessidades bdsicas. Promover qualidade de vida para
a comunidade e superar as expectativas e experiéncias dos turistas sdo fatores
preponderantes num destino turistico infeligente. Portanto, acodes
governamentais sGo sine qua non para que o destino seja acessivel a todos.

Na pesquisa de Machado & Campos (2012, s/p) sobre acessibilidade no
centro histérico de Sdo Luis, destacaram que a qualidade da experiéncia do
turista estd diretamente envolvida com o acesso aos atrativos e equipamentos

num destino turistico e que envolve também outros fatores como seguranca,

4 Fundacién ONCE para la Cooperacidn e Inclusidon Social de Personas con Discapacidad.
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limpeza, atendimento e diversidade. E na observacdo in loco de 27 pontos

considerados atrativos historicos culturais concluiram que:

Observou-se que a maioria desses ambientes NAo pPossUi Mecanismos
de facilitacdo ao acesso de pessoas com mobilidade reduzida, no
dmbito dos quais os edificios/monumentos (igrejas, casas de cultura,
museus, feira, paldcio) apresentam escadas com extensos lances de
degraus; limitada oferfa de elevadores e/ou rampas de
acessibilidade; pisos inadequados, com textura lisa e facilitacdo para
quedas; sinalizacdo inexistente ou que ndo facilita a visualizacdo e
consequente orientacdo. Observou-se ainda que as maiorias das
pracas visitadas oferecem rampas ou desniveis que tendem a facilitar
na movimentacdo e acesso, embora sua estrutura fisica apresente
buracos e sujeira  aparentes. Inexiste  também  material
informativo/publicacdes acessiveis e recursos sensoriqis.

Em um DT, a cooperacdo, coparticipacdo e integracdo estdo
relacionados ao modelo de turismo inteligente em um destino (Boes, Buhalis &
Inversini, 2016; Del Chiappa & Baggio, 2015; Ritchie & Crouch, 2003; Fyall, 2011).
Com a inclusdo de Sdo Luis na lista da Unesco, foi designado a criacdo do
NUcleo Gestor do Centro Histérico de Sdo Luis que é um modelo de

governanca (um dos onze indicadores do Invat.tur) com fins de:

Nele estdo presentes os agentes responsdveis pelo planejamento
urbano da cidade, érgdos do governo estadual, instituicdes privadas
e representantes da sociedade civil. De acordo com estatuto do
6rgdo, o Nucleo foi criado para promover uma gestdo patrimonial
descentralizada, servindo de referéncia para outras localidades [...] A
expectativa em torno de sua instifucionalizacdo residia na
possibilidade de uma gestdo compartilhada, por meio de discussdes
sobre temdticas relacionadas ao desenvolvimento sustentdvel do
espaco urbano e & preservacdo do patrimdnio local. Convém
observar a relacdo enfre a preservacdo patrimonial e a
sustentabilidade urbana, tornando-se necessdrio um planejamento
infegrado, que envolva as diversas dimensdes da sustentabilidade
mediante iniciativas puUblicas e privadas com a participacdo efetiva
de membros da comunidade local (Carvalho & Simdes, 2012, p. 205).

Ritchie & Crouch (2003) afirmam que € necessdrio a intfegracdo de todos
os atores para transformar o destino em competitivo, e colaborativo criando
valor econdémico, social e ambiental para todos.

Considera-se a partir da visdo de Luque Gil, Zayas Ferndndez & Caro

Herrero (2015, p.22) que um DTI:
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Representa a evolucdo natural das cidades infeligentes, ou seja,
ambos tém objetivos semelhantes, como a melhoria da governanca
dos territérios e aumento da qualidade de vida dos moradores, pois,
um destino turistico inteligente amplia a competitividade de destino e
melhora a experiéncia turistica. Num DTl, a combinacdo de
dispositivos, sensores, redes de comunicacdo, capacidade de
armazenamento e plataformas de processamento e de gestdo, o
tornardo possivel para prestacdo de servicos de maneira mais
eficiente e sustentdvel, melhorando a experiéncia turistica, gestdo de
recursos, competitividade do destino e promovendo @
sustentabilidade (fraducdo nossa).

Para que o destino turistico SGo Luis seja “infeligente”, vé-se como um dos
principais obstdculos a sua competitividade, a acessibilidade no centro
histérico, como destacado no indice de Competitividade do Turismo Nacional
do Mtur (2010), que inclui a qualidade do acesso, e na pesquisa, SAo Luis
obteve uma média de 61,5 pontos, inferior as outras capitais brasileiras (média
de 72 pontos).

Ressalta-se que mesmo os usudrios do TripAdvisor nGo terem mencionado
na integra termos e palavras chaves sobre a acessibilidade, este, torna-se
fundamental num mundo globalizado, onde as smart cities e smart destination
devem promover a equidade e acessibiidade a todos os moradores,

promovendo o bem-estar qualitativo, assim como aos turistas que a visitam.

CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude da situacdo que foram expostas na pesquisa, percebe-se que
a realidade do centro histérico de Sdo Luis, impede avangos primordiais para
a consolidacdo do destino enquanto inteligente. O atual estado de
insalubridade dos casardes e a auséncia no rigor da execucdo de politicas
publicas deixam o local numa situacdo de “precariedade”.

Compreende-se entdo, que medidas paliativas podem ser inseridas
podendo assim permitir o acesso aos principais pontos turisticos do centro
historico, tendo como base a aplicacdo de tecnologias fisicas que permitam
O acesso de pessoas sem e com necessidades especiais e mobilidade

reduzida.

Marketing & Tourism Review e Belo Horizonte - MG - Brasil ® v. 0, n. 0, més/més, 2014, p. 00 - 00
NEECIM TUR e Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG



Destino Turistico Inteligente: Acessibilidade no Centro Histérico de Sdo Luis — Maranhdo, um Estudo sobre a Reputagdo
Online no TripAdvisor 22

Deve-se primordialmente, fazer a implementacdo de planos locais de
acessibilidade urbana, com o objetivo de minimizar as situacdoes de barreiras
encontradas no centro histdrico, permitindo facilidade de locomocdo e
acesso.

Por se fratar de um tema recente nos estudos do furismo e das cidades,
sugere-se que sejam readlizadas novas pesquisas em destinos turisticos
inteligentes e/ou cidades inteligentes, para identificar como os turistas
percebem a acessibilidade nos comentdrios do site TripAdvisor, para entdo
fazer andlises comparativas.

Conclui-se que é fundamental governos e setor privado relacionado ao
turismo, percebam a importéncia da implantacdo e execucdo de politicas e
planos de acessibilidade urbana em dreas histdricas, levando em
consideracdo singularidades patrimoniais, envolvendo todos os atores na
efetivacdo e avanco de acdes, para transformar a drea histérica de Sdo Luis
em um territério acessivel a todos.

Além disso, € inquestiondvel a importéncia do indicador acessibilidade
no processo de transformacdo de um destino turistico em um destino turistico
inteligente. Entende-se entdo que desenvolver recursos, metodologias,
estratégias, prdticas e servicos que objetivem promover a funcionalidade,
relacionada a atividade e a participacdo de pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida, visando sua autonomia, independéncia, qualidade de
vida e inclusdo social, sdo muito mais do que necessidades, sdo perspectivas
de fornar as dreas de funcionalidades turisticas acessiveis verdadeiramente

para todos.
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