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Resumo: A web promoveu alteragées no comportamento dos turistas no mundo e as avalia¢des online
embora sejam uma significativa fonte de dados ainda é incipientemente utilizada. Este estudo objetiva
detectar as experiéncias e percepc¢oes dos turistas e visitantes das Ruinas da Missao Jesuitica de Sao
Miguel das Missoes (RS), através dos comentarios no TripAdvisor, e analisar a correlacio apresentada
nestes feedbacks entre a avaliacio geral (Rating) do atrativo e oito dimensdes (hospitalidade, conservagao,
seguranca, infraestrutura, acessibilidade, aspectos econdmicos, entretenimento e sustentabilidade).
A pesquisa quantitativa com coleta de dados pelo software minerador WebHeavy mapeou 821 comentarios
e 1169 percepcoes. A categorizagao ocorreu via Microsoft Excel e Analise Regressao Linear através do SPSS.
Os resultados confirmam que as dimensdes acessibilidade, sustentabilidade, conservagao e entretenimento
influenciam na avaliacdo geral e podem estimular novas estratégias de gestdo e fomento para o turismo e
para salvaguarda do patrimonial.
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Tourism management and planning at a UNESCO heritage site: a study of the Ruins of the Jesuit
Mission of Sao Miguel das Missoes, Brazil.

Abstract: The web has promoted changes in the behavior of tourists around the world and online assessments,
although they are a significant source of data, are still only beginning to be used. This study aims at
analysing the experiences and perceptions of tourists and visitors to the ruins of the Jesuit Mission of Sao
Miguel das Missoes (RS), through their comments on TripAdvisor, and to calculate the correlation presented
in these feedbacks with the general evaluation (Rating) of the attraction over eight dimensions (hospitality,
conservation, security, infrastructure, accessibility, economic aspects, entertainment and sustainability).
The quantitative research with data collection used the mining software WebHeavy to map 821 comments
and 1169 perceptions. Microsoft Excel and Linear Regression Analysis were used to create categorisation
through SPSS. The results confirm that the dimensions of accessibility, sustainability, conservation, and
entertainment bear an influence the overall assessment and may stimulate new management and promotion
strategies for safeguarding heritage tourism.
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1. Introducao

Como observado por Garrod & Fyall (2000) o campo do patrimoénio e do turismo apresentam
diferentes contextos, ideoldgico e institucional, particularmente segundo Leask & Goulding (1996)
devido a abordagem curatorial. No entanto o setor do patrimonio representa um componente altamente
significativo para a economia do turismo, como descrito por Connell, Page, & Meyer (2015) o patrimoénio
ao ser transformado em atragdo turistica viabiliza uma variedade de recursos naturais, arquitetonicos,
socioculturais e educacionais, pois os patrimonios ndo se resumem ao processo de conservagao, outrossim
estimulam o engajamento do visitante com o destino.

O beneficio das relagdes entre turismo e patrimonio foi extensivamente discutido em documentos de
politicas e projetos de governos e agencias de desenvolvimento, todavia tendo em vista o significado econémico
do patriménio como produto turistico, é curioso que tao pouco interesse tenha sido demonstrado em avaliar
os requisitos que devem ser atendidos para garantir sua utilizacdo enquanto recurso mantendo critérios
como a sustentabilidade, conservagao e valor cultural (Imon, 2013). Por outro lado, os impactos negativos
do turismo s@o de natureza sociocultural como demonstrado por (Ashworth e Newby, 1994; Deery et al.,
2012; Faulkner e Tideswell, 1997; Henderson et al., 2009; Kim et al., 2013; Schipani, 2008; Shepherd et
al., 2012). De fato, muitos gerentes de patrimonio nem se consideram no negdécio do turismo (Croft, 1994),
e sim mais como guardides do que como provedores de acesso publico a ele (Garrod & Fyall, 2000).

Uma das consequéncias importantes dessa falta de atencao as questdes de gestdo econdémica por
parte do estabelecimento do patrimonio foi o surgimento de um consideravel acimulo de trabalhos
urgentes de manutengéo e reparo, uma vez que o acesso a fontes tradicionais de financiamento publico
foi restringido por sucessivos cortes de gastos (Garrod & Fyall, 2000). Para Dai, Zheng & Yan (2020) o
turismo patrimonial sustentavel pode ser percebido como um compromisso que engloba os objetivos de
conservagao, sua acessibilidade e os beneficios financeiros os quais apoiam a economia local e financiam a
conservacio dos bens e para obté-los, faz-se necessario a satisfacao do turista. No entanto, o gerenciamento
desses bens depende de posturas filoséficas, missoes e produtos disponiveis de cada atracgéo, do contexto
do destino, e as partes interessadas podem afetar na geracio de receitas, bem como muitos turistas
nao visam simplesmente consumir um produto fisico e sim uma experiéncia (Bakiewicz et al., 2017).

Existem inumeras abordagens para identificar e avaliar locais de importancia para o turismo, e
recentemente as pesquisas tém se apropriado de dados secundérios em plataformas virtuais como o
Google Reviews (Pereira, Sansio & Flores, 2020) ou TripAdvisor (Rossi & Ramos, 2019) para investigar
a gestao. Apesar do crescente uso de plataformas de revisdo em estudos académicos, pesquisas em locais
histéricos ainda sao poucas (Baniya, Dogru-Dastan & Thapa, 2020). Segundo Pereira et al. (2020) esses
dados retratam uma amostra significativa de usuarios ativos, de facil acesso e possibilita identificar
emocoes, satisfagoes e percepgdes sobre inimeros atributos beneficiando o planejamento, o marketing
e as operacoes de destinos. Nesse sentido, acredita-se ser pertinente buscar compreender os efeitos e
impactos provenientes da relacio entre a percepg¢io dos turistas e visitantes de um determinado patri-
monio a partir dos feedbacks nas plataformas digitais. Cabe ressaltar que esta agio por vezes apresenta
a capacidade de interferir na imagem do destino, na gestfo, planejamento e fomento das atividades
turisticas e na salvaguarda dos patrimonios. Assume-se, portanto nesta investiga¢do como constructo
tedrico para direcionar os trabalhos a ideia de que as percepcoes dos turistas e visitantes das Ruinas
de Sao Miguel das Missoes, manifestadas nas avaliagdes e comentarios online possuem a capacidade
de afetar e impactar dimensdes relativas a hospitalidade, conservacgio, seguranca, infraestrutura,
acessibilidade, aspectos economicos, entretenimento e sustentabilidade.

Neste artigo, apresenta-se uma compreensio sobre as percepgoes dos visitantes e turistas expostas nas
avaliacgoes do TripAdvisor. O objetivo desta investigacao busca compreender quais dimensdes estudadas
influenciam na avaliacido geral do TripAdvisor. Para responder esse questionamento, empregou-se
metodologicamente a analise de Regresséo Linear (SPSS). Ao abordar esse assunto a pesquisa contribui
em dois campos: pratico e tedrico. A contribuic¢do tedrica estd na abordagem dessas oito dimensoes juntas
a partir da percepcao dos visitantes. Referente a parte pratica, a pesquisa contribui para a melhoria da
gestao de patrimonios, ja que aponta quais dimensdes interferem na percepcao do visitante. Do ponto de
vista de marketing, este estudo fornece evidéncias que podem ser usadas para desenvolver estratégias
de marketing para atrair turistas. Ele também fornece insights sobre como o turismo patrimonial
pode agregar valor além do sitio em si. O artigo esta dividido da seguinte forma: Introdugéo, Gestao
patrimonial, Metodologia, Analise dos dados, Discussao dos resultados e Consideracoes finais.
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2. Gestao patrimonial

O patrimonio cultural é um legado importante das sociedades do passado, que requer cuidadosa
manutencio. A transferéncia de conhecimento e tradi¢io do passado para as geragdes futuras constitui
um importante elo que conecta diferentes culturas. O patriménio desempenha um papel critico na
educacio e no lazer das geracoes, passadas, presentes e futuras. Cuidar do patriménio e investir na sua
preservacio melhora a qualidade de vida e aumenta os recursos econémicos e humanos que influenciam o
crescimento da sociedade, geralmente considerado um bem comum, positivo e publico (Turk et al., 2019).

O turismo patrimonial tem também sido de crescente interesse para organizacoes globais como World
Tourism Organization, (1995) e UNESCO, (1999). A demanda pelo turismo patrimonial tem sido atribuida a
vérios fatores: (i) uma crescente conscientizagéo do patrimonio; (i) capacidade de expressar individualidade
através da consciéncia de ambientes histéricos ou histéria encenada; (iil) maior afluéncia do tempo de lazer,
mobilidade e acesso as artes; (iv) a necessidade de superar as experiéncias contemporaneas para compensar
insuficiéncias e demandas; e/ou (v) para atender as necessidades psicolégicas de continuidade através de
uma apreciacao da histéria pessoal da familia (Adongo et al., 2017; Asplet & Cooper, 2000; Lau, 2010).

O turismo patrimonial é um dos componentes do turismo mais cruciais e de crescimento mais rapido
(Luo & Ren, 2020). Ele é um produto que compreende a educagéo e a aprendizagem como componentes
basicos. Patrimonios apresentam potencial para atrair turistas, pois a aprendizagem é uma das principais
motivacgdes de viagem (Gonzalo, 2011). Experimentar o patrimonio tornou-se uma das prioridades na
motivagao para viajar, resultando em uma comercializagao do passado (Waitt, 2000) e se desdobrou no
conceito de experiéncias memoraveis do turismo proposto por Kim, Ritchie e Tung (2010). Os autores
alegam que uma pessoa pode esquecer a localizagio e a data exata de uma visita, mas raramente esquece
o sentimento e a emogao experimentados ao executar uma atividade especifica.

Para assegurar as experiéncias se torna recorrente proteger, restaurar e gerencias bens culturais e
para tanto varios arranjos institucionais estfo sendo formados, trazendo diferentes tipos de documentos
de planejamento e praticas de gestdo (Maksi¢ e Dobrici¢, 2017). Esta acao se consolida visto que o
patrimonio ja é entendido como um recurso para mercantilizac¢io e alguns paises estao colocando o foco
central da gestao patrimonial visando o desenvolvimento socioeconomico (Li et al., 2020).

Por corroborar com os estudos anteriores e visando propor a construgdo de novas informacgdes que
possam se desdobrar em medidas que auxiliem a gestio patrimonial, em especial para as Ruinas de Sao
Miguel das Missoes, essa pesquisa assume como foco a analise da percepg¢io de turistas e visitantes de
um patriménio mundial através do feedback encontrado na plataforma Tripadvisor. Segundo o Iphan
(2021), as Missoes Jesuiticas Guaranis foram ocupadas originalmente por indigenas durante o processo
de evangelizacao promovido pela Companhia de Jesus nas colonias da coroa espanhola na América
durante o século XVII e XVIII. Segundo a Silva (2020) esse bem cultural transfronteiri¢o que envolve
Brasil, Argentina e Paraguai real¢a semelhancas histéricas mesclando remanescentes edifica¢des da
cultura Jesuitica Guarani e elementos naturais da selva da América do Sul. As Ruinas de Sao Miguel
das Missoes (figura 1) esta inscrito na Lista de Patriménio Mundial desde dezembro de 1983.

Figura 1: Localizacao das Ruinas de Sao Miguel das Missées
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Fonte: Wikipédia, 2021; Tripadvisor, 2018
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Para tanto, faz-se uso de oito dimensdes que envolvem a gestio, identificadas na literatura e que foram
mapeadas e analisadas a partir dos comentarios selecionados para observar a verossimilidade entre
a relacdo direta destas com a nota geral atribuida na plataforma. Dessa forma foram construidas oito
hipéteses (H) baseadas nos critérios relativos a: hospitalidade, seguranca, infraestrutura, conservagao,
aspectos econdmicos, sustentabilidade, acessibilidade e entretenimento.

A hospitalidade apresenta papel preponderante sobre o comportamento do consumidor, pois sdo
praticas que conferem status e imprimem conforto ao visitante, visto que como conceituado por Ortner
(1989) resulta de um modelo cultural organizado para representar relagdes e situagdes envolvendo os
papeis sociais de ‘hospedeiro e ‘convidado’. Para Barnett (2005) esta agdo transforma um desconhecido
em convidado e possibilitando segundo Boudou (2012) numa sociabilidade intergrupo ao passo que
preserva a integridade intragrupo. Nesse sentido Chia & Chu (2017) observa que capacitar os individuos
para esta funcéo é crucial, pois como alerta Barnes et al. (2016) é necessario atender os consumidores
para além das suas expectativas com eficicia e qualidade.

O eventual significado e interpretacio dos turistas e visitantes dependem de fatores contextuais,
normalmente associados as conexdes que se formam entre os visitantes, o lugar e seus anfitrides,
bem como é pertinente destacar a relagdo com elementos externos que permitam uma ampliagdo na
sensacgdo de bem-estar tais como “a natureza da audiéncia a qual o evento é apresentado ou relacionado”
(Herzfeld, 1987, p.77). Tsaur et al. (2014) apontam que os estudos sobre hospitalidade demonstram que
esta dimensiao pode aumentar a satisfacao e a qualidade percebida, dado que como descrito por Cheng
et al. (2018) é esperado que os colaboradores executem um servi¢co ndo apenas como prescrito, mas
adicionando também comportamentos considerados extrafuncao. Ideia que corrobora com Carlisle et al.
(2013) que descrevem esta medida como capaz de estimular a inovagao e imprimir diversas melhorias
no quesito hospitalidade, seja na renovacao e aperfeicoamento de produtos ja existentes como de novos
mercados. Destes aspectos surge a primeira hipotese (H1) apresentada:

H1 - As percepgdes do turista e visitante das Ruinas de Sdo Miguel das Missdes que tém acerca da
hospitalidade refletem diretamente no feedback.

O segundo ponto faz referéncia ao papel da gestao, enfocando aspectos da salvaguarda do bem, de
modo a garantir que os usos e as fungdes adotadas pela geragdo atual ndo comprometam sua preservagao
e assegure sua transmissio as geracoes futuras, o que implica na necessidade de a¢gdes administrativas
que implicam pelo menos duas questdes, medidas preventivas dos bens que detém em confianca para
a nagdo como um todo (Garrod & Fyall, 2000); e o entendimento de que a posse do bem é difusa, com
base na for¢a simbdlica da memoria, ou seja, a oralidade, mecanismo este que detém o poder discursivo
néo apenas de decidir o que preservar, como também, o que deve ser transmitido as geragoes futuras
e, consequentemente, o poder de transformar o bem. Ou seja, num dado momento existe um sentido
simbélico a ser transmitido que ultrapassa o objeto em si, uma vez que aciona os valores atribuidos a
ele e que alguém quer transmitir para as pessoas no futuro (Adel, 2019).

O turismo patrimonial pode ser percebido como um compromisso entre a conservagio, os objetivos
financeiros e o acesso ao publico (Dai et al., 2020). Os beneficios financeiros visam apoiar tanto a economia
local quanto a conservacao do patrimoénio (Asmelash & Kumar, 2019) e para obté-los é necessaria a
satisfacdo dos turistas, e nesse sentido um dos fatores chaves tem sido a autenticidade (Yi et al., 2018).
Neste quesito se reafirma a necessidade de conservacgio dos bens, aliando sua preservagéo e a monitorac¢io
das suas mudancas (Clark, 2001), visto que a cultura é dinamica e, portanto, o bem permanece vivo e
em constante transformacao. No entanto, isso s6 pode ser alcancado quando “os recursos diretamente
relacionados as razoes da designagao do local como local histérico nacional ndo sédo prejudicados ou
ameagados” (Stovel, 2007, p. 25). De acordo com Santana et al. (2010) boas decisdes em conservagio
se baseiam em informacdes oportunas, relevantes e suficientes. E inquestionavel que a intervencéo de
manutencio empreendida do patrimonio construido nfdo é apenas crucial para proteger seus valores
significativos, mas também é importante para garantir que o capital financeiro, econémico e social
investido no tecido seja retido (Kayan, 2019). Nesse cenario, uma segunda hipotese (H2) é construida:

H2 - As percepc¢oes do turista e visitante das Ruinas de Sao Miguel das Missdes que tém acerca da
conservacio refletem diretamente no feedback.

Os riscos associados a uma viagem assumiu o protagonismo em pesquisas do turismo ja que foi
constatado que impacta diretamente na imagem do destino ocasionando perdas econémicas (Bar-On,
1996). A terceira dimensio abordada nesta pesquisa, a seguranca, é um fator de grande impacto em
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lugares turisticos podendo por vezes agir como fator determinante para a escolha ou ndo de um destino
(Santana-Gallego et al., 2019). Esse conceito é um dos problemas mais desafiadores enfrentados pelos
consumidores que desejam comprar produtos ou servigos turisticos (Suh & Han, 2003).

Eventos relacionados a violéncia extrema e ao terrorismo ao redor do mundo ampliaram a preocupacao
com a seguranga e a atencao dada no turismo receptivo (Santana-Gallego et al., 2019). Além disso, tem
chamado a ateng¢éo de pesquisadores que buscaram explorar terrorismo (Liu & Pratt, 2017) e corrupg¢éo
(Propawe, 2015). Além disso, Yap & Saha (2013) buscaram compreender se a atratividade turistica de
um patriménio mundial pode de alguma forma, compensar a falta de protecio e seguranca. A seguranca
é, portanto, um critério crucial para a sustentabilidade do patrimonio, porém nem sempre sdo tomadas
medidas em longo prazo nesse sentido (Turk et al (2019). A relacio com essa dimenséao fornece a terceira
hipo6tese (H3) deste estudo.

H3 — As percepgoes do turista e visitante das Ruinas de Sao Miguel das Missoes que tém acerca da
seguranca refletem diretamente no feedback.

O desenvolvimento do turismo requer recursos e infraestrutura e como pondera Deenihan & Caulfield
(2015) é necessario que estes elementos sejam planejados e disponibilizados de forma equilibrada e
coordenado com os objetivos do local. E pertinente lembrar que a infraestrutura possui relagdo com as
questdes ambientais e esta pautada para além dos ativos naturais, como energia, uso do solo, da agua,
desperdicios e outros (Uysal & Sirgy, 2019). O turismo, principalmente urbano, esta na vanguarda
desses desenvolvimentos em virtude de sua natureza como um conjunto de experiéncias recreativas e
culturais em constante transformacao e multicamadas, oferecendo o potencial para uma série infinita de
combinacdes no setor de fornecimento de produtos e servigos, amenidades, infraestruturas, atividades e
experiéncias (Terkenli et al., 2020). Para os autores, o turismo adquire uma infinidade de formas para
atender os diferentes nichos e suas especificidades. Para cada segmento existe uma maneira pela qual a
infraestrutura, principalmente relacionada a infraestrutura sustentavel, pode aprimorar, complementar,
apoiar e melhorar a experiéncia do turista. Além disso, a infraestrutura precede o desenvolvimento do
turismo, pois é um precedente que viabiliza a existéncia dos residentes (Pereira & Anjos, 2021).

Além do mais, a infraestrutura turistica deve ser inclusiva e possibilitar maior acesso aos individuos
com limitacées permanentes ou temporarias (motora, auditiva, visual, cognitiva) de modo a promover
independéncia, equidade e dignidade nos destinos uma vez que os patrimonios sio atrativos fundamentais
para o turismo, portanto a acessibilidade é um atributo essencial (Santana-Santana, Penia-Alonso &
Espino, 2020). Bem como acesso a informaco, comunicacao, infraestrutura, transporte e mobilidade
podem afetar a qualidade da experiéncia turisticas das pessoas com deficiéncias (Hernandez-Galan, 2017).

O patrimonio s6 tem significado & medida que beneficia as pessoas e caso estas sejam impedidas
de experimentar o bem, ndo poderdao compreendé-los como parte de sua heranca. Por outro lado, é
prudente limitar a capacidade de carga para evitar danos e descaracterizag¢io, bem como algumas
medidas protetivas podem impedir a adaptacao dos espacgos (implementagao de rampas e elevadores),
em prédios tombados, restringindo o acesso de determinados grupos (Garrod & Fyall, 2000). Partindo
destas ponderagoes sdo elaboradas a quarta e a quinta hipétese (H4, H5).

H4 — As percepgdes do turista e visitante das Ruinas de Sado Miguel das Missdes que tém acerca da
infraestrutura refletem diretamente no feedback.

H5 — As percepgoes do turista e visitante das Ruinas de Sao Miguel das Missdes que tém acerca da
acessibilidade refletem diretamente no feedback.

Como mencionado anteriormente, os aspectos econémicos estéo relacionados ao acesso (Curtis, 1998)
e podem influéncias na satisfa¢io do consumidor. As atividades desenvolvidas em um patriménio devem
ser financeiramente sélidas para cumprir sua missio e além de proporcionar a prote¢io dos bens e
areas adjacentes provocar o reconhecimento de novas possibilidades e assim ressignificar memorias e
identidades. No entanto, as financas nfo precisam ser geradas unicamente pela cobranca de entradas
ou financiamento externo, para garantir a rentabilidade do empreendimento devem também atuar em
trabalhos de conservacao sendo inevitavel dissociar dos aspectos econémicos.

Autores como Duran-Roman, Cardenas-Garcia & Pulido-Fernandez (2021) tém avaliado a disposi¢ao
a pagar como uma variavel importante para a maximizacao da renda do destino, bem como apontaram
estudos sobre taxas adicionais relacionadas a conservacio, gestdo e melhoria de destinos turisticos.
Uma das formas para aumentar essa receita é explorar a percepc¢ao positiva da marca, desenvolvendo
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estratégias que visam agregar valor ao destino e consequentemente atrair clientes em potencial
(Derek, Wozniak & Kulezyk, 2019). Dessa forma, entender a percepcio do turista sobre os aspectos
econdmicos é crucial para a gestdo do patrimoénio, sobretudo porque sua satisfagio pode resultar no
seu retorno ou na recomendacio do atrativo e estas sdo as questdes norteadoras das hipdteses seis
e sete (H6, H7).

H6 — As percepcdes do turista e visitante das Ruinas de Sao Miguel das Missdes que tém acerca dos
aspectos econdmicos refletem diretamente no feedback.

H7 - As percepgoes do turista e visitante das Ruinas de Sdo Miguel das Missoes que tém acerca do
entretenimento refletem diretamente no feedback.

As conexdes entre sustentabilidade, economia e cultura come¢aram a aparecer em documentos
como a Carta Internacional de Turismo Cultural de 1999 ICOMOS, 1999) em virtude do ntimero
crescente de visitantes aos patrimonios e culminou na Declaracgdo de Desenvolvimento do ICOMOS
que preconizava buscar o desenvolvimento sustentavel através da integracédo do patrimonio e do
turismo (ICOMOS, 2011). Os aspectos e associagdes complementares desses campos ainda estdo em
seus estagios iniciais, mas a pesquisa produziu uma ampla diversidade de teorias e temas, incluindo
avaliacido de valor, avaliagoes, impactos e recomendacoes de politicas e um crescente niumero de
publicacdes concetradas na intersec¢io de economia e patrimonio (De la Torre & Mason, 1999; Palumbo
& Teutonico, 2002; Klamer, 2003; Donovan e Cheong, 2011; Nijkamp, 2011; Wright & Eppink, 2016;
Eppich & Grinda, 2019).

O desenvolvimento sustentavel, dentre a multiplicidade conceitual apresentada na literatura,
pode ser entendido como a garantia da transmissio “para a proxima geracdao um estoque de bens de
capital [naturais e construidos]” (Pearce, 1992, p.4). Outro ponto a ser aprofundado diz respeito a
amplitude de relacgdes possiveis entre turismo e patrimonio pois abrange tudo que herdamos, “desde
edificios histéricos, obras de arte, a belas paisagens” (Yale, 1992, p.21). Desse modo é surpreendente
que a atencdo académica para explorar a relagdo entre turismo patrimonial e sustentabilidade ainda
seja incipiente, embora os dois conceitos evidentemente compartilhem um tema comum, as herancas
(Keahey, 2019). Essas particularidades podem influenciar a gestao/planejamento dos atrativos e a
salvaguarda dos bens e nesse sentido buscar compreender as reagdes e percepcoes dos visitantes
pode configurar novos elementos estratégicos para o fomento da atividade, levando a construcio da
oitava hipotese (H8).

HS8 - As percepgoes do turista e visitante das Ruinas de Sdo Miguel das Missdes que tém acerca da
sustentabilidade refletem diretamente no feedback.

3. Metodologia

O percurso metodolégico adotado segue uma abordagem quantitativa norteada por (Fornell & Larcker,
1981, Favero et al., 2009, Hair et al., 2009) e como critério de analise dos dados coletados o modelo de
Moraes (1999), que se caracteriza por preparar, unitarizar, categorizar, descrever e interpretar. Esta
etapa buscou analisar as oito dimensoes pesquisadas (acessibilidade, sustentabilidade, hospitalidade,
seguranca, conservagao, entretenimento, aspectos economicos e infraestrutura). Utilizamos o software
minerador de dados Webharvy, que consiste em extrair automaticamente texto, HTML, imagens entre
outros conteudos de sites e salvar o conteudo extraido em varios formatos. Foram coletados todos os
821 comentarios postados entre o periodo de 2012 a 2019 publicados na plataforma TripAdvisor por
turistas e visitantes (nacionais e estrangeiros) das Ruinas de Sdo Miguel das Missoes (RS). Em seguida
os comentarios foram exportados para uma tabela do software Microsoft Excel e categorizados em -1
para comentarios negativos, O para neutro, 1 para positivos e 99 para ausentes. Para a relagdo entre
a variavel avaliac¢io geral foram utilizadas oito dimensdes. Para responder o objetivo do estudo foi
utilizada a Analise Regressio Linear por meio do software IBM SPSS Statistcs versao 22 com o intuito
de responder a correlagdo entre as variaveis independentes com a dependente (Favero et al., 2009) e
os 821 comentarios proporcionaram o mapeamento de 1169 percepcoes.
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4. Analise dos dados

O presente estudo revela a visio dos respondentes que utilizaram a plataforma TripAdvisor, para
avaliar experiéncias e emogoes ao visitar as Ruinas de Sao Miguel das Missdes. O perfil dos viajantes
é composto por grupos constituidos por familias (30,93%), romanticas (24,48%) e amigos (23,38%) e
outros (21,21%). Dos visitantes, 72,12% avaliaram a experiéncia como excelente e 23,51 % como muito
boa e outros (4,37%). Na categorizacgio das dimensoes foi identificado percentualmente o entretenimento
(49,27%), conservacio (21,04), infraestrutura (16,17%), aspectos econémicos (6,33%), hospitalidade
(2,74%), acessibilidade (2,57%), seguranca (1,8%) e sustentabilidade (0,08).

Apbs as analises descritivas, foram testadas as hipdteses por meio de Regressao Linear no Software
IBM SPSS 22. Conforme apresentado na tabela 1, o valor de R, que corresponde a 0,336, indica uma
relacdo das variaveis independentes com a variavel dependente. Este coeficiente de determinacéo,
segundo Favero et al. (2009), é comumente interpretado como a proporc¢ao da variagao total saturagéo
turisticas percebida pelos residentes, explicada pelas variaveis independentes. Contudo, é o valor do
R? ajustado que deve ser considerado para a explicacio das relagdes entre as variaveis independentes e
dependente. Isto porque o indice propde uma corre¢ido do coeficiente de determinac¢io nos casos em que
ha mais de uma variavel independente. O indicador R? foi de 11,3% de determinagao ou poder explicativo
da regressao indicando quanto da variagdo na variavel dependente é explicado pelas variagdes nas
variaveis independentes com a estimativa de erro padrao de 0,5412.

Tabela 1: Resumo do modelo

Estimativa Si Durbi
Modelo R R2 R? ajustado do erro g uron-
- Alteracao F -Watson
padrao
1 0,336 0,113 0,101 0,5412 ,000 1,895

a. Preditores: (Constante), sustentabilidade, seguranca, acessibilidade, hospitalidade, asp. Economicos,
infraestrutura, conservacao, entretenimento.
b. Variavel Dependente: avalia¢io geral
Na sequéncia foi empregado o teste ANOVA (Anélise de Varidncia), que tem por finalidade testar
o efeito do conjunto de varidveis independentes sobre a variavel dependente. Consiste em verificar a
probabilidade de que os parametros da regressdo em conjunto sejam iguais a zero. Em outras palavras,
significa verificar se a combinacéo linear das variaveis independentes exerce influéncia significativa ou
nao sobre a variavel dependente. A tabela 2 apresenta a anélise da variancia.

Tabela 2: Analise de Variancia (ANOVA)

Modelo stélclﬁ:c(ifs af Q‘::g;ﬁ)“ z Sig.
Regressao 29,913 8 3,739 12,767 ,000
1 Residual 235,758 805 ,293
Total 265,671 813
a. Variavel Dependente: Avaliagdo Geral

A tabela dos coeficientes do Modelo 1 apresentou significancia estatistica; o modelo néo apresentou
multicolinearidade e o histograma dos residuos sugere distribui¢do normal; o grafico P-P do grafico de
residuos padronizados de regressido sugere que os residuos sdo normais. O grafico Scatterplot sugere
homocedasticidade e uma relagéo linear entre a variavel dependente e as variaveis independentes.
Dessa forma foi possivel a anélise de todas as dimensdes propostas neste estudo (Pereira, Sansido &
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Flores, 2020). Sendo assim as dimensoes: acessibilidade, sustentabilidade, conservacgio e entretenimento
(H2, H5, H7, H8) pontuaram dentro dos parametros estabelecidos, comprovando a influéncia destas
sobre a avaliagdo geral. Ja a hospitalidade, seguranga, infraestrutura e aspectos econémicos (H1, H3,
H4, H6) nao foram suportadas na anélise. Contudo, conforme valores do Beta, deve-se ressaltar que os
construtos sustentabilidade e entretenimento obtiveram pontuacio mais relevante.

Tabela 3: Coeficientes

Coeﬁ(;i(intes Coeﬁci'ente
Modelo -padronizados B t Sig.
B padedo B

(Constante) 4,511 ,035 127,108 ,000
Hospitalidade -,008 ,100 -,003 -,080 ,936
Seguranca ,056 ,123 ,016 ,457 ,648
Infraestrutura ,054 ,042 ,046 1,296 ,195
1 | Acessibilidade ,235 ,104 ,079 2,253 ,025
Sustentabilidade ,222 ,394 ,193 5,643 ,000
Conservacao ,178 ,041 ,153 4,339 ,000
Entretenimento ,193 ,038 ,181 5,101 ,000
Aspectos Econémicos ,025 ,065 ,013 ,379 ,705

a. Variavel dependente: Avalia¢iao Geral

5. Discussao dos resultados

A dimensao hospitalidade (H1) totalizou 96,78% dos comentarios com viés positivos e apenas 3,22%
negativos. Apesar de nio ter sido confirmado em nosso estudo a relagdo entre a hospitalidade e a nota
geral no TripAdvisor, na literatura a hospitalidade foi suportada. O ponto forte desse elemento é a questao
dos colaboradores, onde por varias vezes sdo citados como prestativos e atenciosos, além das mengoes
positivas a hospitalidade da cidade. Confirmando aspectos presente na literatura envolvendo os papéis
sociais de ‘hospedeiro’ e ‘convidado’ envolvendo também a relagio com o espago social na transformagéo
de um ‘estranho’ em ‘convidado’, como preconizado por (Barnett, 2005; Naas, 2003, p.159). As anélises
desta investigacdo sugerem que a hospitalidade do patrimoénio estudado tem resultado positivo e
produz um diferencial a experiéncia como sugerido por Karrebaek e Ghandchi (2017) ao afirmarem
que esse envolvimento resulta em um valor adicional. Em termos de praticas, as autoras alegam que a
hospitalidade anfitria envolve “a prestacdo de conforto a um visitante dentro de seu territério” e para
o convidado envolve a aceitacido da autoridade do anfitrido e sua apreciacao (Pitt-Rivers, 2012, p.217)
e a reciprocidade e as assimetrias sdo elementos centrais na relacido simbélica da hospitalidade, onde
a legitimidade e a atencfo territorial sdo trocadas por gratidao e respeito.

A dimensio conservacio (H2) foi suportada. Embora muitas vezes confundida com preservacio, foi
uma das mais recorrentes, resultando 91,46% dos comentarios como positivo e 8,54% dos comentarios
de forma negativa. Os comentarios negativos maioritariamente foram postados antes de 2015, embora
também estejam presentes em menor nimero posteriormente, portanto deve ser levados em consideracéo
para um planejamento. Os comentarios positivos demonstram elogios ao fato das Ruinas serem as mais
“preservadas” dos Sete Povos das Missoes e a conservacao é percebida na maioria dos comentarios
como um fator que produz grande admiragao nos visitantes. Segundo Marchi & Ferreira (2018, o Iphan
(Instituto do Patrimoénio Histérico e Artistico Nacional) foi responsavel pela a gestdo do Parque em Sao
Miguel. Segundo os autores, o Iphan teve uma gestiao mais rigida devido a maneira que vinha sendo
conservado o sitio. Essa atitude um tanto quanto autoritaria salvaguardou importantes elementos
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materiais Embora tenha afastado a sociedade por um determinado tempo, gracgas a essa ac¢ao do passado
por parte do 6rgao foi responsavel por hoje o sitio ter essa percepgao positiva.

Mubaideena e Kurdi (2017) enfatizam que a ideia de conservac¢io integrada e planejamento existem
no campo de discussio na comunidade de conservacgio e planejamento, mas principalmente em um nivel
conceitual devido a dificuldades econémicas ou um foco desequilibrado em desenvolvimentos tecnolégicos,
sociais ou politicos. Outrossim, Williams (2009) e Turk et al., (2019) observam que a manutencio dos
patrimonios, mais lazer, representa um papel critico na educacio, em virtude da capacidade de agir
na transferéncia de conhecimento e de proporcionar uma conexao com diferentes culturas. Além disso,
a conservacao de um patrimoénio pode ser um importante aliado a autenticidade percebida (Dai et al.,
2020) por conseguinte reflete na satisfacdo do turista e salvaguarda do patrimoénio.

A dimensao seguranc¢a (H3) néo foi suportada nesse estudo. Ela foi um fator majoritariamente
percebido como positivo e o Ginico comentario negativo deste quesito responsabiliza a administracdo do
espaco pela presencga de animais e pixadores que causam danos e colocam em risco o patrimonio. Assim
como a sustentabilidade, a seguranca também teve baixa percepc¢éo entre os comentarios revisados.
Faz-se necessario a reflexio se realmente a gestdo tem falhas nesses quesitos ou se esses visitantes
foram “outliers”. Apesar da seguranca interna do patrimonio ser bem feita, Santana-Gallego et al.
(2019), alega que no ambito maior os governos devem perceber que as politicas de seguranga nao sao
apenas uma questio domésticas, mas também podem afetar a demanda turistica.

A dimensao infraestrutura (H4) néo foi suportada. Ela teve 58,73% mencdes positivas e 41,27%
negativas e trouxeram percepgoes para além do sitio arqueolégico. Os comentarios negativos séo
pautados por problemas de manutencio e de forma mais abrangente a percepcao dos visitantes também
é influenciada pela infraestrutura da cidade. Resultado revalidado por Uysal e Sirgy (2019) no ambito
de que os gestores publicos que visam um aumento de turistas devem ter uma visdo macro, pois apenas
cuidar apenas do atrativo néo é suficiente, nem para os turistas nem para os residentes. Por ter uma
analise longitudinal, a pesquisa detectou comentarios mais antigos citando como problema a presenca
de um tnico meio de hospedagem, contudo nos mais recentes observa-se outra situa¢do em virtude do
aumento desse ntimero. Fato que corrobora com Pietro et al. (2015), cuidar do patrimonio cultural e
investir na sua preservacdo melhora nossa qualidade de vida e aumenta os recursos econémicos e humanos
que influenciam o crescimento da sociedade, geralmente considerado um bem comum, positivo e pablico.

A anélise das Ruinas de Sao Miguel das Missoes demonstra a possibilidade de criar valor por meio da
reabilitagdo e reposicionamento estratégico de recursos tangiveis. Ao mesmo tempo, os ativos intangiveis
também podem influenciar significativamente o apelo do mercado e o sucesso final dessa nova forma de
acomodacao. Portanto, os gestores devem estar cientes das oportunidades de influenciar a imagem e o
posicionamento do destino e o bem-estar social e economico da comunidade por meio de politicas ponderadas
relacionadas ao patrimonio, especialmente quando séo inicos (Presenza, Petruzzelli & Sheehan, 2019).

A dimensao acessibilidade (H5) foi suportada. Ela teve quase uma paridade entre positivos (43,33%)
e negativos (56,67%). Geralmente os comentarios positivos estdo relacionados ao espaco ser amplo e
propicio para o lazer com criangas, em contrapartida a amplitude fornece elementos negativos relativos a
acessibilidade de cadeirantes, confirmando a premissa de Garrod e Fyall (2000) que um patrimonio deve
ser fisicamente e intelectualmente acessivel, pois caso as pessoas sejam impedidas de experimenta-los,
automaticamente o patrimoénio perde o significado de existir enquanto heranca.

Eventualmente associa-se acessibilidade a limitacoes fisicas, porém esse tema abrange inclusive
aspectos financeiros. Segundo Curtis (1998) os individuos menos abastados néo visitam os atrativos
patrimoniais porque, muitas vezes, sdo inacessiveis a eles. Romper as barreiras que impega acesso a um
determinado publico faz com que a experiéncia turistica seja percebida com maior qualidade. O atrativo
turistico deve fornecer equidade entre seus consumidores (Hernandez-Galan, 2017). Salienta-se que
a acessibilidade teve alta relagdo com a nota final da avaliagdo no TripAdvisor, logo para melhorar a
gestio este tema deve ser retomado pela geréncia.

Os aspectos econémicos (H6) ndo foram suportados nesse estudo. Os dados resultaram em alguns
comentarios negativos referentes ao preco do ingresso. Contudo numa anélise mais detalhada observa-se
que o problema esta relacionado ao custo/ beneficio, pois o valor ndo comtempla outros beneficios como
guias. Contraditoriamente embora o ingresso seja descrito como negativo, os visitantes reconhecem que seu
valor é pequeno frente um patriménio mundial de tamanha grandeza e que, portanto seu preco poderia ser
maior e revertido na manutencao. Outro fator negativo relaciona-se com a falta de investimentos puablicos.

Ao confrontar as avaliagdes dos usuérios com as pesquisas de Kurtovic-Folic (2014) e Terzieva (2016)
confirma-se que o patriménio embora tenha potencial econémico e possa imprimir melhorias para si e para a
area onde estéa situado se seguir as regras de mercado, a gestdo das Ruinas revela falhas no quesito econémico
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e pode acarretar problemas em longo prazo. Os resultados sugerem ser pertinente atualizar o valor dos
ingressos para aumentar a arrecadacao e permitir novas agoes inovadoras de manutencéo e gestao do bem.

O entretenimento (H7) foi suportada. Esta dimensao foi a mais percebida, aliada a conservacao
torna o patriménio um espetaculo a parte, haja vista que 95,83% dos comentarios citam este elemento
como positivo enquanto apenas 4,17% consideram negativo. A insatisfagdo desses poucos visitantes
faz referéncia ao Espetaculo de Som e Luz, notadamente a falta de qualidade do som, de tecnologia e
por ser o mesmo hé mais de “30 anos” ndo acrescentando novidades para motivar a revisitagdo. Apesar
desses fatores o espetaculo encanta a maioria dos visitantes, sendo descrito como um espetaculo a céu
aberto, que vem passando por manutencio sendo atualizado (2015 e 2016 foram modernizados), e é
apontado como um entretenimento educacional. Atualmente ele é mantido pela prefeitura municipal e é
transmitido todas as noites. Segundo Marchi & Ferreira (2018), o espetaculo Som e Luz cumpre um papel
de dispositivo patriménio e identitario para a regido missioneira. Segundo os autores o espetaculo conta
de forma narrativa poética e histérica (por meio de vozes de renomados atores brasileiros) a saga dos
Sete Povos das Missdes. O discurso é mitico e libertario sobre a instauragéo até o declinio das redugoes.

Embora Urry (1990) aponte que a supervalorizagdo do viés educativo do patrimonio em detrimento
das oportunidades de entretenimento e recreac¢io popular pode impactar de forma negativa a percepc¢ao
e a motivacdo de uma parcela dos turistas, ideia posteriormente confirmada por Prentice (1993) ao
concluir que se priorizam as experiéncias de lazer as acoes educativas. No entanto este nao é o caso
das Ruinas investigadas, onde a educacao confere relevancia a visitagio ao apresentar argumentos
histéricos fortalecendo o patrimoénio pela interpretagdo e amplia o olhar do turista para a necessidade
de manté-lo e conserva-lo.

A sustentabilidade (H8) foi suportada. Essa dimenséo foi manifestada em apenas um comentario e
de forma negativa. A revisao do turista culpa a administra¢io do sitio pois néo treina a equipe adequa-
damente e como consequéncia, falha em aspectos preventivos para a sustentabilidade do patrimonio.
Além disso, Marchi & Ferreira (2018) cita que a gestdo do sitio enfrenta problemas comuns referente a
ocupacio do solo, defini¢do e aumento de zonas tampéo, entre outras exigéncias. Apesar de praticamente
néo ser mencionado, a sustentabilidade é um fator relevante para o patriménio. O Plano Estratégico
de Desenvolvimento (2015-2030) da regido das missoes cita que a cidade tem capacidade anual para
receber 200 mil turistas ano. Atualmente recebe média de 80 mil turistas (Marchi & Ferreira, 2018).
Os autores chamam a atengéo, pois em decorréncia da patrimonializagdo pela UNESCO, o municipio
passou por um processo de readequacao. Foi realocado cemitério, igreja, escola e algumas casas. Esse
processo gerou atrito entre os residentes e o poder publico. Consequentemente agastou os residentes do
patrimonio. A literatura afirma que quando o residente percebe mais custos do que beneficios do turismo
ele tende a ndo apoiar o desenvolvimento do turismo e tdo pouco se comprometer com o turismo (Pereira
& Anjos, 2021). Essa falha pode comprometer a longo prazo o patrimonio ja que o residente é uma das
partes interessadas da sociedade e com isso pode colaborar para a fiscalizagdo e manutencéo do sitio.

Além disso, o préprio turista considera baixo o valor cobrado pelo sitio. Ressalta-se que a profusao
conceitual sobre sustentabilidade cria entraves de entendimento tanto nas pesquisas em geral como
no comentario mapeado nesta pesquisa, o qual expressou preocupacio quanto a sustentabilidade em
longo prazo. Contrapondo a bibliografia esta fala pode ser associada a relagdo usuario-pagador, como
descrita por Burns e Holden (1995), Forsyth et al. (1995), Laarman e Gregersen (1996) visto que o preco
dos ingressos no geral é considerado simbdlicos e nao refletem os custos sociais totais envolvidos como
pontuado por Pearce, Markandya & Barbier (1989). Como encontrado na revisido dos comentarios, a
gestio do patrimonio falha em reconhecer o verdadeiro valor do patriménio com uma cobran¢a aquém
do necessario. Essa auséncia de valor pode em longo prazo trazer prejuizos ao préprio patrimoénio além
de chamar atencao a falta mencoes e preocupacoes reais desta dimensao, haja vista uma amostra tnica.

6. Consideracées Finais

O presente estudo identificou elementos relativos aos comentarios dos visitantes das Ruinas de Sao
Miguel das Missoes (RS), patriménio mundial da UNESCO, no tripAdvisor e com base na literatura
propds um avango no conhecimento sobre a gestio patrimonial ao detectar quatro das oito dimensdes
investigadas. A principal contribui¢io esta na demonstragdo da existéncia de correlagio entre acessi-
bilidade, sustentabilidade, conservagio e entretenimento com a nota geral das Ruinas no Tripadvisor.
E particularmente relevante, uma vez que embora a literatura apresente informagoes amplas, sdo ao
mesmo tempo escassas as evidéncias latentes do nivel de compreensio, pois essas evidéncias nao foram
abordadas coletivamente antes, mas podem ser reconhecidas e atribuidas para uma melhor gestio.
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Como contribui¢do pratica, nos resultados, destaca-se a categoria entretenimento, citando que os
visitantes tém uma percepcao positiva do Espetaculo Som e Luz e seu impacto na conservacio das Ruinas
e como estratégia que potencializa e atribui relevancia a aspectos histéricos do estado. A dimenséo
acessibilidade como esperado néo alcancou resultado positivo por se tratar de uma ruina, portanto com
acesso restrito ou limitado. Outro fator negativo é a caréncia de aparelhos de som com maior qualidade,
maior manutencao de banheiros e falta de infraestrutura dentro do parque onde por diversas vezes foi
citado a auséncia de estabelecimentos para o consumo de alimentos e bebidas.

O Espetéaculo Som e Luz apesar de ser mencionado como um fator positivo também é alvo de criticas
tal como a necessidade de ser atualizado visto ser 0 mesmo ha muitos anos. Como sugestdes apontaram
a possibilidade de melhorar a manutencéo e a infraestrutura por meio de licita¢io, além do aumento
preco dos ingressos, pois este é percebido como simbdlico e néo representa o valor real do conjunto.

A pesquisa apresentou limitac¢oes do ponto de vista metodolégico, ao se concentrar apenas na analise
de um revisor online, que no caso foi o TripAdvisor. Em termos de pesquisas futuras, recomenda-se
que os pesquisadores possam empregar experiéncias observacionais participativas e entrevistas para
coletar dados. Isso fornecera informagoes adicionais que tornardo as descobertas mais rigorosas. Além
disso, essa abordagem ajudara a tragar implicacdes mais praticas e tedricas sobre gestdo de patrimonio
bem como investigacbes em outros patrimonios tem o potencial de fornecer outros resultados, além de
estudos comparativos. De igual modo a pesquisa pode ser estendida para os padrdes de consumo dos
turistas, como suas experiéncias refletem na intencao de revisitar o local, de gerar indicacdo ou mesmo
do impacto transcultural entre comunidade receptora e visitante.

No que diz respeito ao método, embora exista uma validade da pesquisa, nesses casos a amostragem
aleatdria no pode ocorrer e as conclusdes sobre a causalidade precisam ser muito cautelosas. Uma
pesquisa mais extensa (em um banco de dados mais amplo) seria, portanto, necessaria para melhor
corroborar os resultados. No geral a pesquisa cumpriu seu objetivo geral de forma satisfatéria agregando
novos insights para a gestdo patrimonial.
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