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RESUMO Estudo interdisciplinar na area da Ciéncia da Informacao e do
Turismo, na perspectiva de descrever o contexto dos meios
de hospedagem e suas particularidades, o qual conforma o
fenémeno da hospitalidade no Brasil como um campo de
informagoes. Em sua abordagem metodolégica, esta é uma
pesquisa descritiva, pois visa a identificagao das caracteristicas
que se relacionam com o fendmeno da hospitalidade no

processo de produgdo, comunicacdo e uso de informacao.
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Numa abordagem social, a caracterizacdo do contexto dos
meios de hospedagem evidenciou o campo de informacoes
e, em grande parte, mostrou a natureza das informagdes as
quais as pessoas implicadas sao expostas em uma base regular.
O estudo identificou dois grupos de elementos constitutivos
do contexto — stakeholders e fatores contextuais — que se
circundam, interagem e dao forma um a outro, ao tempo em
que as informagbes sao produzidas, compartilhadas e usadas,
configurando um contexto relacional, dinamico e socialmente
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I INTRODUCAO

este estudo, o foco de andlise substancia
o contexto dos meios de hospedagem
no dominio da Ciéncia do Turismo,

objeto de estudo de dimensdo social no ambito
de aplicacdo da Ciéncia da Informacao (CI). O
objetivo do estudo foi investigar os elementos
constitutivos do contexto como um campo de
informacdes
dinamica.

numa perspectiva relacional e

O social, como propde este estudo, ndo se

limita as esferas de agrupamentos humanos, mas
abrange associagdes mais amplas, como defende
Latour (2012):

O latim socius denota um companheiro,
um associado. Nas diferentes linguas,
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a genealogia histérica da palavra
“social”  designa  primeiro  “seguir
alguém” e depois “alistar” e “alkiar se
a”, para finalmente exprimir “alguma
coisa em comum” [..]. “Social como
em “problemas sociais” ou “questao
social” é uma inovacdo do século |9.
[...] temos hoje, no linguajar comum,
um uso limitado [...] nossa tendéncia
é limitar o social aos humanos e as
sociedades modernas, esquecendo que
a esfera do social é bem mais ampla
que isso [...] outra nogao de social tem
de ser descoberta: bem mais ampla do
que a usualmente chamada por esse
nome [...]. este é o motivo pelo qual
definirei o social, nao como um dominio
especial, uma esfera exclusiva ou um
objeto particular, mas apenas como um
movimento peculiar de reassociagdo e
reagregacao (LATOUR, 2012, p. 24-25,
grifo do autor).
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Latour (2012) lembra que os cientistas
do social geralmente caracterizam como sociais
elementos de natureza homogénea, esquecendo-
se de que é possivel associar a esse mesmo
vocabulo elementos de natureza heterogénea.
O autor defende uma sociologia critica, que
ele chama de “sociologia das associagdes”,
em contraponto a tradicional “sociologia do
social”. Enquanto que esta tultima se ocupa
essencialmente de vinculos sociais, aquela outra,
proposta por ele, busca relacdes que ndo sdo
sociais por natureza.

Na perspectiva da sociologia das
associagdes proposta por Latour (2012), o
contexto informacional se amplia, visto que

[...] existe um “contexto” social em
que ocorrem atividades nao sociais; ele
é uma esfera especifica da realidade;
pode ser usado como um tipo especial
de causalidade para explicar os aspectos
residuais que escapam a outros dominios
(psicologia, direito, economia etc.): é
estudado por especialistas a que se da
o nome de socidlogos ou “sécio-(x)”
— sendo “x” a incégnita para qualquer
disciplina (LATOUR, 2012, p. 20-21).

O social ndo é simplesmente o coletivo
das pessoas, ndo é meramente o conjunto dos
individuos, mas as configuragdes que estdo
entre eles, as quais fornecem uma estrutura
para especificar ou descrever um contexto.
Embora criado com base em um conjunto
de circunstincias, olhar o contexto numa
abordagem social, entretanto, é concebé-lo com
um fendmeno que se relaciona e se direciona
para a sociedade, ou seja, engloba individuos e
institui¢des que, juntamente com os elementso
ndo humanos, produzem zonas de tensodes e,
para se harmonizar, compartilham informacoes
e interagem uns com o0s outros. Sao eles, com
seus interesses, acOes, pelas associacdes e
pelo estabelecimento de relagdes entre si, que
conformam o contexto informacional dos meios
de hospedagem.

Como campo informacional, justapondo
Keith (1994) apud Johnson (2003), o contexto é o
quark do fluxo informacional, todos sabem que
os processos de identificacao de necessidades, de
busca e de uso da informacgdo somente ocorrem
dentro de um contexto, mas ndo se sabe onde
estdo as suas fronteiras, onde comeca e termina o
contexto, onde estd, ou o que é.
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Porém, seguindo numa perspectiva
fenomenoldgica trazida ao debate por Dourish
(2004), a contextualidade acontece apenas
quando é mutuamente reconhecida pelas partes
em algum tipo de interagdo, com base nas
atividades cotidianas das pessoas, suas culturas e
entendimentos de senso comum sobre a natureza
do mundo social. Assim, nessa perspectiva, o
contexto ndo é algo que descreve um cenario,
mas é algo que as pessoas fazem.

Reproduzindo McCreadie e Rice (1999), o
contexto dos meios de hospedagem, neste estudo,
é o campo social mais amplo em que elementos
que tém uma influéncia mais duradoura e
previsivel sobre os meios de hospedagem
operam e no qual as informacdes potenciais
existem por meio do papel participativo
que os produtores e usudrios de informacdo
desempenham. Incluem-se ainda, entre estes, os
demais fatores contextuais (cultura, condicoes
socioeconOmicas) e, dentre eles, os componentes
ndo humanos, como tecnologia e infraestrutura,
0s quais, de formas variadas, limitam e motivam
diversas buscas de informacdo. Por consequéncia,
o processo de fluxo informacional se constitui
numa area de investigagdo atraente, devido a
incorporacdo das varias forcas contextuais que
afetam os meios de hospedagem.

A Classificacdao Nacional de Atividades
Economicas (CNAE) agrupa as atividades
dos meios de hospedagem sob o manto das
atividades terciarias do comércio, servicos e
turismo. Meios de hospedagem, segundo Ribeiro
(2011), é o conjunto de empresas destinadas a
prover acomodagdo em condi¢des de seguranca,
higiene e satisfagdo as pessoas que buscam por
esses servicos. De acordo com o IBGE (2011),
os servicos de hospedagem encontram-se no
altimo elo da cadeia dos servigos turisticos e
configuram-se como um dos mais importantes,
pois representam a base de permanéncia
temporaria do héspede.

Como sublinha Johnson (2003), identificar
e descrever o contexto aprimora a compreensao
do processo do fluxo informacional e das varias
forcas contextuais que o afetam. Todavia, o que
se estd buscando neste estudo é considerar o
contexto, ndo0 como um escopo de representacao,
mas como um escopo de interacdo dindmica e
continua. Nessa perspectiva fenomenoldgica, o
foco ndo é identificar tipos especificos de fluxo de
informagf)es, nem tampouco descrever o contexto
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dos meios de hospedagem em uma amostra
exaustiva dos seus elementos constitutivos, mas
considerar que o processo do fluxo informacional
ocorre em todo o escopo de interagdo.

2 O QUE INVOCAMOS QUANDO
FALAMOS DE CONTEXTO

Segundo  Courtright (2007), alguns
pesquisadores tendem a objetivar o contexto por
evoca-lo e descrevé-lo como distinto e separado
do objeto de estudo. Neste nivel de analise o
contexto ndao é definido como o fenomeno de
interesse, mas abordado como uma espécie
de invélucro no qual o fendmeno reside.
Metaforicamente, considerar o contexto social
na andlise do fenémeno de hospedagem é como
olhar no espelho e criar uma relagdo entre eles e
o fundo - o contexto. Quando se focaliza somente
o meio de hospedagem em si, o contexto fica
praticamente eliminado da visao.

Uma visdao alternativa é a de que as
atividades informacionais acontecem dentro de
uma comunidade social, caracterizando uma
abordagem denominada por Courtright (2007)
de contexto socialmente construido pelo ator social.
Pesquisadores dessa perspectiva descrevem o uso
de informacdo e a construg¢do do conhecimento
por meio de uma ativa interacdo dentro de uma
comunidade social, elucidando a interagao social
como unidade de analise.

Essa prerrogativa compreende um grupo
de atores que compartilham algo em comum,
assim como as relagdes que se estabelecem
entre eles, como na noc¢io de dominio de
Hjorland e Albrechtsen (1995). Em sociedades
humanas, segundo defende Hjerland (2004a), os
mecanismos de processamento de informacdo
sao desenvolvidos socialmente, por exemplo,
em diferentes profissdes, que, por sua vez,
descrevem objetos informativos de diferentes
formas, e organizam suas descrigdes de acordo
com critérios, normas e procedimentos de um
dominio especifico.

A informagdo é, portanto, sempre relativa
a certos mecanismos, normas ou critérios
coletivos de uma comunidade. Por esse motivo,
a andlise do contexto social permite reconhecer
a Ciéncia da Informagdo (Cl) e compreender os
fenomenos informacionais sob a oética social.
Assim sendo, o contexto toma forma, por um
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lado, por meio de praticas sociais de gerar
informagdes, organizando-as e cuidando de sua
distribuicdo, e, por outro lado, é conformado por
meio de praticas sociais em que os individuos
compartilham e buscam informacoes.

Noutra perspectiva complementar,
Dourish (2004) circunscreve um contexto relacional
- o conjunto de elementos dindmicos e complexos
no qual os atores e as atividades de informacao se
situam. Os componentes contextuais - humanos
e ndo humanos - sido fortemente entrelacados e
interdependentes e estdao em constante evolugao.
Aqui, as relagdes entre os elementos contextuais
e praticas informacionais sdo exploradas como
uma construcao ativa e, por isso, os atores
informacionais ndo sdo apenas formados pelo
contexto, mas também o formam e conformam.

Assim, em primeiro lugar, em vez de
considerar o contexto como um campo de
informagdo estavel, Dourish (2004) argumenta
que contextualidade ¢é uma propriedade
relacional que se mantém, de forma dindmica,
entre objetos ou atividades. Nao é simplesmente
o caso de que algo é ou ndo é do contexto, mas
sim, pode ou ndo ser contextualmente relevante
para alguma atividade particular.

Portanto, em vez de considerar que o
contexto pode ser delineado e definido com
antecedéncia, Dourish (2004) argumenta que o
escopo de caracteristicas contextuais é definido
de forma dindmica. E, em vez de considerar
que o contexto é estdvel, mostra um contexto
especifico para cada ocasido da atividade ou agéo.
Por dltimo, segundo Dourish (2004), contexto
e atividade informacional ndo sdo separados.
Embora o contexto descreva caracteristicas do
ambiente no qual a atividade ocorre, o mesmo
nao é separado da atividade em si, mas surge a
partir da atividade. Assim, seguindo Dourish
(2004), o contexto ndo estd “l1a” apenas, mas €
ativamente produzido, mantido e promulgado
no curso da atividade informacional em questao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O contexto objeto de analise é observado
na sua dimensdo descritiva. Este estudo visa a
identificagdo das caracteristicas que se relacionam
com o fendmeno: os fatores contextuais, as
partes interessadas e as relacdes estabelecidas.
Porém, os resultados desenvolvidos no ambito
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do contexto social do fendmeno de hospedagem
ndao podem ser considerados conclusivos e,
por isso, sdo enquadrados ainda como estudos
exploratérios (VERGARA, 2000).

Quanto aos meios, seguindo Vergara
(2000), esta é uma pesquisa documental e
bibliografica. Na coleta dos dados, documentos
institucionais diversificados, estudos do setor
do turismo, relatérios e portais de entidades
reguladoras se constituiram como fonte de dados.
E também bibliografica porque a revisdo teérica
sobre o que constitui principalmente a tipologia
dos meios de hospedagem se baseou em fontes
de dados secundarias.

O processo de andlise se resumiu na
descrigdo, organizacao e sumarizacdo dos dados,
possibilitando a criagdo de duas categorias de
elementos contextuais, que se relacionam de

forma dindmica na conformacdo do contexto
social dos meios de hospedagem.

4 A CONTEXTUALIZACAO DO

PROCESSO INFORMACIONAL

Como uma

indtstria  internacional
e como o maior gerador de empregos no
planeta, o turismo possui uma maior gama de
agentes heterogéneos do que muitos outros
setores econdmicos de producao (BUHALIS;
LAW, 2008). Por tudo isso, a Figura 1 é uma
representacdo do contexto social do fenémeno
de hospedagem que descreve um conjunto
de elementos dindmicos e complexos que

interagem uns com os outros dentro de um
limite especifico.

Figura 1 - Contexto social dos meios de hospedagem
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Todavia, como um campo de
informagGes, o contexto social fornece os
elementos de reflexdio para a producdo,
disseminacdo e uso de informagdes e representa
a composicdo de estimulos de informacdo a
que um individuo (seja um gestor de um meio
de hospedagem, ou um turista) estd exposto

diariamente.

4.1 O espaco informacional dos stakeholders

Como se vé na Figura 1, por um

lado situam-se os meios de hospedagem,
concorrendo entre si e caracterizando o
ambiente  competitivo. Convencionalmente,

hotel é sinénimo de meio de hospedagem, ndo
importando se o empreendimento se caracteriza
como um resort, flat, ou pousada, ou aos outros
tipos similares. Porém, tomando por base as
defini¢des de diversos autores (ANGELI et
al., 2012; RITCHIE et al., 2011; BRASIL, 2010;
BRASIL, 2007a; GERONDI, 2005; GOMES, 2004;
MONTEJANO, 2001), um meio de hospedagem
pode ser um hotel executivo, hotel histérico,
hotel boutique, hotel fazenda, albergue, cama
e café, motel, apart-hotel/flat, pousada, resort,
camping, segunda residéncia, navio de cruzeiro,
entre outros.

Embora haja consenso entre muitos
pesquisadores de que o contexto se constitui de
um conjunto de elementos (VALADARES, 2003;
OLIVEIRA, 2002; PORTER, 1987; FREEMAN,
1984), um dos marcos referenciais vem de
Freeman (1984), quando identifica os stakeholders
como qualquer grupo ou individuo que pode
afetar ou ser afetado pela realizagdo dos objetivos
de uma empresa.

Essencialmente, como se 1é na Figura 1,
os meios de hospedagem ocupam o centro de
uma rede de relacdes com variados stakeholders,
os quais, de alguma maneira, criam o espago
informacional. Esse espaco somente existe
pelas relacdes entre os elementos contextuais
que ai se encontram, os quais produzem o
social.

Essencialmente, o turismo é um fendmeno
social definido pelas consequéncias do
movimento de pessoas em estadia temporaria
em locais distantes de sua residéncia habitual. Os
clientes, independentemente de sua denominacao
- turista, passante ou hoéspede -, sdo pessoas
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interagindo com outros lugares e outras pessoas,
se submetendo a experiéncias que podem
influenciar atitudes, expectativas, opinides e,
finalmente, estilos de vida delas mesmas ou das
comunidades de anfitries (SHARPLEY, 2008,
2014).

Por outro lado, a extensdo na qual a
populagdo local responde por suas atitudes
em relacdo aos turistas pode ser delimitada
pelas circunstancias do encontro. De certa
forma, segundo consideracdes de Sharpley
(2014), os moradores locais sdo obrigados a
participar de um trade-off' entre os beneficios
que percebem receber do turismo e as
consequéncias sociais e ambientais negativas
do seu desenvolvimento.

Refletir sobre processo informacional
envolvido num contexto social no ambito da
CI é se ater ao fendmeno da informacdo como
objeto de investigagdo, levando em conta os
multiplos elementos e fatores que conformam
o referido fendémeno. Tome-se como exemplo
as agéncias certificadoras elencadas na Figura
1. No Brasil, a Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) emite as normas técnicas, mas
0 processo envolve também um organismo
credenciador - o Instituto Nacional de
Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro)
- que estabelece as diretrizes e critérios para
credenciar os organismos de certificagdo e
credenciamento, bem como fiscaliza as empresas
certificadoras e, ainda, realiza auditoria por area
de competéncia e um organismo certificador
credenciado.

As informagdes contidas na documentacao
da ABNT se convertem em nova documentacdo,
por exemplo, a Norma Brasileira (NBR) ISO
900 - Sistema de Gestio da Qualidade, ou a
NBR ISO 14001 - Sistema de Gestao Ambiental.
A certificacdo se transforma mais uma vez em
informagdo, pois parece ser um bom caminho
para o reconhecimento internacional de um meio
de hospedagem, funcionando como um valor
de referéncia aos turistas (ELLER; AMORIM,
2014). E, assim, um processo continuo de fluxo
informacional e, teoricamente, infinito.

Todavia, ha de se considerar o estudo
realizado no Brasil por Koga e Wada (2013), o
qual constatou que os stakeholders tém niveis

| Trade-off : Esta expressdo diz respeito a uma situacdo onde o individuo
aceita algo ruim para poder receber algo bom.
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diferentes de importancia para o sucesso dos
negocios de hospedagem, influenciam ou ndo
o seu desenvolvimento, em muitos aspectos,
incluindo a oferta e procura turisticos, a
regulacdo, a gestao dos impactos do turismo, os
recursos humanos e a pesquisa.

Ao tratar dos campos cientificos, Bourdieu

(2004) reitera essa prerrogativa ao propor
compreender a estrutura dos especialistas
(agentes  religiosos, juristas, intelectuais,

escritores, poetas, artistas, matematicos, etc.),
seus interesses especificos, as fun¢des que suas
atividades e seus produtos (doutrinas religiosas,
corpus juridicos, etc.) preenchem em um
determinado campo. Bourdieu (2004) evidencia
que é no horizonte particular dessas relagoes de
forca e lutas entre agentes ou instituigdes que
as mesmas sao conservadas ou transformadas,
que se delineiam as estratégias e se estabelecem
aliancas, se fundam escolas de pensamento
dentro de um campo.

O principal elemento na andlise de
Dourish (2004) segue essa mesma linha. Segundo
esse autor, as atividades e as informagdes que lhe
dizem respeito sdo designadas e reconhecidas
pelos atores no curso de suas atividades.
InformagGes sobre certificagdes somente serdo
relevantes em circunstancia em que um meio de
hospedagem demonstre interesse na conquista
de determinado selo de qualidade. Do mesmo
modo, uma reclamacdo de um héspede é recebida
e designa as particularidades que chamam
a atencdo e estimulam buscar informagdes a
respeito do fato, e os topicos que ndo interessam
ao gestor.

Como argumenta  Dourish  (2004),
nao é simplesmente o caso de algo ser ou
ndao do contexto, mas, sim, pode ou ndo ser
contextualmente relevante para alguma
atividade particular de informagdo. Por
conseguinte, em determinadas circunstancias
interessam mais informagdes sobre clima,
noutras sobre regulagdo, ou certificacdo dos
meios de hospedagem, constituindo a relevancia
como uma caracteristica emergente da interacdo.
Nessa perspectiva, as informacdes significativas,
ou contextualmente relevantes, sdo aquelas que
emergem do corpo social e sdo reconhecidas
no momento e durante o desenrolar da acdo. O
contexto se manifesta a partir de, e é sustentado
pela propria atividade informacional. Qualquer
necessidade de informacdo repousa entre

circunstdncias que chamam a atengdo, e as que
nao sdo acolhidas.

Os profissionais que atuam em um meio de
hospedagem estdo incorporados em um mundo
fisico que envolve contatos recorrentes com
uma rede interpessoal entre gerentes, colegas
de trabalho, fornecedores, clientes, entre outros
stakeholders. Eles também sdo regularmente
expostos aos canais de comunicacdo mediados
ou ndo (sistemas de informacdes, relatérios
gerenciais, relatérios de manifestagdes de
clientes, boletins de noticias, jornais locais, sites
institucionais do governo, e assim por diante). E
esse campo de informacgdo ao qual o individuo
estd exposto que estimula e impulsiona o fluxo
informacional.

O governo, no seu papel de regulador
e fiscalizador, cria agéncias de controle dos
meios de hospedagem (o Instituto Brasileiro de
Turismo - EMBRATUR, o Sistema Brasileiro
de Classificagdo de Meios de Hospedagem -
SBClass, o Instituto Brasileiro do Meio Ambiente
e dos Recursos Naturais Renovaveis - Ibama,
a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria -
ANVISA, entre outros).

Assim sendo, por meio de sua funcdo
normalizadora, o governo produz informagdes
estabelecendo normas, diretrizes e pardmetros.
Por outro lado, na sua funcéo fiscalizadora, usa
informacdes coletadas diretamente dos meios
de hospedagem para exercer seu controle. Os
meios de hospedagem, por seu turno, se utilizam
dessas informagdes para buscar certificagdes de
reconhecimento internacional. Para o cliente,
a certificacdo é uma informagdo que expressa
certa garantia da qualidade do bem ou servigo
adquirido.

Tome-se a Embratur, uma autarquia
do MTur que, além de produzir informacoes
relativas a regulamentacao geral dos meios
de hospedagem, é também consumidora das
informagdes que cada estabelecimento registra
na Ficha Nacional de Registro de Hospedes
(FNRH), relativas a taxa de ocupacao, origem das
demandas turisticas, perfil dos héspedes, entre
outras.

Em que pese a competitividade, cada
tipo e categoria de hospedagem forma um
nicho particular e o SBClass reflete esse
fracionamento ao adotar uma tipologia
que os categoriza em sete diferentes tipos.
Além disso, o sistema de classificacio dos
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meios de hospedagem por estrelas funciona
como informacdo sinalizadora do padrdo da
qualidade. As estrelas trazem consigo clientes
potenciais, os quais associam aquele meio de
hospedagem a um determinado padrdao de
qualidade de servicos reconhecido e aprovado.
A classificacio ¢, reconhecidamente, um
instrumento de divulgacdo de informagdes
claras e objetivas sobre meios de hospedagem,
sendo um importante mecanismo de
comunicac¢do com o mercado.

Nessa circunstancia, a informagdo assume
uma funcdo mais utilitaria. Para Saracevic e
Kantor (1997), nenhuma informacdo ou objeto
potencialmente coberto de informacdao pode
ser relevante sem ter valor. Assim, o valor da
informacdo é estabelecido em um contexto de
uso, e o processo de avaliagdo é uma apreciacao
de seu mérito. Em outras palavras, nao é
possivel considerar a mensagem isolada sem
levar em conta a motiva¢do ou intencionalidade
do usuario. Por isso, o valor da informacao esta
relacionado ao contexto social ou horizonte mais
amplo, como cultura, trabalho ou problema em
questdo, os quais fornecem as razdes para a busca
e uso de informacéo.

Como ja sustentado neste estudo,
contexto é um conceito amplo, e, em sua
esséncia, é resultado das relagdes estabelecidas
entre os produtores e usudrios de informacdo.
No campo do turismo, a diminuicdo da
participagdao do Estado, a partir de meados
dos anos de 1980, tem como contrapartida,
segundo Fratucci et al (2014, p. 144), “[...] o
fortalecimento de outras formas e instancias
de negociagdo e governanca dos processos de
gestdo do desenvolvimento do turismo, mais
descentralizadas e com maior envolvimento
dos diversos agentes sociais envolvidos na
producdo do turismo.”

Nao obstante, o Ministério do Turismo
(MTur) congrega 30 entidades, revelando a ampla
participacao da sociedade que, de uma forma
ou outra, atua e conforma o contexto dos meios
de hospedagem produzindo, disseminando e
usando informagdes. O papel de cada agente
social do turismo nos processos de apropriacao
dos espagos e as redes regionais estabelecidas por
eles e entre eles parecem indicar uma instancia de
governanca propria para o desenvolvimento do
setor, embora cada stakeholder afete e seja afetado
em graus variados de impacto.

A sociedade civil organizada se constitui
em forcas politicas e traduz as expectativas
da diversidade de agentes, numa leitura
que ndo se sobrepde a governos e partidos,
mas de outros stakeholders. Sao as formas de
organizagdo social mais expressivas, cada qual
no seu campo de atuagdo, tais como as ONGs,
Sindicatos, Conselhos Profissionais, Associagdes
Cientificas e Entidades Organizadas, elencados na
Figura 1.

No campo cientifico, como se 1é na Figura
1, ha de se sublinhar as associacGes cientificas,
sociedades doutas, caracterizadas pelas
associagoes de especialistas ou eruditos do campo
do turismo e hospitalidade, as quais sinalizam
sobre o que é relevante em determinadas
circunstancias em cada campo cientifico.
Segundo Le Coadic (2004), as pesquisas sdo o
manancial, as fontes de informac¢des de onde
fluem os conhecimentos cientificos e técnicos, e
os pesquisadores sdao os produtores de estoques
de informacao.

Destaque para os profissionais que
atuam na formacdo desses trabalhadores -
0s professorespesquisadores. Silva e Werlang
(2014) propuseram a formacdao do neologismo
professorpesquisador como aquele que faz
da profissio docente razdo para suas
pesquisas e delas, objeto de docéncia, pois o
“professorpesquisador ensina, pesquisa, promove
acdes de extensdo e divulga a pesquisa cientifica”
(SILVA; WERLANG, 2014, p. 9, grifo dos
autores).

4.2 A dinamica dos fatores contextuais

Ademais, os stakeholders se correlacionam
com outros fatores contextuais, evidenciados
na Figura 1, os quais, de modo geral, dizem
respeito as atividades resultantes de uma
ampla rede de impactos (econdmicos, sociais
e culturais, e outros ilustrados na Figura 1),

realizados por pessoas em deslocamento
(MENDEZ, 1996).
Certamente, um contexto pode ser

conformado por fatores sociais, econdémicos,
culturais ou histéricos. O turismo esta
associado as regides com algum fator atrativo,
dentre os quais belezas naturais, paisagens
exodticas, diversidade cultural, esportes e
aventura, negdcios, estagdes do ano (BRASIL,
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2007b). O turismo cultural, por exemplo,
ganha atencdo e relevancia em areas limitadas
a outros tipos de atrativos naturais. Embora
menos sazonal, é mais exigente em recursos
histéricos e artisticos, pois atrai um publico
que enfatiza os aspectos culturais que oferece
um destino especifico.

O ponto de vista sociocognitivo
enfatiza a internalizagdo de signos produzidos
culturalmente, realca como simbolos e processos
cognitivos sdo mediados culturalmente,
historicamente, e como significados sdo
socialmente construidos (HJJRLAND, 2004b).
Embora os fatores contextuais ndo sejam pré-
determinados ou absolutos, a natureza da
existéncia humana é um produto de condicdes
sociais e econdmicas que reflete a distribuicao
histérica de poder e controle na sociedade e, de
todo modo, as ideias, linguagem e maneiras de
pensar sdo igualmente condicionadas.

Assim também, as TICs vém
transformando o turismo em todo o mundo
e tém redesenhado os modelos de gestdao
dos meios de hospedagem, caracterizando
a informagdo como um dos seus principais
insumos. Certamente, postular as tecnologias
de informagdo e comunicacdo (TICs) como
uma parte da formacdo do contexto significa
reconhecé-las como relacionadas as praticas
informacionais e, até certo ponto, mediando
o tipo, volume e apresentacdo de informagoes
disponiveis.

No turismo, o compartilhamento
de informacdo se constitui como parte
importante do processo de decisdo de
compra. Consequentemente, as oportunidades
oferecidas pela Internet alteraram o modo
dos clientes de selecionar e efetuar reservas
nos meios de hospedagem, permitindo aos
mesmos se envolverem diretamente com
os fornecedores e contestarem o papel dos
intermedidrios com base nas manifesta¢des
publicadas  por  outros clientes nas
comunidades virtuais.

Karanasios et al. (2015) mapearam o
alinhamento dos servigcos moveis de informagao
nas trés etapas da atividade de viagem - pré-
viagem, durante a viagem e pds-viagem -, e
concluiram que os dispositivos moveis alteram
ou complementam o comportamento em
informacdo dos turistas. Muitas atividades que
tradicionalmente eram realizadas na fase de pré-
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viagem (informagdes relacionadas a reserva e ao
pagamento por produtos de turismo) e na fase
pos-viagem (tais como a coleta de informacgdes
e registros de experiéncias de férias) sdo agora
realizadas durante a viagem.

Os dispositivos moveis com acesso a
Internet possibilitam coletar, em tempo real, as
experiéncias pessoais dos turistas, permitindo-
lhes compartilhar essas informagdes com outros
turistas enquanto eles ainda estdo viajando.
Como recursos de gestdo, os resultados dessas
manifestagdes sdao informagdes potencialmente
valiosas para gerentes de meios de hospedagem
que queiram obter insights sobre as preocupacoes
dos héspedes e encontrar maneiras de se adaptar
as mudangas no mercado de turismo.

Tomem-se o0s novos operadores que,
atualmente, estdo atuando entre os atores
tradicionais na industria do turismo, tais

como os motores de busca e a Web 2.0 ou
provedores de Viagem 2.0. O TripAdvisor,
para citar um exemplo, retine comunidades
virtuais em féruns de discussdo, produzindo e
disseminando informacdes sobre os meios de
hospedagem em todo o mundo. Funcionando
como uma rede social, o TripAdvisor criou uma
plataforma de interacdo entre turistas e, desse
modo, proporciona aos usudrios registros de
avaliacdes de viagens, se constituindo como
fonte de informagdes aos gestores dos meios
de hospedagem e aos préprios clientes. Essas
informagodes relativas as opinides, experiéncias e
preocupagdes dos clientes se caracterizam como
potenciais informacionais a partir dos quais os
pesquisadores de turismo podem obter insights
sobre o comportamento dos héspedes (PAN et
al., 2007; LI et al., 2014).

Como observou Buhalis (2004), a
Internet aumentou o poder de barganha dos
fornecedores, uma vez que lhes permitiu
monitorar clientes e concorrentes e oferecer
produtos adaptados e diferenciados. Por outro
lado, segundo esse autor, a Internet aumentou
também o poder de barganha dos clientes,
mudou as condi¢cdes de concorréncia no
mercado. Até mesmo individuos desconhecidos
tém poder suficiente para enfrentar poderosas
organizagdes, tais como companhias aéreas
ou um hotel consagrado. Com acesso as
informagdes o turista tem mais opgdes, pode
fazer comparagdes a partir de suas expectativas
e demandas e, além disso, manifestar opinides
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positivas ou negativas relativas aos meios de
hospedagem.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo descritivo e exploratério,
de natureza interdisciplinar, investigou os
elementos constitutivos do contexto social
dos meios de hospedagem, promovendo
um didlogo efetivo entre a CI e a Ciéncia
do Turismo, no ambito das ciéncias sociais
aplicadas. Como se sustentou neste debate, o
turismo ndo é uma atividade isolada, pois esta
relacionada com as varias atividades humanas,
pelo que a sua interpretagdo como contexto
compreende uma andlise multidisciplinar,
na medida das inter-rela¢des criadas entre os
diversos stakeholders e os fatores econdmicos,
sociais, politicos, culturais, ecolégicos e
tecnologicos.

Assim, a aproximacdo da Cl a &rea do
turismo contribuiu significativamente para
o estudo do processo informacional sob uma
perspectiva social, numa concepgdo de contexto
dindmico e relacional. Como se constatou, o
processo informacional toma forma, por um
lado, por meio das praticas informacionais dos
stakeholders, e, por outro lado, pela interferéncia
dos fatores contextuais.

Como uma construgdo social, o processo
informacional esta inserido numa estrutura social
e, portanto, sujeito aos interesses e conflitos
comuns a qualquer atividade. Por um lado, agdes
das mais diversificadas exprimem a intensidade
da participagdo dos stakeholders e, por outro,
fatores contextuais promovem o0s recursos nao
humanos a ocupar um novo lugar no processo
de identificacdo de necessidades, busca e uso de
informacao.

Como exposto, as TICs permitem que os
consumidores se envolvam diretamente com
os fornecedores e que contestem o papel dos
intermediarios. A evolucdo dos motores de busca
e a velocidade das redes influenciam os héspedes
de todo o mundo a buscarem informacdes para
o planejamento de suas viagens, inclusive
mudando a forma como os hdspedes fazem suas

reservas, impactando diretamente nos negdcios
das agéncias de viagens e dos operadores
turisticos.

Essas mudangas, por seu turno,
diversificam os atores no contexto dos meios
de hospedagem, ampliam a participacdao
de mercado e contrabalancam o equilibrio
de poder. Isso altera a estrutura de toda a
indtstria e desenvolve todo um conjunto de
oportunidades e ameacas para todas as partes
interessadas.

Este estudo ndo tem a intencdo de
nomear, de forma exaustiva, o conjunto
reconhecidamente amplo e diversificado de
elementos contextuais, mas de desvelar a
extensdo das atividades relacionadas com
informacdo dentro de um contexto social.
Neste arcabouco, a informacgdo é construida
e compartilhada em mdultiplas direcdes e,
portanto, o estudo do processo informacional
ndo pode ser considerado em termos de um
individuo isolado ou fora de um contexto social
especifico. Tal pressuposto envolve implicacoes
do fato de que o fluxo informacional em si é
uma pratica social, querendo com isso presumir
que se entrelaca nas formacdes articuladas dos
stakeholders e dos fatores contextuais, como sua
caracteristica principal.

Todos esses elementos, incluindo
stakeholders e fatores sociais, culturais,
econdmicos e demogréficos, criam um

contexto no qual os meios de hospedagem
se inserem e ao qual precisam, em ultima
instancia, responder. Todavia, além de
identificar os elementos e fatores que formam
um determinado contexto, ¢é importante
compreender como os mesmos se configuram
ou interagem no processo de produzir,
compartilhar e usar informagdes.

Ao tempo que essa é a limitacdo deste
estudo, também se caracteriza como indicagdo
para novas pesquisas. Se o contexto se constitui
de vérios elementos, podemos construir teorias
mais profundas, identificando e compreendendo
como esses elementos se configuram nas razdes,
expectativas, motivos ou tarefas que levam
uma pessoa a busca de informagdo dentro do
ambiente em que atua.
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INFORMATIONAL CONTEXT:
the hospitality phenomenon

This is an interdisciplinary study involving Information Science and Tourism fields, which aims to

describe the lodging facilities’ context and their particularities, enabling to shape the hospitality
phenomenon in Brazil as an information field. The research adopted a descriptive approach aiming
to identify the characteristics related to the hospitality phenomenon in the process of production,
communication and use of information. In its social approach, the characterization of the lodging
facilities’ context made evident the information field and, largely, showed the nature of information
to which involved people are regularly exposed. The study identified two groups of elements that
constitute this context —stakeholders and contextual factors — which surround, interact and shape
each other while the information is produced, shared and used, setting up a relational, dynamic and
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