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RESUMO: A Vila de Paranapiacaba, Santo André, SP, apresenta potencial turistico devido ao rico patrimonio
historico e natural, além de festivais. Entdo, a hospitalidade local demanda boa infraestrutura de restaurantes,
bares, hotéis, pousadas, servigos de transporte e internet. Portanto, realizou-se o presente estudo com objetivo de
avaliar a hospitalidade da Vila (identidade, acessibilidade, legibilidade e hospitalidade virtual). Empregou-se
escala para avaliacdo da hospitalidade em meios de hospedagem e nos servigos de restauracdo de Moreira et al.
(2021), para avaliar o desempenho. A escala foi aplicada junho a julho de 2021 em 23 meios de hospedagem e
servigos de restaurag@o. A acessibilidade e os servigos de restauragdo obtiveram nota 4 ou bom. A legibilidade
devido ao ndo dominio da lingua inglesa e da falta de sinalizag@o das ciclovias obteve nota 3 ou regular. A Vila
atende os principios da hospitalidade urbana.

Palavras-chave: acessibilidade urbana; infraestrutura; servigos de restauracao; hospitalidade e turismo.

ABSTRACT: The village of Paranapiacaba, Santo André, SP (Brazil), has tourist potential due to its rich
historical and natural heritage, as well as festivals. So, local hospitality demands good infrastructure of
restaurants, bars, hotels, inns, transport services and internet. Therefore, the present study was carried out with
the objective of evaluating the hospitality of the Vila (identity, accessibility, readability, and virtual hospitality).
A scale was used to evaluate hospitality in lodging facilities and catering services by Moreira et al. (2021), to
assess performance. The scale was applied from June to July 2021 in 23 accommodation and catering services.
Accessibility and catering services scored 4 or good. The readability due to the lack of command of the English
language and the lack of signage on the cycle paths obtained a grade of 3 or fair. The Vila meets the principles of
urban hospitality.

Keywords: urban accessibility; infrastructure; restoration services; hospitality and tourism.

1 Introducio

A Vila de Paranapiacaba localiza-se na encosta da Serra do Mar, uma area de
mananciais ¢ de Unidades de Conservagao da Mata Atlantica que pertencem ao Municipio de
Santo André, Estado de Sao Paulo, SP. A regido conta com um potencial para o Turismo

Cultural devido ao rico Patrimdnio historico-cultural. Além do patrimonio arquitetdnico, a
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Vila sedia festividades culturais programadas, que ocorrem anualmente como o tradicional
Festival do Cambuci e o Festival de Inverno.

Por este motivo, a hospitalidade local conta com infraestrutura de restaurantes,
bares, hotéis, pousadas, servigos de monitoramento para as diversas atividades entre outros
comeércios ao publico. A hospitalidade ¢ uma filosofia adotada, principalmente, em contextos
turisticos e pode ser percebida em diferentes etapas de prestagdo de servigos desde o
transporte, a recepgdo, os servigos de restauracdo, o €xito da comunicagdo e no conforto dos
espacos de espera e convivéncia.

Para-Mauss (1950), a hospitalidade pode ser considerada uma dadiva, um presente
conforme descreve a teoria da reciprocidade. Do ponto de vista pratico, Castelli (2010)
encontrou atributos na hospitalidade de modo a incorpora-la ao contexto das relagdes
comerciais mediatizadas pela convivéncia humana. Enquanto para Lashley e Morrison (2004,
p. 24) “para ser eficaz ¢ preciso que o hospede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro por
sentimento de generosidade, pelo desejo de agradar e por ver a ele, hospede, enquanto
individuo.”

No contexto da cidade, Grinover (2006, passim) sugeriu que a hospitalidade
deveria contemplar trés principios que correspondem a identidade, a legibilidade e a
acessibilidade. Para o autor,

A acessibilidade evoca diversos conceitos ligados as possibilidades de acesso dos
individuos, ou de grupos sociais, a certas atividades ou a certos servigos que estdo
presentes na cidade (p. 37). [...] Por legibilidade entende-se a qualidade visual de
uma cidade, de um territorio, examinada por meio de estudos da imagem mental que
dela fazem, antes de qualquer outro, os seus habitantes (p. 42). [...] A vida, no plano
do cotidiano do habitante, da-se no lugar produzido para esta finalidade e o lugar da
vida constitui uma identidade habitante/lugar, criada na relacdo entre os usos, pois ¢

por meio dos usos que o cidaddo se relaciona com o lugar € com o ‘outro’, criando
uma alteridade, uma rede de relagdes que sustentam a vida, conferindo-lhe sentido.

(p. 46).

No sentido macro da infraestrutura urbana, Grinover (2006) prop0s a mensuragao
da hospitalidade a partir da forma como as sociedades locais se organizam a favor de sua
identidade local, observou aspectos da acessibilidade e da legibilidade em que se inclui a
comunicagdo e os mecanismos utilizados para informagao ao visitante.

Identidade, autoestima, sentimento de pertencimento, todos estdo fortemente
conectados aos pontos de referéncia que as pessoas t€ém no espago onde vivem.
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Identidade ¢ um fator preponderante da qualidade de vida urbana, representa a
sintese do relacionamento entre o individuo e sua cidade. (GRINOVER, 2019, p.
226).

Além da interagdo humana de modo gentil e eficiente, a hospitalidade depende da
infraestrutura urbana e do bom funcionamento de meios de hospedagem, de estabelecimentos
comerciais como bares, restaurantes, cafeterias que suprem as demandas de restauragdo de
visitantes e turistas. Na cidade, o individuo passa por um processo de percep¢io e recep¢do do que
estd ao seu redor, tem uma atitude ativa porque cria sua propria imagem sobre o espago, logo ha
legibilidade diferentes em cada Cidade, acarretando também niveis diferentes de Hospitalidade. Por
1sso, incentivar e fornecer facilidades de leitura e interpretacdo podera aumentar a percepgao
da cidade hospitaleira (GRINOVER, 2019, p. 229).

Aliado a isso, o espago publico acessivel representa mais do que o espaco
destinado ao uso coletivo, ao demandar uma apropriag@o social pelo cidaddo, pelos residentes
e visitantes cujo espaco acessivel a todos deve significar algo mais do que o simples acesso
fisico a espagos abertos de uso coletivo (GRINOVER, 2019, p. 228). Nesse contexto, o
presente estudo buscou avaliar a hospitalidade a partir da identidade (produtos regionais e
locais nos cardapios), da acessibilidade e da legibilidade como elementos fundamentais para
garantir uma boa experiéncia na Vila de Paranapiacaba, situada no municipio de Santo André,

Estado de Sao Paulo, SP.
2 Referencial teodrico

O estudo da hospitalidade foi consolidado através de reivindicagdes por
tratamento humanitario e dignificante aos estrangeiros vivendo em outro pais. Tratam-se do
lituano Emmanuel Levinas e do argelino Jacques Derrida que passaram a viver em Paris. A
obra “Totalidade e Infinito” de 2008, bem como a obra de Derrida (2003) sobre a questao do
estrangeiro fomentou a reflexdo das cidades-refugio, tornando-se os pilares para fomentar a

hospitalidade em cada cidade visitada.

Somos todos estrangeiros nesta terra. Qualquer condig¢do social, cultural,
historica € apenas condicdo, artificio. Nenhuma representacdo suplanta a
nossa ‘estrangeiridade’. Caminhamos sobre a terra sempre com mapas
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imaginarios. Nao caminhamos sobre mapas, a nossa condi¢do mais genuina
é ndo compreender fronteiras. E possivel crescer em uma sociedade, em uma
cultura, em uma nagao para saber o que sdo as fronteiras. A lingua ndo ¢ uma
fronteira, ela ¢ uma ponte. Por caminharmos ndo criamos raizes, ndo somos
arvores, somos seres migratorios, em permanente estado de movimento, em
permanente devir, caminhando e construindo caminhos muito mais que os
encontrados feitos. Por caminharmos, estamos sempre chegando de novo,
como o estrangeiro que bate a porta. Estamos a caminho do encontro
(FARIAS, 2018, p. 23).

Para Marcel Mauss em sua teoria da reciprocidade, a hospitalidade pode ser
considerada uma dadiva, um presente conforme descreve em sua obra (MAUSS, 1950). Nas
economias e nos direitos que precederam os nossos, nunca se observam simples trocas de
bens, de riquezas e de produtos no decurso de um mercado passado entre os individuos.

Em primeiro lugar, ndo se trata de individuos, mas de coletividades. O que elas
trocam ndo sdo exclusivamente bens e riquezas, moéveis e imoveis, coisas Uteis
economicamente. Sdo, antes de mais, amabilidade, festins, ritos, servigos militares, mulheres,
criancas, dangas, festas, feiras cujo mercado nao ¢ senao um dos seus momentos de circulagdo
de riquezas como modo de contrato geral e permanente (MAUSS, 1950).

Em “Os parceiros do Rio Bonito”, Antonio Candido descreve as transformagoes
sociais decorrentes do processo de urbanizagao:

As modalidades antigas se caracterizavam pela estrutura mais simples, a rusticidade
dos recursos estéticos, o cunho coletivo da invengado, a obediéncia a certas normas
religiosas. [Em contraste] as atuais manifestavam individualismo e secularizacio

crescentes, desaparecendo inclusive o elemento coreografico socializado, para ficar
o desafio na sua pureza de confronto pessoal. (CANDIDO, 1975, p. 9).

Antonio Candido planeja mostrar como a urbanizagdo levava a uma progressiva
individualizagdo observando, principalmente, a economia, habitos alimentares, condi¢des de
moradia e formas de solidariedade. Segue-se uma descricdo da situagdo contemporanea,
especialmente das relagdes de trabalho e habitos alimentares.

Para Durkheim (2010) ¢ a solidariedade que garante a coesao social e participacao
do grupo social. Essa proposta ¢ uma tentativa de responder as mudancas ocorridas na
Europa, sobretudo, a partir da instauragdo do modo de produgdo capitalista. A solidariedade

com base nas tradigdes, hdbitos e na moral foi sendo substituida pela solidariedade de
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interdependéncia da especializacdo do trabalho no modo de produgdo capitalista
(DURKHEIM, 2010).

Estudo da comunidade ¢ uma abordagem adequada para compreender a Vila de
Paranapiacaba, pois a Vila j& demonstra tensdo entre o tradicional e o moderno em seu
contexto. Para Meksenas (2002), a comunidade comeca a apresentar contradi¢cdes inerentes a
sua formacao social, pois sofre a pressao social do avango da urbanizagdo e modernizagao.

No sentido macro da infraestrutura urbana, Grinover (2006) prop0s a mensuragao
da hospitalidade a partir da forma como as sociedades locais se organizam a favor de sua
identidade. Observou, ainda, os aspectos da acessibilidade e da legibilidade, em que se inclui

a comunicacao e os mecanismos utilizados para informacao ao visitante. Para o autor,

[...] uma cidade é, ou ndo, hospitaleira em fun¢do da coexisténcia de trés dimensdes
fundamentais: a acessibilidade, a legibilidade e a identidade, intimamente
relacionadas pela ‘escala’, pelas medidas geograficas e temporais, que proporcionam
a compreensdo da cidade, seja para o habitante, seja para quem dela se aproxima,
visto que nela se introduz e dela se apropria. (GRINOVER, 2006, p. 30).

A hospitalidade supde a acolhida; ¢ uma das leis superiores da humanidade, ¢ uma
lei universal, afinal, acolher ¢ permitir, sob certas condi¢des, a inclusdo do outro no proprio
espaco, nesse sentido, a cidade deixa de ser um conceito geografico para transformar-se em
um simbolo complexo e inesgotavel da experiéncia humana (GRINOVER, 2006). O que torna
a cidade bonita e hospitaleira ¢ sua capacidade de expressar a sensacdo de pertencimento
através da acessibilidade e conforto em seus espacos de convivéncia.

Do ponto de vista pratico, Castelli (2010) encontrou atributos na hospitalidade de
modo a incorpord-la ao contexto das relagdes comerciais permeadas pela convivéncia
humana. Ele atribuiu as etapas de receber ou recepcionar bem os viajantes e visitantes ao
processo de hospitalidade; hospedar ou acolher o viajante trazendo-o para dentro do lar, do
estabelecimento, da cidade ou do pais por algumas horas ou por alguns dias; alimentar:
disponibilizar para o visitante os alimentos e bebidas que integram a oferta gastronomica do
lar ou do estabelecimento; Entreter significa dar oportunidade ao visitante para a inclusdo e a
integragdo com a comunidade no ambito familiar, piblico e comercial, mediante atividades
ludicas; e partir: significa despedir-se do visitante, deixando as portas abertas para um

proximo encontro (CASTELLI, 2010).
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Lashley e Morrison (2004) propdem que a hospitalidade se configura nas formas
privada, social e comercial t€ém um papel fundamental para o desenvolvimento da
hospitalidade. Pode ser vivenciada nos empreendimentos que prestam servicos com o
proposito de receber, alimentar e entreter aqueles que realizam longos deslocamentos e se
encontram em transito.

Contudo, para Castelli (2010) a hospitalidade adquire um valor inico quando a
execucdo do servigo se baseia na comunidade, tem a funcdo de estabelecer uma relagdo ou
promover relagcdes que propiciam a troca e o beneficio entre o anfitrido e o hospede, atinge
sua sublimidade, a qual ¢, certamente, sentida pelo cliente como algo que toca fundo a alma.

Sendo assim, aspectos tangiveis da infraestrutura urbana e intangiveis da
prestacdo de servicos e da acessibilidade aos bens culturais refletem diretamente na
hospitalidade para os proprios moradores e nas relagdes com os visitantes e turistas. Entdo, a
proposta do presente estudo ¢ avaliar os aspectos de acessibilidade, legibilidade, identidade

nos equipamentos turisticos da Vila de Paranapiacaba, SP.
3 Metodologia

Trata-se de estudo transversal descritivo, cujos dados foram obtidos com a
aplicacdo de um instrumento adaptado de Moreira et al. (2021) elaborado para avaliagao de
aspectos tangiveis e intangiveis da hospitalidade em meios de hospedagem e servigos de
restauragdo. Entdo, foram avaliados 24 empreendimentos como cafeterias, restaurantes,
pousadas, padarias e bares durante visitagcdo in loco no periodo de 12 de junho a 4 de julho de
2021.

Para avaliar o contexto macro da hospitalidade urbana que abrange desde a
acessibilidade, legibilidade e a identidade foi utilizada a proposta de Grinover (2006). O
aspecto da identidade foi avaliado através dos carddpios para constatar o uso de produtos
locais. Foram avaliadas também a acessibilidade e a legibilidade dos meios de hospedagem e
restaurantes da Vila.

Para andlise e interpretacdo dos dados utilizou-se uma planilha contendo as

variaveis tangiveis como: infraestrutura basica, acessibilidade, recursos tecnologicos e
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higiene, bem como os dados das varidveis intangiveis que compreendem a prestacao de
servicos e elementos da hospitalidade virtual. Em primeiro lugar calculou-se a média obtida
pela soma dos resultados de cada item em sua respectiva variavel. Apds a soma, o valor
encontrado foi dividido pela quantidade total dos itens avaliados. Quanto maior o resultado,
maior a qualidade da hospitalidade. Os niveis de satisfacio da hospitalidade foram
dimensionados em cinco niveis de satisfacdo que abrangem desde o Péssimo (1), Ruim (2),

Regular (3), Bom (4) ¢ Otimo (5) (Quadro 1).

Quadro 1 - Niveis de satisfacdo da hospitalidade conforme a aplicacdo da escala.

Otimo (Nivel 5) Atingiu 81%-100% da pontuag@o total

Bom (Nivel 4) Atingiu 61-80% da pontuagéo total

*Qbs.: MOREIRA et al., 2021. Escala para avaliagdo da hospitalidade em meios de hospedagem e nos servigos
de restauracg@o.
Fonte: Dados da pesquisa original (2023)

4 Resultados e discussao

De acordo com a andlise de qualidade e avaliagdo de desempenho sugerida pela
escala aplicada que considera o percentual (%) da pontuacdo total obtida em cada topico, a
infraestrutura dos servigos de restauragdo apresentou um nivel de satisfatorio para garantir a
hospitalidade, pois a pontuagdo dos quesitos avaliados alcangou uma média total de 4,33, que
equivale ao nivel de desempenho considerado Bom, conforme Tabela 1. Com isso, pode-se
dizer que, a Vila oferece uma infraestrutura satisfatéria que contribui para a escolha e

fidelizacao do cliente.
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Tabela 1 - Média da infraestrutura basica dos servigos de restauracao da Vila de
Paranapiacaba, SP.

Infraestrutura basica Média por item

Estado de conservagao da estrutura 4,17
Estado de conservagao do lavabo 4,17
Estado de conservagao das estufas 421
Estado de conservagdo dos refrigeradores 4,46
Estado de conservagao das mesas 4,50
Estado de conservagdo das cadeiras 4,50
Média da Infraestrutura basica 4,33

Fonte: Resultados originais da pesquisa (2021)

Quanto a Acessibilidade, a média geral do nivel de satisfagao ¢ 2,79,
conforme Tabela 2. Esse nivel apresenta desempenho bastante precario ou de nivel péssimo
de hospitalidade. A maioria dos meios de hospedagem e restaurantes ndo apresenta rampas de
acesso, piso antiderrapante, balcdo e banheiros adaptados para pessoas com deficiéncias
(PCDs) e/oucom mobilidade reduzida. O nivel baixo de acessibilidade ¢ atribuido a
implicagdo com a Lei n° 9.018/2007 (SANTO ANDRE, 2007), denominada Zona Especial de
Interesse do Patrimonio de Paranapiacaba (ZEIPP), cujo objetivo ¢ orientar para a
preservagdo da paisagem historico-cultural de Paranapiacaba.

A realizagdo de qualquer obra para melhoria da acessibilidade requer uma
aprovacao da mesma junto a prefeitura de Santo André. A realizagdo de qualquer intervengao
nos empreendimentos sem a devida autorizacdo e fiscalizagdo ¢ passivel de penalidades,
conforme as Leis n° 10.032/1985(SA0O PAULO, 1985) e n® 10.236/1986 1985 (SAO PAULO,
1986). A obrigacdo legal para preservar o patrimdnio influencia na permanéncia de escadas
e/ou degrau de acesso aos estabelecimentos.

A Lei n° 9.018/2007; ndo necessariamente vem a ser um impedimento para
melhorias em relacdo a acessibilidade, conforme a Lei n® 10.098/2000 (BRASIL, 2000), pois
existiu o Programa de Aceleragcdo do Crescimento (PAC), referente as Cidades Histdricas, que
inclui a Vila Ferrovidria de Paranapiacaba e que contemplou a restauracdo do
antigo Almoxarifado da Antiga SPR em um restaurante, e que contendo a rampa de acesso na

entrada do empreendimento e o banheiro para pessoas em cadeira de rodas.
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Tabela 2 - Média da Acessibilidade nos estabelecimentos comerciais da Vila de
Paranapiacaba, SP

Acessibilidade Meédia por item
Rampas de acesso 2,46
Piso antiderrapante 2,50
Balcdo adaptado 1,38
Banheiro para pessoas em cadeira de rodas 1,29
Sinalizagdo interna adequada 4,33
Sinalizacdo externa adequada 4,79
Média da Acessibilidade 2,79

Fonte: Resultados originais da pesquisa (2021)

Em relagdo a acessibilidade das vias publicas, nota-se que a pavimentagdo urbana
da Vila Paranapiacaba se caracteriza pelo uso de paralelepipedos (Figura 1), mantendo o
padrao arquitetonico da €poca e por serem resistentes durante séculos. Este tipo de pavimento
¢ considerado mais ecoldgico por ser uma pedra que absorve menos calor em dias quentes e
ser permeavel para dias chuvosos, comparados ao asfaltamento, mantendo a sustentabilidade
da regido, porém dificultando a acessibilidade para as PCDs. Segundo Tronca, Franzene
Cesar (2020), apesar das diretrizes legais e técnicas, ¢ necessario um planejamento dos
gestores turisticos de atrativos de turismo de aventura, ecoturismo, entre outros produtos que
acontecem em areas de natureza, pois ¢ heterogéneo o perfil de visitantes e usudrios que
desejem realizar esse tipo de turismo e de experiéncia fora de seu cotidiano.

Outro aspecto inusitado da acessibilidade da Vila pode ser observado na Imagem
1, trata-se da presenca de obstaculos na ponte metalica cujo acesso pela pessoa cadeirante
exige uma correta manobra da cadeira de rodas. Esta medida foi tomada para evitar a

circulacao de motociclistas pela ponte, tornando-a mais segura ao pedestre.
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Imagem 1 — Obstaculos e paralelepipedos no acesso a Vila de Paranapiaca

ba, SP
7

Em relagdo a legibilidade que abrangem desde as placas ou sinalizagdes externas
ao mapa ou guia turistico da Vila. Para Grinover (2002), a legibilidade trata-se sobre a
facilidade que o habitante ou o visitante a “l€” com mais facilidade e seus elementos
constitutivos sdo percebidos e interpretados sem grandes esfor¢os para entender o espago em
questao e tornando-se mais hospitaleira.

As placas seguem um padrao estabelecido pelo Municipio de Santo André,
contendo a descricdo do que se trata o empreendimento (formas de pagamento, contato
telefonico, e-mail). Algumas placas da Vila ainda conservam o inglé€s. Algumas sinalizagdes
foram providenciadas pelos empreendimentos, que se utilizam de um material conhecido
como banner ou fazem uso de lousas que sdo fixadas na entrada dos estabelecimentos,
contendo o menu de lanches, self-service, de doces, entre outros. Com relacdo a legibilidade
ou sinalizagdo interna do estabelecimento, foi possivel observar os precos e tipos de servigos
oferecidos em alguns empreendimentos como pousadas, restaurantes e cafeterias.

Um aspecto interessante da legibilidade da Vila foi observado em um dos
restaurantes que disponibilizou através de um banner € em parceria com o Grupo de
Observacao de Aves de Santo André (GOA), informagdes e imagens de espécies de colibris e
aves que visitam o restaurante denominado Beija Flor.

No item que corresponde aos sistemas de transporte disponiveis, a Vila de

Paranapiacaba comporta uma linha de 6nibus que faz integracdo com a Estacdo Ferrovidria.
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Na entrada da Vila ha um espacgo gratuito para estacionamento de automdveis, motocicletas e
das vans de agéncias de turismo e/ou excursdes.

No site da CPTM (SAO PAULO, [2021?]), pode ser encontrado um trajeto
realizado somente aos domingos e que ¢ conhecido como Trem Expresso Turistico-
Paranapiacaba. Para que se possa transitar na Vila de Paranapiacaba ¢ necessario trafegar de
automovel, ir de bicicleta, de motocicleta ou de carona, pois 0 acesso somente ocorre pela
parte baixa da Vila, conforme Imagem 2.

O cuidado com o sistema de transporte publico ¢ essencial para que se tenha
hospitalidade e o poder publico municipal precisa ter a atengdo para assegurar o servigo de

r

boa qualidade. Grinover (2007) afirma que o acesso a cidade ¢ um direito para todos os
habitantes e ¢ conceito basico que orienta qualquer possibilidade de uma politica urbana
correta.

Na parte baixa da Vila de Paranapiacaba ¢ possivel utilizar um trenzinho de
servico particular que funciona como um city tour (Imagem 2). A mobilidade pela estrada de
terra somente ¢ possivel de ocorrer a luz do dia devido a neblina frequente e chuva,
aumentando os riscos principalmente para ciclistas. A demarcagdo para ciclistas e corredores
¢ apagada e a estrada ndo tem qualquer sinalizacdo. Enquanto na estrada de terra que da
acesso a parte baixa da Vila deveria haver melhor sinalizagdo e iluminagao. Além da melhoria

na iluminagdo, o ponto de Onibus da Vila requer manutengdo e limpeza periddica,

principalmente nos finais de semana.

Imagem 2 - Trenzinho para city-tour e mobilidade com bicicletas na Vila de Paranapiacaba,
SP

Fonte: Dados da esquisa original (2021)
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Em relacdo aos recursos tecnoldgicos, pode ser observado na Tabela 3, que a
média referente ao nivel de desempenho da hospitalidade virtual foi 3,86 (regular), mas os
itens referentes a disponibilidade e cobertura do sinal de wifi, a média alcancada por ambos

foi de 3,33, mais baixa.

Tabela 3 - Disponibilidade de recursos tecnoldgicos na Vila de Paranapiacaba, SP

Recursos Tecnologicos Média por item
Facilidades de pagamento 4,21
Disponibilidade de wi-fi 3,33
Cobertura do sinal wi-fi 3,33
Pé4gina na Internet/Canal de comunicagdo 4,58
Média de Recursos Tecnoldogicos 3,86

Fonte: Dados da pesquisa original (2021)

Em 2013, o programa Cidade Digital, uma iniciativa da Prefeitura de Santo André
passou a disponibilizar o sistema de navegacao sem fio (wifi) em alta velocidade e gratuita
através de antenas em dois pontos da Vila, com ampla cobertura de até 250 metros de
amplitude e 10 megabites por segundos de banda de acesso a internet conforme a Prefeitura
nos informou.

Os dados referentes a higiene indicados na Tabela 4, mostra que a média geral ¢
de 4,22, correspondendo a um nivel de desempenho considerado Bom. Em relacdo a
uniformizacdo ou fardamento adequado dos colaboradores, alguns manipuladores de

alimentos usavam apenas aventais, redinhas de protecao e luvas.

Tabela 4 — Hospitalidade segundo a média de higiene dos estabelecimentos - Vila de
Paranapiacaba, SP

Higiene Média por item
Limpeza do local 4,21
Limpeza da area ao redor da cantina 4,13
Higienizagéo do lavabo 3,96
Uniforme dos funcionarios 3,88
Disponibilizaggo de lixeiras na cantina 4,08
Mesas limpas 4,38
Cadeiras limpas 4,42
Balcdo limpo 4,25
Talheres limpos 4,21
Copos limpos 4,25
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Pratos limpos 4,25
Estufas limpas 4,25
Refrigeradores limpos 4,29
Disponibilizacdo de alcool em gel 4,54

Média Higiene 4,22

Fonte: Dados da pesquisa original (2021)

Para Castelli (2016), a hospitalidade como um amplo conjunto de estruturas,

servigos e atitudes que, intrinsecamente relacionados, proporcionam bem-estar ao hospede. A

prestacdo de servico influéncia na qualidade para a tentativa de alcangar os indices de

satisfacao dos clientes a partir de elementos como a cortesia, a agilidade, a cordialidade, ou
seja, a hospitalidade.

A identidade local é sempre vista sob o prisma do olhar politico-

administrativo ou da tinica dimensdo cultural do momento, e corresponde a

ligagdo com a historia do desenvolvimento do territorio, sendo a identidade

local, também, a imagem do territorio. As cidades, descaracterizadas

enquanto singularidades, s6 poderdo adquirir feicdo propria com um amplo

debate que valorize suas experiéncias, suas histérias e estorias, suas

narrativas, sua memoria e a arte local, seus mitos, tradi¢des, as culinarias, a

medicina antiga, os patriménios, entre outras formas de expressdo cultural.

Nao sao identidades nostalgicas, puro saudosismo de uma época de ouro que

ndo retorna mais; a identidade ¢é movel, esta aberta a novas

interculturalidades, porém sem o esquecimento de suas origens
(GRINOVER, 2006, p. 29-50)

Com base no conceito de identidade local de Grinover (2006), avaliamos a
variedade de produtos oferecidos que se encontra na média de 4,04 indicando o grau de
frequéncia  correspondente ao nivel Bom. No carddpio, o fruto cambuci
(Campomanesiaphaea) ¢ servido no restaurante como geleia com costela de porco e arroz
negro. O prato foi premiado no 10° Festival de Cambuci de 2013 (Imagem 3a). Quanto ao
prato vegetariano destaca-se o uso da pupunha uma alternativa ao palmito Jugara cultivada na
mata atlantica através de agrofloresta (Imagem 3b). Como cortesia o restaurante serviu

aperitivo de cachaga aromatizada com o Cambuci, bebida tipica local.
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Imagem 3 - Pratos a base de produtos nativos servidos na Vila de Paranapiacaba, SP:
geleia de cambuci;

Um dos restaurantes avaliados utiliza um banner para divulgar os Produtos da
Terra de origem da Mata Atlantica como uvaia, jucgara, banana, jabuticaba ¢ Cambuci no
sorvete. Esse mesmo restaurante também fornece alimentos em beneficio da comunidade
local. As variedades de produtos da terra sdo encontradas no Mercadio da Vila de
Paranapiacaba, com destaque para aqueles contendo cambuci, como bombom, paté e licor,
entre outros. A maioria dos alimentos comercializados no Mercadao ¢ preparada pelos
moradores locais, a exemplo do pao artesanal.

Segundo Grinover (2007), a identidade ¢ movel, ou seja, estd sempre se
modificando ao passar do tempo e se faz necessario o didlogo entre as identidades antigas e
novas, pois ¢ por meio da identidade que se forma a histéria de um lugar, visto que essas
caracteristicas proprias de um determinado espago “[...] referéncias para a memoria e as
culturas locais.”

Em relacdo a hospitalidade virtual que abrange a presenca de mapas, uso de
imagem, contatos, identidade do site e conforto visual atinge uma boa média influenciado
nestes resultados (Tabela 5). Porém a interagdo entre empreendimento e publico ainda nao
estd numa situagdo muito boa, sem contar a falta do idioma inglés nos sites. A média geral do

topico hospitalidade virtual atingiu a média 4,11 que indica o grau de satisfacao de Bom.
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Tabela 5 - Hospitalidade virtual da Vila de Paranapiacaba, SP

Hospitalidade virtual Meédia por item
Identidade do site 4,58
Conforto visual do site 4,54
Disponibilidade de outros idiomas 1,27
Uso de imagens 4,67
Mapa 4,58
Telefone e e-mail para contatos 4,67
Tempo que leva para responder 3,75
Opinides publicas respondidas 3,83
M¢dia Hospitalidade virtual 3,99

Fonte: Dados da pesquisa original (2021)

A interatividade ¢ uma nova realidade e ainda mais nova, ¢ a hospitalidade como
valor virtual. A agdo hospitaleira prevé a transposicao da referéncia de qualidade, objetiva e
protocolar para a referéncia comportamental, que ¢ subjetiva e humana, podendo ampliar as
possibilidades das experiéncias no setor de servigos e, notadamente, no setor de viagens. A
tematica da hospitalidade tem enorme potencial de crescimento e notavel capacidade de

aprimoramento e evolucdo (SPOLON, 2009).

5 Conclusao

A hospitalidade de Paranapiacaba apresenta nota 4 ou bom em acessibilidade.
A prestagao de servigos de restauracao também atingiu nota 4 ou bom, a infraestrutura de
alguns estabelecimentos deve ter mais incentivo para melhorias de constru¢do e manutengao,
assim como a capacitagdo dos empreendimentos para manterem 0s Servi¢os sempre com a
qualidade entre o conceito 4 (Bom) e 5 (Otimo). A qualidade dos servigos prestados ao cliente
esta relacionada a demonstragdo de atengdo e cordialidade por parte dos atendentes, sendo
fundamental a selecdo e treinamento constante para fomentar a gentileza ¢ o bom
atendimento.
A legibilidade no contexto geral obteve nota 3 ou regular porque ndo se
identificou nenhum cardapio e ou website contendo versao em inglés. O incentivo ao dominio
do inglés por parte dos colaboradores pode aprimorar a comunicagdo e a hospitalidade. A

versdao do website em inglés pode favorecer a interatividade por parte de estrangeiros. A
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melhoria da legibilidade e das sinaliza¢des principalmente das ciclovias pode favorecer a

seguranca ¢ a boa experiéncia em hospitalidade na Vila.
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