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Resumo

O presente trabalho tem como foco a reputacdo online do setor de turismo,
especificamente, os meios de hospedagem de Sao Luis (MA), tendo como perspectiva as
avaliagbes dos usuarios em relagdo aos servigos prestados. Assim, o objetivo desta
pesquisa € analisar a reputacao online dos meios de hospedagem da cidade de Sao Luis
(MA) por meio da plataforma Booking.com, no periodo de novembro e dezembro de 2020
e janeiro, fevereiro e margo de 2021, a partir de dados quantitativos e qualitativos sobre a
qualidade dos servigos prestados junto aos usuarios da plataforma pesquisada. Para isso,
contou-se com pesquisa descritiva e bibliografica analisando um fator quantitativo, que
sdo as notas — avaliagdes — dos usuarios e um fator qualitativo, que é a percepc¢ao dos
mesmos com base nestas notas. Como uma prévia dos resultados da pesquisa, apesar
de algumas categorias precisarem de melhorias, nota-se que a reputagdo online dos
hotéis pesquisados é positiva, principalmente ao considerar que o estudo foi realizado
durante a pandemia da Covid-19, cenario que impactou diretamente toda a sociedade,
inclusive o setor de turismo.
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ONLINE REPUTATION OF LODGING ACCOMMODATIONS IN SAO LUIiS (MA)
Abstract

This research has the goal to study the online reputation of tourism sector, specifically
lodging accommodations in Sdo Luis (MA), considering the perspective of users and their
evaluations about the quality of provided services. Thus, the objective of this research is to
analyze the online reputation of the lodging accommodations in the city of S&o Luis (MA)
through the Booking.com platform, in the period of November and December of 2020 and
January, February and march of 2021, from quantitative and qualitative data on the quality
of provided services to users of the researched platform. For this, a descriptive and
bibliographic research was used, analyzing a quantitative factor, which is the user's grades
— evaluations — and a qualitative factor, which is their perception based on these grades.
As a preview of the survey results, although some categories need improvement, it is
noted a positive online reputation of the accommodations considered in the research,
especially regarding that the study was carried out during the Covid-19 pandemic, a
scenario that directly impacted the entire society, including the tourism sector.

Keywords: Online reputation. Lodging accommodations. Booking.com. S&o Luis.

1. INTRODUCAO

O turismo é um fenbmeno dinamico e complexo que a todo momento influencia e é
influenciado pelas questdes sociais, ambientais, culturais e politicas, acompanhando,
assim, as mudangas ao redor do mundo e tragando os mais diversos perfis dos turistas.
De acordo com Lopes (2015) o turismo é a atividade “que mais se tem alterado com o
desenvolvimento tecnolégico e o alcance da internet” (LOPES, 2015, p. 1). Com as
informacbes cada vez mais acessiveis, as pessoas vém estabelecendo um poder de
decisdo e de compra maior e mais seguro, devido ao acesso as informagdes de outros
consumidores sobre determinado servico ou produto. Isso torna os empreendimentos
mais atentos ao que oferecem e a qualidade do que oferecem, permitindo assim que
tracem planos e estratégias para garantir que os consumidores tenham boas impressdes
e divulguem experiéncias positivas (FERNANDES, 2018). Dessa forma, compreende-se
que, com os avangos tecnoldgicos tudo o que uma pessoa precisa, pode ser adquirido de
forma online, rapida e simples. Esses avancos estdo presentes em diversos setores do

mercado, gerando competitividade, e o setor hoteleiro n&o fica de fora.

Atualmente, as pessoas tém a possibilidade de escolher em que hotel ficar, que
tipo de quarto e servigos preferem, tudo de forma digital, utilizando um computador e até
mesmo o celular (GONDIM; ARAUJO, 2020). A partir disso, os turistas buscam, além de

SANTOS, SANTOS, LEITE & FERNANDES | CULTUR - v.17, n. 01 (2023) | ISSN: 1982-5838




CULTUR, ano 17- n2 01 — Abr/2023 @0

=\: ( : l I | t l I r Acesso: http://periodicos.uesc.br/ 2
\ Licenga Copyleft Atribuigio-Uso nfo Comerclal-vVedada a Criagio de Obras Dervadas

informacdes sobre infraestrutura, dados sobre avaliagdo e reputacdo dos meios de
hospedagem do destino desejado. Este tipo de informacéo pode ser encontrada em
websites como a Booking.com. Através desta plataforma, além do turista adquirir um
pacote de hospedagem, é possivel avaliar os estabelecimentos e inserir suas opinides
sobre os mesmos. Tendo isso em vista, o objetivo desta pesquisa € analisar a reputagao
online dos meios de hospedagem da cidade de Sao Luis (MA) por meio da plataforma
Booking.com, no periodo de novembro e dezembro de 2020 e janeiro, fevereiro e margo
de 2021.

O artigo encontra-se estruturado na introdugéo, que trata da indicagéo do tema, as
hipéteses, e objetivos a serem alcancados, seguido do referencial tedrico sobre a
hospitalidade e a importancia de investigar a reputagao online em meios de hospedagem,
especialmente no Booking.com. Em seguida, apresentam-se o0s procedimentos
metodoldgicos adotados para a analise da pesquisa e os respectivos resultados e
discussoes. Encerra-se com as consideragoes finais, as limitagdes e indicagdes de novas

oportunidades de incursao a respeito da tematica.

2. METODOLOGIA

No intuito de alcangar o objetivo de analisar a reputagdo online dos meios de
hospedagem da cidade de Sao Luis (MA) por meio das avaliagdes da plataforma do
Booking.com, propde-se utilizar a abordagem mista, pois une os pontos de vista as
inferéncias e inclui a combinagdo de pesquisa qualitativa e quantitativa (CRESWELL;
CLARK, 2013). A pesquisa se caracteriza ainda quanto exploratoria e descritiva ao utilizar
o levantamento bibliografico e documental (GIL, 2002) para definir e delimitar o objeto de
estudo da pesquisa, bem como descrever a relagdo existente entre as avaliagbes dos
usuarios e a reputagao online dos empreendimentos hoteleiros de Sao Luis. Desse modo,
foram levantados autores relacionados a tematica reputacdo online de meios de

hospedagem em livros, artigos cientificos, teses e dissertagdes ja elaborados.

Para o levantamento dos dados, os pesquisadores escolheram a plataforma

Booking.com como instrumento de pesquisa, por associar as pesquisas ja desenvolvidas
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pelo Observatério de Turismo de S&o Luis desde 2020, que acompanha a reputacao
online dos 20 empreendimentos hoteleiros mais bem avaliados a partir das seguintes
categorias: pontuacado, localizagdo, pessoas, limpeza, qualidade/preco, conforto,

instalagdes e wi-fi.
3. HOSPITALIDADE E REPUTAGAO ONLINE EM MEIOS DE HOSPEDAGEM

O turismo é um fendmeno caracterizado como socioecondmico e que de acordo
com Custédio (2006, p.21) pode ser “estudado sob diversos enfoques, sob visdes
sociocultural, ecolégica, econdmica ou politica”. Independente da vertente atribuida a
atividade, todas perpassam pelo ato de bem receber seu publico-alvo. Nesse sentido,
destaca-se a importancia da hospitalidade, reconhecida como fenédmeno interdisciplinar e
carregado de subjetividades. No que diz respeito ao turismo, a hospitalidade deve estar
presente em todos os setores e segmentos, afinal, todo turista aprecia ser bem recebido
(PLENTZ, 2005). Ser hospitaleiro simboliza a aproximagao entre pessoas distintas,
caracteristica essencial no turismo. Dessa forma, destaca-se a complexidade desse
fendmeno, que ndo pode ser resumido ao segmento hoteleiro ou de alimentos e bebidas,
mas sim ao fato de estar diretamente atrelado a receptividade e sociabilidade, tendo como
objetivo o bem-estar e a satisfacdo do turista (CAMPOS, 2008). Seu funcionamento
consiste em uma troca entre a pessoa ou equipe que recebe e a pessoa ou grupo que é
recebido, ficando subtendido assim o anfitrido e o héspede. A nocéo de hospitalidade esta
relacionada a qualidade no servigo, seja na recepgao, no alojamento, no atendimento,
tendo como objetivo principal proporcionar ao hodspede acolhimento e servigo
satisfatérios, conforme aponta Stefanini (2018) ao descrever que a experiéncia no ato do
consumo do produto esta ligada a satisfacdo, podendo resultar na fidelizagdo desse

consumidor.

Atualmente, gracas ao avango tecnoldégico constante, os profissionais podem
exercer atitudes hospitaleiras por meio da internet. No caso da hotelaria, os hospedes
podem receber mensagens de “boas-vindas” ou até mesmo informagdes sobre sua
estadia por meio do WhatsApp, e-mail e outras fontes. E podem também realizar
pesquisas online sobre os meios de hospedagem que estdo buscando e conferir as

experiéncias de outros usuarios naquele local, identificando a reputacdo do mesmo.
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Entende-se, assim, como o mundo virtual € uma relevante ferramenta utilizada
tanto para entretenimento quanto para pesquisa de mercado. No turismo, imagens e
depoimentos de usuarios sado caracteristicas muito procuradas pelos visitantes ao
escolherem o servigo a ser consumido (QUIROGA et al, 2014), seja um restaurante, um
atrativo, um meio de hospedagem, dentre outros. Marchiori e Cantoni (2011 apud Quiroga
et al, 2014) apontam dois motivos para a relevancia deste movimento online, uma delas é
a identificacdo da internet como espaco de troca, onde experiéncias e conteudos sao
compartilhados e acessados por incontaveis pessoas. O segundo motivo diz respeito ao
feedback que as empresas conseguem obter por meio das informagdes publicadas pelos
visitantes. As opinides online podem ser vistas como casos de reputacao e passam a ser
captadas e analisadas por gestores. Nesse sentido, Silva (2017) relembra o encurtamento
das distancias entre empresa e consumidor, estando elas a apenas um “clique” de
centenas (e até milhdes) de pessoas, trazendo a questdo da reputagcdo cada vez mais a

discussao. A autora ainda salienta que

esta questdo pode naturalmente atuar a favor ou contra as empresas. Se
por um lado, uma empresa com uma reputagido positiva pode atrair e reter
mais consumidores, proporcionando maiores niveis de receita, por outro
uma reputacdo negativa pode mesmo conduzir ao seu fracasso (SILVA,
2017, p.78).

Ao trazer esta discussdo para a hotelaria, Silva (2017) aponta que a gestédo da
reputagdo online® deve levar em consideragdo os websites como Booking.com e o
TripAdvisor, uma vez que eles tém sido referéncia em busca e escolha por meios de
hospedagem de forma virtual, além de fomentarem uma oportunidade de dialogo entre
hospede e meio de hospedagem. Destaca-se, entdo, a importancia da avaliagdo do
consumidor sobre o servigo adquirido e suas expectativas sobre o mesmo, tendo a
satisfacdo do héspede como elemento crucial para a experiéncia turistica (GANDARA et
al, 2013). Assim, a reputacao online é entendida como uma consequéncia da avaliagao
nas redes sociais, de forma auténtica, transparente e incontrolavel (CUENLLAS, 2012
apud GANDARA et al, 2013) sendo definida por Maria-Dolores (et al, 2012 apud SANTOS
et al, 2016) como conjunto de opinides dadas na internet sobre uma marca, produto ou

servigo. Inicialmente, essas opinides estariam fora do alcance dos empresarios uma vez

5 Online reputation management (ORM) - tradugao livre da pesquisa de Silva (2017).

SANTOS, SANTOS, LEITE & FERNANDES | CULTUR - v.17, n. 01 (2023) | ISSN: 1982-5838




que elas sao espalhadas por usuarios independentes capazes de analisar as opinides uns
dos outros para tomar uma decisdo de compra. Ja Menezes (et. al, 2018) definem
reputacao online como a avaliagcdo da qualidade dos servigos e produtos vendidos e
divulgados por marcas ou empresas. No entanto, consideram mais compreensivel avaliar
produtos, por serem tangiveis, do que o0s servigcos, que sdo intangiveis. Entende-se,
assim, que € a partir dos comentarios e avaliagdes de usuarios que se chega ao resultado

da reputagcdo que a empresa tera.

Dessa forma, esse movimento de recomendagdes online provocado pelas redes
sociais vem incentivando o chamado boca-a-boca eletronico (electronic word-of-mouth, o
eWOM). Por atingir o mundo inteiro através da internet, seu alcance é bem mais
expressivo que o boca-a-boca tradicional (FARIAS; FREIRE, 2017). Os autores também

salientam que

o eWOM pode ocorrer em diferentes situagdes, como por meio das
recomendacdes e opinides online, incluindo as realizadas por e-mails,
reviews em sites, redes sociais, blogs, além de chats e mensagens
instantaneas. E pode se espalhar através de plataformas de opinido e
féruns de discussdo, facilitando a comunicacdo entre usuarios
(HENNIG-THURAU et al, 2004 apud FARIAS; FREIRE, 2017, p. 1).

Por conta desse alto volume de compartiihamento de experiéncias positivas e
negativas, € importante que as empresas, turisticas ou n&do, acompanhem o eWOM para
compor estratégias a curto e longo prazo a fim de zelar por uma experiéncia satisfatéria
do visitante e, consequentemente, pela reputagado online positiva dos empreendimentos
(GONDIM; ARAUJO, 2020). Nesse sentido, os meios de hospedagem s&o os mais
impactados pelo eWOM, o que demonstra a importancia da reputacédo online para estes,
bem como a necessidade do acompanhamento deste conteudo. Pensando em meios de
hospedagem, uma das principais ferramentas onde este conteudo é disponibilizado é a

Booking.com — empresa de e-commerce de viagens conhecida em todo o mundo®.

A Booking.com é uma das maiores agéncias de viagens online (Online Travel
Agency — OTA) a nivel mundial. Através das OTAs os usuarios podem fazer reservas em
meios de hospedagem em qualquer lugar do mundo de maneira rapida e facil
(PERINOTTO, 2020) e a Booking.com é uma das principais lideres se destacando como

plataforma de e-commerce de viagens fundada em 1996, na Holanda, com uma ampla

% Vide o website: https://www.booking.com/content/about.pt-br.html

SANTOS, SANTOS, LEITE & FERNANDES | CULTUR - v.17, n. 01 (2023) | ISSN: 1982-5838




CULTUR, ano 17- n2 01 — Abr/2023 @0

=\: ( : l I | t l I r Acesso: http://periodicos.uesc.br/ 2
\ Licenga Copyleft Atribuigio-Uso nfo Comerclal-vVedada a Criagio de Obras Dervadas

operagdo em 215 paises (PETRY et al., 2016). A plataforma esta disponivel em mais de
40 idiomas e oferece mais de 28 milhdes de meios de hospedagem, dentre eles hotéis,
hostels, apartamentos e etc, de diferentes categorias, atuando no mercado B2C
(business-to-consumer) pois oferece o servigo diretamente ao cliente final (usuario)
(SOFIA, 2019). Além de contar com um sistema de reservas, conta também com um
sistema de avaliagbes onde os hdspedes podem deixar comentarios avaliativos sobre
suas experiéncias nos estabelecimentos (FERNANDES, 2018). O site permite que as
pessoas tenham acesso a informacgdes e reputagao de determinado meio de hospedagem
e quais sdo seus pontos negativos e positivos para quem ja o visitou. Ainda de acordo
com Petry (2016, p.330) “analisar o conteudo gerado pelos héspedes por meio de sites de
viagens caracteriza-se como uma maneira eficiente de descobrir o que pode ser mudado

ou melhorado nos servigos prestados, especificamente na hotelaria”.

Para esta pesquisa, a escolha desta plataforma como instrumento de investigagéo
se deu por sua credibilidade e relevancia no que diz respeito a reputagao online de meios
de hospedagem, objeto de estudo deste trabalho. Na seg¢do a seguir serao apresentados
os resultados da analise da reputagao online dos empreendimentos hoteleiros da cidade

de Sao Luis (MA), considerando as categorias selecionadas.

4. REPUTAGCAO ONLINE DOS EMPREENDIMENTOS HOTELEIROS DE SAO LUIS
(MA)

A cidade de Sao Luis é a capital do estado do Maranhao, fundada em 1612, sendo
a unica cidade brasileira fundada por franceses e uma das trés capitais localizadas em
uma ilha’, tendo como um de seus apelidos “ilha do amor”. Desde 1997 a cidade é
reconhecida como Patriménio Mundial da Humanidade pela UNESCO?®, com relevante
patriménio material e imaterial. O turismo se caracteriza como uma importante atividade
na cidade, sendo inspiragado para pesquisas como esta, que busca analisar a reputacao
online dos empreendimentos hoteleiros de Sao Luis (MA) nos meses de novembro e
dezembro de 2020 e janeiro, fevereiro e margo de 2021. A pesquisa se deu com base na

média dos 20 melhores empreendimentos hoteleiros do ranking da Booking.com nas

7 Vide website: https://saoluis.ma.gov.br/saoluis/54/a-cidade
8 Vide website: https://saoluis.ma.gov.br/saoluis/55/breve-historico
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categorias pontuacdo, localizagdo, pessoas, limpeza, qualidade/prego, conforto,
instalacbes e wi-fi. A tabela 1, abaixo, traz as avaliacbes dos meses de novembro e
dezembro de 2020.

Tabela 1 — Avaliagdes Booking.com - Novembro / Dezembro 2020

Més Ic;ocallzaga Pessoas | Limpeza | Qualidade/Prego Cor;fort Instalagoes Wi"f
Novembro 8,5 8,34 8,25 8 8 7,75 7,2
Dezembro 8,44 8 8,5 8 8,13 8 7,14

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

De acordo com site da Booking, para se obter a nota geral de cada hotel solicita-se
ao héspede via e-mail, apos o check-out, que avalie sua estadia na propriedade, onde ha
as categorias supracitadas, porém somente a de nota geral precisa ser avaliada de forma
obrigatoria. Tendo isso em vista, parte-se para a analise do quadro acima, podendo assim
observar uma queda na pontuacado geral dos empreendimentos hoteleiros pesquisados
onde no més de novembro foi 8,3 e dezembro foi 8,25. Pode-se considerar que, mesmo a
que a nota nao tenha diminuido drasticamente, as experiéncias dos hospedes podem néo
ter sido satisfatorias no més de dezembro. Dentre os empreendimentos hoteleiros
pesquisados, algumas categorias tiveram um aumento na avaliagéo entre um més e outro
(limpeza, conforto e instalagdes) mantendo-se em uma média de 8 pontos, o que indica
que em termos de instalagdes os empreendimentos conseguiram melhorar alguns pontos
e atender positivamente as expectativas dos hdspedes. Ja outras categorias tiveram uma
pequena reducdo na nota, como a categoria “Localizagado” que saiu de 8,5 em novembro
para 8,44 em dezembro, trazendo a luz de como os hdspedes avaliam ndo sé o
empreendimento internamento como externamente e seu entorno. A categoria “Wi-fi",
apesar da queda, se manteve com nota proxima a 7, o que pode indicar a necessidade de
melhoria neste item em todos os empreendimentos pesquisados. A categoria
“Qualidade/Preco” manteve a avaliagdo de nota 8 em novembro e em dezembro de 2020.

Ja a categoria “Pessoas” teve leve queda de um més para o outro em sua pontuagao,
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saindo de 8,44 para 8 pontos, o que leva a refletir que os hotéis pesquisados precisam

manter atencdo nesse quesito, uma vez que essa categoria se refere aos colaboradores
que trabalham nos estabelecimentos, estando, assim, diretamente ligada a concepgao de
hospitalidade abordada anteriormente. A seguir traz-se a tabela do primeiro trimestre de
2021.

Tabela 2 — Avaliagdes Booking.com — Janeiro/Fevereiro/Margo/ 2021

®0oe

ND

Més Localizagao | Pessoas | Limpeza | Qualidade/Prego | Conforto | Instalagoes Ym\"il
Janeiro 8,46 8,37 8,25 8 8 7,8 7,2
Fevereiro 8,58 8,4 8,3 8 8,12 7,8 7,2
Margo 8,5 8 8,25 8 8 7,75 7,2

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

A tabela 2, acima, traz o compilado das avalia¢gdes do primeiro trimestre de 2021
nas mesmas categorias analisadas na tabela 1. A pontuacéo geral dos empreendimentos
hoteleiros pesquisados subiu de 8,5 no més de janeiro para 9 no més de fevereiro e
permaneceu também no més de margo, o que indica que a pontuagao veio melhorando
desde o més de dezembro de 2020, quando estava abaixo de 8,5. Isso demonstra que os
hospedes tiveram boas experiéncias em suas estadias no inicio de 2021. A categoria
“Qualidade/preco” nao teve nenhuma alteragao na pontuacéo permanecendo em 8 pontos
de janeiro a margo, lembrando que seu ultimo aumento foi em dezembro onde teve um
acréscimo de 13 décimos, mas, assim como a categoria “Conforto”, que também manteve
sua pontuagdo proxima a 8, pode-se concluir que € algo positivo levando em

consideragao o periodo pandémico atual.

Quanto a categoria “Instalagbes”, nota-se que ndo houve uma mudanga tao
significativa quanto sua avaliacdo no primeiro trimestre de 2021, o que leva a perceber
que ha uma necessidade de melhorias significativas neste quesito, tendo em vista que
essa categoria ndo vem tendo boas avalia¢gdes desde o inicio do estudo. Outra categoria
que nao teve muitas alteracdes é a “Wi-fi", que permanece proximo de 7 pontos, o que
também merece atencdo. As categorias “Localizacao”, “Pessoas” e “Limpeza” também

obtiveram uma pequena melhoria nas notas, o que pode ser atribuido a intencdo de
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viagem dos brasileiros a partir de janeiro de 2021, conforme identificado na pesquisa de

Moraes, Souza e Santos (2020).

Nota-se, entdo, que de maneira geral as avaliagdes sobre reputacao online nos
meios de hospedagem consultados foram positivas. No entanto, é importante destacar a
necessidade de atencdo continua a essas avaliacdes para auxiliar na adogcao de medidas
e estratégias pelos estabelecimentos proporcionando servicos de qualidade e um
atendimento sempre hospitaleiro. Pensando no cenario de pandemia em que o mundo se
encontra, pode-se dizer que os hotéis que apresentarem uma boa reputacéo online irdo
de destacar diante do turista, que esta cada vez mais exigente buscando por uma

experiéncia de viagem satisfatoria e, também, segura.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Os comentarios realizados na internet tém auxiliado na constru¢ao da reputacao de
algumas empresas. E por meio deles que, frequentemente, outras pessoas analisam e
decidem se obterdo ou ndo o produto ou servigco que esta sendo oferecido. No caso do
presente artigo, trata-se de empreendimentos hoteleiros da cidade de Sao Luis (MA).
Através deste estudo verificou-se alguns aspectos classificados por categorias dos 20
melhores empreendimentos hoteleiros de S&o Luis na Booking.com e, dentre o que foi
observado, os hotéis possuem uma boa média no que se refere a “Pontuagao’,
considerando-se que, desde o ano de 2020, o Brasil e 0 mundo vem sendo impactados
pela pandemia da Covid-19. A Categoria "Pontuagcdo" vem da nota geral de cada
empreendimento a partir das avaliacbes que hospedes fazem de suas experiéncias

durante a estadia no meio de hospedagem.

Outro aspecto relevante da pesquisa € a avaliagao quanto ao item “Instalacées”
que, por sua vez, ndo possui uma nota tado satisfatéria no ponto de vista dos usuarios,
identificando, assim, a necessidade de implantar melhorias nas instalacbes dos
empreendimentos hoteleiros pesquisados. Outra categoria que chama a atencédo é a de
"Wi-fi" que possui uma nota considerada regular que precisa ser melhorada, tendo em

vista que atualmente € um item indispensavel para quem vai se hospedar.
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Percebe-se que, além da construcdo de uma reputacédo dos estabelecimentos, os
comentarios e avaliagbes realizados permitem também que as gestdes desses
empreendimentos possam identificar possiveis problemas, entendé-los e identificar a
melhor maneira de soluciona-los. Deste modo, alcanga-se assim o objetivo desta
pesquisa de fazer uma analise comparativa da reputagdo online dos empreendimentos
hoteleiros da cidade de S&o Luis do Maranhdo que mostra que, apesar de alguns itens
verificados precisarem de melhorias, conclui-se que a reputagdo online dos hotéis
pesquisados foi, de maneira geral, positiva, principalmente por levar-se em consideragao
que a pesquisa foi realizada em periodo de pandemia do novo coronavirus (Covid-19),
onde o mercado turistico precisou diminuir seu fluxo e adaptar-se as novas medidas para
a nao proliferacado do virus. Sugere-se, entdo, para futuros estudos, enxergar o “outro lado
da moeda”, ou seja, tendo como objetivo analisar e identificar de que maneira o setor de
empreendimentos hoteleiros lida e gerencia a reputagdo online de seus meios de
hospedagem e quais impactos os comentarios podem gerar ao funcionamento do

estabelecimento.
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