P I I l IQ) REVISTA BRASILEIRA DE PESQUISA EM TURISMO
‘ - BRAZILIAN JOURNAL OF TOURISM RESEARCH

Artigo
DOI: http://dx.doi.org/10.7784/rbtur.v12i2.1403

Os fas do Sesc em Sao Paulo: um estudo sobre hospitalidade
e acolhimento

Fans of Sesc in Sao Paulo: a study on hospitality and welcome

Fans del Sesc en Sao Paulo: un estudio sobre la hospitalidad y la
acogida

Luiz Octévio de Lima Camargo?
Airton José Cavenaghi?

Danilo Cava Pereira3

Elizabeth Kyoko Wada*

Resumo: O estudo apresenta os resultados de uma pesquisa empirica na drea de hospitalidade e acolhimento
gue pretendeu tracar um perfil dos participantes de grupos nas redes sociais de fas do Sesc em Sao Paulo, centro
cultural e de lazer com 41 unidades no estado de S3o Paulo. A hipdtese é a de que este publico virtual representa
o publico prioritario da institui¢do: o trabalhador do comércio, servigos e turismo, que Prahalad denomina de a
base da piramide. Para a fundamentagdo tedrica, buscou-se, portanto, em autores de hospitalidade, acolhi-
mento, economia e cultura alguns dos conceitos. Foi elaborado entdo um questionario com 17 quest&es — sendo
14 fechadas de multipla escolha e de mais de uma selegdo e 3 abertas -, dividido em trés se¢ées: a primeira, que
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limava quem ndo participava de nenhum dos grupos do Facebook selecionados; a segunda, para tragar um breve
perfil socioeconémico; e a terceira, que procurou entender melhor a assiduidade e participagdo na programacao
das unidades do Sesc no estado de Sdo Paulo. A pesquisa ficou disponivel de 26 de novembro a 4 de dezembro
de 2017, totalizando 224 respostas validas. De carater estatistico e exploratério para posterior andlise descritiva,
o questiondrio foi aplicado em trés grupos de fas selecionados por nimero de participantes. Ao final das andlises,
pode-se apresentar um breve panorama do perfil do aficionado pelo Sesc, participante de grupos do Facebook,
e que percebem as relages de hospitalidade e acolhimento dos funcionarios da instituigao.

Palavras-chave: Hospitalidade. Acolhimento. Centro Cultural. Fa. Base da piramide

Abstract: The study presents the results of an empirical research in the area of hospitality and reception that
intended to outline a profile of the participants of social networks’ groups of fans of Sesc in Sdo Paulo, cultural
and leisure center with 41 units in the state of Sdo Paulo. The hypothesis is that this virtual group represents the
institution's priority public: the trade, service and tourism worker, whom Prahalad calls the the pyramid bottom.
For the theoretical basis, some of the concepts were sought in authors of hospitality, economics and culture. A
questionnaire was then prepared with 17 questions - 14 of which were multiple-choice and with more than one
selection and 3 were open - divided into three sections: the first one, that selected those who participated in
any of the selected Facebook groups; the second, to outline a brief socioeconomic profile; and the third, which
sought to better understand attendance and participation in the activities of the Sesc in the state of S3o Paulo.
The research was available from November 26 to December 4, 2017, with 224 valid answers. From a statistical
and exploratory character for subsequent descriptive analysis, the questionnaire was applied in three groups of
fans selected by number of participants. At the end of the analysis, it was possible to present a brief overview
of the profile of the fan of Sesc, participant of groups of Facebook, and that perceive the relations of hospitality
with the employees of the institution.

Keywords: Hospitality. Reception. Cultural Center. Fan. Pyramid bottom.

Resumen: El estudio presenta los resultados de una investigacidn empirica en el drea de hospitalidad y acogida
que pretendid trazar un perfil de los participantes de grupos en las redes sociales de fans del Sesc en Sdo Paulo,
centro cultural y de ocio con 41 unidades en el estado de S3o Paulo. La hipdtesis es que este publico virtual
representa al publico prioritario de la institucion: el trabajador del comercio, servicios y turismo, que Prahalad
denomina la base de la piramide. Para la fundamentacion tedrica, se buscd, por lo tanto, en autores de hospita-
lidad, acogida, economia y cultura algunos de los conceptos. Se elaboré entonces un cuestionario con 17 pre-
guntas - siendo 14 cerradas de multiple eleccion y de mds de una seleccidon y 3 abiertas -, dividido en tres secci-
ones: la primera, que limaba quien no participaba de ninguno de los grupos de Facebook seleccionados; la se-
gunda, para trazar un breve perfil socioeconémico; y la tercera, que intenté comprender mejor la asiduidad y
participacion en la programacion de las unidades del Sesc en el estado de S3o Paulo. La encuesta estuvo dispo-
nible desde el 26 de noviembre al 4 de diciembre de 2017, con 224 respuestas validas. De cardcter estadistico y
exploratorio para posterior analisis descriptivo, el cuestionario fue aplicado en tres grupos de fans seleccionados
por numero de participantes. Al final de los andlisis, se pudo presentar un breve panorama del perfil del aficio-
nado por el Sesc, participante de grupos de Facebook, y que perciben las relaciones de hospitalidad y acogida
de los funcionarios de la institucion.

Palabras-clave: Hospitalidad. Acogida. Centro Cultural. Fan. Base de la piramide.

1 INTRODUCAO exploratdria, medir a satisfacdo dos autopro-
clamados fas do Sesc em S3do Paulo, centro

O presente estudo apresenta os re- cultural e de lazer com 41 unidades no es-
sultados de uma pesquisa empirica na area tado de Sdo Paulo (Sesc Sdo Paulo, 2017).
de hospitalidade que pretendeu, de forma Como fundamentagdao tedrica, buscou-se
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conceitos sobre hospitalidade e acolhi-
mento, a base da piramide (Prahalad, 2017)
e centros culturais.

O objetivo, entdo, é apresentar um
panorama do perfil do aficionado pelo Sesc,
presente em grupos da rede social Facebook,
frequentadores da instituicdo que percebem
as relagdes de hospitalidade e acolhimento
dos funcionarios, aqui representando o anfi-
trido.

Este relacionamento positivo é im-
portante para qualquer estabelecimento co-
mercial ao criar vinculos com o cliente, possi-
bilitando assim um relacionamento mais ge-
nuino de troca, mesmo que financeira (Binet-
Montandon, 2011; Gotman, 2009; Telfer,
2004). Por esse motivo, justifica-se a pes-
quisa sobre os impactos da hospitalidade na
experiéncia e na vivéncia de consumo de cul-
tura e entretenimento desse frequentador
de centros culturais.

O questionario aplicado tinha o obje-
tivo de conhecer melhor o perfil socioecono-
mico e a vivéncia dos frequentadores nas
unidades do Sesc que participam dos grupos
"Aficionados pelo SESC-SP", "SESC" e " SESC -
Troca de ingressos".

Considerando, entdo, esse fa partici-
pante de grupos nas redes sociais, a hipdtese
a ser testada é a de que esse universo online
representa o universo fisico do publico fre-
guentador prioritario da instituicdo Sesc em
Sdo Paulo: o trabalhador do comércio, servi-
¢os e turismo, em sua maioria de baixa e mé-
dia renda, representado aqui pela base da pi-
ramide de C. K. Prahalad.
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Nas proximas paginas, a fundamenta-
¢do tedrica em hospitalidade, acolhimento,
centro cultural, fas e a base da piramide aju-
dam a embasar a pesquisa e analisar os resul-
tados para testar a hipotese. Ao final, pre-
tende-se voltar ao objetivo para avaliar se ele
foi alcancado e se ha alguma consideracado
para futuras pesquisas, principalmente por-
que o presente artigo apresenta um estudo
exploratorio e descritivo de uma analise es-
tatistica.

2 HOSPITALIDADE E ACOLHIMENTO EM
CENTROS CULTURAIS

Para este estudo, os conceitos sdo
trabalhados em um cenario que, a partir de
agora, sera chamado de cena da hospitali-
dade (Camargo, 2004; Montandon, 2011).
Neste contexto, o encontro sera estudado
em quatro fases (chegada, recepcdo, pre-
sente e despedida), escolhidas dentre as ob-
servadas por Montandon por serem coeren-
tes com a realidade do objeto (Sesc em Sdo
Paulo). Tudo isso considerando ainda os tem-
pos, também trazidos nos escritos de Mon-
tandon (2011), de acolher, ficar e partir.
Como atores deste encontro, os papéis de
anfitrido e héspede sdo representados aqui
por, respectivamente, o funcionario do Sesc
e o frequentador-visitante da unidade. A fi-
gura 1 representa, graficamente, este es-
quema.
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Figura 1 — A cena da hospitalidade no Sesc em S3o Paulo

Papéis (atores)

Encontro da
Hospitalidade

Fonte: Elaborado pelos autores

Por se tratar de um estudo da hospi-
talidade em um ambiente comercial, perme-
ando ainda ambos os dominios comercial e
social, definidos por Lashley (2004) e Ca-
margo (2004), ja que encontra-se um espaco
de convivéncia nestes centros culturais, a op-
¢do para conceituar hospitalidade neste con-
texto se vale de autores que pensam tanto o
ambiente onde a troca pressupde um re-
torno financeiro, como os ingleses e os ame-
ricanos, quanto os que preferem estudar a
sociedade, suas culturas e costumes, como
os franceses. Portanto, os principais autores
escolhidos foram Pitt-Rivers (2012), que
trata das leis da hospitalidade, Boudou
(2012), ao falar de ritos e tipos de hdspede e
anfitrido e Telfer (2004) para falar das carac-
teristicas de ser hospitaleiro (hospitabili-
dade).

Para trabalhar os conceitos de acolhi-
mento, pensando ainda no cendrio de uma
instituicdo privada e cultural-social, os auto-
res estudados para a fundamentacdo teodrica
sdo: Binet-Montandon (2011), que se preo-

cupa com o vinculo social através da acolhida
e Grassi (2011), que apresenta a passagem
do exterior para o interior e o ritual do aco-
Ihimento, assim como Boudou (2012) aborda
os ritos da hospitalidade.

"A Hospitalidade é uma maneira de
viver em conjunto, regida por regras, ritos e
leis" (Montandon, 2011, p.31). Dentre a ex-
tensa etimologia da palavra hospitalidade,
Benveniste (1995) encontra um elo com os
estudos de Mauss em seu Ensaio sobre a dd-
diva, em que estuda os lagos que se criam en-
tre povos diferentes, com pessoas por vezes
desconhecidas, em um encontro aconte-
cendo no espaco fisico-geografico de um ou
de outro. Tanto Mauss (2003) quanto Benve-
niste citam o ritual do potlach — o ato de dar
0 que se tem aos outros da comunidade
como forma de retribuicdo por ter ganhado
tudo aquilo em primeiro lugar. Entdo, estu-
dando palavras de diversas linguas e etnias,
palavras como hospede, hospedeiro, possuir,
estrangeiro hostil e inimigo, aparecem para
significar esse encontro entre desconheci-
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dos, ou n3o.

Montandon (2011) lembra a observa-
¢do de Homero, em Odisseia, sobre o com-
portamento do visitante e de quem recebe
neste ritual, a cena da hospitalidade. Dentre
as microcenas que seguem férmulas e regras,
desdobra-se aqui quatro delas: a chegada, a
recep¢do, a entrega dos presentes e as des-
pedidas; ja que as outras fases se atém mais
a uma hospitalidade em dominio doméstico
ou ainda quando se ha hospedagem.

A primeira fase desse encontro, em
um ambiente comercial e social como um
centro cultural, pode ser a chegada: "tudo
comeca naquela soleira, naquela porta a qual
se bate e que vai se abrir para um rosto des-
conhecido, estranho" (Montandon, 2011, p.
32). Esta fase também conversa com a de
Boudou (2017), a separacdo, dando a opor-
tunidade de aproximacao. Ao chegar, o hos-
pede estd a meio caminho de um estranho
hostil e o de um membro da comunidade
(Binet-Montandon, 2011).

A recepcdo oferece o atendimento, o
acolhimento depois da passagem, que Bou-
dou também denomina de "a margem", mais
bem expressa pelo tempo, de espera, do que
pelo espaco. No caso do estabelecimento co-
mercial, a recepg¢ao é quando o visitante se
sente acolhido e bem-vindo aquele espago.

Assim que a hospitalidade toma
forma, o presente pode se dar em um gesto,
algo que difere o acolhimento de outro qual-
quer. E neste momento que a dadiva se ma-
nifesta: o anfitrido presenteia o hdspede,
que ao receber o presente se sente na obri-
gacdo de contribuir, seja também com um
gesto ou ainda com outra manifestacdo. Po-
rém, para que essa reciprocidade é preciso
lembrar que a dadiva e a contradadiva estao
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espacados no tempo, pois a hospitalidade
"supbe uma relagdo unidirecional do anfi-
trido ao convidado" (Boudou, 2017, p. 113).

Ja é hora da despedida. Montandon
lembra da regra dos trés dias que muitas cul-
turas tomam como provérbio, ja que esse
tempo define "o quadro e os limites: um
tempo para acolher, um tempo para ficar,
um tempo para partir" (2011, p.34). Ainda se-
gundo o autor, a hospitalidade ndo objetiva
a integracao, fica entre os limites da rejeicdo
e da absorcdo. Nesta légica, o estrangeiro
vai, pouco a pouco se tornando um membro
da comunidade; mas ao mesmo tempo, se se
estabelece um espaco simbdlico na comuni-
cagdo, o héspede sempre vai ser estrangeiro
no grupo (Binet-Montandon, 2011). Boudou
reforca essa ideia de que a hospitalidade
cessa quando o hdspede se integra quando
diz que ela ajuda a resolver:

o dilema de um encontro que nao pode
levar a integracdo (seria necessario um
casamento, por exemplo), outorgando
ao estrangeiro um estatuto demasiado
importante para ser tempordrio. [...] a
comunidade hierarquiza esta relagcdo e
a torna legitima pela hospitalidade.
(Boudou, 2017, p. 111)

E claro que em um estabelecimento
comercial que n3do oferece hospedagem o
tempo de partir é outro, mas a ideia de que
apos a pessoa ser recebida e ter ficado para
aproveitar o servico ou produto é hora de
partir.

E como em toda cena, tem-se os ato-
res. Neste caso, os papéis sdo de anfitrido e
hdspede, que se valem de ritos, através de
costumes e tradi¢Ges, para regrar o relacio-
namento de forma positiva (hospitalidade)
ou negativa (hostilidade).
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2.1 Os papéis na cena da hospitalidade

No encontro, como explicado anteri-
ormente, os atores aqui estudados serdo o
funcionario do Sesc, representando o anfi-
trido, que recebe seu hdspede/convidado, o
frequentador. Mesmo os papéis podendo se
inverter em situacdes diversas, ou ainda ter-
mos o anfitrido recebendo outro hdspede
(um colega novo, um fornecedor, um artista,
etc), a opcdo deste autor neste contexto é
entender o segundo como o visitante; cliente
do ponto de vista comercial, frequentador
aos olhos da instituigao.

Ambos os participantes desta cena
possuem seus interesses nessa relagao, se-
jam eles pertinentes ou ndo pertinentes a
hospitalidade (Lashley, 2004; Telfer, 2004),
tendo em vista que ha obrigacdes mutuas e
se espera uma reciprocidade em leis ndo es-
critas (Pitt-Rivers, 2012; Lashley, 2004), mas
gue sdo seguidas pela tradicdo cunhada pela
cultura de cada povo ou regido, como a cir-
culacdo da dadiva de Mauss (2003): um dd e
o outro recebe. Esses motivos, como elucida
Telfer (2004), devem ser generosos para ha-
ver ali uma verdadeira intencdo de receber
bem, o que demonstra as caracteristicas de
ser hospitaleiro no anfitrido, conjunto esse
denominado por ela de hospitabilidade. Ja
no caso do visitante, por nao se tratar de um
espaco de hospedagem, mas que mesmo as-
sim acolhe, a classificacdo dos tipos de es-
trangeiro de Boudou (2017) aponta melhor
este ator na cena, segundo suas intengdes.
Como essas inten¢des podem ser diversas
optou-se por escolher as formas mais ade-
guadas de chegada deste estranho a um es-
tabelecimento comercial: recém-chegado (a
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iniciar), perigo (a eliminar), convidado (a aco-
Iher), diferenca (a compreender) e final-
mente o préprio estranho (a familiarizar-se).
Ao mesmo tempo, anfitrido e hdspede, pelo
desconhecimento, sdao uma ameaga um para
o outro. Boudou (2017) também explica que
o estrangeiro, o estranho, pode se apresen-
tar como um risco para a sociedade em que
chega, jd que a primeira vista ndo se sabe
suas inteng¢des. Do outro lado, o anfitrido
também é uma incognita, pois ele pode ser
tanto hospitaleiro quanto hostil.

Neste sentido, os motivos ou interes-
ses de cada um dos atores contribuem para
uma relagdo de hospitalidade ou hostilidade,
e cabe, entdo, a empresa anfitria cuidar para
gue a hospitalidade seja presente em seus
funcionarios. Dessa forma a hospitalidade
poderd ser mais recorrente nas relacdes de
troca com este visitante desconhecido que
chega.

Ha, ainda, casos em que o frequenta-
dor deste estabelecimento cria um lago com
0 espacgo, a empresa e seus funciondrios, ou
seja, com o anfitrido, que passa de estranho
a amigo. Telfer (2003, p. 65), fala do acolhi-
mento como forma de ser amigdvel (pen-
sando na relacdo do anfitrido com seus hos-
pedes), oferecendo uma certa intimidade,
"uma quota da vida doméstica do hospe-
deiro". Essa sensacdo de sentir-se em casa e
de fazer o outro se sentir em casa pode trans-
formar o héspede em um anfitrido, quando
este estd tdao a vontade que convida outros
conhecidos para visitar o espaco, tornando-
se assim um anfitrido também, mesmo que
temporariamente. Para esta relagdo, Lugosi
(2008) deu o nome de metahospitalidade,
guando estudou o comportamento de fre-
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guentadores de estabelecimentos comerci-
ais de alimentag¢do que trocavam de papeis
por alguns momentos quando se sentiam
bem acolhidos naquele espaco.

Ainda falando dessa relacdao do anfi-
trido com seus convidados, tanto Boudou
(2017) quanto Pitt-Rivers (2012) falam de leis
e ritos que a permeiam. A tradicdo e a cultura
de cada povo trazem leis que, apesar de nao
terem sido transcritas, sdo inatas naquela co-
munidade e regulamentam um cdédigo moral
e ético de acolhida. Boudou acrescenta que
"a hospitalidade ritual procede de uma hie-
rarquia invertida que labora pela dupla ta-
refa de tornar possivel a sociabilidade inter-
grupal preservando a integridade in-
tragrupo" (2017, p. 104). Ou seja, a hospitali-
dade funciona como um ritual de elementos
contraditdrios - a certeza do encontro e a in-
certeza das intengdes -, que é identificavel, é
passivel de repeticdo, e tem seus atores den-
tro de um espaco e durante um periodo de
tempo. A hospitalidade, entdo, age como
uma protecdo para ambos os atores neste
encontro, "é gesto de compensacao, de igua-
lizacdo, de protecdo" (Grassi, 2011, p. 45), ja
gue o desconhecido se torna conhecido e as
relacdes podem se dar normalmente (e de
forma mais positiva, como esperado) depois
desses ritos de passagem: da rua a soleira e
da soleira ao interior, "a soleira marca uma
fronteira, uma passagem, e sua transposi¢ao
implica tacitamente, para o convidado, a
aceitacdo das regras do outro" (Montandon,
2011, p. 32).

3 A BASE DA PIRAMIDE E OS FAS DO SESC

Este convidado, neste contexto, é o fa
do Sesc. Apesar de conhecer bem o anfitridao
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(a instituicdo) ele ainda é desconhecido pela
empresa. Entre eles, porém, ha uma intera-
¢do mediada pelas redes sociais e uma rela-
¢do positiva entre pertencimento a essa co-
munidade e bem-estar (Chadborn, Edwards,
& Reysen, 2017; Reysen, Plante, & Chadborn,
2017). Esse publico que se relaciona em suas
comunidades de fas tem um interesse em co-
mum (Chadborn et al., 2017) e, no caso, tem-
se a programacao de um centro cultural e
desportivo. E quem seria esse fanatico que
usufrui de atividades gratuitas de lazer?

“Mais de 4 bilhdes de pessoas vivem
na BP [base da piramide], com menos de
USS2 por dia” (Prahalad, 2017, p. 48). A pre-
missa é que o publico prioritario do Sesc - tra-
balhadores do comércio, servigos e turismo -
se encaixaria nesse conceito. Prahalad es-
tuda a piramide econ6mica que ilustra a ca-
pacidade de geragao de renda no mundo e
aponta para essa massa como uma oportuni-
dade de mercado que representava cinco tri-
Ihdes de ddlares de poder de compra, em
2005.

Conhecer esse cliente, entdo, através
de parcerias entre pequenas e grandes em-
presas dos setores privado e do terceiro se-
tor, é imprescindivel e, ao fazer isso, tornam-
se relevantes para a comunidade local, ja que
conseguem produzir e vender com quali-
dade. Dessa forma, Prahalad entende que é
possivel ter lucro e erradicar a pobreza no
mundo, mas, por exemplo, no caso do Brasil,
como cita Karnani (2016), essa linha de po-
breza nao significaria o mesmo para nds, pois
seriamos pobres com renda anual menor que
3.927 ddlares. Isso incluiria as classes C, D e E
e faria com que a base da pirdmide fosse su-
perestimada.

Mesmo assim, para esse grupo a au-
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tonomia afeta positivamente a satisfagdo
com a vida (Martin & Paul Hill, 2012), por isso
a consonancia com a politica da instituicdo
de promover a autonomia pessoal e a intera-
¢do, valorizando as pessoas (Sesc Sdo Paulo,
2017).

4 CENTROS CULTURAIS — O SESC EM SAO
PAULO

Os centros culturais sdo espacos
para fazer a cultura viva (Coelho, 1986,
apud Silva, 2013). Uma construcdo coletiva
de interacbes humanas e, portanto, dina-
mica. Neste contexto, insere-se o Sesc no es-
tado de S3o Paulo.

Desde 1946, ano de criacao do Ser-
vico Social do Comércio - Sesc pelo empresa-
riado do comércio e servicos (Sesc Sdo Paulo,
2017), a institui¢do introduziu modelos ino-
vadores de cultura e educacdo ndo formal.
Da cultura erudita a cultura popular, do tu-
rismo social a educacdo ambiental, dos pro-
gramas de salde aos programas voltados a
diferentes faixas etdrias e do esporte ao la-
zer, a programacao de atividades e servigos
oferecidas visa atender todos os publicos,
contribuindo para criar experiéncias dura-
douras e significativas. Com 41 centros cultu-
rais e desportivos (até dezembro 2017 e
ainda em expansao) no estado de Sdo Paulo,
desenvolve acbes de educagdo informal e
permanente “com intuito de valorizar as pes-
soas ao estimular a autonomia pessoal, a in-
teragao e o contato com expressdes e modos
diversos de pensar, agir e sentir” (Sesc Sao
Paulo, 2017), a instituicdo também conta
com programas pioneiros, como o Mesa Bra-
sil, que recolhe doacgbes de alimentos de em-
presas e as leva a entidades assistenciais de-
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vidamente assessoradas pela equipe nutrici-
onal do Sesc. As atividades sdo complemen-
tadas com agdes online do Portal SescSP,
programacgao do SescTV, produtos das Edi-
¢Oes Sesc e do Selo Sesc, além da revista E e
dos periddicos Mais 60 e Cadernos de Cida-
dania, que divulgam e registram a ac¢do do
Sesc ultrapassando as instalagdes fisicas das
unidades.

No inicio de suas atividades, a institui-
¢do atendia somente os funcionarios do co-
mércio e servigos, entretanto, com o passar
do tempo, o atendimento se estendeu a toda
a comunidade, sem deixar de lado seu pu-
blico prioritario, agora também os trabalha-
dores do setor de turismo. Em 2013, a insti-
tuicdo volta sua atencdo aos entdo chamados
de comerciarios, ou seja, os trabalhadores do
comércio de bens, servicos e turismo, limi-
tando o acesso em certos espagos e ativida-
des aos demais clientes, a fim de garantir o
atendimento ao seu publico principal.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em novembro de 2017, a pesquisa
guantitativa de carater exploratério foi reali-
zada em trés grupos no Facebook, seleciona-
dos por numero de participantes e, principal-
mente, pelo mote: fas do Sesc. Um questio-
nario com 17 questdes abertas e fechadas,
montado no Google Formulario, foi aplicado
na rede social de 26/11 a 04/12. O objetivo
foi conhecer melhor o perfil socioeconémico
e avivéncia dos frequentadores nas unidades
do Sesc que participam dos grupos na rede
social.

A pesquisa estatistico-descritiva con-
tinha 17 perguntas, sendo 14 fechadas de
multipla escolha e de mais de uma selegao e
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3 abertas, sendo a primeira pergunta (Vocé
participa de qual grupo relacionado ao Sesc?)
eliminatéria, visto que a ideia era conversar
com o publico daqueles grupos apenas em
um primeiro momento. Dessa forma, dentre
as formacdes de fas do Sesc que se apresen-
tam no Facebook com maior numero de par-
ticipantes foram pré-selecionadas quatro:

1) Aficionados pelo SESC-SP - 3.947 mem-
bros (em 16/11/2017)
Administradores (ndo funcionarios):
Valdeci e Marcio

2) SESC — Troca de Ingressos — 2.037
membros (em 16/11/2017)
Administradores (ndo funcionarios):
Tadeu, Taciana e Rodrigo

3) SESC - 1.061
16/11/2017)
Administrador (ex-funciondrio): Van-

membros  (em

derlei

4) "Das Antigas" Sesc — 505 membros
(16/11/2017)
Administradores (funcionarios): Um-
berto, Maria e Vanessa

E entdo, para obter um resultado
mais justo, foi descartado o grupo “Das Anti-
gas” Sesc por ter funcionarios ativos como
administradores e que, portanto, poderiam
influenciar as postagens e moderacdo das
mesmas. Também era o grupo com menos
membros, o que facilitou a exclusdo na pes-
quisa.
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Os trés grupos selecionados para a
pesquisa foram: Aficionados pelo SESC-SP,
SESC — Troca de Ingressos e SESC. Todos tém
postagens divulgando programagdes, além
de outras mais especificas, como oferta de
ingressos para compra e venda (Tricolor,
Ferreira, & Oliba, [s.d.]).

O questionario foi dividido em trés se-
¢Oes: a primeira, que limava quem nao parti-
cipava de nenhum dos grupos selecionados;
a segunda, de perfil socioeconbmico; e a ter-
ceira, que procurou entender melhor a assi-
duidade e participagdao na programagao das
unidades do Sesc no estado de S3ao Paulo;
mesmo os grupos podendo conter membros
de outros estados (Gomes, [s.d.]).

A publica¢do do link nos grupos acon-
teceu no dia 26 de novembro de 2017 e o re-
torno foi imediato, totalizando, no periodo
total, 243 respostas. Destas, 224 foram vali-
dadas, ou seja, participacdes de quem real-
mente era membro do grupo.

Os resultados demonstram uma
amostra desse universo dos grupos de fas do
Sesc em S3o Paulo, conforme andlise que se
segue.

6 ANALISE DOS RESULTADOS

A primeira pergunta balizava a pes-
quisa a fim de analisar as respostas somente
daqueles membros dos grupos selecionados.

Rev. Bras. Pesq. Tur. S3o Paulo, 12(2), pp. 46—64, maio/ago. 2018.

54



TUR

Grafico 1 — Pergunta 1 - Participagdo nos grupos
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243 respostas

1. Vocé participa de qual grupo relacionado ao Sesc?

@ Aficcionados pelo SESC-SP
® SESC - Troca de Ingresso
SESC

@ Participo de mais de um dos grupos
citados

@ Néo participo de nenhum dos grupos
citados

Fonte: Dados da pesquisa

Dos respondentes validos (224 de
243), a maioria (49,4%) era do grupo de
maior nimero, o que justificaria essa maior
participacdo. Afinal, o administrador Marcio
Nunes Ribeiro deixa claro o objetivo do
grupo, o de propiciar conhecimento, encon-
tro, amizade, partilha, e generosidade entre
os Aficionados pelo Sesc-SP (Ribeiro & Silva,
[s.d.]). Nota-se, inclusive, que é o grupo mais
participativo e organizado, compartilhando
informacdes relevantes para todos.

Dezenove pessoas responderam a

Grafico 2 — Pergunta 2 - Credencial plena

pesquisa sem participar de nenhum grupo,
muito provavelmente por terem sido marca-
das nos comentdrios por membros do grupo,
ja que as postagens ndo ficam fechadas para
o publico externo.

A segunda fase compreendia as per-
guntas que analisam o perfil socioecondmico
dos respondentes em oito perguntas, sendo
uma delas exclusiva para quem tem a cre-
dencial plena (a matricula do Sesc), para des-
cobrir se era titular ou dependente da matri-
cula.

224 respostas

2. Vocé tem a credencial plena (é comerciario matriculado no Sesc)?

® Nio
® Sim

Fonte: Dados da pesquisa
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A maioria, 151 pessoas, respondeu
positivamente, mostrando que os grupos for-
mados sdo basicamente de pessoas trabalha-
doras do comércio, servicos e turismo, matri-
culados no Sesc. Desse numero, 122 pessoas
eram titulares.

Grafico 3 — Pergunta 3 — Idade
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O préximo questionamento foi sobre
a idade, com op¢des que mostrassem o ado-
lescente (menos de 18 anos); o jovem adulto
(de 18 a 29 anos); o adulto de 30 a 59 anos
dividido em duas partes; e o idoso, com mais
de 60 anos.

3. Qual é a sua idade?
224 respostas

® Menos de 18 anos
@ De 18 a 29 anos
De 30 a 45 anos
@ De 45 a 59 anos
® Mais de 60 anos

Fonte: Dados da pesquisa

O resultado demonstra que quase
nado ha adolescentes no grupo (apenas 1), ja
gue em teoria a entrada na rede social aqui
estudada deveria ser apenas de pessoas
adultas, com mais de 18 anos. Outro resul-
tado baixo foi o de idosos, que apenas 17 res-
ponderam o questionario. O perfil, entao, é
de pessoas adultas, em sua maioria entre 30

Grafico 4 — Pergunta 4 - Género

e 45 anos.

Para a proxima pergunta, qual o gé-
nero, optou-se por oferecer uma variedade
maior do que a usual na pesquisa, a fim de
conhecer o real perfil dos fas e considerando
gue o publico do Sesc é bem diversificado
(como ja demonstrado pelo grafico 3, sobre
a idade).

224 respostas

4. Com qual género vocé se identifica?

@ Masculino Cisgénero (homem que se
identifica com o gé&nero que lhe fol...

@ Feminino Cisg&nero (mulher gue se
identifica com o género que Ihe foi...

Masculino Transgénero (homem que
ndo se identifica com o género gue. ..

@ Feminino Transgénero (mulher gue
n3o se identifica com o g&nero gue. ..

@ N&o Binério (pessoa que ndo seide...
@ Outro ndo relacionado acima

Fonte: Dados da pesquisa
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Foram oferecidas seis opgdes, que
contemplavam os géneros masculino cis e
transgénero, feminino cis e transgénero, o
ndo binario e outro ndo relacionado. O perfil,
entdo, foi de mulheres cisgénero (dois ter-
¢0s), e apenas cinco pessoas responderam

Grafico 5 — Pergunta 5 — Escolaridade
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gue ndo se identificavam com nenhum dos
géneros apresentados (2,2%).

A escolaridade foi a proxima questao,
demonstrando um bom reflexo da educacdo
nessa comunidade estudada.

5. Qual é a sua escolaridade?
224 respostas

@ Ensino Fundamental Completo

@ Ensino Médio Incompleta
Ensino Médio Completo

@ Ensino Superior Incompleto

@ Ensino Superior Completo

@ Pds-graduagio Completa

Fonte: Dados da pesquisa

Dentre os respondentes apenas 4 ndo
tinham completado ou o ensino fundamental
ou o médio, e 109 tinham uma graduacao, re-
presentando quase metade da amostra. Esse
universo pode ndao ser o mesmo de credenci-
ados e visitantes das unidades desse centro
cultural, porém, como os grupos comparti-

Grafico 6 — Pergunta 6 — Mantenedor da familia

Iham muita divulgacao de espetdculos e ou-
tros eventos culturais, percebe-se que a es-
colaridade é um fator de repertdrio para os
interessados na programacao do Sesc.

Outra questdo que reflete um publico
diferenciado neste recorte é a sexta, sobre se
o respondente é o mantenedor da familia.

6. Vocé é o principal mantenedor da familia?
224 respostas
® Sim
® Nio
Fonte: Dados da pesquisa
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A resposta de 97, contra 127, de nao
responsaveis principais pela familia pode
mostrar respondentes ainda dependentes da
familia, ja que sdo em sua maioria jovens (até

45 anos sdo 152 dentre 224).

Grafico 7 — Pergunta 7 — Renda familiar
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A renda familiar é a questdo que mais
representaria aqui o publico principal do
Sesc, o correspondente a base da piramide
de Prahalad. A pergunta sete mediu a renda
da amostra.

7. Qual é a sua renda familiar?

224 respostas

@ Menos de um salario minimo (até RS
937,00)

@ De um a dois saldrios minimos {de R$
937,00 a RS 1874,00)
De 2 a2 5 5a2larios minimos (de RE
1874,00 8 RS 4.685,00)

@ Mais de 5 saldrios minimas {mais de
R 4.685,00)

Fonte: Dados da pesquisa

Quase 80% dos respondentes ga-
nham entre 1.874 e 4.685 ou mais, somando
a renda de toda a familia. No Brasil, conside-
rando o Critério Brasil (Associacdo Brasileira
de Empresas de Pesquisa, 2016), a amostra
estaria dominantemente nas classes socioe-

Grafico 8 — Pergunta 8 — Pessoas na familia

conbmicas C e B, ou seja, um alto poder aqui-
sitivo.

O Jultimo grafico apresenta a per-
gunta sobre quantas pessoas existem no
grupo familiar.

8. Quantas pessoas ha na sua familia?

224 respostas
91
[

3
@ 4 ou mais
Fonte: Dados da pesquisa
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Quase metade da amostra tem até
duas pessoas, um reflexo de pequenas fami-
lias hoje no Brasil, s de casais e com poucos
filhos (a resposta com mais pessoas na fami-
lia, 4 ou mais, teve 62 respondentes).

Este resultado socioecondémico apre-
senta um publico de classe social alta, depen-
dente da familia e jovem adulto. Como a fa-
milia tem poucos membros e ha uma alta es-
colaridade nos resultados, talvez a maioria
dos respondentes possam ser de estudantes
gue moram sozinhos e sdo sustentados pela
familia, que mora em outra cidade. Entao, se-

Grafico 9 — Pergunta 9 - Frequéncia de visita
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gundo a hipdtese levantada no inicio da pes-
quisa, a de que esse universo online repre-
senta o universo fisico do publico frequenta-
dor prioritario da instituicdio Sesc em Sao
Paulo, o pobre e trabalhador de baixa e mé-
dia renda da base da piramide de Prahalad,
pode-se afirmar que ela ndo se sustenta e,
portanto, pode ser refutada.

A terceira e Ultima sessado, sobre a vi-
véncia do frequentador do Sesc nas unida-
des, come¢a com a pergunta sobre a fre-
guéncia.

223 respostas

Ty

9. Qual é a sua frequéncia de visita a uma unidade do Sesc?

@ Raramente vou ao Sesc
@ Uma vez por més
Uma vez pro semana
@ Mais de uma vez por semana

Fonte: Dados da pesquisa

A amostra é assidua, ja que a maioria
(140) vai pelo menos uma vez por semana a
uma unidade do Sesc. Apenas 13 (5,8%) pes-
soas responderam que raramente vdo ao
Sesc.

A pergunta 10 pretendeu saber se ha
a participacdo desse publico e de seus de-
pendentes em atividades fisico-esportivas

(hidrogindstica, prdticas aqudticas, praticas
corporais, programa sesc de esportes, ginas-
tica multifuncional e clubes de corrida, cami-
nhada e bicicleta) e de educag¢do ndo formal
do Sesc (Curumim, para as criancas de 7 a 12
anos; e Juventudes, para os adolescentes de
13 a 29 anos).

Rev. Bras. Pesq. Tur. S3o Paulo, 12(2), pp. 46—64, maio/ago. 2018.

59



\
A

2

RP Os fas do SESC em Sdo Paulo: um estudo sobre hospitalidade e acolhimento
e

= Camargo, L. O. L. ; Cavenaghi, A. ). ; Pereira, D. C.; Wada, E.K.
?—-—-——I-:— ~ g g

—

Grafico 10 — Pergunta 10 - Participagdo em curso permanente

10. Vocé ou algum dependente esta matriculado em algum curso
permanente (fisico-esportivo, curumi...entudes) em alguma unidade do Sesc?

N&o 185 (83%)

Sim, Praticas A... 5(2,2%)
Sim, Hidroginast... 10 (4,5%)
Sim, Clubes (ca... B (3,6%)

Sim, Programa. .. 3(1,3%)

Sim, Ginastica... 19 (B,5%)

Sim, Praticas C... 7 (3,1%)

Sim, Curumim (—0 {0%)
Sim, Juventudes [—0 (0%)

0 50 100 180 200

Fonte: Dados da pesquisa

Dentre os respondentes, a maioria ente (limpeza, arquitetura, equipamentos,
nao participa dos cursos permanentes, o que  espacos), atendimento (funcionarios e ter-
pode significar que esses fas aproveitam me-  ceirizados), programacao (atividades ofereci-
Ilhor a programacao cultural das unidades do  das), sociabilidade com outros frequentado-
Sesc em Sdo Paulo. res e acessibilidade (localizacdo na cidade,

As proximas, e Ultimas, seis perguntas  acessibilidade universal, atendimento de
falam sobre a unidade que mais frequenta, transporte publico, proximidade de casa ou
mais gosta e menos gosta e porqué. Para as  trabalho). As respostas estdo resumidas nas
razoes, que poderiam ser escolhidas mais de  tabelas 1 a 3, a seguir.
uma, foram utilizadas cinco categorias: ambi-

Tabela 1 — Pergunta 11 - Unidades mais frequentadas e razdes

Unidades mais frequentadas Razbes
Pompeia (52) Programacéao (64%)
Belenzinho (44) Acessibilidade (54,7%)
Pinheiros (41) Ambiente (34%)
Vila Mariana (19) Atendimento (15,7%)
Outras (67) Sociabilidade (11,7%)

Fonte: Dados da pesquisa
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Tabela 2 — Pergunta 12 - Unidades preferidas e razdes

Unidades preferidas

Razdes

Belenzinho (66)
Pinheiros (51)
Pompeia (50)
Bertioga (14)

Outras (42)

Programacéo (61%)
Ambiente (56,5%)
Acessibilidade (34,5%)
Atendimento (27,8%)

Sociabilidade (16,1%)

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 3 — Pergunta 13 - Unidades que menos gostam e razGes

Unidades que menos gostam

Razdes

Carmo (35)
Bom Retiro (18)
Consolagéo (13)

ltaquera (11)

Outras ou nenhuma (146)

Acessibilidade (52%)
Ambiente (26%)
Programacéo (23,3%)
Atendimento (13%)

Sociabilidade (9,4%)

Fonte: Dados da pesquisa

Sobre o comportamento dessa amos-
tra na vivéncia nas unidades do Sesc pode-se
inferir que os motivos mais fortes, tanto para
visitar ou para desgostar de uma unidade,
sdo a programacao, o ambiente e a acessibi-
lidade, enquanto que acessibilidade e atendi-
mento ndo tém tanta influéncia nas suas es-
colhas.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

Pode-se afirmar que foi possivel apre-
sentar um breve panorama do perfil do afici-
onado pelo Sesc, presente em grupos da rede
social Facebook selecionados pelos pesquisa-
dores, que percebem as relagdes de hospita-
lidade e acolhimento dos funcionarios, aqui
representando o anfitrido.

A hipdtese levantada no inicio deste
trabalho, a de que o publico fa dos grupos
online representaria o publico frequentador
prioritario da instituicdo Sesc em Sao Paulo:
o trabalhador do comércio, servicos e tu-
rismo, em sua maioria de baixa e média
renda, representado pela base da pirdmide
(Prahalad, 2017), foi refutada com os resulta-
dos da pesquisa socioeconémica. Os respon-
dentes representaram um publico de classe
social de alto poder aquisitivo, dependente
da familia e jovem adulto.

A secdo de vivéncia no Sesc também
levantou perspectivas para novas pesquisas
gue poderiam ser realizadas focando na rela-
¢do instituicdo-cliente por meio da relacdo
de hospitalidade do funcionario com o pu-
blico frequentador.
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No caso do Sesc, um centro cultural e
de lazer, estabelecimento comercial e que
permite a interacdo social de seus visitantes
com a comunidade, o acolhimento se da
desde a chegada deste frequentador até sua
despedida. Em seu tempo, hdspede e anfi-
trido, atores nesse encontro de hospitali-
dade, recebem seus papéis de forma a cons-
truir uma relagao de troca. O visitante chega,
é recepcionado e acolhido, fica e aproveita
seu tempo, sua vivéncia e experiéncia na ins-
tituicdo, troca com os funcionarios que o
atendem e se despede, finalmente.

A dadiva, a troca, o vinculo e a reci-
procidade fazem parte da hospitalidade e
2011;
Montandon, 2011). Cada encontro estudado

seus rituais (Boudou, 2012; Grassi,

€ Unico, ja que tratamos de pessoas e suas
intengdes desconhecidas. Ao final, a circula-
¢do da dadiva cria um novo ciclo e futuros en-
contros permitem que a hospitalidade acon-
tega sempre.
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