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Resumo: De que forma se estabelece a execucdo dos servicos e da hospitalidade em meios de
hospedagem, membros de uma associacao de empreendimentos hoteleiros e extra- -hoteleiros?
Para responder a questdo, investiga-se a Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme: associacdo
de referéncia que, atualmente, tem 65 meios de hospedagem no Brasil. Objetiva-se compreender
se a relacdo entre uma associacdo de referéncia e seus meios de hospedagem reflete-se nos
servicos e na hospitalidade desses empreendimentos. Para isso, além do levantamento
bibliografico, realiza-se uma pesquisa qualitativa de carater exploratorio, utilizando-se a
estratégia do estudo de casos multiplos em que se elabora um protocolo de pesquisa, baseando-
se em Yin (2005). Nesse sentido, investigam-se quatro meios de hospedagem, membros da
Roteiros de Charme.

Palavras-chave: hospitalidade, servicos, meios de hospedagem, sistemas de classificacdo
hoteleira, Associagdo de Hotéis Roteiros de Charme

Abstract: How is established the performance of services and hospitality in lodging facilities,
members of an association of hotels and extra hotels? To answer this question, a reference
association called Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme was investigated, which currently
has 65 lodging facilities in Brazil. The General Objective was to understand whether the
relationship between a reference association and its lodging facilities reflects in services and
hospitality of these establishments. For this purpose, beyond the bibliographic survey, it was
carried out a qualitative study of exploratory character using a strategy of Multiple Case Study,
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in which a research protocol was developed based on Yin (2005). Thus, four lodging facilities
members of the Hotel Association Roteiros de Charme were investigated.

Key words: hospitality, services, lodging facilities, hotel rating system, Associacdo de Hotéis
Roteiros de Charme

1. Introducao

Na atualidade, a hotelaria brasileira vem criando uma variedade em opgdes que oferecem
hospitalidade, com estruturas e servicos diversos, procurando atender a necessidades e desejos dos
consumidores. Os meios de hospedagem independentes, segundo Miranda (2006), sdo os que, na maioria,
praticam administragdo familiar, fazem parte dessa variedade e tendem a oferecer ao cliente produtos
diferenciados daqueles propostos pelos hotéis de redes e bandeiras nacionais e internacionais.

Com as segmentagdes do mercado hoteleiro, decorrentes principalmente do turismo de massa,
surgem nichos diferentes, novos concorrentes e clientes mais exigentes. Buscar estratégias que tragam
vantagens competitivas ¢ necessario para a sobrevivéncia e o posicionamento das empresas. Assim,
pertencer a um sistema de classificagdo de hospedagem, ou mais precisamente a um grupo de hotéis
associados a uma entidade de marca reconhecida, pode agregar valor ao empreendimento, uma vez que
possibilita orientar, tanto administradores sobre o que precisam fazer para enquadrar-se em padrdes
desejados, quanto clientes a respeito das escolhas de produtos e servigos dos estabelecimentos de
hospedagem, facilitando a obtengdo de experiéncias hospitaleiras e transmitindo-lhes seguranga no que se
refere & marca ou a empresa que classifica a hospedagem a qual se veiculam (VINE, 1981; CHON e
SPARROWER, 2003; ALDRIGUI, 2007; BRASIL, 2014).

Com base nessas perspectivas, define-se o problema da pesquisa com a seguinte questdo: De que
forma se estabelece a execugdo dos servicos e da hospitalidade em meios de hospedagem membros de uma
associagdo de empreendimentos hoteleiros e extra-hoteleiros?

Para responder a essa questdo, formulam-se trés proposicdes que também orientam na aquisicao
de outras informagdes: (1) A filosofia e os requisitos exigidos para ingresso dos meios de hospedagem na
Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme contribuem para que os empreendimentos tenham
personalidades exclusivas entre si e caracteristicas diferenciadas no mercado; (2) O suporte fornecido pela
Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme facilita o desempenho ¢ a atuagdo dos gestores dos meios de
hospedagem associados, orientando-os a desenvolver processos facilitadores que fornecam qualidade aos
servicos; (3) Os meios de hospedagem que fazem parte da Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme, por
meio dos atributos humanos, preocupam-se em oferecer momentos hospitaleiros nos servigos e nos

ambientes fisicos dos empreendimentos.
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Dessa forma, propde-se como objetivo geral deste artigo, compreender se a relagdo entre uma
associagdo de referéncia e seus meios de hospedagem reflete-se nos servicos e na hospitalidade dos
empreendimentos.

Para alcangar esse objetivo e analisar as proposi¢cdes especificamente, tem-se como objetivos
especificos: (1) Analisar as exigéncias impostas para a inser¢do na Roteiros de Charme e verificar se estdo
compativeis com a atuacdo nos meios de hospedagem selecionados; (2) Perceber beneficios ou vantagens
que a Associag@o oferece a gestdo dos meios de hospedagem selecionados; (3) Observar a existéncia de
cenas hospitaleiras no sentido socioespacial nos meios de hospedagem selecionados.

Como forma de contextualizar a pesquisa, organiza-se o artigo em tela em trés se¢des: a primeira
dirigida aos servigos ¢ a hospitalidade; a segunda, aos meios de hospedagem; e a terceira, a pesquisa de

campo e aos resultados.

2.0 setor de servicos e a hospitalidade: meios de hospedagem

O setor de servicos ¢ uma atividade econdmica que cria e agrega valor ao produto, fornece
beneficios para clientes em tempos e lugares especificos e vem ganhando espago e importancia na
economia brasileira. Nesse cendrio, os meios de hospedagem podem ser apresentados como um exemplo
representativo do setor, e, como as principais atividades das empresas hoteleiras sdo receber, alimentar e
alojar hospedes, a hospitalidade também se faz presente, como um dos elementos relevantes para a
execugdo de um bom servigo.

Lovelock e Wright (2006) ressaltam que ndo ¢ facil a definigdo de servigos por tratar--se de bens
intangiveis com diversas atividades. As pessoas quase nunca encontram dificuldades para definir o setor
industrial ou o agricola, mas o de servigos pode confundi-las em muitas situagdes. Os autores supracitados
registram duas defini¢des ao analisar a esséncia dos servigos:

a) Servicos sdo atos ou desempenhos com a participacdo do provedor de servigos de um ou mais
clientes. Embora muitas vezes o processo necessite de elementos fisicos, o desempenho ¢ essencialmente
intangivel e normalmente ndo ha propriedade dos fatores de produgao.

b) Servicos sdo atividades econémicas que criam valores e fornecem beneficios para clientes em
tempos ¢ lugares especificos, como decorréncia da realizagdo de uma mudanga desejada para quem os
adquire.

No que se refere as caracteristicas dos servicos, entre as mais citadas na literatura, baseando-se no

que descreve Las Casas (1999), é possivel considerar as seguintes:
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Quadro 1. Caracteristicas dos servicos

Intangibilidade Perecibilidade Heterogeneidade Simultaneidade
Significa que os Nao se pode produzir ou Refere-se a impossibilidade de Produgéo e consumo
servigos sao abstratos. estocar servigos como se manter-se a qualidade constante ocorrem ao mesmo tempo
O cliente ndo obtém faz com os bens. dos servigos, pois como sdo e, dessa maneira, sera

propriedade do servigo | Geralmente, os servigos sdo | produzidos por seres humanos, que necessario sempre
como acontece com os | prestados quando vendedor tém natureza instavel, considerar o momento de
bens. e comprador estdo frentea | consequentemente a qualidade dos contato com a clientela
frente. servigos também sera instavel, ndo como fator principal de
podendo seguir um padrio qualquer esforgo
constante na organizagao. mercadoldgico.

Fonte: Las Casas (1999). Adaptado pelos autores (2014).

Assim que as empresas identifiquem em seus concorrentes os pontos fortes e fracos, serd o
momento de formular estratégias. “A esséncia da formulagdo estratégica consiste em enfrentar a
competicdo” (PORTER, 1999, p. 27).

Porter (2004), em Estratégias competitivas, aborda trés medidas genéricas que podem ser
conduzidas para outras mais especificas de acordo com as situagdes dos setores: lideranga no custo total;
diferenciagdo ¢ enfoque.

Essas trés estratégias possibilitam criar vantagens competitivas que o autor indica:

A vantagem competitiva surge fundamentalmente do valor que uma empresa
consegue criar para seus compradores ¢ que ultrapassa o custo de fabricacdo
pela empresa. O valor € aquilo que os compradores estdo dispostos a pagar, € o
valor superior provém da oferta de precos mais baixos do que os da
concorréncia por beneficios equivalentes ou do fornecimento de beneficios
singulares que mais do que compensam um preco mais alto (PORTER,1989, p.
2).

Pesquisando sobre inovacao e valor, Prahalad e Krishnan (2008) descrevem que o elo operacional
critico sobre o fendmeno da inovagio e da criagdo de valor encontra-se em constante evolucdo. Afirmam
que as empresas, atualmente, estdo dando chance aos consumidores de cocriarem experiéncias, oferecendo
em seus produtos e servigos opc¢des que atendam a suas necessidades e seus desejos. Mesmo lidando com
milhdes de clientes, cada gestor deve focar neles e em suas experiéncias de modo especifico.

No momento em que se realizam servigos e clientes entram em contato com o pessoal da linha de
frente de uma empresa, ¢ considerado por Carlzon (1994) como a "hora da verdade". E quando clientes tém
oportunidade de formar suas conclusdes e percepcdes a respeito da qualidade da empresa; e essa

experiéncia é o que os fara retornar ou ndo para procurar aqueles servicos.
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Com base em estudos exploratérios, Parasuraman et al. (2014) sugerem alguns fatores-chave que
formam expectativas nos clientes em relacdo a qualidade dos servigos, ou seja, experiéncias anteriores,
boca a boca, necessidades pessoais ¢ propaganda. Também afirmam que a diferenga entre expectativas e
percepgdes dos clientes € o que define a qualidade de servigos.

Quando clientes descrevem servigos, usam palavras subjetivas e de natureza intangivel, como
experiéncia, confianga, sentimento e seguranga; no entanto muitos servigos incluem elementos de natureza
tangivel que clientes percebem e utilizam, como uma cama de hotel, as amenidades, as cortesias, a comida
de um restaurante (GRONRROS, 2009).

Percebe-se que, atualmente, o tema da hospitalidade ¢ objeto de interesse em varios campos de
analise e conhecimento, possibilitando encontrar pesquisas em diferentes areas de estudos. Neste artigo,
concentra-se a linha de servigos e organizagdes, baseando-se na escola americana; todavia se busca nio
limitar a processos e rotinas administrativas da hotelaria, mas estabelecer pontes com as relagdes humanas,
como abordado por Lashley (2004) quando define os dominios social, privado e comercial.

Para entender o termo hospitalidade, Dias (2002) esclarece que, no sentido semantico, cuja origem
¢ a palavra latina hospitalitas/-atis, exprime o ato de acolher, hospedar, recepcionar, tratar afavelmente e
com gentileza, etc.

Para Gotman (2009), o termo hospitalidade ¢ sindnimo de grife no que se refere a etiqueta
americana, Hospitality, e, mesmo que o local visitado seja pouco acolhedor, utiliza-se o termo com a
fungdo de atrair maior fluxo de viajantes.

Desse modo, como afirma Aldrigui (2007), o estudo da hospitalidade muitas vezes ¢ confundido
com o dos meios de hospedagem, mas se observa que a area de estudo da hospitalidade ¢ muito mais
extensa, partindo-se de uma abordagem tedrica, associada diretamente aos desdobramentos dos estudos de
Marcel Mauss e seu Ensaio sobre a dadiva (2003), até as analises pelas quais se buscam caracteristicas
comerciais da hospitalidade, desencadeadas, principalmente, por ideias ¢ discussdes de Lashley (2004).

Na busca de ampliarem-se estudos e reflexdes sobre esse tema, Lashley (2004) sugere que, além da
oferta comercial, haja, simultaneamente, o reconhecimento nos cenarios doméstico, privado e dos
fendmenos sociais que envolvem relacionamentos entre pessoas. Assim, o autor representa aspectos da
oferta de hospitalidade por dominios, ilustrados em um diagrama no qual os trés dominios podem ser
praticados, independentes ou sobrepostos, € a intersecgdo entre eles é o que se entende como administragdo
da experiéncia relativa a hospitalidade (LASHLEY, 2004, p. 6).

Amparado também em Lashley (2004), Camargo (2004) desenvolve um quadro com duas
categorias: tempo (momentos em que se praticam as relagdes sociais inerentes a hospitalidade) e espaco

(ambientes em que se praticam as relacdes de hospitalidade). Ao definir esses dominios como tempo, ele
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propos a recepcao, hospedagem, alimentacdo e entretenimento. Classifica os espagos como doméstico,

publico, comercial e virtual:

Quadro 2. Tempos e espacos da hospitalidade humana

Tempos
Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Espacos
Receber pessoas em casa, Fornecer pouso e Receber em casa Receber para
Doméstico de forma intencional ou abrigo em casa para para refei¢oes e recepgoes e festas.
casual. pessoas. banquetes.
A recepgdo em A hospedagem A gastronomia Eventos publicos de
Piblico espagos e 0rgdos proporcionada pela Local. lazer.
publicos de livre acesso. cidade e pelo pais.
Os servigos Hotéis, hospitais. A restauragdo. Eventos, espetaculos
Comercial profissionais de casas de saude e e espagos privados
recepgao. presidios. para lazer.
Folhetos, cartazes, Sites e hospedeiros Programas na midia e Jogos e
Virtual folders, internet, de sites. sites de entretenimentos na
telefone, e-mails. Gastronomia. midia.

Fonte: Camargo (2004, p. 84).

Neste artigo, ampara-se em campos teoéricos, desenvolvidos por Camargo (2004), principalmente o

recepcionar comercial, buscando-se demonstrar as caracteristicas dos anfitrides hospitaleiros e a relagdo
deles com os hospedes, e a hospedagem comercial referente aos meios de hospedagem pelos quais se
fornecem servigos remunerados de acomodag@o. Além disso, ¢ possivel ampliar o estudo, mesmo sem
entrar em profundidade, para o alimentar comercial por tratar-se, nesse caso, de empreendimentos
hoteleiros em que se dispde de servigos de alimentos e bebidas, e ainda o receber e hospedar doméstico em
que se formam as bases para a pratica da hospitalidade em ambientes comerciais.

Nos tempos contemporaneos, o setor de hospedagem ¢ considerado componente fundamental da
atividade turistica, pois, sem um local para alojar-se, o turista ndo teria como estabelecé-lo,
temporariamente, na localidade e movimentar a economia da regido, seja na compra de passeios,
transportes, artesanato, alimentos ou bebidas (ALDRIGUI, 2007).

De acordo com o artigo 23 da Lei n.° 11.771/2008 do governo federal brasileiro:

Consideram-se meios de

hospedagem os empreendimentos ou
estabelecimentos, independentemente de sua forma de constituicao,

destinados a prestar servigos de alojamento temporario, ofertados em
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unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do hospede, bem
como outros servi¢os necessarios aos usuarios, denominados de servigos
de hospedagem, mediante ado¢do de instrumento contratual, ticito ou
expresso, e cobrancga de diaria.
Ao considerar-se os meios de hospedagem fundamentais para a movimentagao do turismo, propde-
se compreender como caminha o mercado hoteleiro no Brasil; para isso se realizou uma pesquisa com a
estimativa do total de hotéis brasileiros pela Jones Lang LaSalle’s Hotels & Hospitality Group em parceria
com a Forum das Operadoras Hoteleiras do Brasil — FOHB (2014), identificada como Hotelaria em
ntmeros Brasil 2014.
Com o objetivo de disponibilizar informagdes abrangentes e confiaveis, a Jones Lang LaSalle’s

Hotels & Hospitality Group (2014, p. 7) ilustra o seguinte:]

Nao existem dados oficiais sobre o numero total de hotéis no Brasil. Desta
forma, para a estimativa desse total, utilizamos como base o nosso banco de
dados e informagdes obtidas do banco de dados do site Hotel On Line e Guia
Quatro Rodas. Para tanto, identificamos os hotéis que sdo afiliados a cadeias
hoteleiras nacionais e internacionais e fizemos uma estimativa dos hotéis
independentes. Os hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras nacionais com menos
de 600 quartos também foram considerados como hotéis independentes [...]

Foi possivel verificar a totalidade de hotéis no Brasil sistematizando e dividindo em dois grupos as
cadeias hoteleiras e os hotéis independentes, como supracitados pela Jones Lang LaSalle’s Hotels &
Hospitality Group.

Constatou-se, por meio desses dados referentes aos hotéis inaugurados até junho de 2014, que o
percentual de empreendimentos que fazem parte de cadeias hoteleiras nacionais e internacionais ainda ¢
considerado baixo quanto ao nimero da hotelaria brasileira — 9%. Mas, em compensag@o, o numero de
apartamentos é mais representativo por ser, na maioria, de empreendimentos de grande porte — 30,7% do
total de apartamentos disponiveis no Brasil.

Unindo-se os hotéis independentes com os poucos ou muitos apartamentos, observa-se que
representam ainda a maioria dos meios de hospedagem — 91%. Porém, ao contrario das cadeias hoteleiras,
o percentual ¢ menor em relacdo aos apartamentos — 69,3% do total.

Em relacdo a esse papel fundamental do setor, vale ressaltar uma pesquisa realizada no inicio de
maio de 2014 pelo portal de viagens TripAdvisor, que apresenta mais de 1.500 usuarios brasileiros. Na
pesquisa, 64% dos entrevistados disseram que o servigo é um dos principais fatores na hora de escolher a
hospedagem, e 44% afirmaram que estdo dispostos a pagar 15% a mais por um servico diferenciado

(BRASIL, 2014).
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Em relagdo a orientagdo do nivel de conforto e servigos hoteleiros, Clarke e Chen (2008)
comentam:

Parece que tanto os hospedes quanto o setor de hotelaria tomam como certos os
padrdes de classificagdo hoteleira. Mas para o cliente em potencial ou
intermediario de viagem, eles servem como um primeiro indicador do nivel de
servigo e conforto esperado ao ficarem em um hotel (CLARKE; CHEN, 2008,
p.114).

Considerando-se os sistemas de classificagdo em meios de hospedagem, a medida que o turismo
alcancava propor¢des mundiais com o desenvolvimento encontrado em varios aspectos, entre 0s quais os
transportes, como o ferroviario e, atualmente, o aéreo, que se transformou em transporte de massa, os
governos de alguns paises buscaram exercer um controle maior para com os hotéis, visando ao conforto dos
clientes ¢ a facilidade na escolha do meio de hospedagem, estabelecendo-se, assim, uma classificagdo
hoteleira. Mesmo nf3o havendo uma classificagdo padrdo no mundo, de maneira distinta, os paises
apresentam diversos sistemas de classificagdo de hotéis, sejam eles formais (oficiais), comerciais (privados)
ou sistemas de autoclassificacdo (CASTELLI, 2001; BENI, 2002; ALDRIGUI, 2007).

Em relacdo a Associagdo Roteiros de Charme, Aldrigui (2007) considera como classificago
independente, também conhecida como autoclassifica¢do por Castelli (2001). Esse sistema de classificagdo
independente justifica-se quando, em alguns meios de hospedagem, ordena-se com determinadas
caracteristicas ndo esclarecendo ao consumidor formas de comparagdo com outros estabelecimentos
hoteleiros. Como exemplo, a autora cita redes e associagdes de hotéis que tém como membros
empreendimentos com diferentes caracteristicas identificadas por marcas ou servigos e qualidade nos
produtos que possibilita orientar o consumidor.

As associagdes de referéncias sdo pequenos grupos hoteleiros privados também denominados por
Walker (2002) como cadeias de referéncia ou consorcio de marketing, que tém como membros hotéis
independentes nos quais os proprietarios continuam administrando-os, mas com uma marca reconhecida no
mercado ¢ com beneficios, como redugdo de custos, fortalecimento da marca, obtengdo de sistemas
centralizados Unicos de reservas, promog¢oes de marketing.

Séo varias as associagdes de referéncias encontradas no mundo, entre elas algumas apresentam
meios de hospedagem no Brasil, como ¢ o caso da Best Western International.Inc; The leading Hotels of
the world; Relais & Chateaux; Small Luxury Hotels of the World; Mr & Mrs Smith. Essas associagdes sdo
entidades com marcas internacionais que identificam e classificam os empreendimentos hoteleiros por meio
de propostas e caracteristicas especificas. O que mais se aproxima dessas propostas em terras brasileiras é a

Associagdo de Hotéis Roteiros de Charme, objeto deste artigo.
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3. Procedimentos metodologicos

Para obtengdo dos resultados apresentados neste artigo, desenvolveu-se uma pesquisa exploratoria
de carater qualitativo, mediante a estratégia de um estudo de casos multiplos de acordo com as indicagdes
metodologicas apresentadas por Yin (2005). "O diferenciador do estudo de caso ¢ sua capacidade de lidar
com uma ampla variedade de evidéncias — documentos, artefatos, entrevistas e observagdes” (YIN, 2005,
p. 26-27). Por meio desse cruzamento de dados proposto por Yin (2005), permite-se estabelecer uma
referéncia sociocultural da empresa analisada e, assim, diferenciar sua a¢do no mercado e, no caso
especifico deste artigo, as caracteristicas dos servigos oferecidos; ha, ainda, um levantamento bibliografico
com assuntos relacionados com servigos, hospitalidade e meios de hospedagem, além de dados
quantitativos e informagdes atualizadas em sitios eletronicos e guias turisticos. Entre observacdes de
participantes, entrevistas e, consequentemente, aquisicdo de documentos impressos, possibilita-se formatar
as fontes de evidéncia documental que nortearam este artigo.

A questdo tedrica relacionada com hospitalidade baseia-se no quadro dos tempos e espagos de
Camargo (2004, p. 84). Na questdo dos servigos, além de observagdes dos participantes in loco, e das
entrevistas com gestores e atores vinculados as pousadas analisadas, a produgdo da documentagéo analitica
€ um mecanismo proposto por Yin (2005). E mais: ha comparagdes e avaliagdes conforme comentarios dos
viajantes que aquilatam as hospedagens no Portal do TripAdvisor. Pela analise, finalizada em 4 de janeiro
de 2015, ressalta-se que, por ser um site que avalia em tempo real os estabelecimentos, sempre havera
constante mudanga no que se refere ao numero de comentarios. Buscou-se demonstrar os comentarios dos
anos de 2013 e 2014 por serem do periodo em que a pesquisa de campo foi realizada. Para preservar as
identidades, os entrevistados sdo apenas numerados no corpo deste artigo.

Investigaram-se quatro meios de hospedagem independentes, localizados em diferentes estados
brasileiros: um em Paraty/Rio de Janeiro (Pousada Porto Imperial), um em Olinda/Pernambuco (Pousada
do Amparo), um em Serra de Sao Bento/Rio Grande do Norte (Pousada Villas da Serra) € mis um em Sao
Miguel dos Milagres/Alagoas (Pousada do Toque). Além da visita ao escritorio da Roteiros de Charme no
Rio de Janeiro.

As analises dos casos de estudo aqui expostos seguem a seguinte diretriz analitica:

a) Facilidades e servigos.

b) Percepgdo da hospitalidade.

¢) Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber doméstico.

d) Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber publico.

Nas observagdes de participantes in loco, quanto ao periodo da hospedagem, foram dois dias de

pernoites (exceto na Pousada do Toque que, por questdes econdmicas, foi possivel hospedar-se por apenas
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uma didria) em que se desenvolveu um didrio com anotagdes e observagdes das acdes dos atores em

ambiente natural que, nesse caso, foram os meios de hospedagem. Essas observagdes foram realizadas de

forma an6nima e imparcial, descrevendo-se a percepgdo dos pesquisadores em relagdo aos assuntos de

interesse deste artigo.

4. Discussao dos resultados. Estudo de casos multiplos: Associacido de Hotéis

Roteiros de Charme

A Associagdo de Hotéis Roteiros de Charme ¢ uma entidade sem fins lucrativos fundada em 1992.

Atualmente, congrega 65 meios de hospedagem independentes em 16 estados do Brasil, entre eles hotéis,

refagios ecologicos e pousadas.

E uma proposta condizente com produtos referidos de forma variada como
luxury, Thematic hotels, wellness, boutique hotels ou ainda que pratiquem uma
hotelaria que alia os principios de qualidade, ética e responsabilidade social
(ROTEIROS DE CHARME, 2014).

Fazendo-se uma sintese, a proposta ¢ demonstrar, por meio de imagem, como funciona e quais as

principais caracteristicas da Associag@o de Hotéis Roteiros de Charme.

Figura 1. Funcionamento e caracteristicas da Roteiros de Charme

- Redugio de custos
com fornecedores

- Marea raconhacida
nacignalmente como
selo de qualidade

- Assembléla anual

com os associados; - Entidade sem fins
crativos;

- Poucos recursos

- Guia Passaporte o
site que divilgam o
classificam os meios
oo hospadagem

- Cadigo de conduta
amblantal;
- Monitoramento

- Critdrios rigidos para
processo de selogio

dos meios de

hespedagem

Fonte: Elaborada pelos autores (2014).

- Troca de ldélas &
experiincias entre os
associados

- Participacio em feiras;
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Os itens, destacados na Figura 1, foram selecionados para facilitar a compreenséo das principais
caracteristicas e propostas da Roteiros de Charme como uma Associagdo de referéncia. Sendo inédita no
Pais, essa Associagdo vem aprimorando-se e adequando-se as necessidades mercadologicas ha mais de
vinte anos e continua buscando inovar e agregar valor a seus associados.

De acordo com a Roteiros de Charme (2014), para tornar-se membro, ¢ necessario que seja um
meio de hospedagem independente, que tenha entre dez e sessenta apartamentos ou suites, sob a mesma
administragdo pelo menos por dois anos. S@o beneficiadas as empresas em que os proprietarios estejam
envolvidos na administragdo e no controle de qualidade.

Em relagdo a candidatura dos meios de hospedagem, os estabelecimentos devem entrar em contato
com a Roteiros de Charme, enviar fotos, panfletos, matérias da imprensa e descrever a estrutura, os
servigos, etc. Os avaliadores, apos analise dos documentos prévios, irdo, anonimamente, a0 meio de
hospedagem interessado para aquilatar se o local realmente ¢ equivalente a proposta da entidade e, em caso
de aceitacdo das regras, regulamentos e critérios, estd apto a tornar-se associado e classificado pelos
simbolos das pedras de solo brasileiro no qual sera identificado de acordo com suas caracterisiticas.

Observe-se o quadro abaixo.

Quadro 1. Classificacdo dos meios de hospedagem — Roteiros de Charme

Horel ou Pousada com uma localizagao privilegiada,
espacos generosos,. instalagcoes e servicos que atendam
aos padrdes de exigéncia da madicional horelaria

ESMERALDA |internacional:

a Horel ou Pousada bem equipado. com instalagoes e
espacos sociais adequados, servigos esmerados. estilo e

TOPAZIO decoragiio requintada:

IMPERIAL

Hotrel ou Pousada cuja decoragiio, boim atendimento.

capricho valorizam os ambientes e as caracteristicas
Acua locais:

PMARINHA

Pousada on Refil
G servigo despreten
AMETISTA

L]

:

Zio mun paraiso ecologico. onde o
ioso e a decoragiio guardam
o

icdlenticdacde com a reg

% T 3 Idenrifica todos os hotdis, pousadas e refMizios
— ecoldgicos durante o ano de seu ingresso na Associagiio,
CRISTAL

Fonte: Site Oficial da Roteiros de Charme (2014).

Ainda conforme informacdes existentes no site da Roteiros de Charme, em relacdo a
sustentabilidade, a entidade ¢ Membro Afiliado da Organizagao Mundial do Turismo (OMT), organismo de

turismo da ONU sediado em Madrid e dispde de acordo formal de cooperagdo com a UNEP (United
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Nations Environment Programme) — organismo ambiental da ONU em Paris — e, desde 2003, vem

aprimorando e ordenando o cddigo de conduta ambiental criado pela Associacdo desde 1999.

5. Caso 1 — Pousada Porto Imperial

Localiza-se na rua Ten. Francisco Antonio, s/n.” — Centro Histdrico de Paraty/Rio de Janeiro, com
distancia de 255,5km da capital vindo pela rodovia Pres. Dutra, e 304,0km da cidade de S@o Paulo vindo
pela BR-383.

A Pousada situa-se proxima as ruas de maior circulagdo de turistas onde se encontram restaurantes,
bares, lojas, igrejas, etc. Foi inaugurada como pousada em 1978, e € a primeira do Centro Historico de
Paraty. Faz parte da Roteiros de Charme desde 2008. Na classificagdo proposta pela Associacdo, encontra-
se na categoria da pedra Agua Marinha que significa: "um hotel ou pousada cuja decoragdo, bom
atendimento, e capricho valorizam os ambientes e as caracteristicas locais". Além disso, a Pousada ¢

identificada como historica por ser instalada em construcéo do século XVIII.

5.1 Facilidades e servicos — Porto Imperial

Sao 46 suites, entre elas 12 apartamentos categoria standard, 21 apartamentos categoria superior,
trés suites junior e quatro, master. Dispde de piscina, sauna, jardim, lounge, bar e café¢ da manha.
De acordo com dados do site TripAdvisor, segue-se quadro com a avaliacdo dos viajantes

direcionada para a Pousada Porto Imperial:

Quadro 2. Avaliacio dos viajantes que se hospedaram na Pousada Porto Imperial

f‘ 8 Numero de Critérios analisados nas pesquisas Pontuacdo dos
.!“') avaliagoes dos para as pontuacdes viajantes
viajantes
Pousada Porto ——
: Loialtadn Excelente 86
Imperial/Paraty, Qualidade do .
san0 Muito bom 89
desde 2008. .
(203) Quarto RaZOaVel 16
Obteve Atendimento :
: Ruim 7
certificado de Custo-beneficio @ SHeXL Horrivel 3
exceléncia em 2014 Hmpeza g

Observa-se que, entre 203 avaliacdes, 28 foram pontuadas como razoavel,

Fonte: Elaborado pelos autores baseado no site da TripAdvisor (2014).

ruim e horrivel,

conforme demonstrado no quadro acima. Em relagdo aos critérios analisados, no geral, todos ficaram com
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pontuacdes acima de trés “circulos” preenchidos, sendo a localizacdo o ponto mais forte nos comentarios
dos viajantes. A Pousada recebeu o certificado de exceléncia em 2014, o que, segundo o diretor executivo
do site TripAdvisor, reconhece o eclevado nivel de exceléncia de servico ¢ atengdo com base
no feedback dos clientes (MERCADOS & EVENTOS, 2013). Uma das observagdes mais descritas pelos
viajantes foi a respeito da acomodagdo. Comentam que simplicidade, tamanho e barulho (préximo a rua),
observados em alguns quartos, fogem ao padrdo das areas comuns da Pousada. Apesar desses comentarios,

a avaliagdo, no geral, ficou com boa pontuagdo em relagdo ao quarto e a qualidade do sono.

5.2 A percepcao da hospitalidade na Pousada Porto Imperial

Quadro 3.Tempos e espacos da hospitalidade na Pousada Porto Imperial

Tempos
Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Espacos

Pousada UH ampla,

Os servigos com pouco requinte. | Café da manhd — Eventos e espagos

Comercial profissionais de | Barulho no quarto bar da piscina. privados para festas.

recepcao. por se situar proximo

arua.

Fonte: Camargo (2004). Adaptado pelos autores (2014).

5.3 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber doméstico

Foi necessario fazer uma ligag@o local para empresa de 6nibus e imprimir alguns documentos, a
recepcionista foi bastante gentil e ndo cobrou nada por esses servigos. Por ser um servigo que normalmente
¢ cobrado no meio hoteleiro, foi uma cortesia que demonstrou atengdo e preocupagdo em resolver o

problema da parte da recepcionista.

5.4 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber publico

Em relacdo ao receber publico, a Pousada identifica-se com a arquitetura do Centro Historico de
Paraty: fachadas e ambientes caracteristicos da cidade; funcionarios moradores da cidade e recepcionistas
que oferecem ajuda com o mapa da regido. Na TV do ambiente do café da manha, transmitem-se imagens

da cidade de Paraty, deixando o hospede mais integrado e informado da localidade.
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6. Caso 2 — Pousada do Amparo

A Pousada do Amparo localiza-se na rua do Amparo, n.° 199, Sitio Histérico de
Olinda/Pernambuco com distdncia de 6km da capital Recife. Sdo cinco casas divididas em dois prédios
tombados pela Unesco. A Pousada foi fundada em 1997 e faz parte da Associagdo de Hotéis Roteiros de
Charme desde 2000. Na classificagdo proposta pela Associagdo, encontra-se na categoria da pedra Agua
Marinha que significa: "um hotel ou pousada cuja decorag@o, bom atendimento e capricho valorizam os
ambientes e as caracteristicas locais". Além disso, a Pousada ¢ identificada como histdrica por ser instalada

em construc¢do do século XVIII.

6.1 Facilidades e servicos — Pousada do Amparo

A Pousada apresenta: servigo de bar da piscina; adega (servindo mais como depoésito de bebidas —
se o hdspede desejasse utilizar o ambiente precisaria de uma grande limpeza); café, ambiente que serve
pequenos lanches e bebidas, e tem uma TV, sala de estar com livros e revistas sobre a cultura
pernambucana; restaurantes Flor do Coco e Beijupira (no primeiro, é servido o café¢ da manha incluido na
diaria).

De acordo com dados do site TripAdvisor, segue-se quadro com a avaliacdo dos viajantes

direcionadas para a Pousada do Amparo.

Quadro 4. Avaliacio dos viajantes que se hospedaram na Pousada do Amparo

F Numero de Critérios analisados nas Pontuacio dos viajantes
%} avaliagoes dos pesquisas para as pontuacdes
viajantes
Pousada do Amparo/ Localizagio @EREEO
walidadedo  @EEIOO Excelente 40
Olinda, Suiliieieds, GRG0 uito P
—— uito bom
desde 2000. Quarto ©Oee0
(123) Atendimento  @@@@O Razoével 24
Obteve Custo-beneficio  @@@O0O
Limpeza @0 Ruim 10

certificado de exceléncia

em 2014

Horrivel 3

Fonte: Elaborado pelos autores ¢ baseado no site da TripAdvisor (2014).
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Observa-se que, entre 123 avaliagdes, 37 foram pontuadas como razoavel, ruim e horrivel,
conforme demonstrado no quadro acima. Em relagdo aos critérios analisados, no geral, todos ficaram com
pontuacdes consideradas com mais de trés “circulos” preenchidos. A Pousada recebeu o certificado de
exceléncia em 2014, o que, segundo o diretor executivo do site TripAdvisor, reconhece o elevado nivel de
exceléncia de servico e atencdo com base no feedback dos clientes (MERCADOS & EVENTOS, 2013).

Conforme a visdo geral dos comentarios, observa-se que a qualidade do atendimento e a
localizag@o, a decoracdo e o café da manha sdo normalmente citados e elogiados.

Mesmo assim, chamam a atencdo as avaliagdes de viajantes que relacionaram a Pousada com a
proposta da Roteiros de Charme. Alguns deles comentaram que os servigos e as acomodagdes deixam a

desejar, pois a Pousada ¢ membro da Associago.

6.2 A percepcao da hospitalidade na Pousada do Amparo

Quadro 5. Tempos e espacos da hospitalidade na Pousada do Amparo

Tempos
Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Espacos
Alguns quartos simples | Restaurantes Eventos
4 Bom atendimento | para a proposta da Flor do Coco ¢ e espagos privados
Comercial da recepgdo. Pousada. Em alguns Beijupira; Art Café; para festas.

ambientes, falta Café da manha. Principalmente
manutengao. casamentos e bodas.

Fonte: Camargo (2004). Adaptado pelos autores (2014).

6.3 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber doméstico

Os administradores procuram sempre estar na Pousada — a filha dos proprietarios trabalha na
recepgdo; nessa area, ha mobilidrios antigos, como cristaleiras com porta-retratos das fotos antigas de
pessoas da familia dos proprietarios, dando uma sensag¢do de que se visita a residéncia da familia. Essas
caracteristicas transmitem certa aproximagao dos anfitrides, apesar de saber-se da existéncia de interesses
economicos. O Welcome drink oferecido também pode ser considerado como caracteristica de
hospitalidade doméstica por nao ser cobrado e dar a sensacdo de algo que vai além do contrato financeiro

estabelecido, conforme aborda Camargo (2004).
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6.4 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber publico

E possivel encontrar, em varios ambientes da Pousada, obras de artistas locais, tais como quadros,
esculturas, livros. E mais: todas as acomodagoes sdo identificadas por ritmos pernambucanos e regides de
Olinda; busca-se valorizar fornecedores e parceiros da regido, como o fornecedor de coco que ¢ morador de
Olinda; segundo Campelo (2014), o gestor da Pousada, quando faculdades ou escolas solicitam visitas
técnicas, afirma ter prazer em receber e pede que levem alimentos para doacgdo a instituigdes pobres da

regido.

7. Caso 3 — Pousada Villas da Serra

A Pousada foi construida ha cinco anos para dar suporte ao condominio Quintas da Serra,
empreendimento de casas de campo pertencente ao mesmo grupo. Faz parte da Associacao de Hotéis
Roteiros de Charme desde 2012. Na classificacdo proposta pela Associagdo, encontra-se na categoria da
pedra Agua Marinha, o que significa "um hotel ou pousada cuja decoragio, bom atendimento e capricho

valorizam os ambientes e as caracteristicas locais".

7.1 Facilidades e servigcos — Pousada Villas da Serra

A Pousada dispde de servigo de bar da piscina; sala de musculagio; saldo de jogos; sala de leitura;
Kids Club (brinquedoteca); bar/lounge na Pedra do Sapo que funciona apenas um dia nos fins de semana; restaurante para
servir café da manha, almogo e jantar; quadra esportiva; haras; lago para pesca e caiaque; guias para trilhas
e passeios; veiculos off Road, como quadriciclos e motos; servigos agendados para massagem.

De acordo com dados do site TripAdvisor, segue-se quadro com a avaliacdo dos viajantes

direcionada para a Pousada Villas da Serra.
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Quadro 6. Avaliacio dos viajantes que se hospedaram na Pousada Villas da Serra

;‘ Numero de Critérios analisados nas Pontuacio dos viajantes
| T
h..) avaliagées dos pesquisas para as pontuagoes

viajantes

Localizagdo [C000e]
Qualidadedo  @@@OO Excelente 13

Pousada 50n0 )
Villas da Serra/ Quarto 00000 Muito bom H
(29) Atendimento  @@@@0 Razoavel 3

Serra de Sdo Bento, Custo-beneficio @@@®OO ]
desde 2012 Himpeza 8eEs0 Ruim !

Horrivel 1

Fonte: Elaborado pelos autores baseado no site da TripAdvisor (2014).

Foi observado que, de 29 comentarios, cinco foram avaliados como razoavel, ruim e horrivel. Em
relacdo aos critérios analisados, no geral, todos ficaram com pontuagdes acima de “razoavel”.

Conforme visao geral dos comentarios, percebe-se que, na maioria, realmente se destacam a
beleza da regido e a vista panoramica para a Pedra da Boca. No que se refere ao restaurante, foram feitas

algumas restri¢oes principalmente em relagdo ao prego e a qualidade da comida.
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7.2 A percep¢ao da hospitalidade na Pousada Villas da Serra

Quadro 7 . Tempos e espacos da hospitalidade na Pousada Villas da Serra

Tempos
Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Espacos
Os servigos Quartos amplos e Café da manha. Eventos
. profissionais de confortaveis Restaurante, bar e e espagos privados
Comercial )
recepgao. padronizados e com espago gourmet na para festas.
vista panoramica. piscina.

Fonte: Camargo (2004). Adaptado pelos autores (2014).

7.3 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber doméstico

Nao foram observadas muitas caracteristicas que remetam ao receber doméstico. Além da cortesia
de um bombom de chocolate encontrado na suite, apenas uma atitude remeteu a pratica de hospitalidade
doméstica: a presteza do recepcionista Jeronimo que, depois do horario de trabalho, acompanhou os
pesquisadores para conhecer a Pedra do Sapo, atrativo que se encontra fora do condominio, mas que

pertence a Pousada.

7.4 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber publico

Apesar de localizada em uma regido com poucos equipamentos ou produtos turisticos, a Pousada
proporciona integracdo com a natureza por encontrar-se em uma serra e explorar os atrativos naturais da

localidade.

8. Caso 4 — Pousada do Toque

A Pousada localiza-se em Sao Miguel dos Milagres/litoral de Alagoas, na rua Felisberto de Ataide
s/n.o, Povoado do Toque. Foi inaugurada em 2000 e entrou para Roteiros de Charme em 2005. Na
classificagdo proposta pela Associacdo, encontra-se na categoria da pedra Esmeralda, o que significa “um
hotel ou pousada com uma localizagdo privilegiada, espacos generosos, instalacdes e servicos que atendem

aos padrdes de exigéncia da tradicional hotelaria internacional”.
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8.1 Facilidades e servicos — Pousada do Toque

A Pousada dispde de piscina com vista para o mar (sem cloro); servigo de bar na piscina;
restaurante proximo a piscina e exclusivo para hospedes; sala de muscula¢ao; ambiente para jogos; sala de
leitura e de internet, biblioteca e dvdteca; loja com artigos de praia e artesanato; sushibar; restaurante
principal com adega e espago gourmet (atendimento a publico externo); espaco para o café da manha
(servico a qualquer hora do dia); internet com acesso wireless em todos os ambientes; quadra esportiva;
horta organica; sauna e spa com ofurd, cama de massagem e piscina de hidromassagem; cabeleireiro;
servico de limpeza nos quartos todos os dias e reposi¢cdo de amenities. Além de servigos e equipamentos
extras, como passeio de jangada e caiaques.

De acordo com dados do site TripAdvisor, segue-se quadro com avaliacdo dos viajantes

direcionadas para a Pousada do Toque.

Quadro 8 . Avaliacio dos viajantes que se hospedaram na Pousada do Toque

Numero de avaliagdes Critérios analisados nas Pontuacio dos viajantes
dos viajantes pesquisas para as pontuagdes
P T %
ousada do Toque Localizacdo 00000, Excelente 484
Sio Miguel dos Qualidade do 0.0,000]
) sonG Muito bom 34
Milagres, Quarto (00000} .
> Razodvel 7
desde 2005. (527) Atendimento  @@OO@
Custo-beneficio @@@@© Ruim 2
Vencedora do Limpeza 00000
Horrivel 0

Travellers’ choiceTM

2014

Fonte: Elaborado pelos autores baseado no site da TripAdvisor (2014).

Observa-se que, de 527 avaliagdes, apenas nove consideram a Pousada razoavel ou ruim, nenhuma
como horrivel. Em relagdo aos critérios, todos foram pontuados como excelentes por apresentar todos os
“circulos” preenchidos, com excecao apenas do “custo beneficio” que ficou com o quinto circulo com meio
preenchimento. Foi contemplada com a premiacdo Travellers’ choice 2014 do TripAdvisor que identifica
as melhores propriedades ao redor do mundo em seis categorias diferentes: melhores hotéis, mais baratos,

pousadas & acomodagdes, luxo, melhores servigos e hotéis de pequeno porte (TRIPADVISOR, 2014).

84

Observatorio de Inovagdo do Turismo - Revista Académica
Vol. XI, n°2, dezembro - 2017



Servicos e hospitalidade: Associacio de Hotéis Airton José Cavenaghi
Roteiros de Charme: um modelo para meios de Johanna Lira de Barros Carvalho
hospedagem independentes

Buscando-se entender as avaliagdes, percebe-se que, além dos atrativos naturais, dos ambientes e
da gastronomia, o que mais os viajantes abordam refere-se ao atendimento dos funciondrios, os quais sio
identificados pelos proprios nomes quando elogiados. Outro ponto que chama a ateng@o nos comentarios ¢
que muitos dos viajantes ja se haviam hospedado mais de uma vez no estabelecimento, o que demonstra a

fidelizagdo aos servicos e produtos da Pousada.

8.2 A percepc¢ao da hospitalidade na Pousada do Toque

Quadro 9. Tempos e espacos da hospitalidade na Pousada do Toque

Tempos
Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Espacos
Pousada Café da manha/ Naio houve divulgagdo
Os servigos Uhs amplas e com bar e restaurante da piscina, nem informagdes de
profissionais de diferentes niveis de | restaurante principal, promocao de eventos
Comercial

recepgao. conforto e pregos. sushibar, na Pousada.
espago para café da manha,
espago gourmet.

Fonte: Camargo (2004). Adaptado pelos autores (2014).

8.3 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber doméstico

Apesar de ser uma pousada mais sofisticada, o atendimento, os ambientes e os equipamentos
transmitem o sentimento de hospitalidade e acolhimento. A forma de tratamento dos funcionarios e como
interagem entre eles, deixa uma sensagdo de espontaneidade, sem a perda do profissionalismo. A
proximidade do proprietario com hdspedes e funcionarios transmite uma maior aproximagao também dos

héspedes com a Pousada, porque traz a sensagdo de pertencimento ao local.

8.4 Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no receber publico

Conforme o proprietario Burgarelli (2014), a Pousada tem uma grande responsabilidade social por
inserir-se em um local considerado como atrativo natural. Recicla--se lixo e contrata-se caminhdo para
leva-lo para Maceid, trata-se da agua, do esgoto e recicla- -se d4gua. Tem uma horta e tudo ¢é aproveitado,

produzem-se sementes, etc. Os funciondrios € quem mais se interessar da comunidade do Toque sdo
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treinados por profissionais da Roteiros de Charme; a Pousada apoia o projeto Peixe-Boi que fica localizado

no municipio vizinho, Porto de Pedras.

9. Resultados: verificando as proposicoes

Utilizou-se documentacdo que faz parte da triangulacdo de dados proposta por Yin (2005). Essas
fontes de evidéncias serviram de apoio para verificagdo das proposicoes elaboradas para responder ao
problema inicial, j& mencionado neste trabalho, que propds: De que forma se estabelece a execugdo dos
servicos e da hospitalidade em meios de hospedagem membros de uma associagdo de empreendimentos
hoteleiros e extra-hoteleiros? Dessa forma, serdo descritas cada proposi¢ao, sua conformacao ou ndo, de
acordo com os dados obtidos.

Para a proposicao (1) — A filosofia e os requisitos exigidos para ingresso dos meios de
hospedagem na Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme contribuem para que os empreendimentos
tenham personalidades exclusivas entre si e caracteristicas diferenciadas no mercado. A Roteiros de
Charme propde uma classificacdo com diferentes tipologias e propostas de servicos e produtos mesmo
mantendo seus principios bésicos de qualidade nos servigos e responsabilidade socioambiental nos meios
de hospedagem.

Com base nessa perspectiva, o presidente da Roteiros de Charme menciona diferentes segmentos
hoteleiros que tem a Associagdo, com caracteristicas distintas, sobre o processo de ingresso na Associagao.
Comenta também a flexibilidade de ajustes sugeridos e aconselha ao meio de hospedagem que pretende
fazer parte da Roteiros de Charme conhecer outros associados para buscar entender a propria proposta e
criar foco e personalidade em seu empreendimento. Em relago ao diferencial nos meios de hospedagem, o
presidente aponta: “[...] é s6 um comparativo do que a gente faz com que os outros fazem [...] noés temos
um produto que as pessoas t€ém vontade de conhecer” (ENTREVISTADO n.o 1).

O entrevistado n.o 2 destaca as diferengas regionais e culturais dos meios de hospedagem
associados, o que possibilita relacionar com a percepgao de personalidades distintas nos empreendimentos,
apesar da esséncia nos padrdes da Roteiros de Charme.

Levando-se em considera¢dao as pousadas, os entrevistados descrevem a respeito dos requisitos e
processos para ingressar na Associagdo e também ressaltam sobre o diferencial de mercado, principalmente
no que se refere a qualidade dos servigos e responsabilidade ambiental.

Nesse contexto, no conjunto das evidéncias, analisando-se além das entrevistas os dados obtidos

em documentos eletronicos ¢ impressos, como os comentarios dos hospedes pelo TripAdvisor, a analise do
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site oficial e do guia Passaporte da Roteiros de Charme, e as observagdes de participantes, foi possivel
confirmar a primeira proposicao.

Para a proposigdo (2), o suporte fornecido pela Associagdo de Hotéis Roteiros de Charme facilita o
desempenho ¢ a atuacdo dos gestores dos meios de hospedagem associados, orientando-os a desenvolver
processos facilitadores que fornegam qualidade aos servigos.

O entrevistado n.o 1 destaca também a assembleia anual que é o evento mais importante de troca
de experiéncias entre os gestores, os treinamentos de qualidade em servigos, a proposta de parceiros e
fornecedores, etc. Comenta que controla o nivel de qualidade dos servigos por meio dos comentarios dos
hospedes em formulario entregue a eles na hora do checkout, ou por outros meios de comunicacdo. Ele
acompanha e procura dar assisténcia aos que estdo com determinada deficiéncia nos servigos ou em outros
aspectos.

A entrevistada n.o 3 ressalta os beneficios de ser diretora voluntaria, pois essa fungdo ¢
desempenhada pelos proprietarios/gestores dos meios de hospedagem; no caso dela, apesar de ter saido da
fun¢do de gestora da Fazenda Capoava que faz parte da Roteiros de Charme, foi convidada para continuar
trabalhando na Associacdo como monitora ambiental. Comenta que essa integracdo com a Associacio
contribuiu para as a¢cdes tomadas no empreendimento, no qual era gestora, e no desenvolvimento como
profissional.

O entrevistado n.o 4 — proprietario e gestor da Pousada do Toque — também concorda com o
entrevistado n.o 3 em relacdo a importancia da relagdo com a Roteiros de Charme. Afirma que teve “outra
visdo do mundo hoteleiro”. Aponta também o comprometimento dos funcionarios por trabalhar em uma
pousada com o selo da Roteiros de Charme. Isso ¢ percebido também no comentario do entrevistado n.o 5,
funcionario da Villas da Serra, que explicou ter acontecido uma visita, em 2013, de trés monitores
ambientais; porém, como ele ndo trabalhava ainda na Pousada, teve treinamentos de como se comportar
sendo a Pousada membro da Roteiros de Charme.

O entrevistado n.o 6 destaca os treinamentos da Roteiros de Charme com os funcionarios, e que, no
dia da entrevista, foi mostrado, como exemplo, um novo processo praticado pelos recepcionistas no ato do
check-in sugerido pela monitora da Roteiros de Charme — um termo proibindo fumar nas acomodagdes,
sob pena de multa pelo ndo cumprimento dessa regra.

Isso demonstra que os funcionarios sdo treinados com base nos critérios de qualidade hoteleira e
ambiental da Roteiros de Charme, sendo mais facil para os gestores focar e seguir padrdes ja
preestabelecidos; além disso, pelos comentarios dos entrevistados, hd oportunidades de ampliagdo do
conhecimento no que se refere a hotelaria. Portanto a proposicao (2) também foi confirmada, uma vez que,
de acordo com os dados das entrevistas dos dois grupos, as observagdes dos participantes e alguns

documentos impressos comprovam essa confirmagao.
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Para a proposicdo (3), quanto aos meios de hospedagem que fazem parte da Associagdo de Hotéis
Roteiros de Charme, por meio dos atributos humanos, hé preocupacio em oferecer momentos hospitaleiros
nos servigos ¢ nos ambientes fisicos dos empreendimentos.

Apesar de ser uma analise dos resultados mais direcionada as pousadas, os posicionamentos
mencionados pelos entrevistados, profissionais membros da Roteiros de Charme, demonstram
caracteristicas de preocupacdo com a hospitalidade.

Nas trés pousadas, apontam-se, nas entrevistas, o atendimento e o servigo dos funcionarios como o
ponto forte do empreendimento e, realmente, pelas observagdes dos participantes e pela analise dos dados
em documentos eletronicos, como o site TripAdvisor , foi possivel confirmar e encontrar caracteristicas
hospitaleiras nos servigos, sendo algumas delas ndo apenas vinculadas a hospitalidade comercial, mas com

influéncias da hospitalidade doméstica/puiblica conforme defendido por Camargo (2004).

10. Consideracgdes finais

Foram abordados, neste artigo, fundamentando-se nas referéncias bibliograficas, assuntos
relacionados com o setor de servicos, hospitalidade, meios de hospedagem, a fim de melhor compreender o
objeto de estudo definido que se refere & Associacdo de Hotéis Roteiros de Charme.

Objetiva-se, neste artigo, compreender se a relacdo entre uma associagdo de referéncia e seus
meios de hospedagem reflete-se nos servigos e na hospitalidade dos empreendimentos. Sendo esse objetivo
e os demais alcangados com o apoio da elaborag@o das trés proposi¢des criadas para facilitar a obtencao dos
resultados.

Nesse sentido, a primeira proposi¢do analisada foi a filosofia ¢ os requisitos exigidos para ingresso
dos meios de hospedagem na Associagdo de Hotéis Roteiros de Charme que contribuem para que os
empreendimentos tenham personalidades exclusivas entre si e caracteristicas diferenciadas no mercado, o
que se confirma por meio de fontes de evidéncias, como as observagdes de participantes in loco, nas quais
os pesquisadores puderam perceber um padrdo de qualidade nos servigos, porém com diferentes propostas
das pousadas, influenciadas, entre outros aspectos, por meio das distintas culturas em regides em que estdo
inseridas. Também foi possivel confirmar essa hipdtese por meio das entrevistas ¢ dos documentos
impressos e eletronicos, o que possibilitou obter informacdes sobre as exigé€ncias para ingressar na
Associagdo e por documentos fornecidos pelas pousadas e pela Associagao.

No que se refere a segunda proposi¢do — o suporte fornecido pela Associacdo de Hotéis Roteiros
de Charme facilita o desempenho e a atuacdo dos gestores dos meios de hospedagem associados,
orientando-os a desenvolver processos facilitadores que fornecam qualidade aos servigos —, também foi

confirmada, uma vez que, nas entrevistas com os responsaveis das pousadas, todos abordaram o encontro
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anual dos associados e, ainda, comentaram os monitoramentos. Vale lembrar que alguns afirmaram que a
Roteiros ¢ como uma familia em que todos se ajudam e trocam ideias e experiéncias, e que, em muitos
casos, os profissionais da Associagdo dao suporte para os meios de hospedagem que estdo precisando
aprimorar alguns aspectos, observados por meio de comentarios dos hdspedes ou pela percepgdo dos
monitores em suas visitas.

Na tltima proposi¢do verificada, os meios de hospedagem que fazem parte da Associacdo de
Hotéis Roteiros de Charme, por meio dos atributos humanos, ha preocupacdo em oferecer momentos
hospitaleiros nos servigos e nos ambientes fisicos dos empreendimentos. Assim como nas outras, essa
suposi¢do também foi confirmada, conforme os dados coletados por meio das observagdes dos
participantes, com as percepgdes dos pesquisadores, com base no quadro dos tempos e espacos da
hospitalidade de Camargo (2004), para analisar-se a hospitalidade, e nos comentarios sobre os servigos e
estruturas das pousadas, descritos pelos viajantes do site TripAdvisor de 2013 e 2014, periodo em que foi
realizada a pesquisa. Os servigos, na maioria, tiveram avaliagdes positivas entre os viajantes € poucas
criticas, relacionadas com aspectos especificos das pousadas. Referindo-se a hospitalidade, em todos os
empreendimentos, demonstrou-se pratica-la mesmo com diferentes caracteristicas de tempos e espacos. Na
visdo dos pesquisadores, a Pousada do Toque foi a que transmitiu um maior conjunto de experiéncias

hospitaleiras, tanto no ambito espacial, quanto no social.
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