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Resumo

O setor de hospitalidade tem papel fundamental no crescimento do turismo nas Ultimas décadas, possibilitando a
permanéncia do turista na localidade visitada e atendendo aos mais diversos segmentos da demanda. Este estudo
analisou aimportancia e a participacéo da hotel aria de pequeno porte no turismo da Estancia Hidromineral de Aguasde
S&o Pedro (SP) e também avaliou a gestdo desses empreendimentos, principalmente no que se refere a qualidade na
prestacao dos servicos. Paraisso, este trabalho contou com pesquisa de campo, através de questionarios direcionados
aos proprietarios dos estabel ecimentos estudados e, ainda, levantamento feito com os turistas que se hospedaram nestes
locais. A andlise dos dados revel ou que este tipo de meio de hospedagem em particular € importante para o turismo do
municipio, por atender uma parcel a especificada demanda turistica, interessada pel os precos praticados nesses estabe-
lecimentos.

Palavras-chaves: Turismo, Meios de Hospedagem, Pousadas, Qualidade nos Servicos.

Resumen

El sector de hospitalidad cumple un rol fundamental en el crecimiento del turismo en las Ultimas décadas, posibilitando
lapermanenciadd turistaenlalocaidad visitaday atendiendo alos mas diversos ssgmentos delademanda. Este estudio
analizé laimportanciay la participacion de lahostel eria de pequefio porte en €l turismo delaEstanciaHidromineral de
Aguas de Sdo Pedro (SP) y también evalud lagestion de esos emprendimientos, principalmenteen lo que serefiereala
calidad en la prestacion de los servicios. Para eso, este trabajo contd con una investigacion de campo, a través de
cuestionarios enderezados a los propietarios de los establecimientos estudiados y un levantamiento hecho con los
turistas que se hospedaron en estos locales. El andlisis de los datos revel 6 que este tipo de medio de hospedaje, en
particular, es importante para €l turismo del municipio por atender a una parcela especifica de la demanda turistica
interesada por |os precios practicados en esos establ ecimientos.

Palabras-clave: Turismo, Medios de Hospedaje, Posadas, Calidad en los Servicios.

Abstract

The hospitality sector has played a fundamental role in the growth of tourism in recent decades, enabling tourists to
stay in the locale visited, and catering for the demand a wide variety of market sectors. This study analyzes the
importance and participation of the small hotel industry in the tourism industry of the Spa Resort of Aguas de S&o
Pedro (SP) and eval uates the management of these businesses, particularly in relation to the quality of service provision.
For this purpose, field research was carried out, through questionnaires applied to the owners of the establishments
studied, and also, research with tourists staying in these places. The data analysis revealed that this type
accommodation, in particular, is important for tourism in the town, as it serves a specific segment of the tourism
demand, which isinterested in the prices offered by these establishments.
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1 Introducao

Além de ser umaatividade econdmicaexpressiva, 0 turismo se mostracomo algo magico parao
consumidor, pois mexe com suas emogdes, sonhos e desgjos. Por isso, Camargo (2001, p.39) define
o0 turismo como algo “ que se produz em nossa consciénciapor meio dos sentidos, envolvendo dados
materiais, ou fendmenos internalizados, psicol dgicos, nos quais, por exemplo, se encontrariam as
atitudes e as sensacOes antes, durante e apds a viagem”.

Um dos fatores mais importantes para a existéncia do turismo esta relacionado com a
hospitalidade. Este setor tem papel fundamental no sistema turistico, uma vez que viabiliza a
permanéncia dos turistas na localidade visitada, seja a lazer ou a negécios, atendendo as suas
necessidades e permitindo a expansdo da atividade turistica.

Os meios de hospedagem variam de acordo com sua estrutura e seu foco de atuacéo. As
instalacBes de um hotel oferecem desde servicos basicos como hospedagem e aimentagdo, até
servigos luxuosos para 0 descanso do hdspede, passando por servigos e instalacOes para a
realizac8o de reunibes, conferéncias e transacdes de negécios. Os hotéis oferecem, ainda,
recreacao e entretenimento, gerando um nimero significativo de empregos, seja nas grandes redes
hoteleiras ou nos hotéis de pequeno porte (MEDLIK, 2002). Todos os meios de hospedagem tém
um papel importante dentro da“indUstria’ turistica, com reflexos para a economia da comunidade
onde estainserido.

Seguindo este raciocinio, verificou-se a necessidade de se efetuar um estudo que focasse a
importancia de determinados meios de hospedagem em um municipio turistico brasileiro, como
também avaliar a qualidade e as condi¢des dos servigos prestados neste destino. Assim, 0 objetivo
determinado foi analisar aimporténciae a participacdo do segmento hoteleiro de pequeno porteem
relacio ao turismo da Estancia Hidromineral de Aguas de S&o Pedro e, também, avaliar a gesto
das pousadas, principalmente no que se refere a qualidade na prestacdo de servicos.

A escolha deste municipio se deu em funcdo de sua relevancia no turismo regional, sendo
procurado, principa mente, por familiasresidentesnacapital paulista, que buscam atranquilidade do
local etambém por apresentar o melhor indice de qualidade de vidado pais, segundo o IBGE (GUIA
QUATRO RODAS, 2003). L4, os turistas tém acesso aos banhos em &guas minerais com
propriedades medicinais, além de um agradavel contato com a natureza, em ambiente com muita
tranqiilidade e seguranca para os moradores e turistas que o visitam.

Dessaforma, este estudo esta direcionado a um meio de hospedagem especifico, o de pequeno
porte, procurando mostrar o nivel deimportancia destes empreendimentos paraaestruturaturistica
do municipio, que tem sua economia baseada totalmente nesta atividade. Vae observar que no
municipio ndo haatividades agricol as e, também, que alegisacdo municipa ndo permiteainstalacéo
deindlstrias.

Sabe-se que os meios de hospedagem de pequeno porte oferecem, na maioria das vezes, um
nimero de servigos reduzidos. Sendo assim, uma caracteristica importante dos turistas que se
hospedam neste tipo de estabelecimento € que, freqlientemente, buscam conhecer os atrativos
naturais e/ou culturaisdo local, diferentemente dos hdspedes que procuram hotéis com estruturade
lazer, nos quais haum grande nimero de atividades e equipamentos para o seu entretenimento. No
entanto, nota-se afaltade profissionalismo nesses estabel ecimentos, 0 que, muitasvezes, resultaem
informalidade e em falta de qualidade no atendimento e nos servicos prestados.

2 A importancia dos meios de hospedagem

O turismo € composto por muitos prestadores de servicos, que, juntos, permitem que aatividade
sgjarealizadaplenamente. Como o setor detransportes, o setor de hospitalidade é fundamental para
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arealizagdo daexperiénciaturistica e essaimportanciavem sendo notada durante todo o periodo da
histériado turismo mundial, como descreve Goeldner et al. (2002, p. 121):

[...] ofornecimento de hospedagem [...] € um dos negdcios maisantigosdo mundo. Noinicio, os
quartos de hospedes eram parte de domicilios particulares. Depois, vieram as hospedarias e 0s
quartos nos monastérios. Hoje, 0s servicos de hospedagem e alimentagdo tém umaimportancia
econdmicaenorme.

No &mbito econdmico, o setor de hospitalidade também se destaca, mostrando-se como um dos
mais promissores e significativos. Cooper et. d. (2001) afirmam que a hospedagem é o maior setor
dentro da economia turistica, além de ser uma importante estrutura de apoio na regido da
destinagéo.

Esta importancia € confirmada, visto que durante todo o periodo em que o turista se encontra
fora de sua residéncia habitual, ele busca nas dependéncias do hotel satisfazer suas necessidades
bési cas de acomodacdo, descanso, higiene e alimentagdo. Nesse sentido, Y ézigi (2000) afirmaque
a hotelaria é a arte de agradar, visando oferecer servicos de exceléncia e pequenos prazeres.

Porém, existe uma grande diversidade nos estabel ecimentos que compdem este segmento do
turismo e, segundo Cooper et. al. (2001), a hospedagem é caracterizada por uma extrema
heterogeneidade e qualquer tentativa de andlise do setor deve levar isto em conta.

Dessa forma, o mercado apresenta, hoje, um leque variado de opcdes no segmento de
hospedagem. Como este trabalho esta voltado aos meios de hospedagem de pequeno porte, s&o
analisandos somente esses tipos de estabel ecimentos e suas classificactes.

2.1 Pousadas e Bed and Breakfast

As pousadas, segundo Duarte (1996, p. 29), recebem a seguinte definicao:

Estabel ecimento comercia de hospedagem, instalado total ou parcialmenteem edificio devalor
histérico ou de significacdo regional ou local, reconhecido pel o poder publico, que alugue para
ocupacdo temporaria aposentos mobiliados das espécies quartos, apartamentos ou suites,
oferecendo ainda outros servigos complementares da indUstria hoteleira. [...] caracteriza o
edificio como aquele que oferece hospitalidade e ambientagdo simples, aconchegante e
integrada aregi&o.

Apesar da afirmacdo anterior classificar as pousadas como estabelecimentos instalados em
edificios que possuam certo va or historico, isso nem sempre acontece. Nota-se, atualmente, que as
pousadas funcionam como um hotel, porém, com um nimero reduzido de Unidades Habitacionais
(UHSs), que seriam os apartamentos ou suites, e reducdo também dos servicos oferecidos aos
hospedes, como lavanderia, room service etc. Nesse sentido, constata-se, também, que a maioria
dos estabel ecimentos de pequeno porte € conduzida através de administracgo familiar.

M uitas pessoas acreditam que se hospedar em uma pousada éter garantia de tarifas mais baixas
das praticadas pel os hotéis, porém, isso hem sempre acontece. Um exemplo disso seria o “Roteiro
de Charme” (composto por 40 pousadas e pequenos hotés), que possuem tarifas comparaveis aos
hotéis pertencentes agrandes redes, mas com o diferencia de prestar atendimento personalizado a0
hospede, em um ambiente requintado e, a gumas vezes, luxuoso.

Um outro tipo de hospedagem de pequeno porte é o denominado Bed and Breakfast (B& B),
que, em portugués, seriatraduzido como camae café, onde os proprietérios alugam quartos de seus
imoveis, que possuem algum valor histdrico, no local onde se encontram ou por ser uma casa
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exéticaou, smplesmente, por possuir localizagéo agradavel, e servem o café damanhd, jaincluso no
valor da diaria. Os proprietérios das residéncias que se destinam a esse tipo de prestacdo de
Servicos possuem quartos desocupados em suas casas, muitos sf0 solteiros ou aposentados, que
garantem, dessa forma, uma renda extra.

Nesse tipo de estabelecimento hd um contato muito grande entre o turista e o anfitrido da casa
gque, na maioria das vezes, indica os melhores passeios, restaurantes, lojas etc. Seguindo este
raciocinio, Goeldner et a (2002, p. 126), afirmam que:

Os B&B oferecem 0 melhor espaco possivel para que vigjantes de todas as idades e
proveniéncias experimentem pessoalmente os estilos de vida em regides do pais antes
desconhecidas. O anfitrido do B& B pode tornar-se 0 melhor embaixador da regido.

No Brasil, ainda sdo poucos os estabelecimentos desse tipo, principalmente pela falta de
divulgacdo e de conhecimento dosturistas, mas nota-se que €l es estdo sendo implantados em muitas
regides do pais. Para acelerar este processo, estéo sendo criadas instituices para o cadastramento
desses meios de hospedagem, como acontece com a Ace Hostels Brazil, que possui
estabelecimentos B&B cadastrados em S&o Paulo, Rio de Janeiro, Paraty e Petrdpolis,
disponibilizando informagBes geraisno seu site.

2.2 Gestao dos meios de hospedagem de pequeno porte

Como todo estabelecimento comercial, os meios de hospedagem de pequeno porte sao
organizacOes privadas e, dessa forma, necessitam ser administrados. Chiavenato (2000, p. 03)
conceituaadministracdo como “[...] 0 processo de plangjar, organizar, dirigir e controlar 0 uso dos
recursos organizacionais para al cancar determinados objetivos de maneira eficiente e eficaz” .

Porém, o enfoque da administracdo ndo pode somente ser direcionado ao setor econdmico, mas
deve englobar os fatores humanos e fisicos, levando-se em conta, principalmente no caso do
turismo, o local onde 0 estabelecimento estainserido. Segundo Barros e Prates (1996, p. 14):

Nossa premissabasi ca é de que aempresa, além de ser vistacomo umaunidade econdmica, em
sua funcdo empreendedora e produtiva, deve ser entendida também como uma unidade
sociocultural, palco de fendbmenos de sociali zacdo e de aculturamento. E como tal, expressano
conjunto de suas relacBes uma série de val ores, estruturas e processos vigentes na culturae na
sociedade brasileira.

Chiavenato (2000) destaca que, mesmo ndo podendo se focar nos beneficios econémicos, toda
empresatem como objetivo obter lucros sgjaacurto, médio ou longo prazo, dependendo do bem ou
servico a ser produzido e apresentado ao mercado e isso diferencia as empresas das demais
organizagdes (como as publicas ou as organizagdes ndo governamentais).

No caso dahotelariano Brasil, especificamente das pousadas aqui estudadas, nota-se um grande
amadorismo dos profissionais envolvidos, ja que muitos proprietarios e gerentes desses
estabel ecimentos ndo possuem qualificacdo profissional paraatuar naarea. Além disso, é comum se
deparar com casos de pessoas que tinham o * sonho” de construir uma pousada em um determinado
local (namaioriadas vezes, denominadas como paradisiaco) e sobreviver dessarenda, desfrutando
de prazer e tranqiilidade. Porém, na prética, ndo basta apenas ter boas idéias, dinheiro e vontade
suficientes para redlizar tal “sonho”. Segundo dados do Sebrae, entre as pequenas e médias
empresas, cerca de 80% fecham antes de completar dois anos no mercado.
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Para que isto ndo aconteca, € necessario que, antes da implantagéo do estabelecimento, sgja
realizado o plangamento estratégico, analisando a viabilidade econdmica e mercadoldgica do
negdcio e garantindo sua prosperidade. Outro fator importante diz respeito ao diferencial
apresentado pelo empreendimento, fazendo com que o publico se interesse pelo que esta sendo
apresentado. Além disso, profissionais qualificados sd0 essenciais para que 0s Servigos sgjam
prestados com qualidade.

No contexto da qualidade na prestacéo de servigos, € importante esclarecer que a quaidade néo é
puramente umatécnica, mas Sm todos os esforgos que as empresas redizam (ou buscam redlizar) para
melhor atender seusclientes, através dapadroni zag8o de servigos, do treinamento dos recursos humanos
envolvidos com a hospitalidade, da capaci dade de adaptaco avariagbes da demanda, dentre outros.

A qualidade dos servicos é subjetiva e medida através da percepcdo dos clientes. Assim, €
necessa&rio focar o negécio em cada segmento de publico que se busca atingir. As organizactes
devem direcionar suas agles para conhecer as necessidades e desgjos dos clientes, para, entéo,
poder atendé-los de maneira satisfatéria. Dessa forma, o cliente é o objetivo central de cada
empresa, merecendo toda a atencéo e eficiéncia para sua satisfagao.

Segundo Dornelas (2003:05), muitas empresas tém procurado inovar com o objetivo de
acompanhar o rapido desenvolvimento tecnol 6gico e aglobalizacdo dos mercados, bem como tem
havido maior exigéncia dos consumidores por produtos e servigos de melhor qualidade e
tecnol ogicamente mai s avangados. Nestalinhade raciocinio, Castelli (1998, p. 15) afirmaque:

Aspessoas no mundo inteiro pedem e exigem qualidade dos bens e servigos que adquirem. N&o
existe empresa que possa resistir por muito tempo a firia de clientes insatisfeitos. Eles estdo
cada vez mais “botando a boca no trombone”.

Ainda, segundo Dornelas (2003), também se torna necessario que o estabelecimento hoteleiro
satisfaca as necessidades, expectativas e desgjos de seus hdspedes, pois o hotel deve oferecer
servicos com quaidade para poder fidelizar seus clientes (CASTELLI, 1998).

A preocupacdo com aqualidade na prestacdo dos servicos no setor turistico, especificamente nos
meios de hospedagem, ndo € recente. Trata-se, na verdade, de uma condicdo fundamental para que
fornecedores de servicos tenham a preferéncia do turista no mercado cada vez mais competitivo.

A qualidade pode ser observada pela eficiéncia dos servigos realizados, nos interesses, nas
necessidades e na satisfacdo dos clientes. Para atingir a qualidade, devem ser desenvolvidas agdes
gue sgjam percebidas pelo cliente.

Paraque sgjapossivel atingir bom nivel de atendimento em um empreendimento hoteleiro, faz-se
necess&ria a contratacdo de pessoa especializado e, também, que os funcionérios recebam
treinamento e motivacdo para o cargo que exercem. Assim, Van Der Wagen (2001) exploratodos
0s aspectos de lideranca em cargos de chefia e também da énfase ao gerenciamento de pessoal,
como sel egdo, treinamento, monitoramento etc., afirmando que“[...] hamuitos desafios associados
ao trabalho de supervisdo, dada a natureza dinémica do setor e asexigéncias do clienteindividual”
(VAN DER WAGEN, 2001, p.08).

Coimbra (1998) vai além, ao enfatizar que ndo se trata de dar treinamento aesses profissionais.
De acordo com este autor, € indispensavel que eles gostem de atender as pessoas, uma vez que
cadahdspede tem necessi dades e desgjos diversos. Dessaforma, os profissionais quevao lidar com
héspedes devem ser rigorosamente selecionados (COIMBRA, 1998).

A globaizacdo trouxe vantagens e oportunidades para as pessoas terem acesso a Servicos
variados em todo o mundo. Porém, também trouxe a necessidade de aperfeicoamento e
profissionalismo, umavez que os turistas estdo cada vez mais exigentes, conforme col ocado por
Yazigi (2000).
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3 O Turismo em Aguas de Sao Pedro

Parte das destinacdes turisticas do Estado de S&o Paulo recebe a classificagdo de esténcia. Ta
designacdo compreende que 0s municipios devem possuir caracteristicas e condi¢des de lazer,
recreaCdo e recursos naturais e culturais especificos, além de alguma infra-estrutura e servigos
voltados a atividade turistica. S0 quatro as categorias de estancias no Estado de S&o Paulo:
balnedrias, climéticas, hidrominerais e turisticas, para as quais existe um 6rgéo de apoio, 0
Departamento de Apoio ao Desenvolvimento das Estancias (DADE), subordinado & Secretaria de
Turismo do Estado de Sao Paulo. Do total de 645 municipios paulistas, 65 sdo enquadrados em uma
dessas categorias.

Este estudo esta focado no Municipio de Aguas de S0 Pedro, uma estncia hidrominera, que
contacom apresencade fontes de &guas medicinais e balneério de uso publico, dém de possuir clima
ameno, pai sagens espetacul ares e balneérios de uso pablico paratratamento com as aguas existentes.

A descoberta das aguas minerais se deu no ano de 1921, quando ocorreram as primeiras
prospeccoes para petroleo pelo Servico Geol bgico e Mineraldgico do Brasil. Porém, foi no ano de
1940 que houve a fundaco de Aguas de S0 Pedro, juntamente com a inauguragio do Grande
Hotel, muito importante para o desenvolvimento turistico local. Em 1948, Aguas de S&o Pedro se
tornou municipio autdnomo, emancipando-se de Sdo Pedro, e tendo recebido a designacédo de
EstanciaHidromineral, atravésdalei n.°5.091, em 1977.

Como aidéaeraade criar umacidade voltada ao descanso e a cura de diversos males, através
dos beneficios das aguas ai encontradas, durante o seu plangjamento foi definida a proibicdo de
indUstrias no seu perimetro, bem como aausénciade zonarura. Assim, alocalidade se voltou para
a implantacdo de hotéis, restaurantes, lojas, ou seja, empreendimentos que atendessem as
necessidades dos turistas. Vale destacar que Aguas de S&o Pedro foi a primeira cidade planejada
para o turismo em todo o Brasil.

Em 1999, Aguas de S0 Pedro foi reconhecida pela ONU, através dametodologia do indice de
Desenvolvimento Humano (IDH), como a melhor cidade do Brasil em qualidade de vida. 1sso se
deve aagunsfatores, como ainexisténcia de analfabetismo, com todas as criangas frequientando a
escola; média de ensino de oito anos; expectativa de vida que atinge 86 anos e renda per capita de
quatro sa&riosminimos. Além disso, o municipio apresentabaixos indices de violénciaeindicadores
expressivos com relagdo a limpeza. Borges (2004) destaca que em 1999 foi considerada pela
Fundacdo Ingtituto de Pesquisas Econdmicas — FIPE/USP, a primeiraem qualidade e condi¢éo de
vida do Estado de S&o Paulo, oferecendo responsabilidade social, seguranca e cidadania e
colocando-se em posi¢ao de destaque dentre os municipios paulistas.

Como a economia de Aguas de S0 Pedro é totalmente baseada no turismo, ha um niimero
significativo de estabelecimentos comerciais, voltados, principalmente, para o0 atendimento ao
turista, como restaurantes, lanchonetes, lojas, dém de hotéis e pousadas, que empregam parte da
populacdo, porém, fazendo com que outra parte se desloque para municipios vizinhos como S&o
Pedro e Piracicaba, em busca de emprego.

Em julho/agosto de 2004, durante arealizacdo desta pesquisa, a esténcia contava com 22 meios
de hospedagem, sendo 11 hotéis, um hotel delazer, um apart hotel, quatro coldniasdefériasecinco
pousadas.

4 Metodologia da pesquisa

Partindo da necessidade de efetuar um estudo sobre aimportanciados meios de hospedagem de
pequeno porte, em relagdo ao turismo do municipio de Aguas de S0 Pedro e, também, avaliar a
qualidade dos servigosali prestados, iniciou-se 0 estudo com pesqui sa bibliogréficae documental.
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Classificou-se a pesquisa como do tipo exploratoria e descritiva, com base em Dencker (2000),
umavez que a pesguisa exploratoriatem aintencao de aprimorar umaidéaou descobrir intuigoes,
baseadas, principalmente, em pesquisas bibliogréficas e entrevistas, sendo normalmente
apresentada como estudo de caso. Ja a pesquisa descritiva utiliza técnicas de coleta de dados
através de questionarios e de observacdo sistemética, apresentando, dessaforma, umadescricdo da
Situagdo no momento da pesquisa.

Primeiramente, foram sel ecionadas cinco pousadas e dois hotéis que se enquadram nacategoria
de meios de hospedagem de pequeno porte: Pousada Mineira Noronha, Pousada Nossa Sra.
Aparecida, Pousada Picolla, Pousada Estrela daManh, Pou%daAguas de Sao Pedro, Hotdl Lider
e Hotel Bandeirantes. Esses estabel ecimentos apresentam nimero rel ativamente pequeno de UHS,
guevariaentre 12 e 55 leitos, chegando aum total de 242 leitos.

Dois model os de questionario foram el aborados: um aplicado aos empresérios e/ou gerentes dos
meios de hospedagem selecionados e outro aplicado aos turistas, ambos naforma de entrevistas.

Asentrevistas com os empresari os aconteceram em julho de 2004, onde foi acancado o objetivo
de conversar com 100% dos proprietarios.

A amostra selecionada para as entrevistas com os turistas correspondeu a 25% do total deleitos
de cada estabel ecimento, gerando, dessaforma, um total de 62 questionarios.

A tabela 1 apresenta os meios de hospedagem pesquisados, com seus respectivos nimeros de
leitos e 0s questionérios respondidos pel os hdspedes de cada empreendimento.

Tabela 1 - Quantidade de leitos e de questionarios aplicados e respondidos, de acordo com o
meio de hospedagem

Meios de Hospedagem Numero de Leitos Numero de Questionarios Numero de Questionarios
Aplicados Respondidos

Pousada Mineira Noronha 40 leitos 10 08
Pousada Nossa Senhora 50 leitos 13 13
Aparecida

Pousada Picolla 30 leitos 08 05
Pousada Estrela da Manha 12 leitos 03 03
Pousada Aguas de S&o 39 leitos 10 09
Pedro

Hotel Lider 16 leitos 04 03

Hotel Villa 55 leitos 14 07
TOTAL 242 |eitos 62 48

5 Analise e interpretacao dos dados coletados

A andlise dos dados tabulados mostrou que 100% dos estabel ecimentos ndo servem refeigoes,
adotando somente o regime de café da manha.

Quanto a taxa de ocupacdo das pousadas, as respostas indicaram entre 80% e 100% para o
periodo de altatemporada e de 40% a 70% durante abaixatemporada. O ato indice, mesmoforade
temporada, se deve a presenca de estudantes que passaram aresidir nos estabel ecimentos.

Apesar dealnternet ser o meio mais utilizado para divulgacéo das pousadas, asreservas s80, na
grande maioria, realizadas por telefone/fax ou diretamente no estabel ecimento, sendo o seu controle
feito manual mente em 85% das pousadas e apenas 15% delas utilizam sistemas de computador.

Quanto a realizagdo de compras, 43% dos empresérios o fazem conforme a necessidade e
somente 28,5% utilizam o controle de estoque.

Com relacéo ao controle de resultados, 57% das pousadas fazem balanco mensal e 43% nédo
comparam dados, 0 que mostra a falta de técnicas administrativas nesses empreendimentos para
analise de desempenho.
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Sobre a qualificagdo profissional dos entrevistados, confirmou-se que um estabelecimento
(14% da amostra) possui um profissional com curso técnico e outro (14% do total) com curso
superior. O restante (72% dos estabelecimentos) conta com pessoal que possui somente
experiéncia pratica.

No que diz respeito a atualizacdo profissional, apenas um dos empreendedores entrevistados
afirmou freqUentar algum tipo de curso afim. Em relac&o ao treinamento dos funcion&rios, a
situagdo € ainda pior, sendo que 100% dos estabel ecimentos ndo oferecem nenhum tipo de
capacitacdo.

Quando questionados sobre a razéo da escolha do estabelecimento pelo cliente, 86% dos
empresarios afirmaram ser em funcéo da qualidade dos servicos, 57% em funcéo do preco e 57%
em funcdo da localizagéo.

Foi constatado que 86% das pousadas ndo possuem qualquer tipo de parceria com outras
empresas e que somente uma delas (14%) realiza parcerias no municipio.

Segundo os empresérios, o perfil dos hdspedes que freqlientam as pousadas € muito variado,
incluindo familias, casais e estudantes. Quando questionados sobre aavaliagdo dos hospedes em
relacdo aos servigos oferecidos em seus estabelecimentos, todos indicaram que seus clientes
estéo satisfeitos (71%) ou total mente satisfeitos (29%).

Dos 62 questionarios destinados aos turistas, 48 foram respondidos, considerando-se nimero
suficiente, por atingir 77,4% da amostra sel ecionada.

O questionério aplicado aos turistas esteve voltado, principalmente, a qualidade na prestacéo
de servigos nas pousadas. Assim, procurou-se saber como os turistas avaliavam a qualidade nos
servigos prestados no municipio, como um todo. A maioriados turistas (60%) avaliou 0s servigos
prestados no municipio como bom e 36% como excelente.

Ao direcionar a pesquisa ao meio de hospedagem em que estava hospedado, o turista foi
questionado em relacdo as instalagbes, ao atendimento e ao café da manha. No que diz respeito
as instalagdes, cerca de 56% apontaram como boas e 27% como excelentes. Para 16%, as
instalagbes eram regulares.

O atendimento nas pousadas é excelente para 77% e bom para 23% dos entrevistados.
Nenhum turistaavaliou o atendimento como regular ou ruim.

O café da manha é avaliado como excelente para 52% dos turistas e bom para 41% deles.
Apenas 6,25% delesindicaram como regular.

Quando perguntados sobre a raz&o da escolha por determinada pousada, 54% dos héspedes
indicaram o prego, 17,5% a localizac8o, 13% a fidelidade e 10,8% a qualidade nos servigos.
Somente 4,7% escolheram a pousada em funcéo da divulgacéo.

O hospede também foi questionado sobre o que poderia ser melhorado na pousada onde
estava hospedado e 36% indicaram as instalagdes das pousadas, 25,5% a inclusdo de refei¢des
nesses estabelecimentos, 20% o atendimento, 8,5% a governanga, 6% o conforto e 4% dos
hospedes indicaram o café da manha.

6 Consideracoes finais

Durante a pesquisa realizada no municipio, observou-se que, mesmo em periodos de ata-
temporada, alguns dos estabel ecimentos hoteleiros de pequeno porte estudados ndo atingiam
100% de ocupagdo. Dessaforma, este estudo torna-se umaferramenta Util paraavaiar o nivel de
importancia de tal segmento hoteleiro em Aguas de S&o Pedro, assim como a qualidade dos
servigos of erecidos aos turistas que o procuram.

Concluiu-se que as pousadas e pequenos hotéis do municipio podem ndo contribuir com
expressivos beneficios a economia gerada pelo turismo local, em funcdo de suas limitagdes
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estruturais, pois totalizam 242 leitos, representando 12% da oferta total de leitos da estancia.
Porém, suaimportancia reside no fato de atender a uma demanda turistica que ndo pode ou néo
desgja dispor de muitos recursos financeiros para as viagens.

Por se tratar de um publico menos exigente, esses consumidores ndo se mostraram
preocupados em relacdo a qualidade dos servigos, pois, através de suas respostas, 0S Servicos
prestados no municipio como um todo receberam boa avaliacdo. Também foi possivel notar que,
paraamaioriadeles, a sofisticacdo das instalagdes ndo € de grande importancia, visto que foram
classificadas como excelentes, boas ou regulares. Igual avaliagdo também foi notada em relacdo
a0 atendimento e ao café da manha.

No entanto, quando questionados sobre mel horias que poderiam ocorrer nos estabel ecimentos,
a maioria dos hospedes indicou, primeiramente, a manutencdo e melhoria das instal acoes,
mostrando certa contradi¢&o. Pode-se sugerir que o hospede desses estabel ecimentos preocupa:
Se com o prego, mas ficaria mais satisfeito com instalagbes melhores, desde que o0 prego fosse
mantido.

Ao seefetuar o cruzamento de dados obtidos pel os questi onarios tanto dos empresarios como
dos turistas, nota-se que a maioria dos empresarios acredita que o principal fator de decisdo do
turista na escolha da pousada é a qualidade dos servicos, o que ndo foi verificado nas respostas
dos héspedes, que apontaram o preco como principal fator de decisdo.

Com este estudo também foi possivel concluir que ha um alto indice de informalidade nos
estabel ecimentos estudados, sem coleta e sistematizagdo de informages, principa mente
referentes a taxa de ocupagdo, resultados, controles de estoques etc., sendo que prevalece a
administracéo familiar nesses empreendimentos, com uma média entre dois atrés funcionérios.

Diante dosfatos apontados, entre os quais afalta de capacitacéo profissional, pode-se sugerir
que segja criada uma associagdo visando maior entrosamento entre 0os empresarios do municipio.
Além disso, poderiam ser realizados cursos de capacitacdo e treinamento, voltados,
principal mente, aos empresarios dos meios de hospedagem de pequeno porte, com afinalidade de
melhorar e profissionalizar o atendimento. Os servicos prestados nesses estabel ecimentos
poderiam, inclusive, contar com apoio da Secretaria de Turismo de Aguas de S&o Pedro. Dessa
forma, haveriamelhorianas condicdes de trabal ho, com resultados positivos parao trade turistico
€, consegquentemente, parao municipio.
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