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Resumo: O presente artigo tem como objetivo geral analisar os espagos e tempos da hospitalidade
encontrados na Pousada do Toque em Alagoas. Em busca de alcanga-lo, foi desenvolvida uma
pesquisa de natureza qualitativa e carater exploratério, tendo como estratégia o estudo de caso.
Desta forma, além da fundamentacdo tedrica ser baseada em assuntos como hospitalidade e meios
de hospedagem, foram utilizadas fontes de evidéncias como: entrevista com o proprietario,
observacdo participante na pousada selecionada e documentos eletronicos e impressos. Por meio
desses dados foi possivel constatar caracteristicas hospitaleiras no tratamento/atendimento
profissional e ao mesmo tempo espontaneo dos funcionarios, nos detalhes, principalmente das
acomodagoes que transmitem preocupacao e cuidado com o hdspede e nas a¢gdes do administrador
que mais de uma vez foi elogiado pelos funciondrios.
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Introdugao

No mundo contemporaneo, as diversas segmentacdes que vem surgindo no mercado
hoteleiro buscando acompanhar os comportamentos da sociedade com diferentes
necessidades e desejos, contribuem para que os empreendimentos procurem por inovagdes,
renovacgoes e diferenciais para se destacarem ou se reposicionarem no mercado. Nesse
contexto, o fendmeno da hospitalidade pode auxiliar na criacdo de diferenciais competitivos
para os estabelecimentos hoteleiros proporcionando experiéncias memoraveis, que
influenciam no retorno do hdspede e na recomendacao para que outros futuros hdspedes
possam conhecer o estabelecimento.

Os espacos ofertados pelos meios de hospedagem contribuem para que haja
interatividade entre hdspede e anfitrido por meio da prestacdao de servicos que buscam
atender e superar as necessidades e desejos dos hdspedes. Assim, definiu-se como objetivo
geral dessa pesquisa analisar os espagos e tempos da hospitalidade encontrados na Pousada
do Toque em Alagoas.

As pousadas sdo tipos de hospedagem considerados por Beni (2003) como
equipamento extra-hoteleiro. Para o Ministério do Turismo do Brasil (2015) uma pousada é
um empreendimento pequeno de no maximo 30 Uhs (Unidades habitacionais).

Considerando a hospitalidade um fen6meno propicio de ser encontrado nos pequenos
estabelecimentos hoteleiros ou extra-hoteleiros (Beni, 2003) principalmente pela
aproximacdo com os proprietarios e gestores, personalizacdo do atendimento e espacos
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de Hotéis Roteiros de Charme.

2 Bacharel em Turismo - UNICAP PE; Especialista em Adm. Hoteleira - SENAC SP; Mestre em Hospitalidade,
Universidade Anhembi Morumbi. UAM-SP. Contato: johannalbc@hotmail.com




normalmente mais intimistas, elege-se como problema desta pesquisa a seguinte questao:
como se apresentam os tempos e espagos da hospitalidade em uma pousada no litoral
alagoano? Em funcdo deste questionamento levantaram-se duas hipéteses: (H1) E possivel
vivenciar momentos hospitaleiros nas instalacdes oferecidas na Pousada do Toque; (H2)
Existe uma preocupacdo por parte do administrador e dos funcionarios em oferecer para
seus hdspedes servicos que evidenciem a hospitalidade.

Para confirmar ou refutar as hipdteses especificamente objetivou-se perceber
momentos hospitaleiros nas relagdes e ambientes da pousada e entender como o
administrador da pousada percebe e pratica a hospitalidade no empreendimento.

Baseado nos métodos de Yin (2005) foi realizado um estudo de caso, "O diferenciador
do estudo de caso é sua capacidade de lidar com uma ampla variedade de evidéncias —
documentos, artefatos, entrevistas e observacdes”. Yin (2005, p. 26-27). As fontes de
evidéncia desta pesquisa qualitativa de cunho exploratdrio foram demonstradas utilizando
entrevista semiestruturada com o proprietario da Pousada do Toque, observacdo
participante, documentos impressos e eletronicos tais como: utilizacdo dos sites das
empresas que estdo envolvidas neste estudo como o portal do Tripadivisor, da Associacdo de
Hotéis Roteiro de Charme, e da propria Pousada do Toque, guias turisticos e de hotéis além
do respaldo do referencial tedrico levantado para o estudo. Este artigo divide-se em trés
secOes, a primeira aborda assuntos relacionados aos meios de hospedagem. A segunda é
dedicada a hospitalidade e a ultima descreve as reflexdes e os resultados da pesquisa,
seguindo com as consideracoes finais.

Meios de hospedagem - Pousadas.

O turismo, como atividade econb6mica, estd atrelado ao setor de servicos e vem
evoluindo de forma expressiva na economia brasileira possibilitando o desenvolvimento de
regioes, gerando empregos e melhorando a qualidade de vida em algumas comunidades.

O setor hoteleiro é componente fundamental na atividade turistica, pois sem um local
para se alojar o turista ndo teria como se estabelecer temporariamente na localidade e
movimentar a economia da regido, seja na compra de passeios, transportes, artesanato,
alimentos e bebidas etc.(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 constituicado,
destinados a prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do hdspede, bem
ComMo outros servigos necessarios aos usuarios, denominados de servicos de
hospedagem, mediante adoc¢do de instrumento contratual, tdcito ou
expresso e cobranga de didria.

Campos (2005) ressalta que, os meios de hospedagem de maneira geral, possuem
diferentes caracteristicas para atender diversos segmentos de clientes, por tipo de atividade,
localizacdo ou simplesmente por nivel de renda, assim como qualquer outro tipo de produto



ou servico. O autor afirma que é possivel encontrar uma grande oferta de estabelecimentos
hoteleiros no Brasil e em outras grandes cidades da América Latina, da Europa e Estados
Unidos, que vdo dos mais luxuosos aos mais simples, das redes internacionais aos
independentes.

Em relacdo aos meios de hospedagem administrados de forma independente (sem
ligacdo com redes) Bonfato (2006) aborda, que muitos destes sdo expostos a um mercado
competitivo que tendem a oferecer ao publico um produto diferente do disponibilizado
pelas redes nacionais ou internacionais.

Segundo o mesmo autor, em um mercado dominado por redes, torna-se comum a
compreensao de que ndo se deve concorrer diretamente com elas, devido ao seu alto poder
de retaliagdao. Uma vez que as redes criam produtos cada vez mais segmentados como os de
classificagdo luxo ou econ6micos e super econdmicos, suas unidades hoteleiras tendem a
estabelecer uma espécie de padrdo de qualidade dentro de cada proposta Para evitar a
estagnacdo, resta aos atuais agentes da hotelaria independente, recorrer a solugbes como
criacdo de produtos diferenciados e investimento na qualidade das instalacGes e
principalmente, no atendimento ao cliente, com a promogao de cursos e programas de
reciclagem de seus colaboradores internos.

Considerando que as Pousadas estdao normalmente inseridas nesse contexto de
empreendimentos administrados de forma independente e estdo inseridas na lista dos
meios de hospedagem extra-hoteleiros de Beni (2003), Costa et al. (2002) comentam que
tradicionalmente sabe-se que esses estabelecimentos comerciais sdo diferenciadas dos
demais hotéis por serem instalagdes de porte reduzido, com estilo de ambiente doméstico.
No entanto, as exigéncias da modernidade e dos consumidores, tém motivado os
pousadeiros a apostar em organizacdo e qualidade. Os mesmos autores distinguem as
pousadas como: pequenos empreendimentos de até cinco Uhs (Unidades habitacionais),
médios empreendimentos de cinco a vinte Uhs e empreendimentos grandes de
aproximadamente 30 Uhs.

De acordo com o Ministério do Turismo brasileiro, a definigdo para o meios de
hospedagem com a tipologia pousada é a seguinte:

Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de no maximo 30
unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de recepcao, alimentacao e
alojamento temporario, podendo ser em um prédio Unico com até trés
pavimentos, ou contar com chalés ou bangal6s.

Além da definicdo do Ministério do Turismo, autores também definem o meio de
hospedagem do tipo pousada, como Duarte (1996, p.29) que considera como:

Estabelecimento comercial de hospedagem, instalado total ou parcialmente
em edificio de valor histérico ou de significacdo regional ou local,
reconhecido pelo poder publico, que alugue para ocupagdo temporadria
aposentos mobiliados das espécies quartos, apartamentos ou suites,
oferecendo ainda outros servicos complementares da industria hoteleira.



Com base na proposta do Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
Sebrae (2012), para entender a formacdo da estrutura de uma pousada, sugere-se as
descricdo do quadro a seguir:

Quadro 1 - Ideias de negdcios sustentaveis - Pousada.

Recepgdo - interage continuamente com o cliente, ou
através da reservada hospedagem, ou do registro e
controle da entrada e saida dos hdspedes (check-in e
check-out). Também recebe os valores referentes ao
pagamento

das didrias.

Hospedagem Telefonia - recebe as ligagdes para os hdspedes, e através
dela os hdéspedes tem a sua disposi¢do o servigo
despertador.

Governanga - cuidam da arrumacao e limpeza dos
apartamentos, areas sociais e externas, além de verificar o
estado das instalagGes e equipamentos.Também faz a
manutengdo das roupas de cama e banho e da lavanderia.

As pousadas em sua grande maioria mantém apenas o
café da manha e um minibar. Algumas mais elaboradas e
situadas em regides turisticas oferecem também em seu
pacote outras refei¢bes.

Alimentos e bebidas

A atividade de lazer em uma pousada é um item que
depende da definicao do perfil do negdcio, mas é
composta de pequenas instalagdes, como ambiente para
jogos, que pode ser a propria sala de estar ou terraco,
bicicletas, jardins e areas externas, cavalos, sala de TV,
piscinas, churrasqueiras, quiosques, etc.

Lazer

A administracdo da pousada normalmente é exercida pelo
proprio empreendedor, ou por pessoa da familia, e os
servigos mais especializados como contabilidade e
assessoria juridica sdo terceirizados.

Administracdo

Fonte: Sabrae (2012). Adaptado pela autora (2015).

Observa-se nesse quadro que a estrutura é na sua maioria pequena. Os servicos e 0s
produtos oferecidos dependem da proposta e da regido que estdo inseridas. Os
proprietarios normalmente sdo os gestores e estdao constantemente em contato com os seus
funcionarios e hdspedes. Esses fatores com alguma particularidades se adéquam na
estrutura do estudo de caso da Pousada do Toque conforme sera demonstrado na analise
dos dados.

Nesse contexto Chinem (2009, p.15) ressalta que “[...] as pequenas empresas atendem
direto ao cliente porque estao perto deles, sabem de suas necessidades e falam com ele ao
telefone, cara a cara, olho no olho. Tém condig¢des, portanto, de tirar licdes da experiéncia e
rapidamente aplica-las”.

Conforme Campos (2005) as pousadas brasileiras caracterizam-se por um ambiente
aconchegante com poucos apartamentos e tém uma relagdo mais proxima entre os
prestadores de servigo e seus usuarios.



Portanto as pousadas por possuirem essas caracteristicas, sao mais propicias de
proporcionar servicos diferenciados e momentos hospitaleiros por serem estabelecimentos
com ambientes geralmente mais intimistas.

Hospitalidade
Observa-se que o conceito da hospitalidade na atualidade vem sendo estudado em

diversas linhas de pesquisas, no caso desse artigo a concentragdo é na linha de servigos e
organizacdes, que de acordo com Lashley (2004) e seus seguidores se caracteriza como
hospitalidade no dominio comercial onde se existe um contrato monetdrio, porém acredita-
se que exista influencias da hospitalidade doméstica (Camargo, 2004). A hospitalidade vai
além da oferta de servicos, € um relacionamento social, ou ainda como defende Telfer
(2004), o prestador do servico pode ter virtudes da hospitabilidade, isto é, a virtude de
gostar de receber, de ajudar, de ter companhia, ndo agindo apenas por obrigagdo ou
contrato.

Nesse sentido Gotman (2009) quando ressalta sobre a hospitalidade na esfera
comercial, descreve que ir além das expectativas do cliente é uma forma de fidelizacdo, mas
também demonstra o prestigio do empreendimento comercial do anfitrido. Nao basta fazer
apenas os deveres, mas se sacrificar demonstrando atencao e cuidado.

[...] a hospitalidade exige “extras”. Estes extras ndo sdo somente materiais.
O héspede é, por definicao, alguém em necessidade, se ndo em dificuldade,
gue ndo seja porque estd longe de sua casa, privado de casa. “Conforto”

n o« ” o«

significava no séc.XIX “ajuda”, “socorro”, “assisténcia”, e também “consolo-
conforme “to comfort someone”(Gotman, 2009, p.13).

Entendendo que a hospitalidade ndao tem um conceito Unico e universal Camargo
(2014); Campos (2008) e De Paula (2004) concordam que no geral é possivel ser apresentada
de diversas formas com aspectos associados ao conforto, receptividade, generosidade,
dadiva, reciprocidade, sociabilidade, alimentacdo, lazer etc. Levando em consideragcao que
ela varia de acordo com o tempo e o lugar.

Segundo Selwyn (2004), a hospitalidade tem como fungdo criar e firmar
relacionamentos entre individuos e ela pode se apresentar na troca de produtos e servigos
materiais ou simbdlicos entre o anfitrido e o hdspede. Para o autor a hospitalidade se
concebe como um conjunto de comportamentos originarios da sociedade.

Lashley (2004) aborda trés dominios que caracterizam aspectos da hospitalidade: o
social, o privado e o comercial. Inspirado nesses dominios, Camargo (2004) criou um quadro
dos tempos e espagos da hospitalidade, a saber:



Quadro 2 - Os Tempos e espacos da hospitalidade humana

Tempos
Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter

Espacgos

Receber pessoas em Fornecer pouso e | Receber em casa Receber para recepgoes e
Doméstico casa, de forma abrigo em casa para refei¢bes e festas

intencional ou casual para pessoas banquetes

A recepcdo em A hospedagem A gastronomia Eventos publicos de lazer

L espacos e 6rgaos proporcionada local e eventos

Publico L - .

publicos de livre pela cidade e pelo

acesso pais

Os servigos Hotéis, hospitais e | A restauragao Eventos, espetaculos e
Comercial proflssLonals de casa:s c.je saude espacos privados para

recepcao Presidios lazer

Folhetos, cartazes, Sites e Programas na Jogos e entretenimento
Virtual folderes, internet, hospedeiros de midia e sites de na midia

telefone, e-mail sites gastronomia

Fonte: Camargo (2004, p.84).

Camargo (2003, p. 19) acredita que: “a hospitalidade pode ser definida como o ato
humano, exercido em contexto doméstico, publico ou comercial, que envolve o ato de
receber, hospedar, alimentar e entreter pessoas”. Dessa forma criou um quadro definindo
os tempo e espacos da hospitalidade. O cruzamento entre as duas categorias criam
dezesseis campos tedricos que favorecem estudos especificos diversos sobre a
hospitalidade.

A presente pesquisa tem como campos tedricos desenvolvidos por Camargo (2004)
principalmente o “Recepcionar Comercial” buscando demonstrar as caracteristicas dos
anfitrides hospitaleiros e a relagdo destes com os hdspedes, e a “Hospedagem Comercial”
referente aos meios de hospedagem que fornecem servicos remunerados de acomodacao.
Além disso, é possivel ampliar o estudo, mesmo sem entrar em profundidade para o
“Alimentar Comercial” por se tratar, neste caso, de empreendimentos hoteleiros que
dispdem de servigos de alimentos e bebidas, e ainda o “Receber e Hospedar Doméstico” que
sdo as bases para a pratica da hospitalidade nos ambientes comerciais.

Referente aos tempos da hospitalidade abordados por Camargo (2004) e relacionando
com os servicos, Neves e Alexandre (2006) comentam que a oferta de servicos faz-se
necessario o contato entre pelo menos duas pessoas, ou visitante e visitado. A percepcao
do visitante é estritamente pessoal, de acordo com o meio ambiente que ele se encontra.
Nesse sentido a hospitalidade pode ser analisada muito mais do que o bem receber,
hospedar, alimentar e entreter, deve ser pensada como uma relagao social, onde o encontro
de pessoas com diferentes valores culturais podem determinar o ambiente hospitaleiro.



Foi entdo desenvolvida uma pesquisa para analisar os tempos e espagos da
hospitalidade de uma pousada, buscando também observar as relagdes sociais dentro dos
ambientes que possibilitam acontecer cenas hospitaleiras.

Metodologia

O objetivo geral desse estudo foi analisar os espacos e tempos da hospitalidade
encontrados na Pousada do Toque em Alagoas. Para alcangar esse objetivo, especificamente
buscou-se: (1) Perceber momentos hospitaleiros nas relagdes e ambientes da pousada; (2)
Entender como o administrador da pousada percebe e pratica a hospitalidade no
empreendimento.

A questdo central para nortear essa pesquisa foi: como se apresentam os tempos e
espacos da hospitalidade em uma pousada no litoral alagoano? Para obtencdo de respostas
foram desenvolvidas duas hipdteses: (H1) E possivel vivenciar momentos hospitaleiros nas
instalacGes oferecidas na Pousada do Toque; (H2) Existe uma preocupacdo por parte do
administrador e dos funciondrios em oferecer para seus hdspedes servigos que evidenciem a
hospitalidade.

Com o intuito de obter os resultados na tentativa de responder o problema, constatar
as hipoteses e alcangar os objetivos, foi realizada uma pesquisa exploratéria de carater
qualitativo utilizando a estratégia do estudo de caso baseando-se em Yin (2005). Para isso
foram coletados dados através das seguintes fontes de evidéncias: Entrevista
semiestruturada, documentos e observacdo participante.

Antes da pesquisa de campo foi levantado o referencial tedrico com foco nas palavras-
chave desse artigo com o objetivo de fundamentar e conhecer mais sobre o tema escolhido.

Apds isso foi realizada a pesquisa de campo, a pesquisadora foi até a pousada e
mesmo sem agendar, conseguiu entrevistar o proprietario José Nilo Burgarelli. Apds a
entrevista hospedou-se por um dia (2 de novembro de 2014) e teve acesso aos servicos,
instalacGes da pousada, desenvolvendo assim um didrio de campo com as informacgdes e
percepcoes. Essa observacdo foi realizada de forma imparcial, buscando entender o olhar do
hospede em relagdo aos tempos e espagos da hospitalidade. Além disso, foram coletados
dados em sites eletrénicos como o Tripadivisor, Condé Nast Johansens e Roteiros de Charme,
gue destacam a pousada, avaliando ou recomendando para os viajantes.

Nesse contexto, a percepcdao da compatibilidade dos dados conforme a aderéncia
dessas fontes de evidéncias contribuiu para comprovar os resultados da pesquisa.

Estudo de caso - Pousada do Toque

A Pousada localiza-se em S3ao Miguel dos Milagres, no litoral de Alagoas, na Rua
Felizberto de Ataide s/n Povoado do Toque. Foiinaugurada em 2000, é afiliada a Associagdo
de Hotéis Roteiros de Charme® desde 2005. Na classificacio proposta pela Associacdo

® A Roteiros de Charme é um grupo de hotéis. Sua proposta é condizente com produtos referidos de forma
variada como luxury, thematic hotels, wellness, boutique hotels ou ainda que pratiquem uma hotelaria que



encontra-se na categoria da pedra Esmeralda que significa: “um hotel ou pousada com uma
localizagao privilegiada, espagos generosos, instalagdes e servigos que atendam aos padrdes
de exigéncia da tradicional hotelaria internacional”.

Foi contemplada com a premiacdo Travellers’ choice 2014 da tripadvisor que identifica
as melhores propriedades ao redor do mundo em seis categorias diferentes: Melhores
Hotéis, Mais Baratos, Pousadas & Acomodac¢des, Luxo, Melhores Servicos e Hotéis de
Pequeno Porte (Tripadvisor, 2014). Também é uma das hospedagens recomendadas pela
Condé Nast Johansens, uma guia criado por editores das revistas Vogue, GQ, Glamnour e
Traveller, direcionada para viajantes que procuram hotéis de luxo, de campo, de praia,
boutique e Spa (Condé Nast Johansens, 2015).

Caracterizacdo da cidade de Sao Miguel dos Milagres em Alagoas
Sao Miguel dos Milagres localiza-se no litoral de Alagoas, e a distancia até Maceid

capital de alagoas é de 106 Km. Chamava-se, antes, Nossa Senhora Mae do Povo. Mudou sua
denominacado, segundo a tradicao, depois que um pescador encontrou na praia uma imagem
de S3o Miguel Arcanjo. Quando limpava a imagem percebeu que tinha se curado de uma
ferida persistente. A noticia se espalhou e as pessoas iam ao encontro da imagem em busca
de cura e novos milagres. Assim ficou conhecida como Sao Miguel dos Milagres.

A emancipagao politica comegou no dia 6 de junho de 1960. E em sete de junho de
1960, Sdo Miguel dos Milagres emancipa-se, separando-se da cidade vizinha Porto de
Pedras. Com praias de areia fina e clara, mar azul-esverdeado, piscinas naturais e recifes de
corais, esse destino do litoral norte alagoano é tranquilo com quatro praias, do Riacho, Praia
de S3ao Miguel dos Milagres, Praia do Toque e Praia Porto da Rua. Também é possivel
encontrar manguezais, rios e um vasto coqueiral. Habitada por uma comunidade de
pescadores a culinaria é rica em frutos do mar. Entre os eventos destacam-se: o Festival de
Frutos do Mar e a Micarua, além das festas do padroeiro e de Emancipac¢do. A Pousada do
Toque localiza-se no povoado da Praia do Toque no Sitio Santo Antonio da Trindade
(Prefeitura de Sao Miguel dos Milagres, 2014).

A hospitalidade na Pousada do Toque
Baseando-se em Camargo (2004), foram encontrados por meio de entrevista e

observagdo participante alguns aspectos dos tempos e espagos da hospitalidade conforme
quadro a seguir:

alia os principios de qualidade, ética e responsabilidade social (Associacdo de Hotéis Roteiros de
Charme,2015).



Quadro 3 - Tempos e espagos da Hospitalidade na Pousada do Toque.

Tempos

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter

Espagos
Os servigos Pousada uhs amplas | Café da manh3, bar N3o houve
profissionais de e com diferentes e restaurante da divulgacdo nem
recep¢ao. Bom niveis de conforto e piscina,restaurante informacdes de

Comercial atendimento de precos. principal, sushi Bar, promocdo de
toda a equipe da espaco pra café da eventos na Pousada.
Pousada. manh3, espago

Gourmet.

Fonte: Camargo (2004). Adaptado pela autora (2014).

Recepcionar comercial:
Quando a pesquisadora se apresentou na recep¢do primeiramente para conhecer a

pousada antes de decidir hospedar-se, a recepcionista foi atenciosa e chamou um
funcionario para acompanhar na visita. O funciondrio bem comunicativo informou com
detalhes sobre os servicos e instalacGes da pousada. O proprietario foi bem elogiado por ele
e pela recepcionista, e todos o tratam pelo nome, sem formalidades. Segue imagens dos
ambientes da recepcdo:

Figura 1 e 2 - Sala da recepgdo / Recepgdo - Pousada do Toque.

Fonte: Imagem produzida pela autora (2014).

O ambiente da Recepgdo é amplo, mas sem muitos moveis. Tem um frigobar no lobby
onde é servido agua ou suco para os héspedes que chegam, e no mesmo espaco é possivel
observar diversos quadros com premiacdes e certificados de qualidade da Pousada. (Figura 1
e2).

Confirmando essas informacdes a respeito do receber comercial o proprietario da
pousada do Toque, Burgarelli (2014) ressalta:

[...] a gente sempre se dedicou muito a questdo do servi¢co, o servico da
Pousada do Toque ele é muito elogiado e premiado. Os meninos que tdo
atendendo ai eles sdo o maximo, eles sdo realmente o maximo.




Figura 3 - Jardim - Pousada do Toque. Figura 4 - Chalé - Pousada do Toque.

LA

Fonte: Imagem produzida pela autora (2014). Fonte: Imagem produzida pela autora (2014).

Decidindo hospedar-se, a recepcionista encaminhou a pesquisadora até a acomodacao
(Figura 4). Chamou atencgao que ela trabalhava de chinelo e depois foi percebido que todos
os funcionarios trabalham de chinelo. As vestimentas/uniformes estavam compativeis com o
ambiente. Ndo so na recepg¢do, mas todos os funcionarios perguntam os nomes dos
hdspedes se apresentam e passam a tratar os hdspedes pelo primeiro nome durante a
estada na pousada.

Hospedar Comercial:

Figura 5 - Acesso a praia - Pousada do Toque. Figura 6 - Area da piscina - Pousada do
Toque.

Fonte: Imagem produzida pela autora (2014). Fonte: Imagem produzida pela autora (2014).

A Pousada é localizada a Beira Mar de uma praia tranquila (Figura 5). Sdo varios
ambientes confortdveis, arborizados e cercados de jardins, obras e artesanatos de artistas de
Alagoas espalhados em toda a pousada.

Ao se hospedar o visitante tem direito a meia pensao podendo escolher além do café
da manh3, o almogo ou o jantar.



Figura 7 - Suite - Pousada do Toque. Figura 8 - Banheiro suite - Pousada do Toque.

Fonte: Imagem produzida pela autora (2014). Fonte: Imagem produzida pela autora (2014).

As acomodacdes variam de precos de acordo com o conforto e as facilidades
disponiveis. Essas imagens acima foram da acomodacao utilizada pela pesquisadora.
Referindo-se a isso, Burgarelli (2014) destaca o seguinte:

[...]Depois o charme, o charme dentro dos apartamentos, detalhes, como
vocé cuida das coisas, designers alagoanos,designers nacionais, vocé vai
fazer uma mescla disso tudo né? E a qualidade dos lengdis. [... ]a diferenca
de tratamento ndo existe é a mesma pra qualquer uma pessoa. A diferenga
de preco sim, vocé paga por conforto. Vocé quer um quarto muito
confortdvel ou menos confortdvel, mas a nivel de humaniza¢do essa
questdo é exatamente igual.

As acomodacgbes sdao amplas, sdo 17 chalés ao todo. Analisando a acomodacdo
utilizada pela pesquisadora observou-se o seguinte: o banheiro tem uma area aberta muito
amplo com um grande box e duas duchas (Figura 8). Um detalhe percebido era a
disponibilidade de repelentes elétricos e aromatizadores nos quartos e também uma adega
pequena além do frigobar. Outro detalhe é que a area aberta proxima ao banheiro existe um
varal para o hdspede estender roupas molhadas. Disponibilizam Cd player e DVD
player.onde poderd no DVDteca pegar emprestado os DVDs. Percebe-se, portanto, o
cuidado com o héspede nos pequenos detalhes e na decoragao.

Alimentar comercial:
Conforme comenta Burgarelli:
A gente focou sempre também muito na questdo da gastronomia. Eu,
minha formacdo toda é de cozinheiro, ja dei muita palestra, participei de
muitos eventos, tal. Eu tenho toda minha produgdo organica, praticamente
a pousada ndo compra nada de fora, tudo, toda producdo de frutas e
verduras, toda prépria, toda organica, ndo entra um aditivo, nada
(Burgarelli, 2014).

Diante desse comentdrio segue imagens e algumas percep¢des do alimentar
comercial:



Figura 9 e 10 - Restaurante da Praia / Jantar do Restaurante Principal - Pousada do Toque.

Fonte: Imagem produzida pela autora (2014).

Possui vdrias op¢cdes em ambientes, o Toque Praia que fica de frente para o mar e
apenas os hospedes tem acesso (Figura 9). Funciona apenas para o almogo ou pequenas
refei¢bes durante o dia.

O restaurante principal aberto para almogo e jantar e atende publico externo (figura
10). Dentro desse espago ainda encontram-se o espago Gourmet local privativo para
hospedes que queiram prepara refeicdes, e a Adega de vinhos. Decoracdo e ambientacao
com requinte e charme. O proprietario da Pousada é o chef de cozinha e o carddpio oferece
uma variedade principalmente de frutos do mar.

Toque Sushi Bar, restaurante de comida japonesa. Ambiente mais moderno, apesar de
nao ter utilizado dos servigos e usufruido do ambiente, um funcionario informou que sempre
fica bem movimentado. No dia que estava hospedada nao foi visto movimentacao no bar.

Figura 11 e 12 - Café da manha - Pousada do Toque.

- <

=

e

'_'.f;; ,h §
Adhid

Fonte: Imagem produzida pela autora (2014).

O grande diferencial do café da manha é a possibilidade que o héspede tem de poder
desfrutar da primeira refeicdo a qualquer hora do dia. O Gargom leva a mesa alguns itens
principais (figura 12) e mostra um cardapio para a escolha de outros itens como sanduiches,
tapiocas, ovos, cuscuz, banana frita entre outras comidas tipicas da regido. O ambiente é
mais rustico remete as antigas fazendas de aglcar com mobilias que caracterizam casas de
campo (Figura 11).



Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no Receber doméstico:
Apesar de ser uma pousada mais sofisticada e espacos amplos, o atendimento os

equipamentos e decoracdo transmitem o sentimento de hospitalidade e acolhimento. A
forma de tratamento dos funcionarios, como eles interagem entre si, passa uma sensagao de
espontaneidade, mas com profissionalismo e espirito de equipe. A proximidade do
proprietario com os hospedes e com os funciondrios conduz uma maior aproximacao
também dos héspedes com a Pousada como um todo (sensagdo de pertencimento com o
local).

Caracteristicas que influenciam a hospitalidade no Receber publico:
Conforme o proprietario Nilo Burgarelli, a Pousada tem uma grande responsabilidade

social estando inserida em um local considerado como atrativo natural. Recicla lixo e
contrata caminhdo para levar para Maceid, trata da agua, do esgoto, recicla agua. Tem uma
horta e tudo é aproveitado, produz cimente etc. Os funciondrios juntamente com quem se
interessar da comunidade do Toque sao treinados por profissionais da Roteiros de Charme.

A Pousada apoia o projeto Peixe Boi que fica localizado no municipio vizinho, Porto de
Pedras.

Apds essas analises adquiridas por meio das fontes de evidéncias ja descritas, foi

possivel chegar aos resultados da pesquisa, alcangando o objetivo, respondendo ao
problema e verificando as hipdteses.

Consideragoes finais

Analisar os espacos e tempos da hospitalidade encontrados na Pousada do Toque em
Alagoas foi o objetivo geral desse estudo. Baseado no quadro dos tempos e espacos da
hospitalidade elaborado por Camargo (2004) e atingindo os objetivos especificos que foram:
perceber momentos hospitaleiros nas relagdes e ambientes da pousada e entender como o
administrador da pousada percebe e pratica a hospitalidade no empreendimento, foi
possivel direcionar as andlises e alcancar esse objetivo.

Para responder o problema em questdo: como se apresentam os tempos e espagos da
hospitalidade em uma pousada no litoral alagoano? Foram levantadas duas hipéteses: (H1) E
possivel vivenciar momentos hospitaleiros nas instalagdes oferecidas na Pousada do Toque;
(H2) Existe uma preocupagdo por parte do administrador e dos funcionarios em oferecer
para seus hdspedes servicos que evidenciem a hospitalidade.

Ao analisar o caso a partir das fontes de evidéncias que foram utilizadas, ou seja,
entrevistas semiestruturada, observagdo participante e documentos eletrénicos e impressos,
constatou-se que a primeira hipdtese foi confirmada. Em todos os ambientes utilizados pela
pesquisadora houve uma sensagao de acolhimento, cuidado nos detalhes, na decoragao e
iluminacdo. S3o varias opcbes de espacos para alimentos e bebidas, a pesquisadora foi
conhecer a horta e observou muita organizagdao nos processos. Os quartos tinham adega
com vinhos, jardim de inverno e pequenos detalhes como um aparelho que em tempos
deixava uma esséncia no ar e outro que servia como repelente pela quantidade de



mosquitos da regido. Um varal para estender roupar molhadas etc. Esses detalhes
demonstram a preocupagao em proporcionar momentos agradaveis ao hospede.

Quanto a segunda hipotese, também foi confirmada contando com o fato de o
atendimento ter sido sempre de qualidade, os funcionarios transmitem satisfacio em
trabalhar na pousada e mais de uma vez houve elogios da parte dos funcionarios referente
ao proprietario, como também do proprietario referindo-se a equipe da Pousada. Eles sao
treinados para chamar o hdspede pelo nome. O Unico aspecto, que no caso com a
pesquisadora ndao houve problema, mas outros hdspedes podem nao gostar, é que tem um
funcionario bem divertido e comunicativo que em pouco tempo ja trata os héspedes pelos
apelidos. Tal fato é arriscado, pois pode agradar muito essa forma de tratamento ou
desagradar aqueles que se sentem invadidos na intimidade, Neves e Alexandre (2006)
comentam sobre essas diferengas nas relagdes sociais da hospitalidade. Nesse caso o bom
senso é importante.

Esse estudo de caso foi adaptado de uma parte da pesquisa da dissertacdo de
mestrado que se propds em analisar, entre outros aspectos a hospitalidade em quatro
pousadas da Roteiros de Charme, sendo a Pousada do Toque a escolhida para compor esse
artigo por ser considerada pela pesquisadora a pousada mais completa no sentido de
servigos e equipamentos, o que naturalmente propicia mais oportunidades de evidenciar a
hospitalidade nos tempos e espacos, aspectos esses que foi sugerido discutir nesse artigo.
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