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Resumo:

Com o intuito de avaliar a proposta hospitaleira da Pousada Le Ange, tor-
nou-se oportuno estruturar, sob uma metodologia quali-quantitativa, dife-
rentes analises. Da natureza qualitativa, acentua-se ndo sé a utilizacdo de
pesquisas bibliograficas que sustentam a relevancia do segmento pet friendly
para os consumidores, como também o questionario aberto enviado para a
gerente de marketing e reservas da pousada, a fim de coletar informacgdes
guanto aos servicos e infraestrutura do local. Da natureza quantitativa, sob o
intuito de consumar a hipétese de que o objeto de estudo se destaca diante
de sua concorréncia, foi realizado um levantamento das avaliagdes que os
empreendimentos miguelenses - cidade em que a pousada estd situada -
e petropolitanos - municipio vizinho - possuem no Google. Dos resultados,
observou-se que a pousada investigada possui uma avaliagdo acima da mé-
dia encontrada, ofertando diferentes servicos hospitaleiros para o segmento
pet, como: piscinas e festas adaptadas, espacos agility e pet shower. Ainda,
acrescenta-se que apenas um empreendimento além do objeto de estudo
fornece servigos exclusivos para pet, dispondo dois potes e uma cama. Como
conclusao, foi solidificado o pressuposto que coloca a Pousada Le Ange, em
um contexto local e nacional, como um exemplo assertivo quanto ao verda-
deiro sentido da hospitalidade pet friendly.
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Abstract:

In order to evaluate the hospitable proposal of the Le Ange Inn, it became
opportune to structure, under a quali-quantitative methodology, different
analyses. From a qualitative nature, we emphasize not only the use of bi-
bliographic research that supports the relevance of the pet friendly segment
for consumers, but also the open questionnaire sent to the marketing and
reservations manager of the inn in order to collect information about the
services and infrastructure of the place. From a quantitative point of view,
in order to fulfill the hypothesis that the object of study stands out from its
competitors, a survey was carried out of the evaluations that the businesses
in Miguel - the city where the inn is located - and Petropolitan - a neighboring
municipality - have on Google. From the results, it was observed that the
inn under investigation has an evaluation above the average found, offering
different hospitable services for the pet segment such as: adapted pools and
parties, agility spaces, and pet shower. Furthermore, it is added that only one
enterprise besides the object of study provides exclusive services for pet,
offering two pots and a bed. As a conclusion, the assumption that places the
Le Ange Inn, in a local and national context, as an assertive example as to the
true meaning of pet friendly hospitality was solidified.

Resumen

Para evaluar la propuesta hospitalaria de la Posada Le Ange, se hizo oportu-
no estructurar, bajo una metodologia cuali-cuantitativa, diferentes analisis.
De naturaleza cualitativa, se destaca no solo el uso de investigacion biblio-
grafica que sustenta la relevancia del segmento Pet friendly para los consumi-
dores, sino también el cuestionario abierto enviado al gerente de marketing y
reservas de la posada con el fin de recolectar informacién sobre los servicios
e infraestructura del lugar. De caracter cuantitativo, con el fin de confirmar
la hipotesis de que el objeto de estudio se destaca en comparacion con sus
competidores, se realizd6 una encuesta sobre las evaluaciones que los de-
sarrollos en Miguel - la ciudad donde se encuentra el albergue - y Petropo-
litan - un municipio vecino - tienen en Google. Con base en los resultados,
se observo que la posada investigada fue calificada por encima de la media,
ofreciendo diferentes servicios hospitalarios para el segmento de mascotas
como: piscinas y fiestas adaptadas, espacios de agilidad y duchas para mas-
cotas. Ademas, hay que afiadir que s6lo una empresa ademas del objeto
de estudio proporciona servicios exclusivos para mascotas, ofreciendo dos
macetas y una cama. Como conclusién, se solidificé la hipotesis que coloca a
la Posada Le Ange, en el contexto local y nacional, como un ejemplo asertivo
en cuanto al verdadero significado de la hospitalidad Pet friendly.
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INTRODUCAO

Inserido no estado do Rio de Janeiro, o qual é visto, atualmente, como um dos destinos brasileiros
que mais recebe turistas voltados para lazer, negécios, eventos e convengdes (Felicio et al., 2021;
Camara et al., 2021), o municipio de Miguel Pereira carrega, gragas ao seu histérico cultural, seus
pontos turisticos e sua temperatura amena - considerada, popularmente, como a terceira melhor
do mundo (Visite Miguel Pereira, 2022) - grande importancia para o fluxo turistico do estado flu-
minense (Visite Miguel Pereira, 2022). Quanto a sua vertente histérica e, por conseguinte, cultural,
pontua-se que a cidade esta inserida em uma das 12 grandes regides turisticas do estado do Rio de
Janeiro: o Vale do Café (Ministério do Turismo, 2016). Com essas descri¢des, entende-se que Miguel
Pereira é uma cidade que se destaca gragas as caracteristicas Unicas de sua atmosfera.

Sob uma distancia de aproximadamente 56 km da cidade Miguel Pereira (Rota Mapas, 2022), o
municipio de Petrépolis, com um territério de 791,144 km?2 (IBGE, 2021), também agrega, gracas
ao patrimonio deixado pela familia imperial portuguesa - como palacios, mansdes e outras cons-
trugdes -, ndo s6 uma grande importancia historica (Silva, 2020) como turistica para seu estado e
pais (Prefeitura Municipal de Petrépolis, 2017). Para mais, vale acrescentar também o fato de que
Petrépolis - ou como cognominada, “Cidade Imperial” - acabou se tornando um dos cinco principais
destinos indutores do turismo para o estado do Rio de Janeiro (Prefeitura Municipal de Petropolis,
2017), ou seja, um dos principais destinos responsaveis por fazer das terras fluminenses umas das
mais visitadas em ambito nacional (Prefeitura Municipal de Petrépolis, 2017).

Debrugando-se em uma perspectiva hoteleira, é indubitavel que nesse raio turistico exista um alto
nivel de oferta e demanda (Serpa, 2022). Tal processo, por sua vez, pressiona os meios de hospe-
dagem situados nesses espacos a se reinventarem conforme as mudancas mercadolégicas de seus
respectivos segmentos (Singh & Dhankhar, 2020). Nesse caso, é evidente que para que estes empre-
endimentos hoteleiros consigam se manter diante da concorréncia notoriamente alta, estratégias
inovadoras e assertivas sdo fundamentais, cabendo aos profissionais estarem qualificados para néo
apenas atender as especificidades de seus clientes efetivos, como também captar concomitante-
mente aqueles que forem caracterizados como potenciais (Canhoto & Wei, 2021).

Diante dessas premissas, julgando-se como intrigante as diferentes facetas que meios de hospeda-
gem tém criado para chamar a atencdo do publico e, assim, se manter estaveis no mercado (Telles
et al., 2022 e Marasco et al., 2018), o presente artigo objetivou, frente aos dados abordados nos pa-
ragrafos acima, escolher um empreendimento hoteleiro localizado neste raio turistico e analisa-lo
a partir de suas estratégias inovadoras nas operag8es. Quanto as condi¢cBes dadas para 0 processo
de escolha, além de localizagdo, acreditou-se que seria oportuno optar pelo estabelecimento que
melhor se sobressaisse em termos de adaptabilidade e inovagao.

Quanto ao objeto de estudo selecionado, ap6s pesquisas feitas em alguns canais de distribuicdo, a
Pousada Le Ange foi a que mais se destacou. Ademais, trata-se de um empreendimento que, anco-
rado na esfera da “hospitalidade pet friendly”, além de se destacar por intermédio de uma infraes-
trutura adequada, apresenta um leque de atividades Iudicas adaptadas e profissionais capacitados
que atuam eficientemente em prol do lazer e da seguranca de todos os hospedes, isto é, individuos
e pets (Le Ange, s/d).
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Como justificativa para esta escolha, cabe aqui pontuar algumas observac8es cruciais: primeiramen-
te, é imprescindivel salientar que a hospitalidade pet friendly, devido ao aumento de animais de es-
timagdo no mundo (Machado et al., 2017), tem se tornado cada vez mais indispensavel tanto para
estabelecimentos de rede como para os independentes. Além disso, trata-se de um segmento que
se define a partir da garantia de servicos adaptados e diferenciados que fornecam o bem-estar para
o individuo e, em uma mesma proporg¢do, para seu animal de estimacdo (Kirillova & Lehto, 2015).

Conectado a essa perspectiva, reitera-se também que partindo da conjectura que diz que se o vin-
culo afetivo entre seres humanos e animais de estimacdo é capaz de proporcionar reflexos bené-
ficos na saude do individuo como, por exemplo, a diminui¢cdo de estresse, a restaura¢do de amor
préprio, a motivagdo para socializar-se e a felicidade (Herzog, 2011), estreitar e conectar esta sau-
davel relacdo as praticas comerciais de lazer impulsionaria ainda mais a satisfacdo do cliente diante
da experiéncia desfrutada (Wong et al., 2022).

Assim sendo, tendo em mente que a prépria Pousada Le Ange carrega, junto ao seu nome, o titulo
de pousada mais pet friendly do Brasil (LeAnge, s/d), torna-se oportunos e debrucar na seguinte in-
vestigacdo: por que a proposta operacional utilizada pela Pousada Le Ange é assertiva?

REVISAO TEORICA

A hospitalidade pode ser compreendida como um conjunto de caracteristicas distintas ndo escritas,
logo, ndo limitado a uma Unica identidade (Baum & Hai, 2020). Em vista disso, ndo ha uma explica-
¢do especifica que defina o termo, uma vez que este é capaz de se transcrever naturalmente a partir
do contexto em que se insere (Camargo, 2019; Crotti & Moretti, 2019). Ao trazer essa perspectiva
para o ambito hoteleiro, compreende-se que as propriedades embutidas na oferta de servigos hos-
pitaleiros sé serdo determinadas no momento em que forem analisados os desejos e os habitos
que seu publico-alvo possui (Musiello-Neto et al., 2021). No tocante ao seu processo de consolida-
¢do, pode-se dizer que, apds o publico-alvo ser selecionado, o préximo passo sera captar suas ne-
cessidades e, por fim, adequa-las as realidades tangiveis e intangiveis de um meio de hospedagem,
de forma a se ofertar servicos hospitaleiros (Musiello-Neto et al., 2021).

Diante desse raciocinio, pressupde-se que um estabelecimento hoteleiro que tem como foco prin-
cipal a prospecgao de servicos hospitaleiros voltados ao segmento pet friendly, a condug¢do de seus
ritos gerenciais e operacionais deve primar, ndo apenas pela atragdo de um nicho que ha muito tem
buscado pela oportunidade de compartilhar suas experiéncias ao lado do pet, como, também, po-
tencializar a alegria, o relaxamento e a sensac¢do de aconchego dos héspedes durante suas estadias
(Huang et al., 2021).

Por vias de esclarecimento, pontua-se que o termo “potencializar” supracitado se refere ao principio
de que, independentemente das diferentes facetas que a hospitalidade possa abranger, esta deve
garantir, por sua natureza, todas as sensagdes acima citadas (Alves et al., 2019). Portanto, cabe aqui
apenas ressaltar o quao substancial é quando um meio de hospedagem é capaz de trazer ainda mais
satisfacdo a seus hdspedes a partir das experiéncias que suas operacdes geram como lazer local.

Ndo obstante, o que se observa é que desde 1992 - ano do surgimento do primeiro meio de hos-
pedagem pet friendly no Brasil - hd um aumento na procura por espagos turisticos adaptados as
necessidades destes consumidores, gerando uma influéncia significativa sobre os servicos, infra-
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estruturas e atendimentos nos empreendimentos hoteleiros, sobretudo as op¢des de lazer, como:
disposicdo de espaco agility, trilha ecoldgica, corredeiras, atividades de recreagdo e outros (Afonso
et al., 2008).

Conforme Pina (2012) e Fancourt et al. (2021) apresentaram em suas obras, o lazer, em termos de
sociedade, pode ser definido como uma pratica que, na vida daqueles que podem aprecia-la, é vis-
ta como agradavel e fortemente valorizada. Conquanto que seja de conhecimento comum a ideia
de que quem melhor se diverte é quem opta pela preferéncia de estar junto a amigos e familiares
(Giumelli & Santos, 2016), se para muitos o animal de estimacdo também se enquadra a estas classi-
ficacBes (Giumelli & Santos, 2016), incluir o viés pet friendly nos moldes do lazer hoteleiro é fomentar
ainda mais a qualidade da hospitalidade fornecida no empreendimento (Wong et al., 2022).

Na obra de Vieira (2019), é abordado que o afeto que certos individuos devotam a seus animais de
estimacdo é capaz de ser identificado como fraternal. Trazendo esta perspectiva para a psicologia,
nota-se que tal estreitamento de lagos desempenha diversos papéis substanciais na vida dos seres
humanos, como atenuacdo dos fatores de risco para desencadeamento de doencas cardiacas, do
aumento da pressdo arterial e do suporte emocional para momentos onde o individuo se encontra
submergindo-se a sentimento de tristeza, estresse, dor e isolamento social (Vieira, 2019).

As autoras Giumelli e Santos (2016), em meio a essa dialética, afirmam que o homem, desde seus
primérdios, sempre dependeu de outras espécies para sua sobrevivéncia, seja no periodo pré-his-
térico - para sua prote¢do e transporte de carga - ou nos séculos seguintes, quando essa interacdo
se tornou forte o suficiente para a existéncia de uma relacdo composta por carinho e afeto. Com o
objetivo de defenderem o principio de que esses animais podem ser vistos como um recurso tera-
péutico eficiente no cotidiano de seu dono, algumas evidéncias histéricas sdo colocadas em suas
obras. Dentre elas, notabiliza-se o seguinte trecho

No Brasil, em meados da década de 1950, a Doutora Nise da Silveira utilizou animais para
tratamento de pessoas em um hospital psiquiatrico no Rio de Janeiro. Por volta de 1960, o
Dr. Boris Levinson utilizou animais para tratamento com criangas. Nos ultimos anos varios
profissionais das areas da saude estdo utilizando animais como recurso de tratamentos
fisicos e psiquicos (Giumelli & Santos, 2016, p. 49).

Como visto na introducdo deste artigo, o laco entre individuo e animal de estimacdo tem fomentado
cada vez mais os segmentos comerciais. Ademais, ha um reconhecimento cientificamente compro-
vado que posiciona os pets como elementos fundamentais na vida daqueles que os cuidam (Macha-
do et al., 2017). Isso significa dizer que, uma vez que o grau afetivo enraizado entre individuo e pet
é apontado popularmente como perpétuo, o mercado que supre os desdobramentos desse vinculo
também perpetuara (Castro & Coelho, 2018).

Em outras palavras, se o que desperta sentido a esse apego interespécie é a companhia diaria
dos pets durante momentos de lazer, 6cio, ou até mesmo em horarios de trabalho (Alves & Steyer,
2019), humaniza-los e anexa-los em praticas comerciais - como as de fins hoteleiros - nao sé ala-
vancaria um faturamento consideravel na economia turistica brasileira, como também impulsiona-
ria quaisquer sentimentos positivos que o individuo poderia sentir durante sua experiéncia no local
(Machado et al., 2017).
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Em suma, partindo da colocagdo de Aladag et al. (2020), que diz que todo e qualquer empreendi-
mento hoteleiro, independentemente de seu segmento, deve estar ciente da importancia do plane-
jamento mercadolégico na economia global, configura-se como essencial reiterar que esses meios
de hospedagem precisam considerar a relevancia e a influéncia da hospitalidade pet friendly para
seus faturamentos. Todavia, se a esse segmento os gestores hoteleiros decidirem pertencer, preci-
sardo estar cientes de que o simples aceite da circulagdo de pets no estabelecimento ndo bastara,
ou seja, cabera a gestdo também se adequar e se inovar em moldes devidamente habeis que ga-
rantam a chance de seus hospedes aproveitarem suas estadias enquanto utilizam do lazer local ao

lado de seus “amigos de estimag¢ao” (Ying et al., 2021).

METODOLOGIA

Para a realizagdo deste artigo, optou-se por moldes compativeis as caracteristicas apresentadas
pela abordagem quali-quantitativa. A vertente qualitativa é validada pela interacdo dos seguintes
fatores: apresentacdo da infraestrutura e dos servicos oferecidos pelo objeto de estudo por meio da
aplicagdo de um questionario aberto; levantamentos bibliograficos que sustentam a importancia do
segmento pet friendly; demais dados retirados de diferentes plataformas que confirmam a relevan-
cia dessa adaptagdo para o mercado hoteleiro brasileiro, fluminense e local.

Nesse sentido, pode-se se dizer que, a priori, o artigo foi construido pela juncdo de duas classes de
pesquisa: a chamada “exploratério-explicativa”. Enquanto o viés exploratério se referiu a busca por
dados que balizassem o objetivo desta pesquisa, o explicativo, por sua vez, teve a fun¢do de sanar,
através dos achados, todas as lacunas identificadas (Febrianti et al., 2022).

O processo de interacdo com a Pousada Le Ange se deu por meio do aplicativo de mensagens What-
sapp, no ano de 2021. Quanto ao instrumento utilizado para a coleta de dados, foi estabelecido que
em termos de aplicabilidade, o meio mais assertivo seria 0 uso de um questionario aberto. Afinal,
trata-se de um instrumento que além de possibilitar a chance do participante escolher o melhor rit-
mo para preenchimento do documento, o permite ir além do roteiro pré-estabelecido pelo pesqui-
sador, adicionando as informac6es que para ele sejam fundamentais (Lakatos & Marconi, 2003). Por
vias de esclarecimentos, acentua-se que a colaboradora responsavel pelo aceite e preenchimento
do documento foi a gerente de marketing e reservas da pousada.

A respeito das perguntas enviadas, foram formuladas 16 indaga¢8es (Quadro 1), sendo todas vol-
tadas para infraestrutura local e servicos ofertados. O tempo de espera para as respostas foi de 13
dias, sendo o documento enviado no dia 25 de fevereiro de 2021 e retorno no dia 12 de margo do
mesmo ano.
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Quadro 1: Questionario aberto aplicado a Pousada Le Ange

A pousada é independente ou pertence a uma rede?

A pousada se considera corporativa ou voltada para o lazer?

A pousada funciona ha quantos anos? Suas caracteristicas marcantes estiveram presentes desde a inauguragao?
Houve uma motivacdo especifica para a construcdo deste meio de hospedagem?

Como estdo divididos os setores da pousada?

Ha veterindrios presentes no meio de hospedagem? Ou, ainda, o contato com alguma clinica préxima?

Quais animais sdo permitidos?

O hospede, antes de se hospedar, precisa apresentar alguma ficha de certificagdo quanto a satde do animal?
(Exemplo: vacinagao regularizada)

Em casos de acidentes como danificacdo da infraestrutura e dos insumos da pousada, mordidas e da auséncia de
higienizacdo por parte dos donos, quais sdo as medidas do meio de hospedagem?

Quantas unidades habitacionais a pousada possui? Estas unidades habitacionais garantem algum tipo de adequa-
¢do para os animais?

Quais sdo as areas e as atividades de lazer que a pousada fornece? Sobretudo para os animais.
Ha a presenca de um profissional de recreagdo que interaja com os animais?

Como visto via instagram, a pousada trabalha com eventos. H4 um cronograma anual especifico ou a pousada
trabalha apenas com agendamentos?

Quanto as refei¢des, a pousada trabalha com o fornecimento de alimentos especificos para animais?

Quanto a sazonalidade, a pousada passa por algum periodo em que é mais comum estar com a taxa de ocupagdo
baixa?

Para vocé, quais sdo os valores e a missdo da pousada?

Fonte: elaborado pelos autores (2021).

Do ponto de vista epistemoldgico, o desenvolvimento dessa abordagem qualitativa permitiu, a par-
tir das indagac¢des expostas no quadro acima, uma melhor clareza e dimensao sobre o tema e o
objeto investigados (Santos Filho, 2008), contribuindo com métodos de analise capazes de ampliar
a percepcao (Oliveira et al., 2022) de pesquisadores e gestores sobre as nuances operacionais que
se vinculam ao perfil de tal demanda turistica: pet lovers.
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Pela vertente quantitativa, revelam-se as demonstracdes estatisticas que, sob uma perspectiva des-
critiva, comprovou a relevancia do objeto de estudo diante das empresas concorrentes (Hosseini et
al., 2019) situadas em Miguel Pereira - onde a Pousada Le Ange esté localizada - e em Petrépolis,
uma vez que o empreendimento petropolitano mais préximo do objeto de estudo se encontra a
poucos metros de distancia.

Para isso, tornou-se oportuno levantar, a partir do software Apify, uma varredura das avaliacBes
feitas por diferentes consumidores no site de buscas Google. Sobre os desdobramentos quanto
ao uso do referido software, é oportuno salientar, primeiramente, que este se define como uma
ferramenta para web scraping e RPA (Talha et al., 2015). Das diferentes plataformas integradas ao
referido software, encontram-se Booking, Instagram, Reddit, Airbnb, Facebook, além dos mais varia-
dos servicos oferecidos pelo Google, como Google Maps, Google Shopping, Google Places e Google
Drive (Apify, 2022).

Para este estudo, o Apify se tornou util devido a sua extensao “google search results scraper”. Com-
pactados em uma planilha de Excel, os dados gerados por esta varredura foram os seguintes: nome
completo dos meios de hospedagem; telefone; sites oficiais; endereco; score das avaliacdes feitas
pelos consumidores.

Referente aos estudos estatisticos utilizados, apontam-se: mediados scores dos empreendimentos
miguelenses e petropolitanos, a fim de compara-los com o alcance da pousada; distribuicdo de fre-
quéncia percentual, com intuito de captar quantos empreendimentos se encaixam na mesma fre-
quéncia de scores que a pousada; e suas distribui¢des em quartis que, complementando os achados
da distribuicdo anteriormente citada, divide os scores em conjuntos ordenados.

Por vias de esclarecimentos, vale estruturar que o termo “média” esta inteiramente relacionado a
medida da posicdo central dos dados, identificando o possivel valor médio de uma variavel (Ander-
son et al., 2011). A analise de frequéncia, por sua vez, é definida como uma ferramenta estatistica
capaz de captar a fragdo ou proporcdo de itens percentuais de diversas classes ndo sobrepostas
(Gujarati, 2006). Para mais, o termo “quartil” se refere a uma sequéncia de conjuntos ordenados por
quatro fragmentos iguais, isto €, em 25% para cada espa¢o demarcado (Stevenson, 1981).

RESULTADOS

A importancia da hospitalidade pet friendly no mercado hoteleiro brasileiro

Se em 2016 o Brasil ocupava a décima posicdo no ranking mundial de paises que faturavam com o
mercado pet friendly, no ano de 2020, conseguiu nao sé alcangar a sétima posi¢do, como também
faturar R$ 27,2 bilh&es (Abinpet, 2020). Em 2021, por conseguinte, o pais obteve a sexta posi¢ado
desse ranking, com um faturamento de R$ 51,7 bilhdes (CNN Brasil, 2022).

Dentro dos parametros turisticos, o site Negdcios Pet (2020) revela que o nimero de consumidores
que buscam por meios de hospedagem que oferecam servigos exclusivos para este segmento tem
aumentado consideravelmente. Isto pode ser explicado pelo fato de que o nivel de humanizacéo
dos animais de estimacdo encontra-se cada vez mais expressivo, tornando-se coerente constatar
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que tal fluxo de demanda ndo tera outro percurso a ndo ser o progressista ou, pelo menos, o cons-
tante (Es Brasil, 2020).

Apesar do nivel de exigéncia por parte dos héspedes ser evidente, as adapta¢des por parte dos
empreendimentos ainda estdo tomando forma (Revista Hotéis, 2020). Dito isso, conforme as falas
da turismologa e proprietaria do “Turismo 4 Patas”, € momento de os gestores hoteleiros compre-
enderem que para um meio de hospedagem estar apto ao conceito pet friendly, é essencial se aten-
tarem a uma ponderagdo que, apesar de ser primordial, nem sempre é seguida: aceitar animais de
estimacdo em um empreendimento ndo é o mesmo que saber recebé-los (Revista Hotéis, 2020). Re-
ceber, nesse sentido, se refere ao fornecimento dos mais variados tipos de servicos capazes de pro-
porcionar conforto e seguranca adequados aos companheiros dos héspedes (Negdcios Pet, 2022).

Fica claro aqui que o segmento pet friendly no mercado hoteleiro ndo € mais uma tendéncia, mas
sim uma realidade que, em termos de economia, se configura como altamente rentavel (Diario do
Turismo, 2022), bastando somente ser melhor aproveitado, como aborda o paragrafo anterior.

Apresentacao da Pousada Le Ange

Com uma area de quase 100 mil m? e localizada no Vale das Videiras, em Miguel Pereira-RJ, a Pou-
sada Le Ange abriu suas portas em marco de 2019, durante o periodo de carnaval. Das observa¢des
mais abrangentes, é substancial reiterar que o carinho que a pousada demonstra por esse tipo de
segmento é expressado, ndo sé em servicos e infraestrutura, como também em pequenos gestos,
como é o caso de seu logotipo, a qual mostra a silhueta de um pet. Nesse contexto, em perspectiva a
obra de Van Grinsven (2014), demonstra¢ées como estas influenciam positivamente no crescimento
de uma empresa, enquanto enriquecem sua identidade visual e corporativa - valores e missdo -, a
transformam em referéncia de mercado e aproximam os clientes potenciais que buscam por em-
presas fiéis aos segmentos a que pertencem.

Com relagdo a divisdo organizacional do estabelecimento, registra-se a presenca dos seguintes se-
tores: administrativo, responsavel pela recepcdo, cozinha e higienizacdo; marketing e reservas; su-
primentos; e de recursos humanos. Sendo o objeto de estudo um meio de hospedagem totalmente
voltado para o lazer, foi pautado também que, a principio, embora ja ndo enxergassem problema-
tizacOes quanto a possibilidade de aceitar a entrada de animais de estimacdo, ndo era objetivo dos
responsaveis dessa pousada, apropria-la inteiramente ao conceito pet friendly. No entanto, apos
analises feitas por parte da propria gestao quanto a importancia deste nicho no mercado hoteleiro,
em menos de um més de funcionamento, tais adequacdes ja estavam sendo aplicadas.

Percebe-se, com base nos dados supracitados, que esta é uma pousada que se atenta agilmente as
mudangas comportamentais do consumidor. Visto como uma dinamica indispensavel, Shams et al.
(2021) pontuam que estar aberto as novas tendéncias do mercado é substancial para uma empresa
se manter de portas abertas. Ademais, vale pontuar que o segmento pet friendly estd em constante
avanco, se tornando, cada vez mais, um fator determinante para a escolha do héspede no momen-
to da reserva (Tomassini, 2022).

ISSN: 1983-7151 | BALNEARIO CAMBORIU, SANTA CATARINA, BRASIL



TURISMO

VISAO &
ACAO

391

REVISTA ClENTiIflCA DO PROGRAMA DE
POS-GRADUAGAO EM TURISMO E HOTELARIA
DA UNIVERSIDADE DO VALE DO ITAJAI

UNIVALI

Tur., Visdo e Acdo, v25, n2, p382-401 Mai./Ago. 2023 | http://dx.doi.org/10.14210/rtva.v25n2.p382-401

No que diz respeito as areas de lazer que viabilizam o acesso de animais de estimacdo, alicercou-se
a disponibilizagdo de: um espaco agility; uma piscina com borda infinita, com profundidade rasa e
funda, aquecimento solar e higienizacdo feita por ozonizador; um pet shower, equipado com chuvei-
ro aquecido; dois lagos, sendo um grande e outro pequeno; e uma trilha que, beirando as margens
de um rio que passa pela pousada, viabiliza o acesso ao que chamam de “hidromassagem natural”
(Figura 1). A respeito da cachoeira, foi explicado que ela ndo se localiza dentro da propriedade, mas
que, com apenas 20 minutos de distancia, os hdspedes conseguem, sob auxilio de um guia, ter
acesso ao local.

Figura 1: Acesso a “hidromassagem natural”

Fonte: elaboragdo propria (2022).

Com relagdo aos servicos oferecidos, notou-se um diferencial significativo acerca dos eventos reali-
zados. Neste caso, torna-se pertinente adicionar que, além dos eventos que acontecem de acordo
com os feriados do ano, a pousada também apresenta um histérico de festividades pautadas em
datas especiais, como é o caso das comemoracdes de aniversarios dos animais de estimagao. Nesse
contexto, abaixo esta um registro feito durante a celebracdo de um aniversario pet.
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Figura 2: Héspedes comemorando o aniversario de um dos héspedes de quatro patas

Fonte: Instagram Pousada Le Ange, 2020a

Como complementacao, reitera-se que este meio de hospedagem oferece servicos especificos para
o0s tutores como manicure, tratamentos corporais, sauna, bares, biblioteca e outros. No entanto,
uma vez que o presente artigo busca direcionar seu foco ao conceito de hospitalidade pet friendly,
fez-se necessario levantar apenas dados relacionados ao tema proposto.

No que tange a seguranca dos pets, a respondente pontuou que a Pousada Le Ange tem parceria
com um veterindrio flexivel a realizar atendimentos tanto em sua clinica como no préprio estabe-
lecimento hoteleiro. Outrossim, para evitar quaisquer possibilidades de contaminagdo local, men-
cionou-se também o comprometimento que a equipe possui em exigir, como forma de precaucao,
que o(a) tutor(a) apresente a carteira de vacinacdo de seu animal - sem constar nenhum atraso - até
um dia antes de se hospedar.

Vale salientar que o cuidado demonstrado acima nao sé evita risco de contaminagao entre pets -
como é o caso da cinomose (Guimardes et al., 2009) - como também certifica a seguranca para os
tutores quanto as doengas que podem ser transmissiveis, como raiva e a doenca do carrapato (Silva
& Rodrigues, 2020).

De acordo com os dados coletados, foi pontuado também que a pousada, até o momento da en-
trega do questionario, ja recebeu cdes, gatos e passaros. Com base nestas informac&es, tornou-se
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fundamental questionar quais seriam as adequacdes presentes nas unidades habitacionais para
receber tais animais. Como resposta, a respondente certificou a existéncia de dez suites adaptadas
com “kits pet” que fornecem cama, comedouros e uma toalha para os animais de estimacao.

Para a alimentacao desses pets, foi reiterado que cabem aos donos providenciarem a pensdo com-
pleta de seus companheiros. Visto que cada animal de estimagdo possui um sistema de seguranca
alimentar adequado e eficaz para sua salde, assume-se que a postura da pousada para tal decisdo
seja inteiramente compreensivel e responsavel (Zicker, 2008).

Sobre a presenca de um profissional de recreagdo capacitado para promover atividades lUdicas
para os pets, foi alegado que ndo seria necessario. De encontro a premissa que diz que o sentido
da hospitalidade pet friendly em espagos hoteleiros é dar ao héspede a chance de praticar lazer
ao lado de seu pet (Ying et al., 2021), a gerente alegou que o propdsito da pousada é proporcio-
nar um ambiente hospitaleiro que seja capaz de fornecer experiéncias Unicas entre os animais
de estimacgdo e seus donos. Nesse sentido, adicionar a presenca de um colaborador responsavel
pela distracdo desses animais acabaria sendo visto como uma agdo oposta ao que é pregado nos
valores da pousada.

Quanto aos riscos de acidentes, os danos a infraestrutura e aos insumos da pousada, mordidas e
falta de higienizacdo por parte dos donos, o meio de hospedagem estabelece uma politica de con-
vivéncia pet, a qual foi formulada com o intuito de dirimir duvidas sobre os termos de responsabili-
dade e, desse modo, evitar possiveis problematizac¢des.

Apesar de estar inserida em um pais cuja oferta de servicos pet friendly ainda é pouco explorada
(Afonso et al., 2008; Machado et al., 2017), foi esclarecido, pela propria respondente, que hoje a
missdo da equipe é dar aos hospedes e seus companheiros a mesma sensac¢do de acolhimento
que sentem em casa. Em termos de hospitalidade, para além dos dados coletados a partir do ques-
tionario aplicado, observou-se, por meio de buscas feitas no Instagram da pousada, registros que
simbolizavam o cuidado que a Pousada Le Ange proporciona aos seus héspedes, sendo eles de
quatro patas ou ndo. Como complemento desta colocacao, segue abaixo uma figura que expressa
a alegria e o aconchego local.
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Figura 3: Héspedes praticando lazer em uma das piscinas da Pousada Le Ange

Fonte: Instagram Pousada Le Ange, 2020a

Vale salientar, com base no que foi visto no decorrer deste topico, que um dos pontos mais mar-
cantes desta pousada é o respeito e o afeto que todos os funcionarios sentem pelos animais. Como
arquétipo desta colocacdo, torna-se pertinente acentuar que a pousada nao sé compactua com este
tipo de segmento como também abriga, em seu complexo, trés cdes e dois gatos adotados.

A relevancia da Pousada Le Ange no mercado hoteleiro de
Miguel Pereira e Petrépolis

Antes de apresentar os dados que evidenciam o peso que este objeto de estudo possui em meio
a concorréncia, fez-se necessario realizar um levantamento via plataforma Apify para sinalizar o
quantitativo de meios de hospedagem localizados na cidade de Miguel Pereira, onde a Pousada Le
Ange esta localizada. Apos esta varredura, observou-se que com 289,2 km? (Cidade-Brasil, 2021), a
cidade possuia, até o momento da pesquisa, 22 meios de hospedagem. Para mais, segue abaixo
0 mapa gerado pela ferramenta My Maps, do Google, a partir das coordenadas obtidas durante a
varredura supracitada.
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Figura 4: Mapeamento dos meios de hospedagem de Miguel Pereira

8 o o 7000, Estr. Jodo Batista de Lima,
Miguel Pereira - RJ, 26900-000, Brasil

¥ & 1 224709, 33584 N Bl

Google My Maps

Fonte: My Maps - Google (2022).

A fim de se destacar a propriedade estudada, optou-se pela troca da cor de seu icone. Enquanto os
demais empreendimentos hoteleiros estdo demarcados em azul, para a Pousada Le Ange, preferiu-
se a utilizagdo da cor vinho. Quanto ao esquema mostrado na figura acima, foi observado que apesar
deste empreendimento se situar em Miguel Pereira, sua constru¢do esta afastada dos demais meios
de hospedagem. Como justificativa, acentua-se sua vasta extensdo de terra que, bem como colocado
no tépico referente a descri¢do do objeto de estudo, abarca até mesmo uma piscina natural.

Devido a esse distanciamento, a Pousada Le Ange se torna adjacente ao municipio de Petrépolis,
0 que permite criar a hipdtese de que, a depender do qudo distante ela esteja desses empreen-
dimentos, estes podem ser tidos como seus concorrentes. Assim, apds outra varredura realizada
na plataforma Apify - desta vez, pesquisando por empreendimentos em Petrépolis - verificou-se
que dos 80 empreendimentos hoteleiros encontrados, a Pousada Le Ange estaria a 33 minutos de
distancia do mais préximo. Feitas estas analises, consuma-se que a localizacdo do objeto de estudo
garante um potencial notério para inserir-se tanto na disputa pelo mercado hoteleiro de sua cidade
quanto na do municipio vizinho.

Sob o objetivo de analisar o grau de satisfacdo dos héspedes quanto aos 108 encontrados, tornou-
se oportuno levantar suas avaliacdes feitas através da ferramenta Google Avalia¢des. Descrita como
um sistema acessivel ao publico, esta ferramenta fornece ao consumidor, a oportunidade de ndo s6
compartilhar suas experiéncias e suas avaliagdes sobre os comércios registrados no Google Maps,
como, ainda, analisar as contribui¢des de outros individuos, sejam elas sugestdes ou classificacdes
(Support Google, s/d).
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A varredura dessas avalia¢Oes foi feita pelo software Apify, sob o comando Google Search Results
Scraper. Dos resultados, com limite minimo de um e maximo de cinco, a Pousada Le Ange conquis-
tou um score de 4.8. Por mérito deste marco, se manteve acima da média das avaliagdes encontradas
em Miguel Pereira e Petropolis, que se mantiveram em 4.49 e 4.47, respectivamente. Ademais, com
o proposito de tabular e, por conseguinte, sintetizar a frequéncia das avalia¢ées colocadas acima,
assumiu-se como pertinente apresentar, a seguir, a distribuicdo de frequéncia percentual dos scores.

Quadro 2: Distribuicdo de frequéncia percentual dos 102 meios de hospedagem encontrados

Frequéncia
Score Total %
3,4-36 1 1,0%
3,6-328 1 1,0%
38-4 1 1,0%
4-4,2 3 7,8%
4,2-4.4 18 17,6%
44-46 32 31,4%
46-438 31 30,4%
48-5 10 9,8%
Total geral 102 100,0%

Fonte: elaboracgdo propria (2022).
E possivel observar que a frequéncia das avaliacdes se intensifica a partir do score 4.2. 4, sua maior
concentracdo, esta entre 4.4 e 4.6. Ndo obstante, a Pousada Le Ange, devido a sua pontuagao (4.8),

se encontra no score mais alto, que concentra 9,8% dos 102 meios de hospedagem anexados.

Afim de interpretar estes dados conforme suas distribuices em quartis, no Quadro 2 sdo demons-
trados como os valores se comportam quando postos imersos a esta distribuicdo.
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Quadro 3: Posigcao dos scores em quartis de todos os 102 meios de hospedagem encontrados

Valor Score

Minimo 3,40
1° Quartil 4,30

2° Quartil 4,50

3° Quartil 4,60

Maximo 5,00

Fonte: elaboragdo propria (2022).

Conforme o Quadro 3, observa-se que a Pousada Le Ange estd inserida no terceiro quartil. Dos
meios de hospedagem que possuem score acima deste objeto de estudo, cinco foram identificados,
sendo trés destes atuantes no segmento pet friendly. Destes trés empreendimentos, pontua-se que
nao ha, em contraponto ao objeto de estudo, o fornecimento de servicos exclusivos para pet. Assim
sendo, conclui-se que a pousada, além de garantir uma avaliacdo assertiva, se destaca quanto aos
seus servigos prestados quando comparada a estabelecimentos pertencentes ao mesmo segmento.

Em uma perspectiva total, consumou-se que enquanto 17 de 22 meios de hospedagem miguelen-
ses sao pet friendly, em Petropolis, apenas 24 de 80 sdo. Ndo obstante, vale acentuar que seis destes
17 empreendimentos miguelenses e nove dos 24 petropolitanos exigem taxas para tal inclusao.

Das demais analises feitas, ressalta-se que em reflexo as percepcdes de Afonso et al. (2008) e Ma-
chado et al. (2017) sobre a hospitalidade pet friendly no Brasil ainda ser uma proposta limitada
aos servigos basicos, o artigo mostrou que dos 41 meios de hospedagem pet friendly encontrados,
apenas dois oferecem servicos exclusivos para pets. Em outras palavras, além do objeto de estudo,
foi encontrado somente um estabelecimento que fornece servicos voltados para o segmento aqui
abordado. Este, por sua vez, esta situado em Petrépolis. Dos servicos oferecidos, foi verificado que
tal empreendimento petropolitano viabiliza apenas cama e duas vasilhas para racdo e gua. Isso
mostra que apesar dos dados revelarem que os empreendimentos petropolitanos e miguelenses,
em termos de servicos pet friendly, ndo possuem servicos similares aos da Pousada Le Ange.

CONSIDERAGOES FINAIS

A partir do que foi levantado neste artigo, concluiu-se que uma vertente pet friendly vai além de
apenas permitir a entrada de animais no empreendimento. Por este angulo, para que um meio de
hospedagem se introduza nos moldes dessa tendéncia, compete aos seus gestores a compreensao
do qudo indispensavel é elaborar um ambiente estruturalmente adaptado e recrutar profissionais
devidamente qualificados para fazer com que tanto os tutores, quanto seus pets, sejam tratados de
maneira respeitosa e cordial.
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Com base nas classificacdes que os 102 empreendimentos hoteleiros inseridos em Miguel Pereira
e Petrépolis possuem na ferramenta Google Avalia¢Bes, foi possivel observar que em termos de
hospitalidade, a Pousada Le Ange garante um score de 4.8 - maxima de 5 -, ficando atras de apenas
cinco estabelecimentos. Destes cinco, trés se consideram pet friendly, apesar de ndo ofertarem ser-
vicos exclusivos para pets.

Quando os 102 meios de hospedagem foram postos em analise, o quantitativo de empreendimen-
tos pet friendly subiu para 41. No que se refere a oferta de servigos exclusivos para pets, apenas
um, além da Pousada Le Ange, foi evidenciado. Das diferencas entre eles, acentua-se que enquanto
este segundo empreendimento fornece somente cama e vasilhas para racdo e dgua, o objeto de
estudo, por sua vez, se desdobra para além das adequagdes basicas, dispondo também de piscinas
adaptadas, espaco agility, pet shower, parceria com veterinarios flexiveis, festas adaptadas para pets
e outros.

Das consumacdes feitas, pontua-se que as pesquisas revelam que apesar de os meios de hospeda-
gem encontrados possuirem servicos de qualidade, em termos de adaptacdo pet friendly, nenhum
se compara a Pousada Le Ange.

Partindo da premissa que diz que devido ao amor incondicional que a sociedade sente por seus
animais de estimacado, ndo ha outro caminho a ndo ser a perpetuacao deste segmento na industria
hoteleira. Consuma-se que a Pousada Le Ange consegue apresentar, de forma assertiva, moldes
necessarios para se apropriar ao verdadeiro sentido do termo “hospitalidade pet friendly”. Ademais,
com poucos anos de funcionamento, suas conquistas ja sdo evidenciadas por meio de seu capital
humano qualificado, do feedback positivo dos consumidores e de sua infraestrutura diferenciada e
minuciosamente adaptada.

Em contemplacdo aos 61 meios de hospedagem registrados que ndo oferecem servicos pet friendly,
cabe aqui ponderar que ha um crescente quantitativo de turistas que procuram apenas por espagos
adaptaveis a este segmento. Isso porque o apego interespécie ja ndo pode mais ser sustentado pela
ideia de que 0o homem adquire um animal de estimagao somente para protecdo de seu lar. Dito isso,
para que tais empreendimentos consigam se manter no mercado, é substancial que os gestores se
debrucem, o quanto antes, em tais desdobramentos.

Aos estabelecimentos encontrados que ja aderem a esta tipologia, cabem aos seus gestores repen-
sarem sobre suas propostas operacionais, visto que para além da Pousada Le Ange, apenas um
meio de hospedagem fornece servigo exclusivo para pet.

Das limitacBes deste artigo, ressalta-se o fato do estudo ter sido desenvolvido em 2021, quando
ainda se fazia necessario o isolamento social gerado pela pandemia da covid-19. Isso, por sua vez,
influenciou ndo s6 na possibilidade de realizar observag8es participativas no local como também de
coletar informacdes mais detalhadas sobre a opinido dos héspedes presentes quanto aos servi¢os
hospitaleiros disponiveis na pousada. Por esta razdo, sugere-se que para pesquisas futuras entrevis-
tas semiestruturadas in loco sejam realizadas com os héspedes da pousada sob o objetivo de ave-
riguar se os pareceres obtidos dialogarao com o score até entao conquistado no Google Avaliacdes.

Em suma, espera-se que este artigo traga a oportunidade da academia utilizar os parémetros aqui
expostos como base para aplica-los em outros empreendimentos. Ademais, é valido externar o fato

ISSN: 1983-7151 | BALNEARIO CAMBORIU, SANTA CATARINA, BRASIL



TURISMO

VISAO &
ACAO

399

REVISTA CIENTI'I:'ICA DO PROGRAMA DE
POS-GRADUAGAO EM TURISMO E HOTELARIA
DA UNIVERSIDADE DO VALE DO ITAJAI

UNIVALI

Tur., Visdo e Agdo, v25, n2, p382-401 Mai./Ago. 2023 | http://dx.doi.org/10.14210/rtva.v25n2.p382-401

de que, se para a hotelaria a hospitalidade se transfigura como um elemento fundamental, atender
a esse segmento promovendo experiéncias inclusivas e, por conseguinte, memoraveis para os hos-
pedes é contribuir efetivamente para o aumento da taxa de ocupacao e fidelizacdo desses clientes.
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