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RESUMO

Os meios de hospedagem estdo entre os pilares da atividade turistica, juntamente
com a alimentacéo e o deslocamento. A qualidade dos meios de hospedagem € um
fator crucial para a satisfacdo do cliente e para a competitividade no setor turistico.
Foram abordados aspectos como conforto, limpeza, atendimento, infraestrutura e
servicos oferecidos. O objeto de estudo apresentado é a Pousada do Canyon
Guartela, situada na regido dos Campos Gerais do Parana, sendo feita uma
descricdo da area da pousada, posteriormente foi desenvolvido um questionério
aplicado online e pessoalmente, no qual se obteve 72 respostas, foram analisados
estatisticamente, com base na dissertacdo de Mestrado de Tiago Mondo, o Método
TOURQUAL, permitindo identificar as principais demandas e expectativas dos
consumidores. Este trabalho objetiva-se a analisar a infraestrutura e os servigcos que
a Pousada Canyon Guartela oferece através do método TOURQUAL. Os resultados
demonstram que a pousada possui pontos positivos que sdo valorizados pelos
consumidores, mas pontos a melhorar se destacam por serem pontos importantes
do que compreende a experiéncia turistica. Por fim, este trabalho contribui para uma
compreensao mais aprofundada da percepcdo dos hospedes em relacdo a
qualidade dos meios de hospedagem, oferecendo recomendacdes praticas para 0s
gestores do empreendimento. As conclusdes sugerem que investimentos na
manutencao, treinamento de equipe e novos produtos que nao sO aumentam a
satisfacdo do cliente, mas também favorecem a fidelizacdo e a reputacdo dos
estabelecimentos.

PALAVRAS-CHAVE: meios de hospedagem; Canyon Guarteld, qualidade
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1. INTRODUCAO

Em sua maioria, as viagens necessitam de hospedagem em algum momento
durante o roteiro, independente da motivacdo, compreender e planejar os meios de
hospedagem é de importancia fundamental para a atividade turistica (Aldrigui, 2007).

As pousadas sdo uma opc¢ao aqueles que procuram por hospedagem, mas
que em conjunto buscam experiéncias e sentimentos emocionantes, como ja
mostrava os Estudos Estratégicos do Turismo para 2020, da Organizacdo Mundial
do Turismo (OMT) em 1997 (Ministério do Turismo, 2010). Esses aspectos irdo
definir o qudo agradavel foi a estadia do hospede no local, tal avaliacdo néo se limita
apenas a infraestrutura, mas também aos servicos e a hospitalidade prestada a
aqueles que chegam se hospedar. Adequar-se as necessidades e principalmente as
exigéncias é sempre um desafio e para que seja viavel agregar valor € necessario
gue o atendimento prestado e a estrutura fisica do local estejam em sincronia
(Castelli, 2006).

A hospitalidade pode ser entendida como uma rede de servicos que
atendem a demanda que esta interposta na hospedagem e na gastronomia, mas
sem dispensar outros componentes, como o lazer (Guzela, 2014).

Corroborando Castelli (2006), Nunes e Ribeiro (2019, p.16) apontam que:

[...] Hoje em dia os clientes buscam adquirir bens e servigos que os fagam
sentir dnicos, portanto, a busca por servicos de qualidade é um fator
decisivo quando da escolha de produtos de bens e servicos. Dessa forma,
guando um empreendimento hoteleiro oferece servicos de qualidade o
cliente fica sempre satisfeito, estabelece-se entdo uma relacdo de
confianga, consequentemente aquele cliente é fidelizado.

Segundo Beni (2007), a qualidade é critério Unico que surge naturalmente
para determinar o sucesso ou o fracasso de produtos e servigcos, ou seja, deve ser
usada estrategicamente para garantir a competitividade no mercado.

Observando como visitante da pousada, pode-se notar que o local recebe
diversas familias e grupos de amigos que desejam passar um tempo em contato
com a natureza em um lugar calmo. E por meio de conversa informal com esses
visitantes os relatos de que alguns servi¢os e infraestruturas da pousada poderiam
passar por melhorias, alguns pontos destacados s&o a higienizacdo do local e a

gualidade no atendimento, para obter um panorama da opinido dos turistas que



13

visitam a pousada e entender a visdo que eles possuem da pousada,
manifestou-se a ideia deste estudo.

Para fazer esse projeto, o proprietario, se mostrou positivo a ideia de destacar
pontos positivos e pontos a melhorar na pousada, agregando melhorias as
estruturas e servigos que estdo sendo reformadas e documentadas diariamente em
seu Facebook. Com este estudo espera-se auxiliar no incremento da qualidade de
servicos prestados em meios de hospedagem que ja estdo consolidados no
mercado, mas que encontram dificuldades de manter a qualidade de servicos e
infraestrutura.

Esta pesquisa tem carater qualitativo e quantitativo, € uma pesquisa
exploratdria que proporciona um entendimento do problema da pesquisa, tornando-o
claro e possui planejamento flexivel, considerando aspectos diversos e relativos ao
objeto de estudo (SELLTIZ et al., 1967, p. 63 apud. GIL, 2017, p.32).

Para obtencdo de dados sobre o objeto de estudo, o modelo preliminar do
método TOURQUAL, que é um protocolo que foca na qualidade percebida em
servicos turisticos, subsidiando planejamentos futuros a partir da analise da opinido
de clientes, se mostrou mais adequado englobando dimensbes como Acesso,
Ambiente, Elemento Humano, Experiéncia, Seguranca e Qualidade Técnica (Mondo,
2014) e se enquadram no que seré avaliado no objeto de estudo.

Para sanar o problema de pesquisa de como é avaliada a oferta turistica da
Pousada Canyon Guartela, diante disto, este trabalho tem como objetivo principal da
pesquisa analisar a infraestrutura e o0s servicos que a Pousada Canyon Guartela
oferece através do método TOURQUAL! Seguido pelos objetivos especificos de
descrever apontamentos qualitativos para meios de hospedagem; elencar os
servicos e infraestruturas da pousada; caracterizar os servicos e infraestrutura
através do método TOURQUAL; propor estratégias para pousada a partir dos dados
obtidos no diagnéstico.

A estrutura deste trabalho esta dividida em introducéo, referencial teorico
abordando meios de hospedagem, e qualidade no turismo. Seguidos pela
contextualizacdo da Pousada Canyon Guartelad com a finalidade de compreender o
objetivo de estudo, metodologia abordando o0s meios utilizados para

desenvolvimento, resultados e discussdes e para finalizar, as consideracdes finais.

' Termo derivado das palavras “turistico” e “qualidade” para definir a nomenclatura do método de
mensuracéo de qualidade de atrativos turisticos (Mondo, 2014).



14

2. MEIOS DE HOSPEDAGEM

Viajar por diversos motivos € um fendbmeno que acompanha os primoérdios
da humanidade (Ignarra, 1999) e se concretizou na Era Moderna a partir das
incontaveis organizacdes turisticas que surgiram no final do século XX (Castelli,
2006).

Os equipamentos e servigos turisticos representam instalacbes e servicos
indispensaveis para a atividade turistica, entre eles estdo os meios de hospedagem,
servigos de alimentacédo, de entretenimento, de agenciamento, de informagéo, entre
outros (Ignarra, 1999; Beni, 2007).

Sao considerados meios de hospedagem os empreendimentos que prestam
servico de alojamento temporério, dispostos em unidades individuais e de uso
exclusivo pelo tempo necesséario, em conjunto com outros servigos ofertados, que
estardo a consecucao do héspede por meio de contrato e cobranca diaria (Brasil,
2008). Sdo empresas destinadas a acomodacao de turistas e visitantes, com foco
em seguranca, higiene, bem-estar e satisfacdo de pessoas, independente do
periodo. Podendo incluir servicos de alimentacdo, entretenimento e outras
atividades, sempre buscando incluir a demanda cada vez mais segmentada (Ribeiro,
2011; Petrocchi, 2007).

A hospedagem esteve vinculada a necessidade das pessoas que se
deslocavam devido a diversos motivos como religido, lazer ou comércio, por
exemplo, de encontrar alimento e alojamento em suas viagens (Muller, Hallal e
Ramos, 2015). No Brasil, os meios de hospedagem surgiram pela necessidade de
povoamento e colonizacdo, com a entrada de grupos para o interior das terras,
foram se formando pousos pelo caminho em conjunto com mercearias de
suprimentos para os proprietarios de animais e as montarias (Boccardi, 2001).

Os meios de hospedagem sao fundamentais para o turismo, pois sem um
local para pernoitar, a atividade turistica ndo pode ocorrer na localidade e nao
utilizara das estruturas e nem da economia local (Aldrigui, 2007). O setor conta com
diversas redes de hotéis expandindo, inovacdes na area, qualificacdo de servicos,

gue sao responsaveis pelo alto padrdo e alta eficiéncia, tornando a hotelaria um
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potente agente econd6mico (Lopes, 2015). Segundo o site do Jornal Panrotas, o
Turismo do Brasil faturou R$48,2 bilhdes nos trés primeiros meses de 2024 sendo o
melhor trimestre desde 2019 em faturamento, destacando os meios de hospedagem
como a terceira segmentacdo que mais cresceu (6,4%), ficando atras apenas dos

meios de locomocgéao (12,3%) e alimentacao (7,8%).

2.1 POUSADA

Os meios de hospedagem e suas variacbes buscam atender as diferentes
necessidades e preferéncias dos turistas (como visto no capitulo anterior)
ocasionando a necessidade de criar uma classificacdo para diferentes
empreendimentos. O Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem
(SBClass) oficializa sete tipos de meios de hospedagem (Hotel, Resort, Hotel
Fazenda, Cama & Café, Hotel Historico, Pousada e Flat/Apart-Hotel), informando e
orientando turistas e o mercado do turismo. A classificacdo considera a
infraestrutura, os servicos e a sustentabilidade como requisitos que podem ser
mandatorios, que devem ser atendidos 100% ou eletivos, que necessitam de 30%
de validacdo e utiliza da simbologia de estrelas para determinar diferentes

categorias que constam abaixo.

Figura 1: Classificacdo por estrelas do SBClass

Hotel - de 1 a 5 estrelas 'S ' 2 O 0 ®. 1
Resort - de 4 a 5 estrelas ' o0 o dEEE S S S & ¢
Hotel Fazenda - de 1 a 5 estrelas % ' 2.0 & © 1
Cama & Café - de 1 a 4 estrelas * 1. 0. 0.8 .1

Hotel Histdrico - de 3 a 5 estrelas Yk 1 8.8.0 &1
Pousada - de 1 a 5 estrelas * ) 2.0.0.8 1

Flat/Apart-Hotel - de 3 a 5 estrelas Yk 1 8.8 8.8 .1

Fonte: Sistema Brasileiro de Classificacdo de Hospedagem, 2011

Segundo o Artigo 7° da Portaria MTur N° 100 de 16 de junho de 2011, que
institui o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass),

estabelece os critérios de classificacdo destes, cria 0 Conselho Técnico Nacional de
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Classificacdo de Meios de Hospedagem (CTClass) e d& outras providéncias. Uma

pousada se caracteriza como:

VI - Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de no
maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de
recepcao, alimentacéo e alojamento tempordario, podendo ser em um
prédio Unico com até trés pavimentos, ou contar com chalés ou
bangalés.

As pousadas sao estabelecimentos comerciais de hospedagem, que se
encontra em edificios novos ou em edificios histéricos, com o design normalmente
escolhido pelo proprietario do local, podendo ter estilos variados de alimentacao.
(Beni, 2007). Podem ser caracterizados com uma baixa quantidade de unidades
habitacionais, café da manhd, podendo ofertar passeios ao redor da propriedade
quando localizada em area natural. (Moretto Neto, 1999 p.15 apud Zanella e
Angeloni, 2006, p.255) Segundo o Inventario da Oferta Turistica do MTur (2011),
pousada esta inserida na classificacdo de meios de hospedagem como hotelaria ja a
parte do camping esté inserida como outros meios de hospedagem.

Surgindo como uma alternativa de hospedagem que agrada um publico mais
diversificado, tornando acessivel o conforto, descanso e lazer, as pousadas se
destacam ao longo da histéria do turismo (Zanella e Angeloni, 2006). Segundo o
IBGE, em 2016 o numero de pousadas no Brasil, 9.968 estabelecimentos, s6 nao
era superior ao de hotéis, que chegou a 15.005.

2.2 CAMPING

Sdo éreas fisicamente delimitadas, com infraestrutura e instalacoes,
equipamentos e servigos para recepcao e montagem que atendam as necessidades
basicas para turistas que utilizam barracas ou trailer. O camping deve oferecer
energia elétrica, agua, local para higienizacdo pessoal, alimentacdo e estrutura de
lazer (Ribeiro, 2011).

As normas dos acampamentos turisticos se da pelo Decreto n° 7.381 de 2
de dezembro de 2010 que Regulamenta a Lei no 11.771, de 17 de setembro de
2008, que dispbe sobre a Politica Nacional de Turismo, define as atribuicbes do

Governo Federal no planejamento, desenvolvimento e estimulo ao setor turistico, e
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d& outras providéncias e considera que acampamentos turisticos sao areas
preparadas para montagem de barracas e estacionamento de reboques habitaveis,
e deve conter instalacdes, equipamentos e servicos que facilitem a permanéncia do
usuario. O local deve ter terreno adequado, acesso para veiculos, area cercada,
estacionamento para veiculos, abastecimento de reservatorio de agua potavel,
tratamento de esgoto ou fossa séptica, instalacdes sanitarias de acordo com o
namero de usuarios, tanques de lavagem e pias para limpeza, coleta de residuos,
recepcao, servico de vigilancia, equipamentos basicos contra incéndio e treinamento
bésico de primeiros socorros. Além do que estd descrito no decreto, o camping na
pousada possui churrasqueiras, mesas e banquetas, energia elétrica (luz e
tomadas), quiosques e plataformas para barracas.

Em conjunto com toda a infraestrutura, € necessario que a qualidade do que
esteja sendo ofertado esteja de acordo com as expectativas do cliente, tema este
que serd abordado no capitulo seguinte.
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3. QUALIDADE NA OFERTA TURISTICA

A qualidade dos bens e servigos € um fator crucial para a decisdo de compra
e de satisfacdo dos clientes na atualidade, estabelecendo uma relacdo de confianca
qgue pode se tornar uma fidelizacdo. A conjuncédo do mercado turistico € um esfor¢o
necessario para as relagcbes interpessoais que sustentam a cadeia turistica
resultando no produto final de consumo (Boccardo, 2001; Las Casas, 2019).

Os produtos precisam ter a qualidade necessaria para que a fidelizacéo
ocorra. As principais acfes que a empresa hoteleira dispde para garantir a
fidelizacdo do cliente, através da qualidade no atendimento, € o comportamento
adequado dos funcionarios junto aos clientes (Nunes e Ribeiro, 2019).

3.1 QUALIDADE NA HOSPEDAGEM

Quando se trata de hospedagem, é necessario levar em conta desde a
fachada do lugar, até o conforto da unidade habitacional, a organizacdo e
atendimento da recepcdo, o atendimento nas alimentacfes, todas as outras
experiéncias que ocorrerdo nas dependéncias do meio de hospedagem e o impacto
que tudo isso vai causar ao héspede (Almeida e Freitas, 2012). Segundo Vergara,
Quesada e Blanco (2012, apud. Andrino, 2017), existem diversas variaveis em vista
do hospede na escolha do hotel, como tamanho, localizagc&o, categoria, servicos
agregados, estacionamento e preco.

A seguir estad um Ciclo de Servicos para meios de hospedagem elencando

todos os itens de vivencia (Almeida e Freitas, 2012).



Figura 2: Ciclo de Servigos para meios de hospedagem
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Paés- venda: fidelizagao através de - - -
pesquisa de satisfac3o, e-mail, FIM INICIO quorma:;oes obtidas atraves Qa
corespondéncia. oferta de internet, telefone, fax, e-mail
pacotes, descontos, etc
Afat ; Feokiond Fachada do hotel estética e
enaimento no check-out.: . conservacao
rapidez, conta correta, Ciclo de -
profissionalismo. Servicos dos Recepcio do hotel:
Meios de decoragao, limpeza,
Café da manha. ambiente, apresentag3o dos
qualidade da alimentago, Hosmdagem e funcionarios, atendimento
atendimento do funcionario seus no check in.
: = Momentos da
Servigos utilizados no hotel, Atendimento nos
como telefonia, lavanderia, Verdade procedimentos de check-in.
restaurante, internet, como presteza e educagéo
despertador, cofre, fax, sala de do recepcionista,
eventos, sala de fifness, mensageiro
correspondéncia.
Instalagoes internas: elevador, Educacgio n Unidade habitacional: limpeza, infra-
conforto térmico, areas de lazer, cortesia de estrutura (mobiliarios , decoragéo,
restaurants. demais setores internet, sistema de tv, enxoval,),
como governanca, frigobar, isolamento acustico.
seguranga,
restaurante

Fonte: Almeida e Freitas (2009 apud Almeida e Freitas 2012)

O estudo da hospitalidade implica amplo e complexo contexto sociocultural a
partir do momento em gque se iniciam as relacfes, com troca de valores estilo de
vida, sentimentos e significados, fatores especiais para a hotelaria (Beni, 2007).

O consumo de experiéncias diversificadas faz parte da satisfacdo de
consumo de bens e servicos turisticos (Beni, 2007). Os aspectos que envolvem
trocas no ambiente, em conjunto com a consciéncia de empregar o modo
hospitaleiro na forma de atender nos meios de hospedagem, afloram sentimentos
que de alguma forma pode agregar valor ao servico prestado e aos funcionarios
(Boccardo, 2001) logo no momento inicial do consumo do produto turistico.

Para que as pessoas se desloquem € necessario que o destino esteja
ordenado, a diversidade de ofertas culturais, comerciais, gastronémicas, naturais,
esportivas, arquitetdnicas, entre outras diferentes dos encontrados no dia a dia
devem estar de acordo com as expectativas e o bem estar do cliente (Ashton, 2008).

O produto final de um servico € sempre um sentimento. Os clientes ficam
satisfeitos ou n&o, conforme suas expectativas s&o alcancadas e excedidas,

podendo ser diferentes para cada pessoa (Las Casas, 2019).
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Através dessas percepcbes que o meio de hospedagem pode melhorar
suas fraquezas e aumentar fortalezas, visto que quem mais consome 0S meios de
hospedagem séo os héspedes (Almeida e Freitas, 2012). Se a empresa se interessa
e considera importante a preparacéo devida dos seus funcionarios isso se reflete na
qualidade do servico. Os servigos apresentam intangibilidade, ou seja, sdo abstratos
e heterogéneos, mudando de cliente para cliente e devem ser considerados na
prestacdo de servico de qualidade, contudo, deve-se manter uma padronizacédo de
desempenho para que haja uma imagem coerente (Las Casas, 2019).

Partindo do ajuste dos processos e estruturas internas, a préxima grande
transformacdo da gestdo foca a atencédo nos clientes e no mercado (Woodruff,
1997). Aumentando as chances de um cliente sentir que estd em um ambiente
adequado para usufruir, a imagem projetada dos destinos turisticos esta diretamente
ligada a sua reputacdo, tendo que estar a altura da expectativa dos visitantes e por
se tratar de uma atividade intangivel, o consumo do produto sé € feito no momento
em que o visitante chega ao local (Souza Junior e Feger, 2016).

Para ter ciéncia desses dados é necessario monitoramento continuo, que
pode ser utilizado para formulagéo de estratégias que podem fornecer vantagens em
relacdo a satisfacao de clientes (Freitas, 2007).

O que auxilia na quantidade de tendéncias que surgem, inclusive na
hotelaria, € a globalizacdo das informacdes, dando mais liberdade de escolha e
aumentando o grau de exigéncia dos clientes. Para continuar no mercado €
necessaria uma atualizacdo constante, sempre oferecendo ao cliente ndo sé a
hospedagem e alimentagdo e sim algo a mais, um diferencial (Junior e Mendes,
2011).

O capitulo a seguir apresenta o objeto de estudo, descrevendo a
infraestrutura e o0s servicos que tiveram sua qualidade avaliada a partir desta

pesquisa.
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4. POUSADA CANYON GUARTELA
4.1 LOCALIZACAO

A pousada Canyon Guartela, objeto de estudo da presente pesquisa, esta
situada entre os municipios de Castro e Tibagi, a 124 quildmetros da capital Curitiba
e 50 quildmetros da cidade de Ponta Grossa, principal cidade da regidao dos Campos
Gerais do estado do Paran&, No aspecto geogréfico, os Campos Gerais é uma area
de aproximadamente 35.000 km? que se inicia na “Cuesta” da Escarpa Devoniana,
separando o Primeiro e Segundo Planaltos Paranaenses e termina nos limites da
Serra Geral entre os limites do Segundo e Terceiro Planaltos. Para auxiliar outras
questdes, como as politicas, histéricas e econdmicas, outras bases sdo adotadas
para definicdo de “Campos Gerais”, como a AMCG (Associagao dos Municipios dos
Campos Gerais) que adota os municipios de Arapoti, Carambei, Castro, CuriGva,
Imbadu, Ipiranga, Ivai, Jaguariaiva, Ortigueira, Palmeira, Pirai do Sul, Ponta Grossa,
Porto Amazonas, Reserva, Sdo Jodo do Triunfo, Sengés, Telémaco Borba, Tibagi e
Ventania (Melo, Moro e Guimaraes, 2014).

Os Campos Gerais sdo conhecidos pelas belezas cénicas de campos e
escarpas, como formacdes rochosas em arenito do Parque Estadual de Vila Velha,
Parque Estadual Canyon Guarteld, a cachoeira do Parque de Natureza Buraco do
Padre, além da influéncia de imigrantes que se estabeleceram na regido e que

enriguecem ainda mais a oferta turistica local.

Mapa 1: Localizacdo da Pousada entre os municipios de Castro e Tibagi.
ESTADO DO PARANA

Localizacdo Pousada
Cafyon Guarteda

Fonte: Instituto Paranaense de Desenvolvimento Econdmico e Social (IPARDES), 2010 — adaptado.
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O municipio de Castro teve o inicio de sua colonizagcdo com a passagem dos
tropeiros que seguiam com comboio de animais pelo Caminho de Viamé&o, (que
ligava Viaméao, no Rio Grande do Sul a Sorocaba, em Séo Paulo) e necessitavam de
‘invernadas”, ou seja, locais para descanso e reabastecimento das tropas, que
abasteciam o mercado de gado que ia para Minas Gerais, estes cruzavam o Rio
lapo por lugares rasos, denominados “vaus”, dando origem ao Pouso ou Parada do
lapd e o Vau do Capao Alto. Em 1774, foi elevada a Freguesia de Sant’/Ana do lapo
e em 1789 a Vila Nova de Castro, sendo desmembrado posteriormente 0s
municipios de Guarapuava, Ponta Grossa, Tibagi, Pirai do Sul, entre outros. Castro
se tornou cidade apenas em 1857, a primeira que surgiu apés a emancipacao das
terras do Parana da Provincia de Sao Paulo, em 1853 (IBGE, 1959).

O municipio de Tibagi teve seu inicio ligado ao desbravamento dos “sertdes
do Tibagi” em busca de ouro e pedras preciosas, em destaque o diamante, no leito
do rio. A conquista das terras da Fazenda Fortaleza, até a margem direita do Rio
Tibagi por Anténio Machado Ribeiro e seu compadre José Félix Novaes do Canto se
tornou um marco para o desenvolvimento da regido, essa regido denominada
Guartela foi o inicio da tomada de terra e de acampamentos de garimpeiros. (IBGE,
1959, p. 502; Prefeitura de Tibagi, s.d.). “Muitas das pequenas aglomerag¢des que
conseguiram sobreviver apés o ciclo do ouro e que se localizaram no caminho dos
tropeiros se tornaram fazendas de pouso para as boiadas” (Medri, et. Al., 2002, p.
72). Por ndo poderem legalizar as terras e ter tido problemas com José Félix,
Antdnio Machado decide expandir suas terras para o outro lado do lap0, que assim
estabelecidas foram legalizadas, em 28 de junho de 1794, surgiu o primeiro
proprietario de onde hoje se encontra o municipio.

Com a construcdo da capela de Nossa Senhora dos Remédios, em 1836,
doacéao de terras de Manoel das Dores em 1835, devido a uma promessa feita a sua
esposa falecida, assim a comunidade estava pronta para se tornar Freguesia da
Capela de Nossa Senhora dos Remédios em 1846. Em fevereiro de 1872, foi criada
a Lei que eleva a Freguesia do Tibagi a Vila de Tibagi, lei que no més seguinte se
transformou no decreto que cria 0 municipio de Tibagi, instalado em janeiro de 1873
(IBGE, 1959, p. 502; Prefeitura de Tibagi, s.d.).

Deve ser notado que entre as cidades paranaenses que tiveram sua origem,
de algum modo, ligado ao ciclo do tropeirismo, tém aproximadamente a mesma

distancia, cerca de 36 quilometros, o correspondente ao que a tropa poderia andar
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por um dia, marcando na histéria o envolvimento do tropeiro com os modelos de
desenvolvimento das cidades da regido (Frasson e Gomes, 2013, p.9).

A histodria e cultura locais em conjunto das belezas naturais complementam a
oferta de produtos e destinos regionais, podendo ser exploradas a partir de sua
origem e das caracteristicas dos atrativos da regido dos Campos Gerais, como 0

Canyon Guartela.

4.2 CANYON GUARTELA

As paisagens milenares e a vegetacdo exuberante do Canyon Guartela
formam um patriménio natural rico em geodiversidade e biodiversidade que chama a
atencdo ha anos das pessoas que passam pela regido.

Segundo Melo (2002) “o Canyon do Guartel& situa-se na porcéo centro-leste
do Parana estendendo-se por cerca de 30 km entre os municipios de Castro e
Tibagi, em uma altitude de 800 a 1200m do nivel do mar, com centro aproximado
localizado nas coordenadas 24° 32'S e 50° 17'W.”, marcando a transposicdo da
Escarpa Devoniana através do Rio lapd. O local é bastante acidentado devido as
atividades tectonicas que ocorreram no local e proximidades. Uma das demarcacoes
dessa atividade é o eixo do “Arco de Ponta Grossa”, soerguimento que faz parte de
um conjunto de fraturas e falhas, orientadas na direcdo NW — SE, que caracterizam
a atividade tectonica que deu origem ao Atlantico Sul e sdo paralelas ao eixo de
arqueamento, no periodo mesozéico (Guimaraes, et al., 2014).

Na regido podem ser encontradas rochas de diferentes momentos evolutivos
da Bacia do Parana, mas com predominancia as rochas sedimentares do Grupo
Parana (como o Arenito Furnas), onde é comum a irregularidade das rochas com
lapas, cavidades e reentrancias nas quais ha acumulo de agua, areia de desgaste
da rocha e material vegetal que persistem a acdo do tempo e que estdo expostos do
periodo Devoniano, em uma camada abaixo, é encontrada a Formacgdo lapé, do
periodo Siluriano e o Grupo Castro, do periodo Ordoviciano, onde corre o Rio lap6
(Melo, 2002).

A vegetagcao é predominantemente Floresta Ombrofila Mista Montana que
ocupa planaltos acima de 500 metros de altitude nos estados do sul do Brasil (IBGE,
2012; Palhares, 2004), onde se destaca a Araucéaria Angustifélia, e é também

predominada pelos campos nativos (Maack, 2012) pode ser observada a presenca
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do Cedro, Imbuia e Erva-Mate (llex paraguaiensis) (Palhares, 2004). Devido ao
arenito, o solo na regido € raso e pobre, desfavorecendo o crescimento de
vegetacdo de grande porte. Os campos sao formados por uma biologia diversa,
tanto na fauna quanto na flora, marcada por uma vegetacdo herbacea e arbustiva
(Moro e Carmo, 2014).

O nome vem de origem historica, contam o0s registros que um morador
ciente de detalhes de um futuro ataque de indigenas Kaingangues, mandou avisar
seu vizinho e terminou o recado com a frase “Guarda-te 1a, que eu aqui bem fico”,
isto ocorreu mais precisamente no Capéo da Benfica, na Fazenda Santo Antonio, a
margem direita do Rio lap6 (IAP, 2002).

O Parque Estadual do Guartela, conhecido como o sexto maior canyon em
extensao, teve origem pelo Decreto n°® 2.329 de 24 de setembro de 1996, e esta sob
os cuidados e gestdo do Instituto Agua e Terra (IAT) e faz parte das 99 Unidades de
Conservacdo no estado (IAT, 2024). Com uma superficie de 798,97 hectares, a
Unidade de Conservacao esta localizada no municipio de Tibagi, no bairro Guartela
de Cima, fazendo limite ao norte e ao leste com o Rio lapd, sendo denominado
Canyon do Rio lap6, a noroeste com propriedades particulares e a sudoeste com o
Arroio Pedregulho (IAP, 2002).

A area do parque, de extrema beleza paisagistica, ja foi alvo de visitacdo
desordenada, acarretando impactos negativos, afetando areas do parque e seus
patrimdnios arqueoldgicos, historico-culturais e ecoldgicos, sendo assim, foi criada a
Unidade de Conservacdo com o0 objetivo de assegurar a preservacdo dos
ecossistemas tipicos, para manutencdo de remanescentes de mata nativa como a
floresta de araucéria, preservacdo de fontes e nascentes, preservacao da fauna
local e sitios arqueoldgicos, e regulamentar a atividade turistica (IAP, 2002).

A atividade turistica foi regulamentada e atualmente o visitante chega ao
Centro de Visitantes, que possui estacionamento, sanitarios, materiais educativos e
agua potavel, preenche seu cadastro e recebe regras e informacdes sobre o parque
e pode escolher o que deseja visitar. Existem trilhas interpretativas com visita as
formacdes rochosas, ao Rio lapé e as paneldes, sitios pré-historicos e de
observacao da biodiversidade e que estdo abertas em dias ndo chuvosos.

As trilhas do parque levam a diversos atrativos que foram formados a partir
da acdo da natureza, com a Trilha Bésica que possui cinco quildmetros de extenséo,

€ autoguiada e de grau meédio de dificuldade e da acesso aos paneldes do Arroio
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Pedregulho, lapas, grutas, fendas e outras formagdes rochosas, como a Ponte de
Pedra, esculpida pela agédo da cachoeira, Cachoeira da Ponte de Pedra, que surge
do Cdrrego Pedregulho, além de lapas, grutas, fendas e outras formacdes areniticas
(IAT, s.d.)

A Trilha das Pinturas Rupestres € guiada e possui seis quildmetros de
extensdo, ele engloba a trilha basica e leva os visitantes para conhecerem as
pinturas rupestres que datam de aproximadamente sete mil anos e também a
diversos mirantes naturais com vista para o canyon. O acesso & permitido somente
com um condutor, o passeio deve ser previamente agendado com uma agéncia de
turismo local (IAT, s.d.)

O Parque Estadual do Guarteld recebeu 9.677 turistas no primeiro
semestre de 2023 (Prefeitura de Tibagi, 2023), mostrando que ocorre atividade
turistica na regido, necessitando de apoio de infraestrutura e servigos turisticos e de
apoio, e podendo se desenvolver mais.

Préxima a Unidade de Conservacdo situa-se a Pousada do Canyon
Guartela, que leva este nhome pela proximidade com o canyon do rio lap6é e € uma

opc¢ao a aqueles que visitam a regiao.

4.3 ESTRUTURA E SERVICOS DA POUSADA DO CANYON GUARTELA

A Pousada do Canyon Guartela, situada entre os municipios de Castro e
Tibagi, na localidade lap0, teve seu inicio no més de agosto de 1997, com a ideia de
preservar e aproveitar as belezas naturais do local, e foi fundada pelo senhor Izidro
Constantino Guedes, que possui a propriedade desde 1979 e sempre foi entusiasta
do turismo e da preservacao ambiental, colaborando no processo de formacdo do
Parque Estadual do Guartela (Pousada do Canyon Guartela, 2023).

O local possui ao todo 2.662.000 metros quadrados, sendo 40 alqueires no
municipio de Castro e 70 alqueires no municipio de Tibagi, e se encontra no final da
Estrada da Ponte de Zinco, que termina ja na portaria e recep¢do da pousada. A
infraestrutura da pousada possui restaurante, lanchonete, palco para shows, 26
quildmetros de trilha, 14 quildometros de estrada, um parque aquatico e diversos
ambientes integrados a natureza para o0s visitantes, “ambientes tematicos para
meditacdo com areas de descanso em meio a mata, com a presenca de cachoeiras
(Mochiutti, Guimaraes e Melo, 2011, p.660).
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O empreendimento € palco de encontros da comunidade Raul Seixista, que
se encontra todo ano no més de margo para celebrar o cantor e o fechamento do
verao, o Festival Maluco Beleza Fest completou sua 222 edicdo no ano de 2024 e ja
contou com a presenca de amigos e musicos de Raul Seixas, como Sylvio Passos,
grande amigo e portador do acervo de roupas, fotos, documentos e objetos do Raul
e fundador d primeiro fa club do cantor.

Figura 3: (a) Cartaz Maluco Beleza Fest 2024; (b) Sylvio Passos (esquerda) na Cupula do

Relampago Dourado; (c) Parte do pubico da 172 edicéo.
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Fonte: (a) Izidro Guedes (2024); (b) Izidro Guedes (2020); (c) Izidro Guedes (2018).

Junto com toda a estrutura da pousada, dentro da mesma propriedade esta
localizada a Reserva Particular do Patrimdnio Natural Sdo Francisco de Assis, sob a
Portaria IAP N°064, de 30 de marco de 1998 (IAP, 1998), com o total de 20
hectares, com diversas espécies de arvores nativas (cedro, imbuia, erva-mate, entre
outras), com mais de 400 mil arvores, caracterizando o maior reflorestamento de
imbuia do mundo (IAP, 1998; Pousada Canyon Guarteld, s.d.).

Para descrever a estrutura da pousada, que compreende uma area extensa
onde as acomodagfes, camping e atrativos ndo estdo distribuidos de forma
homogénea, esta foi dividida em cinco partes, denominadas de “A” a “E”, sendo: “A”
a area da recepcgao, “B” a area dos campings Do Siléncio e Geragao Alternativa, “C”
toda a area restante que fica a margem do rio, a Cidade do Rock e a Ilha do Caju e
proximidades, a area “D” é onde esta o Parque Aquatico e a area “E” foi denominada
como area Mistica, por englobar a maioria das atragcdes que envolvem o tema e a

Trilha do Sao Francisco.
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Mapa 2: Divisbes das areas da Pousada Canyon Guartela

Areas da Pousada
Canyon Guarteld

Cidade do Rock @
ltha do Caju

Fonte: autora (2024)

4.3.1 Recepcao (A)

Na area da portaria e recepcao (A) se encontra uma cancela de entrada, a
recepcao, o Armazém do Turista, o Restaurante Dom Mauro, estacionamento, dois
banheiros femininos e dois masculinos, quinze apartamentos, uma casa de uso de
empregados, inicio da Trilha dos Cachorros, Alameda Paranoia, a Cupula do
Relampago Dourado, a Sala de Jogos Moacir Elias Fadel, o Auditério Prof. Nicolau
Hampf, a Estacdo Saudade, “Minha Cidade”, Monumento Raul Seixas, a Casa
Central, o Imbuia-fone, a Praca do Chimarréo, a Piazza Della Muasica e a Trilha dos

Passos Perdidos.

Figura 4: Memorial Raul Seixas

Fonte: autora (2024)
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O Monumento Raul Seixas € um ponto com grande procura para fotos e se
encontra em local de destaque pela proximidade do cantor com o proprietario do
estabelecimento, e é formado por uma réplica do Corcel 73 do cantor, réplica da
fachada da casa onde o Raul nasceu, fotos e canc¢des, o simbolo do Relampago

Dourado e uma estatua do cantor.

Figura 5: Oragéo da Arvore e placa indicativa

Fonte: autora (2024)

Um dos principios mais levado a risca na propriedade é o cuidado com a
natureza e seus recursos. O espaco € manuseado com ac¢des de sustentabilidade,
como reaproveitamento de residuos organicos para compostagem, reciclagem de
materiais, reaproveitamento de agua, reflorestamento de espécies nativas, o Projeto
Reciclar que utiliza garrafas e pneu para construgao de estruturas na pousada, entre
outras agOes. E para demonstrar esse cuidado com o meio ambiente foi criado o
Monumento a Arvore, onde esta descrita uma oracdo que pede protecio a natureza.
Também podem ser vistas diversas placas de sinalizacdo espalhadas pela
propriedade para indicar caminhos para os atrativos e orientar os visitantes.
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Figura 6: “Minha Cidade”

Fonte: autora (2024)

O atrativo “Minha Cidade” é inspirado em figuras ilustres e comércios
tradicionais da cidade de Castro, e surgiu como uma forma de homenagear a cidade
que acolheu o proprietario em sua chegada ao Parana.

Figura 7: Entrada da Pousada

Fonte: autora (2024)
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A Estrada do Zinco, unico caminho que leva até a pousada, finaliza em
frente a recepcgdo, sendo o ultimo lugar na estrada. O visitante, ao chegar se depara
com a cancela de entrada, placas indicativas e ao fundo o pareddo do canyon

Guartela no horizonte.

Figura 8: Cupula do Relampago Dourado

Fonte: autora (2024)

A Cupula do Relampago Dourado surgiu como uma homenagem a Raul
Seixas e Sylvio Passos, fundador do fa-clube de mesmo nome. A Cdpula na

Pousada serve para reunides de fa-clubes que marcam encontro no local e utilizam

do espaco.



31

Figura 9: Armazém do Turista
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Fonte: autora (2024)

Figura 10: Recepgédo

Fonte: autora (2024)

O Armazém do Turista oferece produtos para a estadia dos visitantes, como
repelente, lampada, carvao, grelha, gelo, bebidas, protetor solar, itens de higiene
pessoal e salgadinhos, e outros alimentos. Ha alguns artesanatos locais e souvenirs
para vender, mas nada em grande quantidade. A loja fica anexada a recepcao, e
possui alguns objetos antigos em exibicao.
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Figura 11: Sala de Jogos

Fonte: autora (2024)

A sala de jogos fica em frente a recepcdo e conta com mesas 3 mesas de
sinuca e 1 mesa de pebolim, 2 banheiros e um auditorio desativado. Nas paredes,
fotos de famosos que visitaram a pousada, como o humorista Ary Toledo, a

jornalista Dulcineia Novaes, politicos locais, entre outros.

Figura 12: Banheiro ao lado da recepcéo.

Fonte: autora (2024)

Um dos quatro banheiros coletivos da pousada, o banheiro da recepcéo
conta com duas cabines, duas pias, e é dos dois banheiros coletivos que possui

trocador.
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Figura 13: Restaurante Dom Mauro

Fonte: autora (2024)

No Restaurante Dom Mauro é servido café da manhd aos héspedes e
também oferece um cardépio com lanches, porcdes e pratos a la carte. O local conta

com espaco para 50 pessoas.

4.3.2 Ilha do Carléo (B)

Na area da llha do Carldo (B) se encontram o Lago do Carldo, os campings
Do Siléncio e Geracdo Alternativa, quatro banheiros e quatro chuveiros (metade
masculino e metade feminino), o Restaurante do Xanda (fechado), churrasqueiras e
pias, os sete Chalés Normais, o Chalé do Alemao, estacionamento, a Fonte da
Amizade, a Fonte das Damas, Trilha dos Jesuitas, Mirante das Corredeiras, Praca
dos Politicos, Rio lapé e a Vuelta del Comedor.
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Figura 14: (a) Vuelta del Comedor; (b) Restaurante do Xanda; (c)

Fonte das Damas; (d) Area de descanso no Camping do Siléncio.

Fonte: autora (2024)

Figura 16: Camping Geracao Alternativa
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Fonte: autora (2024)

Nesta area da pousada ha diversos lugares para descanso e lazer, area de
camping com e sem cobertura, incluindo churrasqueiras, mesas, bancos, locais para

estacionamento e tomadas por toda a area.
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Figura 16: Trilha dos Jesuitas
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Fonte: autora (2024)

A Trilha dos Jesuitas € uma das mais belas da pousada, ela segue ao lado
do rio lapé e podem ser contempladas algumas corredeiras em conjunto com a
natureza intocada da outra margem do rio, que também faz parte da area da

propriedade da pousada.

Figura 17: Banheiro do Camping Geracédo Alternativa

Fonte: autora (2024)
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O banheiro do camping Geracao Alternativa € o mais afastado de outras
estruturas da pousada, ele se encontra mais imerso em meio as arvores, todas as

instalagdes funcionam.

Figura 18: Ilha do Carlao

Fonte: autora (2024)

Na Ilha do Carléao foram instaladas estruturas para o camping, como tomadas,
bases para barracas, mesas, cadeiras, pia e churrasqueira. E uma area com foco
para atender grupos que desejam acampar unidos no mesmo local para compartilhar

0 momento e mantimentos.

4.3.3 Cidade do Rock e llha do Caju (C)

Na area C, pode ser encontrada a Cidade do Rock, as Churrasqueiras das
Vovos, a llha das Frutas, o Rio lapd, a Trilha Encantada, o Rancho do Caju, o
Recanto Dona Odilla, o playground, a area de esportes, area de camping,

estacionamento, banheiros femininos e masculinos, com quatro cabines sanitarias e
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quatro chuveiros cada. Futuramente serd instalada a hospedaria, com espaco para

40 pessoas.

Figura 19: Cidade do Rock

Fonte: autora (2024)

A cidade do rock é outra area de camping que chama a atencdo por
homenagear diversos artista do género musical, como Rita Lee e Roberto de
Carvalho, Elvis Presley, entre outros. Nesta area € possivel deixar a barraca
embaixo de uma estrutura coberta que possui tomada, bocal para lampada, pia e

churrasqueira.

Figura 20: Banheiros na Cidade do Rock

Fonte: autora (2024)
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O banheiro da Cidade do Rock é o maior dos quatro banheiros coletivos,
contando com quatro cabines para privadas, quatro chuveiros e quatro pias, todos
funcionando.

Figura 21: Rio lap6

Fonte: a autora (2024)

O rio lap6 corta a propriedade da pousada, assim como corta 0os pareddes
do canyon Guarteld, sendo um atrativo para aqueles que gostam de pescaria, nadar,
acampar na beira do rio, ou simplesmente fazer um piquenique. Na margem do rio,
por ser uma area de camping, estdo instaladas churrasqueiras, tomadas, pias e

locais para montagem de barraca.

Figura 22: Playground e quadras de esportes
J + M

Fonte: a autora (2024)
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Figura 23: Esculturas

Fonte: a autora (2024)

Na area do playground ha uma quadra de futebol de areia, uma pequena
guadra com uma tabela de basquete, escorrer, balanco e gangorra. Para deixar o
espaco mais ludico foram instaladas diversas esculturas de metal, como um
helicoptero, um submarino amarelo em homenagem ao grupo The Beatles e o

foguete.

4.3.4 Parque Aquético (D)

Na area “D”, pode ser encontrado o Parque Aquatico com trés tobogas, os
Chalés Piramide, a Trilha dos Cachorros, quatro banheiros e quatro chuveiros
femininos, e 0 mesmo numero para os masculinos, a lanchonete da piscina com
mesas e cadeiras, o palco, Espaco Iran Demario Christoforo, 4rea de camping,

churrasqueira e estacionamento.
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Figura 24: Bar da Piscina

Fonte: a autora (2024)

O bar da piscina € uma das areas mais frequentadas, sdo ofertadas bebidas
tematicas da pousada, bebidas comuns e salgados. No entanto, o bar encontra-se
fechado, ndo havendo outro local de venda de alimentos e bebidas fora da

recepcao/conveniéncia.

Figura 25: Area da Piscina
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Fonte: a autora (2024)
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A piscina, segundo o proprietario, possui 1 milhdo de litros de agua, conta
com trés tobogds grandes e um infantil, possui dois quiosques, mesas e cadeiras de
plastico e treze bancos de concreto. O piso é apropriado para a area e esta em

otimas condicdes.

Figura 26: Infraestrutura do Parque Aquatico

Fonte: a autora (2024)

Em todo o momento que a piscina estd aberta e possui pessoas
frequentando a &rea da piscina, um salva-vidas fica de prontiddo atendendo. Ha
também 10 espreguicadeiras de plastico e 5 de concreto na area superior da piscina.

O horario de funcionamento dos tobogas é das 9:30 as 17:30.

Figura 27: Espaco do Palco

Fonte: a autora (2024)
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O palco recebe artistas em eventos, principalmente no Maluco Beleza Fest
feriados como carnaval e ano novo. Nao possui equipamentos de som, sendo
necessario a contratacdo de equipamentos quando ha eventos. O Espaco Iran
Demario Christoforo, € um deck de madeira que possui cadeiras e mesas de metal
criando um espaco para os turistas se alimentarem e descansarem em uma area

coberta.

Figura 28: Banheiro da piscina

Fonte: a autora (2024)

7

O banheiro da piscina € outro banheiro que possui trocador, chuveiro,
privadas e pias. E bastante utilizado por ficar em uma das areas mais movimentadas

da pousada, sendo fundamental a manutencao e limpeza frequentes.

4.3.5 Area Mistica

Na area “E”, a area Mistica, nome este escolhido pela autora para designar a
area onde ha maior concentracdo de espacos para meditacdo e monumentos
religiosos, é encontrada a Alameda das Acacias, a Arca da Alianca, a Area de
Meditacdo, o Belvedere Neodo Carlos Pereira, a Cabana de Madeira da Mata Fria, a
Camara do Templo de Salomé&o, o Mistério de Sao Francisco, a Mata Fria, o Olho
que Tudo Vé o Ponto Egipcio, o Circulo Mistico dos Druidas, a Porta Entre os Dois
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Mundos, a Cruz de Caravaca, a Escada de Jac6 com 33 degraus, a Estatua de S&o
Francisco com seis metros de altura feita em aco, a estdtua do Homem Se
Esculpindo, o Jardim das Estatuas, a Trilha dos Bébados, o Templo de Salomé&o
com triangulos de diversas lojas maconicas difundidas pelo mundo, a Pedra do
Coracdao, a Trilha do Tau que tem o monumento de mesmo nome a 1000 metros de
altitude que marca o local da primeira missa no Canyon Guartela (Guedes, 2019), a
Trilha de Sao Francisco, a Porta de Raquel, Trono da Reflexdo, Trilha Osni Gomes,
Trilha dos Quatis, Trilha dos Namorados, Trilha dos Alpinistas, Trilha Dificil, Trilha de
Santa Clara, as Lagrimas de Santa Clara e a Trilha das Aguas.

Figura 29: Trilha de Sao Francisco
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Fonte: autora (2024)
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A Trilha de S&o Francisco leva a diversos locais de contemplacdo da
natureza, como o Belvedere Neodo Carlos Pereira, onde esta instalado o Tau,
marca de Sao Francisco de Assis. As Lagrimas de Santa Clara, que forma uma leve
cascata da agua que infiltra na rocha e na vegetacao que se utiliza dos pareddes. E
a Estatua de Sao Francisco que esta a mil metros de altitude, possui 6 metros, feita
em aco e esta a 1.170 metros de altitude.

Figura 30: Templo de Salomao
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Fonte: autora (2024)

O Templo de Saloméo, segundo o proprietario Izidro Guedes, é o Unico
templo macom a céu aberto, é utilizado para ceriménias magonicas e casamentos.
Sua decoracéo é feita por simbolos importantes para a filosofia maconica e ao redor
possui triangulos que homenageiam lojas macgonicas propagadas pelo mundo. O
templo possui assento para 30 pessoas.
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Figura 31: Mata Fria

Fonte: autora (2024)

A Mata Fria, chamada assim devido a grande mudanca de temperatura
percebida ao adentrar no comeco da mata, € um dos locais mais silenciosos da
pousada. A pequena cascata completa a paisagem em conjunto com a Casa da
Bruxa, chamada assim pelo seu aspecto envelhecido e escuro. A madeira desta
casa foi feita a partir da primeira casa existente na propriedade, que foi preservada

por uma mistura de substancias que incluem piche.

Figura 32: (a) Circulo dos Druidas; (b) Porta Entre Dois Mundos; (c) Pedra do Coracao.
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Fonte: autora (2024)
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Esta area do Circulo Druida é uma &rea rustica destinada a meditacéo e
autoavaliacao e € o primeiro atrativo na area onde tem mais monumentos religiosos.
Possui escrituras em placa de metal em homenagem ao canyon, bancos ao redor do

“ponto de energia”

Figura 33: Cruz de Caravaca
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Fonte: Autora (2024)

A Cruz de Caravaca € um simbolo espanhol utilizado para demonstrar
devogdo, mas também pode ser utilizado como um simbolo de prote¢do, como neste
caso. Em frente a ela existe uma pira, onde pode ser depositado um papel onde esta
escrito o que vocé deseja eliminar de sua vida, que deve ser queimado

simultaneamente a uma prece feita.



47

4.3.6 Hospedagem

A Pousada possui cinco tipos de acomodacdo, que atualmente estédo
passando por processo de retrofit, ['retro”, do latim, significa movimentar-se para
trds e fit, do inglés, adaptacdo, ajuste] (Barrientos, 2004, p. 24), ou seja, estdo
passando por um processo de atualizacdo. Uma hospedaria que esta sendo
construida, totalizando 164 leitos, segundo Béarbara Guedes, a recém dirigente da
pousada e neta do proprietario, essas acomodacdes estdo descritas abaixo em

conjunto com a area de camping, que totalizam 564 consumidores de meios

hospedagens simultaneamente na pousada.

Quadro 1: Acomodagfes da Pousada Canyon Guartela

Acomodacg0es Unidades Numero de Numero de
Habitacionais | leitos por UH leitos total

Chalé Normal 7 4 28
Chalé Alemao 1 6 6
Chalé Piramide 4 4 16
Casa central 1 14 14
Apartamentos 15 4 60
Hospedaria 1 40 40
Camping - - 400
TOTAL 564

Fonte: Pousada Canyon Guartela, 2024.

e Chalé Normal: capacidade para quatro pessoas, podendo atender até 28

pessoas. Possui cama Box, cozinha completa, banheiro, televisao,

aquecedor, ventilador, estacionamento e churrasqueira.

Figura 34: Chalé Normal

Fonte: Autora (2024)
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e Chalé Aleméao: capacidade para seis pessoas, possui dois quartos, camas de
casal e solteiro, sofa cama, sala, cozinha, aquecedor, ventilador, banheiro,

televisdo, estacionamento e churrasqueira coberta.

Figura 35: Chalé do Alemé&o
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Fonte: Autora (2024)

e Chalé Piramide: capacidade para quatro pessoas, atendendo até 16 pessoas,
possui dois quartos individuais, um com uma cama de casal e 0 outro com
duas camas de solteiro, além de banheiro, ventilador, televisdo, geladeira,
churrasqueira, mesa coberta, pia e estacionamento, incluso café da manha,

roupas de cama e de banho. Atualmente se encontra fechado para retrofit.

Figura 36: Chalé Piramide
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Fonte: Autora (2024)
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e Casa Central: capacidade para catorze pessoas, podendo acomodar até 18,
possui quatro quartos, sendo uma suite, trés banheiros, sala de estar e
televisdo, mesa de sinuca, lareira, cozinha completa, churrasqueira ampla,

varanda e estacionamento, ndo esta incluso o café da manha.

Figura 37: Casa Central

Fonte: Autora (2024)

e Apartamento: capacidade para quatro pessoas e possui camas-box, banheiro,
armario, ventilador, sala de televiséo coletiva, e anexa a sala de jogos, incluso

café da manha, roupas de cama e de banho.

Figura 38: Processo de retrofit nos apartamentos

Fonte: Autora (2024)
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e Hospedaria: area em constru¢ao que abrigara dois quartos, um feminino e um
masculino, com dez beliches e dois chuveiros e dois sanitarios cada, cozinha,

churrasqueira, refeitorio e televiséo.

Figura 39: Hospedaria

Fonte: Autora (2024)
e A area de camping, com capacidade para até 400 pessoas possui banheiros
com chuveiros quentes, energia elétrica 110 volts, tomadas churrasqueiras,

pias e mesas, ndo esta incluso o café da manha.

Figura 40: Areas de camping

Fonte: Autora (2024)
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Para todos aqueles que chegam a pousada, é entregue um kit com
amenites, independente da hospedagem escolhida, incluindo o camping, e contém

sabonete, shampoo, condicionador e papel higiénico.

Figura 41: Amenites oferecidos aos hdspedes

Fonte: autora (2024)

4.3.7 Servigos e atrativos
Os servicos ofertados pela pousada atualmente sé&o os servigos de recepcéao
por 12 horas, conveniéncia, café da manha, restaurante e hospedagem temporaria.
As atracOes e atividades que podem ser encontradas nas dependéncias da
pousada estdo descritas no quadro abaixo, divididas entre atracbes e atividades

naturais e artificiais.

Quadro 2: AtragOes e atividades naturais da Pousada Canyon Guartela

Trilha de Sao Francisco Rancho do Caju

Alameda das Acacias Recanto Dona Odilla
Mirante das Corredeiras Recanto Frei Guido e Frei Lalau
Vuelta del Comedor Trilha dos Quatis

Mata Fria Rio lapé

Ilha das Frutas Jardim das Estatuas

Praca dos Politicos Trilha da Santa Clara

Lago do Carldo Lagrimas de Santa Clara
Trilha dos Cachorros Pedra do Coracao

Trilha dos Namorados Area da Meditac&o

Trilha Osni Gomes Orac&o da Arvore

Circulo Mistico dos Druidas Trilha dos Jesuitas

Trilha dos Alpinistas Trilha dos Passos Perdidos
Trilha dos Bébados Trilha do Tau

Trilha Dificil

Fonte: autora (2024)
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Quadro 3: Atracdes e atividades artificiais da Pousada Canyon Guartela

“Minha cidade” Fonte das Damas

Arca da Alianca Homem se esculpindo
Restaurante Dom Mauro Imbuia-fone

Armazém do Turista Templo de Saloméo

Auditério Prof. Nicolau Hampf Playground

Belvedere Neodo Carlos Pereira Area de Esportes

Cabana de Madeira da Mata Fria Porta de Raquel

Camara do Templo de Salomao Sala de Jogos Moacir Elias Fadel
Carro de Férmula 1 Mistério de S&o Francisco
Cidade do Rock Monumento Raul Seixas
Churrasqueiras das Vovos Restaurante do Xanda (fechado)
Porta Entre Dois Mundos Estdtua de Sdo Francisco

Cruz de Caravaca Olho que tudo vé

Cupula do Relampago Dourado Piazza Della Musica

Escada de Jacé Ponto Egipcio

Estacdo Saudade Praca do Chimarréo

Parque Aquatico Espaco Iran Demario Christoforo
Fonte dos Anjos Roda de Fogo

Fonte: autora (2024)

5 METODOLOGIA

Foi desenvolvida uma pesquisa qualitativa e quantitativa, de carater
exploratdrio que proporciona um entendimento do problema da pesquisa, tornando-o
claro e possui planejamento flexivel, considerando aspectos diversos e relativos ao
objeto de estudo (Selltiz et al., 1967, p. 63 apud. Gil, 2017, p.32). Em um primeiro
momento, para descrever 0 modo como € vista a qualidade nos servicos turisticos,
ter um grau comparativo principalmente nos meios de hospedagem e para compor
parte da contextualizacdo e da metodologia foi elaborada uma pesquisa
bibliogréfica, que permite uma abrangéncia maior de fatos, baseada em livros,
pesquisas e revistas académicas (Gil, 2017). Para desenvolver a contextualizagéao
do objeto de estudo, desde sua localizagdo até sua formacao, foi utilizada uma
pesquisa documental em materiais como mapas, fotos, materiais promocionais, 0
site da pousada, documentos institucionais, documentos juridicos e legislativos e
registros estatisticos (Gil, 2017).

Foram feitas trés visitas a pousada, como procedimentos de campo, na
primeira visita, que ocorreu ho més de janeiro de 2024, foi elaborado o questionario
de demanda e de satisfacdo, sendo adaptado com base na inspecéo local, com
guestdes abertas e fechadas (Dell-Masso, Santos e Cotta, 2014).
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A técnica de levantamento de dados através da observacdo apresenta
vantagens como a independéncia interpessoal para obtencdo de dados, a
observacédo detalhada do ambiente, o acompanhamento da rotina tanto do héspede
guanto da pousada (Calado, 2012). Na segunda e na terceira visitas (que ocorreram
em marco e abril) foram iniciados os registros fotograficos, foram aplicados
questionarios com hospedes que estavam circulando pela pousada.

Para caracterizar os servicos e a infraestrutura foi aplicado o método
TOURQUAL, nome que deriva dos termos “tourism” e “quality” e criado por Tiago
Mondo. E um protocolo apresentado como resultado de tese de doutorado, que foca
na qualidade percebida em servicos turisticos, subsidiando planejamentos futuros a
partir da analise da opinido de clientes, este método aborda os principais autores da
area de qualidade de servicos, apresentando ao mercado uma possibilidade de
mensurar a qualidade da oferta turistica (Mondo, 2014).

Foi utilizado o Modelo Preliminar, que possui 35 indicadores comparando
com o modelo final que possui somente 23, e atendem a composi¢cdo do objeto de
estudo, sendo ordenadas segundo a logica da execucéo do servico, com a chegada
no atrativo, contato com os funcionérios, seguranca e a qualidade técnica (Mondo,
2014).

As modificacbes de indicadores quando comparado ao modelo final
TORQUAL, na dimensdo Acesso se mantém os indicadores “estacionamento” e
“sinalizacao externa”, que séo fatores necessarios para avaliacdo da pousada por ter
uma ampla area de estacionamento e 27 quildmetros de estrada de terra com alguns
pontos de sinalizagdo marcando o caminho, o indicador “Espera pelo servigo” refere-
se as filas.

Na dimensao Ambiente o indicador “Temperatura” ndo engloba o indicador
“Acustica”, que ndo foi visto necessidade de andlise por se tratar de um ambiente
maioritariamente aberto, porém é avaliado o indicador “Siléncio” que é significativo
para pesquisa devido as regras de som alto, ao proprio Camping do Siléncio, locais
para contemplar o som da natureza e locais para meditacdo; Na dimensao Elemento
Humano é notada a adigdo no Modelo Preliminar da “proatividade do atendente” no
indicador “Antecipacao”, adicao dos indicadores “Aparéncia limpa e profissional do
atendente”, “Atendimento as reclamagdes”, um ponto que foi mencionado por
frequentadores, “Capacidade e resolucao de problemas”, “Sensibilidade Cultural”,

fator avaliado devido ao misticismo do local e a diversidade de crencas dos turistas
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que frequentam a pousada, e a “Confianga”, fator crucial para fidelizagdo do cliente
(Nunes e Ribeiro, 2019; Boccardo, 2001; Las Casas, 2019), como citado
anteriormente.

Na dimensdo Experiéncia é adicionada a “Fuga da rotina” no indicador
“‘Evasao”, que deve ser considerado propriamente pela pousada ser conhecida como
um local para “se desligar do mundo”.

A dimensao seguranca engloba “Aviso de sistema de incéndio”, que deve
ser pontuado em razdo da grande area florestal e infraestrutura que podem sofrer
com um possivel foco de incéndio, além da “Seguranga nas transagdes”, devido as
diversas formas de pagamento.

Na Qualidade Técnica, em conjunto com o preco é avaliado “Bom servico,
custo e precgo”, a “Capacidade do atendimento”, “Comunicacao externa” que € outro
ponto citado por hdéspedes em conversas informais, “Inovacao no servigo”, “Pronta
resposta a solicitacbes” e a “Sinalizacdo interna”, como é uma area ampla, a
sinalizacdo interna deve estar de acordo com a infraestrutura indicada na
sinalizacao.

O modelo preliminar, assim como o modelo final, é dividido em seis

dimensdes, segundo Mondo (2014) elas séo:

Quadro 4: Dimensdes e Indicadores do Modelo Preliminar do Método TOURQUAL.

Dimenséo Indicador
ACesso Acessibilidade/ Localizagéo/Estacionamento

Acessibilidade PCD

Banheiros acessiveis

Espera pelo servico — Filas

Facilidade de compra

Horario de Funcionamento

Sinalizac@o Externa

Ambiente Temperatura

Lugar confortavel e convidativo

Siléncio

Elemento Humano Antecipacdo — Proatividade do atendente
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Aparéncia limpa e profissional dos funcionarios

Apresentacdo do servico ao cliente

Atencao do funcionario para o cliente

Atendimento em reclamaces

Capacidade de resolucéo de problemas

Confianca do turista no atendente

Conhecimento do atendente

Sensibilidade cultural no atendimento

Experiéncia Aprendizado no atrativo

Entretenimento do atrativo

Estética — Beleza do atrativo

Evasédo — Fuga da rotina que o atrativo d&
Seguranca Aviso do sistema de incéndio

Seguranca

Seguranca e protecéo do cliente nas transicoes

Qualidade técnica

Bom servigo, custo e prego

Capacidade de atendimento

Comunicacgédo externa

Condiges climéaticas

Inovacéo no servigo

Manutencdo de equipamentos e ambiente

Pronta resposta as solicitagfes

Sinalizag&o interna

Tecnologia

Fonte: Mondo (2014)

A dimensdo de Acesso é o primeiro contato com o atrativo ou prestador e

engloba o fato de o turista conseguir chegar ao local e consiga desfrutar de modo

adequado. Nela estao

inseridos os

indicadores Acessibilidade/Localizacao/

Estacionamento, Acessibilidade PCD, Banheiros acessiveis, Espera pelo servico -

filas, Facilidade de compra, Horario de Funcionamento e Sinalizagdo Externa.
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A dimensdo Ambiente leva em consideracédo atmosfera do servigo, ou seja, 0
efeito que o ambiente acarretard no turista e contara para a qualidade. Os
indicadores sdo: Temperatura, Lugar confortavel e convidativo e Siléncio.

A dimensdo Elemento Humano, onde se avalia o comportamento do
empregado, sua aparéncia limpa e profissional em conjunto com o modo que
executa 0 servico e se mostra prestativo ao turista. Dentro dessa dimensao os
indicadores sdo Antecipacdo — Proatividade do atendente. Aparéncia limpa e
profissional dos funcionarios, Apresentacdo do servico ao cliente, Atencdo do
servico ao cliente, Atencdo do funcionario para com o cliente, Atendimento em
reclamacdes, Capacidade de resolugbes de problemas, Confianca do turista no
atendente, conhecimento do atendente, Sensibilidade cultural no atendimento.

A dimensao de Experiéncia e suas dimensdes sdo caracterizadas como
elementos de qualidade de servicos, elas tém relacdo com ao quanto o turista
consegue aproveitar e emergir no espaco e nas atividades ofertadas e o quanto este
ambiente estd bem organizado e adequado para receber as pessoas. Como
indicadores na dimensao tém Aprendizado no atrativo, Entretenimento do atrativo,
Estética — Beleza do atrativo e Evasdo — Fuga de rotina que o atrativo da.

A dimensdo Seguranca envolve a segurancga fisica, mental e financeira dos
héspedes, o que mostra que o empreendimento se preocupado com a presenca do
hospede fazendo-o se sentir sem preocupacfes durante a estadia. Os indicadores
dessa dimensdo sdo: Aviso do sistema de incéndio, Seguranca e Seguranca e
protecdo do cliente nas transicoes.

A Ultima dimensdo é a de Qualidade Técnica, € onde a qualidade que o
consumidor realmente recebe € avaliada, principalmente na prestacédo de servicos.
Os indicadores sdo: Bom servi¢o, custo, preco, Capacidade de atendimento,
Comunicacdo externa, Condi¢des climaticas, Inovagdo no servico, Manutencdo de
equipamentos e ambiente, Pronta resposta as solicitacbes, Sinalizacdo Interna e
Tecnologia.

Os resultados da pesquisa feitos por Mondo (2014) indicaram que as
dimensdes de seguranca, acesso e qualidade técnica sao prioridade para gestao de
atrativos, na questdo dos indicadores, os que devem ser levados mais em
consideracdo sdo os de seguranca, acessibilidade para pessoas com deficiéncia,

limpeza, banheiros e precgo.
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A partir das dimensdes mencionadas foi elaborado o questionario (Apéndice
A), com trinta e uma questdes, sendo sete de demanda, que caracterizam e tragam
o perfil do turista e vinte e quatro sobre os indicadores do Modelo Preliminar
TOURQUAL, onde cada questdo foi criada para englobar pelo menos um dos

indicadores.

Com essa analise espera-se caracterizar o perfil dos turistas que frequentam
a pousada, auxiliando em estratégias de marketing para captacdo e fidelizacdo de
clientes, entender quais seus hébitos de consumo e entender quais as necessidades
de melhoria na visdo do consumidor, criando uma base para elaborar planejamentos
futuros, que atendam a expectativa deste frequentador e mantenha o

empreendimento no mercado competitivo.
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6 RESULTADOS

O questionario da pesquisa continha 38 questbes que buscaram
compreender qual o perfil de quem frequenta a pousada, sua opinido sobre as
instalacbes e servicos e entender quais as potencialidades e fragilidades do
empreendimento.

6.1 PERFIL DO CONSUMIDOR

Gréfico 1: Idade dos visitantes
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

A primeira questéo se tratava da faixa etaria dos participantes. Dentre os 72
visitantes que responderam a pesquisa, a maioria (31,9%) tem entre 36 a 45 anos
de idade, seguido das pessoas que possuem 26 a 35 anos (30,6%). Em seguida as
pessoas com 46 anos ou mais representaram 20,8% e as de 17 a 25 anos

representaram 16,7% (Grafico 1).
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Gréfico 2: Local de origem
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Os consumidores eram todos oriundos do estado do Parana, a maioria de
cidades da regido dos Campos Gerais, sendo 31 de Ponta Grossa, 13 de Curitiba, 8
de Pirai do Sul, 6 de Telémaco Borba, 5 de Castro, 3 de Paranagua, 2 de
Guarapuava, 1 de Campo Largo, 1 de Carambei, 1 de Guaratuba e 1 de Tibagi
(Grafico 2). Demonstrando que o publico que frequenta a pousada € regional,
mesmo que tenham cidades mais afastadas, as que predominam séo cidades dos

Campos Gerais.

Gréfico 3: Companhias dos consumidores
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Verificou-se que a maioria se dirige a pousada na companhia de amigos,
como responderam 47 pessoas, seguida de 37 que responderam que foram com a
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familia, com o namorado(a)/esposo(a), 22 pessoas foram, 4 foram sozinhos e 3 na
companhia de outras pessoas (Grafico 3). Demonstrando a preférencia por grupos
pequenos com pessoas conhecidas, ou seja, as pessoas aproveitam para
compartilhar bons momentos.

Grafico 4: Modalidade de ingresso
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Entre os entrevistados, a modalidade de ingresso mais popular foi o
camping, escolhido por 65,3% dos participantes. Em seguida, a pousada conquistou
18,1% das preferéncias, enquanto o Day Use teve a adesdo de 16,7%. Esses
nameros refletem a diversidade de opcgdes oferecidas, atendendo a diferentes perfis
e necessidades dos visitantes (Gréfico 4).

Gréfico 5: Frequéncia de visitagédo
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Fonte: dados da pesquisa (2024)
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7

A frequéncia de visitas entre o0s entrevistados € notavelmente alta,
evidenciando um publico fiel e engajado. Entre eles, 41,7% afirmaram j4 ter visitado
a pousada mais de quatro vezes, demonstrando um forte nivel de lealdade. Outros
25% mencionaram ter visitado o local duas vezes, enquanto 19,4% declararam ter
estado na pousada apenas uma vez. Por fim, 13,9% indicaram ja ter visitado o local
trés vezes. Esses numeros reforcam o vinculo duradouro que a pousada estabelece

com seus visitantes, tornando-se um destino recorrente para muitos (Grafico 5).

Gréfico 6: indice de retorno

Fonte: dados da pesquisa (2024)

A grande maioria dos visitantes, correspondendo a impressionantes 98,6%,
declara que voltaria a visitar o local (Grafico 6). Esse dado reflete o alto nivel de
conexdo emocional que a Pousada estabelece com seus héspedes. Tal fidelidade
demonstra que o estabelecimento ndo é apenas um lugar de estadia, mas uma
experiéncia Unica que conquista o publico, que ndo abre mdo de aproveitar o

ambiente acolhedor, os servigos de qualidade e a atmosfera diferenciada oferecida.



62

Gréfico 7: Estrutura e servigos usados
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

As infraestruturas e os servigos da pousada foram amplamente aproveitados
pelos visitantes, como mostra o Grafico 7. O banheiro foi o mais utilizado,
mencionado por 70 pessoas. As trilhas também atrairam grande interesse, com 64
visitantes explorando seus diversos caminhos. A piscina foi desfrutada por 62
héspedes, enquanto 44 aproveitaram 0s quiosques para momentos de lazer. Por
fim, os servicos de bar e restaurante atenderam a 30 pessoas, reforcando a
versatilidade das opcgbes oferecidas pela pousada para garantir o conforto e a

satisfacdo de seus frequentadores.

6.2 ANALISES DAS DIMENSOES DO MODELO PRELIMINAR TOURQUAL
6.2.1 Dimensao Acesso

Esta dimensao diz respeito ao acesso até a pousada, como rodovias que levam
ao destino, placas indicativas que facilitam a chegada, condi¢cdes da estrada e

estacionamento (Mondo, 2014).
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Gréfico 8: Placas indicativas
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Segundo os entrevistados, a maioria expressiva, correspondente a 87,5%,
considera que as placas indicativas estdo em boas condicbes e cumprem bem sua
funcdo de facilitar o acesso a pousada. Esses dados demonstram a eficacia da
sinalizacdo como um recurso que contribui para uma experiéncia positiva desde a
chegada ao local. No entanto, uma parcela menor, representando 12,5% dos
participantes, apontou que h4 margem para melhorias nas placas, sugerindo que
ajustes ou atualizacdes podem torna-las ainda mais eficazes e acessiveis para todos
0s Vvisitantes. Essa percepcdo minoritria destaca a importancia de um
monitoramento continuo da infraestrutura para atender as expectativas e

necessidades de diferentes perfis de usuarios (Grafico 8).

Gréfico 9: Dificuldades no acesso de servicos

Fonte: dados da pesquisa (2024)
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A maioria dos visitantes, representando 69,4%, relatou ndo ter enfrentado
dificuldades no acesso aos servigcos oferecidos pela pousada, indicando uma
experiéncia positiva para grande parte do publico. No entanto, uma parcela
significativa, equivalente a 30,6%, apontou ter enfrentado algum tipo de dificuldade,
sendo a falta de luz um dos principais problemas mencionados. Esse feedback
ressalta a importancia de aprimorar a infraestrutura e assegurar que todos 0s
servicos estejam disponiveis de forma consistente para garantir uma experiéncia

positiva a todos os hospedes.

Gréfico 10: Acessibilidade dos banheiros
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

De modo geral, a maioria dos entrevistados, correspondente a 79,2%, avalia
0s banheiros como acessiveis, indicando que, para a maior parte dos visitantes, as
instalacdes atendem as suas necessidades. Em contrapartida, 20,8% acreditam que
0s banheiros ainda ndo cumprem plenamente os critérios de acessibilidade, o que
aponta para a existéncia de oportunidades de melhoria (Grafico 10). E relevante
observar que, entre os participantes da pesquisa, ndo ha registros de pessoas com
deficiéncia (PCD) que utilizem diretamente os recursos de acessibilidade, o que
pode influenciar as respostas e limitar uma avaliacdo mais aprofundada sobre a
adequacdao das instalagcfes a esse publico especifico.

Esse dado ressalta a importancia de manter um monitoramento continuo das

condi¢cbes estruturais, considerando nao apenas a percepcao geral dos usuarios,
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mas também as necessidades especificas de grupos com mobilidade reduzida ou
outras limitagBes. Investir na adaptacdo e modernizacdo dos banheiros é
fundamental para garantir que a pousada esteja preparada para receber todos os
visitantes com conforto, seguranca e inclusédo, reforcando o compromisso com a
acessibilidade universal e a exceléncia no atendimento.

Salientando neste topico também a acessilibilidade de PCD nas demais
areas da pousada. No camping, ndo houveram dificuldades de locomocao, assim
como na area da piscina, 0s apartamentos também ja receberam pessoas com
dificuldades de locomocédo, porém eles ndo sdo adaptados, um dos chalés possui
adaptacao para idosos, possui barras no banheiro, fica no térreo e possui facilidade

de acesso (Pousada do Canyon Guartela, 2024).

Grafico 11: Horarios de acordo com os divulgados
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

A grande maioria dos visitantes, correspondente a 84,7%, considerou 0s
horarios da recepcdo, bar, conveniéncia e café da manhd adequados as suas
expectativas e necessidades (Grafico 11). No entanto, 15,3% dos participantes nao
puderam avaliar esses aspectos durante sua estadia. Entre as observacgoOes feitas,
destacou-se que o bar n&o esteve em funcionamento nos dias em que algumas
visitas ocorreram, o que pode ter limitado a experiéncia de alguns visitantes. Por
outro lado, ndo foram registrados comentarios especificos sobre os horarios de

outros servigcos prestados, como a recepc¢ao, a conveniéncia ou o café da manha.
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Essa situacdo aponta para a importancia de garantir a disponibilidade
consistente de todos os servicos anunciados, especialmente aqueles que sao
fatores-chave para a experiéncia dos hdspedes, como o funcionamento do bar. Além
disso, recomenda-se uma comunicacdo clara e transparente sobre os horéarios e
condi¢cbes de operacao dos servigos, a fim de alinhar as expectativas dos visitantes
e evitar possiveis insatisfacdes. Monitorar a percepcdo dos hdspedes sobre a
disponibilidade e os horarios dos servicos pode ser uma estratégia valiosa para

identificar oportunidades de melhoria e aprimorar a experiéncia geral na pousada.

6.2.2 Dimensao Ambiente

Esta dimensé&o engloba a atmosfera local, o efeito do ambiente nas pessoas
gue ocupam o espaco, podem mensurar a importancia do ambiente na experiéncia e

na qualidade percebida (Mondo, 2014).

Gréfico 12: Ventilacdo das acomodacdes

Nao
28.1%

Sim
71.9%

Fonte: dados da pesquisa (2024)

De acordo com os dados obtidos no Grafico 12, 18,1% dos entrevistados
utilizaram a modalidade de ingresso Pousada e, entre eles, a grande maioria,
representando 71,9%, considerou que as acomodagfes sao bem ventiladas,
destacando a importancia desse aspecto para o conforto durante a estadia. No
entanto, uma parcela de 28,1% discordou dessa avaliacdo, indicando que as
condi¢cdes de ventilagdo ndo atenderam plenamente as suas expectativas. Além

disso, dois individuos relataram especificamente que o0s ventiladores das
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acomodacdes ndo estavam funcionando, o que pode ter impactado negativamente
sua experiéncia, principalmente em dias mais quentes.

Esses dados sugerem que, embora a maioria dos héspedes tenha ficado
satisfeita com as condicfes de ventilacdo, existem areas de melhoria que podem ser
exploradas para garantir uma experiéncia ainda mais confortavel para todos os
visitantes. A manutencdo adequada dos ventiladores e a verificagdo periodica das
condi¢cbes das acomodacdes sdo medidas importantes para assegurar que todos 0s
servicos oferecidos estejam em pleno funcionamento e que o ambiente atenda as
necessidades dos hospedes, contribuindo para uma estadia mais agradavel e livre

de imprevistos.

.Gréfico 13: Temperatura alimentos e bebidas
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Dos 72 turistas que responderam a pesquisa, um maior nimero de pessoas,
equivalente a 95,7% afirmou que a temperatura dos alimentos e bebidas servidos no
restaurante (Grafico 13), conforme as normas e expectativas para cada tipo de prato
e bebida. Esse indice elevado de satisfacédo indica que o servigo de alimentagédo tem
se esforcado para garantir que os itens oferecidos aos hdspedes estejam na

temperatura ideal, o que é um fator crucial para a qualidade e o prazer da refei¢éo.



68

No entanto, embora a grande maioria tenha aprovado as condi¢cdes, €
sempre importante manter um monitoramento constante dos processos de
armazenamento, preparo e distribuicdo de alimentos e bebidas para garantir que
todos os hospedes recebam produtos em perfeitas condicbes. Além disso, essa
atencao aos detalhes contribui para a experiéncia geral de conforto e satisfagéo,

reforgcando a imagem positiva da pousada e do restaurante entre os turistas.

Gréfico 14: Atmosfera do local
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

A atmosfera criada no interior da Pousada do Canyon Guarteld foi
amplamente elogiada pelos visitantes, que descreveram o ambiente com palavras
como "6timo", "muito bom", "bom", "tranquilidade”, "boas vibracfes", "maravilhosa" e
"agradavel". Esses comentarios apresentam uma experiéncia positiva (Grafico 14),
marcada pela sensacao de conforto, calma e harmonia, caracteristicas que parecem
ser apreciadas pelos hospedes.

Por outro lado, alguns comentarios negativos apontaram areas especificas
que podem ser aprimoradas. Entre as criticas, destacaram-se a necessidade de
melhorias na limpeza dos banheiros, o atendimento inadequado em determinados
momentos, problemas com o processo de reserva, e a condigdo de alguns quartos,
gue foram descritos como "abandonados" e sem acolhimento adequado. Esses
pontos indicam oportunidades de melhoria na manutencdo da infraestrutura e no
treinamento da equipe, a fim de proporcionar uma experiéncia ainda mais

satisfatoria para todos os visitantes. O equilibrio entre os aspectos positivos e
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negativos pode ser um guia importante para ajustes que visem manter a qualidade

do servigo e a boa reputagcédo da pousada.

Gréfico 15: Emocg0es experimentadas pelos visitantes
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Entre as emocOes expressas pelos entrevistados, destacam-se palavras
como ‘“maravilhosa”, “paz’, “alegria”, “fantasiosa”, “calma”, “aconchego”,
“tranquilidade” e “conforto”. Esses sentimentos descrevem o efeito positivo que a
pousada tem sobre seus visitantes, que a consideram um ambiente ideal para
descanso e renovacédo. A predominancia dessas emocdes demonstra que o local
consegue proporcionar uma experiéncia acolhedora e relaxante, sendo amplamente

reconhecido como um refagio perfeito para aqueles que buscam paz e serenidade.

6.2.3 Dimensao Elemento Humano

Nesta dimensdo concentram-se a prestacdo de servigos, confianca e
empatia dos contribuidores para com os visitantes, também impacta diretamente na
percep¢do da qualidade (Mondo, 2014) e de acordo com a maneira que as

informacdes forem passadas podem proporcionar uma experiéncia mais completa.
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Gréfico 16: Servicos apresentados

Em partes
22.2%

Sim
29.2%

Nao
48.6%

Fonte: dados da pesquisa (2024)

A maioria dos turistas, correspondente a 48,6%, nao recebeu informacdes
detalhadas sobre o0s servicos disponiveis na pousada e no camping. Para 22,2% dos
entrevistados, foram mencionados apenas alguns dos servicos oferecidos, sem uma
explicacdo completa sobre todas as opcdes disponiveis. Apenas 29,2% dos
visitantes foram devidamente informados sobre o portfolio completo de servicos que
a pousada tem a oferecer, o que sugere que ha uma oportunidade significativa de
aprimorar a comunicacao e a apresentacdo dos servi¢cos para garantir que todos os

hospedes possam aproveitar ao maximo a infraestrutura e as facilidades do local.

Gréfico 17: Informacgdes sobre a histéria e os atrativos
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Fonte: dados da pesquisa (2024)
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Os funcionarios da pousada enfrentaram dificuldades ao fornecer
informacdes sobre a historia e os atrativos locais, uma vez que 36,1% dos turistas
relataram néo terem sido informados adequadamente sobre esses aspectos. Para
20,8% dos visitantes, foram fornecidas apenas informacdes parciais sobre a historia
e 0s atrativos, enquanto 43,1% dos entrevistados afirmaram ter recebido uma
explicacdo completa e satisfatoria sobre o local e suas atra¢des (Grafico 17). Esses
dados sugerem gque, embora alguns turistas tenham tido uma experiéncia favoravel
em relacdo a informacao cultural e histérica, ha uma necessidade de melhorar a
formacdo e a comunicagdo dos funcionarios, para garantir que todos os visitantes

recebam informacdes consistentes e completas durante a estadia.

6.2.4 Dimenséao Experiéncia

Compreendendo que a experiéncia envolve elementos de qualidade de

servoco e € parte das vivéncias e emocdes, esta dimensdo compde-se do

aprendizado, entretenimento, da evasao e da estética do local.

Gréfico 18: Suficiéncia das placas interpretativas
N30

Fonte: dados da pesquisa (2024)

De acordo com o Gréfico 18, 79,2% dos hdspedes acham que as placas
interpretativas distribuidas pelos limites da pousada séo suficientes para que se
possa explorar e compreender os diversos ambientes e espacos criados. No
entanto, 20,8% dos visitantes sugeriram que a instalacdo de mais placas poderia ser
atil para fornecer explicacdes adicionais sobre os monumentos e areas especificas,
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enriquecendo ainda mais a experiéncia e o entendimento sobre o local. Esse
feedback aponta para a possibilidade de aprimorar a sinalizagcdo, oferecendo

informacdes mais detalhadas e acessiveis para todos os turistas.

Gréfico 19: Diferentes formas de entretenimento
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Entre os 72 entrevistados, 88,9% expressaram satisfacdo com as opc¢des de
entretenimento oferecidas pela pousada. No entanto, 11,1% acreditam que essa
oferta poderia ser aprimorada. Entre as sugestdes apresentadas, destacaram-se a
inclusdo de novos produtos e atividades, como roteiros internos dentro da pousada,
para diversificar as experiéncias e enriqguecer a estadia dos visitantes. Esse
feedback sugere que, embora a oferta atual seja bem recebida, ha espago para

inovar e atender ainda melhor as expectativas do publico.

Gréfico 20: Limpeza e manutengéo dos atrativos
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Fonte: dados da pesquisa (2024)
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A limpeza e a manutencao foram pontos frequentemente mencionados pelos
visitantes. Embora 63,9% dos hospedes tenham expressado satisfagdo com esses
aspectos, 36,1% consideraram que esses requisitos ainda deixam a desejar (Grafico
20). As principais criticas foram direcionadas a limpeza e manutencdo dos banheiros
e das acomodacbes, além da necessidade de garantir a remocdo de animais
peconhentos dos quartos antes da chegada dos hdspedes. As &reas precisam de
atencdo para garantir que todos os visitantes tenham uma experiéncia de estadia
mais confortavel e segura, reforcando a importancia de um rigoroso processo de

limpeza e inspecéao.

Grafico 21: Fuga de rotina
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

O atrativo da pousada foi capaz de proporcionar uma fuga da rotina para
98,6% dos visitantes (Gréafico 21). No entanto, uma pessoa indicou que nao teve
essa sensacdo, mencionando que a falta de limpeza no chalé em que se hospedou
foi um fator que impactou negativamente sua experiéncia. Esse comentario salienta
a importancia da limpeza e da manutencdo, que séo aspectos fundamentais para
garantir a qualidade da estadia. A atencdo a esses detalhes € essencial para
assegurar que todos os héspedes desfrutem plenamente do ambiente oferecido.
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6.2.5 Dimensé&o Seguranca

Segundo Berkley e Gupta (1994, apud. Mondo, 2014) seguranca é a
isencédo do perigo, risco ou duvida, incluindo fisica, mental e financeira, assegurando

a liberdade total do turista para consumir o atrativo.

Grafico 22: Sistema de incéndio
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

De acordo com 58,3% dos turistas, o sistema de incéndio ndo é
suficientemente visivel, o que pode dificultar 0 acesso e a eficacia do socorro em
situacbes de emergéncia. Por outro lado, 41,7% consideram que o sistema é
claramente visivel e acessivel (Grafico 22). Dado que o Parana enfrenta periodos
criticos de gqueimadas, especialmente durante determinadas épocas do ano, é
fundamental garantir que todos os sistemas de seguranca, incluindo os de combate
a incéndio, estejam nao apenas operacionais, mas também bem sinalizados e
facilmente acessiveis. A manutencéo e visibilidade desses sistemas devem ser uma

prioridade para assegurar a seguranca e tranquilidade dos hdspedes.
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Gréfico 23: Sistema de seguranca
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Os sistemas de seguranca da pousada, que envolvem tanto recursos
humanos quanto equipamentos de monitoramento, sdo eficazes na cobertura do
perimetro, proporcionando uma maior sensacdo de seguranca para a maioria dos
turistas. No entanto, 33,3% dos entrevistados ndo tém certeza sobre a
funcionalidade desses sistemas, enquanto 16,7% acreditam que ha espaco para
melhorias. Indicando a necessidade de reforcar a comunicagdo e garantir que 0s
sistemas de seguranca estejam ndo apenas em pleno funcionamento, mas também
visiveis e confiaveis para todos os Vvisitantes, reforcando a confianca na
infraestrutura de protecéo do local.

Gréfico 24: Sistema de transacdes financeiras
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Fonte: dados da pesquisa (2024)
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A maioria dos consumidores se sente segura ao realizar transacgbes
financeiras com o empreendimento. No entanto, a falta de energia e problemas com
a conexdo de internet prejudicam esse processo, resultando em experiéncias
negativas para 1,4% dos visitantes. Esses incidentes podem impactar a confianca
nas transacgdes e sugerem a necessidade de aprimorar a infraestrutura tecnolégica e
garantir a continuidade dos servicos, a fim de proporcionar uma experiéncia

financeira mais eficiente e sem contratempos para todos os clientes.

6.2.6 Dimensao Qualidade Técnica

Para Gronroos (1984, apud. Mondo, 2014) a qualidade técnica é a qualidade
gue o consumidor recebe como resultado de tudo que compreende os servicos da
oferta turistica.

Grafico 25: Custo/Beneficio
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

O custo/beneficio foi avaliado positivamente por 80,6% dos entrevistados
(Grafico 25), indicando que a maioria dos visitantes percebe a relacdo entre o que é
oferecido e o valor pago de forma satisfatéria. A cobranca, de fato, € um fator
importante na percepcdo da qualidade, j& que um bom servico deve ter um custo
condizente com a experiéncia proporcionada, sem comprometer a qualidade

(Mondo, 2014). Esse feedback sugere que os turistas consideram que O preco
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cobrado pela pousada é justo, refletindo um equilibrio entre valor e exceléncia nos

servigos prestados.

Grafico 26: Capacidade de atendimento da recepcéao e servicos de Alimentos e Bebidas
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

A capacidade de atendimento da recepcdo, do restaurante e do bar foi
avaliada utilizando a Escala de Likert, a fim de medir a intensidade e a qualidade dos
principais servigos oferecidos pela Pousada Canyon Guarteld. Os resultados do
Gréfico 26 mostraram que os niveis 4 e 3 foram os mais frequentemente
assinalados, indicando que os Vvisitantes percebem o servico como sendo de
qualidade média a boa. No entanto, isso também sugere que ha espaco para
melhorias, com a possibilidade de elevar ainda mais os padrdoes de atendimento e

proporcionar uma experiéncia mais satisfatoria aos héspedes.

Gréfico 27: Comunicacao externa
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A comunicagdo externa foi um ponto frequentemente mencionado por
diversos visitantes. Ao serem questionados sobre 0os meios de se comunicar com
pessoas fora da pousada, muitos ressaltaram a necessidade de um sinal de internet
mais robusto. Embora 62,5% dos turistas tenham conseguido se comunicar com
pessoas fora da pousada, 37,5% relataram dificuldades (Grafico 27), nao
conseguindo acesso a sinal de celular nem de internet. Durante a pesquisa, foi
implementado o sinal de internet via Starlink, o que ajudou a resolver parcialmente
esse problema, melhorando a comunicacdo dos hospedes e também facilitando os
pagamentos por PIX e cartdo. No entanto, ainda ha uma oportunidade de aprimorar
a conectividade para garantir que todos o0s visitantes possam se comunicar de forma

eficiente e realizar transacdes sem dificuldades.

Gréfico 28: Equipamentos para atender as condi¢des climaticas
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

A regido apresenta uma variacao de temperatura significativa, o que exige o
uso de equipamentos adequados para garantir o conforto dos hdspedes, tanto no
calor quanto no frio. De acordo com o Gréfico 28, 51,4% dos entrevistados acredita
gue a pousada esta bem preparada para lidar com as adversidades climaticas. No
entanto, 27,8% dos visitantes ndo tém clareza sobre a oferta desses recursos,
enquanto 20,8% acreditam que o local ndo esta suficientemente preparado, com
destaque para comentarios sobre ventiladores que néo estdo funcionando. Esses

apontamentos indicam a necessidade de melhorar a infraestrutura e garantir que
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todos o0s equipamentos estejam em pleno funcionamento para atender as

necessidades dos hdspedes.

Gréfico 29: Inovacgéo
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

No quesito inovagdo, a maioria dos entrevistados afirma que a pousada néo
oferece inovagdes nos servi¢os. Por outro lado, 19,4% ndo souberam identificar se
existem inovacdes ou quais poderiam ser implementadas. Ja 23,6% consideraram
que a pousada possui inovacdes, destacando, entre 0s comentarios, a percep¢ao de
que o local é unico e, por isso, ja representa uma forma de inovacdo em si.
Demonstrando que ha uma oportunidade de aprimorar e diversificar os servi¢cos para
introduzir elementos mais inovadores, que possam surpreender e atrair 0s

héspedes.



Gréfico 30: Condi¢bes do ambiente e equipamentos
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

descargas e outros aspectos gerais da estrutura.

Gréfico 31: Servicos tecnoldgicos
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

80

De acordo com os entrevistados, 76% consideram que as condi¢bes do
ambiente e dos equipamentos sdo adequadas para uso. Contudo, 13,9% apontam a
necessidade de melhorias, mencionando especialmente a manutencdo de objetos e

equipamentos na pousada, além de ajustes nos banheiros, servi¢os, ventiladores,
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Por se tratar de um local mais isolado, o uso de tecnologias torna-se um
pouco desafiador, o que pode dificultar a implementacdo de atualizacdes
tecnoldgicas que poderiam facilitar os servicos do dia a dia. No entanto, 20,8% dos
entrevistados consideram que as tecnologias atualmente empregadas na pousada
sdo suficientes para atender as necessidades dos héspedes.

Gréfico 32: Comentarios extras
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Fonte: dados da pesquisa (2024)

Nos comentarios finais, 0s entrevistados expressaram diversas opinides
sobre a pousada, com 16 elogios sendo destacados. Entre os aspectos mais
apreciados, muitos destacaram a qualidade do ambiente e a tranquilidade do local.
Quanto as melhorias, foram apontados 5 comentérios para cada um dos seguintes
tépicos: a abertura do bar, a melhoria do sinal de rede (que, conforme mencionado,
ja esta em processo de melhoria), a limpeza dos banheiros e a melhoria das
estruturas gerais da pousada. Além disso, houve sugestdes para aprimorar o
atendimento na recepcdo, a conveniéncia dos servicos e a realizacdo de mais
eventos, como forma de enriquecer a experiéncia dos hospedes. Esses comentarios
fornecem um panorama claro das areas que os visitantes consideram fundamentais
para a melhoria continua da pousada, refletindo tanto pontos positivos quanto

aspectos que demandam atencdo para um atendimento ainda mais satisfatorio.
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6.3 PROGNOSTICO
6.3.1 Pontos fortes

Os pontos positivos destacados no perfil do consumidor revelam uma base
de clientes altamente fiel, com aproximadamente 42% das pessoas retornando a
pousada por quatro ou mais vezes, além de um impressionante indice de 98,6% de
retorno, o que demonstra a satisfacdo e a confiangca no servico oferecido. Na
dimensdo Acesso, um dos aspectos mais relevantes para os hdspedes, destaca-se
a facilidade de acesso ao local e a clareza das indicacfes na via, 0 que contribui
significativamente para uma chegada tranquila e sem complicagdes.

Na dimensdo Ambiente, a ventilacdo das acomodac¢Oes foi um ponto
positivo, embora com algumas ressalvas, como a necessidade de troca de
ventiladores que ndo estavam funcionando adequadamente. A temperatura das
refeicdbes e bebidas também foi mencionada como um aspecto positivo, 0 que
mostra o cuidado com a qualidade dos servigcos oferecidos. Em relacdo as emocdes
geradas pelos visitantes, o ambiente da pousada se destaca por proporcionar
experiéncias agradaveis e positivas, com quase todos o0s consumidores
expressando sentimentos de satisfacéo, tranquilidade e bem-estar.

Na dimensao Experiéncia, 0s entrevistados ressaltaram as diferentes formas
de entretenimento disponiveis no local, com muitos mencionando a pousada como
um "lugar unico" que oferece uma verdadeira fuga da rotina. Esse aspecto foi
unanimemente destacado como uma das principais qualidades do local,
proporcionando aos visitantes um ambiente ideal para o descanso e o lazer.

O indicador Seguranca, dentro da respectiva dimensdo, também foi
destacado de forma positiva, com o0s sistemas de monitoramento sendo
considerados eficazes. Além disso, a presenca constante de segurancas e a
supervisao da area garantem um ambiente seguro para os hdspedes. Outro ponto
positivo relacionado a seguranca foi a percepcédo de que as transacgdes financeiras,
como pagamentos e transferéncias, sdo realizadas de forma segura, 0 que gera
confianga nos servigos financeiros da pousada.

Por fim, na dimensdo Qualidade Técnica, o principal destaque foi o
custo/beneficio considerado positivo por grande parte dos entrevistados. Esse
aspecto reflete a percepcédo de que os servicos prestados pela pousada tém um
valor justo e condizente com a qualidade oferecida, o que contribui para uma

experiéncia satisfatoria e a fidelizagao dos clientes.
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Esses pontos positivos, quando combinados, evidenciam o compromisso da
pousada em oferecer um servico de qualidade, com atencéo aos detalhes e foco no
bem-estar dos hdspedes, o que justifica sua alta taxa de retorno e a fidelizacédo de

seus clientes.

6.3.2 Pontos a melhorar

No perfil do consumidor, h4 uma oportunidade de expandir a base de
clientes ao aumentar a diversidade de cidades de origem dos visitantes. Para isso, a
execucao de estratégias de marketing direcionadas a cidades que tém potencial
para ser exportadoras de consumidores pode ser uma medida eficaz. Expandir a
divulgacdo da pousada em regides com alto fluxo de turistas pode atrair novos
publicos, tornando a pousada mais conhecida e acessivel a mais visitantes.

Na dimensdo Acesso, uma das principais melhorias que surgiram foi a
necessidade de aumentar a acessibilidade para pessoas com deficiéncia (PCD),
especialmente nos banheiros e nas acomodacdes. Essa necessidade ja esta sendo
considerada como um plano futuro de desenvolvimento para a pousada,
demonstrando uma preocupacdo em garantir que todos o0s hdOspedes,
independentemente de suas condicfes fisicas, possam desfrutar do ambiente de
forma confortavel e inclusiva.

Outro ponto importante dentro da dimensao Acesso é a dificuldade de
acesso a servicos durante a falta de energia elétrica, que pode ocorrer devido a
fatores climaticos, falhas nos servicos de rede ou outros imprevistos. Uma possivel
solucéo para mitigar esse impacto seria a implementacdo de geradores de energia
para 0s principais pontos de consumo, como a recepc¢do, restaurante e areas
comuns, garantindo que os servicos ndo sejam interrompidos durante quedas de
energia e proporcionando uma experiéncia mais tranquila para os hospedes.

A abertura do bar da piscina, frequentemente mencionada pelos clientes
como um ponto a melhorar, é outra oportunidade de aprimorar a experiéncia
oferecida. A implantacdo de horarios mais flexiveis e a ampliagdo das opcdes de
servicos nesse local podem aumentar a satisfacdo dos visitantes e incentivar o
consumo. Além disso, a melhoria na facilidade de arrendamento, para atrair novos

visitantes, também pode ser uma estratégia Gtil para engajar mais clientes.
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Na dimensdo Elemento Humano, a principal area de melhoria esta
relacionada ao atendimento, que precisa de aprimoramento. A falta de informacdes
sobre os atrativos da pousada foi um ponto frequentemente mencionado, sugerindo
que o pessoal de atendimento poderia se beneficiar de treinamentos especificos e
tours informativos, para que possam fornecer aos Vvisitantes as informacdes
necessarias sobre os servigos e atrativos do local, o que também pode estimular o
consumo de produtos e servicos adicionais.

Na dimensdo Experiéncia, embora a limpeza e a manutencdo sejam
geralmente bem avaliadas, muitos hdspedes apontaram que essas areas ainda
podem ser melhoradas, especialmente no que diz respeito a manutencdo de locais
com avarias. O desenvolvimento de um Procedimento Operacional Padrao (POP)
para garantir que a limpeza e manutencéo sejam realizadas de maneira uniforme e
de qualidade pode ajudar a padronizar os processos e melhorar a percepgédo dos
visitantes.

Na dimensdo Seguranca, o sistema de incéndio foi identificado como um
ponto a ser reforcado. Para aumentar a percepcdo de seguranga e garantir que
todos os hdspedes estejam cientes dos procedimentos em caso de emergéncia,
seria interessante **divulgar informacgdes sobre o sistema de combate a incéndio**
em diferentes pontos comuns da pousada, bem como dentro das acomodacdes. I1Sso
garantiria que os héspedes soubessem exatamente como proceder em situacdes de
risco.

Em relacdo a Qualidade Técnica, a capacidade de atendimento na recepcao,
restaurante e bar recebeu algumas criticas, e ha espaco para melhorias, como 0 uso
de estratégias de hospitalidade mais focadas no atendimento ao cliente. A aplicacao
de Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) para cada modalidade de ingresso
poderia também contribuir para uma experiéncia mais consistente e de qualidade.
Além disso, a comunicacao externa e 0s servicos tecnologicos, especialmente a falta
de rede, estdo passando por melhorias com a contratacdo da rede Starlink, que
proporciona sinal mais forte, especialmente em areas rurais. Isso pode contribuir
para uma comunicacdo mais eficiente e permitir que os hospedes possam se
conectar facilmente a internet durante a estadia.

Quanto a infraestrutura, a mencdo de equipamentos que ndo funcionam
quando necessarios, como ventiladores e sistemas de climatizacdo, destaca a

importancia de **manutencdes regulares** para garantir que as condi¢cdes do
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ambiente e dos equipamentos permanecam sempre adequadas. A melhoria
continua nesses aspectos ajudard a manter a pousada com uma aparéncia
agradavel e funcional, o que contribui para uma estadia mais confortavel e
prolongada dos turistas.

Por fim, entre as sugestfes apresentadas nos comentarios adicionais, a
oferta de novos roteiros e eventos dentro da pousada é uma excelente oportunidade
de diversificar as opcOes de entretenimento e aumentar o engajamento dos
visitantes. Isso poderia ser complementado com a criacdo de material de marketing
focado na divulgacdo em massa, especialmente em cidades estratégicas, ampliando
assim a captacdo de novos clientes e solidificando a pousada como um destino

Unico e inovador.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Apoés a compilacdo e andlise detalhada dos resultados, pode-se concluir que
a Pousada Canyon Guartela apresenta diversos pontos fortes que contribuem
significativamente para a fidelizagdo de clientes e para o consumo dentro do
estabelecimento. Entre o0s aspectos positivos, destacam-se a atmosfera
diferenciada, que proporciona uma experiéncia Unica, as diversas opc¢les de
entretenimento disponiveis para os héspedes, e o cuidado com as refeicbes e
bebidas no momento de servir, garantindo qualidade e prazer para os visitantes.
Esses fatores, aliados ao ambiente acolhedor, criam uma base soélida de satisfacao
entre os turistas, o que resulta em uma boa taxa de retorno.

Entretanto, a analise revelou que os pontos a serem melhorados foram mais
numerosos e, se trabalhados de maneira estratégica, podem ter um impacto
significativo na melhoria da experiéncia do cliente. Entre as areas que demandam
atencdo estdo a higienizacdo das acomodacdes e banheiros, a manutencdo das
areas comuns, e o treinamento continuo dos funcionarios, com foco em acdes
motivacionais que possam garantir ndo apenas um servico de qualidade, mas
também uma experiéncia personalizada e eficiente para os visitantes. Além disso,
acOes para melhorar o atendimento e a comunicacdo com 0s héspedes** também
sao essenciais para criar um vinculo mais forte e positivo com os clientes.

O objetivo principal da pesquisa, que consistiu em analisar a infraestrutura e
os servicos oferecidos pela Pousada, foi alcancado com éxito, utilizando o método
TOURQUAL, que possibilitou uma avaliacao detalhada dos pontos fortes e fracos da
pousada. A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado,
baseado nos indicadores do Modelo Preliminar do Método TOURQUAL (Mondo,
2014), permitindo uma avaliagdo ampla e precisa dos servigos prestados. Contudo,
um desafio notavel foi a extensdo do numero de indicadores, 0 que resultou em um
guestionario longo, dificultando a adesdo de participantes para responder a
pesquisa. Esse aspecto limita a obtencdo de dados mais abrangentes e pode ser
uma area de aprimoramento para futuras pesquisas.

Os objetivos especificos da pesquisa foram igualmente atingidos por meio
de uma pesquisa bibliografica, que incluiu a coleta de dados historicos, geogréficos,

bioldgicos e outros elementos essenciais para o contexto do empreendimento. Essa
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abordagem também permitiu a utilizacdo do método TOURQUAL como ferramenta
para a avaliacdo dos servicos e para a proposi¢cado de estratégias de melhoria.

A pesquisa enfatiza a necessidade urgente de que os empreendimentos
turisticos compreendam profundamente as realidades e expectativas dos
consumidores que utilizam seus espacos. Isso revela uma caréncia de estudos
direcionados ao comportamento do turista e a qualidade dos servigos oferecidos,
sendo fundamental que esses dados sejam continuamente atualizados e analisados
para promover melhorias sustentaveis no atendimento.

A partir dos resultados deste estudo, diversas oportunidades podem ser
exploradas para o desenvolvimento de novos produtos turisticos, com um foco
especial em aspectos como a biodiversidade local, a vegetacdo caracteristica da
regido, e as formacdes geoldgicas que cercam a pousada. Além disso, os dados
coletados também podem ser usados para avaliar e melhorar outros
empreendimentos turisticos** na regido, oferecendo um modelo de boas préticas
gue pode ser replicado e adaptado para diferentes contextos.

Portanto, este estudo n&o apenas fornece insights valiosos para o
aprimoramento da Pousada Canyon Guartela, mas também serve como uma base
sélida para o planejamento e a implementacdo de estratégias de desenvolvimento
turistico mais eficazes, alinhadas as necessidades e expectativas dos consumidores,

com um olhar atento as especificidades e caracteristicas locais.
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APENDICE B — QUESTIONARIO PARA COLETA DE DADOS

Questionario Pousada Canyon Guartela

Pesquisa aplicada para obtencdo de dados do Trabalho de Conclusdo de Curso de
Sabrina Woicizack, no curso de Turismo Bacharelado pela Universidade Estadual de
Ponta Grossa.

1. Idade:
2. Cidade e estado de origem:
3. Visitou a Pousada do Canyon Guartela sozinho ou acompanhado (a)?

() Familia

() Amigos

() Sozinho

() Namorado(a)/esposo(a)

() Outros
4, Modalidade de ingresso:

()Camping ()Pousada () Day Use
5. Quantas vezes ja visitou?

()1 ()2 ()3 ()4+
Visitaria novamente? ()Sim ()N&o
Quais estruturas e servicos utilizou?
()Bar
()Restaurante
()Piscina
()Quiosques
()Trilhas
()Banheiros

No

8. (Acesso) A estrada e as placas indicativas estdo em boas condi¢Bes para transito?
()Sim ( )Nao
0. (Acesso) Vocé ja teve dificuldade de adquirir algum servigco da pousada?
( )Sim ( )Nao
10. (Acesso) As instalages do banheiro sdo acessiveis?
( )Sim ( )Nao
11. (Acesso) O horario de recepgdo, bar, conveniéncia, café da manhd estédo
funcionando de acordo com os horarios divulgados?
( )Sim ( )Nao
12. (Ambiente) As acomodag0des da pousada s&o bem ventiladas?
( )Sim ( )Nao
13. (Ambiente) Os alimentos e bebidas do bar e do restaurante séo servidas na
temperatura adequada?
( )Sim ( )Néo
14. (Ambiente) Como vocé descreveria a atmosfera geral do lugar?

15. (Ambiente) Quais emocdes experimenta ao entrar nas dependéncias da pousada?
16.

16. (Elemento humano) Os servigos da pousada e do camping foram apresentados por
algum funcionario?
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( )Sim ( )Nao ( )Em partes
17. (Elemento humano) Os funcionarios estavam informados sobre os procedimentos,
historia e atrativos do local?
( )Sim ( )Nao ( )Em partes
18. (Experiéncia) As placas interpretativas sédo suficientes para compreender 0s
atrativos?
( )Sim ( )Nao
19. (Experiéncia) Vocé reconhece diferentes formas de entretenimento no local?
()Sim ( )Nao
(Experiéncia) A limpeza e a manutencdo em geral dos atrativos sdo agradaveis ao olhar?
( )Sim ( )Nao
20. (Experiéncia) O lugar proporciona fuga de rotina?
()Sim ( )Nao
21. (Seguranca) O sistema de combate a incéndios € bem visivel?
()Sim ( )Nao
22. (Seguranca) Vocé acredita que os sistemas de seguranca (incluindo pessoas) estdo
de acordo com a estrutura e a quantidade de turistas que a pousada recebe?
( )Sim ( )Nao ( )Talvez
23. (Segurancga) Os pagamentos sao feitos por meios confiaveis?
( )Sim ( )Nao
24. (Qualidade técnica) A estrutura e servigos locais sao de bom custo/beneficio?
( )Sim ( )Nao
25. (Qualidade técnica) De nota de 1 a 5 a capacidade de atendimento da recepc¢ao,
restaurante e bar. Sendo 1 igual a péssimo e 5 6timo
()1()2()3()4()5
26. (Qualidade técnica) Ha meios de se comunicar externamente?
( )Sim ( )Nao
27. (Qualidade técnica) O local esta equipado para atender hdéspedes em diversas
condigBes climaticas?
()Sim ( )Nao
28. (Qualidade técnica) A pousada possui alguma inovagao em servigos?
( )Sim ( )Nao
29. (Qualidade técnica) Pelas condi¢bes que se encontram, o ambiente e equipamentos
estdo adequados para uso? Comente.
( )Sim ( )Nao

30. (Qualidade técnica) Conforme os limites da area onde se encontra a pousada, vocé
acredita que deve ser utilizado mais servi¢os tecnolégicos?

( )Sim ( )Nao
31. Comentarios extras




