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Resumo: A hospitalidade oferecida e percebida na hotelaria pode ser estudada sob multiplas
perspectivas, pois implica receber, hospedar, alimentar e entreter. Essas dimensdes envolvem a
infra-estrutura e a atuagdo humana no empreendimento. Essa exige um grupo de profissionais
qualificados com habilidades proprias do bem receber para promover a hospitalidade. Entre eles,
o concierge que atua em resorts desempenhando o papel de anfitrido na recepgdo do hospede e
atendendo as suas solicitacdes durante sua estadia. Em um estudo exploratorio e descritivo, por
meio de um levantamento bibliografico e de pesquisa de campo, buscou-se conhecer o trabalho
de concierge, o setor em que atua, o perfil desse profissional e sua importincia no resort em que
realiza esse trabalho além da percepcdo dos hospedes a esse acolhimento. Com o objetivo de
verificar esse tipo de atendimento, foram feitas entrevistas com os gestores e concierges dos
empreendimentos, além da busca de avaliagcdes de hdspedes, publicados no TripAdvisor para
poder-se entender as contribui¢des do concierge na hospitalidade dentro da hotelaria. O
concierge dentro do resort esta incubido de prestar servigos aos hospedes na compra de ingressos
de teatro ou shows, reservas em restaurantes, passeios turisticos nas melhores empresas parceiras
tornando uma experiéncia positiva com o servico.
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Abstract: The hospitality offered and realized in the hotel management can be studied under
multiple perspectives, since it implicates to receive, to put up, to feed and to entertain. These
dimensions wrap the infrastructure and the human acting in the undertaking. That one demands a
group of professionals qualified with skills own to the good to receive to promote the hospitality.
Between them, the concierge that acts in resorts fulfills the host's paper in the reception of the
guest and pays attention to the solicitations of the guests during his stay. In an exploratory and
descriptive study, through a bibliographical lifting and field work, it was looked to know the
work of concierge, the sector in which it acts, the profile of this professional and his importance
in the resort in which it carries out this work besides the perception of the guests to this
welcome. With the objective to check this service type, they were made glimpsed with the
gestores and concierges of the undertakings, besides the search of guests; evaluations, published
in the TripAdvisor to be able to understand the contributions of the concierge in the hospitality
inside the hotel management. The concierge inside the resort is incubated to provide services to
guests in buying theater tickets or shows, restaurant reservations, sightseeing in the best partner
companies making a positive experience with the service.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Candido e Vieira (2003, p.49), “o hotel ¢ uma atividade permanente de
prestagao de servigos que opera 24 horas por dia, durante o ano inteiro, e seu principal produto, a
diaria hoteleira, ¢ altamente perecivel”. Os autores acrescentam ainda que estes estabelecimentos

comerciais estdo destinados a acolher, alimentar e entreter pessoas.

Para Beni (2001, p. 195),

o hotel é uma empresa de prestacio de servigos e diferencia-se de outros
estabelecimentos industriais ou comerciais. Enquanto na indastria pode-se planejar o
nimero certo de equipamentos, instalagdes e pessoal para um determinado tipo de
producdo, o mesmo ndo acontece com a hotelaria, que fica no aguardo dos clientes para
por em funcionamento seu esquema de produgao.

Os meios de hospedagem, classificados como: hotel, resort, hotel fazenda, cama e café,
hotel historico, pousada e ainda flat/apart-hotel, além de hospedar, alimentar e entreter, durante a
hospedagem, também precisam saber acolher por meio da recep¢ao de forma simpatica e gentil,
como s6 um bom anfitrido pode fazer. Ou seja, esse quarto pilar da hospitalidade ¢ essencial para
adquirir o sucesso na conquista do hospede.

Conforme Castelli (2003), hoje em dia, mais do que satisfazer desejos e necessidades dos
clientes, “[...]¢é preciso encantd-los. Para tanto, pelo menos atender, e talvez exceder, as
expectativas dos clientes.” Ao superar as expectativas, ¢ provavel que haja aumento da
satisfacao e essa €, consequentemente, uma ferramenta especial para geragao de renda do hotel.

Castelli (2005, p. XII) valeu-se das palavras de Gouirand (1994) quando esse disse que
“sem uma boa acolhida, ndo existe turista satisfeito e que ¢ da qualidade da acolhida, que
depende essa satisfagao”.

Obviamente, como explica Plentz (2006, p.1) a hospitalidade “ [...] abrange ndo somente
a acomodac¢do, mas também a alimentacdo, o conforto e o acolhimento, proporcionando ao
visitante uma sensa¢do de bem-estar, ou seja, um conjunto complexo que envolve questdes
fisicas e emocionais”. Complementando esse pensamento, Camargo (2004, p. 52) explica que
“hospitalidade pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico e
profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas
de seu habitat natural”.

Entre esses profissionais, o concierge, que atua preferencialmente em resorts,
desempenha o papel de anfitrido na recepcdo do hoéspede e preocupa-se em atender as
solicitacdes dos hdospedes durante sua estadia. Ele ¢ o responséavel por fazer com que o hdspede

se sinta o mais realizado e satisfeito possivel ao longo do periodo de hospedagem.



Os concierges entendem que cada hdspede tem sua propria historia e necessidades, e ¢
movido por diferentes razdes para estar ali, seja a trabalho ou lazer em familia. E que a ultima
coisa que deseja, ¢ ser tratado apenas como um ocupante provisorio de um numero de quarto. Ao
contrario: quer ser reconhecido e ter suas expectativas atendidas e até superadas.

Considerando as multiplas possibilidades de estudo sobre a hospitalidade oferecida e
percebida por turistas em meios de hospedagem (PRZYBYLSKI, 2008), esta pesquisa buscou
verificar, por um lado, a oferta de hospitalidade, enquanto ato humano de concierges que atuam
em resorts e, por outro, a percepcdo desse acolhimento por parte de hospedes dos mesmos
empreendimentos. Atualmente, em Floriandpolis, Santa Catarina, apenas os resorts Costdo do
Santinho Resort All Inclusive e o Il Campanario Villagio Resort oferecem servigos de concierge
aos seus hospedes, esses foram selecionados objeto de estudo nesta pesquisa.

Sem a intencdo de esgotar o assunto, procurou-se caracterizar aspectos relativos a
profissdo do concierge, demarcando a legalidade da sua atuagdo em resorts e mostrar a

importancia desse profissional para proporcionar a hospitalidade aos hospedes.

2. A PROFISSAO DO CONCIERGE

Contemporaneamente, concierge ainda ¢ uma profissdo pouco conhecida pela maioria
das pessoas que buscam hospedagem em empreendimentos hoteleiros, mas a atividade teve
origem na Europa do século XIX. Naquele periodo, o nome Concierge (de origem francesa)
significava “guardido das chaves”. Ele era o responsavel por fornecer tudo o que os hospedes da
nobreza necessitavam durante sua a estada em castelos.

Hoje, porém, tornou-se uma pratica comum adquirir os servicos de um concierge, para
além dos empreendimentos hoteleiros, como companhias aéreas, shoppings, prédios publicos,
entre outros. O trabalho deles ¢ aconselhar e orientar com aten¢ao as duvidas de quem transita
por esses ambientes e podem ser encontrados, normalmente, no hall de entrada, prontos para
satisfazer qualquer necessidade dos clientes.

Na hotelaria, o papel desse profissional consiste em atender todas as necessidades do
cliente, respeitando a ética e a moral do grupo no qual atua, independentemente do tipo de
empreendimento em que esta inserido. Esse atendimento inicia na receptividade do hospede,
como um anfitrido, e deve se manter durante todo o periodo da hospedagem. Por isso, o local de
trabalho do concierge normalmente estd proximo ao “centro de atividades do departamento de

hospedagem”, ou seja, no front desk.



Nas palavras de Pérez (2014, p.64):

O front desk € um dos primeiros e geralmente o ultimo (ou a recepgdo) ponto de contato
com o hospede, ele tem um papel muito importante pois controla, diariamente, o fluxo
de entrada e saida de hospedes. E geralmente chamado de “centro de atividades” do
departamento de hospedagem, devido a quantidade de informagdo que processa.

Normalmente, a recepc¢ao € localizada em frente a porta de entrada do hotel e préximo ao
hall. Dessa forma, ¢ na recep¢ao que o hdspede tem o seu primeiro contato com o
empreendimento, seja para se hospedar, buscar informagdo ou apenas conhecer a estrutura.

Como destacam Vieira e Candido (2002, p. 53, grifo dos autores):

A recepcdo € o local onde o hdspede ¢ primeiramente recebido em sua chegada, ¢ a ‘sala
de vista do hotel’. E na recepgio que o hospede é recepcionado formando sua primeira
opinido sobre o hotel, ¢ concep¢io final de uma hospedagem na hora do check out. E o
local onde ele invariavelmente se direciona para solicitar informagdes, fazer
reclamagdes eventuais, elogios e para pagar a sua conta na saida do hotel.

A conciergeria, ou a portaria social, ¢ o local onde o héspede busca solucdo para suas
duvidas e necessidades durante a sua permanéncia dentro do hotel. O héspede pode se comunicar
com este servico pessoalmente ou via telefone. O cargo de concierge deve “proporcionar aos
hospedes, no lobby principal do hotel, um servico de categoria e personalizado, oferencendo
produtos de cortesia e prestando informagdes” (DAVIES, 2004, p. 142).

Quanto as fungdes que desempenham, Ismail (2006, p.154) coloca que:

Os concierges devem estar aptos a fornecer grande variedade de servigos para qualquer
héspede e sdo poderosos instrumentos para a satisfagdo. Alguns servigos por eles
prestados s@o: reserva de companhias aéreas, de outros hotéis, de restaurantes, de
locagdo de automoveis, compra de ingresso para teatros e eventos esportivos,
providencia passeios, intérpretes, babas, informagdes sobre o hotel ¢ sua localidade,
mapas, guias e panfletos disponiveis.

Os concierges necessitam de diversos contatos relacionados a restaurantes,
entretenimento e todo o trade turistico local. Isso porque quando o hdspede for solicitar, por
exemplo, ingressos para um concerto no teatro e que ja foi esgotado as vendas do bilhete, o
concierge saberd a quem recorrer para obté-los por outros meios.

Na maioria das vezes, a fun¢do desse profissional pode ser providenciar solicitacdes de
hoéspedes que também necessitem de apoio fora do hotel. Portanto, essas fungdes de acordo com

Oliveira e Spena (2012, p.72) sdo:

»  Comprar presentes ou algo especifico;

*  Providenciar servigos de cuidados para animais;
e Irao banco;

*  Agendar atendimento médico;

e Providenciar tratamento de beleza;

*  Alugar um helicoptero.



O concierge faz a intermediagdo entre o hdspede ao tipo de servico desejado, além de ter
as informacdes sobre a cidade e as atividades que podem ser feitas no entorno do hotel. Porém,
cabe ao héospede decidir o que utilizar a partir do que o profissional oferece.

Em alguns estabelecimentos, o concierge se responsabiliza pela guarda das chaves das
Unidades Habitacionais (U.H.), entrega de correspondéncias e outros servigos de informagdes
durante a estadia do hospede.

Um concierge, em seu dia a dia de trabalho, lida com situagdes diversas, e muitas vezes
inusitadas. Situacdes que vao desde coisas complicadas, como o aluguel de jatos particulares, ou
até mesmo uma simples impressdo de documento.

Como anfitrido da casa, o concierge tem o papel de pesquisar sobre o que seu hospede
gosta ou faz, para assim poder surpreendé-lo em sua chegada, ja que ele esta fora de casa e, as
vezes, até longe da familia. Como todos os dias sdo diferentes e cada pedido dos hospedes pode
ser unico, a formacdo técnica ou superior necessaria para um concierge nao ¢ claramente
definida. Porém conhecimentos sobre tratamento a pessoas e atendimento carismatico pode ser a
chave para o sucesso na carreira.

Candido e Vieira (2003, p.91) descrevem um perfil ideal:

Um concierge deve ter um perfil de 21 anos no minimo, ter boa saude, ter no minimo
seis meses de empresa para promocgdo, ter facilidade no trato com o publico tanto
interno como externo e ter boa fluéncia verbal. Alguns conhecimentos minimos sdo
necessarios: 2° grau completo, dominio do inglés e outra lingua, dominar técnicas
basicas de informatica. A formagdo ideal: formado em hotelaria, turismo ou
administracdo, ou cursando, ter dominio do inglés ou cursando, ter curso basico de
espanhol ou dominio do idioma, ter curso de combate a incéndio, ter curso de relagdes
humanas no trabalho, ter curso basico de computagdo e comprovar participacdo em
cursos, palestras e semindrios especificos na area de hospedagem hoteleira e afins
(telefonia, qualidade total em servigos e atendimento, etiqueta e protocolo).

Entretanto, a organizagdo mundial da industria, Les Clefs d’OR (LCD), ou “as chaves de
ouro”, contendo quatro mil membros no mundo todo, determina alguns padrdes para aceitar

novos membros. De acordo com Les Clefs d’OR (2019):

Um par de chaves douradas cruzadas na lapela de um concierge é o simbolo de Les
Clefs d'Or, a organizagdo internacional dos concierges de hotel profissionais. Para entrar
nessa organizacdo prestigiada, os pretendentes devem ter pelo menos cinco anos de
experiéncia no setor hoteleiro e serem patrocinados por dois membros atuais. Depois,
eles precisam passar por uma analise rigorosa da diretoria.

Entre os requisitos, ¢ necessario um minimo de cinco anos de atuacdo na hotelaria, ao
menos trés anos atuando como concierge, além de cartas de recomendacao de atuais membros. O
alto nivel de exigéncia para se tornar um membro do Les Clefs d OR reforga a importancia desse
profissional em empreendimentos hoteleiros, no entanto, no Brasil, a legislacdo ndo obriga a sua

presenga em todas as categorias de hotéis.



3.0 CONCIEGE EM RESORTS: A QUESTAO LEGAL

Ter um local que sirva de abrigo, onde possa repousar em seguranca, ¢ uma das
necessidades basicas do ser humano. Para suprir esta necessidade, surgiram os meios de
hospedagem distribuidos por varios segmentos de mercado e também em tipologia e
classificacdo, visando atender a todo o tipo de consumidor. Considerando consumidores com
nivel elevado de exigéncias, alguns documentos normatizam quais categorias de hotéis podem ou
devem oferecer servigos de conciergeria.

Castelli (2003 p.59) faz referéncia sobre a necessidade da classificagdo hoteleira
explicando que, na medida em que o turismo alcancava propor¢des mundiais, 0s governos
passaram a exercer maior controle sobre os hotéis, através de determinagdes, que visavam
assegurar a qualidade dos servigos, o grau de conforto e a oportunidade de escolha antecipada.

O Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, emitido pela Associacao Brasileira da
Industria Hoteleira — ABIH — aponta o hotelaria como um “negocio”. Abstém-se de qualquer
sugestdo, opinido ou proposta de normativa quanto a quantidade ou tipo de servigos, bem como
alguma forma de oferecé-los, pois regulamenta a empresa como um todo, destinada a explorar ou
administrar meio de hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o exercicio da atividade
hoteleira.

O Ministério do Turismo (2011), nos artigos 7° e 8°, descreve as diversas categorias e
suas estrelas como: Hotel de 1 a 5 estrelas, Resort de 4 e 5 estrelas, Hotel Fazenda de 1 a 5
estrelas, Cama e Café de 1 a 4 estrelas, Hotel Historico de 3 a 5 estrelas, Pousada de 1 a 5
estrelas, Flat/Apart-hotel de 3 a 5 estrelas. Nesse estudo, entre todas as categorias, verificou-se
que, em Floriandpolis, apenas nos resorts encontra-se o profissional concierge, pelo fato de ter
uma infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de servigos de estética, atividades
fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no proprio empreendimento, diferentemente das
outras categorias.

Ainda no regulamento SBClass do Ministério do Turismo (2011), a classificagcdo para
hotel quatro estrelas, o servigo de concierge ¢ eletivo, ou seja, ndo € obrigatdrio oferecer aos
hospedes esse servigo. Ja em hotéis classificados em cinco estrelas, esse servigo ¢ mandatorio,
isto ¢, devem oferecer esse servico. Porém o documento ndo especifica a quantidade de

profissionais ou turnos que estes devem atender.



De acordo com o Booking.com (2019), em Floriandpolis, existem trés empreendimentos
cinco estrelas, quais sejam: os dois resorts que sdo objetos desse estudo, além de um hotel, onde
a presenca de concierge € eletiva e ndo disponibiliza os servigos desse profissional. Questionado
via e-mail a respeito de ndo possuir o atendimento de concierge, sendo que ¢ visto como hotel
cinco estrelas, obteve-se como resposta, que a recep¢do estd preparada para atender as

solicitacdes que possam vir a ocorrer € ndo ha necessidade de um concierge.

4. CONCIERGE E A HOSPITALIDADE

A palavra hospitalidade (hospitalité) deriva do francés hospice (asilo, albergue), que
significa “dar ajuda/abrigo aos viajantes” (WALKER, 2002). Porém, Camargo (2004, p. 52)
define hospitalidade como: “o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico e
profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas
de seu habitat natural”. Tais pontos de oferta de hospitalidade dentro do hotel podem ser notados
na recepgdo com as expressoes de boas-vindas, em forma de reveréncia, ou quando o quarto
reservado esta limpo e pronto para entrada do hdspede no horario estabelecido. Assim como,
quando o café da manha estd montado na hora certa e a reposi¢do de alimentos estd sendo feita e,
por fim, os espagos de lazer e equipamentos de entretenimento estdo livres € em boas condigdes
para serem utilizados ou em muitas outras circunstancias.

Apesar de a hospitalidade depender destas quatro dimensdes (recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter) as contribui¢des do concierge na oferta da hospitalidade estd relacionada,
principalmente, a dimensao “recepcionar”, acolher as pessoas que batem a porta, seja em casa, na
cidade ou no hotel. No entanto, também estd na acao de entreter e alimentar quando consegue um
ingresso de um atrativo ja esgotado ou consegue fazer a reserva em um restaurante disputado.

Lashley e Morrison (2000, p.19) explicam que “A fun¢do basica da hospitalidade ¢
estabelecer um relacionamento ou promover um relacionamento ja estabelecido”. Ao atender, o
concierge estabelece esse relacionamento com o hoéspede e, dessa forma, procura resolver os
problemas dele, fazendo com que ele se sinta acolhido.

O concierge faz um atendimento diferenciado dos outros servicos prestados pelo resort,
mas sempre mantém seu atendimento com igualdade entre os hdspedes. Ele precisa ser uma
fonte de informacgao segura para o héspede sobre opcodes fora do empreendimento e esclarecer
davidas de equipamentos turisticos da cidade que podem estar divulgados na internet. O

profissional da area “abre as portas da cidade” para o héspede, informando ao cliente sempre a



melhor opg¢do do que fazer, onde ir, como de chegar, etc. E preciso estar preparado para atender
as necessidades dos hdspedes, sempre com boa vontade.
Nesse sentido, entende-se que a funcao desse profissional estd diretamente relacionada a

hospitalidade que consiste em:

Oferecer uma déadiva ou hospitalidade ¢ sacrificar algo que se tem em favor do
donatério ou do héspede. Agradar ao hospede implica em abrir mao de algo que se tem
em favor dele. Esse algo pode ou ndo implicar dispéndio de dinheiro. Pode ser apenas
um cafezinho ja passado. Pode ser apenas tempo, moeda tdo cara na vida moderna.
(CAMARGQO, 2004, p.20).

Estar sempre disponivel a ajudar ¢ o lema quando se refere a algo do qual o profissional
despende de tempo e habilidades para conseguir realizar o que lhe foi pedido. Assim, o concierge
disponibiliza toda a sua dedicagdo para a realizacdo dos pedidos de um cliente, que € a pessoa
mais importante naquele momento especifico.

A importancia do concierge na oferta de hospitalidade pode ser vista no atendimento
personalizado para o hospede, pois ele ¢ o agente essencial para a realizacdo de agdes que tem
como finalidade a satisfacdo do cliente e superar suas expectativas. Camargo (2003, p.15-17)
afirma que a oferta de hospitalidade faz a diferenga naquela sensagdao de bem-estar ¢ de boas-
vindas, dificil de definir e de explicar. Muitos meios de hospedagem, ao oferecerem o servigo
personalizado, buscam materializar tais percepgoes, seja no tratamento do hospede pelo nome, na
colocagdo dos travesseiros de preferéncia do cliente, ou no simples e sincero “Seja bem-vindo!”.

Ao ter éxito na execugdo dos desejos do hdspede, o concierge, na maioria das vezes,
conquistard a fidelidade do cliente. Essa conquista ¢ essencial para a propagacdo de uma imagem
positiva do estabelecimento, assim como a satisfagdo do cliente passou a ser essencial para
qualquer empreendimento, pois muitas vezes satisfagdo significa fidelizagdo, traduzindo-se em
ganhos econOmicos e, consequentemente, lucro para o estabelecimento. Além disso, Magalhaes
(2006, p.78) explica que “pesquisas empiricas revelam que o custo de atrair um novo consumidor
¢ cinco vezes maior do que um custo de manter um consumidor fiel.”

Entende-se que uma hospedagem acompanhada de hospitalidade ¢, sem duvida, o desejo
de todo e qualquer hospede dentro de um resort. Desejo este que nem sempre acontece, pois 0
fato de existir uma oferta substancial em termos de equipamentos de hospedagem, ndo traduz
como consequéncia a hospitalidade. “O negocio principal da hospitalidade ¢ a criacdo de
experiéncias memoraveis por meio de servicos que supram as necessidades dos hospedes”.
(CHON e SPARROWE, 2003, p.9). O concierge bem formado com esse perfil tem as habilidades
necessarias para proporcionar ao hospede essas experiéncias memoraveis e, consequentemente,

sua satisfacdo e fidelizacao.



Na hotelaria, a hospitalidade proporcionada pelo concierge ¢ comercial, isto porque
envolve a troca do servico pelo valor pago ao hotel. Porém, isso ndo deve representar a
imparcialidade ou frigidez no comportamento daquela que recebe devido ao pagamento pela
hospedagem. Nesse sentido, Avena (2006 p.145) esclarece que a hospitalidade “¢ um conceito
que historica e antropologicamente acompanha o homem e ¢ o que transforma o estranho em
hospede”. O autor enfatiza que esse tipo de hospitalidade vai além dos lagos comerciais, pois
existem entre ele e seu cliente, lagos humanos quase familiares.

De acordo com Junior e Guimardes (2012) a literatura dessa area considera que o
“produto” do servigo ¢ tido como algo intangivel e naturalmente instavel. O servigo requer a
interacao e participagdao do colaborador com o hdspede. Por outro lado, na hospitalidade tangivel
estdo espagos em que hdspede precisa para descansar, trabalhar e ter suas refeigdes, ou seja, uma
boa estrutura que seja de qualidade. J4 o atendimento, cortesia, solicitude e cuidados ao hdspede
¢ 0 que chamamos de servicos intangiveis.

A dimensao intangivel da hospitalidade contribui da distin¢gdo entre servigos e produtos,
pois se caracteriza pela abstragdo e nao pode ser medido ou controlado e ¢ extremamente sutil. E
o que ¢ considerado bom para um cliente, pode ndo ser para outro, pois cada um participa com
sua subjetividade. Assim sendo, a avaliagdo da qualidade também depende da percep¢do do
cliente. A dimensdo intangivel faz parte do atendimento, seja através do discurso ou da
comunicacdo ndo verbal; os gestos, a postura, as expressdoes faciais, o tom de voz”.
(GUERRIER, 2000, p. 64).

Além disso, a hospitalidade oferecida pelo concierge também pode resultar em produtos
tangiveis, ou seja, pode ser notada na simples entrega de um bolo surpresa a um hdspede, ou até
mesmo na entrega de um ingresso cortesia para assistir um show. Diferente da intangivel que
seria um sorriso, ou uma saudagdo de boas-vindas, por exemplo.

Para Gianesi e Corréa (2006), a percepcao da hospitalidade ¢ formada em cada momento
em que o cliente estd em contato com a empresa fornecedora do servigo. Esses autores também
afirmam que esse acolhimento oferecido e percebido sofre influéncia tanto da prestagao do
servigo em si, como da comunicacdo transmitida ao cliente por meio do ato de recepcionar,
hospedar, alimentar ou entreter.

A existéncia ou nao da hospitalidade, por parte do anfitrido, ira fazer toda a diferenca na
experiéncia vivida pelo visitante ao perceber que esta sendo bem tratado. A consequéncia dessa
pratica serd a lealdade com o hotel, ao contrario daquele que se sentiu hostilizado por algo que o

deixou insatisfeito. Consequentemente, essa insatisfagdo ird gerar uma imagem negativa para o



resort em sites de avaliagdo. Hoje, com tanta tecnologia, os hdspedes tém acesso facil e rapido as
plataformas digitais de avalicdo e nelas podem ser consultadas experiéncias de diversos resorts

pelo mundo, e assim ajudando outros futuros hospedes a decidirem onde ficar.

5. METODOLOGIA

Este estudo foi delincado como exploratorio e descritivo, com a pesquisa de campo
associada ao levantamento bibliografico. A pesquisa descritiva ¢ a mais adequada, pois o tema
pesquisado ¢ relativamente novo na area de hotelaria e esse tipo de pesquisa procura descobrir,
descrever ou mapear padroes de comportamento em areas ou atividades que ndo foram
previamente estudados (VEAL, 2011). Concomitantemente, caracteriza-se como exploratorio
quanto ao objetivo de mostrar a importancia da atuagdo dos concierges na oferta da hospitalidade
em resorts de Floriandpolis. Aratjo e Oliveira (1997) afirmam que os estudos exploratorios
procuram desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, 0 que muitas vezes serve como
ponto de partida para planejamento de pesquisa descritiva ou explicativa.

Quanto aos procedimentos a pesquisa se configura um levantamento bibliografico, o
qual buscou compreender a profissdo do concierge sua relagdo com a hospitalidade. Os
principais autores que contribuiram com o trabalho foram: Camargo (2004), Castelli (2005),
Candido e Elenara (2003) e Walker (2002).

A pesquisa de campo ¢ utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipotese,
que se queira comprovar, ou, ainda, de descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles. Para
Lakatos e Marconi (2010), a pesquisa de campo consiste na observacao de fatos e fendmenos tal
como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro de variaveis
que se presumem relevantes, para analisa-los. Todos os procedimentos ocorreram em varias
etapas:

Primeira etapa: Por meio de uma consulta ao TripAdvisor (2019), identificou-se os
dois Unicos resorts em Floriandpolis, Santa Catarina, que oferecem o servico de concierge, em
um contexto de 1.214 meios de hospedagem, classificados em Pousada, Albergue, Condominio,
Cabana, Hotel, Villa, Acampamento e Resort. Identificados os Resorts Costao do Santinho e Il
Campanario como os que oferecem os servigos de concierge, determinou-se a amostra da

pesquisa por conveniéncia.



Segunda etapa: A pesquisa de campo ocorreu tendo como instrumento um roteiro de
entrevistas semiestruturadas, sendo realizada com os concierges e seus gestores nos dois
empreendimentos hoteleiros em agosto de 2018 com intuito de entender como funciona a
hospitalidade no setor de conciergeria dentro da hotelaria.

Terceira etapa: Na sequéncia, levantou-se a opinido de hospedes que foram atendidos
por concierges nos mesmos resorts, objetos deste estudo, no site TripAdvisor de forma mais
especifica utilizando o filtro: resort, concierge, hospitalidade, acolhimento, oferta de servicos
e atendimento no periodo de janeiro de 2018 a abril de 2019

Quanto a abordagem dos dados utilizou-se o método qualitativo, pois niao busca
enumerar ou medir eventos. Ela serve para obter dados descritivos que expressam os sentidos

dos fenomenos (NEVES, 1996, p. 1).

6. RESULTADOS E DISCUSSAO

Na investigacdo sobre os servicos de concierge nos dois resorts selecionados nessa
pesquisa, buscou-se analisar a prestagdo de servigos sob trés perspectivas diferentes: a opinido
dos gestores, o ponto de vista do colaborador que desempenha a func¢do de concierge e dos

hospedes que usufruiram de alguma forma o servigo desse profissional.

A PERSPECTIVA DOS GESTORES

O Resort Costao do Santinho possui um total de 580 unidades habitacionais e oferece
servico de Concierge desde 1993. Ja o Resort Il Campanério com seus 288 quartos, oferece o
servigo desde dezembro de 2008.

O roteiro foi baseado em dez questdes abertas, possibilitando assim um maior
aprofundamento por parte dos gestores. Inicialmente, ao serem indagados sobre as razdes que os
levaram para contratacdo de concierges nos resorts em que gerenciam, a resposta de ambos foi
semelhante: “[...] a contratacdo foi necessaria para ter um atendimento mais pessoal e que
promovesse um auxilio direto na necessidade do hospede.”(Gestores dos Resorts, 2018)

Percebe-se que o gestores afirmam a importancia de estabelecer lagos mais humanos com
seus hospedes, quando afirmam a necessidade de proporcionar uma relagdo mais pessoal com
cada hospede.

Castelli (2003) enfatiza que, hoje em dia, mais do que satisfazer desejos e necessidade dos

clientes, “[...] € preciso encantd-los. Para tanto, pelo menos atender, e talvez exceder as



expectativas dos clientes.” Quanto ao tipo atendimento do concierge junto aos hdspedes, o gestor
do Il Campanario respondeu ser basicamente o VIP (Very Important Person), personalizado com
mimos, vipagem de unidades habitacionais, além do acompanhamento durante toda a estadia do
hospede. Diferentemente do gestor do Costdo do Santinho, quando diz que o atendimento ¢
diferenciado dos outros hdspedes e cita como exemplo o check-in privativo e que também pode
ser oferecido champagne de boas-vindas e um menu especial. Nesse sentido, Castelli (2005) diz
que “sem uma boa acolhida, ndo existe turista satisfeito e que ¢ a qualidade dessa acolhida que o
encantamento acontece”. Entdo, seja vip ou ndo, o atendimento deve ser feito da forma mais
especial possivel, o acolhimento deve acontecer o tempo todo.

Segundo Camargo (2004, p.20), a fungdo desse profissional esta relacionada a
hospitalidade que consiste em oferecer uma dadiva ao héspede ou abrir mao de algo em favor
desse cliente, fazendo com que a solicitagao seja respondida.

Quando questionados sobre a vantagem de té-los no quadro de funcionarios, o gestor no
Il Campanario evidenciou a percepcao de servigo diferenciado junto ao hdspede. Diferentemente
do gestor do Costdo do Santinho que informou ter uma equipe numa central para atender os
pedidos mais simples e deixando com a concierge as solicitagdes que requerem um maior
cuidado. Essa posicdo remete a afirmacdo de Ismail (2006, p.154) quando diz: “os concierges
devem estar aptos a fornecer variedades de servigos para o hospede [...]".

Ambos os gestores ressaltaram a necessidade de saber idiomas e ter facilidade em
comunicagdo para a atuacdo nesse cargo. O gestor do Il Campandrio ainda acrescentou que a
formagdo na area de turismo ou hotelaria e ainda conhecimento de tudo que acontece na cidade.
Candido e Elenara (2003, p.91) confirmam o que dizem os gestores nesse quesito quando cita a
formacao ideal do concierge quanto a formagao e dominio de idiomas.

Quanto a frequéncia do atendimento do concierge para com hodspede, os dois gestores
afirmaram que a busca pelo profissional ocorre diariamente e que sempre ha alguém buscando
informagdes.

A respeito da hospitalidade ser um fator de competitividade no mercado hoteleiro foi
perguntado se o servico de concierge contribui para esse fator e por qué? Os dois gestores
responderam sim. No Il Campandario pela diferenciagdo do servigo prestado pelo concierge
acompanhada e de toda sua infra-estrutura que ¢ utilizada pelos héspedes. No Costao do
Santinho, o gestor procura passar a questdo da hospitalidade através de treinamentos, nao
somente para o concierge, mas para todos os funcionarios do resort, procurando fazer com que o

hoéspede se sinta acolhido em todos os espagos € em todos os momentos. Esses treinamentos



estdo de acordo com o que coloca Petrocchi (2002 p. 23) quanto a hospitalidade percebida,
quando diz que o conjunto de impressdoes do hdspede € decisivo para a sobrevivéncia do

empreendimento.

A PERSPECTIVA DAS CONCIERGES

O roteiro para as concierges foi baseado em vinte e uma questdes abertas, possibilitando
assim um maior aprofundamento por parte das profissionais.

Quanto a formagao, a concierge do Costao do Santinho ¢ formada em Administracao. Ja a
concierge do Il Campanario ¢ Publicitaria de formagdo com MBA em marketing pela FGV.
Ambas ressaltam ser a primeira vez que atuam no ramo da hotelaria. A concierge do Costdo do
Santinho trabalha na area a cerca de cinco anos, sendo seu primeiro contato no mundo hoteleiro e
antes desempenhava a funcdo de mensageira e telefonista. A concierge do Il Campanario esta
cerca de 10 anos na hotelaria. Quanto ao perfil, elas atendem parcialmente o que descrevem
Candido e Elenara (2003, p. 91) a respeito do perfil ideal, ou seja, a formagdo superior em
Administragdo ou em outras areas.

Quando questionadas de como surgiu a oportunidade no resort, em especial no setor de
conciergeria e outras experiéncias com atendimento ao pubico, a concierge do Costdo do
Santinho informou ter sido vendedora, fez estagio em atendimento no setor de patrimoénio e
transportes de uma empresa. E acredita que essas experiéncias obtidas com o publico facilitou na
funcdo que exerce hoje na hotelaria. A concierge do Il Campanario ressaltou que a oportunidade
surgiu quando uma funciondria saiu de férias e ndo tinha quem a substituisse e que suas
experiéncias anteriores atendendo em lojas e depois com eventos facilitou sua entrada nesse
setor.

Ambas ressaltaram, ao longo da entrevista, a importancia de saber idiomas para a
atuacdo. Afirmaram estar preparadas para atendimento em inglés e espanhol, mas que a demanda
muda de um empreendimento para outro, sendo o espanhol e o portugué€s os mais procurados.
Novamente Candido e Elenara (2003, p.91) reforca a ideia da importancia do conhecimento de
idiomas.

Quanto a filiagdo na associagdo Les Clefs d'Or Brésil, a concierge do Costao do Santinho
declara ndo ser membra porque seu trabalho ¢ diferente de outros concierges, tanto pela
magnitude do resort quanto por outras fungdes em que atua. Diferentemente da concierge do 1l

Campanario, membro atuante da associagdo e relata que esse grupo tem lhe proporcionado



contatos com concierges de todo o Brasil e, assim, pode dar um atendimento mais completo a
seus hospedes.

Ambas afirmam que para ser uma atuante da area, a pessoa interessada deve amar o que
faz, ser simpatica e conhecer bem a regido onde pretende trabalhar. E que a fluéncia em outros
idiomas ¢ importante. Castellli (2003) comenta a satisfacdo do hdspede nesse processo de ser
bem recebido e ter as expectativas superadas.

Quanto ao tipo de solicitacdo e tempo de resposta nesse setor, a concierge do Costao do
Santinho, diz que o pedido mais feito a ela ¢ bolo de aniversario, pois a maioria dos hdspedes
vao ao resort comemorar datas festivas e esse pedido ¢ atendido em média de cinco minutos. Em
contrapartida, a concierge do Il Campandrio recebe solicitacdes para reserva de restaurantes e
que o tempo depende muito do que o hdspede necessita, ndao ha um tempo exato. Faz sentido
quando Ismail (2006, p 154) descreve que o concierge estd apto a fornecer grande variedade de
servicos dentro e fora do hotel.

Finalizando a entrevista, questionou-se o que cada uma vé de mais interessante nesse
setor. A concierge do Costao do Santinho afirmou que lidar com diferentes tipos de pessoas do
mundo todo, a troca de conhecimentos entre diferentes culturas, receber artistas, famosos,
cantores e atores ¢ o que diz ser mais gratificante. Ja para a concierge do Il Campandrio, o mais
interessante € o contato com pessoas e estabelecimentos, pois afirma que seu servico ¢ um
diferencial no atendimento, ja que consegue agregar a exclusividade com a hospitalidade.

A maneira de mostrar a hospitalidade comega por viabilizar o tratamento personalizado
ao hospede, mesmo enfrentando a pressdo e a correria do dia-a-dia, ndo deixando de surpreender
o cliente com novas experiéncias. Cientes que todos os funcionarios fazem parte do processo de
hospitalidade, e cada servico oferecido ao hospede, seja recepcionando, hospedando,

alimentando ou até mesmo entretendo, devem seguir a mesma direcdo, promover a hospitalidade.

PERSPECTIVA DOS HOSPEDES

Foram levantados, no site TripAdvisor, comentarios de hdspedes que utilizaram o servigo
de concierge no que diz respeito a hospitalidade, acolhimento, oferta de servigos e atendimento
no periodo de janeiro de 2018 a abril de 2019 nos dois resorts objetos de estudo nesta pesquisa.

Em ambos os empreendimentos foram encontradas poucas avaliagdes, tanto positivas

quanto negativas.



COSTAO DO SANTINHO

Quadro 1: avaliacdes da hospitalidade verificadas (aspectos positivos € negativos)

POSITIVOS

NEGATIVOS

“RESORT ESPETACULAR”
“...agradeco muito a concierge a pela atengao,

dedicacao e carinho”.(Margo, 2018)

“NAO VALE O PRECO, NAO VA COM
CRIANCAS OU COM PESSOAS COM
MOBILIDADE REDUZIDA”

“... O concierge quando atendia, funcionava
como telefonista, informando um outro ramal

que também dificilmente atendia ao chamado”.

(Janeiro, 2018)

Fonte: organizado pelo autor.

No quadro 1, observa-se no comentdrio positivo descrito acima o resultado do

atendimento do profissional quando o hoéspede agradece pela atencdo, dedicacdo e carinho

recebido do concierge durante sua estada no resort. Candido e Elenara (2003, p.91) reforga a

ideia da importancia do concierge ter a facilidade em tratar o publico tanto interno como externo.

Mas, percebe-se em outro atendimento, que a falta de atengdo na solicitagdo do hospede

foi o motivo da insatisfagdo do hospede, levando-o a deixar um comentario negativo no site de

avaliagdo. Ismail (2006, p.154) lembra que o concierge ¢ um poderoso instrumento de satisfacao,

mas nesse caso foi o contrario, gerando a insatisfacao e, muito provavelmente, a nao fidelizagao.

Ja no Resort II Campanario, hd uma variedade de posicionamentos:

IL CAMPANARIO VILLAGIO RESORT

Quadro 2: avaliagdes da hospitalidade verificadas (aspectos positivos € negativos)

POSITIVOS

NEGATIVOS




“BOA ESTRUTURA, MAS PODE “UM PESSIMO COMECO EM UMA BOA
MELHORAR” ESTADIA”

“... cheguei a pesquisar com o concierge o|“... o concierge chegou s6 ap6s o almocgo e que
aluguel de scooter motorizada.” (Margo, 2019) |ndo atende a necessidade”. (Julho, 2018)
“OTIMA EXPERIENCIA” “MOMENTOS MEMORAVEIS”

B atendimento da equipe de concierge| “...falha na comunicagdo entre o room service
extremamente educados e atenciosos.” (Margo,|e concierge, resultou na auséncia de
2019) confirmagdo de uma reserva num restaurante

fora do hotel. (Setembro, 2018)

Fonte: organizado pelo autor.

No quadro 2, obeserva-se no aspecto positivo que a fun¢do do concierge ¢ colocada em
pratica quando cita que o héspede foi pesquisar o aluguel de um transporte. J& outro hdspede
declara que a equipe de concierge sdo extremamente educados e atenciosos. Ismail (2006, p.
154) lembra que o concierge estd apto a intermediar o héspede na locacdo de automoveis e que
também estdo prontos para fornecer uma variedade de servigos.

No aspecto negativo, observa-se que outros hdspedes ndo tiveram a atencdo que
esperavam desse profissional quando foram em busca de auxilio e notou a auséncia desse
concierge. Outra falha cometida, segundo o cliente em outro relato, foi que sua solicitacdo para
reservar um restaurante fora do resort ndo havia sido confirmada, sendo que esse servico ¢ umas
das principais func¢des desse anfitrido. Oliveira e Spena (2012, p. 72) deixam claro que esta entre
as fungdes do concierge, a responsabilidade de fazer reservas em restaurantes, assim como e
outros estabelecimentos.

Acredita-se que pelo fato de esse profissional ndo ser muito conhecido, alguns hospedes
acabam ndo usando esse servico durante sua hospedagem, talvez por isso sejam encontradas
relativamente poucos comentarios nos sites de avaliacao.

Percebe-se que um dos motivos que leva a caréncia de comentarios ¢ a falta de
divulgacdo do servico diferenciado e personalizado nos proprios sites dos empreendimentos
como estratégia de marketing e a0 mesmo tempo tornando a profissdo conhecida, explicando sua

funcdo e que esse atendimento € gratuito.



CONCLUSAO

O concierge dentro do resort estd incubido de prestar servicos aos hospedes, tais como:
compra de ingressos para teatro ou shows, reservas em restaurantes e também na area de turismo,
apresentar as melhores opcoes de passeios. Também t€m como foco proporcionar experiéncia
positiva levando a satisfacdo com o servigo.

No intuito de verificar a hospitalidade, enquanto ato humano de concierges que atuam
nos resorts Costdo do Santinho e Il Campanario, bem como a forma como os gestores se
preocupam com a atuagdo de seus subordinados nessa oferta aos hospedes, notou-se que os
gestores consideram a hospitalidade como uma forma de estabelecer lagos mais humanos, ter
uma relagcdo mais pessoal com seus hospedes através do servigo de concierge. As profissionais
afirmam ser capazes de oferecer esse servigo aos clientes € que estdo sempre prontas, mas a
hospitalidade percebida no servigo foi nao igual para todos os hdspedes, pois as avaliagdes
postadas no Tripadvisor ndo satisfizeram um grupo de clientes.

Por outro lado, ao verificar a percep¢ao desse acolhimento por outro grupo de héspedes
dos mesmos empreendimentos, confirmou-se a atencao, dedicacao e carinho dos concierges. Para
outros, a auséncia do profissional e a falta de responsabilidade com as solicitagdes geraram a
insatisfagao.

Uma das limitagdes notada que motiva a caréncia de comentarios dos hdspedes no
TripAdvisor ¢ a falta de divulgagdo do servigco diferenciado e personalizado que o concierge
oferece nos proprios sites dos empreendimentos. Essa pode ser uma estratégia de marketing e, ao
mesmo tempo, torna a profissdo mais conhecida, além de ressaltar que esse atendimento ¢
gratuito.

Espera-se que a partir dos comentérios negativos, os gestores repensem na ideia de
inserir tal informagdo em sua plataforma como também recrutar mais profissionais desse setor
para ndo acontecer de o hospede ir procurar pelo servigco e ndo encontrar o profissional no local
para atendé-lo.

O cliente sabe o que ¢ bom e o que ¢ ruim. Ele conta, hoje, com uma gama de op¢des de
canais para se informar sobre as solugdes e optar por hotéis que realmente oferecam aquilo que
precisam. Por isso, ¢ fundamental o profissional entender como lidar com as expectativas dos
clientes, pois grande parte do caminho para captar e fidelizar seus consumidores estd na forma de

recebé-lo.



A sugestdo ¢ que esta pesquisa desperte novos estudos que atualizem os dados do
contexto estudado para que esse servico venha a ser incluido em todos os meios de hospedagem

€ seja um incremento para o acolhimento na hotelaria de Florianopolis.
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