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Resumo

As diferentes categorias de meio de hospedagem hoje sdo distinguidas fisicamente e
operacionalmente pela classificacdo hoteleira. A classificacdo é um referencial oficial que
tem por objetivo orientar mercados turisticos e empreendedores hoteleiros sobre os padrdes
a serem executados em seus empreendimentos.

A hipétese central desta pesquisa é avaliar se 0 Novo regulamento de Sistema Oficial
de Classificacdo de Meios de Hospedagem, deliberado pelo Instituto Brasileiro de Turismo
(Embratur) em parceria com a Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH), produz
realmente beneficios em termos mercadologicos para os empreendimentos que aderirem a
nova classificacdo.

Anteriormente a nova classificagdo existia uma matriz que ndo atendia a avaliacdo de

qualidade de servigos prestados, mas somente a infra-estrutura do hotel.
Os meio de hospedagem eram classificados e recebiam estrelas pela infra-estrutura que
possuiam e ndo pela qualidade de servicos prestados, logo se notou que os hotéis de
excelente infra-estrutura deixavam a desejar em termos de bons servigos. A grande maioria
ndo se classificava por ter que realizar grandes reformas para se adequar ao que a
regulamentacéo pedia.

A ABIH possuia antes da fusdo com a Embratur uma classificacdo propria, que dividia
hoteleiros e empreendimentos e que conseqiientemente dificultava ao consumidor a escolha
de um hotel.

Com a grande concorréncia hoje nos meios de hospedagem a hotelaria brasileira tem
que se adequar aos padrdes de exigéncia cada vez maiores de seus clientes, e alem de sua
hospitalidade, qualidade e bons servicos ja reconhecidos, tém que mostrar um diferencial,
ndo so de infra-estrutura, mas de servicos.

Uma das formas de mostrar esse diferencial é pela classificagdo de meios de hospedagem

oficial, que além de captar turistas brasileiros possibilitara reconhecimento internacional.

Palavras-chave: meios de hospedagem e sistema de classificagéo



1. INTRODUCAO

As diferentes categorias de meio de hospedagem hoje sdo distinguidas fisicamente e
operacionalmente pela classificacdo hoteleira. A classificacdo é um referencial oficial que
tem por objetivo orientar mercados turisticos e empreendedores hoteleiros sobre os padrdes
a serem executados em seus empreendimentos.

Para que a classificacdo hoteleira se insira num desenvolvimento turistico sustentavel,
necessita-se dar maior atencdo a qualidade de servigos prestados do que somente a infra-
estrutura do empreendimento.

Partindo dai, € que a pesquisa a seguir tem inicio. Um levantamento e analise dos modelos
de certificagdo dos meios de hospedagem atualmente em vigor no mercado brasileiro.

A pesquisa bibliogréfica inicia esse trabalho, abordando evolucdes sobre o setor
hoteleiro, surgimento das diversas classificacbes, como sdo distribuidas, classificacfes
existentes, qualidade na hotelaria, 0 que o hospede realmente deseja, qual experiéncia ele

quer ter e que lembrancga quer levar consigo.



2.METODOLOGIA

Para a coleta de informac0es utilizou-se a pesquisa de campo qualitativa, com a analise

comparativa e estudo de caso.
Entrevistas foram feitas com responsaveis dos hotéis, Atlante Plaza Recife, um dos poucos
classificados pela nova matriz e Comfort Suites Brasilia um dos varios hotéis néo
classificados, permitindo conhecer a real importancia para os empreendimentos da nova
matriz na prética.

Essa pesquisa analisard a classificacdo como referencial de orientacdo, as varias
classificacOes existentes e a dificuldade para consumidores de distinguirem que classificacédo
ira atender seus anseios, as dificuldades para classificar empreendimentos e as vantagens da
classificacdo.

O problema da pesquisa: a validade da classificacdo dos meios de hospedagem e sua
relevancia.

A delimitacdo do problema de estudo se baseia nas seguintes hipdteses: a classificacéo
ndo tem éxito em ser um referencial para hoteleiros e consumidores; a matriz € inflexivel
em varios aspectos nao permitindo excecdes referentes a peculiaridades de hotéis.

A pesquisa compreende trés fases: a escolha da unidade de estudo, a coleta de dados e a
analise dos mesmos com interpretacao.

As delimitacGes para a pesquisa sdo os milhares de empreendimentos ndo cadastrados, sob
nenhuma forma, e que ndo aparecem legalmente para as estatisticas, bem como os hotéis
classificados ficarem localizados em outras cidades que nédo Brasilia, a partir desse fato a de
se considerar que Brasilia, por exemplo, ndo contara com nenhum hotel classificado, apenas
0 Atlante Plaza em recife se prop0s a responder a entrevista.

A coleta de dados esta dividida em dois momentos:

1.Coleta de fontes primarias: foram realizadas entrevistas seguindo um roteiro pré-
determinado. As entrevistas para hotéis fora de Brasilia foram enviadas via e-mail e
em Brasilia a entrevista com o Comfort Suites Brasilia ocorreu dia 25 de Outubro de
2003. No inicio da entrevista explicava-se 0 objetivo da pesquisa, somente o dados
do Atlante Pcaza Recife foram coletados via questionario pela distancia e
impossibilidade da entrevista pessoal. As entrevistas foram complementadas com
anotacOes e com pesquisas a Internet para esclarecimentos de duvidas referentes aos

empreendimentos entrevistados.



2. Coleta de fontes secundaria: dados recolhidos por intermédio de pesquisas

bibliogréaficas.

O fechamento da pesquisa sera a analise e interpretacdo de dados recolhidos das fontes

primaria e secundaria



3. REVISAO DA LITERATURA

3.1. Origem e Expansédo da Hotelaria

Ninguém sabe precisar exatamente quando e como surgiu a atividade hoteleira no
mundo. Mas, os indicios levam a crer que esta atividade tenha se iniciado em funcdo da
necessidade natural que os viajantes tém em procurar abrigo, apoio e alimentagcdo durante
suas viagens.De acordo com o livro Introducdo a Turismo e Hotelaria, editado pelo SENAC-
Servico Nacional de Aprendizagem Comercial, publicado em 1999, a primeira noticia sobre
a criacdo de um espaco destinado especificamente a hospedagem vem de alguns séculos
antes da era cristd, quando na Grécia Antiga, no santuario de Olimpia, eram realizados 0s
jogos olimpicos. Para esses eventos, foram construidos o estddio e o pddio, onde se
homenageavam os vencedores e ficava a chama olimpica. Mais tarde, foram acrescentados
os balnearios e uma hospedaria, com cerca de 10 mil metros quadrados, com o objetivo de

abrigar os visitantes. Essa hospedaria teria sido o primeiro hotel que se tem noticia.

Ja as termas romanas, embora nao se destinassem propriamente a hospedagem e sim ao
lazer, dispunham de &gua quente, instalacfes de até 100 mil metros quadrados e cémodos
para 0s usuarios descansarem.Dependendo do status do cliente, esses aposentos podiam ser
luxuosos e de grandes dimensfes, ou mais simples, menores, até mesmo de uso coletivo,

para as pessoas comuns.

A evolucdo da hotelaria sofreu grande influéncia dos gregos e especialmente dos
romanos, que tendo sido Otimos construtores de estradas, propiciaram a expansdo das
viagens por todos os seus dominios e, conseqiientemente, o surgimento de abrigos para 0s
viajantes. A Bretanha, por exemplo, durante muitos séculos dominada por Roma, incorporou
a sua cultura a arte de hospedar, e ao longo de suas estradas se multiplicavam as pousadas.
Essa mesma tendéncia era comum a quase todos 0s paises europeus, igualmente
influenciados pelos romanos. Como naquela época 0s meios de transportes ndo percorriam
mais do que 60 quildmetros diarios, as viagens quase sempre duravam alguns dias. Disso
resultou o estimulo a criacdo das hospedarias que, em Roma, obedeciam a regras muito
rigidas; por exemplo, um hoteleiro ndo poderia receber um héspede gque ndo tivesse uma

carta assinada por uma autoridade, estivesse ele viajando a negocios ou a servigo do



imperador.

Nas grandes e refinadas “ mansiones”, amplos "hotéis™ situados ao longo das principais
vias, tais normas eram seguidas a risca, 0 que ndo acontecia nas pequenas pousadas que
proliferavam nas redondezas das “mansiones”. Essas hospedarias eram muito numerosas e
chegavam a dar nome a certas regides e a alguns locais de entretenimento, como 0s circus.
A famosa Via Appia, por exemplo, era um local repleto de pequenas pousadas, ao tempo do
Império Romano e naqueles estabelecimentos ocorria toda a sorte de orgias, crimes e
desordens. Essa época de intrigas politicas e intensa luta pelo poder, os magistrados
mantinham essas pousadas sob vigilancia, ja que civis e militares, além dos funcionarios dos
correios, ali se hospedavam. Isso levava as autoridades a colocarem os donos de pousada em
sua folha de pagamento, para que eles relatassem tudo que ouvissem de seus hdospedes. A lei
obrigava a manter vigilia & noite, visando a seguranca dos hospedes, de quem era obrigatério
anotar os nomes, a procedéncia e a nacionalidade.Esse panorama continuou mais ou menos
inalterado até o final da Idade Antiga. Com a queda do Império Romano, as estradas vieram
a ser menos usadas, em razdo da falta de seguranca. Esse fato diminuiu o nimero de
hospedes, prejudicando seriamente as pousadas. Desse modo, a hospedagem passou a ser

oferecida pelos monastérios e outras instituicdes religiosas, bem mais seguras e confiaveis.

De inicio um servico informal, essa hospitalidade dispensada pelos religiosos tornou-se,
mais tarde, uma atividade organizada, com a construcdo de quartos e refeitorios separados, e
monges dedicados ao atendimento dos viajantes. Posteriormente, foram construidos prédios
proximos aos monastérios, destinados exclusivamente aos hospedes dando origem as
pousadas. Nesses abrigos, os hdspedes eram obrigados a cuidar da prépria alimentacédo, da
iluminacdo (velas, lampides, etc) e das roupas de dormir. Além disso, 0s viajantes
dependiam da boa vontade e da acolhida dos responsaveis pelas pousadas.

No século XII, as viagens na Europa voltavam a se tornar mais seguras, e rapidamente
as hospedarias se estabeleceram ao longo das estradas. Aos poucos, diversos paises
implantavam leis e normas para regulamentar a atividade hoteleira, especialmente a Franca e
a Inglaterra. A Franca, por exemplo, ja dispunha de leis reguladoras dos estabelecimentos e
dos servicos hoteleiros no ano de 1254 (século XIII), enquanto na Inglaterra isso aconteceu
em 1446 (século XV). No ano de 1514 (século XVI), os hoteleiros de Londres foram



reconhecidos legalmente, passando de hostelers (hospedeiros) para innnholders (hoteleiros).
Em 1589, foi editado pelos ingleses o primeiro guia de viagens de que se tem noticia,
definindo de modo claro os diferentes tipos de acomodacdes disponiveis para viajantes a
negocio ou passeio. No interior da Inglaterra, muitas pousadas se desenvolveram a partir
dos monastérios que fechavam suas portas. Alguns modernos hotéis ingleses, sem divida,
tiveram essa origem, a exemplo do New Inn, em Gloucester, e o George , em Glastonbury.
Em 1650 (século XVII), consolidou-se na Europa um meio de transporte que teve grande

influéncia na expansdo da hotelaria: as diligéncias, carruagens puxadas por cavalos.

Durante quase 200 anos, esses veiculos circularam pelas estradas europeéias, garantindo
um fluxo constante de hdspedes para as pousadas e hotéis. Convém notar que muitos
servicos de diligéncias foram estabelecidos pelos prdprios hoteleiros, que assim conseguiam
assegurar clientela para seus estabelecimentos. Até o fim da era das diligéncias, em torno do
ano de 1840 - quando surgiram as ferrovias -, 0s terminais de trota e os estabulos ficavam
instalados nas pousadas. Velhos estabelecimentos foram reformados ou reconstruidos,
outros novos surgiram em estradas que levavam as capitais, devido ao intenso trafego das
diligéncias. Algumas das maiores pousadas daquele periodo foram projetadas
especificamente para se integrar com esse meio de transporte, fazendo o papel de estacao de
chegadas e partidas. Dispunham de escritorio de reservas e salas de espera; além disso,
muitas dessas "esta¢Oes” possibilitavam ao viajante fazer reservas e comprar passagens de
diligéncias, de varias rotas, a partir da pousada --o Hotel Royal, na Inglaterra, por exemplo,
tinha um total de 23 linhas. Com a chegada das ferrovias, as diligéncias praticamente
desapareceram, e a rede hoteleira que delas dependia sofreu um golpe rude, ja que as
ferrovias eram um meio de transporte muito mais rapido, o que resultava em viagens de
menor duracdo. Muitos hoteleiros ndo conseguiram se adaptar aos novos tempos, ja que
estavam habituados com determinadas regras de hospedagem. Dessa maneira, muitos hotéis
fecharam suas portas ou reduziram seu tamanho, enquanto outros estabelecimentos
conseguiram acompanhar as novas regras e se ambientar com o novo meio de transporte.
Novos hotéis foram construidos, proximos as estacdes ferroviarias, a exemplo de Euston, em

Londres.

No final do século XIX., os hospedes tinham se tornado mais exigentes e surgiram



entdo hotéis de grande luxo, como os famosos Savoy, Ritz, Claridge, Carlton e outros,

acompanhando a tendéncia dos fabulosos trens e navios de passageiros da época.

O ano de 1872 trouxe uma novidade: a primeira viagem turistica em grupo, organizada

por Thomas Cook.



3.2. HOTELARIA NO BRASIL

Segundo Vieira da Luz ( 1999, p.10), no periodo colonial os viajantes se hospedavam
nas casas grandes dos engenhos e fazendas, nos casarfes das cidades, nos conventos e,
principalmente, nos ranchos que existiam nas beiras das estradas. Erguidas, em geral, pelos
proprietarios das terras marginais. Eram alpendres construidos as vezes ao lado de
estabelecimentos rasticos que forneciam alimentos e bebidas aos viajantes. Aos ranchos e
pousadas ao longo das estradas foram se agregando outras atividades comercias e de
prestacdo de servicos que deram origem a povoados e, oportunamente, a cidades. Nessa
época era comuns as familias receberem hospedes em suas casas, havendo em muitas, 0

quarto de hospedes.

Movidos pelo dever da caridade, os jesuitas e outras ordens recebiam nos conventos
personalidades ilustres e alguns outros hdspedes. No mosteiro de Sdo Bento, no Rio de
Janeiro, foi construido, na segunda metade do século XVIII, um edificio exclusivo para

hospedaria.

No século XVIII comegaram a surgir na cidade do Rio de Janeiro estalagens, ou casa
de pastos, que ofereciam alojamento aos interessados, embrides de futuros hotéis. As casas
de pasto ofereciam, inicialmente, refeicdes a precos fixos, mas seus proprietarios ampliaram

seus negocios e passaram a oferecer também quartos de dormir.

Em 1808, a chegada da corte portuguesa ao Rio de Janeiro e a consequente abertura de
portos trouxeram um grande fluxo de estrangeiros, que aqui vieram exercer funcdes
diplomaticas, cientificas e comerciais. Com isso, houve aumento da demanda por
alojamentos, e no ano seguinte os proprietarios da maioria das casas de pensao, hospedarias
e tavernas passaram utilizar a denominacgdo de hotel, com intencéo de elevar o conceito da
casa, independentemente da quantidade de quartos e do padrdo dos servicos oferecidos.
Cabe destacas, nessa época, 0 Hotel Pharoux, pela localizagdo estratégica junto ao cais do
porto, no largo do Paco, considerado um dos estabelecimentos de maior prestigio no Rio de

Janeiro.



O problema de escassez de hotéis no Rio de Janeiro, que j& acontecia em meados do século
XIX, prosseguiu no século XX, levando o governo a criar o Decreto N°1160 de 23 de
dezembro de 1907, que isentava por sete anos, de todos emolumentos e impostos
municipais, 0s cinco primeiros grande hotéis que se instalassem no Rio de Janeiro. Esses
hotéis vieram, e com eles o hotel Avenida, o maior de Brasil, inaugurado em 1908. O
Avenida, com 220 quartos marca, por assim dizer, a maioridade da hotelaria no Rio De

Janeiro.

A partir da década de 30 passaram a ser implantados grandes hotéis nas capitais, nas
estancias minerais e nas areas de apelo paisagistico, cuja ocupacdo era promovida pelos
cassinos que funcionavam junto aos hotéis. Em 1946, com a proibicdo dos jogos de azar, 0s
cassinos foram fechados e, como conseqiiéncia, os hoteis a que estavam vinculados
acabaram fechando as portas. Exemplos muito conhecidos dessa época sdo 0s hotéis Araxa
Quitandinha.

Em 1966 é criada a Embratur e, junto com ela, o Fungetur (Fundo Geral de
Turismo), que atua através de incentivos fiscais na implantacdo de hotéis, promovendo uma
nova fase na hotelaria brasileira, principalmente no segmento de hotéis de luxo, os
chamados cinco estrelas. Esse novo surto hoteleiro levou a mudangas nas leis de
zoneamento das grandes capitais, tornando a legislacdo mais flexivel e favoravel a
construcdo de hotéis. Nos anos 60 e 70 chegam ao Brasil as redes hoteleiras internacionais.
Mesmo sem um numero importante de hotéis, essas redes vao criar uma nova orientacdo na
oferta hoteleira, com novos padrdes de servicos e precos.
A expanséo da hotelaria sob tutela da Embratur, que tem como pano de fundo uma demanda
crescente e em grande parte reprimida, teve como conseqiiéncia um desequilibrio no perfil
dos hotéis novos oferecidos, pois a maior parte pertencia a categoria 5 estrelas. Segmentos
importantes da demanda, como os ligados a negocios e servigos que buscam hotéis de
categoria media econdmica, tém sido negligenciados, resultando em uma demanda
reprimida ou malservida, a espera de um atendimento mais adequado.
Vieira da Luz ressalta que em Sdo Paulo foram construidos hotéis de menor porte que
no Rio, pois 0s viajantes que permaneciam em S&o Paulo viajavam a negdcios com pouca
bagagem, enquanto o Rio recebia turista internacionais, que viajavam durante dias em

navios, permanecendo um longo periodo na cidade e trazendo consigo muitas bagagens que



eram transportadas em bauls; os hotéis entdo, necessitavam de grandes espagos para guarda-

las.

A partir dos anos 50 houve um incremento nas viagens, com o desenvolvimento do
transporte aéreo, construcdo de estradas interestaduais e industria automobilistica. Na
década de 70 surgiram as primeiras iniciativas do poder publico para incentivo do turismo,
as cadeias internacionais comegcaram a entrar no Brasil devido ao acirramento da
concorréncia entre essas companhias em nivel internacional, a transformacdo dos pais em
um polo de viagens e a entrada das multinacionais. As cadeias entravam no pais se
associando a grupos nacionais que eram responsaveis pelos investimentos imobiliarios dos
projetos hoteleiros.

Na década de 80 apesar da crise internacional alguns projetos de luxo foram consolidados,
mas os hotéis econémicos e intermediarios € que marcaram a década de 80. No Brasil
iniciaram os flats, dadas as limitacfes ao financiamento de novos projetos hoteleiros no
periodo.

Nos anos 90 surgiram programas como o PNC — Programa Nordeste Competitivo, em
parceria com a Embratur. No entanto até 1994 os projetos foram bastante prejudicados
devido a alta inflagéo e instabilidade econémica, bem como pela estagnacdo de entrada de
estrangeiros, devido ao alto indice de violéncia principalmente no Ri de Janeiro. Ja a partir
de 94 com a estabilizagdo do setor o setor sofre uma expansdo de demanda promovida pelo
incremento da renda da populacéo e financiamento de passagens aéreas e pacotes turisticos.
Atualmente, o novo ciclo de investimentos vem reorganizando o setor por intermédio da
definicdo de novos padrGes de concorréncia e a profissionalizacdo de administracdo dos

empreendimentos.

Segundo a mesma obra, as perspectivas de crescimento da industria hoteleira no
Brasil sdo promissoras, em funcéo da relativa estabilizacdo econémica do pais e do aumento
acentuado de viagens turisticas nos dois Ultimos anos, principalmente ao exterior, o que
significa que a estabilizacdo da moeda e dos precos conduziu a incorporacao do item

viagens ao orcamento familiar, pelo menos entre a classe média.



3.3. EXCELENCIA EM HOTELARIA

Segundo Castelli (1 1998, p.2) a hotelaria viveu até pouco tempo atrds muito mais um
mercado de demanda do que um mercado de oferta. Esta situacdo gerou uma mentalidade
gerencial apatica as grandes e rapidas mudancas que estavam ocorrendo no comportamento
do consumidor e na nova maneira de gerenciar uma empresa. Hoje existem no pais milhares
de hotéis, a grande oferta ocorrida nos Gltimos tempos exige que as empresas hoteleiras
recuperem urgentemente o terreno, pois produtos competitivos surgem a cada dia e é preciso
ofertar servicos altamente qualificados.

Anteriormente as mudancas ocorriam & niveis de organograma e nunca a niveis de ser
humano.

As exigéncias dos clientes mudam t&o velozmente que os empreendimentos ndo se adaptam
a tais mudancas, continuam achando que seu excelente servico reconhecido anos atras
continuam atuais e satisfatorios atualmente.

Se analisarmos aleatoriamente 50 empresas que faliram, facilmente poderemos identificar a
causa: falta de percepcdo e flexibilidade pelas mudancas. E por meio da qualidade,
percebida pelo cliente que a empresa adquire o passaporte que lhe da permisséo de ingressar
e de se manter no mercado, podendo assim, melhor competir e assegurar seu futuro. A
empresa precisa determinar o seu futuro, saber decidir o que deseja ser para os clientes a que
necessidade dos clientes espera atender antes de implantar qualquer técnica.

Pudemos verificar que o cliente que conhece a nova classificacdo ainda ndo se adequou e
entendeu sua importancia. Como a classificacdo gera custos ao hotel e conseqlientemente
um aumento no valor de diarias ou servicos, os hospedes que freqiientavam determinado
hotel com uma determinada tarifa antes da classificacdo, desistem de freqlienta-lo pois ndo
tem condic¢es financeiras para arcar com 0s novos valores.

O cliente quer acima de tudo bom atendimento, ele quer ser cuidado e mimado, se para isso
ele tiver que optar por um hotel menor e desclassificado que lhe ofereca tal cuidado ele vai
com certeza ficar com o menor hotel, pois muitas vezes o0s hotéis classificados cuidam da

infra estrutura e nao do pessoal que vai encantar o cliente.



3.3.1.QUALIDADE

Segundo o mesmo autor (1998,p15), num mundo cada vez mais globalizado s6 terdo
vez as empresas que oferecerem produtos e servigos com a qualidade exigida pelos clientes.
Qualidade é uma atitude, ndo tem comeco, meio ou fim. A qualidade de um produto — e 0
processo pela qual ela € incorporada aa esse produto — exige uma continuidade e deve
chegar a integrar-se a mentalidade de cada funcionario. (Lee lacocca, 1993).

Segundo Croshy, qualidade e a conformidade com 0s requisitos, servem para marcar
um acordo entre pessoas e devem tomar a forma que seja necessaria. Devem ser respeitados

e jamais alterados, a ndo ser por intermédio de acordo entre aqueles que os criaram.

' O hotel precisa oferecer produtos e servigos com qualidade para poder conectar-se a
seus clientes. Para tanto, é necessario estabelecer requisitos que traduzam os seus desejos,
necessidades e expectativas. Uma vez estabelecidos, cumpri-los a risca, ja que a qualidade é
a conformidade com os requisitos.

O conjunto ou a soma de todos 0s requisitos de todas as areas que compdem a estrutura do
hotel vai determinar a sua categoria: 5, 4, 3,2 e 1 estrela. Nesse caso, pode-se entdo afirmar
que um hotel cinco estrelas é de melhor qualidade que um outro de duas? N&o, ambos
podem ser de excelente qualidade, desde que cumpram o0s requisitos atinentes a sua
categoria. Eles tém categorias distintas, em vista disso conforto e atendimento diferenciados.
Uma vez fixados os requisitos, é possivel, verificar através de técnicas de medida, sua
conformidade ou ndo com os mesmos. Para bens materiais é facil medir, 0 mesmo néo
acontece com 0s servicos, devido aos seus componentes imateriais. 1sso ndo quer dizer que
ndo possam ser medidos, pois existem medidas qualitativas.Por exemplo, a rapidez de um
servigo pode ser medida. Existe um tempo de espera por um pedido feito por um cliente ao
restaurante, ao bar ou room service. Rapidez significa cumprir com o tempo combinado.Se o

tempo para atender

! CASTELLI,Geraldo. Exceléncia em Hotelaria. p. 24-46



a um pedido de restaurante for de 15 minutos, este deve ser cumprido, para que o cliente
tenha suas expectativas atendidas. Quantas vezes por dia tal padrdo ndo foi atendido? A

resposta vai indicar se a qualidade existe ou néo.

O hotel é considerado uma industria pelo fato de transformar matérias primas em
produtos acabados e de outro lado como comércio pelo fato de prestar servigos, mas quanto
aos servigos temos grandes dificuldades de teorizagdo, isto porque, a qualidade sentida por
um cliente quando do fornecimento de um servigo diferencia-se da qualidade de
conformidade de um produto manufaturado, por causa da interacdo direta entre o cliente e 0
servigo durante a sua prestacao.

A qualidade pode ser percebida por seus componentes materiais e imateriais:
Componentes materiais séo percebidos pela tangibilidade dos produtos, tudo aquilo que o
cliente sente e vé, a aparéncia fisica interna do hotel, conservacdo, limpeza, iluminacéo,
sinalizacdo e uniformes.

Os imateriais sdo formados pelo conjunto de agdes que caracterizam a qualidade humana, ou
subjetiva do servico, como amabilidade, cortesia, cooperagdo. Um exemplo €é a cortesia,
como materializa-la? Deve haver disposi¢do para servir, um recepcionista pode sorrir par ao
cliente sem estar disponivel para servi-lo, ele pode sorrir sem nenhuma expressao corporal,
sentado atrds do balcdo, por exemplo. A qualidade humana é crucial nas prestacdes
hoteleiras, até por que a qualidade dos bens e servicos depende quase por inteiro da atuacéo
das pessoas individualmente ou em grupo.Produtos e servigos de qualidade s6 podem provir
de funcionarios com alto nivel de qualificacdo, inseridos num excelente processo. De pouco
adianta ter pessoas educadas e qualificadas trabalhando num processo cheio de falhas, a
reciproca também é verdadeira. Mesmo com todos esses conceitos devemos saber que a
qualidade tem uma dose de subjetividade, a qualidade pode ser percebida de diversas

maneiras pelas pessoas ou pela mesma pessoa na dependéncia de seu estado emocional.

O hotel presta multiplos e variados servicos durante a estada do hospede. E muito
importante que todos os setores e pessoas neles envolvidas tenham a mesma nocdo quanto
ao conceito de qualidade no fornecimento de bens e servigcos. Se um cliente estiver
hospedado num hotel cinco estrelas € de pressupor que 0s diversos servi¢os prestados

estejam dentro do mesmo padrdo. O que ndo pode acontecer sdo algumas areas oferecer um



servico do tipo cinco estrelas e outras, um de duas. E preciso ter sempre presente a idéia do
hotel como sistema e que a satisfacdo do cliente, é conseqiiéncia de uma resposta positiva de
todas as partes que compdem esse sistema, e ndo apenas de algumas delas.

N&do basta somente satisfazer as exigéncias dos clientes, é preciso fazer melhor que os
concorrentes. A empresa precisa olhar para fora, para o futuro, precisa saber se preparar para
enfrentar a concorréncia. Ela precisa definir suas metas e métodos por meio de seu
planejamento estratégico. Através de bens e servi¢os bons, bonitos, bem feitos e baratos.
Isso é um desafio para a empresa.

A empresa deve estar rompendo com praticas gerenciais que ndo mais conseguem atender as
exigéncias dos clientes. Exigéncias essas que estdo que estdo em continua mutacao.

Por este motivo a empresa deve estar num processo de melhoria continua, preocupada com
seu futuro coma modernizagdo de seus equipamentos, com o desenvolvimento de novos

produtos, de tal forma a garantir a satisfacéo total do cliente.



4. COLETA DE DADOS

4.1.A Embratur no contexto da Regulamentacdo da Classificagcdo dos Meios de
Hospedagem

Embratur’ — Empresa Brasileira de Turismo foi criada em 66 para controlar as
atividades e os empreendimentos relacionados a turismo no pais. Também foi criado um
0rgdo que passou a elaborar as diretrizes politicas para o setor, chamado CNTur — Conselho
Nacional de Turismo.

Em 1971, a Embratur passou a gerenciar o Fungetur — Fundo Geral de Turismo, destinados
ao financiamento de investimentos no setor.

Em 1975, investiu na mao de obra do setor hoteleiro para estimular o turismo receptivo
internacional. Foi nessa época que passou a classificar os empreendimentos hoteleiros como
forma de orientar o consumidor.

Em 1977 tornou a classificacdo obrigatéria e estabeleceu limite de valores entre as
diferentes categorias de hotéis. No inicio dos anos oitenta estabeleceu regras para o registro.
Em 1991, a Embratur se vinculou a Secretaria de Desenvolvimento Regional do Ministério.
No ano seguinte passou a ser responsavel pela divulgagéo internacional dos polos turisticos
nacionais.

Em 1997, acabou com o sistema de classificacdo de hotéis e reorganizou o Fungetur. A
partir desse ano a Embratur passou a pertencer ao ministério da Industria, do Comercio e do
Turismo ate 2002 pertenceu ao Ministério do Esporte e Turismo e atualmente pertence ao
Ministério do Turismo.

A Embratur em 2003 passou a ter um novo foco: o instituto sera responsavel pela promocao,
marketing e apoio a comercializacdo dos produtos brasileiros no exterior.

Com a criagdo do Ministério do Turismo a Embratur passou a cuidar exclusivamente da
promocéo do Brasil no exterior. Durante o langamento do Plano Nacional de Turismo no dia
29/04/03 o presidente Lula falou da importancia que o setor terd no governo dizendo que o
Turismo sera a atividade marcante.

De acordo com o PNT (Plano Nacional de Turismo) a Embratur ficara responsavel por

executar nos quatro anos:

% Fonte: http://www.embratur.gov.br>acesso em 14 out 2003.



http://www.embratur.gov.br>acesso/

A elaboracdo e a implantagédo do plano de marketing para o turismo brasileiro;

A definicdo e execucdo da politica de a¢Bes promocionais e apoio a comercializacdo dos
produtos turisticos;

A formatacdo e organizacdo de novos produtos e roteiros turisticos integrados e;

A elaboracdo de estudos e pesquisas que orientem 0s processos de tomada deciséo e avaliem
0 impacto da atividade turistica na economia nacional.

A promocéo do turismo brasileiro no mercado internacional tera como conceito estratégico a
diversificacdo da imagem no pais. O trabalho de marketing ira orientar a constru¢do do
Brasil como conceito turistico moderno, com credibilidade, jovem, hospitaleiro, capaz de
proporcionar lazer de qualidade, novas experiéncias aos visitantes, realizar negocios e ser

competitivo internacionalmente.



5. A CLASSIFICACAO

Segundo Cooper (2001, p 363), a classificacdo pode ser definida como a colocacao de

hotéis em categorias de acordo com o tipo de propriedade, instalacbes e amenidades
oferecidas, sendo este, o enfoque tradicional na maioria das matrizes. Na pratica, a maioria
dos sistemas de classificacdo, concentram-se na qualidade como um adicional que ndo tem
impacto sobre a concesséo de estrelas de um estabelecimento.Normalmente as matrizes de
classificacdo tem por finalidade a padronizacédo para estabelecer uma qualidade uniforme de
produtos e servicos; 0 marketing para assessorar 0s viajantes sobre os tipos de hospedagem
disponiveis; a protegdo ao consumidor, para garantir que o empreendimento atenda a
padrdes minimos de acomodacao, instalagdes e servicos; a geracao de receita, para produzir
renda a partir do licenciamento e etc; o controle, para fornecer um sistema de controle geral
da qualidade na atividade; incentivos aos investimentos, para dar aos operadores incentivos
para melhoramentos em suas instalagbes. Quem realiza a certificagdo € um grupo de
profissionais especializados na certificacdo pertencentes a Embratur.
As avaliacOes feitas pela classificacdo deveriam ter maior importancia para a equipe dos
empreendimentos que deviam ver a grande oportunidade de promover melhorias e
mudancas nos servicos prestados e no produto oferecido, ao invés de mostrarem ao cliente
uma mera classificacdo. Os empreendimentos pensam muitas vezes apenas na mudanca de
infra estrutura que vai ocorrer e esquecem da qualidade de servicos.

A classificagdo ndo acontece sem problemas. Um deles é a subjetividade do
julgamento envolvido na avaliacdo da maioria dos aspectos relacionados a qualidade e
servigos pessoais. Como consequiéncia a classificagcdo se concentra nos atributos fisicos e
quantificaveis das operacdes, determinando a classe com base em caracteristicas como o
tamanho dos quartos, instalacfes, a presenca ou ndo de banheiros nos apartamentos e a
disponibilidade de servicos. Isso tudo é feito muitas vezes sem a avalia¢do da qualidade do
fornecimento ou a consisténcia da prestacdo de servicos.

A qualidade da avaliacdo esta enraizada na cultura e no contexto do pais no qual estdo
localizados. Exemplo: um hotel cinco estrelas localizado no Brasil serd muito diferente de
um empreendimento localizado no Japao, isso quer dizes que uma matriz de classificacdo
pode fornecer um guia de padrdes nacionais, Mas, isso ndo acontece no Brasil.

Outro problema é o de acomodar o conforto fisico com a auséncia de servigos disponiveis ao

hospede.



Os hotéis econdémicos de hoje ndo sdo mais hotéis de simples infra-estrutura, eles
acomodam confortavelmente os hospedes em grandes espagos, mas continuam com poucos
servicos, eles mantem os mesmos servigos de um hotel econémico em instalagdes maiores.
Antes disso hospedes que quisessem hotéis de baixo custo procurariam hotéis de padrdo
duas ou trés estrelas. A classificacdo se confunde na hora de categorizar hotéis econémicos

com instalacdes tdo distintas.



5.1. A CLASSIFICACAO NO BRASIL

De acordo com Vieira da Luz (1999,p.95), a classificacdo dos meios de hospedagem
no Brasil foi instituida em 1978 pelo Conselho Nacional de Turismo (CNTur), com o
objetivo de estimular a criacdo de pacotes internacionais para o Pais. O sistema de
classificacdo adotado foi o misto (presenga/auséncia e classificacdo por pontos) e previa a
realizacdo de duas vistorias anuais, realizadas de forma ostensiva e sem aviso prévio. A
classificacdo ndo era compulsoria e dependia de solicitacdo dos hotéis.

Mas a referida classificacdo atribuiu, aproximadamente, 70% dos pontos aos aspectos
construtivos, aos equipamentos e as instalacfes e tdo somente 30% deles aos servicos. I1sso
contribuiu para que os hotéis se preocupassem mais com a infra-estrutura fisica, deixando
quase que esquecida a prestacdo dos servicos, ocasionando muita descontentacdo por parte
dos hdspedes, pois para a maioria deles, a prestacdo de servigos é muito mais importante do

que a infra-estrutura. O ideal para os hdspedes € que haja um equilibrio nas atribuicdes.

Varios grupos hoteleiros no Pais opuseram-se a classificagdo, pois esta norma criaria a
distingdo entre os turistas que se hospedavam em hotéis de diferentes padrdes e

constrangeria a maior parte dos hoteleiros, cujos empreendimentos eram modestos.

Para 0 mesmo autor, a partir de 1978, os meios de hospedagem no Brasil foram
segmentados em hotéis (apartamentos privativos e banheiros e/ou salas), hotéis-residéncia
(apartamentos com cozinha), hotéis de lazer (apartamentos privativos, duas dependéncias,
cinco equipamentos e atividades de recreacao), pousadas (instalagcbes com valor historico) e
hospedarias de turismo (estabelecimentos simples com banheiros coletivos). Também
passaram a ser exigidos padrdes minimos de atendimento, como oferta de café da manha,
limpeza e arrumacdo diaria dos quartos, servigos de portaria vinte e quatro horas entre
outros.

O mesmo autor coloca que durante a década de oitenta, o crescimento desordenado do
namero de hotéis cinco estrelas levou ao descrédito o sistema de classificacdo da Embratur.
Segundo dados do Guia Quatro Rodas, dos 2,4 mil hotéis classificados pela empresa, 104
eram cinco estrelas, mais que o total de hoteis de luxo dos Estados Unidos e Franga. Este

crescimento do nimero de hotéis cinco estrelas esteve associado ao interesse dos hoteleiros



em obter a liberacdo das tarifas, que, na ocasido, era permitida apenas para 0S
empreendimentos com classificacdo acima de quatro estrelas.

Para restabelecer a credibilidade, segundo 0 mesmo autor (1198,p.95) do sistema de
estrelas, de acordo com a mesma obra, a Embratur procurou, em 1996, desenvolver um
processo de reclassificagdo, em parceria com a Associacdo Brasileira da Inddstria de Hotéis
(ABIH). No entanto, a associacdo e a Embratur ndo chegaram a um consenso sobre 0s
critérios a serem utilizados para reavaliacdo. A Embratur contratou entdo o Instituto
Nacional de Metrologia e Qualidade Industrial (Inmetro), que credenciou doze institutos
para certificar e reclassificar os hotéis com base nas normas da 1SO 9000. Com isso, em
fevereiro de 1997, a classificacdo da Embratur instituida em 1978 foi abolida.

Contudo, conforme o mesmo autor, 0s novos sistemas de classificacdo baseados em
critérios rigidos e avaliados por equipes independentes ndo foram aceitos pela maior parte
dos hoteleiros, pois o0 rebaixamento na classificacdo poderia implicar em perdas de receitas.
A maior parte dos hoteleiros também ndo concordava com o pagamento de cerca de US$ 6
mil pela certificacdo, dificultando também, a adesdo de hotéis de médio e pequeno porte.
Em janeiro de 1998, apenas dezenove dos 2,4 mil hotéis do Pais haviam adotado a
classificacdo da Embratur. Nessa ocasido, os hotéis que utilizavam o critério de estrelas, sem
autorizacdo da Embratur, foram ameacados de processo por propaganda enganosa.

Até 14 de janeiro de 2002, houve um pequeno aumento de adesdes ao sistema de
classificacdo, onde vinte e nove hotéis estavam regularmente classificados pelo sistema
oficial, sendo que vinte e trés na categoria luxo superior cinco estrelas, trés na categoria luxo

quatro estrelas e trés na categoria standard superior trés estrelas.

Diante desta situacdo de dificuldades enfrentadas pelos meios de hospedagem, como a
distingdo entre turistas, valores para certificacdo e medo de perder estrelas, para se
classificar pelas normas da Embratur, a ABIH criou, em 1997, um sistema préprio de
classificacdo como uma alternativa ao sistema de classificacdo da Embratur. Segundo Vieira
da Luz, o sistema estabelecia que a categoria do empreendimento, identificada pelo nimero
de asteriscos, fosse definida pelo hoteleiro, com base nos equipamentos e servicos
disponiveis. Novamente houve uma preocupacao grande com a infra-estrutura e deixando
quase que esquecida a qualidade dos servigos prestados.

De acordo com 0s servi¢os e equipamentos disponiveis, os hotéis poderiam se
autoclassificar nas categorias superluxo, luxo, superior, turistico, econdmico e simples. Para

esse caso, 0 conselho de ética da ABIH seria responsavel pela apuracdo de dendncias e



aplicacdo de multa e sansbes para os hotéis que ndo cumprissem os critérios definidos para
as categorias.

Como a ABIH institui o sistema de autoclassificacdo, muitos hotéis burlavam as
informacgdes referentes ao seu estabelecimento para conseguir uma melhor classificagéo, isto
é, podendo se classificar em uma categoria a que, realmente, ele ndo pertencia, para poder
conseguir melhor prestigio e rendimentos. Devido ao grande nimero de hotéis classificados
pela ABIH e pela total desorganizacédo e incompeténcia da associacdo em fiscalizar e apurar
dendncias referentes aos hotéis classificados percebeu-se que muitos poderiam estar

burlando as normas.

Devido as observagfes acima, em novembro de 1999, a procuradoria regional dos
direitos do cidad&o, no estado de Santa Catarina, recomendou que a ABIH se abstivesse de
classificar os hotéis, sob pena de incorrer na préatica de ilicito previsto no Cédigo de Defesa
do Consumidor, recolhendo ou cancelando quaisquer documentos com tal finalidade no
prazo de trinta dias. Em sua recomendacéo, a procuradoria observa que somente a Embratur
tem a competéncia para cadastrar e classificar os empreendimentos dedicados a atividade
turistica e ressalta que a classificacdo por intermédio de critérios estranhos ao 6rgdo gera
riscos de confusédo ou falsa expectativa aos consumidores, podendo consistir em publicidade
enganosa.

Em virtude dessa confusdo estabelecida pelas duas formas em que o0s meios de
hospedagem vinham classificando seus estabelecimentos, o Guia Quatro Rodas passou a dar
ao consumidor maior seguranca por ser considerado a mais tradicional publicacédo na area de
turismo do Pais, que segundo informacg6es da editora que publica o guia, ele foi criado no
inicio da década de sessenta, por Victor Civita, fundador da Editora Abril, tendo como
referéncia o guia de turismo francés Michelin. O primeiro exemplar, publicado em 1966,
relacionava 663 hotéis em 283 cidades brasileiras.

Segundo Vieira da Luz, o objetivo da publicacdo é oferecer aos leitores um painel das
opcOes turisticas existentes no Pais e avaliar a qualidade dos servicos oferecidos, com base
em critérios jornalisticos bem definidos e ligados aos desejos humanos e simples, como uma
cama confortdvel para dormir, uma boa limpeza do apartamento, diversidade de
entretenimento, cortesia dos funcionarios, comida diversificada e saborosa, rapidez do room
service, atendimento telefonico cortes e eficaz, arrumacdo do apto feita todos os dias e
trocas de toalhas diariamente. Tanto a classificacdo quanto a avaliacdo dos servigos e dos

estabelecimentos sdo realizadas a partir de visitas andnimas.



De acordo com 0 mesmo autor, a classificacdo do Guia Quatro Rodas consolidou-se
como uma das mais respeitadas no setor hoteleiro, por conta de sua isengéo e credibilidade.
Entre 1966 e 1995, os estabelecimentos eram classificados em sete categorias, conforme
suas caracteristicas e seu padrdo. Nesse periodo, o nimero de hotéis relacionados cresceu de
663 para 5,13 mil. Em 1996, o nimero de categorias foi reduzido para cinco (luxo, muito
confortavel, confortdvel, medio conforto e simples). Com isso, 0 numero de
estabelecimentos relacionados caiu para 3,95 mil, total 23% menor que o do ano anterior.
Em 1999, o guia relaciona 4,66 mil estabelecimentos, 18% mais que em 1996. Esse
crescimento foi atribuido a expanséo do parque hoteleiro nacional nesse periodo.

O Roteiro de Charme é uma classificagdo bem mais simples mas muito seguida por
seus conhecedores, ela é apenas pouco divulgada e reconhecida por 6rgéos oficiais. E uma
classificacdo que utiliza pedras preciosas e semi preciosas para categorizar os hotéis por ela
classificados.

E importante ressaltar que ndo existem custos para os hotéis classificados pelo Guia
Quatro Rodas, inclusive, todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentacdo dos
repOrteres sdo pagas pela editora do guia.

Dispostos a mudar esta dura realidade, no inicio de 2001, a ABIH e Embratur uniram-
se para criar um outro modelo de avaliacao e classificacao.

Este modelo pretende corrigir distor¢cdes do passado e € um grande acontecimento
poder publico trabalharem juntos. Ou seja, 0 gerenciamento do novo sistema sera de
responsabilidade compartilhada. A ABIH elaborou a matriz e a entregou a Embratur que fez
algumas adequacOes julgadas necessarias. A matriz enfatiza bastante a qualidade dos
servigos. O sistema é basicamente baseado em garantia de qualidade, ja que foi inspirado no
modelo da 1SO 9000. Dessa forma, o primeiro passo para a classificacdo é que o hotel terd
que comprovar que faz o gerenciamento da qualidade. Apo6s a classificagdo em determinada
categoria, anualmente, o estabelecimento passara por uma reavaliagdo. Esse novo Sistema
de Classificacdo dos Meios de Hospedagem sera abordado em sua totalidade no terceiro

capitulo.



5.2. 0S TIPOS DE CLASSIFICACOES

O Brasil contava com quatro classificagdes principais para meios de hospedagem.

A ABIH usava um sistema de classificacdo por asteriscos, mas foi suspensa em 1999,
a partir dai a Associacdo nao classificou mais nenhum empreendimento.

O Guia Quatro Rodas, referencia nacional para turistas, tem classificacdo propria,
sempre reformulando conceitos para melhor atender o turista, € considerado o guia mais
usado pelos viajantes.

Roteiros de Charme é outra classificacdo, e utiliza pedras preciosas e semipreciosas
para classificar os meios de hospedagem.

A classificacdo oficial hoje é a da Embratur, que passou por reformulaces em parceria com
a ABIH entrando em vigor no dia 12 de Julho de 2002, sob competéncia do Ministério do
Turismo.

Atualmente 14 hotéis ja tem a nova classificacdo, sdo eles: O Fiesta Bahia Hotel e o Hotel
Pestana em Salvador; o Hotel Atlante Plaza em Recife; o Marina Park Hotel em Fortaleza; o
Brisa Mar Hotel em Sao Luiz; o Hotel Alta Reggia e o Hotel Bourbon em Curitiba; o Hotel
Pestana em Natal , Ocean Palece me Natal, Vila Galé em Fortaleza e Rede Luxor com hotéis

em Fortaleza e no Rio de Janeiro.



5.3.SISTEMA DE CLASSIFICACAO

5.3.1.ABIH

Devido a situacdo de dificuldades enfrentadas pelos meios de hospedagem para se
classificarem pelas normas da Embratur, a ABIH criou em 1997 um sistema préprio de
classificacdo. O sistema estabelecia que a categoria do empreendimento, identificada pelo
namero de asteriscos, fosse definida pelo hoteleiro, com base nos equipamentos e servicos
disponiveis.

A procuradoria regional dos direitos do cidaddo no estado de Santa Catarina
recomendou em novembro de 1999 que a ABIH se abstivesse de classificar os hotéis,
ressaltando que a classificacdo praticada pela associacdo utilizava critérios estranhos,
gerando riscos de confusdo ou falsa expectativa aos consumidores, podendo consistir
publicidade enganosa. Depois desta decisdo, a classificagdo da ABIH ficou suspensa por
tempo indeterminado, gerando um grande problema, pois a associa¢do ndo podia fazer mais
nenhuma nova classificacdo e os hotéis que ja possuiam a classificagdo ndo puderam mais
usufruir as vantagens em estarem classificados.

Como o sistema de classificacdo da ABIH era de autoclassificacdo, onde o proprio
hoteleiro enquadrava seu hotel em uma das categorias existentes representadas por
asteriscos baseados nos equipamentos e servigos disponiveis, houve grande nimero de
hotéis que ndo atendiam as exigéncias do sistema e, mesmo assim, mantinham sua
classificacdo. Isto aconteceu devido ao grande nimero de hotéis classificados e pela falta de
fiscalizacdo da associacao.

A partir do exposto acima, pode-se dizer que a ABIH, por intermédio de sua
metodologia de classificacdo sempre procurou afrontar a Embratur, classificando o maior
numero de hotéis por intermedio de suas facilidades de adesdo, tanto na questdo da
autoclassificacdo quanto na questdo dos precos aplicados para classificacdo, que eram bem
inferiores aos praticados pela Embratur. Isto foi muito prejudicial, pois ndo tinham
condigdes de classificar nenhum meio de hospedagem devido a sua estranha metodologia de
classificacdo, que, como resultado, ndo fizeram as vistorias e fiscalizagdes necessarias para

poder realmente classificar um hotel.



Outro aspecto importante a frisar foi a confusdo e a falsa expectativa causada nos
consumidores quando langaram seu sistema de classificacdo. Geraram confusdo na questéo
dos simbolos utilizados (asteriscos), pois a Embratur utiliza estrelas, sendo que muitos dos
hoteis, classificados com asteriscos, diziam aos seus hospedes que eram classificados por
estrelas, o que sempre foi marca consagrada ndo s6 da Embratur, mas também de sistemas
de classificacdo de varios paises. Hospedes que faziam suas reservas em muitos dos hotéis
classificados pela ABIH com a certeza de que estariam se hospedando em um hotel da
categoria vendida (tantos asteriscos ou “estrelas”), decepcionavam-se ao serem
surpreendidos por um hotel muito inferior, tanto em aspectos de infra-estrutura, quanto aos
servigos prestados, em qualquer outro hotel da mesma categoria reservada.

Portanto, a ABIH néo foi capaz de classificar os meios de hospedagem com eficiéncia
e seriedade pela qual havia se proposto a fazer, chegando ao extremo de sua classificacao ser
impedida judicialmente.

Para 0 novo sistema de classificacdo, no qual a ABIH estd como parceira do
Ministério do Turismo, mesmo que todas as etapas tenham sido passadas detalhadamente
por técnicos da Embratur, a ABIH com esse seu curto e desastroso historico em classificar
meios de hospedagem, so tera condicOes de atuar eficientemente neste processo, se houver
empenho e seriedade desta associacao.

Deve-se ressaltar que, nem todos os hotéis classificados pela ABIH tinham as atitudes
citadas acima, sendo que muitos levavam a sério a classificacdo, respeitando a todas as

normas e, principalmente, aos seus hospedes.



5.3.2. GUIA QUATRO RODAS

O Guia Quatro Rodas ainda € a forma mais utilizada pelo consumidor na escolha do
meio de hospedagem que iré utilizar em suas viagens, até porque, ele é de facil acesso para o
consumidor, tanto nas edi¢fes que sdo publicadas e vendidas em qualquer loja do género,
quanto nas informacdes disponiveis na Internet.

A metodologia utilizada para se classificar os meios de hospedagem € a seguinte:

O Guia Quatro Rodas utiliza critérios de qualidade para a classificacdo dos hotéis e
restaurantes, os quais sdo basicamente jornalisticos. E utilizada muita investigacéo,
comparacdo, enquetes e experimentacdo. Apesar desse “feeling” que orienta o trabalho,
como ocorre nas publicacdes sérias do género, existe um registro técnico, tentando evitar
que a subjetividade prejudique a analise dos estabelecimentos.

Anualmente, fazem uma avaliacdo de cada hotel, levando em conta a sua destinagao
(executivo, lazer, transito, etc), localizacdo, construcdo, apartamentos, equipamentos, areas
de lazer e social, estrutura e servigos. Para cada item existe uma pontuacdo (de 1 a5, 1 a 10,
1 a 15 ou 1 a 20), com escalas diferentes - uma para hotéis convencionais, outra para hotéis
de lazer. O objetivo é fornecer ao leitor condi¢Bes para escolher onde se hospedar de acordo
com o seu grau de exigéncia e conforto.

Sua forma de trabalho serve justamente para evitar qualquer tipo de vicio ou
apadrinhamento que poderiam ocorrer caso trabalhassem com fontes ou sucursais, tendo sua
equipe baseada em S&o Paulo. Sempre héa rodizio nas viagens, que duram entre vinte e cinco
e trinta dias, com todas as despesas pagas pela Editora Abril. O repdrter viaja sozinho e
guando esta hospedado ou experimentando algum restaurante, sé se identifica apos pagar as
despesas e pedir nota fiscal. O anonimato e a discri¢cdo sdo caracteristicas fortes do Guia
Quatro Rodas.

Todos os repoérteres do Guia Quatro Rodas passam por um processo de treinamento
que inclui pesquisas juntamente com os editores de hotéis e de restaurantes, visita a atracdes
turisticas e a leitura do manual de redacdo. Apés esta parte introdutoria, geralmente em
cidades como Séo Paulo e Rio de Janeiro (onde tera melhores pardmetros), ele faz a viagem

com algum editor ou reporter mais experiente.



Existe manifestacdo dos leitores quanto a critérios de classificacdo do Guia, que
normalmente querem saber mais detalhes dos estabelecimentos (querem falar com o reporter
que esteve 18) e escrevem ou telefonam para o atendimento ao leitor reclamando ou
elogiando um hotel ou restaurante. Em poucos casos, eles costumam co-responsabilizar o
Guia pelo insucesso numa estada ou refeicdo. Quando isso acontece, 0 Guia envia cOpia da
carta do leitor reclamante ao estabelecimento e pede um esclarecimento; apds o retorno,
envia a resposta do hotel ou restaurante ao leitor, lamentando o ocorrido e deixando claro
gue o Guia ndo tem o poder de punir um estabelecimento. No entanto, como o leitor do Guia
é solidario e participativo (chegam vinte e cinco mil cartas anualmente s6 do Guia Brasil) de
uma forma ou de outra, ele pode influir: em alguns casos, as reclamacdes se repetem e vao
sendo registradas pelo editor e, as vezes, forma-se uma espécie de parceria involuntaria, uma
cumplicidade entre o reporter e o leitor, quando o primeiro (sem saber das reclamagdes)
propde alteracdo na categoria ou classificacdo do estabelecimento.

Com a depuracéo das categorias de hotéis iniciada no Guia Brasil 1996 (passando de 7
para 5) e da nova classificacdo de restaurantes (pela qualidade da comida e ndo mais pelo
conforto das instalagcdes) houve um maior interesse dos estabelecimentos em relacdo aos
critérios do Guia. O Guia explica que seus critérios de classificacdo visam atender Unica e
exclusivamente ao leitor, ndo sendo funcdo do Guia, auxiliar ou agir como consultor dessa
area. De acordo com informacdes dos editores do Guia, sempre hd os descontentes, que
acham que seu estabelecimento é melhor do que o outro, mas como o Guia faz este tipo de
trabalho h trinta e dois anos, sempre com isencdo e independéncia editorial, ndo ha muita
discusséo sobre os critérios utilizados.

A partir da descricdo acima, pode-se dizer que a metodologia do Guia Quatro Rodas
em relacdo a classificacdo dos meios de hospedagem é muito objetiva, deixando bem claro
gue o seu interesse € informar 0s seus usuarios sobre os hotéis e ndo servir como consultor
da area de hospedagem. Assim, sua forma de trabalho ndo deixa davidas em relacdo a
postura adotada, pois além de ndo cobrar dos meios de hospedagem a classificacdo do
mesmo no guia, todas as despesas com transporte, hospedagem, alimentacdo dos reporteres
sdo pagas pela propria editora. Com esse tipo de atitude, o guia evita tentativas de subornos
por parte dos meios de hospedagem para que os classifique em uma categoria melhor do que
a que realmente lhes cabe.

Como ainda existe uma confusdo nos sistemas oficiais de classificacdo de meios de
hospedagem, por intermédio do antigo e do novo modelo de classificagdo, 0 Guia Quatro
Rodas tem assumido o papel de referéncia para a classificacdo de hotéis, por ser atualizado
anualmente e com reavaliacGes constantes. Mas mesmo assim, ainda fica dificil para o

turista entender, pois a classificacdo que o Guia Quatro Roda usa é representada pelo



nimero de casinhas, seguindo outros critérios e, o cliente s6 assimilou e estd acostumado
com as caracteristicas das estrelas, que é uma referéncia internacional e que dificilmente isso

serd mudado.



5.3.3. ROTEIROS DE CHARME

A Roteiros de Charme é uma associacdo de hotéis independentes que procura
relacionar estabelecimentos que oferecam qualidade diferenciada no atendimento aos
hospedes e que se destaquem pelo charme, requinte e bom gosto de suas instalacdes.

Atualmente, a Associacdo Roteiros de Charme redne trinta e seis hotéis associados,
que se beneficiam de infra-estrutura comum de reservas, divulgacdo comercial e jornalistica,
participacdo em eventos turisticos, etc.

Nos Roteiros de Charme, encontram-se desde reflgios ecoldgicos e pequenas
pousadas, cujo atendimento é caseiro e despretensioso, a hotéis muito confortaveis, com
requinte, estilo e servico esmerado. De acordo com a Associacio Roteiros de Charme? séo
utilizadas pedras semi e preciosas brasileiras para orientar a escolha do usuario Elas
identificam os diversos tipos de hospedagem oferecidos por toda a cadeia Roteiros de
Charme, da seguinte forma:

Ametista — Um reflgio ecoldgico onde a decoracdo e 0s servigos simples guardam
identidade com o local;

Agua-Marinha — Um Hotel ou Pousada em local agradavel, simples e confortavel, de
servigos que guardam identidade caseira com qualidade, cuja decoracdo reflita a cultura
local;

Topézio Imperial — Um Hotel ou Pousada muito confortavel, bem equipado,
aconchegante, com servicos esmerados, estilo e decoragéo requintada;

Esmeralda — Um aconchegante Hotel ou Pousada com conforto, instalagdes e servicos
gue atendam os padrdes de exigéncia da tradicional hotelaria internacional.

De acordo com informacgOes fornecidas pela Associacdo Roteiros de Charme, para
ingressar na associacdo ha uma filosofia comum a ser partilhada e exigéncias a serem
atendidas, que sdo:

O primeiro passo ¢ a identificacdo do charme, que apesar da diversificada listagem da
associacdo, onde constam refugios ecoldgicos, fazendas, hotéis confortaveis e alguns
bastante sofisticados, sendo qual for a caracteristica de estilo, o que importa € o charme.
Esse conceito subjetivo que significa genericamente uma unido entre bom gosto, atencéo

com detalhes, paixdo de servir, conforto compativel com expectativas dos hospedes,

3 Fonte: http://www.roteirosdecharme.com.br/. Acesso em: 25 Out 2003.



http://www.roteirosdecharme.com.br/

localizacdo privilegiada, construcdo adequada ao meio ambiente e a regido, enfim, o
conjunto de fatores que emprestam personalidade Gnica ao local e ao proprio hotel.

O perfil do meio de hospedagem €é o segundo passo; deve estar em funcionamento ha
pelo menos dois anos sob a mesma administracdo, para que tenha consolidado seu perfil e
padrdo de servicos; devera ter de seis a sessenta apartamentos e/ou suites, sendo que
excecdes somente serdo admitidas com aprovacao unanime da Diretoria; a localizagdo deve
ser preferencialmente em pontos de interesse turistico, histérico ou ecoldgico.

Depois de conceitos aceitos, etapas cumpridas, o terceiro passo € o processo de
inscricdo que se inicia com a remessa para a Sede da Associacdo de correspondéncia que
inclua carta de intencdo, descricao das instalagdes e servicos, fotografias, folhetos e, se for o
caso, matérias publicadas na imprensa.

O quarto passo € a avaliacdo, quando a diretoria da associacdo estiver de posse das
informacdes, iniciara as avaliagbes que incluem visita andnima de um diretor. Se categorica,
a posicao negativa resultara em correspondéncia afim. Se positiva a apreciacdo, a diretoria
da associacdo, em contato direto com o0s proprietarios, informard sobre os principios
associativos, estatutos e demais normas da associacdo. A diretoria decidira pela aprovacéo e
classificagdo apds receber correspondéncia comunicando o "de acordo™ do candidato quanto
as normas e estatutos da associacao.

As candidaturas sdo analisadas em abril de cada ano e julgadas uma vez por ano, em
reunides sucessivas da diretoria nos meses de junho, julho e agosto. ApGs 0 ingresso, 0S
hotéis associados permanecem independentes, respeitados 0s principios associativos.

Serdo beneficiados, na avaliacdo, os hotéis cujos proprietarios estejam envolvidos na
administracdo e controle de qualidade.

A associacdo conta com um programa de fidelidade, que oferece aos hospedes a
possibilidade de utilizar acomodagGes superiores as reservadas, diérias de cortesia em fins
de semana e a oportunidade de colaborar com a entidade, verificando a qualidade dos hoteéis
associados, por intermédio de visitas anénimas.

113

O hospede devera solicitar um “Guia-passaporte” em uma de suas estadias em

qualquer dos hotéis associados. A partir desta hospedagem, ele se tornara um “Roteirista”
se, no periodo de um ano, hospedar-se em quatro diferentes hotéis associados. A partir da
data de sua hospedagem no quarto hotel , 0 hospede devera solicitar a associacdo o "Cartdo
de Roteirista”. A apresentacdo deste cartdo, durante 0os doze meses seguintes, contados a

partir da quarta hospedagem, dara direito acomodacgfes (up grade) superiores as que tiverem

* Programa de fidelidade utilizado pela Associacdo Roteiros de Charme.
® Hospede que é participante do programa de fidelidade.



sido reservadas e desde que haja, no momento de seu registro no hotel (check-in),
disponibilidade de apartamento do tipo imediatamente superior aqueles que tiver reservado.

Hospedando-se em oito diferentes hotéis associados no periodo de dois anos
consecutivos, contados a partir da oitava hospedagem, o hdspede passara a “Roteirista
Sénior”. Com isso, 0 hospede tera direito a duas didrias em hotel ou pousada de sua
preferéncia durante os doze meses seguintes. A reserva dessas didrias devera ser feita por
intermédio da associacdo e sempre se dara segundo a disponibilidade, e de acordo com a
quota de premiagdo estabelecida a exclusivo critério desta associa¢do, em fungédo do periodo
de alta ou baixa estacdo e do numero de apartamentos de cada associado. Os periodos de
excecdo para as didrias-cortesias sdo: em qualquer época, nos associados com menos de
nove apartamentos e em estabelecimentos ndo incluidos no Guia Passaporte do ano da
premiacdo; nos periodos de férias escolares, nos pacotes promocionais e nos fins-de-semana
prolongados em todos os demais hotéis.

Completando mais duas estadas em diferentes hoteis totalizando, portanto, a
hospedagem em dez diferentes hotéis associados no periodo de dois anos consecutivos, 0
hospede passa a ser considerado um “Roteirista Expert”. Assim, o hospede é convidado para
dois dias de hospedagem incognita em um dos hotéis cuja escolha ficara a critério e
conveniéncia da associacdo, devendo fazer observacgoes, criticas e sugestdes, sendo que ele
ja é um hospede familiarizado com a proposta da associa¢do, ajudara a manter o padrao
desejado. Assim, serd a visdo do hdspede complementando e aperfeicoando a visdo

profissional de cada hoteleiro.

Os metodos utilizados pela Roteiros de Charme para classificar os meios de
hospedagem sdo rigidos, mas assim, deixam bem claro que 0s seus objetivos estdo sendo

cumpridos.



6.CONCLUSAO

Nos ultimos anos diversas cadeias internacionais estdo chegando ao Brasil, trazendo
novas tecnologias e marcas reconhecidas internacionalmente.

Até entdo o Brasil sofria uma oferta de empreendimentos hoteleiros por diversas
razdes, mas a principal delas era a falta de analise do mercado.

Com as cadeias internacionais geralmente padronizadas em termos de servico e infra-
estrutura, captando clientes estrangeiros ja habitues de sua marca, os hoteleiros tradicionais
e familiares terdo que rapidamente se adaptar as novas mudancas e exigéncias dos clientes.

Um dos meios de garantir credibilidade e confiabilidade por meio dos turistas e e
demais empreendimentos é a nova Classificacdo dos Meios de Hospedagem regido pela
Embratur, que garante ao hoteleiro que seu hotel seréa referéncia interna e externamente.

Conclui-se nessa pesquisa que a classificacdo ainda ndo consegue ser um referencial
de orientacdo para clientes e empreendedores também, por que, existem diversos sistemas de
classificacdo, e antes da nova matriz a classificacdo ja havia causado grande insatisfacdo e
falta de credibilidade aos consumidores.

O mercado externo ndo reconhece nossa matriz e acaba por optar por redes internacionais
conhecidas 14 fora. Para os empreendedores é mais garantido em termos de retorno formar
parcerias com cadeias internacionais.

Sobre a classificacdo ndo atender aos anseios e expectativas do cliente, a hipdtese foi
confirmada, pois apesar da nova matriz estar atendendo a questdes referentes a qualidade de
servicos , os anseios de cada cliente sdo relativos e diferentes, logo, é muito dificil atender a
todas as diversas solicitacGes.

Referente a classificacdo ndo ser flexivel com relacdo as peculiaridades de diferentes
regides, a hipdtese ndo se confirmou. Hoje a classificacdo continua sendo extremamente
rigida, mas engquanto a antiga nao permitia nenhuma regalia a nova abre excec¢des desde que
o empreendimento justifique e convenca de as diferencas tem real significancia para o
empreendimento.

Com relacéo a validade ou ndo da classificagdo da Embratur, conclui-se de que é muito
cedo para verificarmos um retorno de investimento para os hotéis ja classificados. Até o
momento ndo conseguimos provar essa hipotese. O que pode-se observar € que o primeiro
retorno sentido para os hotéis ja classificados foi a mudanca, para melhor, do cliente interno,
ou seja, os funcionérios, que por terem participado de um processo tdo longo de mudancas e
readaptacéo a novos conceitos e quebra de paradigmas tem dado maior valor ao atendimento

ao cliente.



J& as cadeias como a Atlantica tem garantido sua posi¢do no mercado pois tem uma
renomada marca conhecida externamente e com a globalizacdo cada vez se consolidam
mais.

O pesquisador deixa como sugestdo que posteriormente se faga uma nova pesquisa
para verificar resultados concretos obtidos nos hotéis ja classificados. Mas, conclui que se 0s
novos padrbes da classificacdo funcionarem, os empreendimentos que ndo aderirem ao
processo correm 0 sério risco de deixarem de existir, devido aos altos padrdes de exigéncia

dos clientes e aos altos padrdes de oferta dos empreendimentos.
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ANEXOS



1. ANTIGO SISTEMA DE CLASSIFICACAO - EMBRATUR

De acordo com o Regulamento dos Meios de Hospedagem aprovado por intermédio
da Deliberacdo Normativa n° 387, de 28 de Janeiro de 1998, os meios de hospedagem
estavam assim caracterizados:

Os tipos basicos de meios de hospedagem de turismo, com as caracteristicas
distintivas sdo os seguintes:

I - Hotel — meio de hospedagem do tipo convencional e mais comum, normalmente
localizado em perimetro urbano e destinado a atender turistas, tanto em viagens de lazer,
guanto em viagens de negocios;

Il - Hotel Histérico — meio de hospedagem instalado, total ou parcialmente, em
edificacdo de valor histérico ou de significado regional ou local reconhecido pelo Poder
Publico e que, em razdo disto, esta normalmente sujeito a restricdes de natureza
arquiteténica e construtiva;

Il - Hotel de Lazer — meio de hospedagem normalmente localizado fora dos centros
urbanos, com areas nao edificadas, amplas e com aspectos arquitetdnicos e construtivos,
instalacBes, equipamentos e servicos especificamente destinados a recreacdo e ao
entretenimento, que o tornam prioritariamente destinado ao turista em viagem de lazer;

IV - Pousada — meio de hospedagem de aspectos arquitetbnicos e construtivos,
instalagdes, equipamentos e servicos mais simplificados, normalmente limitados apenas ao
necessario a hospedagem do turista para aproveitamento do atrativo turistico, junto ao qual o
estabelecimento se situa.

Atendidas as disposicdes deste Regulamento e da matriz de classificacdo aplicavel, os
meios de hospedagem de turismo eram classificados em categorias representadas de uma a
cinco estrelas respectivamente: Simples; Standard; Standard Superior; Luxo; e Luxo
Superior.

O processo de classificacdo oficial dos meios de hospedagem de turismo pela
Embratur tinha como principios basicos:

I - A classificacdo dependia da comprovacdo do atendimento aos critérios de
classificacdo deste regulamento;

Il - A comprovacdo do atendimento aos critérios de classificacdo era verificada em
avaliacdo procedida por Organismos Certificadores Credenciados (OCC) pelo Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizag&o e Qualidade Industrial — INMETRO, observadas as

® CASTELLI,Geraldo. Administracdo Hoteleira. p. 656-661.



disposi¢des deste Regulamento e da Matriz de Classificacdo aplicavel ao tipo e a categoria
pretendidos pelo meio de hospedagem;

Il - A avaliacdo consistia na comparacdo e na verificacdo da conformidade entre os
padrbes existentes no meio de hospedagem e aqueles previstos, para a categoria de
classificagdo por ele pretendida, nos diversos itens da Matriz de Classificacao;

IV - Os Organismos Certificadores Credenciados executavam a avaliacdo por
intermédio de avaliadores qualificados, em funcdo da sua formacdo e experiéncia
profissional e capacitacdo em cursos de formacéo especifica, ministrados por Organismos de
Treinamento Credenciados;

V - A sistematica para credenciamento de Organismos Certificadores Credenciados —
OCC - e Organismos de Treinamento — OT, bem como para certificacdo de avaliadores e
supervisao da certificacdo de meios de hospedagem, obedeciam as normas estabelecidas
pelo INMETRO, como agente operativo, normativo e fiscalizador do Sistema Brasileiro de
Certificacdo — SBC.

Os meios de hospedagem que desejavam obter a classificacdo na Embratur pelo antigo
sistema de classificacdo — reforcando que com o novo sistema, os meios de hospedagem ja
estdo se adequando neste novo modelo — deveriam seguir as seguintes etapas:

| - Realizavam uma pré-avaliacdo do seu estabelecimento, em funcdo dos critérios e
padrdes da Matriz de Classificacdo, utilizando-se, preferencialmente, de pessoal proprio, ou
de firma consultora, capacitado a proceder a avaliacdo de meios de hospedagem;

I - Implementavam, por meios préprios ou com assessoria especializada, as melhorias
necessérias a obtencdo da conformidade entre os padrdes existentes no meio de hospedagem
e aqueles previstos para a categoria pretendida;

I11 - Solicitavam, assim que julgassem estar seu estabelecimento conforme os padrbes
exigidos, a avaliagcdo do OCC de sua preferéncia, para fins de certificagdo do atendimento as
normas classificatorias;

IV - Celebravam contrato com o OCC para a realizacdo da avaliacdo inicial e das
vistorias anuais de verificacdo da manutencdo da certificacdo;

V - Solicitavam a classificagdo, por intermédio do Orgdo Estadual de Turismo
competente em sua Unidade de Federacdo, ou diretamente a Embratur, encaminhando os
documentos solicitados;

VI - Recebiam o documento que lhe fosse conferido pela Embratur, atestando a
classificacdo, e afixavam a placa de classificacdo que lhe fora atribuida, na fachada principal
do estabelecimento, junto a porta de entrada, em local de maxima visibilidade para o

hospede;



VII - Apresentavam ao Orgdo Estadual de Turismo competente, ou diretamente a
Embratur, cépia dos certificados, fornecidos pelo OCC respectivo, relativos aos dois
exercicios seguintes ao da avaliacdo completa, sob pena de suspensdo ou cancelamento da
certificacdo que lhe fora atribuida, com a retirada da respectiva placa e devolugdo do
certificado de classificacéo.

A classificacdo do meio de hospedagem pela Embratur era procedida verificando-se a
compatibilidade e a conformidade entre os padrdes existentes no estabelecimento e aqueles
previstos nas matrizes de classificacdo aplicaveis.

A Matriz de Classificacdo era constituida por padrées comuns e especificos aos
diversos tipos e categorias de meios de hospedagem de turismo, apresentados em itens,
devidamente numerados e seqlienciados.

Os itens e padrdes definidos na matriz de classificacdo tinham por objetivo atender as
expectativas dos hdspedes, em relagdo aos meios de hospedagem de turismo, destinando-se
a avaliar a observancia dos seguintes aspectos:

Itens Gerais — de aplicacdo ao meio de hospedagem como um todo: posturas legais;
seguranga; saude/higiene; conservagdo/manutencao e; atendimento ao hdspede;

Itens Especificos — destinado a avaliar os diferentes setores do meio de hospedagem:
portaria/recepcdo; acessos e circulacOes; setor habitacional; areas sociais; comunicacdes;
alimentos e bebidas; lazer; convencgdes/escritorio virtual e; servicos adicionais.

Os padroes referidos verificavam, dentro de cada item, os servigcos prestados pelo
estabelecimento, os sistemas de gestdo adotados, as instalagcdes e equipamentos disponiveis
e as areas e aspectos construtivos existentes no meio de hospedagem de turismo que,
analisados em conjunto, possibilitavam aferir os niveis de conforto e atendimento oferecidos
aos consumidores.

As especificacOes de cada item/padréo da Matriz de Classificacdo, bem como de sua
forma de avaliacdo, eram expressas em manuais elaborados pela Embratur.

A partir da descricdo acima, houve uma melhora significativa em relacdo ao antigo
sistema de classificacdo dos meios de hospedagem que foi cancelado por intermédio da
Deliberagdo Normativa n° 360 de 16 abril de 1996, onde: procederam corregdes no texto do
manual de avaliacdo do tipo "Hotel"; procederam corre¢cdes em todo o Regulamento dos
Meios de Hospedagem, inclusive alterando integralmente sobre o processo de classificacao,
controle e fiscalizacdo; incorporaram ao regulamento a matriz de classificacdo e o manual
de avaliagéo para o tipo “Hotel de Lazer”; e incorporaram os impressos denominados "Ficha
Nacional de Registro de Hospedes - FNRH" e "Boletim de Ocupacao Hoteleira - BOH".

Um dos fatores que geraram a falta de interesse da maior parte dos meios de

hospedagem, para obter o registro oficial da Embratur, foi o preco, pouco convidativo,



girando em torno de U$ 6 mil. Por isso, somente alguns dos hotéis de grande porte acabaram
pagando, muitas vezes para provar aos clientes que possuiam o padrédo oficial mais alto. Os
hotéis de médio e pequeno porte, mesmo que tivessem interesse em participar, ndo teriam
condiges financeiras para realizar a classificagéo.

A antiga Matriz de Classificacdo Hoteleira, para algumas categorias, ndo permitia excegdes
em hotéis com localizacdo geografica diferentes e ndo atendia a nenhum tipo de
particularidades e peculiaridades de cada hotel, como exemplo: a obrigatoriedade de
piscinas em hotéis em S&o Paulo, o que normalmente, os hospedes ndo utilizam por serem
na maioria, de viagens de negécios; a exigéncia de carpete nos apartamentos em hotéis de
litoral, o que torna desconfortavel para o hospede e cresce muito o servico de manutencédo
dos mesmos; a exigéncia de aparelhos de ar-condicionado em hotéis nas cidades de
Gramado e Canela, onde seria muito mais apropriado o uso de lareira ou calefacdo, entre

outros.



2. NOVA CLASSIFICACAO DA EMBRATUR

2.1. DELIBERACAO NORMATIVA N°, DE 2002.

A Diretoria da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo, no uso de suas atribuicdes
legais e estatutarias, considerando a competéncia atribuida a este Instituto, nos termos do
artigo 4°, da Lei n° 6.505, de 13 de dezembro de 1977; do inciso X, do artigo 3°, da Lei
8.181, de 28 de marco de 1991; e do Decreto n° 84.010, de 15 de julho de 1980,

Considerando o Termo de Compromisso firmado em 11 de abril de 2001, entre o Ministério
do Esporte e Turismo, por meio da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo e a
Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH Nacional, publicado no DOU, de 03 de
julho de 2001, visando definir parametros para instituir um novo Sistema de Classificacao
dos Meios de Hospedagem; RESOLVE:

Art. 1° - Aprovar os anexos Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e Regulamento
do Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem, para os fins estabelecidos
no artigo 4°, da Lei 6.505, de 13 de dezembro de 1977; no inciso X, do artigo 3°, da Lei
8.181, de 28 de marco de 1991; e no Decreto 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 2° - Os documentos mencionados no artigo anterior sdo o resultado da concluséo dos
trabalhos realizados pelo Conselho Técnico Nacional Provisorio, instituido pela Deliberacdo
Normativa n° 428, de 29 de novembro de 2002, publicada no Diario Oficial da Unido, de 11
de janeiro de 2002.

Art. 3° - Os Regulamentos ora instituidos modificam o Regulamento dos Meios de
Hospedagem, o Manual de Avaliacdo e a Matriz de Classificacdo criados pela Deliberacéo
Normativa n°® 387, de 28 de janeiro de 1998, publicada no Diario Oficial da Unido n° 27, de

09/02/98, nos seguintes aspectos basicos:

I - modifica o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem;

Il - altera integralmente o processo de classificagcdo dos meios de hospedagem;

I11 - procede alteracGes no Manual de Avaliacéo e na Matriz de Classificacdo dos Meios de
Hospedagem

IV - incorpora ao Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, como anexos | e 1l os
impressos denominados, respectivamente, "Ficha Nacional de Registro de Hospedes -
FNRH" e "Boletim de Ocupacéo Hoteleira - BOH”;

V - Incorpora, igualmente, no Regulamento do Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios



de Hospedagem os anexos Il e IV, denominados Manual de Avaliacdo e Matriz de
Classificacao;

VI - consolida disposi¢Oes dispersas na legislacdo, concernente a atividade hoteleira.

Art. 4° - Esta Deliberacdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacdo no Diario
Oficial da Unido, revogada a Deliberacdo Normativa n° 387, de 28 de janeiro de 1998,
publicada no DOU de 09/02/1998.



2.2.REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 1° - O presente Regulamento dispde sobre os Meios de Hospedagem,

estabelecendo:

| - 0 conceito de empresa hoteleira, meio de hospedagem e as expressdes usualmente

consagradas no exercicio da atividade;

Il - os requisitos exigidos para operacédo e funcionamento dos estabelecimentos;

I11 - as condic¢des para contratacdo dos servicos de hospedagem.

Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de
sociedade andnima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que explore
ou administre meio de hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais 0 exercicio
de atividade hoteleira, observado o Art. 4° do Decreto n® 84.910, de 15 de julho de
1980.

Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaca,

cumulativamente, as seguintes condigdes:

| - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospedagem;

Il - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote,
no relacionamento com os hdspedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas

definidas neste Regulamento e nas demais legislacGes aplicaveis;

Paragrafo Unico - Observadas as disposi¢des do presente Regulamento, os meios de

hospedagem oferecerdo aos hospedes, no minimo:

| - alojamento, para uso temporario do hdspede, em Unidades Habitacionais (UH)

especificas a essa finalidade;
Il - servicos minimos necessarios ao hdspede, consistentes em:

a) Portaria/recepcdo para atendimento e controle permanentes de entrada e saida;
b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hospedes, em local apropriado;

c) Conservacdo, manutencdo, arrumacdo e limpeza das éreas, instalacdes e



equipamentos.
I11 - padrbes comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento.

Art. 4° - Unidade Habitacional-UH é o espaco, atingivel a partir das areas principais de
circulacdo comuns do estabelecimento, destinado a utilizacdo pelo hdspede, para seu

bem-estar, higiene e repouso.

Art. 5° - Quanto ao tipo, as UH dos meios de hospedagem sao as seguintes:

| - quarto - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do

hospede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais.

Il - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do
hospede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida por

banheiro privativo;

Il - suite - UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso II,

deste artigo, acrescido de sala de estar.

8 1° - Poder-se-a admitir, especialmente para determinados tipos de meios de
hospedagem a serem definidos pela EMBRATUR, Unidades Habitacionais distintas

daquelas referidas neste artigo.

8 2° - As UH poder&o ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como sala de
estar e/ou quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, para efeito de

avaliacdo, como duas ou mais UH distintas.

Art. 6° - Entende-se por diaria o preco de hospedagem correspondente a utilizacdo da
UH e dos servicos incluidos, observados os horarios fixados para entrada (check-in) e

saida (check-out).

§ 1° - O estabelecimento fixara o horario de vencimento da diaria a sua conveniéncia

ou de acordo com os costumes locais ou ainda conforme acordo direto com os clientes

8 2° - Poderdo ocorrer formas diferenciadas de cobranca de diaria, conforme

conveniéncia e acordo entre 0 meio de hospedagem e os hdspedes.

8 3° - Quando néo especificado o numero de ocupantes da UH, a diaria basica referir-



se-a, sempre, a ocupacdo da UH por duas pessoas.

Art. 7° - Os padrdes comuns a todos os meios de hospedagem sé&o 0s seguintes:

| - Quanto a posturas legais:

a) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospedagem,
inclusive dos 6rgdos de protecdo ambiental;

b) administracdo ou exploracdo comercial, por empresa hoteleira, conforme o Art. 2°
deste Regulamento;

c) oferta de alojamento temporario para hospedes, mediante adogdo de contrato, tacito
ou expresso, de hospedagem e cobranca de diéria, pela ocupacéo da UH;

d) exigéncias da legislacdo trabalhista, especialmente no que se refere a vestiarios,
sanitarios e local de refeicdes de funcionarios e Comissdes de Prevencdo de Acidentes
de Trabalho - CIPA.

I - Quanto a aspectos construtivos:

a) edificacdes construidas ou expressamente adaptadas para a atividade;

b) &reas destinadas aos servicos de alojamento, portaria/recepg¢do, circulacao, servigos
de alimentacéo, lazer e uso comum, e outros servi¢cos de conveniéncia do hospede ou
usuario, separadas entre si e no caso de edificacdes que atendam a outros fins,
independente das demais;

c) protecao sonora, conforme as normas da Associacao Brasileira de Normas Técnicas
- ABNT - e legislacdo aplicaveis;

d) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o exterior, para fins de
iluminacdo e ventilagéo;

e) todos os banheiros dispondo de ventilagdo natural, com abertura direta para o
exterior, ou através de duto;

f) servigos basicos de abastecimento de agua que ndo prejudiquem a comunidade local,
bem como de energia elétrica, rede sanitaria, tratamento de efluentes e coleta de
residuos solidos, com destinacdo adequada;

g) facilidades construtivas, de instalacfes e de uso, para pessoas com necessidades
especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994, em prédio com projeto de arquitetura
aprovado pela Prefeitura Municipal, como meio de hospedagem, ap6s 12 de agosto de
1987. Em caso de projetos anteriores, 0 meio de hospedagem devera dispor de sistema



especial de atendimento.
I11 - Quanto a equipamentos e instalagdes:

a) instalacOes elétricas e hidraulicas de acordo com as normas da Associagéo Brasileira
de Normas Técnicas - ABNT - e legislacdo aplicavel;

b) instalagdes de emergéncia, para a iluminacao de &reas comuns e para 0
funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranca dos hospedes;

c) elevador para passageiros e cargas, ou servico, em prédio com quatro ou mais
pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais;

d) instalagdes e equipamentos de seguranca contra incéndio e pessoal treinado a opera-
lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de Bombeiros local;

e) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos para a

guarda de roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira e cadeira.

IV - Quanto a servicos e gestao:

a) portaria/recepcao apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidacao de conta dos
hospedes, durante as 24 horas do dia;

b) registro obrigatorio do hdspede no momento de sua chegada ao estabelecimento, por
meio de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH, aprovada
pela EMBRATUR,;

c) limpeza e arrumacdo diéria da UH, fornecimento e troca de roupa de cama e banho,
bem como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do estabelecimento;

d) servicos telefénicos prestados aos hdspedes de acordo com os regulamentos internos
dos estabelecimentos e as normas e procedimentos adotados pelas concessionarias dos
servigos, ou pelo poder concedente;

e) imunizagdo permanente contra insetos e roedores;

f) pessoal de servigo em quantidade e com a qualificacdo necessarias ao perfeito
funcionamento do meio de hospedagem;

g) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou convenientemente trajado, de
acordo com as fungdes que exercam;

h) meios para pesquisar opinides e reclamac6es dos hospedes e soluciona-las;

i) observancia das demais normas e condi¢des necessarias a seguranca, saude/higiene e

conservagao/manutencdo do meio de hospedagem, para atendimento ao consumidor.



8 1° - Nas localidades ndo servidas ou precariamente servidas por redes de servigos
publicos, a satisfacdo dos itens obrigatdrios, cujo atendimento dependa da existéncia

dessas redes, sera apreciada, caso a caso, pela EMBRATUR.

§ 2° - Serdo exigidas condicGes especificas de protecdo, observadas as normas e
padrdes estabelecidos pelos 6rgdos governamentais competentes, para 0S meios de

hospedagem localizados no interior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservacdo, ou protegidas pela legislagio ambiental vigente;
b) aeroportos, estacBGes viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que oferecam

problemas especiais de polui¢do ambiental e sonora.

8 3° - As portas entre UH conjugaveis deverdo dispor de sistema que somente

possibilite sua abertura, quando por iniciativa mdtua dos ocupantes de ambas as UH.

8 4° - As condicbes dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no
estabelecimento, serdo mantidas, no que se refere a seguranca, higiene e medicina do
trabalho, em estrita observancia ao disposto na Consolidacdo das Leis de Trabalho, ou

nos atos que a modifiquem.

Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodacdes e hospedagem deverdo ser sempre
consubstanciados por documentos escritos, constituidos de:
| - no caso de reserva de acomodag0es: troca de correspondéncias (inclusive via fax e
Internet) entre os responsaveis pelo meio de hospedagem, ou seus prepostos, e 0

hospede, ou agente de turismo contratante;

I - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito pela entrega pelo
estabelecimento, durante o registro do hdspede (check-in), de ficha Nacional de
Registro de Hospede - FNRH, em modelo aprovado pela EMBRATUR, para
preenchimento, assinatura e devolucdo pelo hospede;

8 1° - Respeitadas as reservas confirmadas, o estabelecimento ndo podera se negar a

receber hospedes, salvo por motivo justificavel ou previsto na legislagdo em vigor.

§ 2° - Serd vedada a utilizacdo, em qualquer procedimento ou documento que
consubstancie o contrato referido neste artigo, de condicao ou clausula abusiva a que se
refere o artigo 51, da Lei n°® 8.078, de 11/09/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).



8 3° - Para os fins deste artigo, todos 0s compromissos do meio de hospedagem e 0s em
relacdo a seus hdspedes, bem como as obrigacdes destes deverdo ser divulgados

adequadamente.

§ 4° - As informac0es referidas no pardgrafo anterior deverdo estar a disposi¢cdo, do

hospede, sempre que solicitado.

§ 5° - Os responsaveis pelos meios de hospedagem deverdo garantir prioridade de

ocupacdo a pessoas portadoras de deficiéncia, nas UH adaptadas para seu uso.

Art. 9° - Os meios de hospedagem deverdo fornecer mensalmente, ao Orgdo Estadual
de Turismo competente, da Unidade da Federacdo em que se localizarem, as seguintes

informacdes:
| - perfil dos hospedes recebidos, distingiiindo os estrangeiros dos nacionais;

Il - registro quantitativo de hospedes, com taxas de ocupacdo e permanéncia médias e

namero de hospedes por UH.

Art. 10- Para os fins do artigo anterior, 0os meios de hospedagem utilizardo,
obrigatoriamente, as informac@es previstas nos impressos Ficha Nacional de Registro
de Hdspedes - FNRH - e Boletim de Ocupacdo Hoteleira - BOH, constantes dos anexos

I e I, deste Regulamento.

§ 1° - As informagcdes da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH - podera ser
acrescida alguma outra, de interesse do hoteleiro, desde que ndo prejudique o

entendimento e o preenchimento do modelo de ficha oficial.

8 2° - A FNRH poderé ser preenchida, individualmente, pelo hospede, ou pelo proprio
estabelecimento, devendo suas informagdes serem encaminhadas, juntamente com o
BOH, até o dia 10 do més seguinte ao de referéncia, por meios magnéticos, de acordo

com o sistema oferecido pela EMBRATUR, ou através dos impressos utilizados.

8 3° - As informacdes relativas a cada hdspede, constantes da FNRH, serdo mantidas
pelo periodo determinado pela autoridade policial competente em cada Estado, ou, na

auséncia desta determinacdo, por um periodo minimo de 3 meses.

Art. 11 - A FNRH e o BOH, apés devidamente processados, informarao,



respectivamente, o perfil dos hdspedes e as taxas de ocupagdo médias, que serdo postos
a disposicdo do mercado, sem identificacdo individualizada dos estabelecimentos,

pelos Orgdos Estaduais de Turismo.

Art. 12 - O meio de hospedagem devera incluir nos impressos distribuidos, ou nos
meios de divulgacdo utilizados, ainda que de forma sintética e resumida, todos 0s
compromissos reciprocos entre o estabelecimento e o hospede, especialmente em

relacéo a:
| - servicos incluidos no preco da diéria;

Il - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do hospede,

inclusive, quando aplicavel, o adicional de servico para distribuicdo aos empregados;

I11 - locais e documentos onde estdo relacionados os precos dos servigos ndo incluidos

na diéria, tais como estacionamento, lavanderia, telefonia, servi¢os de quarto e outros;

IV - possibilidade da formulagio de reclamac@es para a EMBRATUR, para o Orgéo
Estadual de Turismo e para o 6rgdo local de Defesa do Consumidor, cujos telefones

devem ser divulgados.

Paragrafo unico - Os Regulamentos Internos dos estabelecimentos deverdo observar,

fielmente, as disposi¢fes do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8078/90).

Art. 13 - Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepcao, a disposicao de
seus hdspedes e usuéarios, livro ou outro documento proprio para registro das
impressdes, elogios e reclamacBes sobre o estabelecimento, cuja consulta periddica
devera orientar a sistematizacdo de acOes preventivas e corretivas de controle e de

melhoria de qualidade do empreendimento.

Art. 14 - Todo e qualquer preco de servico prestado e cobrado pelo meio de
hospedagem devera ser previamente divulgado e informado em impressos e outros

meios de divulgacdo de facil acesso ao hdspede.
Art. 15 - Para os fins do artigo anterior, 0os meios de hospedagem afixarao:

| - na portaria/recepc¢éo:



a) nome do estabelecimento;

b) relacdo dos precos aplicaveis as especies e tipos de UH;

¢) horario do inicio e vencimento da diaria;

d) os nomes, enderecos e telefones da EMBRATUR, de seus 6rgdos delegados
competentes, e de Defesa do Consumidor, aos quais 0s hospedes poderdo dirigir
eventuais reclamacoes.

e) a existéncia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras de necessidades

especiais

I - Nas Unidades Habitacionais-UH: além das informacdes referidas no inciso anterior,

mais as seguintes:

a) a espécie e o0 numero da UH;

b) os precos vigentes em moeda nacional;

c) os servicos incluidos na diaria, especialmente, quando aplicaveis, os de alimentacéo;
d) a data de inicio de vigéncia das tarifas;

e) todos os precos vigentes dos servigos oferecidos pelo estabelecimento, tais como
mini-refrigerador, lavanderia, ligacdes telefonicas, servico de quarto e outros, afixados

junto ao local em que esses servicos séo oferecidos;

Paragrafo Unico - Havendo na mesma edificacdo, além das UH destinadas ao
funcionamento normal do meio de hospedagem, outras para locagdo ou quaisquer
finalidades diversas, o estabelecimento devera expor em local de facil visibilidade, na

recepgdo, quantas e quais UH se destinam a cada finalidade.

Art. 16 - Os precos serdo livremente fixados e praticados por todos os meios de

hospedagem, observada a legislacéo pertinente.

Paragrafo Unico - Os precos serdo sempre expressos em moeda nacional, admitindo-se,
para fins promocionais, que 0s mesmos sejam divulgados no exterior em moeda

estrangeira, observada a cota¢do correspondente prevista no cambio oficial.

Art. 17 - E expressamente vedada a utilizacdo de qualquer espécie de artificio ou
documento, por meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor sobre

classificacdo inexistente, ou diversa daquela efetivamente atribuida ao estabelecimento.

Paragrafo unico - A adocdo do procedimento referido neste artigo caracterizara a



pratica de propaganda enganosa mencionada na Lei n° 8.078/90 (Codigo de Defesa do

Consumidor).

Art. 18 - Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e areas acessiveis a pessoas
portadoras de deficiéncia deverdo colocar, junto a entrada principal do estabelecimento,

da placa com o Simbolo Internacional de Acesso a essa faixa de clientela.

Art. 19 - O servigo de portaria/recepcdo do meio de hospedagem - prioritario ao
atendimento do consumidor - deverd dispor de pessoal qualificado e material
promocional adequado a prestar as informacdes e atender as providéncias requisitadas

pelos hospedes.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo ndo justificara, em qualquer hipotese, a
intermediacdo de servigos que constituam pratica de atos atentatorios aos bons

costumes e a legislacdo em vigor.

Art. 20 - O controle e fiscalizacdo da EMBRATUR sobre os meios de hospedagem
aplicar-se-do, indistintamente, sobre os estabelecimentos classificados, ou nao, pela
EMBRATUR.

Art. 21 - As vistorias de controle e fiscalizacdo serdo realizadas diretamente pela
EMBRATUR, ou por intermédio dos Orgdos Governamentais a quem a autarquia

delegar estas atribuicdes, com o objetivo de:
| - Orientar os meios de hospedagem sobre as normas que regem sua atividade;

Il - Verificar, no caso dos meios de hospedagem néo classificados pela EMBRATUR,
se existem padrdes adequados ao exercicio da atividade e se esta sendo exercida de
acordo com as normas governamentais de defesa do consumidor e com o0s

compromissos prometidos ou explicitados para com o publico e os clientes;

Il - Apurar reclamacg6es contra os meios de hospedagem ou indicios de infracdo por

eles praticada.

Art. 22 - E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, permanentemente, 0s
contratos ou compromissos divulgados, explicitados ou acordados com o consumidor,

especialmente as reservas e pregos de hospedagem previamente ajustados.



Art. 23 - A EMBRATUR devera providenciar instrumental especifico para controle e

fiscalizacdo dos meios de hospedagem ndo classificados, com o fim de verificar :

| - Se as posturas legais e os padres de operagdo e funcionamento, previsto neste

Regulamento, estdo sendo fielmente observados pelos estabelecimentos;

Il - Se existem padrGes minimos de qualidade adequados ao funcionamento do

estabelecimento, como meio de hospedagem;

Il - Se estdo sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na legislacao

vigente.

Paragrafo unico - Nos casos dos incisos Il e Ill, deste artigo, a EMBRATUR e 0s
Orgdos Governamentais por ela delegados comunicardo os fatos as autoridades
competentes para aplicacdo das penalidades correspondentes, inclusive de interdi¢do do

exercicio da atividade, quando for o caso.

Art. 24 - Os descumprimentos as disposicdes deste Regulamento, bem como das
demais legisla¢bes aplicaveis, sujeitardo os meios de hospedagem as penalidades de
adverténcia, pena pecunidria, suspensdo ou cancelamento da classificacdo e/ou

interdicdo do estabelecimento e fechamento da empresa, conforme o caso.

Art. 25 - As disposi¢Oes constantes deste Regulamento serdo aplicadas, a todos os

meios de hospedagem.

Art. 26 - Os casos omissos e as interpretacdes de situagcdes especiais de meios de

hospedagem com condic¢des atipicas serdo decididas pela EMBRATUR.

Art. 27 - O presente Regulamento entra em vigor na data da publicacdo desta

Deliberacdo Normativa no Diério Oficial da Uni&o.

3. HOTEIS CLASSIFICADOS



3.1. Atlante Plaza Recife — 5 estrelas

Segundo a assessora de comunicacdo da rede Pontes de Hotéis, Liane Cyreno a
classificacdo relevou muito aspectos relacionados a prestacdo de servigos, pois exige o
maximo de conforto seguranca e qualidade de servicos, ndo sé para os hospedes como para
os funcionarios que passam a trabalhar em melhores condi¢bes proporcionado um melhor
Servico.

As normas para a estrutura fisica continuam sendo rigidas bem como a exigéncia de artigos
e servicos nas unidades habitacionais.

Liane tambeém afirmou que a classificacdo 5 Estrelas é muito respeitada e que o hotel tira
grande proveito em termos de divulgacdo na midia, pois o “5 Estrelas” é sinbnimo de status,
ISSO gera um retorno para empresa, pois a resposta ou o retorno de melhorias de receitas e
ocupacdo ndo é imediatamente sentido pelo hotel.

Os hospedes sentem a grande mudanca e a partir dai, de indicagbes dos proprios hospedes
que perceberam a melhoria de servicos € novos clientes chegam ao hotel.

Liane ressalta que o valor cobrado para classificagdo é muito alto, apesar das vantagens e
mudancas sentidas ate agora.

Como o hotel sempre seguiu as exigéncias da Embratur ndo foi muito dificil adequar a
estrutura do mesmo as novas exigéncias de classificacdo, o hotel foi construido pensando
para atender ao padrdo de hospedes.

Como difiuldade durante o processo de classificagdo o hotel sentiu a resisténcia de seus
funcionarios frente as mudancas e quebras de paradigmas.

O Hotel Atlante Plaza conta com 231 apartamentos e suites com ar condicionado, frigobar,
cofres individuais, voice mail, TV a cabo, apartamentos especiais para executivos, com
duas linhas telefonicas, instalacdo para fax-modem e computador, tomadas estabilizadas,
mesa de trabalho, cadeira giratdria. O Hotel Atlante Plaza oferece uma estrutura de lazer
com piscina e ainda sala de ginastica, sauna.. Na cobertura encontra-se o saldo de beleza e
sala de jogos.

O Hotel ica localizado a beira mar de Boa Viagem, perto do aeroporto Internacional
Guararapes,apenas a 5 Km e a 15 minutos do centro.

O Restaurante Mirage trabalha com cozinha internacional. Outra opcéo € o Restaurante
Brasserie, localizado no Lobby do hotel, sdo servidos café da manhd e almogo alem da
feijoada aos sabados ou grelhados aos domingos. Existe também o Night an Day, piano bar



Com o objetivo de facilitar a temporada dos clientes, o Atlante Plaza disponibiliza servigos
exclusivos: check-in antecipado TAM, agéncias de viagens, pré check-in e express check-

out, transfer aeroporto/hotel/aeroporto, e ainda locadora de veiculos e loja.

No Lobby do hotel, mais facilidades a disposicao: Business Center aberto 24 horas, com
sala totalmente equipada com computador, fax, impressora, acesso a Internet, TV e video,

o0 excelente atendimento completam a estrutura para seus negocios.

Sdo 07 salbes modulaveis, com capacidade para até 1.500 pessoas, totalmente equipados
para reunides, banquetes, seminarios, feiras, congressos. Disponibilizamos toda a estrutura
de apoio para a realizacdo do seu evento: sala de reunido, assessoria para contratacdo de
servigos especiais, salées com tomadas para 110 ou 220 Volts, tarifacdo automaética de

ligacOes telefonicas, antena parabolica para teleconferéncia.

3.2 Fiesta Bahia — 5 Estrelas



O Fiesta conta com a certificacdo Iso 9002 alem da classificacdo da Embratur. O hotel conta
com uma 6tima infra estrutura para eventos, um centro de convengdes com capacidade para
até 3295 pessoas simultaneamente, € um dos mais completos e sofisticados da hotelaria
brasileira.

O Fiesta tem como diferencial um andar exclusivamente feminino, todo o andar é equipado
e decorado com utensilios de necessidade feminina.

O cartdo Prestige é outro diferencial. Hospedes que tiverem oito ou mais diarias tem alguns
privilégios como: check in e check out personalizado, acesso liberado a sauna, late check out
ate as 16h, descontos de ate 20% em locadoras de automoveis, restaurantes e agencias de
passeios, jornal A Gazeta diariamente, acesso liberado ao Business Center e Internet e cesta
de frutas no primeiro dia de hospedagem.

O restaurante El Tenedor trabalha coma cozinha internacional.

Os apartamentos contam com ar condicionado,linha telefnica direta, pontos para micro e
fax, tv com canais via satélite, frigobar e cofre.

O Fiesta conta ainda com saldo de beleza,aluguel de carros e passeios, coffee shop, room
service 24 horas e atendimento bilingte.

S&o 2 psicinas, jardim tropical, health club com sala de ginstica, sala de estar com home

theather e mesa de jogos, massagem, ducha escocesa, sauna e quadra de ténis.

3.3. Pestana Bahia — 5 Estrelas



Com uma magnifica localizacdo frente ao mar, permitindo vista mar e cidade a todos 0s
quartos, o Pestana Bahia Hotel oferece o enquadramento perfeito para uma estadia de lazer
ou conferéncias, tendo toda a flexibilidade e as maiores e mais modernas facilidades daquela

area.

Salvador da Bahia é um dos pontos culturais do Brasil que possui uma cultura afro-brasileira
o hotel conta com 433 confortdveis apartamentos, incluindo 42 Suites e 03 Suites

Presidenciais.
Todos os apartamentos e suites possuem vista mar e estdo equipados com:

e Ar condicionado

e TVacabo
e Minibar

e Radio

o Cofre

e 02 linhas telefdnicas
o Ligacdo a internet banda larga

o Apartamentos para deficiéntes fisica

Localizado no 23° andar, funciona das 06h30 as 10h00 o Lounge a Clarineta para café da
manhd do Programa Executivo. Aos Domingos, das 12h00 as 16h00, é servido um
Brunch.

Sédo servidos cafe da manh& (06h30 - 10h30), almogo (12h00 - 15h00) e jantar (19h00 -
24h00). O cardéapio do jantar é composto por especialidades da gastronomia portuguesa

e baiana.

Centro de Convencgdes com 2.535 m? de area de eventos, com capacidade para até 2.400

[pessoas.

e 25 salas com capacidade até 600 pessoas em estilo auditdrio.
e Centro de Exposicdes Jorge Amado com 758m2.

o Completo Business Center

e Profissionais especializados

o Total infra-estrutura de equipamentos audio-visuais



2 piscinas panoramicas

Saunas

Fitness Center

Servico de massagem

Animacao

Pestana Kids

Room Service 24 horas
Cabeleireiro

Lojas (joalheria, boutiques)
Agéncia de viagens

Loja TAM Linhas Aéreas

Servico de praia

Traslado aeroporto/hotel/aeroporto
Servico de baby sitter

Programa Executivo

Completo Business Center

Guest Relations

Passeios turisticos e outras atividades podem ser solicitadas ao Concierge



3.4. Hotel Brisa Mar — Sdo Luiz — 4 Estrelas

Localizado em Séao Luiz o hotel recebeu a Classificacdo de hotel 4 estrelas.
As instalagdes oferecem restaurante, piscina, atrio para eventos e apartamentos superiores e

standarts com ar condicionado, frigobar e tv a cabo.

3.5. Hotel Alta Reggia Curitiba — 4 Estrelas

S&o 84 unidades habitacionais com ar condicionado, calefagéo, frigobar, tv, cofre, sacada e
ponto para Internet.

O hotel oferece ainda restaurante, lobby bar, piscina, sala de ginastica, garagem, room
service, lavanderia, area de eventos para ate 180 pessoas, business center e servicos de
emergéncia medica gratuita, aluguel de carros e passeios turisticos, floricultura, traslados e

pacotes de ndpcias.

3.6 Hotel Bourbon Curitiba — Cinco Estrelas

Sdo 16andares com 147 apartmanetos e 28 suites divididas em categorias superior, master,
classic, diplomata, nobre e presidencial com diferenciais como banheira com
hidromassagem, piscina, sauna, 2 pavimentos e camas de 2m x 2m.

Andares para ndo fumantes, centro de convencdes para ate 1000 pessoas, business center
totalmente equipado, guest relation bilingie, baby sitter, saldo de beleza, manobrista, fitness

center, piscina aquecida, sauna seca e a vapor, ducha circular e escocesa e massagem.

3.7. Ocean Palace — Natal — 5 Estrelas

Hotel com 213 unidades habitacionais dividas em categorias como: suite presidencial, suite
executiva, suite Junior, apartamentos superiores luxo, apartamentos luxo e standarts. Com
um diferencial encantador de tv’s tela 100% plana.

O Hotel dispdem de restaurantes, bares e um parque aquatico com piscinas e deck sobre o
mar da praia de Ponta Negra.

O hotel oferece servicos de farméacia, saldo de beleza, lazer para criangas com o Kids Ocean
alem de servicos como massagem, fitness, sauna, campo de futebol, bicicletario, quadra de
squash, futebol de areia e voley de praia.

3.8 .Vila Galé Fortaleza Hotel — 5 Estrelas



O hotel dispdbem de 285 unidades habitacionais, 2 restaurantes, 2 bares alem do bar da
psicina.
Possui sala para reunides, saldo de jogos, animagéo, jacuzzi, banho turco, massagem, quadra

de ténis, agencia de viagens, cabelereiro, business center, clube crianga e ginasio.

3.9.Rede Luxor

A rede luxor conta com 8 hoteis dos quais 4 estdo classificados.



4.Questionario aplicado aos hotéis classificados

Questionario para Monografia em Gestdo da Hospitalidade da Universidade de Brasilia —
UNB com o tema “Classificagio dos Meios de Hospedagem : validade para os

empreendimentos Hoteleiros”.

Solicitamos que responda as questdes abaixo relacionadas.
Informamos que todas as respostas serdo utilizadas apenas para a monografia formatadas

como texto, que servirdo como fonte para a concluséo do trabalho.

Desde ja agradeco a atencao dispensada considerando a distancia e dificuldade em responder

questdes a um aluno néo presente.

Obrigada,

Atenciosamente,

Débora Candeia

1. A classificacdo atribui real importancia aos aspectos relacionados a prestacdo de
servigos? Se sim quais? Se nédo, o que deveria ter sido mencionado?
e Sim, pois exige o maximo de conforto , qualidade e seguranca, para
hospedes e funcionarios;
2. A classificacdo atribuiu importdncia necessaria aos aspectos relacionados a
instalagdes?
e Sim, as normas para a estrutura do hotel é bem rigida bem como os
artigos nas unidades habitacionais.
3. A ocupacdo do hotel mudou significativamente apds a classificagdo? Dé exemplos.;
e Ainda ndo, isso sera medido a longo prazo, apesar dos hdspedes term
sentido grande diferenca.
4. Os hospedes notaram diferencas e gostaram ou nao?
e Sim, sentem as mudancas de infra estrutura e servigos.
5. Comercialmente o hotel se tornou mais rentavel?
e O hotel tem tirado grande proveito da classificacdo na midia, pois ela é
sindnimo de status, mas a rentabilidade dar-se-a a longo prazo.

6. O valor cobrado pela classificacdo é adequado?



« O valor é alto, mas ndo nos cabe avaliar isso no momento.
7. Que principais mudancas/adequactes o hotel teve que realizar a nivel de instalac6es
e servicos?
o Na&o grandes mudancas pois ja havia sido construido encima dos
requisitos da classificacdo antiga.
8. Como a classificacao tem sido usada pelo hotel a nivel de marketing e divulgacado?
o Ja foi respondido acima. Mas os hospedes tem indicado o hotel a outras
pessoas que se tornam nossos hospedes.
9. Internacionalmente o hotel tem sido referéncia?
e O hotel ja era referéncia internacional antes da classificacao.
10. Quais as maiores dificuldades sentidas pelo hotel e sua equipe no periodo de
classificacdo.
o As dificuldades foram a nivel de pessoal, muito resistente a mudancas e

quebra de velhos paradigmas.



5. Caso Rede Atlantica de Hotéis — Atlantica Hotels Internacional — Hotel Comfort Suites

Brasilia

O hotel Comfort Suites Brasilia pertence a uma rede chamada Atlantica International.
E uma administradora brasileira que administra marcas internacionais.
Conta com 42 hoteis no Brasil e mais de 7000 no mundoe possui varias categorias, de hotel

luxo superior a econémico, nenhum classificado pela Embratur.

A diretora da Atlantica diz que a classificacdo nédo influencia diretamente nas negociagdes e
servigos da rede, pois a cadeia conta com uma padronizacdo propria reconhecida em todo o
mundo de servicos e infra estrutura. E que por ser uma cadeia americana as classificaces

brasileiras ndo condizem com a filosofia da rede.

Com sede em Sdo Paulo a Atlantica Hotels International é a primeira administradora
hoteleira multimarcas da América do Sul, e a Unica multinacional hoteleira a focar
especialmente a industria de hospitalidade da Regido, com énfase no Brasil. A empresa tem
aliangas exclusivas com algumas das maiores redes hoteleiras do mundo: Choice Hotels
International (Sleep Inn, Comfort, Comfort Suites, Quality e Clarion), Carlson Companies

(Radisson  Hotels & Resorts) e Starwood (Four Points by  Sheraton).

Atualmente, a Atlantica Hotels possui mais de 83 projetos assinados — 41 ja em operacéo -
que totalizam, em conjunto com seus parceiros, investimentos de mais de US$ 800 milhdes.
A Atlantica Hotels oferece aos seus clientes hotéis de diferentes estilos, de padréo
econbémico ao luxo, em localizacBes diversificadas. Todos os hotéis fazem parte do
programa "100% Satisfacdo Garantida"™ e contam com servicos de qualidade, precos
acessiveis e apartamentos adaptados aos viajantes de negocios e lazer.

ATLANTICA HOTELS INTERNATIONAL - TIMELINE

1996 A Barrington Hotels & Resorts BIH LTD (que administrava na época 68
hotéis na Europa), por meio de sua subsididria Choice Hotels
Empreendimentos do Brasil, inicia operaces no pais somente como
franqueador das bandeiras Choice (Sleep Inn, Comfort e Quality).

1998  Brasil: Choice Atlantica International - franchising e administracéo de
bandeiras da rede Choice Hotels International.

Dezembro - Quality Suites Garden
Setembro - Comfort Hotel Paulista



1999

2000

2001

2002

Argentina:

Choice del Plata

Clarion Aspens - Buenos Aires
Comfort Aspens - Buenos Aires

Chile:
Choice del Pacifico
Quality Hotel Bonaparte - Santiago

Total de empreendimentos no Brasil: 02
Julho - Abertura Sleep Inn Galeria - Campinas
Total de empreendimentos no Brasil: 03

Janeiro - Sleep Inn Ribeirdo Preto
Setembro - Quality Suites Metropolis (SP)
Outubro - Comfort Hotel Ilha do Leite (Recife)

Total de empreendimentos no Brasil: 06

Marco - Quality Hotel Fortaleza

Maio - Mudanga da razéo social para Atlantica Hotels International

A adocéo do novo nome teve como objetivo viabilizar a expansao da
empresa para o segmento quatro e cinco estrelas, o que a tornou a maior
empresa independente de administracdo hoteleira da América do Sul, com o
estabelecimento de acordos preferenciais multimarcas.

Maio - Parceria com a master franqueadora Starwood Hotels; abertura do
Four Points Sheraton Curitiba

Maio - Quality Resort Lins

Junho - Comfort Suites Oscar Freire (SP)

Agosto - Comfort Hotel Ribeir&o Preto

Setembro - Comfort Suites Alphaville Campinas e Sleep Inn Varginha (MG)
Novembro - Quality Suites Imperial Hall (SP)

Dezembro - Parceria com a Carlson Companies - abertura do Radisson Faria
Lima, Comfort Hotel Fortaleza e - Joint Venture com Qualita Hotelaria -
criacdo da Atlantica Centro-Oeste, abertura do Quality Hotel & Suites
Lakeside (Brasilia), Quality Suites Vila Velha (ES) e Comfort Suites
Belvedere (Nova Lima - MG)

Dezembro - Joint Venture com Qualita Hotelaria - criacdo da Atlantica
Hotels Centro-Oeste

Dezembro - Comfort Hotel Fortaleza; Quality Hotel & Suites Lakeside
(Brasilia); Quality Suites Vila Velha (ES); Comfort Suites Belvedere (Nova
Lima-MG)

Total de empreendimentos no Brasil: 19

Janeiro - Metropolitan Flat (Brasilia) e Bonaparte Hotel (Brasilia)
Fevereiro - Criacdo dos primeiros quatro CEOs - Centros Estratégicos
Operacionais

Os CEOs sdo compostos por um diretor de operagdes, um controller e um
gerente de vendas, responsaveis por um numero determinado de
empreendimentos, divididos por regides geograficas.



2003

Criacéo dos primeiros quatro CEQ's - Centros Estratégicos Operacionais
Marco - Reformulacéo da estrutura de vendas; criagdo de geréncias regionais
de vendas

Marco - Quality Suites Bento Gongalves (RS)

Abril - Quality Hotel Boa Viagem (Recife); Crystal Place Hotel Residence
(Goiénia); Comfort Suites Flamboyant (Goiania)

Maio - Quality Suites Long Stay Bela Cintra (SP); Comfort Hotel Guarulhos
Maio - Langamento das campanhas "Cliente nas Nuvens" e "Unidas Rent a
Car"

A campanha 'Cliente nas Nuvens' foi estabelecida por meio da parceria com
a companhia aérea Rio Sul. Valida para os empreendimentos em fase de
abertura, a promocéo dita que, a cada sete noites (acumuladas e que ndo
precisam ser consecutivas), 0 hdspede ganha uma passagem aérea da Rio
Sul, para qualquer destino operado pela companhia aérea.

Na campanha com a Unidas Rent a Car a cada sete noites (acumuladas e ndo
necessariamente consecutivas) em qualquer dos empreendimentos da rede, o
hospede ganha uma noite de hospedagem gratis no mesmo empreendimento
e uma diaria de um carro da Unidas Rent a Car.

Junho - Quality Hotel Afonso Pena (Belo Horizonte)

Julho - Lancamento do Cartdo Preferencial Atlantica Gold

Iniciativa inédita no mercado hoteleiro o Cartdo Preferencial Atlantica Gold
é um beneficio exclusivo para seus investidores. O instrumento permite um
substancial desconto nas diarias em quaisquer empreendimentos da rede no
Brasil, valido também para os seus familiares.

Agosto - Conversdo Bonaparte Hotel para Clarion Suites Bonaparte
Setembro - Quality Suites Long Stay Alvorada (SP)

Outubro - Comfort Hotel Vitdria Praia (Vitoria-ES)

Novembro - Comfort Hotel Itu

Dezembro - Langcamento da parceria com programa de milhagem Smiles
(\Varig)

A parceria converte em milhas gastos com hospedagem em quaisquer dos
empreendimentos administrados pela Atlantica Hotels no Brasil. A
promocgao premia em uma mesma reserva de hospedagem hdspedes, agentes
de viagens e secretarias (coordenadores de viagens).

Total de empreendimentos no Brasil: 31

Janeiro- Quality Jardins (SP)

Foi eleito a rede preferida dos leitores da revista Business Travel

Fevereiro - Pier Vitdria Hotel (Vitoria-ES)

Abertura do escritdrio de Vendas (HD - Hotel Direto) no Rio de Janeiro
Criacdo do cargo de VP de Recursos Humanos - promocao da diretora de
RH, Dindurea Cheffins

MarcoQuality Ibirapuera (SP) Residencial Tower Ibirapuera
Reestruturacao dos canais de Vendas - reformulagéo da Central de Reservas
Abril - Comfort Suites Londrina (PR)

Estabelecimento do Andar Feminino em toda a rede (bandeiras Quality,
Clarion, Four Points By Sheraton e Radisson)

Inicio da promog&o '100 Milhas por Dia', em parceria com Smiles
Premiacdo com selo 'Hospitality Gold Award', da rede Choice International
aos empreendimentos: Comfort Hotel Ribeirdo Preto (Ribeirdo Preto-SP),
Comfort Suites Campinas (Campinas-SP) e Quality Resort & Convention
Center (Lins-SP)



2005

Maio - Quality Suites Congonhas (SP)

Quality Faria Lima (SP)

Introducéo do Programa "Selo Azul" - para garantir o padrdo de qualidade
internacional nos servigos e instalagdes em toda a rede

Comfort Suites Campinas (Campinas-SP) € nomeado um dos cinco finalistas
para o prémio "2003 Hotel of The Year", promovido pela rede Choice Hotels
International

Junho - Quality Suites Santo André (ABC-SP)
Realizacdo da 42 Conferéncia Anual da Atlantica Hotels no Quality

Congonhas

Criacdo do departamento de Servicos de Suporte Hoteleiro
Julho - Quality Moema (SP)

Clarion Hotel Berrini (SP)

Victory Business (Juiz de Fora-MG)

Agosto - Comfort Suites Alphaville (Barueri-SP)

Comfort Suites Brasilia (DF)

Comfort Hotel Vila Mariana (SP)

Previsdo de 65 hotéis em operacao

Econdmico

Bandeiras da Rede Atlantica

Comfort Inn & Hotels

Empreendimento com servigos essenciais e apartamentos nos moldes dos
padrdes definidos para a marca - no minimo 100 apartamentos, com 24
m2 cada, Comfort é a bandeira de maior crescimento nos Estados Unidos,
sendo também a maior das sete marcas franqueadas pela Choice Hotels
International. Apesar das novas construgdes contribuirem
significativamente para o crescimento da marca, os Comfort também
aceitam a conversao de empreendimentos ja existentes. Atualmente,
1.805 Comfort encontram-se em operacgéo e 311 em desenvolvimento,
representando um total de 163.224 apartamentos pelo mundo, que
oferecem 100% de satisfacdo garantida ao cliente, café da manha e



| Superior

Superior

jornais de cortesia.

Comfort Suites

Com cerca de 1.800 produtos em operacao e mais de 300 em
desenvolvimento, em todo 0 mundo - totalizando aproximadamente
163.224 apartamentos -, Comfort Suites é a marca de maior crescimento
no mercado norte-americano. Seus empreendimentos possuem suites
com éreas divididas para quarto e sala, e com amplo espa¢o para garantir
o conforto de seus hospedes. Os empreendimentos contam com piscina,
area de eventos, café da manha incluso na diaria, 60% de apartamentos
destinados a ndo fumantes, jornal como cortesia, além dos programas de
qualidade 100% Satisfacdo Garantida e Service One.

Quality Resorts, Hotels & Suites

Considerada como a marca de precos intermediarios e servicos
completos do grupo, os Quality sdo reconhecidos internacionalmente ha
mais de 50 anos por seus servigos de hospedagem de qualidade superior.
A marca diferencia-se das bandeiras Comfort e do Sleep Inn pela oferta
de uma ampla gama de servicos, incluindo restaurantes, areas para
descanso e instalagdes para a realizacdo de reunides e banquetes.
Atualmente, 730 Quality encontram-se em operacao e 115, em
desenvolvimento, representando um total de 91.408 apartamentos pelo
mundo.

Clarion Hotels & Resorts

A marca Clarion oferece todos os servi¢os dos Inns, Hotéis, Suites e
Resorts, proporcionando ao viajante uma diversidade de estilos de
empreendimentos e de localizacdes. Seus servigcos e amenidades sao
feitos sob medida para hospedes exigentes, quando em viagem de
negdcios ou somente para relaxar em um resort. Atualmente, 144
unidades Clarion encontram-se em operacéo e 33 em desenvolvimento,
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representando um total de 27.744 apartamentos em todo o mundo.

Four Points by Sheraton Hotel

Presente em 12 paises, com um total de 144 empreendimentos em
operacdo, a marca Four Points by Sheraton Hotel pertence a master
franqueadora Starwood Hotels (atual detentora das marcas Sheraton,
Four Points, Westin, Saint Regis, W Hotels) oferecendo
empreendimentos de alto padrdo para viajantes de negdcios e lazer. Em
maio de 2001, a Atlantica Hotels International estabeleceu um acordo
comercial com o grupo Starwood para administrar o primeiro
empreendimento com a bandeira Four Points by Sheraton Hotel no
Brasil, localizado na cidade de Curitiba (PR).

Radisson

Presente em 58 paises, com um total de 420 empreendimentos em
operacdo, a marca Radisson € lider mundial no segmento de hospedagem
de alto padréo e possui tradicdo como uma bandeira que garante a
satisfacdo de seus hdspedes por meio de seu comprometimento em
fornecer servigos personalizados e através de programas de fidelidade
como "Look to Book™ e "Gold Rewards". A Atlantica Hotels
International desenvolve uma parceria estratégica com o grupo Carlson
atual detentor das marcas Regent International Hotels, Radisson Hotels
and Resorts, Country Inn & Suites, Park Plaza e Park Inn e outras
empresas relacionadas ao segmento de turismo como Carlson Wagonlit
Travel, Carlson Marketing Group e Radisson Seven Seas Cruises (que
conta com seis navios de cruzeiros espalhados pelo mundo).

Outro diferencial da marca é o fato de possuir o suporte da Carlson
Companies, Inc. - rede de empresas relacionadas ao segmento de
turismo, que inclui Carlson Wagonlit Travel e Carlson Marketing Group
-, conectada com mais de 455.000 agentes de turismo por meio de um
sistema tecnologico de ultima geracéo.
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