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RESUMO

Reconhecendo o Turismo como uma area legitima ertanie para a investigacéo cientifica,
este estudo de abordagem metodologica exploratdesgritiva e explicativa investigou
respostas sobre os mecanismos atuais utilizados peistas na busca, compartilhamento e
uso de informagdes para orientar suas decisdee saobs hospedagens. No Brasil, o sistema
de classificacdo dos meios de hospedagem (SBChassiona como um dispositivo de
servigos de sinalizacdo padrdo para guiar turistassuas escolhas e reservas. Todavia,
atualmente, a adesao dos meios de hospedagentesasiHicial de classificacao brasileiro é
inferior a 1%. Essa problematica direcionou a priespesquisa para analisar o fenébmeno da
hospitalidade no processo de selecdo dos meiosfgetiagem pelos turistas, a luz dos
pressupostos paradigmaticos da Ciéncia da InforméGB. Para o alcance deste propdsito
maior, 0 escopo e a situacdo atual da classificaiiomeios de hospedagem foram
caracterizados, as suas dimensdes e requisitoadadoho Brasil foram comparados com
outros paises e, por fim, identificaram-se os misoaws e recursos adotados atualmente pelos
turistas na selecdo dos seus meios de hospedageandises apontaram uma realidade na
qual o novo limiar de informacéo de acesso uniVé&rsaomunicacdes trouxe a industria do
turismo a novos niveis de interatividade, dandca@spara a coleta e gerenciamento de
informacfes sobre os turistas e 0os meios de hogpedapor meio de redes sociais e
plataformas gerenciadas por novos intermediarigeaslistas em reservas de meios de
hospedagem. Trata-se de um fendbmeno no qual os mkeibospedagem estdo promovendo e
estabelecendo interagdo com os usuarios, por meiocamunidades virtuais. Como
comunidades discursivas, as plataformas de resesmlise de meios de hospedagem
estabelecem um processo préprio de construgdo epartiinamento colaborativo de
informac&o e conhecimento, conformado com o panaaligocial da Cl. O sistema atual de
classificagd@o, por seu turno, estd mais alinhadpaaadigma fisico e cognitivo, uma vez que
0S requisitos estabelecidos e a prépria comunicado estrelas se caracterizam em
informacgdes objetivas e ndo atendem aos anseiogrdpsetarios dos meios de hospedagem
e tampouco dos turistas.

Palavras-Chave: Turismo. Hospitalidade. Sistema Brasileiro de €ifasagdo dos Meios de
Hospedagem. Selecdo e Reserva online de Meios sigeHagem. Paradigmas da Ciéncia da
Informacao.



ABSTRACT

Acknowledging tourism as a legitimate and importarga for scientific research, this study,
with an exploratory, descriptive and explanatorythodological approach, inquired about the
current mechanisms used by tourists in order tockeahare and use information enabling
them to take decisions about lodging. In Brazig thassification system of lodging facilities
functions as services device of standard signadizab guide tourists on their choices and
reservations. However, currently, the accessioloaging facilities to the official system of
Brazilian rating is less than 1%. This issue guidbd research towards analyzing the
hospitality phenomenon in the tourists’ selectioacess of lodging facilities, in the light of
paradigmatic assumptions of Information Scienceg. (I pursuance of this goal, scope, and
the current classification of lodging facilities neecharacterized, dimensions and lodging
facilities classification’s requirements adoptedBrazil were compared with those used in
other countries and, finally, there were identifredchanisms and resources currently used by
tourists in the selection of lodging facilities. élftonducted analyses showed a reality in
which the new threshold of access to informatioth @ammunications technologies raised the
tourism industry to advanced levels of interacyiviind opened further opportunities for the
collection and management of information on toarestd lodging facilities, through the use
of social networks and different platforms manadmd intermediary experts on lodging
facilities’ reservations. It is a phenomenon in evhilodging facilities are promoting and
establishing interaction with users through virtaammunities. As discursive communities,
booking platforms of lodging facilities establish paoper process of construction and
collaborative sharing of information and knowledgatlined with the social paradigm of IS.
In turn, the current Brazilian classification systas more aligned to the physical and
cognitive paradigm, since the established requirgsn@nd the stars’ system itself are
characterized on objective information, and neithmet wishes of the owners of lodging
facilities nor the tourists.

Keywords: Tourism. Hospitality. Classification system of Igng. On line Selection and
Reservation of Lodging Facilities. Paradigms obinfation Science.
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1 INTRODUCAO

Para a area da ClI, a contribuicdo desta pesquisan §rimeiro lugar, abranger o
estudo mencionado no campo epistemoldgico dessai@ié, em segundo lugar reafirmar a
sua abordagem social. Abordar o fenbmeno da héidpii@ numa perspectiva paradigmatica
no campo da Cl é reconhecer as rela¢cdes mais amgdaguais o fendbmeno da hospitalidade
se desenvolve.

Para ofertar servicos no turismo, “[...] o que eonfio é a forca muscular, ou a
energia, e sim a informacédo.” (BELL, 1997, p. 148)odavia, segundo Nascimento e Silva
(2004), a falta de informacédo € um dos principaiblemas que afetam o turista tanto em seu
local de origem, na hora de planejar e tomar decsére sua viagem, quanto no local de
destino, durante a viagem. Isso, em principio,] ‘lemanda uma diversidade de informacdes
qgque devem ser elaboradas e organizadas da forms simaples e acessivel possivel.”
(NASCIMENTO; SILVA, 2004, p. 62).

Todos os campos do conhecimento usam e reconhecepogancia da informacéo,
mas a Cl toma a informacdo por objeto de estuds, seus processos de producao,
compartilhamento e uso da informacéo e na suad@legm a construcdo do conhecimento.

O objeto deste estudo sdo o Sistema Brasileiro ldssiicacdo dos meios de
hospedagem (SBClass) e o0s mecanismos informaciopaia selecdo e reserva de
hospedagem, como instrumentos de mediacdo entueistas e os meios de hospedagem, os
quais constituem parte do fendmeno da hospitalidadmo fendémeno social, a hospitalidade
vem acompanhada de um contexto dinamico e cadmaezcomplexo. Assim, refletir sobre
a hospitalidade, sobre os mecanismos de selegg&erva de alojamento e sobre os meios de
hospedagem como estrutura e servigos que lhe g@otsuimplica considerar suas multiplas
interfaces socioculturais, ambientais e legais.

Na area do turismo, Grinover (2009) caracterizeembineno da hospitalidade no
espaco construido, significando explorar novas &srrde interacdo com os turistas que
podem ser alcancadas em tempo real. Ribeiro (2fdflj)e os meios de hospedagem como o
conjunto de empresas destinadas a prover acomodat@ondicdes de seguranca, higiene e
satisfacdo aos turistas que buscam por essesaergiga por periodos curtos ou até em
longas temporadas. Neste trabalho, com base na (@88b) apud Pakman (2014), turista é a
pessoa que se encontra em viagem e estadia eradudjlarentes de seu entorno habitual, por
um periodo de tempo consecutivo inferior a um #&mgo em vista lazer, negdcios ou outros

motivos.
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O Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios dspddagem (SBClass) € uma
espécie de instrumento de comunicacdo entre ossrdeidospedagem e o0s turistas, com o
objetivo de orienta-los em suas escolhas de alojppm@ambém largamente utilizada por
paises lideres no turismo, no Brasil o SBClass @ddsao e adoc&o voluntaria. Mas para isso
€ necessario que o meio de hospedagem esteja eocadastro regular no Ministério do
Turismo — no sistema de cadastro de pessoas fisiasdicas - CadastuExecutado pelo
Ministério do Turismo (MTUR), em parceria com ogdws oficiais de turismo nos Estados
do Brasil e no Distrito Federal, o Cadastur permitacesso a diferentes dados sobre o0s
prestadores de servicos turisticos cadastrados.

Segundo o Ministério do Turismo (2010), o SBCladasgifica os meios de
hospedagem entre 1 a 5 estrelas, embora em algoasdm virtude das suas especificidades,
somente estdo contempladas algumas categoriagg@isitos séo divididos em mandatorios
(de cumprimento obrigatério pelo meio de hospedagemietivos (de livre escolha do meio
de hospedagem, tendo como base uma lista prédBfitD meio de hospedagem para ser
classificado na categoria pretendida deve demanstetendimento a 100% dos requisitos
mandatorios e a 30% dos requisitos eletivos, patia conjunto de requisitos. Os requisitos
estdo divididos em trés conjuntos: infraestruturze cse refere as instalacbes e os
equipamentos, servicos, e sustentabilidade reladms aos aspectos do meio ambiente,
sociedade e satisfacdo do hospede.

Vale salientar que cada tipo de meio de hospedagélete diferentes praticas de
mercado e expectativas distintas dos turistase destlo se faz importante uma avaliacao de
cada seguimento de hospedagem (um Hotel 5 eséealdsrente de uma Pousada 5 estrelas,
por exemplo), por isso o Sistema Brasileiro de $Mi@acdo estabeleceu categorias

especificas para cada tipo:

i. Hotel -1 a5 estrelas

ii. Hotel Fazenda —1 a 5 estrelas
iii. Cama & Café — 1 a 4 estrelas
iv. Resort—4e5 estrelas

v. Hotel Historico — 3 a 5 estrelas
vi. Pousada -1 a5 estrelas

vii.  Flat/Apart-Hotel — 3 a 5 estrelas.



16

A classificacdo do SBClass possui validade de 3$esjea contar da data de sua
concessao, e em torno de 18 meses apds a conaasslpé realizada uma nova avaliagdo
de verificacdo e manutencao do atendimento aossiexpuda matriz de classificacéo. Todo o
processo de avaliacéo e verificacdo é feito porapresentante legal do Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial n{gtro). Cabe ao MTUR a
responsabilidade de destituir a classificacdo dstbelecimentos que estiverem em
desacordo com o previsto nos regulamentos predéstates. (MINISTERIO DO TURISMO,
2010).

O SBClass tem o proposito de funcionar como um ehmsinalizador do padréo de
qualidade dos meios de hospedagem, objetivandcétangioe a classificacdo fornecida a um
meio de hospedagem sirva, a priori, como orientag&oturistas na selecdo desses servicos.
Aos proprietarios e aos gestores dos empreendisiemt8BClass orienta sobre os requisitos
gue estes estabelecimentos devem possuir pargatcargundo eles, determinados padroes,
ou seja, segundo essa viséo, a classificacao lodieiea capaz de proporcionar uma melhor
posicdo competitiva para 0 meio de hospedagem enpamacdo aos seus concorrentes.
Todavia, um primeiro levantamento exploratorio izzalo em 10 de abril de 2015 no sistema
Cadastur, constatou-se que no Brasil havia 7.663tguores de servicos de hospedagem
legalizados pelo Ministério do Turismo, destes,d@sdo ao SBClass era de apenas 59
estabelecimentos, representando menos de 1%. iBostante, ao longo deste estudo, um
novo levantamento foi realizado em janeiro de 20dfije se identificou uma queda no
namero de estabelecimentos cadastrados pelo Milleragora apresentava um total de 7.097
meios de hospedagem cadastrados no Cadastur, peafansalientar que em relagdo aos
estabelecimentos que aderiram ao Sistema Brastdeir€lassificacdo ndo houve variagéo,

continuavam os mesmos 59 estabelecimentos claskiono SBCIlass.

1.1 O problema da pesquisa

Considerando queo sistema brasileiro de classificacdo oficial dogia®m de
hospedagem sofreu diversas reformulacdes ao loagual trajetéria e, contando atualmente
com categorias que, a priori, atendem a uma grgateela dos tipos de meios de
hospedagem ofertados no pais, por que a adeséstama € baixa? As dimensfes de
estrutura, de servico e de sustentabilidade do &BChéo se constituem de requisitos

suficientes para fornecer subsidios de gestdo edmtrole aos gestores dos meios de
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hospedagem? A representacdo por estrelas ndo setwiode fonte de informacéo para
orientar os turistas na selecéo dos seus meiosgpetiagem na etapa de pré-viagem?

Essas perguntas suscitaram o problema desta p&sgoimo os turistas operam no
processo de busca, compartilhamento e uso de iafghas para orientar suas decisdes sobre
as reservas de suas hospedagens?

Essas observacfes direcionaram a presente peggugsa andlise do fenbmeno da
hospitalidade, a luz do arcabouco tedrico da Cé&dailnformacao (Cl), um campo cientifico
que, tanto nos seus fundamentos quanto no seuspoode institucionalizacdo legitima-se na
pluralidade que Ihe é cabida, como campo cientdfeoatureza interdisciplinar.

Le Coadic (2004) caracteriza a Cl como uma ciémtexdisciplinar, devido ao fato de
tratar de problemas, os quais demandam a colalwodacarias disciplinas. Na mesma linha,
retomando com Saracevic (1996), a informacé&o tenpapel ampliado, gerando necessidade
de estudos e pesquisas voltados ao fenbmeno irdmmah, o qual ndo pode ser
compreendido ou estudado no @mbito de um Unico calogonhecimento.

Os problemas basicos de se compreender a informacdocomunicacdo, suas
manifestacdes, o comportamento informativo humanos egproblemas aplicados
ligados ad'tornar mais acessivel um acervo crescente de am@nto’, incluindo
as tentativas de ajustes tecnoldgicos, ndo podemeselvidos no ambito de uma
Unica disciplina. [...] Problemas complexos demam@afoques interdisciplinares e
solu¢des multidisciplinares. (SARACEVIC, 1996, B).4

Ao longo de sua institucionalizacdo a Cl buscagohar questdes advindas do fluxo
informacional e, como explicitou Le Coadic (200d)sca assentar o fluxo informacional nos
processos de constru¢cdo, comunicacao e uso danexféo. Do ponto de vista dessa ciéncia,
o fendmeno informacdo comporta um elemento dedgetiE COADIC, 2004) e, portanto,
s6 tem validade se € usado na perspectiva da goagtdo conhecimento humano, por meio
de um processo social. Saracevic (1996) retomasig/&& Nevelling (1975), os quais
reconheciam que o verdadeiro fundamento da Cl eataresponsabilidade social da
transmissdo do conhecimento para quem a neceAsgan, esse autor sustenta que esse
campo cientifico se volta aos problemas humanaativet a efetiva comunicacdo do

conhecimento em um contexto social.

1.2 Objetivos

Com base no exposto, o problema proposto deline@bjetivos desta pesquisa para a

investigacao de respostas ao problema suscitadm se segue.



18

Analisar o fenbmeno da hospitalidade a luz dos sppasstos paradigmaticos da
Ciéncia da Informagdo, na busca, compartiihamentsce de informagdo na selecdo dos
meios de hospedagem pelos turistas

Para o alcance deste propdsito maior, foram eldberas objetivos especificos desta

pesquisa:

a) Estabelecer um percurso historico dos sistemas ldssificacdo de meios de
hospedagem;

b) Comparar as dimensdes e os requisitos de clagsificde meios de hospedagem
adotados no Brasil com outros paises;

c) ldentificar os mecanismos e recursos adotados petstas na selecédo e reserva de
suas hospedagens.

Desde as perspectivas de Kuhn se assume que @acs@nceforma em periodos de
tempo revolucionarios, os quais trazem consigostaimacdo de um novo paradigma. A Cl
nao esta alheia dessas crises epistemoldgicasrtaniop seu desenvolvimento também se
constitui de novas concepcdes e modos de apreemdealidade informacional, aqui
compreendidos como paradigmas. Com base no teregw graradeigma, Capurro (2003, p.
4) define paradigma como “[...] um modelo que nespte ver uma coisa em analogia a
outra”. E segundo esse autor, a Cl, como campaifoen desenvolveu-se caracterizada por
trés paradigmas epistemolégicos distintos, embuoter-relacionados: fisico, cognitivo e
social.

Capurro (2003) postula que a CI nasceu de estueidtados ao paradigma fisico,
mais focado na informacg&o enquanto objeto fisissotiado de outros fatores relevantes. Tal
visdo unidirecional, segundo esse filésofo, foitpasrmente questionada pelos defensores de
um enfoque cognitivo idealista e individualistajocaonceito central € a pessoa que busca e
interpreta a informacao. Esse paradigma, por smasegundo Capurro (2003), € substituido
por um paradigma pragmatico e social que recont@adicionamentos sociais e materiais do
existir humano. Capurro (2003) todavia adverteegse delineamento entre paradigma fisico,
cognitivo e social ndo pode ser interpretado commocaminho linear, mas na verdade as
teorias que beneficiam de cada paradigma se cramahongo do tempo com diferentes
intensidades. Nao obstante, para Capurro (20Q®radigma social ja se encontrava latente e
em parte explicito, se bem que ndo como paradigm@énhcia da informacdo, mas sim de

seus predecessores, em particular a biblioteconemidocumentacao.
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1.3 Estrutura do trabalho

Esta pesquisa esta estruturada em quatro capitaloglmente, na introducdo sao
apresentados o problema e os objetivos do estilibocapitulo 2, a revisédo teorica aborda
tematicas relacionadas a Cl e a hospitalidade, &ofase ao sistema de classificacdo dos
meios de hospedagem e ao turismo no cenario dasldg@s de informacdo e comunicacgao.
No capitulo 3 estdo explicitados os procedimentatodologicos. No capitulo 4 sé&o
apresentados os resultados da pesquisa, delindadasordo com o0s objetivos propostos,
estruturados em quatro subsecdes. Por fim, asdayagbes finais apontam as principais
conclusbes em relagdo ao tema estudado. As refeséestdo arroladas na ultima parte do

trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A reviséo tedrica expressa o conhecimento produzidioe a tematica deste estudo e
descreve de forma mais sistematica o desenvolvordmg assuntos abordados nas areas em

guestao.

2.10s paradigmas da Ciéncia da Informacéo

A ciéncia tem como raz&o primeira buscar respasdaterrogacfes que emanam da
realidade e se reforma a cada vez que seus pre$ssip@o encontram respostas para novas
perguntas que surgem. Um dos marcos para sintetigargresso do conhecimento cientifico
€ a proposta tedrica de Thomas Kuhn. Kuhn (208&)deu o desenvolvimento da ciéncia e
cunhou o termo paradigma cientifico como as regea cientificas universalmente
reconhecidas que, durante algum tempo, forneceng@sd modelares aos problemas que se
apresentam a uma comunidade de praticantes de i@m@ac Essas realizacfes cientificas,
segundo esse autor, se configuram em intervaloglgsade tempo e tanto o comportamento,
quanto o desenvolvimento da ciéncia orientam-sergigas diretrizes do paradigma vigente.

Na CI, diversas interpretacdes sobre o conceitonftemacéo deram origem a
diferentes abordagens epistemoldgicas, as quarmo cmostrou Capurro (2003), estédo
representadas em trés paradigmas: fisico, cogratsacial.

Em esséncia, segundo Capurro (2003), o paradigsiw fpostula que ha algo, um
objeto fisico, que um emissor transmite a um recedEsse paradigma Capurro (2003)
advoga intimamente relacionado com a chamada teariaformacao de Shannon e Weaver e
com a cibernética.

Meadow e Yuan (1997) afirmam que no modelo base8&ltannon e Weaver (1959),
alguma pessoa cria uma mensagem (ou um sinal guificd uma mensagem) que € enviada
através de um transmissor e um canal para um ggcepino apenas uma representacao
simplificada. Intencionalmente, o modelo ndo comsicd significado ou as consequéncias da
recepcdo de uma mensagem. Devido ao fato de o mtetede concentrado somente no nivel
técnico da comunicacao, o foco foi a transmissatyamsmitir os simbolos de um ponto para
outro.

Em analogia no que se refere ao objeto de estugte ttabalho, cabe observar que no
indicador da qualidade de um meio de hospedagesstedas se referem a veiculagcdo de um

simbolo ou a transmissdo de uma mensagem, emba@spestos semanticos e pragmaticos
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intimamente relacionados ao seu uso possam nasuBeientemente compreendidos pelos
turistas.

Buckland (1991) propds conceber a informacé&o canérheno objetivo (informagéo
como coisa). Coisa significa algo tangivel comoutheentos e livros, ou, mais genericamente,
como qualquer tipo de objeto que tenha valor infdivie, o qual pode ser em principio, o
simbolo das estrelas na classificacdo dos meidsodpedagem. Entretanto, como salienta
Capurro (2003), o valor informativo a que alude IBaicd ndo € uma coisa em si nem a
propriedade de uma coisa, mas um predicado quei&@riasconfere a algo, num processo
interpretativo demarcado por limites sociais de-quéapreensdo que o0 sustentam.
(CAPURRO, 2003).

Neste debate, evidencia-se o que Meadow e Yuan7)18&umentam sobre a
diferenca entre dados e informacéo, ressaltandoogudados sdo informacgdes potenciais.
Mas, segundo esses autores, embora uma mensagam aonjunto de dados podem
potencialmente ser informacdo, esse potencial renpre € realizado. Se os simbolos séo
compreensiveis, novos ou significativos para oinlgstrio, eles sdo chamados informacao.

As visdes de que ha diferenca entre dados e infiii@sae que a diferenca depende do
receptor evidenciam a posicéo favoravel dos adefmigmradigma cognitivo, no que se refere
ao processo interpretativo do sujeito cognosc&igesa concepcédo, segundo Meadow e Yuan
(1997), o significado ou efeito da mensagem podiéawvale acordo com o destinatario
individual, portanto, se é dado ou informacdo ndix@& mas uma questdo individual. Mas
para Capurro (2003), torna-se evidente que, no calapCl, o que esse paradigma exclui é o
papel ativo do sujeito cognoscente no processonrdtivo e comunicativo em geral.

Segundo Capurro (2003), Brookes (1981) subjetiga asodelo no qual os contetdos
intelectuais formam uma espécie de rede que esmteente em espacgos cognitivos ou
mentais, e chama tais contetudos de “informacadiwedje Assim para Capurro (2003), nos
processos informativos, o paradigma cognitivo cbace usuario, em primeiro lugar como
sujeito cognoscente, possuidor de “modelos mentds” “mundo exterior” que sao
transformados durante o processo informacional.

Belkin (1980) parte da premissa de que a buscafdemacdo tem sua origem na
necessidade que surge quando existe 0 menciongalo esognitivo anémalo, no qual o
conhecimento ao alcance do usuario, para resolypeoldema, ndo é suficiente. Essa teoria
supde que a dificuldade inicial do usuario de rbeger e explicitar seu problema - devido a
um déficit no seu conhecimento prévio sobre detedo assunto - € que vai impedi-lo de

especificar sua necessidade de informagéo.



22

Na mesma linha, Vakkari (1999) fundamenta a teddacomplexidade da tarefa,
condicdo que pressupbe que as necessidades deagfw estdo relacionadas a estrutura de
um problema em questdo. Vakkari (1999) conclui gueomplexidade da tarefa, como
percebida pelo usuario de informacdo, € uma detamte das necessidades e fontes de
informacdo. Para Capurro (20003), a teoria de Vidkkauma posi¢cdo intermediaria entre o
paradigma cognitivo mentalista de Brookes e o pgnaal social.

Ha de se considerar (assim como também o faz @ag@003)) as criticas de
Frohman (1992). Esse autor argumenta que o disclargmaradigma cognitivo € guiado por
meio de um apelo aos pressupostos da teoria dasiagénaturais, pois caracteriza “[...] a
aquisicdo de conhecimento de processos de infoomap&nas quando “usuarios” e
“geradores” de 'imagens' sdo constituidos comalaés naturais dadas objetivamente, e
ignora 0 conhecimento como produto de praticasasoti(FROHMAN, 1992, p. 365,
tradug&o nossa).

Fazendo referéncia a Foucault (1980), Frohman (18@fimenta que a pratica da Cl
esta intimamente ligada com uma ampla gama detuiggies situadas em conflitantes
agendas econdmicas e politicas. Ou seja, a amfdseelacdes entre conhecimento e poder
nao sdo devidamente consideradas no paradigmaigoghkirohman (1992) argumenta que o
ponto de vista cognitivo, consolida em territérca@émico as relagées de poder do mercado,
pois caracteriza a informacdo como uma mercaderiagredita que as pessoas podem ser
examinadas como consumidores de informacdo derds adndicbes da economia de
mercado.

Segundo Frohman (1980, p. 373, traducao nosstptaale:

Uma reducéo discursiva na qual a “imagem” do usu&oncebida como uma
representacdo mental individual de conhecimento, o e “deposito de
conhecimento”, concebido como um depdsito de reptagsdes de
conhecimento agregado — exclui discursos nos aqusaespectos conflitantes e
contraditérios da producao, transmissao, transfoaimamanipulacao, recepcao,
distribuicdo, troca e manutencdo de tudo que étammesob a rubrica de
“informacdo” pode ser articulada.

E sabido que todo sistema social e econdmico regalaomportamento das pessoas e
interferem na intencionalidade das mesmas, enquagéon e tomam decisdes. Portanto,
seguindo Frohman (1980) e outros adeptos do panadgpcial, refletir e debater sobre as
possibilidades de escolhas das pessoas e sobnstaugdo do conhecimento humano, coloca
em questdo as relagdes socioculturais, politicespnéenicas e ideoldgicas, entre outras
estabelecidas dentro de uma comunidade social.
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A epistemologia social de Fallis (2006) tambéma@sstitui em um arcabouco tedrico
para apoiar o entendimento de como se da o compemta informacional do turista no
acesso e uso da informacéo sobre os meios de laggmdEm defesa do paradigma social,
Fallis (2006) parte do pressuposto de que o cometdD € socialmente construido e a
epistemologia social € um ramo da epistemologia egteda o papel que os fatores e
instituicbes sociais desempenham na aquisicdo dbecomento. O principal objetivo dos
servicos de informacdo, na opinido de Fallis (2066 construcdo do conhecimento. Dessa
forma, fornecer as condi¢cdes para um engenheiendpr a construir uma ponte tem pouco
sentido se ndo se sabe se ele realmente a construiu

Na sua abordagem do construcionismo social, TuamieeSavolainen (1996)
desenvolveram uma estrutura para o estudo do usdatenacdo como uma forma de acéo
discursiva. Seguindo @ostulacdode Rorty (1979), para esses autores a mente koSeo 0
espelho do mundo e a linguagem néo é concebida aomganela através da qual o mundo
se mostra e nem como um espelho que reflete diest@nas nossas observagdes, mas como
um artefato de intercambio social. Na concepcacatstrucionismo social de Tuominen e
Savolainen (1996), o homem constroi suas teoriesspeito do funcionamento do mundo
ativamente por intermédio da interac¢do social.

Também adeptos do paradigma social, Hjgrland eeglisen (1995) desenvolveram
um arcabougo tedrico sobre a analise dos domin@scahhecimento relacionados as
comunidades discursivas. E com base na perspeapvesentada por estes autores as

comunidades discursivas

[...] representam um conjunto de individuos quamtcomunicativamente a partir
de uma tematica de referéncia, mediante propositompartihados em uma
linguagem comum, estruturada para uma determinddidagle. O valor da
informacédo é, segundo essa perspectiva, sempréveoela certos mecanismos,
assuntos ou critérios coletivos de uma comunidd@RESSER; AZEVEDO;
MELO, 2013)

No contexto do presente estudo, as questfes esdadivnteratividade estdo intrinsecamente
ligadas a producéo coletiva e ao compartilhameatmfbrmacdes por parte dos turistas que
assumem tanto o papel de usuarios (quando busdammacdes produzidas por outros

usuarios), quanto de produtores (quando compartikizas experiéncias e/ou divulgam suas
avaliagcdes) nas comunidades discursivas que trd@mssuntos relacionados aos servigos
ofertados pelos meios de hospedagem. Numa anatideseca, a tecnologia que antes servia

apenas para armazenar dados (no paradigma figgmrp serve como meio de comunicacao e
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disseminagcdo da informacdo de modo ampliado (pgredisocial). Por isso, € preciso
discutir e entender o papel social da informagéugd esta como um produto social, uma vez
que € possivel obter e fornecer informacdes sabreaios de hospedagem em tempo real.

Deste modo, a presente pesquisa procurou olhargoarocesso de producéo e uso de
informacé&o dos meios de hospedagem e sua inteladi®icom 0s sujeitos sob o ponto de
vista social como pensa a Ciéncia da Informacagueadiz respeito a hospitalidade.

2.2 Meios de hospedagem no cenario da hospitalidade

Para muitos pesquisadores, o turismo se configoraocuma area de estudos
multidisciplinar, pela sua dimensdo econdmica, apccultural, politica e ambiental.
(JAFARI, 2005; SOUZA, FILHO e FARIA, 2008; PIMENTEIPIMENTEL e CARRIERI,
2014). Tratando da sociologia aplicada ao turis@astro (2002) apresenta os estudos das
relagdes socioculturais e econémicas como 0s @goprinam nesse campo. Para este autor,
o turismo é interacao social e cultural.

Gossonet al (2014) alertam que quando um consumidor decide upordestino
turistico, aspectos tecnoldgicos e o proprio disami do setor influenciam na sua deciséo de
compra. Logo, a forma como é realizada a distrémuigos servigos turisticos configura-se
como aspecto decisivo que deve ser pensado e getemor aqueles que os ofertam. Devido
suas caracteristicas de intangibilidade, pereddiie, complexidade, interdependéncia e sua
fixacdo geografica, os produtos e servigcos tudstindo podem ser apreciados ou
experimentados antecipadamente, como ocorre copramkitos manufaturados, e iSSO 0S
torna “[...] dependente de representacOes e déserigara ajudar os consumidores a tomar
uma decisdo de compra.” (GO e PINE 19&)dO’CONNOR, 2001, p. 14).

Para apreender a extensdo do processo de hogmtgli€amargo (2015, p. 47)
concebe a hospitalidade como “uma relacdo humanguenacontece uma troca entre alguém
gue recebe e alguém que é recebido”. E, segundioo, éanto a hospitalidade exercida em
meios comerciais quanto a que acontece em meioédicws enfrentam os mesmos desafios,
como a necessidade de criar ambientes comunicaiivpsomover a alegria, entre outros.

Cooperet al (2001) salientam que sO existe hospitalidade dr@eombinacdo de
beneficios tangiveis e intangiveis, 0s quais p@poam a interacao entre servico e prestador
e entre consumidor e hospede. Na visdo de Grin@d€?2, p. 26), é na hospitalidade que
“realizam-se trocas de bens e servicos materiaisimbolicos entre receptor e acolhedor,

anfitrido e hdspede”. Logo, € fundamental que esspacos sejam legitimados ndo so6 pelos
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hdspedes como também pela comunidade local, quertke forma compde o contexto de
interacdo. Assim, o processo de hospitalidade t=araa a interacdo entre quem oferta e
aquele que recebe a hospitalidade (LOCKWOOD; JORES]).

Para Gray (1996), o que garante o sucesso das cOpsralesenvolvidas pela
hospitalidade ndo € apenas o custo ou a qualidslseailvicos que sdo prestados pelos meios
de hospedagem, e sim, a percepg¢ao do cliente agéicel esses servigos. Essa consideragéo
torna ainda mais importante o gerenciamento dasdupos turisticos ofertados pelos meios de
hospedagem. Em contrapartida, esse entendimerfionr@aa necessidade de garantir aos
turistas as informacgdes completas e confidveisitaque sera disponibilizado pelo meio de
hospedagem. Assim, o turista podera escolher émnasspera-se que as expectativas
fomentadas e a percepc¢ao obtida no momento em gaevigo é prestado convirjam para a
satisfacao.

A Classificagcado Nacional de Atividades Econdmic2NAE) agrupa as atividades dos
meios de hospedagem sob o manto das atividadé&riescdo comeércio, servigos e turismo.
Como uma industria internacional e como o maioader de empregos no planeta, o turismo
possui uma maior gama de agentes heterogéneosduoujtas outras industrias (BUHALIS;
LAW, 2008). Assim, caracterizando a informac¢do caimm dos seus principais insumos, 0s
meios de hospedagem se traduzem num campo de é@stiifdwo.

Atualmente, a Ficha Nacional de Registro de Hosp€ENRH), registro obrigatorio
do hdéspede no momento de sua chegada ao estaleitmiise configura num grande estoque

informacional. Essa situacéo remete a Barreto (199372):

A producéo da informacdo é operacionalizada atrdegwaticas bem definidas e se
apoia em um processo de transformacao orientadaupar racionalidade técnica
que |he é especifica; representa atividades reladas a reunido, selecédo,
codificacdo, reducao, classificacdo e armazenamaéamtinformacdo. Todas essas
atividades estdo orientadas para a organizacaotmknde estoques de informacéo,
de uso imediato ou futuro. Este repositorio dermfgdo representa um estoque
potencial de conhecimento e é imprescindivel qustaxpara que se realize a
transferéncia de informagdo. Contudo, por seriesta estoque ndo produz, por si
s6, qualquer conhecimento.

O regulamento dos meios de hospedagem estabeleaesquesmos devam fornecer
mensalmente, ao 6rgao estadual de turismo compettmtUnidade da Federacdo em que se
localizarem, informac@es referentes ao perfil eqaantitativo de hdéspedes, com taxas de
ocupacdo e permanéncia médias e numero de hospedesnidade habitacional, cujas
informacdes serdo postas a disposicdo da sociedadejdentificacdo individualizada dos

estabelecimentos.
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Ha diversos tipos de meios de hospedagem, os Quatam atrair e satisfazer uma
clientela variada, por vezes oferecendo alimentagftretenimento e outras atividades
relacionadas com o bem-estar dos hdspedes. Egsadagem, segundo Ribeiro (2011), pode
ser manifesta por meio de um luxuoso hotel, umrglleeou até mesmo por uma area para
camping, entre varias outras opgdes.

A Lein®11.771/2008 no seu artigo 23, denominaosde hospedagens:

Os empreendimentos ou estabelecimentos, independdat sua forma de
constituicdo, destinados a prestar servigos dearakjto temporario, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exatudiv héspede, bem como outros

Servigos necessarios aos usudrios, denominado décose de hospedagem,
mediante adog&o de instrumento contratual, tacitexpresso, e cobranga de diaria.

O Ministério do Turismo (2010) caracteriza os maleshospedagem em sete tipos de
negocios: hotel, resort, hotel fazenda, hotel hii) cama e café, pousada e flat/apart hotel.
Apenas estes podem solicitar a adeséo ao SBCIass.

Um fator diferenciador dos diversos meios de hosgech diz respeito a
diversificacdo e a qualidade dos servicos oferacidos hospedes. Loureiro (2005), por
exemplo, entende que é a infraestrutura que didexerm cama e café de uma pousada ou de
um hotel. Em outros autores se Ié que é a form@cdpacao de hdspedes, os precos e tarifas
(CLARK, 2000) ou, ainda, a localizagé&o.

Afora a questdo do padrdo do empreendimento e di® Servicos, os meios de
hospedagem podem concorrer de acordo com o perfileinanda que visam a atender:
demanda por turismo de lazer, busca por bem-astaranda de negdcios, eventos e afins.
Entre os hotéis de lazer mais representativos estémtéis fazenda, ecoldgicos e resorts, 0s
quais se constituem em destinacdes turisticagfigasdo por si s6 a viagem (GOMES,
2004).

Por um lado, estdo os albergues, pensdes e pousafe@ascendo acomodacdes
modestas com pouca variedade de servicos. Os adsergrmalmente atendem ao publico
especifico de jovens, geralmente estudantes eispoy sdo mais atrativos para pequenas e
médias empresas as quais, por sinal, suportam 90%udsmo no mundo inteiro
(HONEY,2003; apud SPERB, 2006). De outro lacksortse hotéis de luxo atendem um
publico de maior poder aquisitivo. @ats, por sua vez, deveriam atender a necessidade de
acomodacdo de carater mais prolongado, porém santoiconcorrentes dos hotéis de

categoria intermediaria e superior, principalmerejue se refere ao turismo de negocios.
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2.3 Turismo no cenério das tecnologias de informag& comunicacéo

O’Connor (2001) observa que os produtos e sertigisticos sao volateis, por isso, a
informacé&o deve fluir de forma rapida e precisaesntcliente, os intermediarios e cada um
dos envolvidos no setor do turismo. A inovacdo d&mgica de produtos, processos e
materiais, a legislacdo e as normas internaciateagualidade, entre outros, traduzem o nivel
de desenvolvimento tecnolégico do turismo e dosomeie hospedagem. A Internet, por
exemplo, permite que os consumidores se envolvastadiente com os fornecedores e que
contestem o papel dos intermediarios.

A evolucdo dos motores de busca, a capacidade dm aas tecnologias de
informacé&o e comunicacao (TICs) e a velocidadereldss, influenciam os hdspedes de todo
o mundo que usam informacéo para o planejamentude viagens. As TICs mudaram a
forma como os hospedes fazem suas reservas, imgactiretamente nos negdécios das
agéncias de viagens e dos operadores turisticeas Bsudancas, por seu turno, diversificam
0s atores no contexto dos meios de hospedagemjaampl participacdo de mercado e
balancam o equilibrio de poder, além de promoveeamnhecimento da importancia do
turismo para um nimero cada vez maior de econamiggnais e nacionais.

Isso altera a estrutura de toda a industria engebe todo um conjunto de
oportunidades e ameacas para todas as partessaeas. Note-se que as TICs se constituem
como recursos para facilitar e melhorar o relacimr@o, inclusive pos-experiéncia dos
clientes. Além disso, atualmente os clientes tesisposicdo uma variada oferta de servicos
virtuais que os permite fazer reservas on-line @mrta propria, em vez de depender de
agéncias de viagens tradicionais. lgualmente, muts meios de hospedagem tém adotado
tecnologias de Internet como parte de suas esaatélg marketing e comunicacdo como o
fazem as companhias aéreas e agéncias de viagens.

Morrison et al. (2001), apud Buhalis e Law (200®nstataram que viajantes
potenciais tém acesso direto a uma maior variedadeformacdes fornecidas pelos préprios
meios de hospedagem e, cada vez mais, procuramnfuosmacfes sobre determinado
empreendimento por meio de outros hospedes. Enmniédio das TICs que cada vez mais
0s viajantes acessam informagfes confiaveis e ga®crealizam reservas num periodo de
tempo menor, sem 0 custo e outras inconveniénci@sdes por métodos convencionais.
(O'CONNOR, 1999 apud BUHALIS e LAW, 2008).

Os Global Distribuition System (GDS), ou Sistemas BDistribuicdo Global,

caracterizam-se como recursos tecnolégicos, cagafué a intermediacao eletrénica, como
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meio de comunicacdo entre as agéncias de viagass@mpanhias aéreas, hotéis, locadoras
de veiculos e operadoras. A Amadeus, a Sabre Hsldina TravelSpan atuam como uma
rede global, conectando fornecedores e agénciasirdeno por meio da distribuicdo de
produtos e servicos de viagens.

Por volta do inicio do século XX, o setor turistito mundo todo ja ofertava seus
produtos e servigos por meio da distribuicdo etete) e como mostra a Figura 1, os canais
utilizados eram intermediarios entre os prestaddossservicos e os clientes.

O’Connor (2001) apresenta os principais intermextiesl que forneciam informacdes
aos clientes, mas é categorico quando mostra dagiies desses canais de distribui¢cdes, pois
segundo o autor, a maioria fluia através dos Sedete Distribuicdo Global (GDS), o que
acarretava em aumento dos custos operacionaisaViena abrangéncia de publico (pois sé os
agentes, as agéncias e 0s demais prestadoresndinééa envolvidos podiam acessar), e

restringia o contetdo informado, pois precisavamnitdir os dados que seriam distribuidos.

Figura 1 - Canais de distribuicdo do setor turistico.

S —
Companhias_

aéreas
—
———

Aluguel de Agentes de
A —
Carros Viagem
—_—

. ] 72!
Qutros meios [0
de transportes ":
—
—_— Operadora de )
. Turismo | . e
Hoteis U
—_——
Ourmros tipos de
hospedagem Organizagio
— 4—| Regional de
N

Outros prestadores Turismo

de servigos
de tunsmo
—_—

Fonte: Adaptado de O’Connor (2001).

Muitos desses prestadores de servigcos turisticeferam utilizar a distribuicdo
eletrbnica para vender diretamente aos clientes,uma grande parte dos agentes de viagens
simplesmente ignoravam 0 que j& parecia um camiobo, a “desintermediagdo”
(O'CONNOR, 2001, p. 15; 99).

Estudos, a exemplo de Buhalis & Law (2008) mostea®, com a ampliacdo do uso
de dispositivos mdveis, comsmartphonese tablets sem fio, os turistas podem acessar
informacgBes sobre viagens a qualquer momento dgseleestejam conectados a rede, e o
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namero de estabelecimentos publicos e privadosdggponibilizam de forma gratuita este
tipo de conectividade, vem crescendo de forma expmal, inclusive, tornando-se um
diferencial aos estabelecimentos comerciais queofestam (entre eles, os meios de
hospedagem).

Assim, o advento da era da informacdo ubiqua tewadte muitas pessoas a
acreditarem que os Centros de Informacdes Turss{iCil's), como unidades que divulgam
promocdes turisticas tradicionais, estdo perdenddwsicao. Essa crenca pode ser atribuida a
transformacdo do comportamento do usuario, estaaupela difusdo de dispositivos moveis
(WANG et al., 2012). Em resposta a esse progressonbiente informacional sobre viagens,
organizagfes de turismo j& comecam a desenvolvarinfinidade de aplicacdes para que os
usuarios de dispositivos moéveis possam obter irdgims sobre viagens e até finalizar a
compra através dos celularesblets.

Estudos de Karanasios et al (2015) (ver Figurded)aan que 0s servicos moveis de
informacdo podem ser mapeados em trés etapas nejgtento de uma viagem. Os
beneficios na busca de informacfes, 0 acesso atpeotliristicos e a capacidade de capturar
e registrar experiéncias (julgadas pela comunidaal®pliam a fase que ocorre durante a

viagem devido a influéncia da Internet.

Figura 2 - Alinhamento de servicos moveis de informacao prigppara estagios de planejamento.

[ ESTAGIOS DE PLANEJAMENTO TURISTICO ]

SERVICOS MOVEIS DE INFORMACAO ALINHADOS

Fonte: Adaptado de Karanasios; Sellitto; Burgess (2015).
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Em linhas gerais, no estigio da pré-viagem, osicgenacessados em dispositivos
maéveis permitem que 0s turistas realizem as trawkis atividades de busca de informacdes,
bem como a aquisicdo e/ou gerenciamento de protiuiicesicos. Nesta fase, os dispositivos
moveis também permitem que o turista se concemremdutos turisticos refletidos em
compra de passagens, contratacdo de hospedagelngoel ale automoveis e na gestdo do
itinerario de viagem.

No estagio durante a viagem (ver Figura 2), osigesvtendem a ser semelhante
agueles observados na fase de pré-viagem, poréetene a capacidade do dispositivo mével
para capturar, em tempo real, as experiéncias gisssantuitivas de uma pessoa, permitindo-
lhes compartilhar essas informagdes com outrostasii enquanto eles ainda estao de férias
ou até mesmo fisicamente na rota entre destinogic6gs de contexto seriam dependentes de
localizacdo geografica e de sistemas de recomendadi@tindo proximidade de pontos de
interesse, como restaurantes, parques tematicgseipa e assim por diante.

No estagio poés-viagem, as atividades incidem sabravaliagdo das atividades
turisticas. Nesse sentido, os usuarios tém a apdade de publicar comentarios em tempo
real, enquanto em férias e na fase da pos-viagam, gpmpartilhamento de experiéncias.
Essas informagdes se constituem de consultas e@es de decisdo de compra para outros
vigjantes. Com isso, € possivel constatar a praduE conhecimento colaborativo, a
interatividade e a legitimidade da informacdo ngseeesso, onde o usuario por meio do uso
das tecnologias de informagcdo e comunicacdo padsseanpenhar inUmeros papeéis, se no
inicio do processo de planejamento da viajem elie ger o usuario que busca informacao, no
decorrer da prépria experiéncia de viajem ele pssimir um novo papel, o de validador,
aguele que constata, por vezes em tempo reaingaermacao obtida inicialmente condiz com
a realidade vivenciada por ele no momento em ggecbgega ao local escolhido ou a medida
que obtém a experiéncia, e ainda 0 mesmo usuade pesumir o papel de produtor de
informacdo mesmo quando sua viajem ja terminoyraduzir informacgéo a respeito de sua
experiéncia como um todo, e essas informacdesisporbilizadas para novos usuarios.

E importante destacar que diante desse contextdoamiacdo tem uma relevancia
social, e nesse sentido, nota-se que tanto a &ug&pr como a propria interacdo da
informacdo disponibilizada aos usuarios, ndo est#s rmob a exclusividade dos antigos
intermediadores, ou mesmo dos fornecedores doggeme hospedagem. Percebe-se que o
usuario assumiu um papel mais ativo nesse procedsmceita apenas receber a informacéo
como algo estatico, o usuario valoriza e da legitmie as informacdes produzidas e

compartilhadas por outros usuarios, com isso, ogssm de busca, compartilhamento e uso
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de informacdo nesse contexto conta ndo s6 conrscedores dos servicos de hospedagens
e as entidades reguladoras, mas principalmenteogandprio usuario.

Este cenario pressupfe novas formas parat@rdagenologias que visam a interacao
com o0s usuarios por meio de sistemas, aplicatamdsfatos de softwares em geral. Todavia,
cabe ao usuério valida-las, pois como evidenciaeBa (1999, p. 372), “[...] as informacdes
armazenadas em bases de dados, arquivos, possuemmgeténcia para produzir
conhecimento, que so se efetiva a partir de uma @g&omunicacdo mutuamente consentida

entre a fonte (os estoques) e o receptor”.

2.4 Sistema de Classificagao dos meios de hospedage

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) 80propor um sistema de
classificagdo para os meios de hospedagem é uefa ymplexa devido a fatores como
diversidade dos tipos de alojamento, aspectos raidtite ambientais, além do contexto
econdmico que cada regido e/ou pais possui e fjuencia diretamente na sua legitimidade.
Mas, a OMT reconhece que a existéncia de um sistenw@assificacdo para esse segmento
turistico pode servir como plataforma de marketraga os meios de hospedagem e os
destinos que desejam promover a qualidade de $eraso

Existe uma infinidade de tipos de sistemas ofidalassificacdo de hospedagem no
mundo todo, o que varia sdo os termos de critéaiggstao e o monitoramento, mas em sua
esséncia, todos objetivam prestar informacdes sawreservicos ofertados. Logo, a
padronizacdo ou a unificagéo dos tipos de claas#ic hoteleira ofertados num determinado
pais ou regido, tem como objetivo favorecer a cocagéo entre os que fornecem e aqueles
gue consomem 0s Sservicos prestados nos meios pedagem.

Segundo a OMT (2015), a classificacdo dos meiosodpedagem € uma espécie de
ranking que denota os padrdes das instalacOoes gegaknente usa a simbologatrelasou
diamantespara distinguir os tipos ofertados. O objetivo idoiimar os hdspedes com
antecedéncia sobre o que vao encontrar.

Falar sobre o Sistema Brasileiro de Classificagd® Meios de Hospedagem requer
que se construa um conhecimento a partir do estadistoria dessa classificacdo, que inclui
também o conhecimento sobre seu inicio, bem codediaicdo e 0s objetivos desse sistema,
além das informacdes que monitora, expressas eendias e requisitos.

No Brasil, os sistemas de classificacdo hotelairgisam no fim da década de 70, e

desde sua origem eram destinados 70% dos requestiaiselecidos aos aspectos construtivos,



32

equipamentos e instalagdes e apenas 30% aos sefzgga metodologia teve reflexos diretos
nos servigos prestados na época, e ainda se rafistgestdes atuais. (CASTELLI, 2003;
MENEZES e SILVA, 2013).

Miguel (2001) aponta que a primeira classificacica no Brasil foi implantada no
ano de 1977, por meio da Lei n° 6.505/1977, regela Instituto Brasileiro de Turismo
(EMBRATUR). Para obter a classificacdo, os estamlentos necessitavam cumprir aos
requisitos que eram propostos na planilha de @Zaiaque abrangiam o0s aspectos
construtivos, instalacdes e equipamentos e servi@@sstema classificava os hotéisde 1 a 5
estrelas, e embora fosse bastante divulgado entpgibtico, tinha baixa credibilidade
(MIGUEL, 2001).

Em abril de 1998, a EMBRATUR revogou esse sistemalassificacdo por meio da
Deliberacdo Normativa n° 387/98 (MENEZES e SILVA)12). Para Miguel (2001), a
principal critica era que o sistema ndo abrangiaesgicos nem o atendimento, focando
apenas nos aspectos estruturais e de construgiio, @&@a do apartamento, existéncia de
servicos adicionais como restaurantes e estaciartame

A Deliberacdo Normativa n® 387/98 cancelou o sistgque ja estava em vigor e
regulamentou o novo sistema de classificagdo queadotado e regulamentado pela
EMBRATUR, por meio do Sistema Automatico de Geram@nto dos Prestadores de
Servigos Turisticos (SAGET). No novo sistema, @ogide meios de hospedagem eram
quatro: Hotel, Hotel Historico, Hotel de Lazer euBada e s6 foram estabelecidas categorias
para classificar os hotéis, que podiam se enquadnal.uxo Superior (®strela3; Luxo (4
estrela3, Standart Superior (8strela3; Standart (2estrela3 e Simples (lestrelas. A
EMBRATUR realizava a verificagdo da adequacéo eatdormidade dos itens existentes no
estabelecimento comparando aos padrdes ja definatomatrizes de classificacéo.

Simultaneamente a este sistema oficial de claagéi@ outro sistema era ofertado,
realizado por entidades privadas que eram repakEntpela Associacdo Brasileira da
Industria de Hotéis (ABIH). Nessa classificacagroprio meio de hospedagem realizava a
verificacdo da conformidade do seu estabelecimetimparando com os padrdes
preestabelecidos (FREITAS, 2007).

Embora se observe certo avan¢co em termos de @iegarias especificas para um
mesmo tipo de meio de hospedagem (como é o calotdl), em ambos os sistemas oficiais
de classificacdo € possivel notar que o escopovadkagdo deixava a desejar em muitos
aspectos. Considere-se que quando se trata dearawalraestrutura, notadamente o0s

principais beneficiados sédo as grandes redes déstoempresas de hospedagem de médio e
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grande porte, prejudicando os prestadores de serdig pequeno porte, como as pousadas e
albergues, pois era nitidamente mais oneroso [Ees @stabelecimentos investir em seus
estabelecimentos.

Diante desse cenario de insatisfacdo, a EMBRATWRABIH se uniram e firmaram
compromisso em julho de 20Qdara instituir um novo sistema de classificacaosiAs
modificaram os critérios que haviam sido estabeétechna Deliberacdo Normativa n° 387 da
Embratur, de 28 de janeiro de 1998 e as respedativamncas foram efetivadas por meio da
Deliberacdo Normativa n° 429, de 23 de abril d&2ZBRASIL, 2007).

Entre os principais aspectos que foram alteradagacem-se as modificacdes
realizadas no Regulamento do Sistema Oficial ded@fieacdo dos Meios de Hospedagem,
no Manual de Avaliacdo e na Matriz de Classificagée Meios de Hospedagem, além da
incorporacao da Ficha Nacional de Registro de Hiespp@NRH) e do Boletim de Ocupacéo
Hoteleira (BOH).

Diferente dos primeiros sistemas, neste, os est@bentos s6 podiam se classificar
em seis categorias: Super Luxo €5trelas S); Luxo (5 estrela$; Superior (4estrelas;
Turistico (3estrelad; Econdmico (Zestrelad e Simples (Jestrela. Independente do porte,
0s meios de hospedagem eram classificados em dasegae foram propostas para verificar
0os sistemas de gestdo adotados, as condi¢cdes detecopor meio das instalacdes e
equipamentos e a comodidade disponiveis, 0s sereigoatendimento que eram oferecidos.

Assim, como nos primeiros sistemas oficiais, asti@acao de 2002 ndo conseguiu
abranger todas as tipologias de meios de hosped&ysno observa Menezes e Silva (2013),
0 novo sistema de classificagdo apresentava somerdematriz que continha os requisitos
gue deviam atender a todos os tipos de meios getiagem, o que trazia desvantagens para
alguns tipos de estabelecimentos, resultando nama bdeséao.

Ademais, no formato vigente em 2002, o sistema ldssificacdo dos meios de
hospedagem funcionava de maneira aproximadamerite ragulamentada, porquanto a
entidade de classe — ABIH - que representa a maims empreendimentos hoteleiros do pais
era responsavel por grande parte do processo (BR2807). Nesse sentido, Eller e Amorim
(2014) sinalizam que a certificacdo de produtosyi@es, sistemas de gestdo e de pessoas
deve ser realizada por uma terceira parte, quereanhnisso dizer que o processo deve ser
conduzido por uma organizacdo independente e tadedpara executar essa modalidade de
avaliacao da conformidade e conforme pressupdmetio (2014).

Dados publicados pela ABIH apontam que em 2006tiamisapenas 32 hotéis

classificados por este sistema no Brasil (13 naldktie, oito no Sudeste, sete no Sul, trés na
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regido Norte e um na regido Centro-Oeste). Todaviaenario brasileiro dos meios de
hospedagem contava com cerca de seis mil estabelsts cadastrados no MTUR,
revelando a baixa aceitacdo do sistema entre agapores de servicos de hospedagem
daquela época, 0 que so6 reafirma a fragilidade qygestema apresentava. (Ministério do
Turismo, 2010).

Em consequéncia da baixa adesdo e das muitasgrifie recebeu, este sistema foi
revogado em 2008 para a elaboracdo de uma novagpaomais acessivel e eficiente. Ja& em
2010, a Portaria n® 17, de 12 de fevereiro, tos®n efeito o regulamento do Sistema Oficial
de Classificagcdo de Meios de Hospedagem aprovadkp [Peliberacdo Normativa da
EMBRATUR n° 429, de 23 de abril de 2002 (MENEZESIEVA, 2013).

Nesse periodo, o setor ficou sem sistema oficiallassificacdo, mas esfor¢cos foram
aplicados para que um novo sistema fosse criadpiee diferente dos outros sistemas que
entraram em colapso, pudesse contemplar todos pos # categorias dos meios de
hospedagem que compde o cenario brasileiro.

Essa proposta foi materializada com a divulgaca@@d8 do novo Sistema Brasileiro
de Classificacdo de Meios de Hospedagem, conhémidibém como SBClass, nomenclatura
simplificada pelo governo. Tratava-se de um sistenado com o0 propésito de ofertar ao
setor normas de classificagdo para os meios deetagpm, e além de contemplar as
multiplas dimensdes nacionais incorporava padrédwtklaria internacional.

Para entender todo o processo de estabelecimen8B@tass, € preciso analisar a
Politica Nacional de Turismo, que teve suas norena#etrizes estabelecidas pela Lei N°
11.771, de 17 de setembro de 2008, também conhemida a Lei Geral do Turismo (LGT).
Dentre muitos beneficios ao setor do turismo, a @tk dos principais aspectos de cadastro,
classificacao e fiscalizacdo dos prestadores decesrturisticos, antes da aprovacao da lei,
muitas normas relativas ao setor do turismo enaoain-se dispersas na legislacéo brasileira,
0 que permitia margens a diversas interpretacéapr@acao proporcionou a instituicao do
Sistema Nacional de Turismo, a obrigatoriedade ddaStur e a criagdo de normas sobre a
Politica Nacional do Turismo.

Embora a LGT date de 17 de setembro de 2008, efai ségulamentada em 2 de
dezembro de 2010, pelo Decreto n° 7.381, que \aia puprir as lacunas que existiam na
LGT, tornando-a eficaz. De acordo com o Art. 49.@4, a Politica Nacional de Turismo €&
regida pelo conjunto de leis e normas direcionaggslanejamento e ordenamento do setor, e

por diretrizes, metas e programas definidos nodPNacional do Turismo.



35

O Art. 21 caracteriza os meios de hospedagem coestgulores de servigos turisticos
gue exercem atividades econdmicas dentro da cpdmiativa do turismo, e como preconiza
0 Art. 22, estédo obrigados a se cadastrarem no MTLERN® 11.771, 2008). Esse cadastro é
feito pelo Cadastur, sistema online de cadastrpedsoas fisicas e juridicas que atuam no
setor do turismo. O cadastro é gratuito e o 6rgépansavel pela execucdo desse sistema € 0
MTUR em parceria com outros 6rgaos oficiais destud que atuam nos 26 Estados do Brasil
e no Distrito Federal. O Quadro 1 apresenta osspdos prestadores de servigos turisticos

que se cadastram no Cadastur.

Quadro 1 — Tipos de cadastros no Cadastur.
Tipo de cadastro Prestadores de servi¢os turisticos
Cadastro Obrigatorio Meios de Hospedagem (albercuego-hotel, flat, hotel urbano, hotel de
selva, hotel fazenda, hotel histérico, pousadartescama & café);
Agéncias de Turismo;
Transportadoras Turisticas;
Organizadoras de Eventos;
Parques Tematicos;
Acampamentos Turisticos;
Guias de Turismo.

Cadastro Facultativo Restaurantes, Cafeterias esBar

Centros de Convencoes;

Parques Aquaticos;

Estruturas de Apoio ao Turismo Nautico;

Casas de Espetaculo;

Prestadoras de Servicos de Infraestrutura parat@sjen
Locadoras de Veiculos para Turistas;

Prestadoras Especializadas em Segmentos Turisticos

Fonte: elaborado pela autora, adaptado do Sitesad2015).

O objetivo principal do cadastramento é promoverdenamento, a formalizagéo e a
legalizacdo dos prestadores de servicos turisticddrasil, por meio do cadastro de empresas
e profissionais do setor, em busca de uma presw@eagervico confiavel. E fundamental
esclarecer que o Cadastur ndo € um selo de qualigas ndo atesta quanto a qualidade dos
servicos prestados, somente quanto a legalidadeerdpreendimento ou profissional
cadastrado para o exercicio da atividade. Depoisod®ologado o cadastro do prestador de
servigos turisticos pelo Orgdo Delegado de TurismoMITUR emite o certificado de
regularidade, que tem validade de dois anos. (BRAXI10).

Somente os Meios de Hospedagem ja cadastrados dastOa podem solicitar a
classificacéo do seu estabelecimento no SBClassliéitacdo da classificacao € voluntaria, e
envolve custos que devem ser arcados pelo estabefdo que se candidata. De acordo com
o Paragrafo unico do Art. 31-A do Decreto n° 7.3§ra identificacdo da classificacao

oficial hoteleira sera utilizado o simbolo estrdali@, uso e concessao de carater estrito e
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exclusivo do Ministério do Turismo”, tendo tambérmclasividade na sua distribuicdo
(BRASIL, 2010).

Os responsaveis pela mensuracdo dos servicos dufertgpelos prestadores
mencionados no Quadro 1 sdo o MTUR e o Inmetroa Rasceria € fruto de um acordo de
cooperacao técnica celebrado em 2009 entre a Jmifiontermédio do MTUR), o Inmetro e
a Sociedade Brasileira de Metrologia (SBM), quetganprogramaram o0s procedimentos
necessarios para tornar realidade o projeto deifigagfio dos servicos e equipamentos
turisticos com base na LGT (INMETRO, 2011).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Segundo Martins e Thedphilo (2009), o conhecimententifico resulta da
investigacdo metddica e sistematica da realidageduzido pela investigacao cientifica, por
meio dos seus métodos. Portanto, a proposta degta € apresentar os procedimentos
adotados para desenvolver a pesquisa, visando fpreensdo de sua natureza e do seu
universo de analise. Segundo Scartezini (2010,) pa2a conferir veracidade ao projeto
cientifico “[...] € necessario analisar 0 objettacenando-o sempre com aquilo o que ha ao
seu redor, com as condi¢des objetivas de sua esiat§ois ele nada é fora de sua interacdo
com o todo”.

3.1 Abordagem metodoldgica da pesquisa

Em sua forma mais ampla, o objeto da investigagiaamstitui do fendbmeno da
hospitalidade. Em sua forma mais especifica o olgetestudo se constitui nos mecanismos
de selecéo e reserva dos meios de hospedagem.

Quanto a sua natureza, a pesquisa gerou conheosnelirigidos a solucdo de
problemas especificos do mundo real e envolveuesdges locais. Destaca-se a complexidade
do objeto a ser conhecido, determinando o nivabdangéncia da apropriacao.

Quanto aos seus objetivos, seguindo Gil (2007) asacterizou em uma pesquisa
exploratoria, descritiva e explicativa. Na sua farexploratoria, examinou o funcionamento e
a situacdo real do SBClass, com vistas a tornédis mxplicito e construir o problema e
delinear os objetivos da pesquisa. Na sua formeritiea, descreveu os fatos e fendbmenos da
hospitalidade (TRIVINOS, 1987). Na sua forma extiiea, identificou como ocorre o
processo de selecdo dos meios de hospedagem tidaakeiabem como os fatores que
determinam ou que contribuem para essa caraataridti fendbmeno da hospitalidade (GIL,
2007). Ou seja, explicou o porqué das ocorrénp@smeio dos resultados oferecidos pelas
pesquisas exploratdria e descritiva. Segundo GD{2 uma pesquisa explicativa pode ser a
continuacdo de outra descritiva, posto que a ifieatiio de fatores que determinam um

fendbmeno exige que este esteja suficientementeiesaetalhado.
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3.2 Procedimentos de coleta dos dados

Quanto aos procedimentos de coleta de dados seter@rau em uma pesquisa

documental, recorrendo a fontes mais diversificai@dds como se segue:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

j)

K)

Acordo de Cooperacdo Teécnica n® 002/2009 — celebeatte a Unido (por meio do
MTur), o Inmetro e a Sociedade Brasileira de Meg@ (SBM) — implementa as
acdes e os procedimentos necessarios para a realp®jeto de qualificacdo dos
servigos e equipamentos turisticos com base na°L¥i.771/2008;

Cartilha de orientacéo basica do Sistema BrasitirGlassificacdo de Meios de
Hospedagem emitido pelo Ministério do Turismo (2010

Classificacao de hotéis por estrelas na China,jdompela TRAVEL CHINA GUIDE
(Org.), (2015). Disponivel em: <http://www.traveichguide.com/>. Acesso em: 11
jan. 2015;

Classification of hotel establishments within theJ,Eelaborado pela THE
EUROPEAN CONSUMERS CENTERS' NETWORK, (2015). Dispa em:
<http://ec.europa.eu/consumers/ecc/docs/hotel lestatent classification EU_en.p
df>. Acesso em: 11 jan. 2015;

Decreto n® 7.381, de 2 de dezembro de 2010 — Regutau a LGT;

Decreto n°® 7.381, de dezembro de 2010 — regulansehi Lei n° 11.771/2008 e
dispde sobre a Politica Nacional de Turismo;

Decreto n° 7.500, de junho de 2011 — Altera o Deane 7.381, regulamenta a Lei n°®
11.771/2008;

Deliberacdo normativa n® 387, de fevereiro de 199&\presenta as primeiras
diretrizes sobre os tipos e categorias de meidwdgpedagem do turismo;

Deliberagdo normativa n® 429, de 23 de abril de220M@efine os parametros para
instituir o novo sistema de classificacdo de mdmsospedagem;

Lei n® 11.771, de 17 de setembro de 2008 — Tratgpdocipais aspectos de cadastro,
classificacéo e fiscalizacao dos prestadores ag;esrturisticos;

Matriz com 0s requisitos necessérios a classifcalg Hotel emitido pela Portaria
Ministerial MTur n® 100/2011;

Matriz com os requisitos necessarios a classifcatgi Resort emitido pela Portaria
Ministerial MTur n° 100/2011;
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m) Matriz com 0s requisitos necessarios a classifwalg Hotel Fazenda emitido pela
Portaria Ministerial MTur n°® 100/2011,

n) Matriz com 0s requisitos necessarios a classifcal® Cama e Café emitido pela
Portaria Ministerial MTur n° 100/2011;

0) Matriz com os requisitos necessarios a classifcatgi Hotel Histérico emitido pela
Portaria Ministerial MTur n°® 100/2011,

p) Matriz com 0s requisitos necessarios a classifcagiPousada emitido pela Portaria
Ministerial MTur n® 100/2011;

q) Matriz com os requisitos necessarios a classifcaigiFlat/Apart Hotel emitido pela
Portaria Ministerial MTur n°® 100/2011,

r) Manual de orientagdes para cadastramento dos goessade servigos turisticos no
Ministério do Turismo, elaborado e emitido pelo M®&m outubro de 2011;

s) Manual do Usuério — Sistema de Classificagdo deo#de Hospedagem — emitido
pelo MTur em julho de 2011 — fornece orientacOesa s usuarios utilizarem o
sistema informatizado do SBClass facilitando o seeso entendimento do sistema;

t) Online Guest Reviews and Hotel Classification Syste- An Integrated Approach —
Comentérios on-line de hospedes de hotel e sistemea classificacdo — uma
abordagem integrada, emitido pela OMT (2014);

u) Portaria n 273, de junho de 2011 — emitido pelo BNNRO, trata das diretrizes de
verificacdo do meio de hospedagem pelo representaninmetro;

v) Portaria n° 100, de junho de 2011 — estabeleceritri@s de classificacdo do
SBClass, cria o0 Conselho Técnico Nacional de dlesgéio de Meios de
Hospedagem (CTClass) entre outras providéncias;

w) The Original Five Star Standard, elaborado pela BER TRAVEL GUIDE (Org.),
(2015). Disponivel em: <http://www.forbestravelgelicom/>. Acesso em: 13 out.
2014;

X) World Tourism Organization (UNWTO) Relatério anudé 2014 emitido pela
Organizacao Mundial do Turismo (2015).

A pesquisa documental de coleta de dados visou re@mg@er o resultado da interagao
social dos turistas nas suas préticas quotidiaeasetecdo e reserva de seus meios de
hospedagem. Para estudar as acdes dos turistadanguotidiana, a pesquisa documental
baseou-se nos estudos dos documentos acima elesnead analise dos sites de empresas

especializadas em reservas online de meios de degp®m. Foram selecionadas trés
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empresas especializadas em reservaline Booking.com, TripAdvisor.com.br e
Trivago.com.br. Essa andlise possibilitou o conheaito, estruturacdo e consolidacdo dos
sistemas atuais de reservas dos meios de hospedagem

Em alguns casos, a coleta dos dados foi bastdmbeidaa porque o site ndo oferece
estatisticas resumidas. Além disso, no caso doAdvigor, quando foram filtradas as
informagcbes em ambito nacional, o sistema recupama quantidade menor de meios de
hospedagem do que aquela consultada por destitéo En necessario repetir a consulta por
estado para cada uma das categorias de meios pedagem que TripAdvisor intermédia.
Assim foi possivel obter uma quantidade muito mdemeios de hospedagem brasileiros do
que consultando por Pais.

No entanto, ainda ndo podemos afirmar com muiteez&rsobre a quantidade de
meios de hospedagem coletada (total de 29.003, qaoante o levantamento constatou-se
que, por cada categoria, 0 sistema devolvia um mm@xde 1.000 registros. Assim, parece
estranho que ha uma coincidéncia nas quantidadesusadas (1.000) e hotéis especializados

(1.000) tanto na Bahia quanto em Minas Gerais.

3.3 Andlise e interpretacéo dos dados

A investigacdo recorreu a analise quantitativa aligiva (Fonseca, 2002). As
analises qualitativas ndo se preocuparam com egegvidade numeérica, mas, sim, com o
aprofundamento da compreenséao do fenémeno da hladgue a luz do aporte paradigmatico
da CI, centrando-se na explicagdo da dinamica desgdes sociais estabelecidas entre
turistas, meios de hospedagem e empresas espataaiem reserva online.

As andlises quantitativas, por seu turno, foramomatas em dados quantificados,
cujos resultados se constituissem em um retratealidade objetiva do sistema SBClass.

A pré-analise envolveu leitura de documentos refedos ao SBClass adotado no
Brasil e em outros paises e, ainda, a organizacsiomarizacdo dos dados, com vista ao
fornecimento de respostas aos objetivos da pesqgbisalmente, os resultados foram

organizados como se |é no Quadro 2.
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Quadro 2 —Sintese da apresentacao dos resultados da pesquisa.

Topicos Descricdo

Caracterizacdo, escopo e a situagdo atual
classificagdo de meios de hospedagem no Brasil

Dados quantitativos da situacéo atual do SBClass

Sistema internacionais de classificacdo dos meto
hospedagem

sChina, Estados Unidos, Espanha, ltalia e Franga

Comparacao entre os Sistemas de Classificacaa
Meios de Hospedagem - Brasil, China, Estal
Unidos, Espanha, Italia e Franca

@osparacao Brasil, China, Estados Unidos, Espa
dtdalia e Franca

Como o0s turistas selecionam seus meios
hospedagem

Beoking.com
TripAdvisor.com.br
Trivago.com.br

A dindmica dos servicos de reseordine

Avaliacdes dos hdspedes
As comunidades virtuais

O fendbmeno da hospitalidade a luz dos pressupc
paradigmaticos da Ciéncia da Informacédo

diescussdo com base no paradigma fisico, cogniti
social

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

nha,

oe

Assim, como se |é no Quadro 2, o processo de andli;terpretacdo dos dados

buscou compreender criticamente o sistema brasilde classificacdo dos meios de

hospedagem e o processo de selecdo e reservasaios de hospedagem segundo as

abordagens fisica, cognitiva e social discutidadmbito da CI.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo sao apresentados os resultados daspesiglineados de acordo com os
objetivos propostos, explicitados em quatro sulesgec8endo que as duas primeiras se
substanciam de dados mais quantitativos. Na tereeiquarta subsecdo se sobressaem as
analises qualitativas objetivando explicar o fendonda hospitalidade a luz dos pressupostos
paradigmaticos da Ciéncia da Informacé&o, numatieatde explicar como ocorre atualmente
a busca, compartilhamento e uso de informacao legdgedos meios de hospedagem pelos

turistas.

4.1 Caracterizacdo, escopo e a situacao atual dasdificacdo de meios de hospedagem

no Brasil

Uma primeira pesquisa exploratoria realizada no desabril de 2015 no site do
Cadastur encontrou 7.663 estabelecimentos legadmmadastrados, desse total apenas 59
aderiram a classificagdo, o que representava afendas¥ de adesdo ao SBClass. Em um
novo levantamento realizado no més de janeiro dé &fram identificados 7.097 prestadores
de servicos de hospedagem cadastrados, uma quégaode, todavia, a adesao ao SBClass
nao apresentou nenhuma alteracdo, continuando osmase 59 estabelecimentos
classificados. Esses resultados se alteram a megdielanovos prestadores de servicos se
registram ou perdem seu cadastro. O Grafico 1 mastfistribuicdo desses estabelecimentos
cadastrados no Cadastur por estado no Brasilefese a0 levantamento realizado em janeiro
de 2016.

Como apresentado no Gréfico 1, os Estados com maioero de estabelecimentos
que ofertam servicos de hospedagem sao Séo Pautol(©30 unidades cadastradas), Rio de
Janeiro (com 728 unidades cadastradas), e Minaasdeom 491 unidades cadastradas). Os
Estados com os menores registros sdo Amapa (l4desdcadastradas), Roraima (com 26
unidades cadastradas) e Rondonia (com 41 unidadastcadas).

O Grafico 2 por sua vez, mostra essa distribuigiitoRegido no Brasil. No referido
grafico é possivel verificar maior adesdo dos Estath Regido Sudeste e Nordeste, e 0s
dados séo confirmados no Gréfico 2. Sdo Paulo @énhecidamente um dos Estados mais

desenvolvidos do ponto de vista econdmico, destiacanRegido Sudeste no turismo de
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negocios. A Regido Nordeste, por sua vez, se destaturismo de lazer, com seus recu

naturais e com seu clima.

Grafico 1 - Meios de hospedagem legalizaccadastrados no Cadaspor Estad — 2016.
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Fonte: elaborado pela autora com base no Cad@2dd6.

Gréfico 2 —Meios de hospedagem registrados e distribuidoRpgiéc— 2016.
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Fonte: elaborado pela ara com base no Cadastur, (2016)

Desse total, 15 meios de hospedagem estdo clagsifica categoria 5 estrelas, 1°
categoria 4 estrelas, 26 na categoria 3 estretas, deios de hospedagem na categol
estrelas e um na categoria 1 estrO Quadro 3 mostra distribuicdo dos estabelecimen

classificados pelo SBClass de acordo com a regscategori:
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Quadro 3 —Distribuicdo dos estabelecimentos classificadogggiéo e categorias.

CATEGORIAS

REGIAO 1 Estrela 2 Estrelas 3 Estrelas 4 Estrelas 5 Estrelas

NORTE 1 Hotel 1 Hotel / 1 Resort
CENTRO - OESTE 1 Hotel 2 Hotéis 3 Hotéis
NORDESTE 4 Hotéis / 7 Pousadas 5 Hotéis 4 Resort
SUL 1 Hotel 4 Hotéis / 2 Pousadas 4 Hotéis 1 HotetRda

d1 Hotel / 1 Resort/
a1 Hotel Histérico

Fonte: elaborado pela autora com base nos dadsB@tass, (2015).

5 Hotéis

SUDESTE 1 Pousadd 1 Pousad? 7 Hotéis / 1 Pousal

Numa andlise do Quadro 3, pode-se inferir que adRdgordeste apresenta 0 maior
namero de estabelecimentos classificados pelo SBGRO no total), mas destaca-se o fato
gue nenhum hotel da regido esta classificado regaaa 5 estrelas, apenas os Resorts, e
mesmo sendo a regido com mais adeptos a claséificaerifica-se uma maior procura a
classificacéo pelos estabelecimentos do tipo Paudzske resultado é tipico de regibes com
atrativos para o turismo de lazer, no qual as passa os resorts sdo os tipos de meios de
hospedagem mais procurados.

A Regido Sudeste se destaca ndo apenas por estagemdo lugar entre as regides
com maiores numeros de estabelecimentos que adesirelassificacdo (18 no total), mas
também pelo fato de ser a Unica que possui estabeletos classificados nas cinco
categorias propostas pelo SBClass (de leatfelag. Denota-se mais uma vez o turismo de
negocios pelos tipos de meios de hospedagem qearbus classificacdo, pois nessa regido
h& o maior nimero de hotéis classificados. Os figgconfiguram como tipo de hospedagem

mais adequado ao turismo de negdcios.

4.2 Sistemas internacionais de classificagdo dosiosede hospedagem

Numa analise das dimensdes e requisitos avaliawlB8sasil e demais paises avaliados
(ver apéndices A, B e C, os quais mostram as didesns requisitos de um hotel 5 estrelas),
percebe-se grande énfase nos aspectos fisicos elos de hospedagem se caracterizando
num mecanismo estatico e num recurso que nao seyp@ em avaliar a satisfacdo dos
turistas,pontuandgprocessos gerenciais e resultados organizacidDassstema nao permite
um exercicio de reflexdo sobre a gestdo e a ad&guks;suas praticas aos anseios das partes
interessadas.

Contudo, percebe-se que, desde os primérdios decsostituicdo, os sistemas

brasileiros de classificacdo foram propostos baseadma perspectiva estritamente ligada ao
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paradigma fisico, desenvolvidos e regidos por rimes legais, cujas dimensfes s6 abarcam
aspectos fisicos estruturais e operacionais. Emb@BClass tenha sido desenvolvido com

base em experiéncias de 24 paises, parece queasib Bmodelo ndo atende aos anseios dos
proprietarios dos meios de hospedagem e assimptaropode ser utilizado pelos turistas.

O SBClass foi projetado como um instrumento paxalldar informacdes claras e
objetivas sobre os meios de hospedagem, e o cuemonade certos principios visam que o
sistema seja considerado como um mecanismo cohfi#&/eomunicacdo com o mercado,
além do anseio que ele se configure no modo maiguadio para o consumidor escolher os
meios de hospedagem que deseja utilizar (MINISTERD® TURISMO, 2010), porém, o
sistema além de ndo atender esses anseios, h&mggerse constituir na fonte informacional
para a gestado dos processos de hospitalidade.

De acordo com os estudos de Duarte (2005), a fitagsio dos hotéis por meio do
namero de estrelas comecgou na Europa e se despagauo restante do mundo. Muitos
estudos sdo voltados a comparar os sistemas sfidai classificacdo dos meios de
hospedagem adotados nos diversos paises, destamndban-qing e Liu (1993), Mello,
Costa Neto e Turrioni (2000), Miguel (2001), CruzFeeitas (2009), Almeida (2010) e
Menezes e Silva (2013).

Embora a reconhecida baixa adesdo do SBClass r=il,Beate estudo também
comparou os principais sistemas de classificacdmdpedagem adotados em ambito mundial
com os do Brasil, na expectativa de vislumbrar ralguesposta ao problema desta pesquisa.
A andlise foi delimitada aos paises que sdo apa$es pela OMT ao longo dos ultimos 10
anos como 0s principais destinos turisticos int@amais do mundo, como se vé na Tabela 1.

Dentre os principais destinos apresentados na ddheh Franca vem ocupando ha
mais de uma década o 1° lugar no ranking dos paqisemais recebe o turismo internacional.
Os demais paises versam entre a 22 e a 102 pasigango dos ultimos anos, com excecao
do Brasil, que em 2013 ocupava a 462 posicdo. Eiymsverificar que na Europa - regido
mais visitada do mundo - a Espanha ocupa o terkajer no ranking de destino internacional
mundial, além de ser a primeira op¢ao dos turstaspeus.

Na regido da Asia, a China apresenta consider&asthque, além de ocupar a 42
posi¢do no ranking de destino turistico mundidgra o ranking de mercado turistico emissor
e € 0 primeiro pais em termos de gastos de turistas



46

Tabela 1 —Principais destinos do turismo internacional 20@0%3.
Chegada de Turistas Internacionais (em milhdes)

Continente 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 TOTAL

Franca Europa 75121| 75908| 78900] 80853| 79218| 76824| 77,148 81552 83013 83,633] 792,170
Estados Unidos  |Américado Norte| 46,084|  49,206] 50977 55979| 57937| 54962| 59,796 62,711| 66,657 69,995| 574,304
Espanha Europa 52,430 55914| 58,190| 58,666| 57,192] 52,178| 52,677| 56,177| 57464 60,675| 561,563
China Asia 41,761| 46,809| 49913| 54,720] 53049] 50,875 55664 57581] 57,725 55,686] 523,783
ftélia Europa 37071 36513] 41,058 43654] 42734 43239 43626 46,119 46,360 47,704 428,078
Turquia Europa 16,826 20,273| 18916 22,248| 24994| 25506] 27,000 34,654| 35698 37,795 263,910
Alemanha Europa 20,137| 21339] 23498] 24420| 24.886] 24223| 26,875 28,352] 30407 31,545| 255,682
Reino Unido Europa 27,754| 28039| 30,654| 30871 30142] 28199| 28299 29,306] 29,282 31,064 293,610
Ucrania Europa 45629 17,631 18936] 23122| 25392] 20,798| 21,203] 21415 23013 24,671) 241,810
Mexico Américado Norte| 20,618 21,915 21,353| 21,370 22637| 21,454 23290| 23403 23403 24,151( 223,594
Brasil Américado Sul [ 4,794 5,358 5017 5,026 5,050 4,802 5,161 5433 5677 5813] 52,131

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dadwoscidos pelo Panorama OMT del turismo internacional
(OMT-UNWTO - edicédo de 2008 - 2015).

A América do Norte, que detém dois tercos das aegyaternacionais das Américas,
tem os Estados Unidos como o principal destinoeatgdo das Américas e é o 2° maior
destino do turismo internacional. Na América do, Butrescimento veio se mantendo dentro
da média esperada para a regido, embora o Brgsibgerincipal destino nas escolhas do
turismo internacional da América do Sul, a posiggopada no ranking de destinos do
turismo internacional mundial revela o quanto ospesta distante daqueles que sdo as
principais escolhas como destino turistico. Porgangestaca ao ingressar no ranking dos 10
paises com maiores gastos do turismo internacionapando a 102 posicdo em 2013 (OMT,
2014).

Assim, o enfoque das andlises que se seguem \ahEa l@Ma amostra de paises que
além de estarem entre o0s principais destinos itogstdo mundo, adotam algum tipo de
sistema de classificacdo para os meios de hospadag® eles: Franca, Espanha e Italia
(Europa); China (Asia); Estados Unidos (AméricaNaate) e Brasil (América do Sul).

Para tratar dos sistemas de classificacdo adofaelos paises membros da Unido
Europeia, foi primordial a realizacdo de pesqumsassites oficiais do turismo europeu. Essa
investigacdo reportou a uma associacdo que tem apel plecisivo nesse contexto, a
HOTREC - Hotéis, Restaurantes e Cafés na Europa, @qwma Confederacdo das
Associagfes Nacionais de Hotelaria, Restauranta&sGe Estabelecimentos Similares da
Europa. Atualmente a HOTREC reune cerca de 42 iasées oriundas de 28 paises
europeus, que representam o setor de hospitalidadgosto principalmente por pequenas e

meédias empresas.
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Desde 2004, a HOTREC, em parceria com as assosiagé®bros, uniu-se para criar
um sistema de classificacdo de hotel comum a v@adses europeus, objetivando ofertar
uma orientacdo transnacional, com informacdes figarates e confiaveis. Nesse contexto, a
Rede de Centros Europeus do Consumidor (The Eumofeasumer Centre’s Network —
ECC-Net) de Chipre, assumiu em 2008 a coordenaggwajeto conjunto de “Classificacao
dos Estabelecimentos Hoteleiros na Unido Europgiatamente com os grupos de trabalhos
ECC da Bulgaria, Grécia, Letonia, Polénia, Roménizspanha.

A ECC-Net € uma rede europeia formada por 29 Ceritoopeus de Consumidores
(ECC) que atuam em todos os Estados-Membros dandlindo a Islandia e a Noruega. A
principal missdo da ECC-Net é fornecer informacgdigse os direitos do consumidor dentro
da legislacéo da UE e sobre as oportunidades adasepelo Mercado Unico, buscando criar
confianca nos consumidores nas transacdes erfi@ngeras.

Por isso, a ECC-Net uniu-se a HOTREC para tornah@cido entre os consumidores
e as empresas envolvidas nesse setor, direitosverede de ambos. Os métodos de
classificacdo adotados dentro da UE, a primeirgupgea realizada pela ECC-Net com foco no
sistema de classificacdo, possibilitou a divulgagino 2009 do relatorio por titulo,
“Classification of hotel establishments within tB&)” (Classificagdo dos Estabelecimentos
Hoteleiros na Unido Europeia), no qual foram déssri29 sistemas de classificacdo e
detalhadas as informagfes sobre cada sistema adpgdas paises-membros. O Relatorio
evidenciou que o labirinto dos 29 sistemas de ifieasdo ndo era transparente nem para 0s
consumidores nem para as empresas. Todas as igfieanque constam nesse relatorio foram
obtidas pelas ECC’s em seus respectivos paises.

Com base no relatério divulgado pela ECC-Net de92®(hos documentos oficiais
divulgados pela HOTREC em seu site, a seguir sendi@sentados os sistemas de

classificacdo de meios de hospedagem adotadosnga-iEspanha e Itélia.

4.2.1 Classificagao dos meios de hospedagem na Kran

Na Franca, o sistema de classificacdo nacionahwigs de hospedagem tem carater
voluntario. A Atout France € responsavel pela m&ge e atualizagcdo de sistemas de
referéncia de classificacdo, pela promocdo do nsigtema de classificacdo entre os
profissionais da industria e entre o publico emageslém de ter a responsabilidade de
publicar a lista dos estabelecimentos ja classiisaO novo sistema Frances propde 240

critérios de inspecdo que sdo orientados ao clieedetempo que precisam estar em
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conformidade com um nivel de exigéncias atreladaaidade de equipamentos e servigos
oferecidos.

Tais critérios séo distribuidos por trés areas domehtais:

a) Equipamentos e Instalacfes: areas mais espacdees, e multimidia e instalacéo
de servicos com conforto e qualidade;

b) Servigcos ao cliente: oferta de atendimento bilinguelidade nos servigcos ofertados
desde 0 momento da reserva até os servicos decéecegervicos adicionais, entre
outros;

c) Acessibilidade e desenvolvimento sustentavel: papoar o acesso para deficientes,
adotar praticas ambientais, etc.

Passaram a existir cinco categorias de classiftcade 1 a 5 estrelas, desaparecendo
assim, a categoria “0 estrela” que era ofertadasistema antigo. A solicitacdo pelo
estabelecimento a classificacdo em determinadayarée é realizada por um 6rgdo de
inspecdo credenciado pelo Comité Francais d’Aaedd (Comité de Acreditacdo de
Acreditacdo - COFRAC). Os orgaos que atuam nalitsg@io sdo escolhidos baseados na
garantia de independéncia, transparéncia e congie@téNos meios de hospedagem que
solicitam classificacdo de 1 a 3 estrelas, a vidiiaauditor é anunciada, e aqueles que
solicitam a classificagéo de 4 a 5 estrelas recalsns visitas, sendo uma anunciada e outra
“visita mistério”. O processo para classificar éminstruido de acordo com um principio de
pontuacdo. Apos receber a classificagcdo, o meibadpedagem fica classificado por um
periodo de cinco anos, no final do periodo ou qoaestiver se aproximando, é preciso
solicitar uma nova visita de inspec¢éo para mantégissificacao.

Atualmente sete tipos de meios de hospedagem pasdéaitar a classificacdo na
Franca que varia de 1 a 5 estrelas para todos:| Hoiéstico, Acampamento, Parque
Residencial de Diversdes, Cidade de Férias, Caseudemo, Alojamento para Turismo e
Turismo Residencial nas Aldeias (ATOUT FRANCE, 2015

A Atout France divulgou em janeiro de 2014, queFnanca um total de 13.039
estabelecimentos de hospedagem ja estavam cladssipelo novo sistema, e que 185 hotéis
estavam prestes a receberem a classificacao, eapmado 77% do total de estabelecimentos
de hospedagem e 88% do total de apartamentosduert® balanco feito pela agéncia foi
satisfatorio, reforcando que a classificagdo hotel®i bem implementada e surtiu efeito
positivo, contribuindo principalmente para inceatiws profissionais a melhorar os servigos

ofertados.
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4.2.2 Classificagdo dos meios de hospedagem na Egjza

A Espanha néo dispde de um sistema unico de fatagsio nacional para os meios de
hospedagem, cada governo regional estabelece s@msop critérios para a classificacao
hoteleira de acordo com a legislacdo local. Masyacmforma a Confederacién Espafola de
Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT, 2015), pratica as diferencas entre as regides
s80 minimas.

A CEHAT representa as associacdes de hotéis eslaallpar toda regido espanhola,
assim como todo o setor dos meios de hospedag@m sées independentes ou cadeias de
hotéis e atualmente conta com 14.000 estabelecmegrupados em 64 associagdes nos
niveis local, provincial e regional, por todo pais.

Na Espanha, a classificacdo é obrigatéria, e dels@mento sO permanece com a
classificagdo enquanto atender as exigéncias.eExistconjunto de requisitos técnicos gerais
para o sistema de protecdo contra incéndio e isplom acustico em todos os
estabelecimentos. E preciso deixar exposto na¢éoeps precos dos servicos ofertados, além
de uma lista com os precos cobrados nos servigossecomo telefone, lavanderia, garagem.
Os meios de hospedagem podem se classificar rexgodat de 1 a 5 estrelas, e em cada caso
sao exigidos requisitos minimos.

Segundo a ECC-Net (2009), existem cerca de 14 tigomeios de hospedagem que
podem ser classificados na Espanha, séo eles: an@nfos, albergues, hotéis, condominio
de apartamentos de hotel, quartos particulareseiras, hotéis garni, abrigos, spas, resorts de

férias, pensdes, hotel sobre rodas, estalagenas nasis.

4.2.3 Classificacdo dos meios de hospedagem nai#al

Segundo a HOTREC (2015), os sistemas de classibcdgs meios de hospedagem
da ltalia tiveram inicio em 1981 em algumas regi@espais, mas s6 em 1983 o sistema
passou a ter abrangéncia nacional. Desde entdoegé®es optaram por dois meétodos
diferentes de classificacdo: um baseado em custéristos, tendo critérios obrigatorios e
facultativos, e o outro baseado apenas em crité@fwgjatorios, fixados por cada regido,
variando de acordo com a categoria pretendida.

O sistema oficial de classificacdo foi proposto pwio de um projeto de lei na
Conferéncia Estado-Regido All Claro, e se torndaiafem outubro de 2008. Concede a

classificagcdo nas categorias de 1 a 5 estrelasbesmem padrées minimos necessarios. De
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acordo com o projeto, os meios de hospedagem s@@adbs a adotarem o sistema oficial de
classificacdo, e cada regido - que antes tinharetalide criar os préprios métodos para
estabelecer os critérios de classificacdo, assimoca responsabilidade de fiscalizar os
estabelecimentos para monitorar o cumprimento €égsas — passou a ter autonomia para
criar regras mais especificas para atender asigpedaties locais, culturais e climaticas. Mas
a responsabilidade em conceder as classificacfesdigar as fiscalizagbes e suas respectivas

sancdes continuam a cargo das autoridades dedsdagioes (PASQUINI, 2008).

4.2.4 Sistema de classificagcdo dos meios de hospgta na China

Na China, os tipos de meios de hospedagem encostsith: hotéis, hotel boutique,
apartamento de servigco, Comfort Inn, patio chinékbergues.

A classificacdo dos hotéis por estrelas € realizagaindo os parametros das normas
internacionais de classificacdo por estrelas, gém@a responsavel em emiti-las é a China
National Tourism Administration (CNTA — Administi@g Nacional de Turismo da China).
Nesse pais, 0s hotéis classificados por estretasadm melhores instalacdes e servicos em
relagdo aos que ndo sdo classificados. Até o fileal1997, existiam 2.724 meios de
hospedagem classificados na China, destes, 15i5 ligtéuatro estrelas, 895 hotéis de trés
estrelas, 1.339 hotéis de duas estrelas e 27&liéima estrela. (CNTA, 2015). Atualmente
existem mais de 5.200 hotéis classificados, sadtoemo de 700.000 quartos, com o total de
1.410.000 camas disponiveis aos visitantes (TRACHINA GUIDE, 2015).

As atribuicdes da CNTA englobam os principais espgerelacionados ao turismo da
China, como planejamento, coordenacdo e desenwatonda industria do turismo, é
responsavel pelas politicas, regulamentos e sgd@wvique envolvem o turismo na China,
seja em nivel regional ou nacional, entre outrallatdes.

Para um alojamento solicitar a classifica¢do,eeipo ter atuado no minimo por um
ano, mesmo que o estabelecimento tenha sido c@stlentro dos padrées de um hotel 5
estrelas.

Em relacdo aos outros meios de hospedagem emsositna China, temos d®téis
boutique diferentes dos tradicionais hotéis por estr&s®es meios de hospedagem valorizam
a individualidade, geralmente possuem trés cafatitars: espirito independente, tracos de
personalidade e patriménio cultural. Normalmentste® estabelecimentos ofertam uma
experiéncia Unica da cultura e da memoria locahcasnodacdes sdo projetadas para suprir 0s

aspectos ofertados nos hotéis por estrelas.
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J& os apartamentos de servico, originados na Europd994, foram projetados
inicialmente para ofertar aos turistas descans@aedno na area turistica, tendo a natureza
de um alojamento e a funcéo de uma moradia temaorar

Os tipos de meios de hospedag€onfort Inn diferem dos albergues e centros de
acolhimento por ser um novo modelo operado em aadpie presta servicos de padrdo
internacional. O foco séo viajantes com baixo oegaim que prezam pelo valor agregado, o
objetivo principal € ofertar servigos satisfatordogm preco moderado.

No caso ddPatio Chinés que é tipico da China, tratam-se de habitacoe®naato
quadrilatero, parecida com as que eram utilizadasuptigos chineses. Nesse tipo de meio de
hospedagem, existe um patio onde os hdspedes mwdam, dispde sempre de um edificio
principal e dois auxiliares, geralmente os patifestam a beleza das constru¢des orientais
classicas, que permite aos visitantes desfruta@sncdstumes tradicionais e da historia da
China.

4.2.5 Sistema de classificacdo dos meios de hospsa nos Estados Unidos

Nos Estados Unidos hd um sistema de classificag@oqs meios de hospedagem que
é considerado referéncia nacional e internacionatknd classificacdo € de responsabilidade
da Forbes Travel Guide. Fundada em 1958 como alModwel Guide, a mais de 50 anos
comecou as avaliacbes dos meios de hospedageruiratoba simbologia estrela para
diferenciar os estabelecimentos.

Atualmente, o compartilhamento das informacdeskzaxlo principalmente por meio
da plataforma online da Forbes Travel Guide, onpessivel ter acesso a lista completa com
todos os estabelecimentos classificados pela Fotaet® nos Estados Unidos como nos
demais paises onde atua (FORBES TRAVEL GUIDE, 2015)

De acordo com a Forbes (2015), sua equipe é compust inspetores e editores
incognitos, que viajam para varios paises em bissanelhores hotéis, restaurantes e spas. A
visita anbnima tem o objetivo de testar todos pee®s dos estabelecimentos classificados, e
assim, poder recomenda-los como um estabelecingent@vel em relacéo a categoria que €
fornecida.

O processo para classificar os meios de hospedagidmindo estrelas é realizado por
um inspetor treinado que visita os meios de hogmadae realiza a verificacdo, seguindo uma
lista de verificacdo para avaliar aspectos de legias, limpeza, estrutura fisica e a

localizacéo do estabelecimento. A visita ndo € cooadla para que o profissional designado
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pela Forbes possa analisar inclusive a experiéofgeecida pelo meio de hospedagem,
consumindo o0s servigos como um hdspede comum. Senwn estabelecimentos que
atendem aos rigorosos padrdes da Forbes saoicladss e listados nos guias de viagem.

Os tipos de meios de hospedagem classificadosHoelees incluem hotéis, resorts e
pousadas e as categorias da classificacao séa 8eedtrelas.

Obter a classificagdo da Forbes Travel Guide perrads meios de hospedagem
receber uma recomendacdo positiva de qualidade,irph@ anuncios com elogios nos

principais canais de comunicac¢ao utilizados pethé

4.3 Comparacéo entre os Sistemas de ClassificacdmsdVieios de Hospedagem — Brasil,

China, Estados Unidos, Espanha, Italia e Franca

Conhecendo os principais aspectos dos sistemdas#ificacdo adotados pelos paises
ja citados, percebe-se que cada pais se utilizardeistema de classificacdo diferente dos
demais, em sua maioria prezam pelos aspectos aesulde cada regido, tendem a se
apoiarem em suas politicas nacionais, ou mesmerpessuas caracteristicas culturais,
buscando um diferencial competitivo. Todavia, a paracdo entre os paises ndo encontrou
respostas que justificassem a baixa adeséo ao §B@aBrasil.

Justamente por isso, nesta se¢ao serao realizamgsu@coes a respeito dos requisitos
que o tipo de meio de hospedaghotel na categoria ®strelas,oferece nos seis paises
escolhidos para a analise.

Como normalmente os requisitos apresentados rsbsnss de classificacdo sdo
inimeros (ver APENDICE A), a andlise foi realizatkaacordo com as trés dimensdes que
fundamentam o SBClass, que dafraestruturg servicose sustentabilidadeNo referido
apéndice estdo distribuidos os requisitos de Istinaieira dos hotéis 5 (cinco) estrelas dos
paises Brasil, China, Estados Unidos, Espanhda I&lFranca. Para cada categoria de
infraestrutura foi utilizado um asterisco “ * ” gaindicar a preseng¢a no pais.

Em relacdo a categoria de infraestrutura esta c@p@a constatou que 0s Unicos
requisitos comuns a todos os paises sdo o elevestaGionamento para os hdéspedes e a
disposicdo de salas de reunifes para eventosas.f@sttro aspecto que chama atencgéo é o
fato de que h& quatro, dos seis paises analisqdesfertam acessibilidade para deficientes,
isso demonstra o crescimento na incluséo socidefleiéncia fisica e revela o quanto esses
meios de hospedagem estdo se adaptando a diverssieal, tema tdo presente na

atualidade. Ainda com relagéo a este requisitoséipel fazer uma critica ao Brasil que ndo o
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inclui esse direito em seus critérios de clasgiicados meios de hospedagem, o que
demonstra certo atraso no processo de incluséaalsoci

Ainda em relacdo aos requisitos de infraestrut@rapssivel também verificar que
cada pais acrescenta requisitos para se diferens@rdestacar neste ramo tdo competitivo e
gue cresce no mundo todo cada dia mais. O destaijpara os paises dos Estados Unidos e
China. Os Estados Unidos, por apresentarem reggligile sao Unicos, ou seja, ndo estao
presentes nos demais paises como, por exempleaadé& armazenamento de bagagens
delicadas e segura, areas livres de perigo e magdavenda automatica.

Outro pais de destaque € a China que revela immstomo sala de massagem e sala
de leitura, que parecem também revelar muita dacsitara, muito voltada a medicina
chinesa, com tradicionais massagens orientais e@ypacdo com o desenvolvimento do
conhecimento, que € muito forte na cultura oriental

A Espanha, também se destaca por apresentar adguatyos interessantes como
playground,SPA, quadra de ténis, jacuzzi, jardins, babayroemte saude e beleza e aluguéis
de carro e bicicletas que sdo também itens Unisss. faz com que este pais tenha um
diferencial em relacdo também a Italia e a Fraogde ndo se observa maiores destaques e
tudo parece ser mais basico em seus meios de laugred

Assim, € possivel concluir que cada pais tem s&priprsistema de classificacdo e os
Estados Unidos parecem ser o que mais demonswwaupacdo com detalhes, qualidade e
luxo nos requisitos presentes em seus meios det@gem, em se tratando pelo menos dos
hotéis 5 estrelas.

Em relagdo a dimens&o servicos (ver APENDICE Bjrfoidentificados 32 requisitos
diferentes disponiveis na classificacdo dos metsabpedagens de hotéis cinco 5 estrelas
dos seis paises analisados. O pais que mais pegsisitos de servicos € o Brasil (23 itens),
seguido da Franca (15 itens) e Espanha (14 itews) gue menos possuem sao os EUA e
China (8 itens) e a Itdlia (12 itens). Todos o0s peiises apresentam 0s mesmos requisitos de
servigos no que se refere aos servets carteno restaurante, servicos de quarto e servico de
alimentacé&o disponivel para café da manha, almgeata.

A maioria dos paises (China, Espanha, Italia e dgajapossui servicos de bar e a
metade dos paises possui servicos de lavanderésil(BEspanha e Italia), servigos de
uniforme (China, Itdlia e Franga), servigco de maistd (Espanha, Italia e Franca) e servigos
de recepcéo abertos 24 horas (Brasil, China e)idfia servicos que sé@o unicos, ou seja, SO
sao possiveis de encontrar em um dos seis paises servicos de facilidade do escritorio

virtual (Brasil), servigos de seguranca e em &wasonais (China).
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A analise revela que no Brasil, os servigcos ofdiindo séo tdo especificos e
variados. A rede Hoteleira da China é rigorosa osnpadrdes 5 estrelas, seus servicos sao
reconhecidos pela qualidade e consequentementisfag@ dos seus clientes assim como 0s
hotéis dos Estados Unidos. Os paises da Europaorealos neste quadro oferecem servigos
padronizados e alguns exaéticos, porém, condizecwes a cultura local, destacando os
servigos de engraxate, aluguel de bicicleta, caroabeleireiro. Pode-se dizer que todos séo
hotéis de luxo, que visam o melhor atendimento ipespara seus hospedes, oferecendo
servicos de qualidade.

Quanto aos requisitos da dimensio sustentabilifladeAPENDICE C), essa é uma
preocupacdo da Espanha e Italia que, assim comnasil, Bequerem medidas para reducéo de

consumo de energia, agua e residuos sélidos.

4.4Como os turistas selecionam e reservam seus mei@stsbspedagem

Uma pesquisa exploratoria na Internet identificompeesas intermediarias
especializadas em reserva atuando com um novaonsiste gestdo de resemaline, facil e
intuitivo, projetado para atender as necessidadesmios de hospedagem de qualquer tipo e
porte. Esses intermediérios funcionam como fongeimidrmacao e os turistas podem buscar,
selecionar e reservar meios de hospedagem diretmarpeta Web, assim como consultar
precos entre outros critérios de busca selecionados

A Tabela 2 mostra um panorama desse novo cen@mnm se sobressaem em termos
de quantidade de meios de hospedagem cadastrad®ssibem relacdo ao Cadastur e ao
SBClass. Nao obstante, atualmente a maioria dssasiprocuram por meios de hospedagem

em sites de reservas online.

Tabela 2 -Meios de hospedagem do Brasil cadastrados em wliésrsistemas — 2016.

Quantidade
No. Meios de Hospedagem (8))

1| Cadastur 7.097
2| SBClass 59
3| ebooking.com (www.ebooking.com) 5.749
4| Booking.com (www.booking.com) 35.083
5| TripAdvisor (www.tripAdvisor.com.br) 29.003
6| trivago (www.trivago.com.br) 29.362

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Para fins da investigacdo sobre os meios que cgairutiizam para selecionar e
reservar seus meios de hospedagem foram considevaBlooking.com, TripAdvisor.com.br
e Trivago.com.br. Sao empresas que oferecem eerdig intermediacdo entre os meios de
hospedagem e os usuarios finais, e nos ultimos wé@ws apresentando altos indices de
participacdo, tanto por parte dos prestadoresm&ss do trade turistico como por parte dos
turistas.

As mesmas foram selecionadas, pois, uma pesquiaané SimilarWeb, empresa de
tecnologia da informac&o que presta servicos egligéhcia de mercado, analise da web,
mineracdo de dados e inteligéncia de negocios gmmpresas internacionais (SHIELDS,
2014), identificou que as mesmas ocupam entre panoel terceira posicado em diferentes
categorias (ver Quadrob).

Segundo Skift.com, uma das maiores plataformas@digéncia corporativa para o
setor de viagens do mundo, a SimilarWeb.com, pedemsiderada como o barédmetro mais
confiavel para obter estatisticas de trafico sebresumidores na web, superando outros sites
especializados como Alexa.com, Quantcast.com e €mngom (SKIFT, 2013).

As estatisticas de trafico oferecidas por SimilanWwem mostram que os sites de
Booking.com (www.booking.com) e Trivago para o Brésww.trivago.com.br), ocupam as
duas primeiras posicdes no ranking de websites rasilBna categoria de Viagens —
alojamento e meios de hospedagem (SIMILARWEB, 2@0D86a). Ou seja, séo os dois sites

mais utilizados pelos viajantes brasileiros pasemear meios de hospedagem.

Quadro 4 - Os 15 websites mais utilizados no Brasil seguntiyetites categorias — 2016.
No. | Categoria Viagem - Turism No. Categoria Viagem — Meios de
Hospedagem
Booking.com
Trivago.com.br
Hotelurbano.com
Aluguetemporada.com.br
Airbnb.com.br
Hoteis.com
Piratabay.net
Kayak.com.br
Guiademoteis.com.br
Accorhotels.com
Zarpo.com.br

Trendoperadora.com.br
Couchsurfing.com
Viagenaviagem.com Viajarbarato.com.br

Mochileros.com Publicamais.net
Fonte: SimilarwWeb (SIMILARWEB, 2016; 2016a)

Decolar.com
TripAdvisor.com.br
Viagem.uol.com.br
Tamviagens.com.br
Melhoresdestinos.com.br
Onibusbrasil.com
Temonibus.com
Naotempreco.com.br
Feriasbrasil.com.br
Skyscanner.com.br
Habbib.info

Maisperto.com.br
Calendarr.com
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Adicionalmente, o site de TripAdvisor para o Brdsilvw.tripadvisor.com.br), ocupa
a segunda posicdo no ranking de websites do paisategoria de Viagens — Turismo
(SIMILARWEB, 2016a), atingindo uma parcela sigrafiva de viajantes em relacdo ao
turismo. Embora, o site do Trivago para o Brasiljpe a segunda posicdo no pais nesta
categoria (superado por Decolar.com), em ambito dmalno site de Trivago
(www.trivago.com) ocupa a segunda posi¢cao no merdadsites de reservas on line (SKIFT,
2013).

Portanto, acredita-se que a andlise desses tré&s givww.booking.com,
www.tripadvisor.com.br e www.trivago.com.br) vaicafar os elementos necessarios para
uma melhor compreensdo dos mecanismos de reserneids de hospedagem no Brasil,
pois se tratam de companhias consolidadas e altaro@mpetitivas.

Héa que se ressaltar que o SBClass estabelecetipgetade meios de hospedagem,
mas tomando como base os tipos apresentados eesdes intermediarios como se segue,
identifica-se uma abrangéncia maior desses tipasedécios, embora ndo seja 0 proposito
desta pesquisa definir os tipos de meios de hogpeta

A seguir, apresenta-se uma descri¢cdo da atuacGesdess intermediarios.

4.4.1 Booking.com

Um dos modos para pesquisar, identificar e resam@ins de hospedagem € por
intermédio do Booking.com, um servi¢o on-line (wlwaoking.com), fundado em 1996, e
operado por Priceline nos Estados Unidos desde GABRGEN, 2014), um provedor de
viagens on-line e servicos relacionados.

Na atualidade, Booking.com afirma possuir em sadastro 857.943 meios de
hospedagem ativos em 223 paises e territorioslieaeem torno de 6.3 milhdes de reservas
diarias nos sites da companhia. Além de informagitada segundo as necessidades dos
clientes, a companhia também conta com uma equifitdingue de apoio ao cliente, a qual
oferece assisténcia de 24 horas por dia, os staldisemana (BOOKING, 2016).

A Booking.com estd representada no Brasil pela Bgokom Brasil Servicos de
Reserva LTDA, sede publica em Sao Paulo, e cujgdatie econbmica principal aparece
descrita como “Tratamento de dados, provedoreseddaces de aplicacdo e servigos de
hospedagem na Internet”. A empresa foi fundadae3@edzembro de 2008 e atualmente tem

uma situacao cadastral ativa no pais (RESERVA, R@Iém do escritério em Sao Paulo, a
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empresa conta com outros quatro escritérios noilBossquais estdo localizados em Natal,
Porto Alegre, Rio de Janeiro e Salvador (BOOKINGL&a).

Booking.com utiliza um website que fornece umagtatna online na qual oferece
unidades habitacionais para hospedagem e os tupstierem fazer suas reservas. A partir
do momento que um usuario realiza uma reserva, iBg@om age apenas como
intermediario entre o usuario e o meio de hospadagansmitindo os detalhes da reserva ao
meio de hospedagem em questéo, e enviando aoasuamee-mail de confirmacdo em nome
do meio de hospedagem. Todas as reservas realiab@ags do site da companhia sdo
confirmadas de forma instantdnea. Os meios de Hagpen recebem essa confirmacdo por
fax tdo logo a reservanline tenha sido concluidéAs Acomodac¢fes pagam uma comisséo
(sendo esta uma porcentagem do preco da unidadwadiatal) a Booking.com apds o
hospede ter ficado na (e pagado a) acomodacao.

A Booking.com divulga informacg@es fornecidas pglogprios meios de hospedagem.
Os meios de hospedagem tém acesso a uma ferraomitacida como Extranet, na qual
atualizam as informac®es (tarifas, disponibilidddevagas, entre outras), que sao exibidos no
site da Booking.com. Portanto, cada um dos meidsodpedagem associados a este servigo é
totalmente responsavel pela preciséo, integralidadéaatiddo das informacdes exibidas no
site (BOOKING, 2016b).

No Brasil pode ser verificado um total de 35.083amele hospedagem que trabalham
com a companhia, os quais estdo distribuidos ehfretipos diferentes de meios de
hospedagem, como pose ser verificado na Tabela 3.

Note-se que os trés primeiros meios de hospedagenos mais representativos e
aportam 85,75% do total. Por sua vez, os oito Gkirtcom menos do 1%), sdo 0S menos
representativos e so atingem 3,01% do total.

As cinco cidades com maior quantidade de meios apddagem cadastrados ao
Booking.com sé&o regides turisticas, caracterizamlpouso intensivo para o turismo de lazer
Booking.com. (2016d):

a) Rio de Janeiro - 5.721
b) Florianépolis - 1.162
c) Gramado -1.141

d) Fortaleza - 966

e) Buzios- 889

f) S&o Paulo - 887

g) Paraty - 661
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h) Salvador - 645
i) Porto de Galinhas - 503
J) Natal - 480

Tabela 3- Tipos e quantidade de meios de hospedagem brasitmdastrados no Booking.com - 2016.

No. Meios de Hospedagem Quantidade (U) | %

1 Hotéis 19.999 57,00%
2 Pousadas 5.310 15,14%
3 Apartamentos 4.776 13,61%
4 Villas 1.699 4,84%
5 Albergues 844 2,41%
6 Apart-hotéis 609 1,74%
7 Cama e café (B&Bs) 415 1,18%
8 Hospedagens domiciliares 376 1,07%
9 Pousadas campestres 272 0,78%
10 Chalés 184 0,52%
11 Resorts 152 0,43%
12 Motéis 150 0,43%
13 Chalés alpinos 130 0,37%
14 Hotéis-fazenda rurais 17 0,22%
15 Hotéis-fazenda 50 0,14%
16 Parques turisticos 24 0,07%
TOTAL GERAL 35.083 100,00%

Fonte:Booking.com. (2016c).

4.4.2 TripAdvisor.com.br

TripAdvisor € uma companhia americana com sede exssbdthussets, fundada no
ano 2000 e que opera em 47 paises. A empresa amn@maior site de viagens do mundo
(www.tripadvisor.com), porque seus sites atinger Biilhbes de visitantes mensais, 96
milhdes de usudrios cadastrados e 320 milhdes mertérios e opinides, 0s quais cobrem
mais de 6,2 milhdes de meios de hospedagem, rastasr e outras atracbes
(TRIPADVISOR, 2016).

Em ambito mundial o TripAdvisor possui em seu cadawais de 128.000 destinos,
incluindo 997.000 hotéis, pousadas, cama e cafiéhémdos como B&B) e hospedagens
especiais, 770.000 casas para férias, 3,8 milhdessthurantes, 626.000 atracdes (parques de
diversdes, museus, etc.) e mais de 53 milhdestde flms viajantes.

No Brasil opera por meio de TripAdvisor Consultoeia Publicidade de Viagens e
Turismo LTDA, com sede publica em Sao Paulo, eid#ttle econdmica principal descrita
como “Consultoria em Publicidade”. Esta empresacf@da em dezembro do 2013 e tem

uma situacdo cadastral ativa no pais (RECEITA, 216
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O site de TripAdvisor para o Brasil (www.tripadvwismm.br) serve como plataforma
digital on line para oferecer um conjunto de servigos para viegapbr conceito de turismo:
busca de meios de hospedagem para reservas; ratagten personalizadas de meios de
hospedagem; comparacdo de precos de meios de hgepedfotos de viajantes; foruns
interativos (compartilhamento de opinides, expeids) respostas a perguntas); aluguel de
temporada (comparacdo de op¢des de hospedagenasemde férias); mapas (ferramenta
que combina preco, disponibilidade e popularidadea fazer mapeamento dinamico de
destinos); TripWatch (alertas de e-mails especializados sobre destimtbaces, etc.); e
TripAdvisor Voos (menores precos de passagenssagoemundo).

No Brasil existem um total de 29.003 meios de hdagem que estdo vinculados ao
site do TripAdvisor. Esses meios de hospedageno efdasificados em quatro tipos: hotéis,
pousadas, hotéis especializados e aluguéis parpotada. A distribuicdo pode ser
visualizada na Tabela 4.

Tabela 4 - Tipos e quantidade de meios de hospedagem brasilsdastrados no TripAdvisor.com.br - 2016.

(\[e} Meio de hospedagem Quantidade %
(V)
1 Hotéis 3.515 11,75
2 Pousadas 7.211 24,11
3 Hotéis especializados 14.190 47,45
4 Alugueis de temporada 4.987 16,68
Total Geral 29.003 100,00
Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados colet@olaite do TripAdvisor para o Brasil (TRIPADVISOR,
2016a).

Como se observa, ha uma maior quantidadeotiss especializados. Os critérios que
marcam a diferenca entre hotéis e hotéis espeiaiizsdo que os ultimos estabelecem uma
estadia minima ndo superior a sete diarias, qualga® de hospedagem que ofere¢a quartos
compartilhados é classificado nessa tipologia (FRIPISOR, 2016b).

4.4.3 Trivago.com.br

Trivago GmbH € uma companhia fundada em 2005, sese na Alemanha. Utiliza
uma ferramenta de busca que usa os dados de owbtoses de busca para produzir seus
proprios resultados de viagens a partir da Intece@n foco em meios de hospedagem. O

objetivo é oferecer aos usuarios uma visdo gelneais completa possivel dos meios de
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hospedagem cadastrados, bem como apresentar &s afisponiveis na Internet para que os
USUArios possam encontrar 0s precos que resporgdsmasinecessidades.

A companhia cobre a maior parte do mercado hotetdor mundo, pois compara 0s
precos de 1.351.132 meios de hospedagem em 314#egals reservas de alojamentdine.

O site recebe aproximadamente 45 milh6es de usupoo més em suas 55 plataformas
internacionais, por isso possui escritérios emagacidades do mundo, inclusive em Xangai,
na China (TRIVAGO, 2016).

A companhia ndo conta com um escritorio no Bras#as com um website para o
mercado do pais desde 2009 (www.trivago.com.bgit®©funciona como um mecanismo de
busca de meios de hospedagem e comparacéo de pracedges de resenanline tanto
nacionais, quanto internacionais. Segundo dadoSicarWeb (2016b), o site tem um
trafico essencialmente nacional, pois 99.21% cpomede ao Brasil, e apenas 0.79%
corresponde a outros paises.

No Brasil, 29.362 meios de hospedagem promovem sewuscos no site da
companhia. Os tipos de meios de hospedagem magesesgpativos podem ser visualizados na
Tabela 5.

Tabela 5 -Tipos e quantidade de meios de hospedagem brasiEdastrados no Trivago.com.br - 2016.

Quantidade
Meio de hospedagem V)
1| Aluguel para temporada 2.949 10,04%
2 | Apart Hotel 1.308 4,45%
3| Cama e Café 969 3,30%
4| Camping 22 0,07%
5| Hostal 63 0,21%
6 | Hostel 1.099 3,74%
7 | Hotel 9.228 31,43%
8 | Hotel Fazenda 91 0,31%
9 | Motel 4 0,01%
10| Penséo 93 0,32%
11| Pousada 6.598 22,47%
12| Resort 123 0,42%
13| Outros tipos nao classificados 6.815 23,21%
TOTAL GERAL 29.362 100,00%

Fonte: Elaboracao pela autora a partir dos dadesacios no site do Trivago para o Brasil (TRIVA@D16a).

A maior parte dos meios de hospedagem que apareoesite do Trivago para o
Brasil (15.886 - 54,10%) podem ser caracterizadosocmeios de hospedagem com um tema
especifico (por exemplo, ecoldgicos, a beira-miar).eEntre esses temas destacam 0s meios
de hospedagem no centro da cidade (Central) cap2%9¢lo total, a beira-mar, com 9,05%, e
rurais, com 5,45%. No entanto, existe uma paraajportante de meios de hospedagem

(45,90%) que ndo podem ser caracterizados commaéden especifico.
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4.5 A dinadmica dos servigos de resenanline

Os servicos de reservas das companhias dedicgutastar servicos de resemaline
operam com padrdes e diretrizes mais ou menosasénil Oferecem condi¢cdes ao viajante
para selecionar diversos critérios, entre elespo & o porte de meio de hospedagem, a
politica de cancelamento, comodidades, porte ealiagdo sobre o meio de hospedagem
realizada pelos hospedes, entre outras. O sistedegugerir mudancas nas datas de entrada
e saida para obter melhores precos.

Além disso, oferecem informacfes sobre as estdadaslassificacdo dos usuarios,
distancia do centro da cidade, atividades paradafiagosos, politicas para casoscteck-out
tardio, se permitem ou ndo animais de estimac&acieramento, Internet, midia e tecnologia
(tipo de TV, wifi, etc.), idiomas que os empregadalsam, horario de entrada, horario de
saida, entre outros. Como resultado o sistemantdas meios de hospedagens disponiveis
qgue respondem aos critérios selecionados e o téajpode decidir qual desses meios
responde a suas expectativas.

Os servidores dessas operadoras utilizam a tedasldg seguranca para pagamentos
com cartdo. Uma vez que o usuario completa o pnoegdo de reserva pode verificar na
pagina de confirmacdo todos os detalhes da resemlajindo o nimero e o codigo PIN.
Assim, o0 usuario podera acessar essa confirmagiiee por meio da sua conta. O referido
codigo permite que o usuario realize visualizagdteracdo ou cancelamento da sua reserva.
Como resultado da finalizacdo da reserva a compatdinbém envia um e-mail de
confirmacgéo com todos os detalhes.

A partir desse momento, o usuario também pode eeceltros e-mails com
informacdes sobre o destino, politica de cancelémerertas (incluindo ofertas de terceiros),
desde que o usuario tenha selecionado essa opgia neserva e destino. Também recebe e-
mail convidando-o a preencher o formulario de a¢dlo de hotéis. O usuério também podera
receber outros e-mails, por exemplo, com alterag@svantes em sua reserva, de
cancelamento, de lembrete (caso a reserva nao sahhdinalizada), entre outros, a menos
que o usuario solicite especificamente o contrario.

Tanto o TripAdvisor quanto o Trivago ndo se envlvieos processos de reservas,
pois se constituem de intermediarios de segunda, @y seja, 0S usuarios acessam seus sites,
consultam os meios de hospedagem, consultam osspma@s quando vao fazer as reservas,

eles séo direcionados para 0s parceiros como isasvieiguras 3 e 4.



62

Figura 3 - Principal trafego de saida do site do TripAdvisom.b — 2016.
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Fonte: SimilarWeb (Similarweb, 2016c).
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Figura 4 - Principal trdego de saida do site do Trivago.com.2016.
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Fonte: Similarweb (Similarweb, 2016d).

Assim, as plataformis do TripAdvisor e Trivago par® Brasil servm como
intermediariaspara que 0s usuarios s sitesbusquem meios de hospedagem, compi
precos e visualizem asvaliagbes, e finalmentfagcam reservas de meios de hospeda
através dos parceiros de reservis companhias sem sair do siRara este propdsito
viajantes, primeiramente, devem ace'0s sites, utilizar aggéo encontrar um ho e definir
os critérios de busca por meio de diversos fi. Depois, 0s viajanteselecionam o parceiro
para realizar as reservas 0s sistemas imediatamente redireqior@os usuarios para o
parceiro selecionado.

A partir dessse momento 0 viajante comeca a interagir ©s sistemas parceiros
(Booking.com, Decolar.com, et para completar as suas reserv@s demais passos n
diferem muito dos outros sistemTanto TripAdvisor quanto Trivagecebm uma comissao

dos parceiros por cada reserva realiz
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4.5.1 Avaliagbes dos hospedes

A ideia por tras das avaliacbes dos viajantesarnmdr os clientes potenciais sobre as
opinides com relacdo ao servico ou nivel de quadiddo meio de hospedagem. Além de
orientar os turistas, essas opinides também poderadilizadas para marketing ou promocao
do meio de hospedagem.

Os sites do TripAdvisor, e Booking.com no Brasiirpigem que 0s viajantes realizem
avaliacdes dos meios de hospedagem. No caso dangamkm, a Unica forma de registrar
uma avaliacdo sobre um meio de hospedagem é sendodspede. Assim, somente 0s
hospedes reais, aqueles que realmente se hospegsrdendo inserir suas avaliagdes nas
paginas de informacdes dos sites de cada meiogpetagem no Booking.com.

No caso do TripAdvisor, a avaliacdo do viajantedpiaido individual (incluindo uma
classificagcdo de 1 a 5) de uma acomodacdo, umurasta, uma atracdo ou um destino
especifico. Cada viajante pode escrever avaliagéeseios de hospedagem, restaurantes ou
atracdes, mas sem interagirem com outros viajantes.

No caso do Trivago, 0s usuarios ndo introduzemiap@ds no seu site, mas a
companhia coleta avaliagoes de outros sites, eattmivago Index RatindtRI) e os divulga
(TRIVAGO, 2016b).

Tanto TripAdvisor, quanto Booking.com e Trivago nfiwnecem estatisticas da
quantidade total de avaliagdes dos turistas braslesomente oferecem o total de avaliacdes
para cada meio de hospedagem em particular. Tqdawaa consulta por tipo de meios de
hospedagem é possivel acessar comentarios e apaeddajantes sobre hotéis, restaurantes,
atracGes e outros negadcios relacionados com viagens como foruns interativos sobre esta

tematica.

4 5.2 As comunidades virtuais

Os intermediarios promovem foruns para que ostasriparticipem de painéis de
discussdes com as perguntas (e respostas), cdimgrargexperiéncias de viagens e recebam
dicas de outros membros (TRIPADVISOR, 2016c).

Porém, nem sempre as opinides sao colocadas iimegta ou na sua versao original.

As empresas se reservam ao direito exclusivo darggior exemplo, para eliminar palavras
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impréprias), verificar a autenticidade, recusare@aluir comentarios segundo seus critérios.
Os critérios, por sua vez, sao publicados nos désses intermediarios.

Assim, qualquer hdspede pode adicionar um novaddgempre e quando respeitada
as diretrizes estabelecidas pelo site. As pringigaetrizes incluem: conteido adequado para
toda a familia (ndo se permitem imagens ou lingmagepropria); ndo se permitem
mensagens insultando, atacando ou fazendo conngdessoais sobre membros; ndo se
permitem provocacdes sobre o direito de um deteoirmembro de participar do site;
comentarios sarcasticos e depreciativos; publicalgialados pessoais ou para contato de
outros membros sem a devida permissao; publicdeias por menores de 13 anos de idade;
conteudo auténtico e original; entre outros asge®&e companhias se reservam ao direito de
remover qualquer publicacdo que nao cumpra corero®s e condi¢cdes de uso do site.

Segundo TripAdvisor, nos seus sites sao publica@8snovas contribuicdes a cada
minuto, aproximadamente 2.600 novos temas sdodasgados os dias para os seus diversos
féruns e mais de 85% das perguntas postadas ensfdaulingua inglesa sao respondidas por
outros viajantes em menos de 24 horas (TRIPADVISOLS).

O site do TripAdvisor para o Brasil pde a disposidas turistas e membros 55 foruns
interativos onde eles compartilham as suas exprai€rfotografias, critérios, opinides, fazem
e respondem perguntas, bem como oferecem dicapaggsam ser Uteis aos demais turistas.
Esses 55 féruns estéo distribuidos da seguinteafdihféruns nacionais (um por cada estado
da federacdo), 23 foruns do exterior (por exemplmentina, Estados Unidos, Europa,
América Central, etc.), e cinco foruns tematicoruZeiros, discussdo geral, pacotes de
viagens, viagem aérea e viagem de trem).

Por sua vez, cada um desses féruns conta com umraitha topicos (por exemplo, o
forum do estado de Rio de Janeiro tem 1.218 tOpidds pratica esses topicos constituem
perguntas que diferentes usuarios fazem sobre algematica especifica (hospedagem para
as Olimpiadas, sugerir restaurante, segurancaeefcie varios usuarios respondem, segundo
sua proépria experiéncia (TRIPADVISOR, 2016c).

Por sua vez, a Trivago oferece aos usuarios awpdade de formar parte da sua
comunidade e assim colaborar com a melhora delatefqyma, ou seja, a companhia conta
com a ajuda dos membros para se certificar de @pestos meios de hospedagem tém um
perfil rico e completo. Assim, os membros podemeffadescricbes, adicionar contetdo
relacionado com os meios de hospedagem associguleen¢her perfis incompletos),
incorporar meios de hospedagem que ainda nédo estfisirados na base de dados da

companhia, e colaborar com a garantia de qualiftiteccao de erros). Uma das atracdes da
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comunidade é que os usuarios podem obter dinhgirtraxa; em outras palavras, por cada
acao (fotografia adicionada, perfil completado,)ets membros recebem algumas milhas
trocadas por dinheiro no final de cada més.

Por sua parte, Booking.com nao implementa este dgp@omunidade colaborativa

com 0S usuarios.

4.6 O fendbmeno da hospitalidade a luz dos pressupostparadigmaticos da Ciéncia da

Informacéao

Note-se que o SBClass estabilizou as estrelas auimmonacao objetiva do padréo da
qualidade dos meios de hospedagem. Assim, detedmpedrao de infraestrutura, servicos e
sustentabilidade é representado simbolicamente eskaelas, sob o controle de um sistema
nacional de classificagéo, que acredita poder aniveecomparar esses tipos de negocios. Esse
€ um processo que na Cl demarca os limites do iganadisico.

Evidencia-se neste sistema, tanto em relacdo gastes estabelecidos pelo SBClass
quanto pelo simbolo da estrela, a presenca doigaradisico. Prisma sobre este paradigma,
como afirma Capurro (2003; 2007), o conceito seivdrg pragmatico da informacédo como
um mecanismo de transmissdo de sinais. Acredita@#avia, que um sistema de
classificagdo, como o SBClass, deve abarcar unustmnde informacgdes cujas dimensdes
exceda os aspectos estruturais dos estabelecintpraade representa.

Esse sistema, assim como o paradigma fisico, ceracetformacdo como coisa, como
um fenbmeno objetivo. A estrela é imputada aotagemo determinada coisa que € para ele
ou que pode ser conferido para ele, e pela quapale extrair uma mensagem. Critica
Capurro (2003; 2007), e com razéo, que o paradiggia tem o grande problema de néo
reconhecer o papel ativo do sujeito cognocenter éspo, 0 SBClass estabelece uma conexao
com a nocgao de informacgao elaborado por Shannorav§¥ (1959), no sentido de que tanto
as estrelas quanto a informacédo que elas represer@iacionam-se diretamente com a
limitacéo imposta ao universo de possibilidades.

Da forma como sao representadas, as estrelas ¢geaterepresentar toda informacao
necessdria a um turista para eliminar a incertera espeito a selecdo de um meio de
hospedagem. A “incerteza”, fundamento da teorianflamacao, significa simplesmente a
classificacdo objetivamente real dos meios de lizgmam, sem a participacdo de um
pensamento consciente. A transmissdo de informagdmesma forma, ndo expressa, e nao

se refere a um verdadeiro intercambio de conhec¢ov@rire mentes conscientes.
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O paradigma cognitivo, por sua parte, reconhecga de um sujeito cognoscente que
experimenta transformagfes em suas estruturas isientgartir do processamento de
informacé&o. No paradigma cognitivo, entretantmfarmacéo esta conformada por contetdo
intelectual que forma uma espécie de rede queeexpenas nos espacos mentais: a
informacgé&o objetiva.

Este paradigma trata de ver como 0s processosnafmos transformam o sujeito
cognoscente (o turista), de acordo com modelosaisegiie 0 mesmo tem do mundo exterior.
Nesse sentido, na atual investigacdo os sujeitgmoszentes (turistas) sofrem ou néo
transformacdes a partir das mensagens que saddestidas estrelas que representam o meio
de hospedagem. E afirmar que existe um comportampre produz ou ndo certo efeito — a
opc¢éao ou nado por determinado meio de hospedagerpattir da exposicao da informacéo a
que sofre um turista. E como que tomar um conhetiongue reside na mente do suijeito.

Fazendo referéncia a critica de Frohman (1980)esabeificacdo de imagens com a
proposta de classificacédo por estrelas, os tursgidam os usuarios de imagens e o SBClass e
0s meios de hospedagem os geradores de imagensurfsbas se apresenta uma questao —
qual meio de hospedagem vou selecionar? — e onsisEBClass apresenta as estrelas para
preencher a “lacuna” ou “anomalia” na mente dostas. Assim, aplicam-se 0s pressupostos
do paradigma cognitivo da “imagem-lacuna” transfamao o turista em objeto e reduzindo
seu problema a uma coisa ou a uma imagem de urstaest

O SBClass é regulado por um discurso no qual ledagie € configurada como um
processo de representacdo em uma realidade cootecesticas objetivas. Essas estruturas de
imagem parecem né&o representar reflexos de estsutly mundo real e subestimam as
relagcbes mais amplas no qual o processo informakcadmselecdo dos meios de hospedagem
se desenvolve.

Assim, este paradigma encontra seus limites ao rtamaformacdo como algo
separado do turista que estaria situado em um mumefisico, desconsiderando as
condi¢cbes sociais do ser humano. Uma investigagitracla somente nesse paradigma
poderia limitar os seus resultados por se conaesraente em como 0s turistas solucionam
suas necessidades de informacfes sobre o0os meiobosleedagem sem considerar
determinantes e elementos do contexto social erallt

A eliminacao do social se torna, assim, uma dasalgdes mais significantes do ponto
de vista fisico e cognitivo. E por isso que essagigma € criticado, pois relega os processos
sociais de producéo, distribuicéo, intercambioresamo de informacao, somente levando em

conta os efeitos sobre as representacfes. Todewisstituir um campo especifico de
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conhecimento sobre os meios de hospedagem € unpcditico que simultaneamente
configura um campo de construcdo social dos prosedsinformacéo.

O efeito da estratégia discursiva sob 0 ponto g dognitivo é permitir a aquisicéo
de conhecimento de processos de informacédo apersl@ “usuarios” e “geradores” de
'imagens' sdo constituidos como entidades natwtadas objetivamente, e ignora o
conhecimento como produto de préticas sociais (HRAMN, 1992). Dai que para Capurro
(2003), a mensagem ou oferta de sentido € cruela p teoria da informacéo, entendida
também como teoria das mensagens: o sentido, agensselecionada pelo turista com base
em sua estrutura e interesse em informacdo € auegmediante um processo de
compreensao de tal forma que sua estrutura seaamgnitivamente e também socialmente
pelo processo comunicativo.

O paradigma social reconhece uma relacdo diretee emtestudo dos campos
cognitivos e das comunidades discursivas ou grapomis e laborais das sociedades atuais.
Aqui, se incluem os processos informativos, as s@dades dos turistas em contextos,
discursos, em éareas de conhecimento e documentao®lagdio as suas perspectivas. Isto
pressupde integrar o paradigma cognitivo a um gémteocial, no qual as pessoas definem
seus proéprios critérios de selecdo e relevancimocobservaram Hjgrland e Albrechtsen
(1995).

Nesta analise, o paradigma social faz referénciaredss sociais online como
elementos do contexto social dos meios de hospeyaggientando a articulacdo que as
mesmas circunscrevem. O social, ndo € apenas bivootkas pessoas ou 0 conjunto dos
individuos, mas das associa¢cdes mais amplas, cefead® Latour (2012), inclui 0 que esta
entre eles, as configuragcdes que retratam e o (mmténformativo que produzem e
disseminam. Por isso, ha de considerar a trans@@wmde uma sociedade que tinha sua
economia baseada na industria para uma econoneadsmsa informacao, através do acesso
as tecnologias da informacéo, tornou acessivebdugéo da informacgédo a um nimero maior
de turistas.

Como este estudo constatou, muitos novos operademé® os atores tradicionais,
estdo atuando na indastria do turismo por meioedes sociais, que, neste caso, além da
selecédo e reserva do meio de hospedagem, promosemass diversas manifestacoes
publicadas pelos hospedes em suas plataformaedénaa.

No fendmeno da hospitalidade, as redes sociaigéoal ndo) sédo conexdes formadas
pelas pessoas que estéo ligadas entre si, oferecendi¢cdes para os turistas se constituirem

potenciais produtores e usuarios de informacgfesjuas geram valores a eles mesmos, e
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ainda para outros atores da rede. Essas comunidadetam suas caracteristicas culturais,
sociais e, principalmente suas necessidades demia¢do, seus estilos de vida cotidiana e
suas relacdes com as fontes de informacéao.

Como pressupde o paradigma social, essa pesqusteamaoe os turistas aplicam seus
proprios critérios de selecdo e relevancia a pdetireferentes ou pressupostos conhecidos e
compartilhados entrelacados a uma rede socialgmatica, dando sentido a informacédo que
encontram nas comunidades virtuais. Nas redes isooidine essas informacdes séo
ampliadas e repercutem, dando espaco e voz asagessgilidade na disseminacao.

Acredita-se que as redes sociais explicam, embesa ®@ao pretende ser uma
conclusédo exaustiva, como os turistas e os meidwsigedagem modificaram sua dinamica,
por meio de relacdes sociais e comerciais que eewoktroca de informacgdes utilizando o
ambiente virtual oferecido pela internet. As recasstituem as novas formas de vida social e
modificam de forma substancial a operagdo e osltag®s dos processos de selegcao e
avaliagcdo de um meio de hospedagem.

A informacédo € o que mobiliza as redes sociaiseaaldgica permite que os turistas
possam se expressar, interagir e se comunicar cmrosoturistas em niveis diferentes do
escopo do SBClass. No paradigma social, essa dinaemtre os turistas é tdo importante
quanto a informacao que é produzida e compartilHadsso faz muito mais sentido do que a
representacao por estrelas.

O processo informacional nas midias altera a fodaatransmissdo passiva de
informacdes entre cliente e fornecedor, como propoesio sistema por estrelas. Considere-se
ainda os beneficios associados a pontualidadereseipca e conveniéncia conferidos pelos
dispositivos méveis (como os celularemlelets)utilizados pelos viajantes, permitindo que os
individuos participem de intercambio de informag@ gjuanto estdo efetivamente viajando.
Com certeza, essas trocas de informacfes em digpesindveis impactam na maneira que
as pessoas planejam uma viagem.

Portanto, a selecdo e reserva de meios de hospedage que diz respeito as
estruturas, aos processos, aos 0Orgaos oficiaisrraatigos, aos recursos tecnologicos, a
atuacdo dos intermediarios e ao turista, entre@supustificam a importancia de identificar e
compreender os elos dessa dindmica com a dindmicardexto social, com o aporte teérico

do paradigma social da ClI.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa analisou o fendbmeno da hospitalidadkiz dos pressupostos
paradigmaticos da Ciéncia da Informag&o, na buswmapartilhamento e uso de informacgéo
na selecdo dos meios de hospedagem pelos turis$pecificamentesaracterizou o escopo e
a situacao atual da classificacdo de meios de Hagpen no Brasil, comparou as dimensfes e
0s requisitos de classificacdo de meios de hospetaglotados no Brasil com outros paises
e, por ultimo, identificou os mecanismos e recuradstados pelos turistas na selecdo e
reserva de suas hospedagens.

Na esfera do Brasil, esta pesquisa identificou isterma de classificacdo com baixa
adesao por parte dos meios de hospedagem e, medg®k,sconclui-se que o sistema por
estrelas ndo consegue se caracterizar como unsoesudormacional aos turistas nas suas
necessidades de selecao e reserva de suas hospedage

Em relacdo a comparacao entre as dimensdes eitesjulss paises analisados, foi
identificado como resposta que justificasse a bakasdo ao SBClass no Brasil, a
configuracdo desse sistema como estando intringgtandealizado pelo que preconiza o
paradigma fisico da Ciéncia da Informac&o. Ressealtque néo foi proposito identificar o
indice de adeséao aos sistemas oficiais dos paiabsaalos. O que esta pesquisa
apontou é que cada pais se utiliza de um sisterolasigficacdo diferente dos demais, em sua
maioria prezam pelos aspectos peculiares de cay@yreendem a se apoiarem em suas
politicas nacionais, ou mesmo preservar suas eaistatas culturais.

Como este estudo apontou, nos dias atuais, otagigacontram outros recursos para
selecionar meios de hospedagem e fazer reservaode facil e pratico. O advento da
internet trouxe uma variedade de sites especializachgénciasnline com muita informacao
e servicos. As paginas dos sites que antes tragiguimas poucas imagens e um telefone de
contato, hoje trazem informacgfes completas e penmit reservanline

Aos turistas, além de conseguirem bons precos mitrea comparacdo de muitos
meios de hospedagem de forma pratica, a grandeorizetomparada ao sistema por estrelas
sdo as informacgbes produzidas e compartilhadag e#rhdspedes. O turista poder ler
comentarios de outros turistas, que contam o duwee oferece de melhor e em quais pontos
deixou a desejar, além de fotos e videos produzdls proprios hospedes.

Isso se reflete também na decisdo dos meios deettmgpm sobre sua adesdo ao
SBClass. Eles podem utilizar melhores técnicas-donemerce para maximizar as vendas
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diretas pelo seu website. Dentre algumas vantadersadastrar o seu estabelecimento em
sites de reservas online esta a visibilidade do meihospedagem, a praticidade, a agilidade e
seguranca do sistema de gestdo de reservas, asesupoline oferecidos aos clientes para
sanarem suas duvidas e obter mais informacdesabzatdo de informacgdes, fotos e noticias
relativas ao empreendimento e, por fim, a promaigiacessibilidade para todos os tipos de
pessoas (por meio de todo e qualquer tipo de dismosmovel disponiveis nos
computadoredablets smartphones)24 horas por dia e em diversos idiomas.

Esta investigacdo permeou os trés paradigmas. @digara fisico, ao analisar o
fenbmeno dentro do contexto institucional do SBflade um sistema simbdlico de
informacé&o por estrelas para representar os meib®spedagem. O paradigma cognitivo, ao
fazer referéncia a um mundo de imagem, a fronezitee mundos interiores e exteriores dos
turistas e omitir seus conflitos sob um discurstunadista de processamento de imagens. A
reducdo das complexidades de praticas reais de a@gdbusca, compartilhamento e uso de
informacdo é relegada em um mundo de eventos ment@ qual cada turista
individualmente deve criar seu proprio sentido. @tp de vista cognitivo se afirma no
territdrio interior como o mundo real. Assim, o 9B retifica sistemas que criam
disparidades entre seus geradores e usuarios.

A anadlise do ponto de vista cognitivo mostra comooohecimento e poder estao
relacionados no discurso do SBClass. Os efeitosedesder podem ser vistos no aspecto da
regulacdo dos meios de hospedagem e nas mangieasfieas nas quais a informacao sobre
esses tipos de negdcio é tratada, operando pordeetategorizacdo de estrelas especificas,
por atores especificos e sites institucionais.

Na sua abordagem social, 0 que esta pesquisaar@arad uma sociedade em rede, na
qual os turistas se configuram como os princip&ieea e estdo em busca de informacdes que
dé sentido na selecdo dos meios de hospedagesuasagiagens.

Este estudo identificou os mecanismos de intedstde fornecidos pelas redes sociais
online e a sua potencialidade para orientar estratégiascamolégicas aos meios de
hospedagem e orientar as escolhas de hospedageurisias. Entre as contribuices estao as
reflexdes sobre o contexto social e sobre o usdeta®logias e do suporte informacional,
com suas consequentes mudancas nos padrbes deebusoade informacéo dos turistas,
situagcao que pode explicar a baixa adesao dos meibgspedagem ao SBCIlass.

Se 0 objeto da ciéncia da informacéo € o estudeldedo entre os discursos, areas de

conhecimento com as possiveis perspectivas deediésr comunidades de usuarios, entao
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esta pesquisa encontrou um espaco na area do aupamicularmente, dentro do paradigma
social para apontar as relacdes de poder queateekstem no processo de hospitalidade.

Considere-se, por exemplo, como 0s turistas paaticicada vez mais no processo de
decis6es nos meios de hospedagem, mediante asatfdes que produzem e compartilham,
apoiados por fluxos informativos viabilizados pelenologia.

Ha de se considerar ainda mais o poder dos intéanexl Por exemplo, o
TripAdvisor é suportado por um modelo de publicelal® negocio e a companhia opera e
administra sites de 23 marcas comerciais de viagaisscomo Airfarewatchdog, cruisecritic,
Family Vacation Critico, GateGuru, Holiday Watchddgtsetter, Niumba, entre outras. Essa
estrutura da amplo poder ao intermediario de reserv

Observa-se que por tras dessas empresas se dgsenwolcomplexo sistema de
distribuicdo de servicos turisticos, tanto pelaediidade desses agentes como pela existéncia
e importancia de muitos outros tipos de distribredogque jogam um importante papel na
comercializacdo de hospedagem e outros produtisitos. Situacdo que estd se tornando
mais complexa devido ao surgimento de novas emglagie intervém nesse processo a
sombra da explosdo de novas tecnologias, as qu# eafetando o fendmeno da
hospitalidade de uma maneira profunda, sobretudekméo a intermediacdo de servigos.

Por isso, ao tempo em que essa € uma limitacde @éstiido, as questbes que se
seguem podem se configurar em novas pesquisas. @ugios sociais, econémicos, politicos
ou culturais se beneficiam de procedimentos conrige ;ma classificacdo por estrelas
analisados neste trabalho? Uma investigacao coangédeste tOpico, para além do papel desta
pesquisa, requer um estudo da histéria e das edad® poder que circundam as empresas
especializadas em resemaine ou a indastria da informagéo.

A limitacdo desse trabalho € a falta de uma anébéee até que ponto esses novos
servicos contribuem para uma maior transparénciandeado e para uma concorréncia
saudavel entre os portais de reservas online eaga®la producéo, compartilhamento e uso

da informagao.
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APENDICE A - Comparac&o dos requisitos de infraestrutura paéish® estrelas de

diferentes paises

REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA

REQUISITOS

BRASIL

CHINA

ESTADOS
UNIDOS

ESPANHA

ITALIA

FRANCA

1. Area util da Unidade

Habitacional, exceto banheirp

com 17 m2.

2. Colchdes das camas com
dimensfes superiores ao
padrdo nacional.

3. Banheiro nas UH com 4
m2,

4. Disponibilidade de UH
com banheira.

5. Berco para bebés, a pedido.

[=]

6. Restaurante.

7. Bar.

8. Elevador.

9. Sala de descanso.

10. Luz de emergéncia.

11. Loja de conveniéncia.

12. Sala de massagem.

13. Area publica para
leitura/descanso.

14. Livraria.

15. Saldo multifuncional.

16. Terrago.

17. Playground.

18. SPA.

19. Quadra de ténis.

20. Jacuzzi.

21. Jardim.

22. Baba.

23. Cambio de valores.

24. Centros de saulde e bele:

ya.

25. Aluguel de carros e
bicicletas.

26. Oculos para dormir.

27. Cozinha.

28. Suites em pelo menos
10% dos quartos.

29. Acessibilidade para
deficientes.

30. Toldos ao ar livre, sinais,
marquises, bandeiras e
plantacdes.

31. Lobby fornece uma area
de estar confortavel, com
plantas vivas elegantes e / o
arranjos florais frescos.

32. Sinais e avisos sao
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profissionais, decoracéo de
harmonizacgéo, nédo "escrita g
mao".

|

33. A area de armazenamen
de bagagem delicada e segu

10]

ra.

34. Banheiros publicos estag
decorados com materiais
atualizados e nomeacdes /
design de luxo. Com toalhas
de pano, plantas frescas e
flores.

35. Area de estacionamento
para héspede.

36. Os espacos publicos
possuem cinzeiros e estao
livres de perigos 6ébvios.

37. Maquinas de venda
automatica e/ou gelo
localizados em andar dos
quartos.

38. Se agenda publica esta
presente, ela é exibida numa
capa atraente.

39. Telefones publicos com
assentos, painéis de
privacidade e pad / canetas.

40. Salas de tamanhos
diferentes e nomeados estaq
disponiveis no hotel.

41. Salas de reunibes para
eventos e festas.

42. As comodidades do

banheiro sdo luxuosas em
qualidade e variedade e com
telefone.

43. Chuveiros separados
presentes na casa de banho

44. Closet iluminado e
espacoso.

45. CD player / estéreo
relogio.

46. Pias duplas ou contador
penteadeira separada estéo
presentes no banheiro.

47. A cama é de trés camadas.

48. Plantas vivas e flores
frescas nos quartos.

49. Cofre no quarto.

50. Quartos com portas de
dados de facil acesso ou
Ethernet / acesso a Internet
sem fios.

51. Acomodacdes suite
(quarto e areas de estar

separadas) estdo disponiveis.

52. Televisédo equipada com
controle remoto.

53. As televisfes possuem
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cabo Premium ou televiséo
por satélite e Pay-per-view d
filmes estdo disponiveis.

D

54. Minibar.

55. Cafeteira com canecas d
ceramica e guardanapos.

e

56. Quarto com duas linhas de

telefones.

57. Balde de gelo de vidro,
metal; pedra, etc.).

58. Dez cabides, barras, clip
e acolchoado.

59. Rack de bagagem ou de
bancada.

60. Espelho de aumento
iluminado.

61. Mesa e cadeira, telefone
porta dados e luz.

62. Cobertor e travesseiro
extras

63. O quarto pode ser
completamente escuro.

64. O espelho de corpo inteir
esta presente na sala.

o
*

65. Um secador de cabelo
presente na sala.

66. Roupa de banho de luxo
robe, chinelos, toalhas
grandes e tapete de banho.

67. Aquecimento do quarto €
ar condicionado.

68. Sabéo higiénico, shampd
e outras cinco comodidades

para os banheiros fornecidos.

69. Pia, banheira, chuveiro,
vaso sanitario.

70. Quartos c/ acesso interng

wireless.

)

—
*

71. Obras de arte no quarto.

72. Mobiliario de piscina /
praia.

73. Campos de ténis e zonag
circundantes.

74. Areas de trabalho do
Centro de Negocios.

75. Areas de fitness, aparelh
de ginastica, de tratamento €
de relaxamento.

76. Jornais e revistas em are
de fitness.

as

77. Som ou televisdo nas
areas de fitness.

78. Vestiario, chuveiros,
sauna e banheira de
hidromassagem, com toalha

79. Campo de Golfe com
carrinhos de golfe.

80. Facilidades para bebés
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D

(cadeiras altas no restaurant
facilidades para aquecimentg
de mamadeiras e comidas,
etc.).

81. Cassino.

*

Fonte: Dados da pesquisa, (2016).
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APENDICE B - Comparac&o dos requisitos de servicos para hotSg&as de diferentes
paises

REQUISITOS DE SERVICOS

REQUISITOS BRASIL| CHINA EUSJIAISDOOSS ESPANHA | ITALIA | FRANCA

1. Servicos de recepcao aberto . *
por 24h horas. *

2. Servicos de mensageiro np
periodo de 24 horas. *

3. Servigos de cofre em 100%
das UH para guarda dos
valores.

4. Servicos de refeicéo leves e
bebidas nas UH (room *
servise) no periodo de 24
horas.

5. Servico de lavanderia. * * *

6. Servigos de facilidade do .
escritorio virtual.

7. Relagdo de comentérios de .
servico / portaria.

8. Servico de alimentagéo
disponivel para café da . . . . . .
manhd, almoco e janta.

9.Servico a la carte no
restaurante. * * * * * *

10. Servicos de uniformes e . . N N
aparéncia.

11. Servigos de quarto. * * * * * *

12. Servicos de bar. * * * * *

13. Servicos em areas . .
funcionais.

14. Servico de seguranca. * *

15. Servico de transporte . N N .
interno e externo de bagagem.

16. Servico de manobrista. * * * *

17. Servicos de seguro
disponivel nos quartos e na . N .
recepcao em relagcéo a objetps
de valores de clientes.

18. Servico de massagem de .
relaxamento.

19. Servigos de cabeleireiro. * * *

20. Servicos de SPA. * * *

21. Servigos de instrutor de . * *
fitness.

22. Servicos de piscina
(instrutores, salva vidas, * *
limpador e acompanhante).

23.Servicos de ténis. *

24.Servicos multilingue na " * *
recepcgao.

25. Servico de aluguel de N
bicicletas e carros.
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26. Servigos de saude e
beleza.

27. Servicos de vendas de
passagem.

28. Servigos de babas.

29. Servico de menino para
engraxar 30.sapatos.

30. Servico de jornais de
cortesias.

31. Servicos de boas vindas.

32. Servigos de clube
modificado.

*

Fonte: Dados da pesquisa, (2016).
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APENDICE C - Comparac&o dos requisitos de sustentabilidadehuaéis 5 estrelas de

diferentes paises

REQUISITOS DE SUSTENTABILIDADE

REQUISITOS BRASIL| CHINA ESTADOS ESPANHA | ITALIA | FRANCA
UNIDOS
1.Medidas permanentes para
reducdo de consumo de * * *
energia elétrica e de agua.
2.Medidas permanentes para
* * *

0 gerenciamento de residups
sélidos, com foco na
reducdo, reuso e reciclagem.

3.Medidas permanentes de
selecao de fornecedores
(critérios ambientais).

4.Medidas permanentes de
sensibilizagdo para os
héspedes em relacéo a
sustentabilidade.

Fonte: Dados da pesquisa, (2016).



