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Resumo: Com o crescente desenvolvimento do turismo no mundo, surgiu a necessidade dos governos controlarem
0s meios de hospedagem, como forma de assegurar a qualidade dos servigos oferecidos. Com esta finalidade, a
classificagdo dos meios de hospedagem passou a ser utilizada. Apds pesquisa realizada nos meios de hospedagem no
municipio de Foz do Iguacu (PR), foi analisada a classificacdo dos meios de hospedagem como estratégia de
marketing, utilizando os canais de distribuicdo. Assim, o0 meio de hospedagem podera obter resultados mais
favoréveis, proporcionando maior satisfagdo ao cliente, que ao optar pelo meio de hospedagem, possui informagdes
gue demonstram, com maior fidelidade, as caracteristicas fisicas e de servigos do equipamento.
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1 Introducéo
Em comum com todas as areas do turismo, o0 setor de hospedagem é um produto de forcas

globais e locais, representando fatores historicos, politicos, econémicos, socioculturais e
tecnolégicos. A relacdo entre esses determinantes ambientais € a principa causa da
heterogeneidade do setor.

Na medida em que o turismo acancava propor¢des mundiais, 0S governos passavam a
exercer um controle cada vez maior sobre os hotéis. Isso se deu por intermédio de

determinacfes, visando assegurar ao cliente a qualidade dos servicos, o grau de conforto e,
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ainda, a oportunidade de escolha antecipada, para 0 que foi necessario estabelecer-se uma
classificacdo hoteleira.

A classificagdo hoteleira é considerada um referencial informativo de cunho oficial. Ela
destina-se a orientar: (1) os mercados turisticos interno e externo; (2) a sociedade em geral sobre
0s aspectos fisicos e operacionais, que irdo distinguir as diferentes categorias de meios de
hospedagem e (3) os empreendedores hoteleiros sobre os padrées que deverdo prever e executar
Seus projetos, para obtencdo do tipo e categoria desejados.

Contudo, para que a classificagdo hoteleira tenha éxito no contexto do desenvolvimento
turistico sustentavel, é interessante criar mecanismos que atendam com maior intensidade a
qualidade dos servicos prestados e ndo somente a questdo da infra-estrutura.

Com base na sintese da pesquisa de dissertacéo sobre a importancia da classificacdo para
0s meios de hospedagem localizados em Foz do Iguagu (PR), este trabalho enfoca a classificagdo
dos meios de hospedagem estratégia de marketing utilizando canais de distribuicdo para
comunicar eficientemente as caracteristicas da estrutura fisica e de servicos dos meios de
hospedagem, aumentando assim a confiabilidade dos consumidores que se baseiam neste

instrumento. A partir desta proposta, pretende-se dar subsidio para pesguisas posteriores.

2 Origem da Classificacéo

De acordo com Vignaux (1999), determina-se que a histéria do pensamento € também a de
uma lenta e paciente obstinagdo em classificar as coisas, 0s seres e os fendmenos para dar
sentido a0 mundo. Pouco a pouco, esta classificagdo tornou-se uma ordem, a do vivo, das
espécies e dos géneros biol dgicos. Contudo, ndo se esgota numa vocagdo cientifica. E também o
reflexo da preocupacdo histérica em dar um lugar ao ser humano na natureza. Preocupacéo
que ndo é exclusivamente cientifica. Pelo contré&rio, logo nos primeiros anos de vida, é por
intermédio da confrontacdo das coisas entre elas, ou sgja, € gracas a classificacdo que umajovem
crianca elabora os quadros de pensamento, as categorias que vao funcionar como explicagdes do
mundo. Gavetas, arrumagdes, rotulos. Tudo o que designa permite, de algum modo, colocar num
lugar e num tempo: permite fixar. Esta necessidade humana é primitiva e cotidiana. De alguma
forma, a classificacéo cientifica é o reflexo desta atividade cotidiana de categorizacdo, atividade
essa, partilhada por todos nos, quer seja para 0 melhor, ou parao pior.

Vignaux (1999, p.73-74) observa:

Logo que eu penso o mundo, organizo-o, € ndo posso pensar o mundo sem classificar
as coisas ou os fendmenos que, a meu ver, o compdem. Esse é o paradoxo das nossas
vidas e das nossas sociedades. tudo se classifica para ser pensado, tudo se organiza
para ser comparado e, portanto, ser categorizado. Desde muito cedo, ficamos, a saber,



gue ha plantas e animais, que isso organiza a natureza (...) Nés humanos estamos
divididos em ricos e pobres, feios, maus, bons, jovens, velhos, saudaveis, doentes etc.

A sociedade deixou de ser encarada como um conjunto ou um todo. Atualmente, para
pens&la, ha que classificala, subdividi-la, hierarquizéa-la e decompd-la, sempre a dar roétulos,

isso paratentar compreender algumas coisas.

3 Necessidade de uma Classificacdo dos Meios de Hospedagem no Brasil

De acordo com Vieira da Luz (1999), a classificacdo dos meios de hospedagem no Brasil
foi instituida em 1978 pelo Conselho Nacional de Turismo (CNTur), com o objetivo de estimular
a criacdo de pacotes internacionais para o Pais. O sistema de classificagdo adotado foi 0 misto
(presenca/auséncia e classificagdo por pontos) e previa a realizagdo de duas vistorias anuais,
realizadas de forma ostensiva e sem aviso prévio. A classificagdo ndo era compulsoria e
dependia de solicitacéo dos hotéis.

Mas a referida classificagdo atribuiu cerca de 70% dos pontos aos equipamentos e as
instal aces e somente 30% aos servicos. |sso contribuiu para que os hotéi's se preocupassem mais
com a infraestrutura fisica, em detrimento a prestagdo dos servicos, ocasionando
descontentamento por parte dos héspedes. O ideal para os hospedes é que haja um equilibrio nas
atribuicoes.

Varios grupos hoteleiros no pais se opuseram a classificagdo, pois esta norma criaria
distingdo entre os turistas que se hospedavam em hotéis de diferentes padrdes e constrangeria a
maior parte dos hoteleiros, cujos empreendimentos eram modestos.

VieiradaLuz (1999) ressalta ainda que a partir de 1978 os meios de hospedagem no Brasil
foram segmentados em hotéis (apartamentos privativos e banheiros €/ou salas), hotéis-residéncia
(apartamentos com cozinha), hotéis de lazer (apartamentos privativos, duas dependéncias, cinco
equipamentos e atividades de recreacdo), pousadas (instalacbes com valor histérico) e
hospedarias de turismo (estabel ecimentos simples com banheiros coletivos). Também passaram a
ser exigidos padres minimos de atendimento, como oferta de café da manhd, limpeza e
arrumacao diaria dos quartos, servigos de portaria vinte e quatro horas entre outros.

Durante a década de oitenta, o crescimento desordenado do nimero de hotéis cinco estrelas
levou a0 descrédito o sistema de classificagdo da Embratur. Segundo o Guia Quatro Rodas
(2002), dos 2,4 mil hotéis classificados pela empresa, 104 eram cinco estrelas, mais que o total
de hotéis de luxo dos Estados Unidos e Franca. Este crescimento do nimero de hotéis cinco
estrelas esteve associado ao interesse dos hoteleiros em obter a liberacdo das tarifas, que, na
ocasido, era permitida apenas para os empreendimentos com classificacdo acima de quatro
estrelas.



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

Contudo, os novos sistemas de classificagdo baseados em critérios rigidos e avaliados por
equi pes independentes ndo foram aceitos pela maior parte dos hoteleiros, pois o rebaixamento na
classificac@o poderia implicar em perdas de receitas. A maior parte dos hoteleiros também néo
concordava com o pagamento de cerca de US$ 6 mil pela certificagdo, dificultando também, a
adesdo de hotéis de médio e pequeno porte. Em janeiro de 1998, apenas 19 dos 2,4 mil hotéis do
Pais haviam adotado a classificagdo da Embratur. Nessa ocasido, os hotéis que utilizavam o
critério de estrelas, sem autorizagéo da Embratur, foram ameagados de processo por propaganda
enganosa.

Diante desta situacdo, de dificuldades enfrentadas pelos meios de hospedagem para se
classificar pelas normas da Embratur, a ABIH criou, em 1997, um sistema proprio de
classificacéo como uma alternativa ao sistema de classificagéo da Embratur.

Como a ABIH ingtitui o sistema de auto-classificacdo, muitos hotéis burlavam as
informacOes referentes ao seu estabel ecimento para conseguir uma melhor classificacéo, isto é,
podendo se classificar em uma categoria a que, efetivamente, ele ndo pertencia, para poder
conseguir maior prestigio e rendimentos.

Baseada nestas informacfes, em 1999, a Procuradoria Regional dos Direitos do Cidaddo do
Estado de Santa Catarina, recomendou que a ABIH se abstivesse de classificar os hotéis, sob
pena de incorrer na prética de ilicito previsto no Cédigo de Defesa do Consumidor, cancelando
quaisquer documentos com tal finalidade no prazo de trinta dias. Em sua recomendacdo, a
procuradoria observa que somente a Embratur tem a competéncia para cadastrar e classificar os
empreendimentos dedicados a atividade turistica e ressalta que a classificagdo por intermédio de
critérios estranhos ao 6rgéo gera riscos de confusdo ou falsa expectativa aos consumidores,
podendo consistir em publicidade enganosa.

Em virtude da confusdo estabelecida pelas duas formas em que os meios de hospedagem
vinham classificando seus estabelecimentos, o Guia Quatro Rodas passou a dar ao consumidor
maior seguranca, por ser considerado a mais tradicional publicagdo na &rea de turismo do Pais.
Segundo o Guia Quatro Rodas (2002), ele foi criado no inicio da década de 1960, por Victor



Civita, fundador da Editora Abril, tendo como referéncia o guia de turismo francés Michelin. O
primeiro exemplar, publicado em 1966, relacionava 663 hotéis em 283 cidades brasileiras.

O objetivo da publicacéo era oferecer aos leitores um painel das opgdes turisticas
existentes no Brasil e avaiar a qualidade dos servicos oferecidos, com base em critérios
jornalisticos. Tanto a classificacdo, quanto a avaliagdo dos servicos e dos estabel ecimentos séo
realizadas a partir de visitas andnimas. A classificacdo do Guia Quatro Rodas consolidou-se
como uma das mais respeitadas no setor hoteleiro, por conta de sua isenco e credibilidade. E
importante ressaltar que ndo existem custos para os hotéi's classificados pelo Guia Quatro Rodas,
inclusive, todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentacdo dos reporteres sdo pagas
pela editora.

O sistema oficial de classificacéo é o da Embratur, que passou por uma reformulacéo em
parceria com a ABIH, entrando em vigor no dia 12 de julho de 2002 quando teve sua publicagéo
no Di&rio Oficial da Unido (DOU); atualmente estéa sob competéncia do Ministério do Turismo.

Este modelo pretende corrigir distor¢des do passado e é um grande acontecimento para o
setor hoteleiro, mas o principal aspecto € que ele permitirdainiciativa privada e ao poder publico
trabalharem juntos. A matriz enfatiza bastante a qualidade dos servicos. O sistema é baseado em
garantia de qualidade, ja que foi inspirado no modelo da 1SO 9000. Dessa forma, o primeiro
passo para a classificagcdo € que o hotel tera que comprovar que faz o0 gerenciamento da
qualidade. Apés a classificacdo em determinada categoria, anualmente, o estabelecimento

passara por uma reavaliacao.

4 As Classificagdes dos Meios de Hospedagem do Brasil

4.1 Associagdo Brasileirada Indistria de Hotéis - ABIH

Conforme ja descrito, devido a situacdo de dificuldades enfrentadas pelos meios de
hospedagem para se classificarem pelas normas da Embratur, a ABIH criou em 1997 um sistema
proprio de classificac8o. O sistema estabelecia que a categoria do empreendimento, identificada
pelo nimero de asteriscos, fosse definida pelo hoteleiro, com base nos equipamentos e servigos
disponiveis. Novamente houve uma preocupacao grande com a infra-estrutura e deixando quase
gue esquecida a qualidade dos servicos prestados.

O sistema de classificacdo da ABIH era de auto-classificacdo, onde o proprio hoteleiro
enquadrava seu hotel em uma das categorias existentes (superluxo, luxo, superior, turistico,
econdmico e simples). O conselho de ética da ABIH seria responsavel pela apuracdo de

denlncias e aplicagdo de multa e sansdes para os hotéis que ndo cumprissem os critérios



definidos para as categorias. Apesar de todos 0s critérios rigorosos, um grande nimero de hotéis
ndo atendia as exigéncias do sistema e, mesmo assim, mantinham sua classificaco. Isto
aconteceu devido ao imenso nimero de hotéis classificados e & incompeténcia da associacdo em
fiscalizar e apurar dendncias referentes aos hotéis.

Depois da deciséo judicial em 1999, a classificacdo da ABIH ficou suspensa por tempo
indeterminado, gerando um grande problema, pois a associagcdo nao podia fazer mais nenhuma
nova classificacdo e os hotéis que ja possuiam a classificacdo ndo puderam mais usufruir as
vantagens em estarem classificados.

Outro aspecto importante foi a confusdo e a falsa expectativa causada nos consumidores
quando lancaram seu sistema de classificagdo. Geraram confusdo na questdo dos simbolos
utilizados (asteriscos), pois a Embratur utiliza estrelas, sendo que muitos dos hotéis, classificados
com asteriscos, diziam aos seus hospedes que eram classificados por estrelas. Hospedes que
faziam suas reservas em muitos dos hotéis classificados pela ABIH com a certeza de que
estariam se hospedando em um hotel da categoria vendida (tantos asteriscos ou “estrelas’),
decepcionavam-se ao serem surpreendidos por um hotel inferior, tanto em aspectos de infra
estrutura, quanto aos servicos prestados.

A partir disso, pode-se afirmar que a ABIH, por intermédio de sua forma de classificagdo
procurou afrontar a Embratur, classificando o maior nimero de hotéis por intermédio de suas
facilidades de adesdo, tanto na questdo da auto-classificagdo quanto na questdo dos pregos
aplicados, que eram bem inferiores aos praticados pela Embratur. Isto foi muito prejudicia ao
mercado, pois ndo tinham condi¢des de classificar nenhum meio de hospedagem devido a sua
estranha metodol ogia de classificacdo. Como resultado, as vistorias e as fiscalizagbes ndo foram
realizadas.

Deve-se ressaltar que nem todos os hotéis classificados pela ABIH tinham as atitudes
citadas, sendo que muitos levavam a classificagéo a sério, respeitando as normas.

4.2 Guia Quatro Rodas

O Guia Quatro Rodas ainda é a forma mais utilizada pelo consumidor na escolha do meio
de hospedagem que ird utilizar em suas viagens, até porque ele é de fécil acesso, tanto nas
edicdes impressas, quanto nas informagdes disponiveis nainternet.

De acordo com o Guia Quatro Rodas (2002) os critérios de qualidade para a classificacéo
dos hotéis e restaurantes sdo basicamente jornalisticos. Sdo utilizadas investigacéo, comparacao,
enquetes e experimentacdo. Apesar desse “feeling” que orienta o trabalho, como ocorre nas
publicacdes sérias do género, existe um registro técnico, tentando evitar que a subjetividade

prejudique a andlise dos estabel ecimentos.



Anuamente, € realizada uma avaliacdo de cada hotel, levando em conta a sua destinagéo
(executivo, lazer, transito, etc), localizagdo, construcdo, apartamentos, equipamentos, areas de
lazer e social, estrutura e servicos. Para cada item existe uma pontuagéo (de 1 a5,1a10,1a15
ou 1 a 20), com escalas diferentes. uma para hotéis convencionais, outra para hotéis de lazer. O
objetivo é fornecer ao leitor condicdes para escolher onde se hospedar de acordo com o seu grau
de exigéncia.

Sua forma de trabalho serve justamente para evitar qualquer tipo de vicio ou
apadrinhamento que poderiam ocorrer caso trabalhassem com fontes ou sucursais, tendo sua
equipe baseada em Sdo Paulo. Sempre ha rodizio nas viagens, que duram entre vinte e cinco e
trinta dias, com todas as despesas pagas pela Editora Abril. O repérter vigja sozinho e quando
esta hospedado ou experimentando algum restaurante, s6 se identifica ap0os pagar as despesas e
pedir nota fiscal. O anonimato e a discrigdo sdo caracteristicas do Guia Quatro Rodas.

Todos os repérteres do Guia passam por um processo de treinamento que inclui pesquisas
juntamente com os editores de hotéis e de restaurantes, visita a atragOes turisticas e a leitura do
manual de redacdo. Apds esta parte introdutéria, geralmente em cidades como S&o Paulo e Rio
de Janeiro (onde terd melhores pardmetros), ele faz a viagem com algum editor ou reporter mais
experiente.

Nos Estados Unidos e na maioria dos paises europeus, a classificacéo é feita pelos Guias
como o Mobil (1 a5 estrelas), AAA (1 a5 diamantes), Michelin (castelinhos), etc. que também
utilizam critérios jornalisticos, visando emitir sua opinido parao leitor. No Brasil, 0 Guia Quatro
Rodas tem ocupado esse espaco, mas ainda assim alguns leitores pedem que indique 0 nimero
de estrelas dos hotéis para comparar com a classificagdo do Guia.

Assim, pode-se dizer que a metodologia do Guia Quatro Rodas em relacéo a classificacéo
dos meios de hospedagem € muito objetiva, deixando bem claro que o seu interesse é informar 0s
Seus usuarios sobre os hotéis e ndo servir como consultor da &rea de hospedagem.

Como ainda existe uma confusdo nos sistemas oficiais de classificacdo de meios de
hospedagem, por intermédio do antigo e do novo modelo, o Guia Quatro Rodas tem assumido o
papel de referéncia para a classificagdo de hotéis, por ser atualizado anualmente. Mas mesmo
assim, ainda fica dificil para o turista entender, pois a classificacgo que o Guia usa é representada
pelo nimero de casinhas, seguindo outros critérios e o cliente estd acostumado com as
caracteristicas das estrelas, que é uma referéncia internacional e que dificilmente mudara.

4.3 Roteiros de Charme



A Roteiros de Charme € uma associacdo de hotéis independentes que procura relacionar
estabel ecimentos que oferecam qualidade diferenciada no atendimento aos héspedes e que se
destagquem pelo charme, requinte e bom gosto de suas instal agdes.

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

Nos Roteiros de Charme, encontram-se desde refligios ecoldgicos e pequenas pousadas,
cujo atendimento é caseiro e despretensioso, a hotéis muito confortaveis, com requinte, estilo e
servigo esmerado. De acordo com a Associacdo Roteiros de Charme (2002) séo utilizadas pedras
semi e preciosas brasileiras para orientar a escolha do usuario Elas identificam os diversos tipos
de hospedagem oferecidos por toda a cadeia Roteiros de Charme, da seguinte forma: Ametista —
refugio ecolégico onde a decoragdo e 0s servicos simples guardam identidade com o local;
Agua-Marinha — Hotel ou Pousada em local agradavel, simples e confortavel, de servigos que
guardam identidade caseira com qualidade, cuja decoragéo reflita a cultura local; Topazio
Imperial — Hotel ou Pousada muito confortével, bem equipado, aconchegante, com servigos
esmerados, estilo e decoragdo requintada; Esmeralda — aconchegante Hotel ou Pousada com
conforto, instalagOes e servigos que atendam os padrdes de exigéncia da tradicional hotelaria
internacional .

Pode-se dizer que a Roteiros de Charme é uma associacdo bem organizada, pois apesar de
ter pouco mais de trinta associados, utiliza 0 mesmo sistema de reserva para todos os hotéis, que
fazem sua divulgagcdo comercial e jornalistica juntos, o que otimiza custos, possibilitando que
sua qualidade e abrangéncia se tornem maior, entre outros servicos que fazem em parceria.

Os métodos utilizados pela Roteiros de Charme para classificar os meios de hospedagem
s80 rigidos, mas assim, deixam claro que 0s seus objetivos estdo sendo cumpridos.

4.4 Antigo Sistema de Classificagdo Oficial - EMBRATUR

Apesar de evolugdes e um maior rigor neste sistema, a adesdo foi praticamente nula. Um
dos fatores que geraram a falta de interesse da maior parte dos meios de hospedagem, para obter
o registro oficial da Embratur, foi o preco, pouco convidativo, girando em torno de U$ 6 mil. Por
isso, somente alguns dos hotéi's de grande porte acabaram pagando, muitas vezes para provar aos
clientes que possuiam o padréo oficial mais alto. Os hotéis de médio e pegueno porte, mesmo
que tivessem interesse em participar, ndo teriam condicdes financeiras para redizar a
classificagéo.

Outro fator importante foi que a antiga Matriz de Classificagdo Hoteleira, para algumas

categorias, ndo permitia excegdes em hotéis com localizacéo geogréfica diferente e ndo atendiaa



nenhum tipo de particularidades e peculiaridades de cada estabelecimento, como exemplo: a
obrigatoriedade de piscinas em hotéis em S&o Paulo - que normalmente, os hdospedes ndo
utilizam por serem na maioria, de viagens de negdcios; a exigéncia de carpete nos apartamentos
em hotéis de litoral - desconfortavel para o hdspede e de cara manutencdo; a exigéncia de
aparel hos de ar-condicionado em hotéis nas cidades de Gramado e Canela, onde seria muito mais
apropriado o uso de lareira ou calefacdo, entre outros.

4.5 Novo Sistema Oficial de Classificacdo — Ministério do Turismo

Este novo modelo de classificar os meios de hospedagem torna-se um padréo oficial
acabando, principalmente, com os problemas de confiabilidade dos usuérios. Até entdo, os
métodos confusos e poucos divulgados da antiga classificacdo oficia e a estranha classificacéo
da ABIH, geravam confusdo para os usuarios na hora de decidir qual meio de hospedagem
utilizar em suas viagens.

Diferente da matriz anterior elaborada pela Embratur, em que os hotéis recebiam um
somatorio de pontos, de acordo com os quesitos atendidos, agora eles devem atender a todos os
critérios estabelecidos, aumentando sua credibilidade de aceitacdo nos mercados interno e
externo.

Um bom diferencial nesta nova classificacdo, € que os flats também podem ser
classificados, desde que sgjam registrados como uma empresa hoteleira, ndo podendo atuar como
condominios. Tal medida é explicada tendo em vista que os condominios pagam impostos e
taxas inferiores aguel es empreendimentos registrados como empresa hoteleira.

Outra mudancga ocorrida neste novo modelo de classificagdo dos meios de hospedagem foi
amelhoria em relacdo a qualidade dos servicos oferecidos pelos hotéis, que além de melhorarem
a prestacdo de servigos para seus clientes, servem para 0s hotéis nacionais poderem competir
com a mesma igualdade com as grandes redes hoteleiras internacionais que estdo se instalando
no Pais. Por esse motivo, uma das boas mudancas foi a de acrescentar um padrdo acima do cinco
estrelas, que € o “cinco estrelas super luxo”, ou sgja, hotéis que dispdem de infra-estrutura e
servigos acima de um hotel cinco estrelas, chegando a ser considerado “seis estrelas”.

Esta preocupagdo com os hotéis nacionais € muito importante, principal mente para atender
as exigéncias dos clientes estrangeiros. Nas grandes redes internacionais, a classificagdo vem
embutida na marca, que sempre corresponde a um padrédo. Os hotéis nacionais ndo tém esta
mesma imagem no exterior, entdo, devem basear-se nos métodos de uma classificacdo oficial
para fornecer um parémetro. Assim, o turista internacional podera ter um referencia confiavel

sobre o hotel em que ira se hospedar.
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Os precos praticados para os hotéis oficializarem suas certificagdes no novo sistema, sdo
bem menores em comparacdo com aqueles praticados pela Embratur na outra classificacao,
variando, de acordo com a ABIH, de R$980,00 a R$6.750,00 respectivamente a sua categoria.

Os novos itens de avaliagcdo se referem principamente a gestdo ambienta e a
acessibilidade para deficientes fisicos, além de contemplarem com énfase a questéo da qualidade
no atendimento. O melhor da nova classificacéo € que nela o aspecto qualitativo e o atendimento
foram priorizados em relacdo a questdes pouco préticas para o hdspede, como a suntuosidade dos
estabel ecimentos.

A nova classificagdo ndo impede que hotéis com a mesma quantidade de estrelas
apresentem servicos e detalhes que os diferenciem uns dos outros. A classificagéo indica o
minimo, ja o diferencial de um hotel é ditado pelarealidade de cada mercado.

Provavelmente, todas as mudancas realizadas para este novo sistema de classificagdo dos
meios de hospedagem, serdo bem sucedidas se forem bem administradas e tratadas com

seriedade e responsabilidade, ndo caindo no descrédito das antigas classificagoes.

5 A Classificacdo dos Meios de Hospedagem como Estratégia de Marketing

As mudangas no tempo e no espaco ocasionadas pelo avanco da tecnologia, ap6s a
Segunda Guerra Mundial, modificaram as relacfes econdmicas, politicas e sociais, pois areas
diferentes do globo sdo interconectadas pela facilidade de deslocamento, rompendo as barreiras
de tempo e espago.

Segundo Trigo (1998), a globalizagéo das estruturas iniciou um movimento em diregdo a
um mundo sem fronteiras, assim o mundo ficou “menor”, as distancias mais curtas e 0s eventos
causam impactos imediatos em pessoas e lugares situados a uma grande disténcia, provocando o
Incremento da concorréncia.

Diante deste cenario, Alder (1994) afirma que dentro das empresas teve inicio um
processo de reestruturacdo com vistas a buscar capacidades gerenciais mais elevadas, o que se
refere principalmente a necessidade de flexibilidade, pois segundo Hampton (1983) diante do
ambiente extremamente mutével é fundamental a percepcéo e reagdo as mudangas para al cancar
desempenho superior aos concorrentes.

Um dos meios para alcancar este desempenho superior, de acordo com Porter (1996) é a
estratégia da organizacdo, que consiste na forma de encarar 0 mercado e 0s concorrentes em
busca da maximizagdo de resultados.

Surge, desta forma, a proposta de utilizar o Marketing como ferramenta na busca por
melhores resultados. Para Kotler (2002, p.7):
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O marketing € um processo social e gerencial por meio do qual os individuos e os
grupos obtém aquilo de que precisam e também o que desgjam, em razdo da criacdo e
datroca de produtos/ servigos de valor com outras pessoas.

Esta ferramenta administrativa tem como objetivo se aproximar, ao maximo, da
satisfagdo total das necessidades do consumidor e de suas expectativas. Para isto, tanto o
ambiente externo a empresa (macro-ambiente: forcas econémicas, naturais, demogréficas,
sociais etc.), quanto o interno devem ser constantemente monitorados.

Além da observacéo do consumidor, a comparacéo que a empresa deve fazer perante seus
concorrentes (benchmarking) também € de grande valia, pois desta forma, pode-se estar
observando os pontos fracos e fortes do concorrente e administrando estas questdes dentro da
empresa.

Através de pesguisas de mercado, busca-se compreender o que o consumidor desgja, 0
gue o motiva e interfere no processo de decisdo de compra. A partir destas informacdes inicia-se
o trabalho de formatacdo, desenvolvimento e controle do que McCarthy (1981) batizou de 4 P's:
Produto, Preco, Praca e Promoc&o.

Kotler (2002), afirma que o composto mercadologico, mix de marketing ou também
quatro P's, € um sistema, um conjunto de variaveis controlavels que a empresa utiliza para
atingir seu objetivo: satisfazer seu mercado-alvo.

Em busca da satisfagdo, e conseqientemente da fidelizagdo (propensdo de recompra de
um produto), cada empresa ou destino, procura oferecer o melhor ao consumidor. Existem
inUmeras opc¢oes turisticas para o consumidor, tanto em termos de destinos, quanto em termos de
Servigos e equipamentos.

As empresas, diante das diferencas entre os consumidores, passaram a trabalhar o micro
marketing, sendo uma das modalidades, a segmentacdo de mercado. O micro marketing é a
formatagdo do produto, seu preco, distribuicdo e comunicacdo, gustado as necessidades de
publicos especificos. A segmentacdo de mercado consiste em isolar em grupos similares,
consumidores com caracteristicas similares de poder de compra, atitudes, necessidades etc.

Através da segmentacdo, procura-se maximizar a demanda, através de produtos que véao
ao encontro do que certo niumero de consumidores desgja.

Assim, de acordo com as oportunidades e ameacas que o macro-ambiente oferece e o que
0 consumidor desgja, formata-se o produto, determina-se seu prego, como se dard sua
disponibilizacdo (qual a melhor maneira do produto chegar ao consumidor - praca) e qual a
forma de promoc&o, ou sgja, comunicagdo mais eficiente.

Em referéncia aos meios de hospedagem, observa-se diferentes produtos formatados para

0s inimeros segmentos observados. Cada meio de hospedagem com preco, distribuicdo e
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comunicacdo focados para os objetivos internos e mercado-alvo definido. Castelli (2001, p. 191)

afirma gque a relacéo marketing e hotelaria é plenamente justificada pelas seguintes razées.

O marketing auxilia o hoteleiro a melhor gerir 0 seu negocio. Através do marketing, o
hoteleiro consegue captar 0s desgjos e necessidades do seu pulblico-alvo, podendo
melhor adaptar 0 seu hotel a tais anseios. N&o basta para o hotel satisfazer as
necessidades presentes; € preciso também se preparar para satisfazer as futuras, e isto
dentro da competitividade do mercado. Neste particular 0 marketing podera se
constituir num excelente instrumento nas méos do hoteleiro.

O marketing auxilia o hoteleiro a tomar decisdes capazes de fazer progredir o seu
negdcio em face de uma concorréncia cada vez mais acirrada;

O marketing auxilia o, hoteleiro a melhor captar as transformagdes que ocorrem no
seio da sociedade, podendo, desta forma, adequar o seu hotel atais mudangas,

O marketing auxilia o hoteleiro a melhor compreender as particul aridades dos produtos
oferecidos pelo hotel.

Desta forma, a Classificacdo dos Meios de Hospedagem pode ser utilizada como
estratégia de marketing, comunicando a0 mercado-alvo paréametros que oferecem uma idéia
sobre as caracteristicas do equi pamento e de seus servicos.

Ao submeter-se a Classificagdo, os meios de hospedagem estardo incorporando um
instrumento que possibilitard principalmente a transmissdo da confiabilidade, pois apés a
formatagcdo do produto, de acordo com a segmentacdo e escolha do mercado-alvo, a
Classificacdo propicia, em sua utilizacdo, a maximizacéo de resultados.

Esta maximizac&o de resultados € acancada no que diz respeito ao fato de que devido a
Classificagdo ser desenvolvida por érgdo independente do meio de hospedagem, oferece uma
neutralidade e consequientemente desperta uma maior confianca do mercado-alvo, que a toma
como base para suas decisdes de compra.

Assim, o equipamento de hospedagem, tem em sua administracdo, um apoio no que diz
respeito a mais uma acdo de foco, que auxilia e complementa a comunicagdo, pois o consumidor
busca informagdes adicionais as divulgadas pelo proprio equipamento, e adequa suas

necessi dades as opcdes oferecidas.

6 Utilizando os Canais de Distribuicdo como Referéncia

Sobre a disponibilizacdo de informacdo na hotelaria, O’ Connor (2001) observa que 0s
canais de distribuicdo sdo extremamente importantes para a sobrevivéncia do empreendimento
(devido a perecibilidade do produto) e portanto canais simultaneos de distribuicdo sdo utilizados
na hotelaria. aliangas estratégicas com grandes grupos, atuacdo em mercados corporativos
especificos, integrar-se a associagdes, escritorios de representacdo em diversos locais, 0 uso de
intermedidrios através de agéncias e operadoras de turismo e a utilizacdo de canais eletronicos.
Em cada caso o objetivo € 0 mesmo, ou sgja, disponibilizar informagdo para o consumidor e
fazer com que ele opte pelo empreendimento.
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De acordo com Beni (2001, p. 242) “o grau de cautela comega a ser proporcionado pelo
risco percebido e pelaimportancia da quantia de dinheiro comprometida em relacdo aos recursos
totais do consumidor.” O autor acrescenta que ha dois riscos que podem ocorrer na compra de
servicos turisticos: o risco funcional, quando as condi¢des da infra-estrutura e servigos no local
pretendido ndo redine condic¢des adequadas; e o risco psicofuncional, mais subjetivo, que ocorre
guando o turista possui expectativas ndo atingidas quando de sua estadia nalocalidade.

Buhalis (1998) afirma que quanto maior o grau de risco percebido no contexto da pré-
aquisi¢do do produto/servico, maior a propensdo do consumidor de obter informacdes sobre o
produto/servico. Consumidores buscam informagdo para minimizar 0 gap entre suas expectativas
e sua percepcao de risco.

A idéia acima € compactuada com Beni (2001) quando afirma que o consumidor pode
reduzir os riscos adquirindo informagdo nos intermediarios - agéncias de viagens operadoras de
turismo, transportadoras, folhetos, anincios, programas de televisdo, aconselhamento de amigos,
entre outros. Beni coloca ainda que existem outras formas de minimizacéo de risco por parte de
turistas potenciais, como a repeticdo de viagem ja realizada e a escolha de destinos que possuam
servicos de grandes redes (cadeias de hotéis, restaurantes e locadoras de veiculos, por exemplo)
em virtude da homogeneidade nos servigos.

Em todas as industrias, atarefa dos intermediérios é transformar mercadorias e servicos, a
fim de torné&los produtos desejados pelos consumidores. Para se adequar as necessidades do
cotidiano, o produto é desenvolvido por intermédio de grandes estoques, distribuidos em
quantidades menores exigidas pelos individuos e conduzindo ao mercado consumidor. No
turismo, a situagcdo € um pouco diferente, ja que é bem possivel adquirir os componentes da
viagem turistica (hospedagem, transporte, excursdes e entretenimento) diretamente dos
produtores, dispensando a necessidade dos intermediarios. O fato de isso ndo acontecer, em
muitos casos, deve-se as ligagcdes dos chamados canais de distribuicdo entre os fornecedores do
produto turistico e seus consumidores em potencial serem imperfeitos.

Krippendorf (2001) define como canal de distribuicdo, a cadeila de empresas
economi camente independentes através das quais o produto, ou o direito sobre ele, é levado ao
consumidor.

A distribuicdo dos produtos e servicos turisticos desde a oferta produtora até a demanda
consumidora € estabelecida por canais mais ou menos diretos. Esses canais podem ser diretos,
guando é estabelecido entre qualquer empresa produtora e o demandante ou consumidor; ou
indiretos, quando a demanda de produtos e servicos € canalizada por meio de empresas de

intermediacdo e comercializacdo de tais produtos ou servicos. A comercializacdo desses
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produtos e servicos turisticos é realizada por meio das empresas ou servicos de intermediacéo
que sdo as operadoras de turismo, agéncias de viagens, agéncias de eventos, centrais de
informagdes turisticas, etc.

Beni (2001, p.185) observa que “alguns intermediarios, em determinados momentos,
passam a assumir a funcdo de produtores, como € o caso da operadora turistica que cria e
organiza um tour a partir de insumos de outras empresas’.

Pode-se observar que é possivel para os intermediarios melhorar os canais de distribuicdo e
desta forma produzir mercados, colocando juntos compradores e vendedores. A maior parte
desse trabalho recai sobre a operadora de turismo, que monta o pacote a partir dos principais
componentes da viagem turistica e o vende a um prego, por intermédio de agéncias de viagens.
Em geral, o papel do agente de viagem € fornecer um ponto de venda para as vendas dos pacotes,
passagens e servicos de viagem - como seguros e moeda estrangeira - ao publico.

Ao produzir mercados, os intermediérios de viagens, neste caso, as operadoras de turismo,
beneficiam os produtores, os consumidores e a destinacdo. Dentre os beneficios, destacam-se os
seguintes. os produtores conseguem vender em grande quantidade, transferindo o risco a
operadora de turismo, embora estes atacadistas tentem se garantir incluindo cléusulas de
cancelamento nos acordos; os fornecedores podem reduzir os custos de promocdo ao se
concentrar no comeércio de viagens, em vez da promocdo ao consumidor, que € mais cara; ao
poder comprar um pacote, 0 vigante pode evitar os custos de procura e transacdo, tanto em
termos de dinheiro quanto em termos de tempo; os consumidores ganham com o conhecimento
especializado da operadora e pelo fato de que as incertezas da viagem sdo minimizadas, o ganho
mais significativo para muitos dos turistas esta nos precos mais baixos, especialmente no caso de
destinacdes que lidam com um grande nimero de visitantes. Nessas destinacOes, os atacadistas
conseguem, por intermédio de seu poder de compra, negociar descontos bem abaixo da tarifa
normal; as destinagdes, especialmente em paises em desenvolvimento, onde os or¢amentos sdo
limitados, podem beneficiar-se consideravelmente da rede nacional e internacional de marketing
das operadoras de turismo. Entretanto, seria ingénuo esperar, como fazem algumas cidades e
paises, que isto seja uma responsabilidade destas empresas.

A partir da descricdo acima, pode-se afirmar que 0s canais de distribuicdo sdo
fundamentais para que 0os meios de hospedagem consigam atingir um nimero maior de venda
dos seus produtos, principalmente a hospedagem. A estrutura bésica, 0s principais servicos e
como a classificagdo dos meios de hospedagem pode ser considerada referéncia determinante
para a escolha do meio de hospedagem pelos canais de distribuicéo estdo descritas abaixo:

6.1. Operadoras Turisticas
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De acordo com Beni (2001), as atividades das operadoras turisticas compreendem a
organizacao, contratacdo e execucdo de programas, roteiros e itinerarios de viagens.

Basicamente, a operacdo turistica € um processo de combinacdo de lugares em avido,
apartamentos em meios de hospedagem e programacdes de atividades no local visitado, de forma
gue torne o preco de compra atrativo a potenciais vigjantes. Como se observou, operadoras do
turismo obtém esse produto pela compra em grande quantidade, o que gera economias de escala
gue podem ser repassadas ao consumidor.

Os meios de hospedagem, juntamente com os sistemas de transportes, s80 0s maiores
beneficiados nas agdes de formacdo de pacotes das operadoras turisticas, até porque duas
necessidades basicas para realizacdo de uma viagem para 0 consumidor séo: como ele vai chegar
até o local e aonde vai se hospedar.

Para gque as operadoras turisticas decidam qual meio de hospedagem irdo oferecer em seus
pacotes, precisam conhecer 0 que aquele estabelecimento oferece, tanto em termos de infra
estrutura das instalacfes e equipamentos do hotel, tanto na questdo dos servicos prestados e de
sua qualidade. Assim, uma classificagdo nos meios de hospedagem que segja considerada
confidvel, pode servir para as operadoras como uma forma de referéncia sobre o tipo de
hospedagem que estardo oferecendo aos seus clientes.

No Brasil, as operadoras utilizam muito as classificagdes dos meios de hospedagem como
referéncia, principamente a feita pelo Guia Quatro Rodas, até porque abrange um grande
numero de hotéis no pais e é de facil aquisicdo - encontrado em qualquer loja do género. A
antiga classificagdo oficial da Embratur ndo era muito utilizada, pois, contava com menos de
trinta hotéis em todo o pais, além de ndo ser tdo facil o acesso. Outro fator que fez com que as
operadoras ndo a utilizassem tanto, foi que a maioria dos hotéis séo de padrdo cinco estrelas, o
gue geralmente difere dos utilizados pelas operadoras, que estariam classificados como quatro,
devido aos precos praticados - fator determinante para a deciséo de compra pelo cliente.

Conforme informagdes fornecidas pela CVC — atualmente, a maior operadora turistica do
Brasil — ela utilizava a antiga classificacdo hoteleira da Embratur, mas, antes de incluir um meio
de hospedagem em seus pacotes, uma equipe técnica visita o local para uma avaliagdo dos
Servigos prestados e da suainfra-estrutura.

Este método é muito interessante e seria ideal que todas as operadoras conhecessem,
efetivamente, in loco o hotel a ser incluido no pacote. Mas prética nem sempre pode ser
realizada, em virtude do grande nimero de op¢des de uma localidade e alteragdes de Ultima hora
sem prévia comunicacdo dos meios de hospedagem - reformas, fechamentos, etc. As pequenas

operadoras também ndo conseguiriam fazer todas estas visitas técnicas, pela falta de recursos
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financeiros e humanos e até pela faltas de agéncias parceiras nas localidades, o que ocorre com
freqiéncia.

Portanto, se existir no pais um sistema de classificagdo dos meios de hospedagem com
credibilidade e eficiéncia, as operadoras turisticas poderdo utiliz&la como forma de referéncia,
sem ter o problema de estar comprometendo a credibilidade de seu pacote aos seus clientes.

6.2 Agéncias de Viagens

Sdo empresas gque se dedicam ao exercicio das atividades de assessoramento, mediacéo e
organizagao de servicos turisticos, podendo utilizar meios proprios na prestagdo destes ou sendo,
na maioria dos casos, agente intermediario entre os prestadores de servicos e os clientes. Os
prestadores de servigcos podem ser as operadoras de turismo, os meios de hospedagem,
companhias de transportes, restaurantes, etc.

Os meios de hospedagem também séo beneficiados pelas atividades exercidas nas agéncias
de viagens — elas sdo responsaveis por uma boa parcela da ocupacdo dos meios de hospedagem.
As agéncias ndo trabalham somente com a venda de pacotes turisticos, atuam em diversas éreas,
sendo uma delas, a venda da hospedagem para seus clientes que estdo em viagens.

Da mesma forma que as operadoras, as agéncias tém que conhecer a qualidade da infra-
estrutura e dos servigos prestados pelo meio de hospedagem. Assim, como no caso das
operadoras, um sistema de classificacdo dos meios de hospedagem sério, podera servir como
referéncia para que as agéncias possam sugerir ao cliente 0 meio de hospedagem em que ele
utilizara, reduzindo o risco de decepcdes por parte dos clientes.

Outro aspecto importante € que mesmo na venda dos pacotes turisticos elaborados pelas
operadoras, nos quais os meios de hospedagem a serem utilizados ja foram determinados, as
agéncias podem utilizar a classificacdo dos meios de hospedagem como referéncia para reforcar
a credibilidade da hospedagem, destacando que as agéncias de viagens é que estdo em contato
direto com o cliente. Se a agéncia de viagem apenas relatar ao cliente 0 meio de hospedagem que
a operadora recomendou é irrelevante, mas podendo comprovar qual classificacdo o meio de
hospedagem obteve em outros sistemas de classificacdo passa ao cliente mais confianga, sendo
que essa confiangca € um dos principais motivos para o cliente procurar os servigos de uma
agéncia de viagem.

Atualmente no Brasil, uma boa parte das agéncias de viagens utilizam como referéncia
para os clientes o sistema de classificacdo do Guia Quatro Rodas, pelos mesmos motivos das
operadoras turisticas. A antiga classificagdo oficial da Embratur praticamente ndo era utilizada,
também pel os mesmos motivos das operadoras.
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Na auséncia da classificacdo hoteleira nacional e internacional, outra alternativa bastante
utilizada € a procura pelas grandes redes hoteleiras internacionais. Nas grandes redes a
classificagcéo vem embutida na marca, que sempre corresponde a um padréo.

6.3. Agéncias de Eventos

S80 empresas especidizadas que prestam servicos de assessoria, plangamento e
organizacao de eventos. Normalmente sdo responsaveis pela organizacdo de todo o processo do
evento, desde a montagem e execucdo até os meios de transporte e hospedagem utilizados pelos
participantes. Assim, todo este processo deve primar pela qualidade da infra-estrutura e dos
servicos of erecidos, atendendo as necessi dades especificas dos seus participantes.

Os meios de hospedagem sdo fundamentais para a realizacdo dos eventos, pois,
normalmente, uma das maiores preocupacfes dos participantes do evento, € onde ird se
hospedar, preocupando-se sempre com a qualidade dessa hospedagem. Com isso, fica claro que
as agéncias de eventos devem se preocupar com quais meios de hospedagem iréo recomendar
para os participantes do evento. Durante a realizac8o das pesguisas na cidade de Foz do Iguagu,
0 pesqguisador observou-se que o cliente confia muito na opinido da prépria agéncia que esta
organizando o evento.

Um sistema de classificagdo dos meios de hospedagem confidvel pode ser utilizado como
uma referéncia para que as agéncias de eventos possam indicar ou sugerir os meios de
hospedagem a serem utilizados com maior seguranca, ndo correndo o risco de insatisfacdo dos
participantes, 0 que causa uma maimpressdo para a organizagao do evento.

Porém, como na maioria dos casos, as agéncias de eventos sdo da prépria cidade onde o
evento se realizard, usam do seu conhecimento subjetivo sobre os meios de hospedagem,
entendendo que tem conhecimento suficiente sobre os mesmos. Com isso, acabam indicando ou
sugerindo determinados meios de hospedagem e que por muitas vezes, ndo sdo equivalentes com
as expectativas dos participantes.

Isso ndo ocorre no caso da agéncia de eventos ndo ser da cidade onde o0 evento se realizara.
Assim, utilizam sistemas de classificac@o dos meios de hospedagem como referéncia, para poder
propiciar aos participantes uma hospedagem de acordo com a pretendida. Neste caso, como
acontece com a maioria das operadoras turisticas e as agéncias de viagens, as agéncias de
eventos utilizam o Guia Quatro Rodas como referéncia. Algumas dessas agéncias de eventos
preferem encontrar parceiros na cidade para retirar as informacbes sobre os meios de
hospedagem da regido. Mas este procedimento pode ter a mesma subjetividade sobre os meios de
hospedagem das agéncias de eventos locais.

6.4. Centrais de Informagdes Turisticas
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Podem ser definidas como servicos publicos dependentes, em regra geral, de instituicOes e
organismos publicos que tém como misséo informar e orientar o turista durante sua estada ou
viagem de férias, fornecendo, gratuitamente, dados e material informativo e de propaganda
turistica. Estas centrais de informagfes também podem ser privadas, que tém funcbes similares
as publicas, sendo que em alguns paises, podem até cobrar pelos servicos de assisténcia ao
turista.

Para Beni (2001), as informaces turisticas podem ser divididas em centros de informacéo
turistica — 6rgéos especializados que coordenam e executam a politica do sistema de informagéo
turistica de um pais, estado, territério ou cidade de grande porte; centrais de informaces
turisticas — sdo também assim chamados os servicos de tele-informagdes prestados por um centro
de informacdo turistica; e locais de informaces turisticas — locais mantidos por 6rgdo oficial de
turismo ou por associagdes e particulares, situados em areas de grande fluxo turistico e com
objetivo de prestar informagdes, de natureza diversa, aos turistas, proporcionando-lhes uma
melhor estada.

As principais funcBes das centrais de informagdes turisticas sdo de proporcionar
informag&o e orientac&o aos turistas, por intermeédio de material escrito (folhetos) e verbal sobre
atrativos turisticos, meios de hospedagem, restaurantes, transportes, agéncias de turismo
receptivo, locadoras de automoveis entre outros. Estas informacdes e orientagdes podem ser
feitas por intermédio de telefone, internet ou pessoalmente quando o turista ja estiver na cidade
visitada.

Pode-se afirmar que as centrais de informagfes turisticas contribuem para o
desenvolvimento do turismo de uma localidade. Os meios de hospedagem, sendo parte da oferta
turistica, também se beneficiam das acBes das centrais de informagfes, pois por intermédio
delas, o turista pode conseguir todas as informagdes necessarias para sua hospedagem.

Como na maioria dos casos, as centrais de informagdes turisticas estéo localizadas na
propria cidade, dificilmente, elas utilizam as classificagbes dos meios de hospedagem como
referéncia para informar ao turista dos meios de hospedagem existentes. O que ocorre
normal mente, € que as pessoas que trabalham nestas centrais, fazem uma visita para conhecerem
todos os meios de hospedagem que a cidade disple, e assim fazem o seu julgamento para prestar
as informacdes. Esta forma € interessante, pois o informante conhece in loco os meios de
hospedagem, mas a subjetividade do julgamento pode ocasionar o descontentamento do turista.

Seria mais confidvel se as centrais de informagdes turisticas, além de fazerem estas visitas
aos meios de hospedagem, pudessem fortalecer suas informagdes utilizando um sistema de
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classificacdo dos meios de hospedagem. Com isso, 0 turista sentiria maior confianca nas

informagdes obtidas.

7 Metodologia

Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica, abordando aspectos e definicdes
sobre a evolucéo do setor hoteleiro, surgimento das classificagbes em meios de hospedagem,
origem da palavra classificacdo, canais de distribuicéo e as classificagdes existentes no Brasil.
Na obtencdo dos dados de campo, recorreu-se a pesquisa qualitativa utilizando-se a metodologia
de estudos de casos. Foram entrevistados administradores de trés hotéis classificados
oficialmente (Bourbon Cataratas Resort & Convention Center, Mabu Thermas & Resort e
Internacional Foz), bem como dois hotéis ndo classificados (Tropical das Cataratas Eco Resort e
Rafain Palace), o que permitiu conhecer a redlidade e a opinido dessas empresas sobre 0s
sistemas de classificagdo para os meios de hospedagem. Também foram entrevistadas a agéncia
de viagens STTC Eventos e Turismo e a agéncia de eventos Alvo Eventos & Publicidade, o que
permitiu conhecer a opinido dessas empresas, consideradas canais de distribuicdo, sobre a
classificacéo dos meios de hospedagem serem um referencial importante para a venda de seus
produtos.

Esta pesguisa visa enfocar e analisar: a classificagdo como um referencial para orientar os
usuarios e os mercados turisticos interno e externos; a confusdo para 0s usuarios causada pelos
diferentes sistemas de classificacéo existentes no Brasil; as dificuldades encontradas para se
classificar um meio de hospedagem; os beneficios gerados para um meio de hospedagem por
estar classificado e se € vantajoso para um meio de hospedagem estar classificado; e como a
classificacdo pode ser utilizada como estratégia de marketing. Esta pesquisa também teve como
objetivo a contribui¢éo académica.

A pesquisa compreende trés fases: a delimitagcdo da unidade de estudo; a coleta de dados
de fonte primaria (observacéo assistemética e de um roteiro de entrevista semi-estruturado e ndo
disfarcado) e secundéria (livros, artigos, publicactes e relatorios referentes ao tema, inclusive
por pesquisas jarealizadas no municipio), e por fim, aandise e ainterpretacéo dos mesmos.

A amostra compreendeu as empresas e profissionais do municipio de Foz do Iguagu
respectivamente descritos: Hotel Bourbon Cataratas Resort & Convention Center com 0 assessor
da vice-presidéncia da rede; Mabu Thermas & Resort com a assessora do gerente; Hotel
Internacional Foz com a coordenadora de qualidade; Hotel Tropical das Cataratas Eco Resort
com o gerente executivo; Rafain Palace Hotel & Convention Center com a assessora comercial;
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Agéncia STTC Eventos e Turismo com o gerente de vendas e Alvo Eventos & Publicidade com

adiretora operacional.

8 Resultados
Apbs a andlise dos dados coletados, algumas hipoteses foram confirmadas e outras

parcia mente confirmadas, como mostra 0 quadro a seguir:

Hipdteses Confirmada Nao Parcialmente
Confirmada | Confirmada

A Classificagdo Hoteleira ndo consegue atender em sua totalidade
seus objetivos de ser um referencial para orientar 0os mercados X
interno e externo, a sociedade em geral e os empreendedores
hoteleiros.

Os métodos utilizados para se classificar os hotéis cinco estrelas
s80 duvidosos e sem um embasamento coerente.

A classificagdo existente nos hotéis cinco estrelas ndo condiz em
sua totalidade com os anseios e necessidades do consumidor.

A Matriz de Classificagdo Hoteleira atual ndo atende a nenhum
tipo de particularidades e peculiaridades de cada hotel e ndo
permite excegdes em hotéis com localizagdo geografica diferente,
mas existem diferencas em hotéis de mesma categoria.

O novo sistema de Classificagdo dos Meios de Hospedagem
aumenta a quantidade de interessados, sendo que os hotéis
classificados anteriormente como cinco estrelas, ndo aprovam a
nova Matriz em sua totalidade, mas continuam mantendo suas
certificagdes.

A Classificacdo dos Meios de Hospedagem pode ser utilizada X
como uma estratégia de Marketing.

9 Consideracdes Finais

Durante as pesquisas realizadas em Foz do Iguacu, observou-se que a maioria dos hotéis da
cidade consideram a classificagdo como uma boa referéncia para os usuarios. Daniele Cristina
Pontes Higashi, assistente da geréncia geral do Mabu Thermas & Resort afirma isso dizendo, “é
uma forma de vocé assegurar seu servico, porgque o héspede vai ter como exigir”. Para Renato
Ojeda, gerente executivo do Hotel Tropical das Cataratas & Eco-Resort, a classificacdo serve
como referéncia para parte dos usuarios. Ele ressalta que “a maioria de nossos clientes
consideram mais importante a norma | SO”

A explosdo da oferta de empreendimentos hoteleiros verificada no Brasil nos Gltimos anos
reflete uma tendéncia mundial tendo como justificativa a globalizacdo. No Brasil, outros fatores
contribuiram para este acontecimento. A crise no setor da construcéo civil, a exploracdo
imobiliaria, a irresponsabilidade e a falta de visdo de alguns, a falta de andlise e pesquisa de
mercado e a desuni&o do setor hoteleiro nacional sdo fatores que possibilitaram a instalagéo de
diversos estabel ecimentos hoteleiros no pais.
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Nos ultimos anos, diversas redes internacionais de hotéis tém chegado ao Brasil, trazendo
novas tecnologias, qualidade e, sobretudo uma identificacdo internacionalmente reconhecida,
como € o caso da rede francesa Accor e da rede espanhola Sol Meliad. Atualmente, a concorréncia
dos meios de hospedagem ja € bastante acirrada, € num periodo aproximado de dois anos,
quando novos hotéis fardo parte do segmento hoteleiro nacional, os hotéis brasileiros, além de
sua ja tradicional qualidade, bons servicos e hospitalidade, também terdo que assumir uma
identificacdo clara do seu padréo de atendimento perante seus clientes, tanto em itens de infra-
estrutura quanto em qualidade dos servicos prestados.

Uma das formas que os meios de hospedagem tém para al cancar tal objetivo é a opcéo pela
classificacéo oficial, regida pela nova matriz, que além de se tornar referéncia para os usuarios
domeésticos, também possibilitara aos hotéis brasileiros o reconhecimento internacional, tornando
menos dificil a captagdo de turistas estrangeiros. O fato de estar classificado dentro desses
padrdes garante ao hotel maior credibilidade e pode dar mais confianca ao mercado.

A classificagcdo oficial utilizada como estratégia de marketing, comprovadamente auxilia
na maximizacdo de resultados dos meios de hospedagem perante 0 mercado, uma vez que,
através dos canais de distribuicdo, serve como ferramenta de comunicagdo da qualidade tanto em
infra-estrutura, COMo em Sservicos.

Sugere-se a redlizacdo de mais pesquisas sobre as questdes objetivas e subjetivas dos
consumidores e dos proprietérios de hotéis, enfatizando o porgqué da necessidade de se classificar

0s meios de hospedagem.
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