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Resumo

A hotelaria ¢ formada por empresas prestadoras de servicos que tem por objetivo acolher bem o
turista. Nesse sentido, existe no mercado empresas com estruturas e servicos diferenciados para
atender aos turistas dos mais variados segmentos, ou seja, meios de hospedagem com tipos e
categorias de distintos. O Sistema de Classificagio dos Meios de Hospedagem servem para orientar
o mercado no que se refere a esses tipos e categorias de hotéis que compdem a oferta turistica do
pais através de critérios que siao analisados no processo de classificagdo desses estabelecimentos
hoteleiros. Este estudo analisou o Sistema Oficial de Classificagio de Meios de hospedagem do
Brasil, para tanto foi realizada uma pesquisa comparativa entre as matrizes de classificagao 2002 e
de 2011. Ao final, conclui-se que um sistema de classificagio nio pode ser indiferente a diversidade
dos meios de hospedagem, nem pode incorrer no erro de ignorar a variedade de publicos no
turismo. Um sistema de classificagdo abrangente valoriza as vantagens de cada tipo de meio de
hospedagem e reconhece a necessidade da diversidade na hotelaria. Por fim, sugere-se a realizacdo
de maiores investimentos na divulgacdo do SBClass 2011, e na criacdo de maiores incentivos para
estimular as adesOes.
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1 INTRODUCAO

A arte de receber pessoas e acolhe-las teve inicio em petriodos muito antigos,
advindo da necessidade dos viajantes de encontrar um local para repouso. Essa pratica foi
sendo aprimorada em decorrer do constante deslocamento do homem e pelo crescimento
do turismo. A pratica de receber pessoas foi ganhando complexidade e o interesse das
pessoas o que ocasionou aumento de instalagcées apropriadas para o publico viajante.
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Atualmente, a hotelaria viabiliza a realizacio de viagens e atende a diversos
interesses da sociedade. Tal segmento do turismo proporciona ambientes variados para
atender as necessidades de descanso, lazer, eventos, negocios, compras ou alimentacao.
Segundo Marques (2003), a hotelaria ¢ um dos alicerces mais importantes do turismo
mundial, tanto que cerca de 40% do capital atraido pelo turismo ¢é destinado a hotelaria.
Com tamanha relevancia no cenario economico, a hotelaria necessita de um padrao de
reconhecimento acerca das diferentes categorias de servigos e empreendimentos como, por
exemplo, os sistemas de classificagoes de meios de hospedagem.

Castelli (20006) explica que a medida que o turismo alcangava propor¢des mundiais,
em especial a partir da década de 1960, os governos passaram a exercer um controle cada
vez maior sobre as atividades a ele inerentes, entre elas as exercidas pelos meios de
hospedagem, visando assegurar ao cliente a qualidade dos servigos.

Dentro desse panorama, surge a classificagdao oficial dos meios de hospedagem que
serve para orientar os clientes sobre os aspectos fisicos e operacionais que podem ser
encontrados nos diversos tipos e categorias de hotéis e os gestores sobre os requisitos e
padrdes que estes estabelecimentos deverdao possuit. .

Considerando entdo que as empresas do setor hoteleiro sio fundamentais para o
bom desempenho do turismo em um destino turistico, bem como, o cenario atual no
Brasil, onde se observa um incremento da atividade turistica e a proximidade de eventos de
ambito mundial como a Copa de 2014 e os Jogos Olimpicos de 2016, o Ministério do
Turismo estabeleceu um novo Sistema Oficial de Classificagao dos Meios de Hospedagem
em 2011.

Nesse sentido, este estudo analisou o Sistema Oficial de Classificacio de Meios de

hospedagem do Brasil, para tanto foi realizada uma pesquisa comparativa entre as matrizes
de classificacao 2002 e de 2011.

2 HISTORICO E IMPORTANCIA DAS CLASSIFICAGCOES

No fim da década de 70 criava-se a classificacao hoteleira como forma de ordenar o
setor. O problema se deu na forma em que foram estabelecidos os requisitos, destinando
70% deles os aspectos construtivos, equipamentos e instalagdes e somente 30% aos
servicos, um erro gravissimo que, segundo Castelli (2003), comprometeu a qualidade dos
servicos prestados nos meios de hospedagem da época, refletindo-se até no
comportamento das gestoes atuais.

Para Duarte (2005) a classificacdo de categorias de hotéis de acordo com o numero
de estrelas surgiu nos paises europeus. Segundo Castelli (2003), essa classificagao ¢
necessaria para que o cliente possa ter oportunidade de escolha antecipada, grau de
conforto adequado a suas necessidades e maior seguran¢a em relagao a qualidade dos
servicos prestados no estabelecimento. Além de orientarem a sociedade em geral sobre os
principais aspectos que distinguem as diferentes categorias e tipos de hotéis, orientam os
consumidores, os empreendedores hoteleiros e a fiscalizagao.

Duarte (2005), ainda apresenta duas maneiras de classificacio de hospedagens, a
americana que ¢ definida pelo préprio hoteleiro e é baseada no preco das diarias, e a do
Brasil que esta fortemente ligada a uma pontuagao predefinida ao empreendimento pela sua
estrutura e prestagao de servigo. Candido & Vieira (2003) enfatiza que os critérios adotados
para a classifica¢ao de hospedagem variam de pais para pais.

Existem diferentes tipos de sistemas de classificacio de hospedagens: a
autoclassificacdo, classificagao privada, e a classificagao oficial (CASTELLI, 2003). Duarte
(2005) disserta brevemente sobre o histérico das classificagdes hoteleiras e afirma que a
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primeira foi implantada no Brasil sobre a administracao do Instituto Brasileiro de Turismo
(EMBRATUR). A partir de entio foi elaborada uma planilha de avaliagao, e a classificagao
era cedida de acordo com o cumprimento de cada estabelecimento aos requesitos
propostos. Estes quesitos abrangiam a trés areas: os aspectos construtivos, instalagcdes e
equipamentos e Servigos.

No entanto, em 1998, a EMBRATUR através da Deliberacio Normativa n® 387,
revogou essa matriz de classificag¢ido, cancelando o Sistema Brasileiro de Classificagao de
Meios de Hospedagem de Turismo. Ainda para Duarte (2005), um dos motivos para o
cancelamento deu-se pela baixa credibilidade que o sistema passou a ter, apés muitos anos
em vigor. Foi entdo elaborado um novo regulamento que estabelecia conceitos e normas
para empresa hoteleira, estas deveriam atender as normas estabelecidas pelo Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade INMETRO), o agente operativo,
normativo e fiscalizador do Sistema Brasileiro de Certificacao.

Castelli (2003) apresenta o Regulamento e a Matriz de Classificagio Hoteleira
aprovada em 1998. Nesse antigo sistema de classificagao os meios de hospedagem sio
classificados em quatro tipos: Hotel — H; Hotel Historico — HH; Hotel de Lazer — HL;
Pousada — P. E estes estabelecimentos eram classificados em cinco categorias: Luxo
Superior — 5 estrelas; Luxo — 4 estrelas; Standard Superior — 3 estrelas; Standard Simples —
2 estrelas; Simples — 1 estrela.

No ano de 2002, a EMBRATUR, em convénio com a Associacio Brasileira das
Industrias de Hotéis (ABIH), passou a elaborar uma nova classificagio voltada aos meios
de hospedagem com adesao voluntaria. Petrocchi (2007), afirma que a Deliberagao
Normativa da EMBRATUR n°429, de 23 de Abril de 2002 formalizou e aprovou o
Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e o Regulamento do Sistema Oficial de
Classificagio dos Meios de Hospedagem. Para ele ainda, um dos objetivos desta
classificacdo para é promover o desenvolvimento da industria hoteleira, classificando,
categorizando e qualificando os meios de hospedagem no pafs, de acordo com as condi¢des
de conforto, comodidade, servicos e atendimento oferecidos.

2.1 Regulamento e Sistema Oficial de Classificagio dos Meios de Hospedagem,
2002

A Deliberacio Normativa da EMBRATUR n°429, de 23 de Abril de 2002 que
oficializou Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, criou o Conselho Técnico
Nacional composto por representantes da EMBRATUR e da ABIH para coordenar e
supervisionar a implantacdo e o funcionamento do novo sistema de classificagio. A
EMBRATUR era a responsavel pela Secretaria Executiva do Conselho Técnico Nacional, e
a ABIH, por meio do Instituto Brasileiro de Hospedagem (IBH) era responsavel pela
conducao dos processos de classificagao oficial dos meios de hospedagem (PETROCCH]I,
2007).

A matriz classificatéria de meios de hospedagem de 2002 avaliava os
estabelecimentos em seis categorias, os hotéis Super Luxo (cinco estrelas SL), Luxo (cinco
estrelas), Superior (quatro estrelas), Turistico (trés estrelas), Economico (duas estrelas) e
Simples (uma estrela). Esta regulamentacao também confirmou a obrigatoriedade do
preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Héspedes — FNRH, e do Boletim de
Ocorréncia Hoteleira — BOH, pelo meio de hospedagem. Tal providencia resulta em dados
importantes tanto para as politicas do proprio estabelecimento quanto para as politicas
estaduais e nacionais.
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Conforme Bellegard (2011), a Matriz de Classificagao implantada no Brasil em 2002
teve pouca repercussao no mercado, pois nio contemplava a diversidade da hotelaria
brasileira. Isto é percebido apds a observacao de que este sistema de classificagio
apresentava somente uma matriz que continha os requisitos que deviam atender a todos os
tipos de meios de hospedagem, o que trazia desvantagens para alguns diante da
desvalorizacio dos elementos exclusivos e especificos que caracterizavam os diferentes
tipos de estabelecimentos.

O sistema de classificacdo era de adesiao voluntaria e poucas foram as adesdes dos
hotéis no pafs, conforme os dados de 2009 observados na Tabela 1.

Tabela 1 — Adesao dos Hotéis ao Sistema Oficial de Classificagio (2002)

Estado N° de HoFéis Classificados Categoria
no Sistema (2002)

Pernambuco 2 5 estrelas
Coard 4 5 estrelas
3 4 estrelas
Maranhéo 1 4 estrelas
Goias 1 5 estrelas
Bahia 2 5 estrelas
2 5 estrelas
Parana 2 4 estrelas
2 3 estrelas
Santa Catarina 1 4 estrelas
Rio de Janeiro 1 5 estrelas
6 4 estrelas
Rio Grande do Norte 2 5 estrelas
Minas Gerais 1 5 estrelas
Amazonas 1 5 estrelas

Total no pais: 31 3-4-5 estrelas

Fonte: ABIH. 2009 (adaptado pelas autoras).

Confirmamos a baixa adesio dos meios de hospedagem no pals se compararmos
estes 31 meios de hospedagem com os 6 mil empreendimentos que foram cadastrados pelo
Ministério do Turismo, segundo o Portal Brasil (2010). Em conseqtiéncia da baixa adesio e
das muitas criticas que recebeu, este sistema foi revogado em 2008 para a elaboracio de
uma nova proposta mais acessivel e eficiente para os meios de hospedagens. Ja em 2010, a
Portaria n® 17, de 12 de Fevereiro, tornou sem efeito o Regulamento do Sistema Oficial de
Classificagio de Meios de Hospedagem aprovado pela Deliberacio Normativa da
EMBRATUR n° 429, de 23 de abril de 2002, e revogou a Deliberagio Normativa da
EMBRATUR n° 376, de 14 de Maio de 1997, que tratava do Sistema de Classificacaio em
vigor a partir de 1998.

2.2 O novo Sistema Brasileiro de Classificagao de Meios de Hospedagem 2011

O Brasil, no entanto, ndo poderia ficar sem nenhum meio para definir os tipos e
categorias dos estabelecimentos de hospedagem, sendo assim, o Ministério do Turismo
iniciou os estudos para a implanta¢ido do novo Sistema Brasileiro de Classificagao de Meios
de Hospedagem (SBClass) no ano de 2008, consciente de que preciso modernizar a
estrutura, e inserir na hotelaria brasileira referéncias de padrao internacional.
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O novo Sistema de Classificacio foi elaborado apds a realizagdo de oficinas,
consultas publicas e um estudo de caso em 24 paises, além da parceria entre o Ministério
do Turismo com o Instituto Nacional de Metrologia, Normaliza¢ao e Qualidade Industrial,
o INMETRO. Para verificar se os novos requisitos se aplicavam a realidade brasileira e
adequa-los, foram realizadas diversas avaliagcdes no ano de 2010, em 26 estabelecimentos de
hospedagem voluntarios, representantes das cinco regides do pafs (MINISTERIO DO
TURISMO, 2011).

O novo Sistema de Classificagao de Meios de Hospedagem foi apresentado em
2010, porém s6 foi sancionado em 2011, pela portaria n® 100, de 16 de Junho de 2011, e
esta baseado em trés grandes requisitos: infraestrutura, servicos e sustentabilidade. Além
disso, volta a adotar a simbologia de estrelas, através de uma escala que varia de uma a
cinco. Tal variacdo ¢é necessaria para identificar as categorias nas quais poderdo ser
classificados os tipos de hospedagem.

O novo sistema é formado por 270 itens, sendo que os hotéis devem cumprir
requisitos de infraestrutura, servigos e sustentabilidade como racionamento, preservagao,
reduciao de consumo de agua e armazenamento de energia. A acessibilidade também foi
priorizada para contemplar existéncia de espagos adequados as necessidades de deficientes.

A principal inovagao é a diferenciagdo dos meios de hospedagens em sete tipos
considerando que cada tipo de estabelecimento reflete diferentes praticas de mercado e
expectativas distintas dos turistas. Conforme o novo sistema e a referida portaria, os tipos
de meios de hospedagem sao definidos e classificados como:

Hotel (1 a 5 estrelas): Meio de hospedagem com servigo de recepgio e alimentagio;

Resort (4 a 5 estrelas): Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que
oferece servicos de estética, atividades fisicas, recreacio e convivio com a natureza no
proprio empreendimento;

Hotel-Fazenda (1 a 5 estrelas): Hotel instalado em uma fazenda ou outro tipo de
exploracao agropecuiria e que oferece a vivencia do ambiente rural;

Cama e Café (1 a 4 estrelas): Meio de Hospedagem oferecido em residéncias, com
o maximo de trés unidades habitacionais para uso turistico, em que o dono more no local,
com café da manha e servigos de limpeza;

Hotel Histoérico (3 a 5 estrelas): Hotel instalado em edificacio com importancia
historica;

Pousada (1 a 5 estrelas): empreendimento de caracteristica horizontal, composto de
no maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de recepgao, alimentagao e
alojamento temporario, podendo ser em prédio unico com até trés pavimentos, ou contar
com chalés ou bangalos;

Flat/Apart Hotel (3 a 5 estrelas): Meio de hospedagem em edificio, com servigos
de recepgao, limpeza e arrumagao, constituidos por unidades habitacionais que dispdem de
dormitorio, banheiro, sala e cozinha equipada, com administracdo e comercializagao
integrada, que possua servico de recep¢ao, limpeza e arrumagao;

Cabe ressaltar que apds a san¢ao do SBClass, foi estabelecida a Deliberagao
Normativa n° 177 de 13 de Setembro de 2011 que institui a obrigatoriedade do uso
eletronico do Sistema Nacional de Registro de Hospedes — SNRHos, preenchimento da
Ficha Nacional de Registro de Héspedes — FNRH, e do Boletim de Ocorréncia Hoteleira —
BOH, pelo meio de hospedagem. Tal providencia agiliza o repasse dos dados e resulta em
informag¢oes importantes tanto para as politicas do proprio estabelecimento quanto para
elaboragdo das politicas estaduais e nacionais.

O principal objetivo da criagao e implantagao do SBClass no Brasil ¢ padronizar os
meios de hospedagem brasileiros, de forma a garantir maior seguranga ao consumidor e
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contribuir para criar um referencial sélido para o mercado (MINISTERIO DO TURISMO,
2011). Ja segundo dados do INMETRO (2011), o objetivo do novo Sistema de
Classificagdio ¢ estimular a procura pela regularizacio dos meios de hospedagem no
Cadastur, ja que para solicitar a classificagao, é necessario cadastro no sistema. Segundo o
Ministério do Turismo, existem aproximadamente 15 mil meios de hospedagem no pafs.
Porém, somente 7 mil, aproximadamente, estao cadastrados.

A reformulagio do sistema de classificagao foi considerada imprescindivel para
promover a competitividade nacional, ja que era percebida pelo empresariado como
inadequada, o que era evidenciado pela baixa adesdo dos estabelecimentos a classificagao.
Além disto, estava defasada em relacio as novas tendéncias (MINISTERIO DO
TURISMO, 2011). Cabe ressaltar que o Brasil sediara dois eventos de grande porte e que a
hotelaria nacional precisa se aproximar do padrao internacional para atender
adequadamente a demanda e satisfacdo dos futuros turistas.

3 METODOLOGIA

Este trabalho analisa os Sistemas Oficiais de Classificacgio dos Meios de
hospedagem do Brasil. Segundo Lakatos & Marconi (2006), em artigos de analise o autor
verifica cada elemento constitutivo do assunto e sua relacio com o todo. Neste tipo de
trabalho, detalhes e exemplos sdo recursos muito utilizados. Para tanto, foi utilizado o
procedimento comparativo, pois relaciona objetos com a finalidade de verificar
semelhancgas e explicar diferencas entre a matriz de classificacio de meios de hospedagem
de 2002 e o novo Sistema de Classificagao (SBClass) 2011.

O método de analise comparativa ocupa-se da explicacio de fendomenos,
permitindo analisar dados concretos, deduzindo dos mesmos os elementos constantes,
abstratos e gerais. Esse método comumente é empregado em estudos qualitativos
(MARCONI & LAKATOS, 2008), a exemplo deste trabalho.

Na primeira fase da pesquisa foram levantados referenciais sobre a origem dos
sistemas de classifica¢do, em seguida averiguaram-se alguns resultados da implanta¢dao das
primeiras classificages oficiais no Brasil. Como pretendido, nas fases seguintes, foi feita
compara¢ao aprofundada entre as duas ultimas classificagdes oficiais para identificar as
principais mudangas na organiza¢ao, conceituagao e estruturagao das matrizes.

Os autores encontraram alguns obstaculos para a realizacio desta pesquisa, dentre
eles pode-se considerar a escassez de literatura académica sobre os sistemas de classificacao
uma das mais relevantes. Isso impeliu os mesmos a procurar informagoes oficiais em sites
dos 6rgaos federais responsaveis pelo setor e em reportagens divulgadas nos proprios sites
dos organizadores da classificagao.

4 ANALISE DO SISTEMA DE CLASSIFICACAO DE MEIOS DE
HOSPEDAGEM

4.1 Atendimento dos Requisitos

Ao comparar as Matrizes de Classificagao de 2002 e 2010 percebe-se primeiramente
um diferencial na organizagao, especificagdo e divisao destas. Enquanto o antigo sistema
exigia o atendimento a todos os requisitos da matriz para a classificacio na categoria
desejada, o novo SBClass apresenta requisitos mandatérios e eletivos. Os interessados em
se candidatar a uma das categorias devem atender a 100% dos requisitos mandatorios, e ao
menos 30% dos eletivos (requisitos de livre escolha). Porém o cumprimento dos requisitos
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eletivos nao se resume somente aos dos requisitos gerais propostos, mas ao atendimento de
30% dos requisitos de cada um dos blocos nos quais a matriz foi baseada: infraestrutura,
servicos, e sustentabilidade.

No SBClass, cada tipo e categoria de hospedagem possui um numero diferente de
requisitos mandatorios e eletivos a cumprir. Mesmo que os meios de hospedagem sejam do
mesmo tipo e categoria, podem disponibilizar servicos diferentes devido a nao-
obrigatoriedade do cumprimento de todos os requisitos eletivos. Portanto, o atual sistema
de classificacdo continua a prezar por um padrao, nao de forma excessiva, como no sistema
anterior que igualava tipos e categorias de meios de hospedagens, mas de forma razoavel,
possibilitando aos estabelecimentos a prestagao de servicos diferenciados, sem deixar de
exigir a presta¢ao dos servigos essenciais para cada categoria.

4.2 Conceitos e Organizagao

O sistema de classificagao de 2002 possufa dois documentos: o Regulamento do
Sistema Oficial de Meios de Hospedagem e o Regulamento Geral de Meios de
Hospedagem. O Regulamento Geral de Meios de Hospedagem apresentava definigoes,
bem como servicos minimos que estes deveriam oferecer, além de especificagoes sobre
didrias e UH’s'. No entanto, o novo SBClass apresenta conceitos mais detalhados dos tipos
de meios de hospedagens, bem como, o que estes devem ofertar de acordo com sua
categoria.

O SBClass 2011 atenta para novas definicdes de hotéis, pousadas, resorts, hotel
histérico, cama e café, flat/apart-hotel e hotel fazenda, atendendo as necessidades de
diferenciagdo de meios de hospedagens percebidas pelos gestores e profissionais do
seguimento, e de pesquisadores e estudantes do setor turistico. Essa diferenciagio é
fundamental para que cada tipo de estabelecimento possa entender melhor suas
especificidades e prestar o servico adequado a seu tipo e categoria, além de contribuir para
conservar a proposta e identidade do estabelecimento.

A antiga matriz era dividida em itens como, as posturas legais exigidas de um meio
de hospedagem, seguranca, higiene, conservagdo e manutengao, atendimento ao héspede, e
itens destinados a avaliar os setores especificos dos meios de hospedagem, como a portaria
e recep¢ao, setor habitacional, areas sociais, alimentos e bebidas, cuidados com o meio
ambiente. Contrastando com a antiga matriz, o SBClass, é organizado sob 3 requisitos
basicos: infraestrutura, prestaciao de servigos e sustentabilidade, e estes requisitos abrangem
os diversos setores de meios de hospedagem e sao exigidos de acordo com cada tipo de
estabelecimento.

4.5 Validade da Classificagdo

De acordo com a nova classificacio, o estabelecimento pode permanecer na
categoria pelo periodo de 36 meses, e durante esse tempo deve ser realizada nova avaliagao
para verificar a permanéncia do atendimento aos requisitos da matriz. Hssa avaliacdo é
uma maneira de comprovar um padrao constante na prestacao de servicos do meio de
hospedagem, e para que este se mantenha sempre na classificacio adequada.

Segundo a Cartilha de Orientagdo Basica do Sistema Brasileiro de Meios de
Hospedagem (2010), a verificagao de acompanhamento deve ocorrer em torno de 18 meses
depois de concedida a classificagao inicial. Os estabelecimentos classificados nas categorias

! Unidades Habitacionais. Termo utilizado na area da hotelaria para representar o niimero de
quartos que o estabelecimento possui para hospedagem.
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4 e 5 estrelas, recebem a visita de um representante do INMETRO como cliente oculto,
justamente para avaliar a disponibilidade dos servigos prestados, devendo o representante
se identificar ao final da visita, de modo a assegurar imparcialidade e real interpretacio do
padrao do meio de hospedagem.

Diferentemente do sistema anterior que previa uma renovagdo anual para os
estabelecimentos classificados nas categorias Super Luxo e Luxo, e para os
estabelecimentos restantes, a renova¢ao da classificagao que era efetuada por um técnico
representante do comité de avaliagdo, deveria ser solicitada a cada dois anos. Os
estabelecimentos que forem classificados e no periodo de um ano, for alvo de reclamagdes,
devera ser reavaliado seno passivel até mesmo a exclusio deste de acordo com as
ilegalidades constatadas.

4.6 Processo de Candidatura

Umas das principais alteragdes percebidas na comparagao dos sistemas de
classificacdo se encontram nos processos de avaliagao. Conforme o SBClass 2011, para se
candidatar a uma categoria, o unico pré-requisito de participagao é estar cadastrado no
Cadastur, o sistema de cadastramento de prestadores de servigos turisticos do Ministério do
Turismo. Depois é necessario preencher o formulario de solicitagao de classificagao no site
do Cadastur, um termo de compromisso, a Declaracao do Fornecedor e a Autoavaliacio.
Estes por sua vez, devem ser enviados ao Orgﬁo Oficial de Turismo do Estado, que apos
analises do pedido de classificagdo e dos documentos enviados, pode ou nao comunicar a
abertura do processo de classificacao ao representante legal do INMETRO no estado.

Posteriormente, ¢ emitido ao meio de hospedagem a Guia de Recolhimento da
Unido (GRU) com os valores a serem pagos, para avaliagio do meio de hospedagem. Uma
das estratégias na reformulacio da classificacio hoteleira é a minimizagao de custos,
estimulando a adesdo, para tanto, os candidatos devem arcar somente com os custos das
avaliacOes.

Definida a data de avaliagao e o avaliador do estabelecimento, o representante legal
do INMETRO realiza a visita para avaliar as conformidades no atendimento aos requisitos
da matriz do SBClass 2011, grande diferenca ¢é percebida principalmente quando
lembramos que de acordo com o anterior sistema, o meio de hospedagem candidato podia
escolher qual seria o Organismo Avaliador do seu estabelecimento, desde que este fosse
credenciado pela ABIH.

Outra notavel alteracdo talvez seja a diminuicdo da participagao da ABIH nesse
processo de candidatura, que foi substituida pela participagao do INMETRO. Também
destaca-se a responsabilidade sobre a placa de classificacio que trazia a assinatura conjunta
da ABIH e da EMBRATUR, e que agora, trazem o simbolos do Cadastur e do
INMETRO.

Apés o término da verificagao, o avaliador emite as informacOes necessarias como,
conformidades e nao conformidades dos e em até 15 apos a avaliagao é emitido o relatério
final a0 meio de hospedagem, e se comprovada a conformidade do estabelecimento, o
Ministério do Turismo concede a autorizagao para o uso da marca de classificacao de meios
de hospedagem.

Anteriormente, cabia ao Comité de Classificagio de cada Estado ou Regido
conceder a classificacio dos meios de hospedagens com categorias Simples, Econoémico,
Turistico e Superior. Somente o Conselho Técnico Nacional podia conceder a classificagao
aos meios de hospedagens de categorias Luxo e Super Luxo.
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Tabela 2 - Diferengas basicas dos Sistemas de Classificagdo 2002 e 2011
Sistema de Classificagdo 2002 Sistema de Classificagdo 2011
Liberdade na escolha do avaliador

(credenciado pela ABIH)
Avaliacéao feita pelo representante Avaliacao por representantes do

Avaliador escolhido pelo INMETRO

da ABIH INMETRO
Classificacdo cedida pela ABIH e Classificacdo cedida pelo Ministério
EMBRATUR do Turismo, Cadastur e INMETRO

Fonte: Baseada na comparac¢ao dos Sistemas de Classificaciao, 2012

Desde modo, percebe-se que as modificagdes nos proprios processos de
candidatura a classificacdo foram significativas, refletindo uma mudanca na organizagao dos
aparelhos turisticos do pafs.

4.7 A Classificagao dos Meios de Hospedagem

Castelli (2003) assegura que o produto hoteleiro é um somatorio de bens e servigos
que devem primar pelo seu equilibrio. A cada nova versdao, o sistema de classificagao
passou por diversas alteragoes quanto as categorias e os tipos de meios de hospedagem.
Porém, desde sua versio inicial, é a primeira vez que um sistema brasileiro de classificagao
apresenta e considera diferentes tipologias de meios de hospedagem.

De acordo com o Sistema Classificacio de 2002, todos os estabelecimentos que
atendessem as exigéncias da matriz podiam optar pela candidatura em categorias que
variavam de uma a cinco estrelas. O SBClass 2011, apresenta uma forma mais inteligente de
considerar esses estabelecimentos, pois uma pousada por exemplo, possui disponibilidade
de diferentes servicos quando comparada a resort. Entdo, de acordo com cada tipo de
estabelecimento existe a limitagdo na quantia de estrelas. A comparagiao das modificagdes
entre os sistemas pode ser analisada na tabela abaixo:

Tabela 3 - Comparagio dos Sistemas de Classificagao de Meios de

Hospedagem

Sistema de Classificagdo 2002 SBClass 2011
Categoria Simbolo Tipo Simbolo
Super Luxo 5 estrelas SL Hotel 1 a5 estrelas
Luxo 5 estrelas Resort 4 e 5 estrelas
Superior 4 estrelas Hotel Fazenda 1 a5 estrelas
Turistico 3 estrelas Cama & Café 1 a4 estrelas
Econbémico 2 estrelas Hotel Histérico 3 a5 estrelas
Simples 1 estrelas Pousada 1 a 5 estrelas

Flat/Apart-Hotel 3 e 5 estrelas

Fonte: EMBRATUR, 2002 e Ministério do Tutismo, 2011

O sistema de 2002 organizava os estabelecimentos em 6 tipos de categorias,
desconsiderando o tipo de meio de hospedagem, e exigindo a todos o atendimento aos
requisitos da mesma matriz de classificacio. Conforme modificacdes, o SBClass 2011,
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considera a existéncia de 7 tipos de meios de hospedagem, representado-os com um
numero determinado de estrelas. No decorrer de todo o sistema, a relaciao entre estas duas
variaveis resultam em 27 variedades diferentes de categorias de classificagao dos meios de
hospedagem. Como abrange varios tipos de estabelecimentos, categorizando-os
seguidamente, entende-se que o atual sistema apresenta maior especificidade na exigéncia
de requisitos, pois as adéqua a cada tipo de hospedagem.

4.8 Infraestrutura, Servigos e Sustentabilidade

No SBClass 2011, os requisitos foram baseados em conceitos de sustentabilidade,
prestagao de servigos e infraestrutura. Para melhor compreensao da importancia desses trés
conceitos para o novo sistema de classificagao, sao citadas as principais altera¢oes a seguir:

Sustentabilidade: o atual sistema exige dos estabelecimentos candidatos, medidas
permanentes de redu¢ao de consumo recursos naturais, medidas para gerenciamento dos
residuos soélidos com énfase da reducio, reuso e reciclagem dos residuos. No entanto, para
contribuir com o desenvolvimento sustentavel sabe-se que ¢ preciso abranger mais do que
somente os cuidados com a natureza, e sim com todo o ambiente, incluindo a cultura e a
populagio do local. Por isso, sio também exigidas medidas permanentes de apoio a
atividades socioculturais, para geragao de trabalho e renda, para a comunidade local, para
promog¢ao da produgiao associada ao turismo. Minimizar a emissio de ruidos das
instalagdes, maquinario e equipamentos, das atividades de lazer e entretenimento de modo
a ndo perturbar o ambiente natural, o conforto dos héspedes e a comunidade local,
também tornou-se uma questdo de sustentabilidade exigida dos meios de hospedagem
candidatos. Além, ¢ claro, da diminuicao na emissao de gases e odores provenientes de
veiculos, instalagdes e equipamentos.

Prestacdo de servigos: algumas mudangcas relacionadas ao atendimento ao cliente
sao caracteristicas deste topico. A exigéncia de profissionais com dominio de dois ou mais
idiomas tém se intensificado a cada nova versao da classificagao. Porém, os requisitos ainda
nao sio rigidos e suficientes quanto a formagao dos profissionais que atendem diretamente
aos hospedes, expondo a prestagao dos servigos a superficialidade e descompromisso. Na
atual matriz, ha diferengas também na quantidade de servicos que devem ser prestados para
cada tipo de meio de hospedagem, os resorts, por exemplo, possuem uma lista maior de
servicos a serem ofertados, por serem tidos como hotéis de lazer e descanso. Outro
elemento relacionado a prestagdo de servico e imprescindivel para os hotéis de 3 a 5
estrelas, ¢ a disponibilidade de internet em todas as UH’s. Contudo, a matriz nao obriga a
gratuidade da internet e de outros servigos, e sim sua disponibilidade.

Infraestrutura: O tamanho minimo das UH’s requerida pelo novo sistema ¢é exigida
de acordo com o tipo e porte de cada estabelecimento e também proporcionalmente a
quantia de estrelas na qual o mesmo se classifica. O tamanho dos banheiros foi modificado,
em alguns casos, o que diferencia as categorias ¢ o nimero desses ambientes compativeis
com a area requerida pelo novo sistema. Outra alteragao curiosa esta relacionada a area util
das UH’s dos resorts que é menor que a exigida nos hotéis e em outros meios de
hospedagem da mesma categoria. Isso deve ter sido considerado apds analise do tipo de
meio de hospedagem e do comportamento do consumidor, uma vez que os héspedes deste
empreendimento ficam menos tempo no apartamento em funcdo das diversas areas,
servicos e atividades de lazer disponiveis.

A adequagio aos diferentes meios de hospedagem apresentada pelo novo sistema
de classificagdo ¢ uma adaptacdo inovadora e inteligente. A énfase nos detalhes ainda
influencia a nova classificacao de meios de hospedagens, mas cabe ressaltar que estes fazem
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a diferenca no produto final e na satisfagao do cliente. O equilibrio entre a importancia dos
requisitos deve ocorrer tanto no ambito da infraestrutura como no de servigos, para que o
produto final seja equivalente ao nivel de qualidade esperada pelo cliente.

4.8 Classificagao por estrelas

Este ¢ o assunto que ainda divide opinides para os diversos profissionais do
turismo, porém cabe ressaltar que a representagao das categorias simbolizadas pelo numero
de estrelas é a forma mais facil para o hospede optar pelo meio de hospedagem que mais
atende suas necessidades. O héspede tanto nacional quanto o estrangeiro sabe basear-se de
acordo com essa representagdo que sempre foi muito utilizada no mundo conforme
exposto no referencial tedrico.

Outro ponto discutivel que permeia a classificagdo por estrelas apresenta-se quando
grandes redes administradoras e/ou operadoras de hotéis optam por nio aderir a
classificacio nacional e criam suas proprias nomenclaturas para representar o porte do
meio de hospedagem. Isto gera uma discrepancia no padrao entre o que um hotel
classificado como luxo (representado pelas cinco estrelas) de acordo com o SBClass 2011, e
a classificagdo de luxo criada pelas grandes redes de hotéis.

Mesmo prezando pela qualidade, as redes de hotéis estio se disseminando pelo
pals, alastrando pelo mundo a fora classificagdes especificas e proprias que nem sempre
representam e condizem com o padrao exigido pela regulamentacdo nacional. Isto acarreta
para o turista um esforco inconveniente, pois diante de tantas redes de hotéis operando e
tantas nomenclaturas diferentes representando categorias, pesquisar mais sobre o porte da
cada meio de hospedagem serd necessario. F. muito dificil para o pafs buscar uma hotelaria
de padrio internacional quando cada rede de hotel pode atribuir sua categoria e divulga-la
no mercado de acordo com uma autoclassificacio.

Se nio aderida pelos meios de hospedagem pertencentes ou nao a redes e cadeias
de hotéis, um sistema de classifica¢ao termina por ser considerado obsoleto. A classificagao
por estrelas é necessaria a hotelaria brasileira, pois facilita o reconhecimento do nivel de
servigos, produtos e ambientes disponibilizados no estabelecimento, além ¢é claro, do fato
da populagio ja estar acostumada com este tipo de representagao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os destaques no atual Sistema de Classificacao ficam por conta da divisao de todas
as matrizes em trés categorias: infraestrutura, servicos e sustentabilidade. Sendo este dltimo,
um destaque em relagio ao sistema anterior, quanto as praticas em prol do consumo
consciente dos servicos e produtos, ressaltando maior contribuicio do setor com a
sociedade e com os recursos naturais, amenizando os impactos da atuagao do meio de
hospedagem no meio ambiente.

O novo sistema possibilita 27 tipos de classificagdes diferentes, por meio de sete
matrizes de classificagdo exclusivas para cada tipo de meio de hospedagem. Uma das
maiores inovacOes foram os elementos eletivos, estratégia nunca utilizada e que possibilita
diferenciais na estrutura e em servicos oferecidos por cada meio de hospedagem, mesmo os
classificados em igual tipo e categoria. O que antes deveria ser disponibilizado de forma
obrigatdria para estar de acordo com a categoria - padronizando excessivamente a hotelaria
e inibindo a presenca do diferencial entre os estabelecimentos - agora permite que
empreendimentos da mesma classificagdo apresentem aos seus hodspedes servigos,
infraestrutura e acoes sustentaveis diferentes.
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O SBClass mostra uma nova maneira de entender e atender aos meios de
hospedagem, e pode ser considerado um avango para o setor turistico brasileiro
considerando que este atende a turistas com diferentes necessidades. As matrizes
apresentam um conteido mais democratico, que atende desde os meios de hospedagem
mais luxuosos aos mais simples, tornando-se para os empreendimentos menores uma boa
oportunidade de destaque e reconhecimento.

Na comparagdo com o sistema de classificacio de 2002, constatou-se que um
sistema de classificagdo voltado a hotelaria nao pode ser indiferente a variedade de
tipologias dos meios de hospedagem. Para uma matriz mais proxima a realidade nacional
deve ser considerado o publico de cada empreendimento, o seu comportamento, o porte
da estrutura, as principais necessidades dos héspedes a serem atendidas, a prestagao do
servico e a qualificacao dos colaboradores. Um bom sistema de classificagao deve enfim,
valorizar as vantagens de cada tipo de meio de hospedagem e reconhecer a necessidade de
diversidade na hotelaria, pois isto contribuira para a constru¢io de um turismo mais justo,
acessivel e inclusivo.

O SBClass 2011 destaca-se dos sistemas anteriores pelo amadurecimento na
compreensio e abrangéncia dos meios de hospedagem, respeitando suas diferentes
tipologias. Contudo, deixou a desejar especificagdes sobre formacgdo e qualificacio dos
colaboradores, pois nao reforca rigidamente a necessidade de mao de obra preparada e
qualificada. Formagao, treinamento e dominio de idiomas deve ser prioridade para se
alcangar uma hotelaria com padrio internacional em nosso pafs. Uma matriz de
classificacdo deve ser tio exigente como um hoéspede é durante sua estada, principalmente
porque o mesmo tera maiores expectativas de um meio de hospedagem classificado no
sistema nacional.

Ressalta-se que a adesdo ao sistema de classificagdo ¢é vantajosa para qualquer tipo
de empreendimento, mas principalmente para os menores e mais simples que contardo
com o apoio e reconhecimento nacional assegurando a seriedade da empresa. E importante
para o empreendedor ter em vista que por meio da classificacio podem ser viabilizados
novos contatos com fornecedores, parceiros e hospedes.

Por fim, sugere-se neste trabalho a realizacgio de maiores investimentos na
divulgaciao do SBClass 2011, e na criagdo de maiores incentivos para estimular as adesoes,
principalmente com a proximidade da Copa do Mundo de Futebol em 2014 e das
Olimpfadas em 2016, dois eventos de porte mundial que colocario os equipamentos de
hospedagem brasileiros em grande evidéncia.
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ANALYSIS SYSTEM OFFICIAL CLASSIFICATION OF HOUSING MEANS OF
BRAZIL

Abstract

The hotel is comprised of service providers that aims to welcome tourists. In this sense, there is
market companies with different structures and services to cater to tourists from many different
segments, ie, lodging facilities with different types and categories. The Classification System of
Lodging Facilities serve to guide the market in relation to these types and categories of hotels that
make up the country's tourism offer through criteria that are analyzed in the process of
classification of these hotels. This study examined the Classification System Official Means hosting
in Brazil, for such a survey was conducted between the comparative classification matrices 2002
and 2011. Finally, we conclude that a classification system can not be indifferent to the diversity of
lodging facilities, nor can the mistake of ignoring the variety of public tourism. A comprehensive
classification system enhances the benefits of each kind of hosting and recognizes the need for
diversity in the hospitality industry. Finally, it is suggested to more investment in the dissemination
of SBClass 2011, and creating great incentives to encorage membership. membership.
Keywords: Classification System. Media Hosting. Diversity.
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