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APRESENTACAO

A Engenharia de Producdo abrange um vasto campo de atuagdo, pode atuar em
empresas tanto voltada para a producdo de bens como prestadoras de servico. Segundo a
prépria Abepro (Associacdo Brasileira de Engenharia de Producéo) o engenheiro de producao
tem como &rea especifica de conhecimento os métodos gerenciais, a implantagdo de sistemas
informatizados para a geréncia de empresas, 0 uso de méetodos para melhoria da eficiéncia das
empresas e a utilizagdo de sistemas de controle dos processos da empresa.

O setor hoteleiro se enquadra no ramo de empresas prestadoras de servico. Pertence a
um mercado em crescimento, que incorpora por sua vez as industrias hoteleiras. Os meios de
hospedem, em favor ao crescimento do mercado vem necessitando cada vez mais de uma
preocupacdo com a qualidade dos seus servicos e atendimento das necessidades e superagao
das expectativas dos clientes para se manterem competitivas no mercado.

O Engenheiro de Producdo possui dentre suas especializagdes a area de Qualidade,
mais especificamente, considerando esse trabalho, a area de Gestdo da Qualidade e
Normalizacéo e Certificagdo para a Qualidade. Caracteristica essa que possibilita ao estudante
concluinte do curso de Graduagcdo em Engenharia de Producédo, abordar em seu Trabalho de
Concluséo de Curso o tema em questao.

No final do curso comecei a trabalhar em uma rede hoteleira de Pernambuco, rede esta
que possui um de seus hotéis classificados pela EMBRATUR na categoria 5%. Foi percebido
entdo, que apesar de classificado ja a mais de 3 (trés) anos, possui um sistema de gestdo da
qualidade deficiente. Associando o trabalho no hotel as aulas assistidas durante o curso de
graduacéo, foi percebida uma necessidade de melhoria no conceito de qualidade e sistema de
gestdo da qualidade entendido pela empresa. O que impulsionou & um estudo mais detalhado
sobre os requisitos do Sistema de Classificacdo Hoteleiro proposto pela EMBRATUR.

A idéia de comparar o sistema de classificagcdo hoteleiro com a NBR 1SO 9001:2000
veio a partir de suas caracteristicas. Sendo um certificado que aborda os conceitos e
necessidades para implantacdo e manutencdo de um sistema de gestdo da qualidade,
caracteristicas essas que em alguns detalhes senti falta no hotel em que trabalho.

Para sustentar esse trabalho, foram necessarias pesquisas em livros, Internet,
orientacbes com a professora e pesquisa em hotéis. A abordagem do tema e assuntos
correlatos foi escolhida de forma a propiciar um melhor entendimento sobre o assunto em
questdo. A principio é apresentado as caracteristicas da prestacdo se servico, area que engloba

0 turismo e consequientemente a hotelaria, apresentados na sequiéncia. Como o que esta sendo
iii



questionado dentro desse mercado é a qualidade, seus conceitos sdo apresentados logo em
seguida, assim como o sistema de gestdo da qualidade e a normalizacéo. Por fim € realizado o

estudo comparativo e apresentada as conclusdes relativas ao trabalho.



RESUMO

No cenario econdmico atual, o setor turistico esta em evidéncia. Com o crescimento
do numero de empresas do setor, cresce também o numero de competidores, fazendo com
que seja necessario, para estas empresas, melhorar sua eficiéncia através de alternativas que
diferenciem seus servigos. Desta forma, o estabelecimento de sistemas de gerenciamento
bem organizados pode subsidiar as operaces em turismo na melhoria de sua
competitividade.

Diante deste fato, esta monografia procura identificar e relacionar os requisitos
exigidos pela norma 1SO 90001:2000 e as exigéncias do Sistema Nacional de Classificacdo
Hoteleira proposto pela EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo) e ABIH
(Associacdo Brasileira da Industria Hoteleira) a fim de auxiliar as empresas do setor
hoteleiro a ndo sO categorizar e qualificar os meios de hospedagem de acordo com as
condi¢bes de conforto, comodidade, servicos e atendimento oferecido, mas também
identificar critérios de exceléncia da Gestdo da Qualidade em seus processos.

Inicialmente é apresentado um breve esclarecimento sobre algumas caracteristicas
do setor turistico, prestacdo de servico, conceitos de qualidade e SGQ, entidades envolvidas
e caracteristicas dos sistemas de classificacdo a serem considerados por este trabalho. Além
disso, seguindo as apresentacoes teoricas, sera apresentado a analise objetiva desse estudo.

Apo6s a fundamentacdo teorica, é desenvolvido o estudo comparativo entre 0s
requisitos da Norma ISO 9001:2000 com os itens que compfe Sistema Nacional de
Certificacdo Hoteleiro.

Os resultado obtidos e as consideragOes finais sdo apresentadas e analisados no
capitulo final desta monografia.

Espera-se com esse trabalho contribuir como referencial tedrico sobre o assunto e
como indicativo das acles a serem tomadas no que diz respeito a consideracdo do
Certificado Nacional de Classificacdo Hoteleira e como Gnico meio de avaliacdo, referencia

e parametro para que turistas e agencias de viagem escolham o0s hotéis.
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Capitulo 1 Introducgéo

1. INTRODUCAO

Neste capitulo serdo abordados os principais aspectos deste trabalho, através de em
breve introducdo do assunto e da importancia do tema em que se baseia esta pesquisa.
Também sdo apresentados os objetivos gerais e especificos, a justificativa do trabalho e a

estrutura da monografia.

1.1. Problemética

Verificamos que atualmente, a classificacdo de hospedagem normalizada pelo
Instituto Brasileiro de Turismo — EMBRATUR e Associacdo Brasileira de Industria
Hoteleira — ABIH ndo discrimina requisitos considerados necessarios por muitos autores,
para garantia da qualidade como elemento de andlise para enquadrar determinado
estabelecimento em uma categoria.

A ndo indicacgdo de requisitos que associem a o classificagdo de hospedagem com
critérios relacionados a Gestdo da Qualidade faz com que ndo se valorize distintamente os
empresarios que dedicam esforcos e recurso financeiros para a garantia da qualidade de
seus servigos, levando em consideracdo principalmente quantidades de servicos oferecidos
e estrutura fisica. Ou seja, a certificagdo pela EMBRATUR/ABIH ndo difere hotéis com
maior preocupacéo e envolvimento com a qualidade e um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ).

A inexisténcia de indicadores de SGQ ndo permite ao consumidor exercer ser poder
de deciséo na hora da escolha e optar por um determinado hotel que acima de tudo garanta
a preocupacao com a qualidade de seus servicos oferecidos, independente do foco principal

no mercado.

1.2. Justificativa

O turismo tem se mostrado um forte aliado no crescimento da economia brasileira.
Nas ultimas décadas, houve um acréscimo no setor, gerando o crescimento das receitas para
todos os envolvidos, favorecendo investimentos, além de permitir o aumento da oferta de
emprego nas areas envolvidas.

Em pesquisas feitas pela EMBRATUR sobre o turismo internacional, verificou-se

que cerca de 79% das viagens hoje em dia sdo motivadas por lazer ou negécio. Em funcgéo
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desses dados, inclui-se a atividade hoteleira em um mercado competitivo e, para que as
empresas se mantenham firmes nesse mercado precisam oferecer servigos de qualidade,
atendendo as expectativas dos clientes.

A qualidade tem sido um ponto bastante crucial na competitividade do mercado
hoteleiro. Atualmente a tendéncia é oferecer cada vez mais servicos com qualidade, a fim
de satisfazer seus clientes, que estdo se tornando cada vez mais exigentes. Devido a
internacionalizacéo crescente do turismo e a diferenga entre as exigéncias e expectativas
dos clientes, é vantajoso para a rede hoteleira passar a considerar um sistema de qualidade
internacionalmente conhecido.

Muitos autores da area de qualidade, consideram a necessidade de implantacdo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) nas empresas, para que tenham uma garantia da
qualidade de produtos ou servigos. Os requisitos exigidos pelo Sistema Nacional de
Certificacdo Hoteleiro ndo apresentam caracteristicas suficientes para garantir a
implantacdo de tal sistema. A prépria EMBRATUR define como objetivo do sistema de
classificagéo categorizar e qualificar os meios de hospedagem de acordo com as condigdes
de conforto, comodidade, servicos e atendimento oferecido. E em funcdo dessas
caracteristicas que esse trabalho propfe a utilizacdo de um certificado que garanta a
implantacdo de um SGQ.

A série de normas 1SO 9000:2000 vem com este intuito, pois tem por objetivo a
busca da exceléncia e melhoria continua da qualidade, proporcionando as empresas

condicOes de assegurar a qualidade de seus produtos e servicos.

1.3. Objetivos

Serdo apresentados a seguir, o objetivo geral e os objetivos especificos deste

trabalho

1.3.1. Objetivo Geral
Estabelecer um comparativo entre dois sistemas de classificacdo a partir de seus

requisitos.

1.3.2. Objetivo Especifico

Sé&o objetivos especificos deste trabalho:
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e Esclarecer conceitos e caracteristicas da prestacdo de servigo, qualidade e
Sistema de Gestdo da Qualidade;

e Apresentar um historico sobre a evolucdo do turismo e hotelaria;

e Demonstrar a evolucdo das exigéncias do sistema de classificagdo nacional
dos meios de hospedagem

e Esclarecer as vantagens e objetivos dos sistemas de classificacdo a serem
analisados

e ldentificar sua importancia e representatividade no mercado nacional e

internacional

1.4. Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta estruturado em 4 capitulos: Introducdo, Fundamentagdo Teorica,
Estudo Comparativo Entre o Sistema de Classificacdo Hoteleiro e a 1SO 9001:2000 e
Concluséo.

No capitulo 2, Fundamentacdo Tedrica, trata das caracteristicas envolvidas pela
prestacdo de servico e qualidade, bem como um acompanhamento historico de
desenvolvimento e importéancia do turismo e da hotelaria.

O capitulo 3, apresenta o estudo desta monografia, esclarecendo caracteristicas da
norma 1SO 9001:2000 e os critérios exigidos pela matriz e manual de classificagdo da
EMBRATUR/ABIH (Ver Anexos).

No capitulo 4, é encontrado a conclusdo do trabalho, com base nas analises

efetuadas nos capitulos anteriores, apresentando sugestdes para trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Aqui serdo expostos esclarecimentos sobre o que consiste o sistema hoteleiro, bem o
que é proposto em dois certificados de Sistema de Gestdo da Qualidade a série 1SO
9000:2000 e o certificado da ABIH, que irdo fundamentar esta monografia.

2.1. Prestacéo de Servico

Uma empresa pode assumir duas fungBes bésicas: producdo de bens tangiveis e
producéo de bens intangiveis. Apesar de facilmente ser encontrado empresa que possuem
um misto destas funcdes, a empresa que trata de producdo de vens tangiveis é caracterizada
basicamente pela transformacgéo de matéria-prima em produto acabado; enquanto a empresa
voltada para producdo de bens intangiveis, ou seja, a prestacdo de servico, caracteriza-se
basicamente pelo fornecimento de conhecimento ou operacéo.

Para Slack (1997) Geralmente os servigos sdo intangiveis ja que o cliente ndo pode
toca-lo, mesmo que esteja vendo ou sentindo os resultados do mesmo, consequientemente
sdo intransportaveis. O autor caracteriza servigcos também quanto a sua simultaneidade e ao
grau de contato com o consumidor. O servigo ¢ freqiientemente produzido simultaneamente
com 0 seu consumo e implica no contato entre o consumidor e o fornecedor.

Para Paladini (1995) servigos referem-se a bens intangiveis, representados por
acOes desenvolvidas por terceiros em atendimento a solicitagGes especificas de atividades a
executar. Paladini (2004) resume as principais caracteristicas de servicos em: serem
intangiveis, ndo podem ser “possuidos”, ndo ha estoques, prevalece o ser humano com
agente produtivo, sua meta operacional é a flexibilidade, enfatiza muito o valor percebido
pelo usuério, depende do efeito sistémico de novos servigos, considera-se fundamental
avaliar a complexidade, a oportunidade, a conveniéncia e a abrangéncia do servico
oferecido. Esses itens tendem a ter valores estratégicos para as organizacoes.

Oliveira (2004) fala sobre os momentos da verdade, situacbes em que o cliente entra
em contato com algum aspecto da organizacdo e obtém uma impressdo de seus servigos. A
percepcdo do cliente ao interagir com o ambiente fisico, processos e procedimentos de uma
organizacdo formara sua opinido final sobre a transacdo comercial e fara que se decida se a

experiéncia € ou ndo satisfatoria. Por esse motivo, deve-se buscar constantemente a
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perfeicdo nos momentos da verdade, fazendo da qualidade em servicos uma
responsabilidade de toda a organizacgéo,pois o cliente é a forga propulsora da empresa.

Segundo Moreira (2001) um servigo é prestado, e a prestacdo desse servigo implica
em uma acdo, embora meios fisicos possam estar presentes para facilitar ou justificar o
servico. O autor explica que pode se compreender bens e servigcos como partes de um
conjunto que se apresenta com maior ou menor predominancia.

Segundo Slack (1997), o processo de producdo utiliza uma serie de recursos que,
apos serem transformados, resultam e bens e servicos. O resultado do processo de
transformac&o apresenta caracteristicas distintas. Porém, da mesma forma que os produtos,
a prestacdo de servico quando prestados aos clientes exige planejamento, organizagdo e
controle. Existem, alguns pontos de diferenca entre produtos e servigos, 0s quais devem ser
observados para o desenvolvimento de um processo produtivo eficiente e eficaz, conforme

esta representado na tabela 2.1.

Tabela 2.1. — Relagéo entre bens e servicos

Caracteristicas Produtos Servigos
Tangibilidade Tangiveis Intangiveis
Estocabilidade Estocaveis N&o estocaveis

Transportabilidade

Transportaveis

N&o transportaveis

Simultaneidade

Produgdo antecipada

Produzido simultaneamente

Contato com o consumidor

Baixo nivel de contato

Alto nivel de contato

Qualidade

Baseada no proprio bem

Baseada na producdo e no

resultado

Fonte: Slack (1997 p.40))

As diferencgas apresentadas realcam alguns pontos importantes para a implantagéo
de um servigo de qualidade. Devido a sua natureza, o servico apresenta uma grande
interacdo entre as pessoas, tanto clientes quanto funcionérios, uma vez que a avaliacdo do
servigo ocorre ndo apenas com a finalizacdo do processo mas também no seu processo
produtivo, no qual muitas vezes o cliente poderd atuar e até alterar o procedimento. A
avaliacdo da qualidade em servico e realizada de forma continua e em todo o processo, uma
vez que existe uma grande dificuldade na determinacdo dos pontos criticos a serem

inspecionados e avaliados a fim de que sejam eliminados os defeitos ao longo da produgé&o.
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Portanto, a garantia da qualidade na prestagdo de servico é fornecida de uma forma
antecipada, ja que o servigo é produzido e consumido ao mesmo tempo, ndo existindo
assim, uma forma de inspecioné-lo antes. A avaliacdo da qualidade dos servicos é realizada
de forma subjetiva, de acordo com o grau de satisfacdo do cliente, o que envolve, muitas
vezes itens ndo mensuraveis (Slack, 1997).

Caracterizada como empresa prestadora de servico, as caracteristicas dos meios de
hospedagem bem como sua importancia, serdo apresentadas na sequéncia. Porém a
principio serd visto uma andlise do setor turistico, setor esse que compde a atividade

hoteleira.

2.2. Atividade do Turismo

Trigo (1999) Considera o turismo uma atividade ligada unicamente ao lazer, que
surgiu a partir de meados do século XIX, como consequéncia do desenvolvimento
tecnoldgico iniciado pela Revolugdo Industrial, devido a formacao da burguesia comercial e
industrial disposta a viajar. Outro fator contribuinte para o turismo foram as conquistas
obtidas pelos trabalhadores, como melhorias salariais e férias remuneradas, proporcionando
tempo livre inclusive para o desenvolvimento de atividades de lazer, onde se insere 0
turismo.

Segundo a ABIH (Associacdo Brasileira de Inddstria Hoteleira) o turismo teve
origem no século XIX, quando o inglés Thomas Cook, em 1841, organizou uma viagem de
um dia partindo de Lancaster para Loughborug, reunindo 570 pessoas que iam participar de
um congresso antialcool e cobrou pelos seus servigos.

Este simples fato criou o Turismo e o primeiro profissional de servigos de viagem.
Cook ficou tdo entusiasmado que se transformou em empresario, montando uma empresa
para desenvolver um sistema de funcdes e servigos para viajantes que existe até hoje - as
agéncias de viagem. Surgiu logo depois a figura ou a fungéo do guia de turismo.

O desenvolvimento da aviagdo comercial também deu nova dimensdo ao Turismo.
Surgem os voos charters (fretados) e as transportadoras aéreas passaram a exercer um
papel fundamental no desenvolvimento turistico.

Hoje, paises como a Suica, Itélia, Estados Unidos, Espanha, Inglaterra e México em

especial investem fortemente na formacdo de recursos humanos na area, pois Turismo s6
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funciona com especializacdo. Afinal o progresso econdmico criou necessidades de
conhecer, saber e ter status, logo de viajar.

A industria do turismo é, atualmente, o setor da economia produtiva que mais se
expande em todo o mundo. Somente em 1998, a indUstria de viagens e lazer, segundo a
Organizacdo Mundial de Turismo — OMT, movimentou, em todo o mundo, mais de 635
milhdes de pessoas, universo que injetou na economia uma cifra superior a US$ 439
bilhdes.

Essa mais do que expressiva movimentacdo financeira, resultante da continua
expansdo da atividade turistica ao longo desta década, vem possibilitando aos setores
publico e privado desenvolver novos produtos, destinados a atender aos anseios e as
necessidades dos diferentes segmentos que conformam o mercado consumidor. Em virtude
da multiplicagdo de nichos especificos de mercado, a industria do turismo vem sendo
submetida, no entanto, a exigéncias inimeras comprovando cada vez mais a necessidade de
atendimento das expectativas dos clientes. (EMBRATUR, 2004)

Levando em consideracdo que o foco desse trabalho s&o os meios de hospedagem
brasileiros, logo o turismo no Brasil, sera apresentado na seqiiéncia sua evolugdo e

importancia para a economia brasileira.

2.2.1. Turismo no Brasil

Desde 1973, a Embratur - Instituto Brasileiro do Turismo divulga informacdes,
compiladas em diversos setores da atividade turistica no Brasil, em seu Anuéario Estatistico.
A edicdo de numero 31 (ano de 2004) traz dados de 2003 referentes ao fluxo de entrada de
turistas estrangeiros, abrangendo pais de residéncia permanente por portdo de entrada, via
de acesso e més; informagdes sobre as caracteristicas desses visitantes, bem como dados
sobre a movimentacdo de desembarques nacionais e internacionais de passageiros em
aeroportos. A publicacéo traz ainda dados sobre o cadastro de equipamentos e prestadores
de servigos turisticos e a evolugdo dos resultados econdmicos do turismo no Brasil e no
mundo. (EMBRATUR, 2004).

A figura 2.1 demonstra uma relagéo entre a quantidade de turistas que entraram no
Brasil desde 1970 & 2003. Percebe-se a partir dela desde entdo, um elevado crescimento da

busca do Brasil por turistas estrangeiros.
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ENTRADA DE TURISTAS NO BRASIL -
1970/2003

6.000.000
5.000.000
4.000.000
3.000.000
2.000.000
1.000.000

/\Qz\(b/\@/\q%q/ngq)%q\qb&cs\grb

Figura 2.1. Entrada de Turistas no Brasil

Fonte: EMBRATUR (2004)

O turismo receptivo internacional é caracterizado pela entrada de estrangeiros no
Brasil, independente do roteiro de viagem. A tabela 2.2 apresenta algumas caracteristicas
das viagens desses turistas. Percebe-se nela uma grande procura das viagens por lazer e
hotéis como meios de alojamento. E verificado também que a viagem tem atendido
plenamente os objetivos e caracterizada por uma nova visita ao Brasil.

Por fim é representado na tabela 2.3 a origem, nacionalidade, dos viajantes,

encontrando um indice de 75,3% de hospedes nacionais.

Tabela 2.3. Nacionalidade dos Hospedes
Nacionalidade dos héspedes - 2002

Origem
Brasileiros 75,30%
Estrangeiros 24,70%

Fonte: EMBRATUR (2004)
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Tabela 2.2. Turismo Receptivo Internacional 2003
PESQUISA SOBRE O TURISMO RECEPTIVO INTERNACIONAL - 2003
CARACTERISTICA DA VIAGEM
Motivo da viagem (%) Nivel de satisfagdo com a viagem (%)
Lazer 53,9 Superou 31,7
Negocios/Congressos/Convengdes 26  Atendeu plenamente 56,5
Visitar familiares/ amigos 17,1 Atendeu em parte 9,6
Tratamento de Saude 0,5 Decepcionou 2,2
Estudo/ensino/pesquisa 1,1
Religiao / peregrinagéo 0,5 Intengdo de voltar ao Brasil (%)
QOutros 0,9 Pretendiam voltar ao Brasil 97,2
Nao pretendiam voltar ao Brasil 2,8
Tipo de alojamento utilizado (%)
Hotel 63,7 O que influenciou a decisao da visita (%)
Casa de amigos / Parentes 24  Informagdo de amigos 61,9
Apartamento / Casa alugada 5,1 Internet 13,4
Apartamento / Casa propria 5,4  Folders / guias impressos 11,8
Camping 0,6 Televisdo 7,2
QOutros locais 1,2 Revista 3,9
Jornal 1,5
Freqiiéncia da visita ao Brasil (%) Outros meios de comunicagéo 0,3
Nao era a primeira vez 67,1
Era a primeira vez 32,9

Fonte: EMBRATUR (2004)

2.2.2. Servigos Hoteleiros

N&o se sabe ao certo quando e como surgiu a atividade de hotelaria. Muitos créem

que surgiu basicamente da necessidade dos viajantes em procurar abrigo e alimentacdo. De

acordo Claudio e Gongalves(1998), o primeiro registro sobre a criagdo de um espaco

destinado especificamente a hospedagem vem de alguns séculos antes da era cristd, quando

na Grécia Antiga, no santuario de Olimpia, eram realizados 0s jogos olimpicos. Para esses

eventos foram construidos o estadio e o pddio, onde se homenageava os vencedores e se

localizava a chama olimpica. Mais tarde, foram acrescentados os balnearios e uma

hospedagem, com cerca de 10 mil metros quadrados, com o objetivo de abrigar os

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

A evolucgdo da hotelaria sofreu grande influéncia dos gregos e romanos, devido ao

fato de terem sido pioneiros na construcdo de estradas proporcionando viagens.
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Com a queda do Império Romano houve um declinio na utilizacdo das estradas
devido a falta de seguranca, prejudicando as pousadas. Assim, a hospedagem passou a ser
oferecida pelos monastérios e outras instituicdes religiosas, sendo mais seguras e
confiaveis.

Inicialmente informal essa atividade passou a ser mais organizada, com a
construgdo de quartos e refeitérios separados e monges dedicados ao atendimento dos
viajantes. Posteriormente foram construidos prédios proximos aos mosteiros destinados
exclusivamente a esse fim, dando origem as pousadas.

No século XII, as viagens na Europa voltaram a se tornar mais seguras, e logo
hospedarias se estabeleceram ao longo das estradas. Aos poucos diversos paises
implantavam leis e normas para regulamentar a atividade hoteleira, especialmente Franca e
Inglaterra.

A Franca passou a dispor de leis regulamentadoras dos estabelecimentos e servicos
hoteleiros no ano de 1254 e Inglaterra em 1446. No ano de 1514, os hoteleiros de Londres
foram reconhecidos legalmente, passando de hotelers (hospedeiros) para innholders
(hoteleiros). Em 1589, se teve noticia do primeiro guia de viagem, onde eram definidos os
diferentes tipos de acomodages disponiveis para viajantes a negdcio ou passeio.

Com as mudangas ocorridas, principalmente nos meios de transportes alguns hotéis
ndo conseguiram acompanha-las, acarretando em seu fechamento, como também houve o
surgimento de muitos outros.

No final do século XIX surgiram os hotéis de grande luxo, como os famosos Savoy,
Ritz, Claridge, entre outros, acompanhando as tendéncias dos trens e navios de passageiro
da época.

Desde ent&o, o turismo tem se tornado fator de desenvolvimento da economia local,
proporcionando maiores incentivos e preocupacgdo dos 0rgdos e pessoas envolvidas na area
e, conseqlientemente, o surgimento de diversos meios de hospedagem, capazes de atender
diversos niveis sociais e exigéncias dos clientes.

A hotelaria possui algumas caracteristicas que sdo comuns ao setor de prestacdo de
servigos. Podemos destacar os seguintes como as mais importantes.

1. Intangibilidade: a hospedagem é intangivel em aspectos como ambiéncia da decoragéo,

o oferecimento de um clima de hospitalidade, na assisténcia recebida, entre outros. Essa
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intangibilidade pe complementada pelo fornecimento de produtos tangiveis como 0s
moveis, lengdis, travesseiros, etc.

2. Impossibilidade de fazer estoque (perecibilidade): o consumo do servico de
hospedagem é simultaneo a sua producdo. E impossivel estocar. Terminada uma noite,
0 hotel ndo pode mais faturar uma diéria eliminado a possibilidade de gerar receita.

3. Produgéo e consumo fisicamente juntos: os servicos de hospedagem sdo criados e
entregues na hora. H4 uma interacdo entre o hospede e o fornecedor do servico. O
consumidor esta presente no momento em que 0 servico é processado.

4. Influencias externar: a hotelaria € muito afetada por influencias externas, tais como, 0
desempenho do sistema de turismo onde estd inserida, cenarios socioeconémicos,
mudancas em tecnologia, regulamentagdes governamentais, alteracdo nos precos dos

insumos, disponibilidade de m&o de obra, etc.

2.2.3 A hotelaria no Brasil

A histéria da hotelaria brasileira inicia-se ainda no periodo colonial, quando o0s
viajantes hospedavam-se nas fazendas, conventos, casarfes das cidades e, principalmente,
em ranchos que existiam a beira das estradas.

Entretanto, foi com a chegada da corte portuguesa ao Rio de Janeiro e a consequente
abertura dos portos que os proprietarios das hospedarias, tavernas e casas de pensdo
passaram a utilizar a denominacdo de hotel, com a unica intengdo de elevar o conceito da
casa, independentemente da quantidade de quartos e do padrdo dos servigos oferecido.

O primeiro hotel, de classe internacional, foi instalado no Rio de Janeiro em 1816,
sendo de propriedade do francés Louis Pharoux. A partir de entdo, surgiram pequenos
hoteéis, que incorporavam caracteristicas de hotéis europeus em seus servicos e instalagdes.
Somente ap0ds a Segunda Guerra Mundial, com as grandes transformacdes tecnologicas e o
desenvolvimento industrial crescente, a hotelaria brasileira passou a se aperfeigoar e criar
conceitos préprios, diferenciando as diversas categorias de estabelecimentos e criando
regras e normas que direcionassem suas atividades.

Em 1966 foi criada a EMBRATUR e, junto com ela o Fundo Geral de Turismo
(FUNGETUR). A partir sai, a hotelaria brasileira conheceu uma nova fase, sobretudo no
segmento de hotéis de luxo. No inicio da década de 70, com a vinda das cadeias

internacionais, a hotelaria passou a ser desenvolvida com base mais profissional, buscando
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atender as necessidades dos seus clientes potenciais. A vinda dessas cadeias hoteleiras para
0 Brasil coincidiu com uma fase de disponibilidade de financiamento de longo prazo e
incentivos fiscais para a construcdo de hotéis. Foi nesta época que foram construidos os
primeiros grandes hotéis no pais, sobretudo nas cidades onde havia um misto de negdcio e
turismo como Rio de Janeiro e Salvador.

Em virtude de todo o desenvolvimento do turismo, consequientemente da hotelaria,
0 crescimento do mercado e competitividade, faz-se necessario a consideracdo da

qualidade. Para melhor entendimento a secdo seguinte trara alguns conceitos.

2.3. Qualidade

Para Juran (1992) a qualidade tem multiplos significados, sendo que o uso da
palavra é dominado por dois significados:

1. A qualidade consiste nas caracteristicas de um produto e dessa forma
proporciona a satisfagdo em relacdo ao produto
2. A qualidade ¢é a auséncia de falhas.

O organismo ISO define em suas normas, qualidade como um conjunto de
propriedade e caracteristicas de um produto, processo ou servico que lhe fornecem a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.

Paladini (2004) enfatiza que qualquer que seja a definicdo proposta para a
qualidade, espera-se que ela ndo contrarie a nogdo intuitiva que se tem sobre ela, isto é, o
que ja se sabe a respeito do assunto; como a questdo qualidade faz parte do dia-a-dia das
pessoas, ndo se pode identificar e delimitar seu significado com preciséo.

“Qualidade é a condigdo necessaria de aptiddo para o fim a que se destina”(EOQC —
Organizacao Européia de Controle da Qualidade in Paladini, 2004).

“Qualidade é adequacédo ao uso” (Juran e Gryna in Paladini, 2004).

“Qualidade é o grau de ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer”
(Jenkins in Paladini, 2004).

Segundo Miguel (2001) somente, ha poucas décadas o conceito de qualidade passou
formalmente para a funcdo de gerenciamento. Em sua forma original era somente
relacionada as fungdes de inspecdo, mas hoje € vista com essencial para 0 sucesso de um
produto. Dentro das empresas, a qualidade agora incorpora ndo somente aspectos de

inspecdo dos produtos, mas funcdes que vdo desde engenharia até marketing.
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O mesmo autor ainda comenta sobre o desenvolvimento histérico, dividindo-o em

quatro fases distintas: inspe¢do, controle estatistico da qualidade, qualidade assegurada (ou

garantia da qualidade) e gestdo da qualidade. Pode se ver resumidamente as caracteristicas

dessa etapa na tabela 2.4. extraida do trabalho de Garvin.

Tabela 2.4. — Etapas do Movimento da Qualidade

Etapas do movimento da qualidade

Identificacdo das Inspe¢do Controle da Qualidade Gerenciamento da
caracteristicas Qualidade Assegurada qualidade

Preocupacéo basica — Verificacdo de um Controle de um Coordenacao de um Impacto estratégico
visdo da qualidade problema a ser problema a ser problema a ser €Omo uma

resolvido resolvido resolvido, mas oportunidade de
enfrentando concorréncia
proativamente
Enfase Uniformidade do Uniformidade no Toda a cadeia de As necessidades de
produto produto com menos producdo desde o mercado e consumidor
inspecdo projeto até as vendas
Métodos Instrumentos de Instrumentos e Programas e sistemas Planejamento
medicdo técnicas estatisticas estratégico,
estabelecimento de
objetivos
Papel dos Inspecdo, classificagdo | Solucdo de problemas Mensuragéo e Estabelecimento de
profissionais da e avaliacdo e a aplicacdo de planejamento da objetivos, educacéo, e
qualidade métodos estatisticos qualidade treinamento
Responsavel pela Departamento de Departamento de Todos o0s Todos na empresa,
qualidade inspecdo controle da qualidade departamentos, com a alta geréncia
embora a alta geréncia exercendo forte
sO se envolva lideranga
perifericamente
Orientacdo e “inspeciona” a “controla” a qualidade | “constréi” a qualidade | “gerencia” a qualidade
abordagem qualidade

Fonte : Miguel (2001 p.40)

Para Oliveira (2004) essa evolugéo deu-se em trés grandes fases: era da inspecao, era

do controle estatistico e era da qualidade total.

Na era da inspecdo, os principais responsaveis pela inspecdo eram 0s prorpios

“artesdos”. Nessa época o foco principal estava na deteccdo de eventuais defeitos de

fabricacdo, sem haver metodologia preestabelecida (Oliveira, 2004).

Na era do controle estatistico, a inspecdo passou a ser controlada a partir de técnicas

estatisticas, até mesmo porque comecou a haver uma inviabilidade da inspecéo produto a

produto devido o crescimento da demanda. No inicio dessa era, 0 enfoque também recaia
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ERA DA INSPECAO ERA DO CONTROLE ERA DA QUALIDADE
e Produtos s&o verificados ESTATISTICO TOTAL
umaum o Produtos sdo verificados e Processo produtivo é
o Cliente participa da por amostragem controlado
inspecéo o Departamento e Toda a empresa é
e Inspecdo encontra especializado faz responsavel
defeitos, mas ndo produz inspec¢do da qualidade e Enfase na prevencao de
qualidade e Enfase na localizagio defeitos
dos defeitos o Qualidade assegurada

Figura 2.2. — Fases da Evolugdo da Qualidade

Fonte : Oliveira (2004 p 04)

sobre o produto, porém, com o passar do tempo, foi de deslocando para o controle de
processo de producdo, possibilitando o surgimento das condi¢Ges necessérias para o inicio
da era da qualidade total. (Oliveira, 2004).

Na era da qualidade total a énfase passa a ser o cliente. A principal caracteristica
dessa era € que “toda a empresa passa a ser responsavel pela garantia da qualidade dos
produtos e servigos”.(Oliveira, 2004).

Independente de sua evolugcdo e quantas partes distintas foram percebidas e
caracterizadas, existe atualmente um certo consenso e direcionamento do que se entende
como qualidade.

Independente de sua definicdo a qualidade dever ser percebida, principalmente por
quem vai usufrui-la, e necessita de comprometimento de quem vai presta-la. Assim a
empresa que se propOe a oferecer qualidade no que faz, deve conhecer as atitudes e
preferéncias basicas de cada cliente, ou grupo de clientes, e dever ter como foco principal
as necessidades e expectativas dos clientes.

Na proxima secdo sera apresentado o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),

considerado por muitos autores essencial para a garantia da qualidade.

2.3.1. Sistema de Gestao da Qualidade
Oliveira (2004) enfatiza a necessidade de desenvolvimento e implantacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) devido a dificuldade de alcancar produtos e

servigos com qualidade. O SGQ garantiria 0 comprometimento de todos com o objetivo de
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conquistar a exceléncia nos processos e produtos da empresa, possibilitando seu
aprimoramento continuo.

Oliveira (2004) ainda caracteriza um sistema como um conjunto de partes que
interagem e se interdepende, formando um todo Unico com objetivos e propdsitos em
comum, efetuando sinergicamente determinada funcdo. E composto por outros sistemas
menores, denominadas subsistemas, que estdo seqiiencialmente dependentes uns dos outros,
como se fossem elos de uma corrente. O desempenho de cada uma dessas partes defini o
sucesso do sistema maior e, se um deles falhar, compromete-se o desempenho de todos
eles.

Para Palidini (2004) a gestdo da qualidade é notadamente direcionada para agdes em
busca de maior contato com o cliente, definicbes de seus interesses, preferéncias,
exigéncias, necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que ele possa considerar relevante
no processo de prestacdo do servico. Em um primeiro momento, portanto, a Gestdo da
Qualidade prioriza a eficacia; a sequir, a eficiéncia e a produtividade. O conceito elementar
da qualidade no ambiente de prestacdo de servicos, assim é o de perfeita adaptacdo do
processo ao cliente.

As atividades minimas que devem preceder a estruturacdo de sistemas da qualidade,
segundo Paladini (1995) séo:

1. Planejamento: condigdo essencial, ndo ha como aplicar qualquer alteracdo
num processo de forma intuitiva. As agcoes devem ser definidas em funcéo da
realidade local e do momento vivido, precisam também ter orientacGes bem
determinadas.

2. Formacdo e qualificacdo do pessoal: é de extrema importancia que o
elemento humano da empresa seja capacitado e competente, principalmente
nas atividades de grande importancia na qualidade final do produto.

3. Motivacdo a qualidade: é desejavel que a opgéo pela qualidade seja de forma
espontanea, feita com entusiasmo, consciente e ndo forgada.

4. Estrutura e recursos: a introdugdo de novos conceitos e novas idéias induz a
novos comportamentos e posturas.

5. Avaliagdo continua: todo sistema de qualidade total, principalmente em sua

fase de implementacéo deve ser continuamente avaliado.
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Componentes Componentes
tangiveis intangiveis

Arquitetura e
edificacéo
Instalagao

Equipamentos Amabilidade
Decoragao Cortesia

Conservacao e

~ Cooperagao
manutengao

Acesso e Qualidade

garagem do Hotel Beleza Cénica

lluminacao
externa
Recpcao Clima

Qualidade dos
produtos

Apresentacéo do
pessoal
Conservacao dos
recursos

Meio Ambiente

Figura 2.3. — Componentes do Hotel

Fonte : Adaptado de Casteli (1994)

2.3.2. Qualidade em servicos e hotelaria

Para iniciarmos esse assunto é importante lembrar que a prestacdo de servico €
caracterizada principalmente pela simultaneidade entre produgéo e consumo, e cada cliente
reage de forma diferente ao que parece ser 0 mesmo servico.

A qualidade dos servigos pode ser percebida pelos clientes através dos seus
componentes tangiveis e intangiveis. A tangibiliade de um servigco consiste naquilo que o
cliente vé, compor exemplo, a aparéncia fisica, tanto interna como externamente. Os
componentes intangiveis podem ser amabilidade, cordialidade e cooperacéo.

Segundo Paladini (1995), em servicos sdo enfatizadas as relacdes diretas com os
clientes e, 0 processo dever ser flexivel, ja que o cliente participa do processo produtivo de
forma efetiva. Portanto, as organizagGes precisam ser flexiveis a possuir capacidade para

mudanca e renovagao constantes.
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Segundo Miguel (2001) mesmo que inconscientemente 0s servicos prestados estéo
sempre sendo avaliados pelos clientes. As empresas que percebem essa importancia e
introduzem programas da qualidade tém divulgado grandes vantagens. Além de empresas
que fornecem produtos manufaturados, pode-se destacas empresas do setor hoteleiro,
transporte e salde.

Castelli (1994), aborda exceléncia em hotelaria usando os argumentos da Gestdo da
Qualidade Total. Por conseguinte, prega mudancgas radicais, abrangéncia e otimizagéo dos
desempenhos. Citando Croshy, define padrdo de desempenho como sendo “zero defeito”.
No caso dos servigos, significaria atendimento pleno dos anseios dos clientes.

O hotel por ser uma empresa que fornece bens e servigos pode ser considerado com
industria e comercio ao mesmo tempo. Isso o torna peculiar na analise da qualidade, pois
tem componentes materiais (produtos) e imateriais (servi¢os). O que podemos observar na
figura 2.3.

Os componentes materiais (tangiveis) da qualidade de um hotel dizem respeito a sua
aparéncia fisica e a qualidade técnica dos seus produtos e equipamentos, portanto faceis de
perceber e mensurar.

Os componentes imateriais (intangiveis) correspondem a dimensdo da qualidade
mais subjetiva e estdo mais ligados aos procedimentos humanos como por exemplo:
amabilidade, presteza e cooperagéo.

Para assegurar a garantia da qualidade, considera ndo s6 a implantagdo de um SGQ,
como também a necessidade de aquisicdo de certificado, de forma a divulgar e proporcionar
maior confianga aos clientes quanto a proposta da empresa em oferecer produtos ou
servicos com qualidade. A seguir sera apresentado um sistema de certificacdo

internacionalmente conhecido.

2.4. Normalizagéo e ISO 9001

Apesar da preocupacdo das empresas em aplicarem normas e diretrizes que visam a
garantia da qualidade, elas eram distintas das outras empresas, principalmente se tratando
de outros paises.

Com o crescimento e evolucdo do comércio percebeu-se a necessidade de
padronizacdo para a qualidade. Em resposta a essa necessidade a Internacional

Organization for Standardizatin (Organizacdo Internacional para a Normalizacdo ISO -
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Genebra Suiga) iniciou o processo de uniformidade das normas de qualidade, num conjunto
de documentos que as especificam, conhecidas como I1SO 9000 (publicada em 1987).

A 1SO € uma organizacdo ndo governamental que foi fundada em 1947, com a
missdao de promover o desenvolvimento da padronizacdo e divulgar as atividades
mundialmente, facilitando a integracdo de bens e servicos melhorando o desenvolvimento
cooperativo.

A organizacao é representada em 130 paises com o0s seus comités. No Brasil temos
como Uunico representante a ABNT (Associacdo Brasileira de Normas técnicas), um
organismo de certificacdo acreditado pelo Inmetro, reconhecido pelo governo brasileiro
como Férum Nacional de Normalizacdo, e tem como objetivo promover a elaboracdo de
normas técnicas e fomentar seu uso nos campos cientifico, técnico, industrial, comercial,
agricola, de servico e correlatos, mantendo-os atualizados.

A ISO é uma série de Normas internacionais que trata dos conceitos da qualidade
contendo as principais diretrizes para o Sistema da qualidade das empresas. Demonstra
como uma empresa pode estabelecer, documentos e manter um sistema de qualidade

efetivo e econdémico.

2.4.1. A série de Normas ISO 9000:2000

A série de normas ISO 9000, encontra-se atualmente em sua terceira versao
composta por trés normas.

ABNT NBR ISO 9000: Sistema de gestdo da qualidade - Fundamentos e
vocabuldrio. Substitui as normas NBR ISO 8402:1994, NBR ISO 9000-1:1994 e NBR ISO
9000-2. Descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da qualidade e estabelece a

terminologia para estes sistemas. Apresenta respostas para os "porques”, “como" e "ques"
referentes a implantacdo, ao uso, manutengéo e a melhoria continua do SGQ.

ABNT NBR 9001: Sistema de Gestdo da qualidade - Requisitos. Substitui as
normas NBR 1SO 9001:1994; NBR ISO 9002:1994 e NBR ISO 9003:1994. Especifica
requisitos para um sistema de Gestdo da qualidade, onde uma organizacdo precisa
demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam o0s requisitos
regulamentares aplicaveis, e objetiva aumentar a satisfacdo do cliente. Fornece pouca
orientacdo quanto ao que fazer para criar o foco no cliente e alcancar a melhoria continua.

ABNT NBR ISO 9004: Sistema de Gestdo da qualidade - Diretrizes para melhoria
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de desempenho. Substitui sa normas NBR 1SO 9004-1:1994, NBR ISO 9004-2:1993 e
NBR ISO 9004-3:1999. Fornece diretrizes que consideram tanto a eficAcia como a
eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade. O objetivo desta norma é melhorar o
desempenho da organizagdo e a satisfacdo dos clientes e das outras partes interessadas.
Informa o que a organizacdo deve considerar ao desenvolver um SGQ que atenda todos 0s
requisitos da norma ISO 9001:2000 e produza um sistema que seja realmente eficaz e
abrangente, voltando para a melhoria continua, porém ndo explica o "como" e o "porque”
de forma simples e objetiva.

Esta nova versdo se assemelha ao modelo PDCA, sistema voltado a melhoria
continua. Teve como diferencial nesse modelo a consideracdo ndo s6 do cliente fazendo
parte do sistema como de todas as partes interessadas.

Para uma implementagcdo de sucesso e sua sequéncia deve ser considerado um
sistema de gestdo com continuidade no seu desempenho, levando-se em consideracdo
paralelamente as necessidades das partes interessadas.

A série de normas ISO 9000:2000 identifica oito principios para orientar a
administracdo na conducdo da melhoria de seu desempenho. Sdo eles considerados a base
para 0 SGQ segundo a familia ISO 9000.

1. Foco no cliente: devido ao fato de toda e qualquer organizagdo depender dos
seus clientes, é recomendavel, portanto que essas atendam as suas necessidades,
sendo elas futuras ou atuais, como também o0s seus requisitos e expectativas.

2. Lideranca: sdo necessarios para estabelecerem a unidade de propdsito e 0 rumo
da organizagdo. Convém que criem e mantenham um ambiente interno de
envolvimento total das pessoas no propdsito de atingir os objetivos da
organizacéo.

3. Envolvimento de pessoas: independente de seu nivel hierdrquico, elas sdo a
esséncia da organizacdo, portanto o seu total envolvimento é de suma
importancia para que suas habilidades sejam usadas em prol da organizacao.

4. Abordagem de processo: gerenciando as atividades e recursos como um
processo possibilita que um resultado desejado seja alcangado mais

eficientemente.
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5. Abordagem sistémica para a gestdo: identificar, entender e gerenciar 0S processo
inter-relacionados como um sistema contribui para a eficiéncia e eficacia da
organizagéo no sentido desta atingir os seus objetivos.

6. Melhoria Continua: Convém que a melhoria continua no desempenho global da
organizacgéo seja 0 seu objetivo permanente.

7. Abordagem factual para a tomada de decisdo: deves-se preferencialmente tomar
como base dados e informagdes para tomar decisdes, sendo estas mais eficazes.

8. Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores: sendo a organizagdo e
fornecedores interdependentes, uma relacdo de beneficios mutuos aumenta a
capacidade de ambos em agregar valor.

Como foi percebido, apesar de ser um sistema mundialmente conhecido e aceito, o
sistema que caracteriza 0os meios de hospedagem no Brasil é o sistema de classificagdo
hoteleiro proposto atualmente pela EMBRATUR e ABIH. Sistema esse que sera

apresentado na sequéncia.

2.5. Resumo do Capitulo

Inicialmente falando das caracteristicas da prestacdo de servico percebe-ser
conhecimentos indispensaveis para gestdo de empresas deste ramo como por exemplo o
fato de ter sua producdo, ou seja prestacdo de servigo. simultdneo ao seu consumo.
Necessitando uma percep¢do muito maior das atividades envolvidas, para que seja possivel
atender as necessidades dos clientes e manter-se firme no mercado.

Apresentado as caracteristicas de uma prestadora de servigo, o hotel envolve um
mercado turistico que vem continuamente se desenvolvendo, e em ser tratando do mercado
brasileiro cooperando cada vez mais com o crescimento da economia.

Essas vantagens que o turismo vem proporcionando, fez com que empresas privadas
e instituicOes federais direcionassem a sua preocupacdo em ampliar o horizonte do mercado
turistico, incluindo preocupacdo com 0s Servicos que o envolvem como 0S Servigos
hoteleiros.

O mesmo também tem apresentado um desenvolvimento considerado. E virtude
dessa procura faz-se necessario oferecer servicos com qualidade para que os meios de

hospedagem se mantenham firmes no mercado.
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A qualidade também sofreu mudanca em seu entendimento ao longo do tempo, o
que inicialmente ndo era considerado tdo essencial, controlado apenas a partir de medidas
corretivas, atualmente é considerado fator principal para o sustento da empresa no mercado
em que atua, necessitando de uma agdo preventiva, conquista a partir de controles
estatisticos e utilizacdo de ferramentas especificas.

Muitos autores consideram a necessidade de implantagdo de um Sistema de Gestéo
da Qualidade, para que a empresa consiga alcancar a eficacia do processo originando
produtos e servigos com qualidade. Os conceitos mais completos e SGQ envolve uma
preocupacdo primordial com a opinido dos clientes e atendimento de suas expectativas,
mantendo uma analise constante visando sempre uma melhoria continua.

E vélido para muitas empresas se preocuparem também com a aquisicio de
certificados que comprovem essa preocupacdo em busca da qualidade. A NBR 1SO
9001:2000 é um sistema de certificacdo internacionalmente reconhecido que tem por base
um modelo de SGQ que lembra um ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action — Planear, Fazer,
Chegar e Agir) buscando sempre uma melhoria continua a partir de opinifes, necessidades

e expectativas dos clientes.
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3. ESTUDO COMPARATIVO ENTRE A ABIH E ISO 9000

3.1. Sistema Nacional de Classificacao Hoteleiro

3.1.1. AEMBRATUR e a ABIH

A EMBRATUR (Instituto Brasileira de Turismo) foi criada, como empresa publica,
em 1966, através do Decreto-lei n.55, de 18 de novembro de 1966 na cidade do Rio de
Janeiro. Somente no ano de 1991 ela foi transformada em autarquia, pela Lei n.8.181, de 28
de marco de 1991. Hoje, como autarquia especial, vinculada ao Ministério do Esporte e
Turismo, a EMBRATUR tem como principal misséo incrementar o turismo no Brasil,
através da formulagdo, coordenacdo e execugdo do Plano Nacional de Turismo. Ent&o entre
seus objetivos também a captacdo de recursos estrangeiros com a finalidade de contribuir
para o crescimento da economia nacional, além da melhoria de vida nos municipios com
potencial turistico através de um desenvolvimento sustentavel.

A ABIH (Associacdo Brasileira de Industria Hoteleira) foi fundada em 09 de
novembro de 1936, no | Congresso de Hotelaria considerada de utilidade publica pelo
Decreto n° 35.452, de 03 de maio de 1954. Porém s6 a partir de 1948 com a realizacdo do 11
Congresso Nacional Hoteleiro foi que a ABIH comecou a consolidar o seu crescimento,
constituindo-se realmente na entidade pioneira da classe hoteleira.

De acordo com o seu estatuto a ABIH tem por objetivo amparar e defender os
legitimos interesses da hotelaria, fomentar o desenvolvimento da hotelaria nacional
incrementando o turismo em todas as suas manifestagdes, bem como as demais atividades
gue com esta estejam direta ou indiretamente relacionadas; representar junto aos poderes
federais e colaborar com o0s associados no ambito estadual e municipal, na defesa dos

interesses da hotelaria, entre outros

3.1.2. Sistema de Classificagao
A regulamentacéo hoteleira veio através da Lei n° 6505 de 13 de Dezembro de 1977
que dispde sobre as atividades de servicos turisticos e determinar o registro prévio
obrigatério.
O governo Federal iniciou a classificagdo oficial dos meios de hospedagem
brasileiros em 1978. Em 23 de Outubro deste ano, foi aprovado o “Regulamento Geral para
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0s Meios de Hospedagem estabelecendo trés grupos de padrées classificatorios:
1. Elementos fisicos dos edificios;
2. Tipos de equipamentos e instalagdes e
3. Qualidade dos servigos.

A Resolugdo Normativa n° 1.118/78 trata da classificacdo do estabelecimento

hoteleiro conforme sua localizacéo:
a. Hotel ou hotel residéncia: situado em centros comerciasi (zonas urbanas)
b. Pousada, parador, albergue de turismo: situado fora de centros comerciais,
mas ainda dentro das zonas urbanas.
c. Motel: localizado a margens de rodovias em zona rural.
d. Hotel de lazer: localizados em grandes areas, come epecificos interesses
turistico e com equipamentos de lazer (outside)

Esta classificacdo baseada na qualidade das instalagOes e dos servicos prestados aos
clientes era representada por estrelas(¥). Ou seja, quanto melhor estes quesitos, maior o era
0 numero de estrela outorgadas.

A EMBRATUR ficou também encarregada de fazer verificacGes periddicas (de dois
em dois anos) nos estabelecimentos de hospedagem, para analise dos padrdes e revisao das
respectivas classificagoes.

A metodologia utilizada era bastante ciriticada pelos interessados, clientes e
hoteleiros. Os primeiros achavam que nem sempre o nimero de estrelas correspondias a
qualidade e o preco dos servicos prestados. Os segundo, argumentavam que 0s concorrentes
principalmente aqueles em dificuldade financeiras, diminuiam o padrdo das instalacdes e
atendimento e mesmo assim continuavam com a e mesma classificagdo por “direito
adquirido”.

No entanto, pesquisas realizada pela prépria EMBRATUR em maio de 1991 junto aos
empresarios do setor, apresentou 0s seguintes resultados:

e 64,59 % dos hoteleiros brasileiros queriam manter este tipo de classificagéo;
e 47,67% também admitiam uma readequacao e apenas

e 16,58 % defendiam a extin¢do pura e simples da classificacdo

3.1.2.1. O antigo sistema de classificacdo da EMBRATUR

Em Dezembro de 1996 passou a vigorar uma nova sistematica de classificagdo de
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hospedagens. Até 2002 os meios de hospedagem podiam ser classificados em cinco
categorias, representados por determinado nimero de estrelas, simbolo da classificacdo. As
categorias eram as seguintes:

e Luxo superior (Jrkk)

e Luxo (Frddk)

e Standard Superior (Jc¥¥)

e Standard (%)

e Simples (%)

Os itens e padrdes definidos nessa matriz (Anexo Il) tinham por objetivo atender as
expectativas dos hdspedes em relagdo aos meios de hospedagem e destinavam-se a avaliar
aspectos relativos a itens gerais, de aplicacdo aos meios de hospedagem como um todo
(posturas legais, seguranca, saude, higiene, conservacdo e atendimento ao hospede), e a
itens especificos, destinados a avaliar os diferentes setores do meio de hospedagem
(portaria, recepgéo, acesso, circulacdo, alimentos, lazer, etc.).

Os servigos prestados, os sistemas de gestdo adotados, as instalacOes e
equipamentos disponiveis, as areas e aspectos construtivos existente, quando analisados em
conjunto e de acordo com os padrdes de cada item (gerais e especificos) possibilitavam a

afericdo dos niveis de conforto oferecidos aos hospedes.

3.1.2.2. O antigo sistema de classificacdo da ABIH

O sistema de classificacdo era por um processo relativamente simples, resultante do
preenchimento de uma planilha pelos proprios hotéis a partir da observacdo dos requisitos
cumpridos pelo empreendimento. Um conselho de ética era responsavel pela apuragdo de
denuncias e aplicacdo de multas para os hotéis que eventualmente ndo cumprissem 0s
requisitos relacionados a cada categoria.

N&o havia exigéncia com relagdo a implantacdo de um sistema de gestdo ambiental.
Todo o processo de analise e classificacdo era centrado na qualidade dos servicos e
instalacGes.

Segundo a ABIH, os empreendimentos podiam ser classificados em seis categorias,
representadas por asteriscos, simbolo da classificagéo:

e Super Luxo (******)
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o Luxo (*¥***¥)

e Superior (****)
e Turistico (***)
e Econdmico (**)

e Simples (*)

3.1.2.3. O atual sistema de classificagdo hoteleiro

Com o intuito de consolidar o Sistema Nacional de Classificagdo Hoteleiro e torna-
lo mais representativo na escolha dos hotéis por agéncias e clientes, como também
estimular a procura dos meios de hospedagem a aderirem a classificacdo, em 23 de Abril de
2002 a Deliberagdo Normativa n.429 instituiu o novo sistema de classificacdo dos meios de
hospedagem, aprovando o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e o Regulamento
do Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de Hospedagem, e alterando tanto o
processo como a matriz de classificagdo dos meios de hospedagem que vigoram até entao.

Segundo a EMBRATUR, o principal objetivo do novo sistema de classificacdo é
promover o desenvolvimento da indlstria hoteleira, classificando, categorizando e
qualificando os meios de hospedagem no pais de acordo com as condi¢des de conforto,
comodidade, servicos e atendimento que oferecam. O seu certificado tem validade de um
ano, ao seu término a empresa deve solicitar a sua reclassificacdo, quando passara
novamente por auditorias que avaliam desde processos documentais até itens oferecidos aos
hospedes.

A atual matriz de classificacdo (Anexo Il) trouxe conceitos de responsabilidades
ambientais. Por exemplo, incentivo aos meios de hospedagem a fazerem o monitoramento
de gastos de energia e agua, da producgdo e disposi¢do dos residuos. Ou seja, € um Sistema
de Qualidade amplo que ndo se restringe a empresa e cliente, mas envolve sociedade e meio
ambiente.

Neste novo sistema oficial, as estrelas continuam sendo o simbolo da classificacéo,
porém houve um aumento o nimero de categorias de 5 para 6. As novas categorias sao as
seguintes.

e Super Luxo (Jerddrdede SL)
e Luxo (Frdddok)
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Superior (Jed k)
Turistico (k)
Econdmico (J¥)
Simples (%)

A classificacéo e facultativa. O interessado em ter seu estabelecimento classificado,

contrata e paga um empresa certificadora credenciada para realizar a auditoria, verificar as

conformidade e dar a classificacéo.

A figura 3.1. apresenta a lista dos hotéis atualmente classificados e sua respectiva

classificacgéo.

Hotéis jd classificados
« Atlante Plaza - Recife/PE - ki
« Brisa Mar Hotel - S&0 Luis/MA - ik
« Caesar Park Hotel Fortaleza - Fortaleza - CE - Jrkk
« Castro's Park Hotel - Goiania - GO - k¥ %k
« Hotel AltaReggia - Curitiba/PR - Jdk
« Hotel Bourbon - Curitiba/PR - sk
« Fiesta Bahia Hotel - Salvador/BA - J sk
« Hotel Pestana - Salvador/BA - Jikkd ¥k
« Hotel Pestana - Natal/RN - ek
« Hotel Praia Tur - Florianépolis/SC ¥ %
« Luxor Continental Hotel - Rio de Janeiro/RJ - ¥
« Luxor Regente Hotel - Rio de Janeiro/RJ - Jd ¥k
« Luxor Aeroporto Hotel - Rio de Janeiro/RJ - Jdkk

« Luxor Copacabana Hotel - Rio de Janeiro/RJ - &%

 Marina Park Hotel - Fortaleza/CE - ¥k

» Ocean Palace Hotel & Resort - Natal/RN - sk

« Ouro Minas Palace Hotel - Belo Horizonte - MG - Jk ik
« Ponta Mar Hotel - Fortaleza - CE - J¥

* Praiano Palace Hotel - Fortaleza - CE - %k

« Seara Praia Hotel - Fortaleza - CE - ¥k

« Tropical Hotel Manaus - Manaus - AM - ok

« Vila Galé Fortaleza Hotel - Fortaleza/CE - ¥k

Fugura 3.1. — Hotéis Classificados

Fonte: ABIH

A matriz de classificacdo (Anexo Il) é formada basicamente pelos seguintes itens:
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1 Itens Gerais

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Posturas Legais - Refere-se basicamente a todos os documentos exigidos pela
legislacdo, seja ela estadual, municipal ou federal, e entidades envolvidas com a
atividade; comprovacdo da existéncia e funcionamento de alguns equipamentos;
comprovante de controle de opiniGes e reclamagdes e divulgagdo e explicitagéo dos
compromissos para com os hospedes.

Seguranca - Refere-se basicamente & existéncia de meios que assegurem a
seguranca e conforto de hdspedes e funcionarios.

Saude/higiene - Refere-se a comprovacgdo da existéncia de controles de servigos
que garantam a salde e higiene dos hospedes e funcionarios
Conservagdo/Manutengdo - Refere-se basicamente a verificacdo do estado de
conservacdo e manutencdo de todas as é&reas, equipamentos, instalacbes e
dependéncias do estabelecimento.

Atendimento ao hospede - Refere-se basicamente aos servicos que devem ser

oferecidos aos hospedes

2 Itens Especificos

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

. Portaria/recepgdo - Refere-se basicamente aos servicos, espago fisico, itens,
politicas, informacdes, ambientacdo, conforto e decoragdo que devem ser
apresentadas.

Acessos e circulacdes - Refere-se a presenca de facilidades de acesso a pessoas
com necessidades especiais, rotas de fuga, entrada de sérvio independente, sistema
de identificacdo e sinalizacdo, ambientagéo, conforto e decoragéo.

Setor habitacional -Refere-se a areas, itens facilidade de informacéao e servicos, e
caracteristicas que devem ser apresentadas nas unidades habitacionais.

Avreas sociais - Refere-se a comprovacdo do cumprimento da relagido minima de
areas sociais por unidades habitacionais, servigos, ambientacdo, conforto e
decoracao.

ComunicagOes - Refere-se basicamente & presenca de servicos e equipamentos
que promovam a facilidade na comunicacéo que pode ser utilizada pelo hdspede.
Alimentos e bebidas - Refere-se a existéncia de area minima exigida, ambiente,

utensilios, higiene, critérios de qualificacdo, ambiente, conforto e decoracao.
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2.7. Lazer — Refere-se aos servigos, ambiente, conforto e decoragéo.

2.8. ReuniBes / Escritorio — refere-se basicamente aos ambientes, servigos, conforto e
decoracdo que favoregam a realizacdo de reunides.

2.9. Servicos adicionais — Refere-se a existéncia, critério de qualificacdo, divulgacéo,
servigos e ambientes adicionais para atender certas necessidades do hospede.

2.10. Ac¢Oes ambientais - Presenca de programas que evidenciam a preocupacgao

ambiental da empresa

3.2. Analise Comparativa entre a NBR 1SO 9001:2000 e o Sistema de
Classificacdo da EMBRATUR/ABIH

Segundo Lamprecht (1997) esta caracteristica do setor hoteleiro € importante,
demonstrando que um hotel possui muitos servigos que devem ser cuidadosamente
integrados ao Sistema de Garantia da qualidade de um Hotel.

Certificar um hotel na norma NBR 1SO 900:2000, exige a implantagdo de um
sistema de garantia da qualidade abrangendo todos os servigos oferecidos.

A norma NBR 1SO 9001:2000 ¢ baseada no Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
apresentado na figura 3.2

Esse modelo sugerido pela 1SO 9000:2000 sugere o ciclo PDCA, ele agrupa os
requisitos em 4 secdes: se¢do 5 — “responsabilidade da administracdo” ; secdo 6 —“gestdo de
recurso”; secdo 7 — “realizacdo de produto/servico”; secdo 8 — “medicdo, analise e
melhoria”. Observa-se uma contribuicéo relevante dos clientes ao longo do processo, pois
ao eles que definem os requisitos obrigando as organizagdes a avaliarem a percepgéo e o
nivel de satisfacdo destes clientes frente as informacgdes colhidas quanto aos produtos
adquiridos ou servigos prestados.

Como o0s requisitos da norma sdo genéricos, em alguns casos dependendo da
natureza da empresa, alguns deles ndo sdo aplicaveis, necessitando sua exclusdo. Isto é
permitido desde que seja limitado aos requisitos contidos na sec¢do 7, e de forma que ndo

afetem a capacidade ou responsabilidade da organizagéo.

28



Capitulo 3 Estudo Comparativo entre a ABIH e 1SO 9000

Melhoria continua do sistema de gestédo
da qualidade

................ Responsab| I |dade

& : .
da direcédo
Clientes
i Gestdo de Medicdo, analise
Clientes oot ¢ P < o
ursos € mefhoria Satisfag&o
Requisitos \g Realizacdo do
........................................... > Produto PrOdUto

—» Atividades que agregam valor
Legenda:
.................... p Fluxo de |nformagéo

Figura 3.2. — Modelo do Sistema de Gestao da Qualidade

Fonte: 1SO 9001:2000

Para efeito de estudo e facilidade da analise comparativa, vamos analisar
separadamente cada secdo da norma ISO 9001:2000 fazendo um comparativo com 0S
requisitos do Sistema de Classificagdo da EMBRATUR/ABIH, mostrando quais pontos sao

atendidos e no final as conclusdes obtidas.

3.2.1. Segao 4-Sistema de Gestao da Qualidade

Estabelece basicamente critérios quanto a exigéncias de documentacdo, implantacéo
e manutencdo de um SGQ e a continua busca da eficacia. Demonstra mais uma vez um
ciclo continuo de melhoria.

Descreve também as documentacfes necessarias do SGQ contendo: politica,

objetivo da qualidade, manual da qualidade, procedimentos documentados, documentos
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necessarios para assegurar planejamento operacdo e controle eficaz do seu processo e 0s
registros definidos pela norma.

O Manual da Qualidade deve incluir o escopo do SGQ, os procedimentos
documentados e a distribuicdo da interacdo entre o processo de gestdo da qualidade.

O registro evidencia a conformidade com os requisitos da norma e eficacia do SGQ.
Os procedimentos de documentacdo s&o controles necessarios para identificacdo
armazenamento, protecdo, recuperacao, tempo de retencdo e descarte dos registros.

O processo de documentagdo deve ser estabelecido garantindo um controle de
documentacéo, quanto a sua aprovacgéo, atualizacéo e disponibilizaréo.

E encontrado no item 2.2. do manual de classificacdo (Ver Anexo 1) exigéncia de
documentacdo de Gestdo a serem comprovados como politicas, manuais, procedimento,
plano, critérios, entre outros. Exige também algumas caracteristicas quanto ao controle de
distribuicdo e estabelecimento de uma sistematica para prevenir o uso de Sservicos
obsoletos. Para a classificagcdo 5% SL essa sistematica deve ser certificada pela 1SO 9000.

Contudo ndo esclarece o que deve compor tais documentos.

3.2.2. Secao 5-Responsabilidade da Direcéo

Exige um comprometimento com o desenvolvimento e implantagcdo do SGQ e com

a melhoria continua de sua eficicia mediante:

e Atendimento dos requisitos dos clientes, requisitos regulamentares e estatuarios;

e Estabelecimento da politica de qualidade apropriada, comprometendo-se com o
atendimento aos requisitos e melhoria continua, sendo entendida por todos da
organizacdo e analise continua de sua adequacéo;

e Planejamento dos objetivos da qualidade coerente com sua politica, SGQ, e requisitos
da norma;

e Comprometimento com a seguranga de que as responsabilidades e autoridades sdo
definidas e comunicadas na organizagéo;

e Andlise critica do SGQ periodicamente, assegurando a continuidade da adequacéo e
eficicia. Para essa andlise critica sdo consideradas entradas (resultados de auditorias,
realimentacdo de cliente, desempenho de processo e conformidade de produto,

situacOes das acOes preventivas e corretivas, acompanhamento das a¢des oriundas de
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analises criticas anteriores pela direcdo, mudangas que possam afetar o SGQ, e
recomendacdes para melhoria) e saidas (melhoria da eficacia do SGQ e de seus
processos, melhorar continuamente sua eficacia, e aumentar a satisfacdo de clientes
mediante o atendimento aos seus requisitos.

Em resumo, € percebido a exigéncia da alta administracdo em evidenciar o
compromisso para busca da melhoria continua do SGQ com comprovacdes de medidas de
controle e andlise critica.

Quanto ao critério de qualificacdo é percebido na matriz referencias a algumas
atividades, principalmente operacional (Ver Anexo Il). Cita também a necessidade de uma
sistematica para previnir o uso de revisdo obsoleta, podendo considerar a necessidade de
acompanhamento e analise critica das atividades. Porém como ndo é um fator exatamente
esclarecido como a analogia sugerida, cada meio de hospedagem pode considerar sua
sistematica de forma diferente, ndo impedindo o alcance do critério estabelecido pela
EMBRATUR.

3.2.3. Secao 6-Gestao de Recursos

Refere-se ao tratamento que deve ser dado aos Recurso Humanos, infra estrutura e
ambiente de trabalho, visando a implantacdo do SGQ, a garantia de sua eficicia e aumento
da satisfacdo do cliente.

Quanto aos Recurso Humanos, a organizacdo deve determinar competéncias,
fornecer treinamentos e avalia-los, assegurar a conscientizacdo dos funcionarios quanto as
suas atividades e contribuigéo para a qualidade, mantendo sempre seus registros.

A infra estrutura estéa ligada aos aspectos fisicos, equipamentos e servigos de apoio.

O ambiente de trabalho se refere a0 comprometimento em estabelecer condigoes
necessarias para alcancar a conformidade aos requisitos do produto.

Na matriz e manual de classificacdo (Ver Anexos) é percebido a necessidade de um
sistema de treinamento de funcionarios, bem como acompanhamento dos resultados. Mas a
gue ponto esses treinamentos sdo realmente envolvidos com um SGQ e busca de
atendimento das expectativas dos clientes?

Em sua explicagdo contida no manual de classificacdo, é dito que os niveis de

especificidade e complexidade desse treinamento variam conforme a categoria do hotel.
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Além de ndo citar a necessidade de envolvimento de todos da empresa em prol de um
objetivo comum.

Quanto a ambientacdo e principalmente a recursos fisicos ndo ha motivos para
discussdo, pois € bastante objetivo quanto a cada categoria, ndo implicando no

comprometimento com a qualidade.

3.2.4. Secéao 7-Realizagao do Produto

Refere-se ao planejamento e desenvolvimento dos processos necessarios para a
realizacdo do produto. Necessitando que se estabeleca processos de relacionamento com os
clientes, e requisitos relacionados ao produtos, acompanhados de analises criticas. Devem
ser também determinadas premissas para a entrada, saida, analise critica, verificacédo,
validacgdo e controle das alteracBes. Também trata da aquisicdo de produtos, quanto a
identificacéo e rastreabilidade e preservacgéo e controle dos dispositivos de medicéo.

Existem requisitos na matriz de classificagdo que caracteriza o planejamento de
algumas atividades, como o item que exige o estabelecimento de politica propria, definida
para “check-in/check-out” (Ver item 2.1.6, em anexo). Contudo, ndo fala sobre nenhuma
analise critica, a ndao ser que leve-se novamente em consideracdo a sistematica para

prevenir o uso de servigos obsoletos

3.2.5. Secgado 8-Medicao, Analise e Melhoria

Estabelece necessidade de medigdes do desempenho do SGQ o monitoramento das
informacdes relativas as percepcdes do cliente, auditorias internas para verificar as
conformidades das disposicOes planejadas de forma a ser mantido e implementado
eficazmente. A organizacdo deve elaborar métodos que demonstrem a capacidade dos
processos em alcancar os resultados planejados, efetuando corre¢des quando necessario,
deve também medir e monitorar os produtos de acordo com a sua conformidade.

A organizagdo deve identificar os produtos ndo conformes tratando-os das
seguintes formas: elaborando agdes para eliminar a ndo conformidade detectada,
autorizacdo do seu uso sob a concessdo de uma autoridade, e onde aplicavel pelo cliente;
execucdo de acdo para impedir o seu uso pretendido. Quando a deteccdo é feita apds a
entrega ou inicio de seu uso, a organizagdo deve tomar as acdes apropriadas em relagdo aos

efeitos,ou potenciais efeitos da ndo conformidade
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A organizagéo deve coletar e analisar dados que demonstrem a satisfacdo do cliente,
conformidade com os requisitos do produtos, caracteristicas e tendéncias dos processos e
produtos, e fornecedores.

A organizacdo deve continuamente melhorar a eficicia do SGQ através de acdes
corretivas e preventivas

Exceto o fato do sistema de classificacdo hoteleiro exigir monitoramento da opinido
do cliente e procurar solucionar as reclamagdes, e necessidade de controle de algumas
caracteristicas envolvendo alimentacdo e tratamento de agua, nenhum outro controle

rigoroso e descrito em prol da busca de melhorias e acompanhamento das atividades.

3.3. Resumo do Capitulo

Percebe-se que existe uma preocupacgéo pelos representantes brasileiros do turismo
e hotelaria para tornar o sistema de classificacdo hoteleiro reconhecido como fator de
importancia e escolha do meio de hospedagem, mesmo que para iSsO Sejam necessarias
mudancas, como observado desde 1936, com a fundagéo da ABIH.

Contudo, o sistema de classificacdo hoteleiro ndo abrange requisitos considerados
fundamentais por muitos autores para a garantia da qualidade e implantacdo de um SGQ.
Com a comparacdo dos requisitos da NBR ISO 9001:2000, um certificado que visa a
implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) com os itens exigidos pelos
manual e matriz de classificagdo, em anexo, percebe-se que apesar do direcionamento deste
ultimo especificamente para meios de hospedagem, exige porém ndo esclarece alguns
requisitos de gestdo, que favoreca a continuidade da busca da qualidade.

O préximo capitulo traz as conclusdes deste trabalho e as recomendacdes para

trabalhos futuros.
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4. CONCLUSAO

A complexidade do objetivo de estudo deste trabalho, o comparativo entre a NBR
ISO 9001:2000 e o sistema de classificacdo hoteleiro proposto pela EMBRATUR/ABIH,
tornou-se evidente devido as limitagdes que cercam o tema. Neste capitulo exploraremos as
conclus@es encontradas, bem como os objetivos alcangados.

A partir da percepcdo inicial que o sistema de classificacdo hoteleiro ndo apresenta
uma garantia de qualidade de servigos, foi proposto um estudo mais detalhado levando em
consideracdo um certificado de Sistema de Gestdo da Qualidade, voltado para empresas de
qualquer ramo, que tenha o objetivo de implantar um SGQ e manter um compromisso com
a busca da eficécia do sistema garantindo qualidade do seu produto ou servico.

Levando em consideracdo um hotel da categoria 5% ou 5%SL, que atendem se néo
todos(5%SL) quase todos (5%) critérios exigidos pela Matriz de Classificacdo; fazendo o
comparativo com as necessidades de um Sistema de Gestédo da Qualidade (certificado pela
NBR ISO 9001:2000) e analisando sobre o ponto de vista do modelo apresentado na norma,
o sistema de classificacdo ndo atende a todos os critérios da 1SO.

Os requisitos adotados como entrada para o sistema da empresa é determinado pelas
necessidades e expectativas dos clientes. E exigido uma gestio de Recursos Humanos, com
Levantamento das Necessidades de Treinamento, critérios para recrutamento, qualificacdo
e treinamento do pessoal e avaliagdes de seu retorno.

A realizacdo do produto (prestacdo de servi¢o) é monitorada pelo atendimento dos
critérios de qualificacdo hoteleiro e é por fim exigido uma avaliagdo da opinido do cliente
quanto ao atendimento de suas expectativas, possibilitando melhorias em seus servigos.

Contudo, essa melhoria € baseada em agOes corretivas. O sistema de classificagdo
hoteleiro ndo exige, nem garante um acompanhamento das atividades de forma a prevenir
néo conformidades.

Outra conclusdo encontrada é que o tamanho da empresa e a limitagdo de seu luxo
ndo implica em auséncia de qualidade. Relaciona apenas 0s seus servigos ao atendimento

de um mercado diferente, mas ndo menos exigente em questdo de qualidade.
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Para algumas categorias, a exigéncia do nivel de qualidade dos servicos,
apresentado no item 3.1.3, Capitulo Il do manual de classificacdo, difere conforme a
categoria, variando de simplicidade com correcdo a servicos sofisticados e personalizados.

Qualidade nédo significa quantidade de servicos que sdo ofertados, mas, seguindo
Juran, a qualidade é “adequacdo ao uso”. Adequacdo essa que é determinada Unica e
exclusivamente por cada tipo de consumidor.

Por fim, com esse estudo comparativo, pode-se observar que é limitada a intencao
de classificar e distinguir meios de hospedagem levando em consideragdo basicamente
caracteristicas fisicas e servicos disponiveis. Pequenas empresas por inimeros motivos
tendem a atender mercados diferentes, se o sistema propde diferenciar os hotéis conforme
precos e tipos de empreendimento ndo h& necessidade de abstrair a preocupacdo com

qualidade.

4.1 Limitagcdes do trabalho e recomendacgdes para trabalhos futuros

As principais dificuldades encontradas para o desenvolvimento deste trabalho
foram:

e Escassez de bases para consulta e sustentacdo do trabalho com temas relacionado ao
objetivo do trabalho;

e Pequeno namero de hotéis no Brasil que possuem o certificado de SGQ da NBR 1SO
9001:2000 e a distancia geografica a que esses se encontram de Recife, o que dificultou
0 acesso a informagBes mais detalhadas quanto aos beneficios e dificuldades
encontradas na obtencdo do certificado.

As recomendacdes deste trabalho visam a continuidade da pesquisa na area de
classificagdo do setor hoteleiro. Algumas sugestdes podem surgir a partir desse estudo:

e O desenvolvimento de estudos sobre a necessidade de um certificado que garanta a
eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade para atender as necessidades do setor
hoteleiro.

e Pesquisa com relacéo a revisdo do Sistema Nacional de Classificacdo Hoteleira, com
uma perspectiva da necessidade e exigéncia no mercado nacional e internacional como

um fator de diferenciacéo e destaque.
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Esta pesquisa, ndo teve a intencdo de esgotar a discussdo sobre a classificacdo do
setor hoteleiro. E espera-se que este seja mais um elemento para auxiliar na formagéo de

juizo sobre a matéria e difusor de discussdes sobre o assunto.
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ANEXO | - MANUAL DE AVALIACAO

PARTE |

COMENTARIOS GERAIS

CAPITULO I: AVALIACAO FiSICA

(Areas, Aspectos Construtivos, Equipamentos e Instalagdes)

1.1 - Itens da Matriz de Classificacdo nos quais se exige ambientagdo / conforto / decoragéo

compativeis com a categoria (2.1.10; 2.2.5; 2.3.53; 2.4.9; 2.6.18; 2.7.6 e 2.8.4): A
compatibilidade exigida deve atentar para os seguintes preceitos:
Ambientacéo/Conforto/Decoracdo 1A |24 |34 |44 |54 SS’L*
1.1.1 Ambientacdo, propiciada por areas e instala¢0es:
a) Simples e suficientes ao atendimento das necessidades basicas de | v/ v
hospedagem
b) Formais e convencionais, permitindo niveis maiores de conforto v
c) Amplas e muito confortaveis v v v
d) Sofisticadas v v
e) Suntuosas v
1.1.2 Conforto, propiciado por equipamentos, mobiliarios e acessorios:
a) De qualidade simples e pre¢o reduzido, permitindo, porém, os
niveis minimos de conforto e funcionalidade necessarios v v
b) Qualidade e preco médios permitindo bons niveis de conforto,
acima dos minimos exigidos para a hospedagem v
c) De qualidade e preco superiores, permitindo niveis elevados de v
conforto
d) De qualidade correspondente ao “top” de linha, assegurando
conforto e sofisticacdo v v
e) De qualidade fora de série, suntuosos, design Unico v
1.1.3 Decoracao, propiciada por materiais:
a) Sintéticos e/ou rasticos, assegurando acabamento simples e| v v
funcional
b)  Sintéticos  e/ou rasticos,  assegurando  acabamento v
formal/convencional
c) Nobres e/ou rusticos, assegurando fino acabamento v
d) Nobres e/ou rusticos, assegurando acabamento sofisticado v v
e) Objetos de artesanato, pinturas e esculturas nas areas sociais, feitos
sob encomenda, ou fora de série, de reconhecido valor artistico 4 4
v

) Objetos e conjunto de decoragfes que confiram suntuosidade




1.2 - Medicéo de Areas

As éreas de um hotel sdo sempre medidas de “face a face” das paredes, ou seja, utilizando-se a
area util dos ambientes. Em casos especiais, como o da portaria em relagdo ao Setor Social, pode
ser delimitada pelo mobiliério.

A medicdo desses estabelecimentos envolve trés areas, que séo:
« Unidades Habitacionais;

« Areas Sociais e

e Restaurantes

1.2.1. - Unidades Habitacionais
Deve-se levantar as areas de todos os tipos de Unidades Habitacionais dentro do estabelecimento,
identificando os diversos tipos e espécies de UH com &reas idénticas.

A érea total da unidade habitacional serd o somatorio das éareas Uteis fechadas do quarto (que
compreende o quarto, propriamente dito, o vestibulo e o armério embutido) e do banheiro
privativo. Se o lavatorio localizar-se fora do banheiro, a area ocupada por ele, bem como aquela
necessaria para a sua utilizagdo, devem ser acrescidas e incluidas na &rea do banheiro. Entende-
se por vestibulo a &rea ou ambiente localizado na entrada do quarto de dormir, que se antepde
entre a porta de entrada da UH e as camas, assegurando maior privacidade ao hospede.

Deve-se atentar para o fato de que, nos casos das areas dos quartos de dormir e banheiros
privativos, exige-se uma porcentagem dessas dependéncias que atendam as areas minimas
estabelecidas na Matriz de Classificagdo. No entanto, mesmo o restante das UH devem ter
ndmero de hospedes e mobiliario compativeis com a éarea das mesmas. Por exemplo: um
apartamento com éarea de 8,50m* ndo comporta ocupacao para duas pessoas, tendo o mobiliario
limitado de acordo com seu tamanho.

A érea (til dos arméarios embutidos (também face a face, no interior dos mesmos), inclui-se,
igualmente na area do quarto de dormir.

No caso de Unidade Habitacional do tipo Suite ou de quarto de dormir conjugados com ambiente
de estar que ndo possam ser caracterizados como Suite, poderé ser acrescida a area do quarto, a
area Util do ambiente de estar. Observar, no caso, 0s comentarios aos itens/padrées 2.3.4 e 2.3.6,
na Parte 1, deste Manual.

1.2.2. - Areas Sociais

Entende-se por &reas sociais:

« Portaria e bar social (computando-se somente a area onde 0 hospede tem acesso, ou seja, até o
balcéo);

« Hall de recepgéo;

o Salas de estar;

e SaladeTV;

« Salade jogos;

o Salade leitura;

« Salas de estar dos setores habitacionais e

o Terragos (desde que cobertos e devidamente mobiliados).



As salas de estar, jogos, TV e leitura sdo consideradas &reas sociais quando proximas do lobby.
No caso de estarem localizadas junto ao setor de lazer, ndo terdo suas &reas acrescidas ao setor
social.

A relagdo de &reas sociais por unidade habitacional, traduz-se por uma férmula matematica:

Somatdrio de todas as &reas sociais
Numero total de unidades habitacionais

1.2.3. - Restaurantes

Sao computadas as areas ocupadas pelas mesas, cadeiras e outros equipamentos inerentes, bem
como a area de circulagdo dos usuérios e considerado o somatorio de todas as salas de refeigcdes
dos restaurantes existentes no estabelecimento.

A relagdo entre a area do restaurante e sua capacidade deverd ser maior ou igual a:
0,80 m’ / lugar para hotéis de 4 e 5x e de 1,00 m*/ lugar para hotéis 5%SL

Por exemplo: area maior (ou igual) a 100,00 m? - capacidade: 100 pessoas
porque: 100 m* _ 1,00 m?*/ lugar
100 lug.

1.2.4. - Diferencas Minimas de Areas a Menor

Constatadas diferencas minimas a menor, das areas existentes em relacdo as exigidas, o avaliador,
apesar de registra-la como “ndo conformidade maior”, pode recomendar, em seu relatorio, a
audiéncia do Comité Regional de Classificacdo de Meios de Hospedagem, desde que, em sua
avaliacdo, julgue ndo trazer essa diferenca nenhum prejuizo ao conforto e & funcionalidade
daquela dependéncia para o consumidor.

CAPITULO II: AVALIA(;AO DE ASPECTOS DE GESTAO / ADMINISTRA(;AO
2.1. - Itens da Matriz

Itens da Matriz de Classificacdo nos quais se prevejam critérios para recrutamento, qualificagdo e
treinamento de pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamento de desempenho e
atendimento das expectativas. Os critérios aplicar-se-80 a todas as categorias, observados 0s
preceitos e gradacGes seguintes:

2.1.1Critérios para recrutamento, qualificacdo e treinamento de | ; 4

pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamento de
desempenho e atendimento de expectativas:

24

3

43

5%

5%
SL

Documentos:

a) Instrugdes sucintas — orientacOes especificas na forma de topicos

b) Planos de atuacdo, por exemplo: fluxo, responsabilidades,
formularios

c) Procedimentos e Instrugcfes de Trabalho detalhados

2.1.2 Sistema de treinamento:

a) Em servigo (com, por exemplo, videos didaticos)

b) Plano de treinamento e programas realizados com avaliacdo de
retorno

2.1.3 Monitoramento do Desempenho/Atendimento das expectativas:




a) Acompanhamento dos Livros de Ocorréncia (“Log Book”) e de
Opinides/Reclamagdes v v v v v v
b) Pesquisas ou verificagdes periddicas para afericdo v v v v
c) Definicdo e aplicacdo de indicadores de desempenho (metas e v v v
objetivos)
d) Avaliacdo de 12 parte (interna ou contratada) v v
2.1.4 Retroalimentacdo/ado¢cdo de medidas corretivas visando a
melhoria do desempenho e atendimento das expectativas:
a) Andlises periodicas das ocorréncias/opinides/reclamagdes, com a
adocdo das providéncias necessarias v v v v v v
b) Setor/Departamento Interno ou contratado para monitoragdo
permanente de procedimentos e resultados 4 4
2.2 - Itens de Gestdo a serem comprovados documentalmente
- Documentos: Politicas, Manuais, Procedimentos, Instru¢des, Planos, Critérios, etc.
Esses itens deverdo ser produzidos e controlados, observadas as disposigdes abaixo:
- Aprovacéo antes da emissdo, por pessoa competente (todas as categorias);
- Disponibilidade, no local de uso, da revisdo atual (todas as categorias);
- Sistematica para prevenir o uso de revisdo obsoleta (todas as categorias), em 4, 5 »* e 5*SL
deverd haver sistema para este fim;
- Relagédo de documentos, identificando a situagdo da reviséo atual de todos os documentos
para hotéis de 3,4, 5 #* e 5*SL
- Certificacdo 1SO série 9000 valido para hotéis 5% SL
CAPITULO I11: AVALIACAO DE ASPECTOS DE SERVICOS
3.1-ltens da Matriz de Classificagdo nos quais se prevejam recrutamento e treinamento de
empregados, presteza, cortesia e eficicia dos empregados utilizados, em funcdo da politica de
pessoal do estabelecimento; e nivel de qualidade dos servigos. Os critérios aplicar-se-&o a todas
as categorias, observados os preceitos e gradagédo seguintes:
3.1.1 Recrutamento e treinamento de empregados: 1A |24 [ 34 4 |54 SS’L*
a) Recrutados e treinados segundo critérios gerais, prevendo-se o
acimulo de funcdes v v
b) Recrutados e treinados segundo critérios especificos:
b.1) Aplicaveis no minimo as fungdes que interagem com o publico v v
b.2) Aplicaveis a todas as fungbes exercidas no estabelecimento v v
3.1.2 Presteza, cortesia e eficicia dos empregados e concessionarios
utilizados, em funcdo da politica de pessoal do estabelecimento,
assegurando:
a) Atitudes e procedimentos espontadneos de boa vontade, rapidez e
satisfacdo para com os hdspedes v v v v v v
b) Atitudes e procedimentos de presteza, cortesia e eficacia, incluidos
em treinamento:
b.1) Para os que interagem com o publico v v




b.2) Para todos 0s empregados e concessionarios

| v

| v

3.1.3 Nivel de qualidade dos servigos:

a) Simplicidade com corre¢do

b) Eficiéncia e alguma diversificagdo de servi¢os

c) Eficiéncia, diversificacdo e alguma personalizagdo de servigos

d) Servigos sofisticados e personalizados




ANEXO Il - MATRIZ DE CLASSIFICACAO

ITENS GERAIS

1%

2%

3k

4>

5%

5%
SL

1.1

POSTURAS LEGAIS

111

Posturas municipais, estaduais e federais aplicaveis,
comprovadas  pelos  registros, inscricbes e
documentagdes exigidos, especialmente  com
referéncia a “Habite-se”, “Alvara de Localizagdo e
Funcionamento”, registro como empresa hoteleira e
prova de regularidade perante as autoridades
ambientais, sanitarias e concessionarias de servicos
publicos

1.1.2

Legislacdo quanto a protecdo contra incéndio,
dispondo de equipamentos e instalacdes exigidos pelas
autoridades competentes e prevendo rotas de fuga,
iluminagdo de emergéncia e providéncias em
situacdes de panico

1.1.3

Elevadores para passageiros e para carga/servigo em
prédio de quatro ou mais pavimentos, inclusive o
térreo, ou conforme as posturas municipais

1.1.4

Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legislagio
de turismo, referentes a:

a) registro do hoéspede, por intermédio de Ficha
Nacional de Registro de Hospedes - FNRH

b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupacéo
Hoteleira - BOH, preenchido

c) fornecimento de Cartdo do Estabelecimento com o
nome do hospede e periodo de hospedagem

d) placa de classificacdo fixada no local determinado
pela ABIHHEMBRATUR

e) divulgacdo e explicitagdo dos compromissos
reciprocos para com o hdspede através de:

e.l) Regulamento Interno, com direitos e deveres do
héspede

e.2) Servicos e pregos oferecidos, incluidos, ou néo, na
diéria, divulgados na forma da legislacao

f) Meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos
hdspedes e soluciona-las

1.15

Facilidades construtivas, de instalac¢des e de uso, para
pessoas com necessidades especiais, de acordo com a
NBR 9050 - 1994, em prédio com projeto de
arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal,




como meio de hospedagem, ap6s 12 de agosto de
1987.

NOTA: No caso de projetos anteriores, o meio de
hospedagem devera dispor de sistema especial de
atendimento.

1.2 SEGURANCA 1 | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5%
SL
1.2.1 Meios para controle do uso dos cofres v v v
1.2.2 Circuito interno de TV ou equipamento de seguranga v | v | vV
1.2.3 Gerador de emergéncia com partida automatica v | v
1.2.4 Rotas de fuga sinalizadas nas areas sociais e v v v v
restaurantes
1.2.5 Servico de seguranca no estabelecimento, por
intermédio de:
a) pessoal com formacdo adequada, proprio ou v v
contratado, e com dedicacgdo exclusiva
b) porteiro (admite-se acimulo de funcdes) v v v v
1.2.6 Preparo para lidar com situagbes de incéndio e
panico (assalto, exploséo, inundagéo e outros)
a) com equipes predeterminadas, com treinamento v v v
especifico (Brigadas)
b) com treinamento geral do pessoal v | v | vV
1.2.7 Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidade v | v | v | VvV
civil
1.2.8 Disponibilizacdo de servigos qualificados de v
seguranca particular
1.2.9 Sistema eletronico de deteccdo da presenca do v
hdéspede em todas as &reas do Meio de Hospedagem
13 SAUDE / HIGIENE 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.3.1 Servigo de atendimento medico de urgéncia v | v | vV
1.3.2 Tratamento de residuos vilivi|iv | |Iv |v |V
1.3.3 Imunizacdo permanente contra insetos e roedores v | v | v I|v |v |V
134 Higiene do ambiente, das pessoas e dos servigos v | v v |v|v |V
1.3.5 Higienizacdo do alimento “in natura” antes do v | v | vV
armazenamento
1.3.6 Higienizacdo adequada de equipamentos (roupasde| v | v | vV | vV | ¥V | ¥V
cama / mesa / banho; lougas e talheres; sanitrios)
1.3.7 Tratamento de 4gua vilivi|iv | |Iv |v |V
1.4 CONSERVACAO / MANUTENCAO 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.4.1 Todas as areas, equipamentos e instalagbes em| v | v | v | vV | ¥V | ¥V

condigOes adequadas de conservacdo/manutencao




15 ATENDIMENTO AO HOSPEDE 1x [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
15.1 Instalagdes e equipamentos com nivel de sistemas v v
capazes de assegurar maior comodidade aos hdspedes
1.5.2 Abertura de cama v v
15.3 Disponibilizacédo gratuita em 100% das unidades de v v
cesta de frutas e/ou outras cortesias especiais
1.5.4 Roupa lavada e passada no mesmo dia v v
155 Procedimento para  atendimento especial para v | v | vV
autoridades e personalidades
1.5.6 Facilidades de atendimento para minorias especiais v | v | vV
(fumantes, idosos, pessoas portadoras de deficiéncias
fisicas e/ou com necessidades especiais, alimentacéo
especial, etc.)
1.5.7 Detalhes especiais de cordialidade no atendimento v v v
1.5.8 Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos v | v | vV
funcionarios bi e trilingties
1.5.9 Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos v | v | v | VvV
funcionarios que interagem com o publico
1.5.10 | Treinamento e orienta¢do do pessoal v | v | v I|v |v |V
1.5.11 | Presteza e cortesia v v v v v v
1.5.12 | Servico de despertador
a) programavel pelo proprio héspede v | v
b) executado pelo meio de hospedagem v | v | v I|v |v |V
1.5.13 | Monitoramento das expectativas e impressbes do| v | v | v | vV | ¥V | ¥V
héspede, incluindo meios para pesquisar opinides,
reclamacdes e solucioné-las
1.5.14 | ldentificacdo adequada para o0s fornecedores de v | v | v | v |V
Servicos
1.5.15 | Apresentacdo, vestimenta e identificagdo adequadas v | v | v |V
para os empregados
1.5.16 | Servigos de reserva:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue v
b) no periodo de 24 horas com atendimento bilingte v
c) no periodo de 12 horas v
d) no periodo de 08 horas v oY Y
1.5.17 | Servicos de recepgao:
a) no periodo de 24 horas v v |V
b) no periodo de 16 horas v
¢) no periodo de 12 horas v oY
1.5.18 | Servicos de mensageiro no periodo de 24 horas v o |v |V
1.5.19 | Disponibilizagdo de Servicos de limpeza: v oY Y Y Y
1.5.20 | Servicos de arrumacéo diario v oY oY Y Y Y
1.5.21 | Servigos de manutencéo v oY Y Y Y




1.5.22 | Servicos de telefonia: A A A R A A R
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue v
por turno
b) com uma telefonista bilingte por turno v

1.5.23 | Servico de refeicGes leves e bebidas nas Unidades v oY oY
Habitacionais (“room service”) no periodo de 24
horas

1.5.24 | Servico de manobra e estacionamento de veiculos por VoY
funcionario habilitado no periodo de 24 horas

1.5.25 | Sistema de visualizacdo e fechamento de conta v
diretamente na UH

1.5.26 | Servico de mordomo v

1.5.27 | Disponibilizagdo de carros de luxo para locagdo v

1.5.28 | Servico de locagdo de helicoptero v

2 ITENS ESPECIFICOS 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%

SL

2.1 PORTARIA / RECEPCAO

2.1.1 Area ou local especifico para o servico de portaria /| ¥ |¥Y |Y |¥v |V |V
recepcado / “lobby”

2.1.2 Local ou espago para guarda de bagagem
a) fechado v oY Y
b) n&o necessariamente fechado v oY Y

2.1.3 Local adequado para guarda de correspondéncia e v v oYY
mensagens

214 Sistema adequado de envio / recebimento de|Y |Y |Y |Y |¥Y |V
mensagens

2.1.5 Servico de guarda de bagagem v oY oY Y Y

2.1.6 Politica propria, definida para “check-in / check-|v |v |¥v |¥Y |¥Y |V
out”, que estabeleca orientacdo especifica para
impedir:

a) qualquer forma de discriminacéo (racial, religiosa
e outras)

b) uso do estabelecimento para exploracédo sexual, de
menores, e outras atividades ilegais

2.1.7 Sistemas integrados de controle, permitindo eficacia v oYY
no “check-in / check-out”

2.1.8 Pessoal apto a prestar informacgdes e servicos de |V |¥Y |Y |Y |¥Y |V
interesse do hospede, com presteza, eficiéncia e
cordialidade:

a) sob supervisdo permanente de gerente ou v v

supervisor capacitado

b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa em

cada turno) na portaria e na recep¢ao, pelo menos:

b1) Portugués e mais trés linguas estrangeiras v
v

b2) Portugués e mais duas linguas estrangeiras




b3) Portugués e mais uma lingua estrangeira

2.1.9

Informacdes e folhetos turisticos

ANIRIRN

2.1.10

Ambientacéo / conforto / decoragdo compativeis com
a categoria

2.2

ACESSOS E CIRCULACOES

1%

2%

3k

4>

5%

5%
SL

2.2.1

Areas adequadas e especificas para acesso e
circulacdo faceis e desimpedidos nas dependéncias do
estabelecimento, inclusive para pessoas portadoras de
deficiéncia fisica e/ou com necessidades especiais

2.2.2

Entrada de servico independente

2.2.3

Identificacdo do acesso/circulagdo para orientagdo
dos banhistas

224

Sistema de sinalizagdo interno que permita facil
acesso e circulagdo por todo o estabelecimento

2.2.5

Ambientacéo / conforto / decoragdo compativeis com
a categoria

2.3

SETOR HABITACIONAL

1%

2%

5%
SL

2.3.1

Todas as salas e quartos das UH com iluminacéo e
ventilacdo de acordo com as normas vigentes para
edificacOes

2.3.2

Todas as UH deverdo ter banheiros privativos com
ventilacdo direta para o exterior ou através de duto

2.3.3

Facilidades de informatiza¢édo / mecanizagao, nas UH

234

Quarto de dormir com menor dimensdo igual ou
superior a 2,50m e area média, igual ou superior a

a) 18,00 m2 (100% das UH)

b) 16,00m2 (em no minimo 90% das UH)

c) 14,00m2 (em no minimo 80% das UH)

d) 12,00m2 (em no minimo 70% das UH)

e) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH)

f) 9,00m2( em no minimo 65% das UH)

2.3.5

Banheiro com area média igual ou superior a (em no
minimo):

a) 5,00m2 (100% das UH)

b) 4,00m2(em no minimo 90% das UH)

¢) 3,30m2(em no minimo 80% das UH)

d) 3,00m2(em no minimo 70% das UH)

e) 2,30m2 ( em no minimo 65% das UH)

f) 1,80m2 ( em no minimo 65% das UH)

2.3.6

UH do tipo suite com sala de estar de area média,
igual ou superior a:

a) 12 m2

b) 11,00m2




c) 10,00m2 v
d) 9,00m2 v
e) 8,00m2
2.3.7 UH do tipo suite e/ou unidades conversiveis em suites v oY Y
2.3.8 Portas duplas de comunicagdo entre UH conjugaveis v oY Y
ou sistema que sé possibilite sua abertura, quando
por iniciativa dos ocupantes de ambas as Uh's
2.3.9 Tranca interna nas UH v oY oY Y
2.3.10 | Rouparias auxiliares no setor habitacional v VY
2.3.11 | Local especifico para material de limpeza v o |v |V
2.3.12 | Climatizacdo adequada em 100% das UH v oY Y Y
2.3.13 | TV a cores, equipamento de video cassete e DVD em v
100% das UH, com TV por assinatura a cabo ou por
antena parabdlica
2.3.14 | TV a cores em 100% das UH, com TV por assinatura v |/
a cabo ou por antena parabolica
2.3.15 | TV em 100% das UH v
2.3.16 | Mini refrigerador em 100% das UH v oY oY Y
2.3.17 | Agua potavel disponivel na UH v oY Y Y
2.3.18 | Café da manha no quarto v o |v |V
2.3.19 | Armario, “closet” ou local especifico para a guarda v oV oYY
de roupas em 100% das UH
2.3.20 | Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla v oV oYY
entre dois leitos, ou equipamento similar, em 100%
das UH
2.3.21 | Lampada de leitura junto as cabeceiras em 100% das v oV oYY
UH
2.3.22 | Sonorizagdo ou radio controlada pelo héspede
a) em 100% das UH v v
b) em 80% das UH v
2.3.23 | Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz e v o |v |V
TV em 100% das UH
2.3.24 | Ramais telefonicos em 100% das UH v oV oYY
2.3.25 | Porta malas em:
a) 100% das UH v oY oY Y
b) 50% das UH
2.3.26 | Cortina ou similar em 100% das UH v oY oY Y
2.3.27 | Vedacdo opaca nas janelas em 100% das UH v o |v |V
2.3.28 | Mesa de refeicGes com um assento por leito em 100% v oYY
das UH
2.3.29 | Mesa de trabalho com iluminagdo prépria e ponto de VoY
energia e telefone, possibilitando o uso de aparelhos
eletrénicos pessoais
2.3.30 | Espelho de corpo inteiro em 100% das UH v o |v |V




23.31 Cofres para guarda de valores para
a) 100% das UH v oY
b) 60 % das UH v
2.3.32 | Camas com dimensdes superiores as normais e v v
travesseiros antialérgicos
2.3.33 | Acessorios basicos em 100% das UH (sabonete, dois v oYY
copos, cesta de papéis do banheiro)
2.3.34 | Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalacOes v oY
b) no chuveiro e lavatério v
) no chuveiro
2.3.35 | Lavatdrio com bancada e espelho, em 100% das UH v oY Y
2.3.36 | Bidé ou ducha manual em 100% das UH v o |v Y
2.3.37 | Indice de iluminacéo suficiente para uso do espelho v v oY
do banheiro, em 100% das UH
2.3.38 | Tomada a meia altura para barbeador em 100% das v oYY
UH
2.3.39 | Indicacdo de voltagem das tomadas em 100% das UH v o |v |V
2.3.40 | Extensdo telefonica em 100% dos banheiros das UH v oY
2.3.41 | Box de chuveiro com area igual ou superior a 0,80 m2 v oYY
em 100% das UH
2.3.42 | Banheira em 30% das Suites v oY
2.3.43 | Vedacdo para o box em 100% das UH v oYY
2.3.44 | Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em v o Iv Y
90% das UH
2.3.45 | Acessdrios complementares composto por 5
amenidades
a) em 100% das UH v o |v |V
b) disponibilizados para uso do hdspede
2.3.46 | Outros acessérios em 100% das UH (touca de banho,
escova e pasta de dentes, shampoo, creme
condicionador, creme hidratante, secador de cabelos,
roupdao, espelho com lente de aumento, lixa, cotonete,
espuma de banho, sais de banho, etc.)
a) minimo de oito v
b) minimo de seis v
¢) minimo de quatro v
2.3.47 | Revestimentos, pisos, forracdes, mobiliarios e VoY
decoracgdo com equipamentos de 12 linha
2.3.48 | Limpeza diaria v o Iv |V
2.3.49 | FreqUéncia de troca de roupas de cama a cada
mudanca de hospede e:
v v [V

a) diariamente se desejado pelo hospede

b) em dias alternados se desejado pelo hospede

c) duas vezes por semana se desejado pelo héspede




2.3.50 | Frequéncia de troca de roupas de banho a cada
mudanca de hospede e:
a) diariamente se desejado pelo hospede v v oYY
b) em dias alternados se desejado pelo hospede v
c) duas vezes por semana se desejado pelo hdspede v
2.3.51 | Servico “Nao perturbe”, “Arrumar o quarto” v oY Y
2.3.52 | Detalhes especiais de cordialidade v v
2.3.53 | Computador com acesso veloz a internet em 100% v
das UH's
2.3.54 | Ambientacdo / conforto / decoragdo compativeiscom | v |Y |V |¥Y |Y |Y
a categoria
2.4 AREAS SOCIAIS 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.4.1 Relacdo de areas sociais/estar por UH (n&o incluida a
circulagao) de:
a) 2,50m?2 v
b) 2,00m2 v
c) 1,50m2 v
d) 1,00m2 v
e) 0,50m2 v |V
2.4.2 Banheiros sociais, masculino e feminino, separados VoY oYY
entre si, com ventilagdo natural ou forcada, com
compartimento especial, adaptado para pessoas com
necessidades especiais, respeitando as normas e leis
em vigor
2.4.3 Estacionamento com nUmero de vagas igual ou VoY
superior a 10% do numero total de UH com local
apropriado para embarqgue/desembarque de pessoas
com deficiéncia fisica e/ou necessidades especiais,
devidamente sinalizado prevendo manobreiro
2.4.4 Climatizacdo adequada nas areas sociais v oYY
2.4.5 Revestimentos, pisos, forracGes, mobilidrios e VoY
decoragdo com materiais de 1?2 linha
2.4.6 Tratamento paisagistico v v
2.4.7 Heliponto v
2.4.8 Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes v
sociais
2.4.9 Ambientacéo / conforto / decoragdo compativeiscom | v |Y |V |V |¥Y |Y
a categoria
2.5 COMUNICACOES 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.5.1 Equipamento telefénico nas areas sociais v oY Y Y Y
2.5.2 Local apropriado para ligagdes telefonicas nas areas v oYY
sociais, com privacidade
v |v v |V

2.5.3

Central telefonica, com ramais em todos os setores




2.5.4 Servico  telefonico eficaz, com equipamento | Y |V |¥Y |V |V |V
apropriado
25.5 Equipamento para fax v v oY Y
2.6 ALIMENTOS E BEBIDAS 1k | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5%
SL
2.6.1 Area de restaurante compativel com a quantidade de
UH, com ambientes distintos e acessiveis para pessoas
em cadeiras de rodas
a) de no minimo 1,00m2 por lugar v
b) de no minimo 0,80m2 por lugar v |V
2.6.2 Ambiente para café da manha / refei¢des leves v
2.6.3 Ambiente de bar
Minimo de dois v
Minimo de um oY
2.6.4 Copa central para o preparo de lanches e café da v
manha
2.6.5 Despensa para abastecimento diario da cozinha v o |v |V
2.6.6 Climatizacdo adequada nos restaurantes, bares e v oY Y
outros
2.6.7 Aparador, carrinho, gueridon ou similar v oY |V
2.6.8 Toalhas e guardanapos de tecido v o |v |V
2.6.9 Baixelas e talheres de prata, inox, ou material v o |v |V
equivalente
2.6.10 | Pratos de porcelana ou equivalente de 12 linha v v Y
2.6.11 | Copos tipo cristal v v oY
2.6.12 | Camaras frigorificas ou equipamento similar v o |v |V
2.6.13 | Sistema de exaustdo mecanica no ambiente v oY Y
2.6.14 | Telas nas areas de servico com aberturas para o|Y |¥Y |Y |¥Y |¥Y |Y
exterior
2.6.15 | Critérios especificos de qualificacdo do cozinheiro v VY
2.6.16 | Critérios especificos de qualificacdo do “bar man” v oY
2.6.17 | Servico de alimentacdo, com qualidade e em niveis
compativeis com a categoria do estabelecimento:
a) atendimento 24 horas em restaurante de padrao v
internacional com cardapio trlingle.
b) almogo e jantar, de padrédo internacional, no v
restaurante principal
c¢) almoco e jantar no restaurante principal v
d) café da manha e nas refeicdes leves eventualmente | v |V |¥v |¥Y |V |V
oferecidas
2.6.18 | Ambientacdo / conforto / decoragdo compativeiscom | v |Y |V |¥Y |Y |V
a categoria
2.7 LAZER 1h [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.7.1 Sala de ginéstica / musculagdo com instrutor v oY




2.7.2 Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso v oY
2.7.3 Equipamentos de ginastica v v
2.7.4 Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e VoY
outros
2.7.5 Piscina externa e piscina coberta climatizada v
2.7.6 Ambientacao / conforto / decoracdo compativeis com VoY
a categoria
2.8 REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL 1x | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5%
SL
2.8.1 Ambiente adequado para reunides/escritério virtual v oY Y
2.8.2 Equipamentos para reunides/escritério virtual v o |v |V
2.8.3 Qualidade dos servicos prestados (“coffee break” e v oYY
outros)
2.8.4 Ambientacdo / conforto / decoracdo compativeis com v v oY
a categoria
2.9 SERVICOS ADICIONAIS 1x | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5%
SL
2.9.1 Ambientes, instalagdes e/ou equipamentos adequados
destinados a saléo de beleza, “baby-sitter”, venda de
jornais e revistas, “drugstore”, loja de conveniéncia,
locacdo de automoveis, reserva em espetaculos,
agéncia de turismo, cambio, transporte especial e
outros
a) minimo de seis v
b) minimo de trés v
2.9.2 Critérios  especificos de  qualificacdo  dos v oYY
concessionarios
2.9.3 Divulgacéo dos servicos disponibilizados v oY Y
2.9.4 Ambiente, instalacbes e equipamentos adequados v v
para eventos e banquetes
2.9.5 Servicgo de apoio disponivel para eventos e banquetes v v
2.9.6 Sala VIP com equipamentos para atender ao hdspede v oY
executivo (microcomputador, FAX, copiadora, TV,
mini sala de reunides, area de estar e outros)
2.10 ACOES AMBIENTAIS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
&)
2.10.1 | Manter um programa interno de treinamento de v oY oY oYY
funcionérios para a reducdo de consumo de energia
elétrica, consumo de &gua e reducdo de producédo de
residuos sélidos
2.10.2 | Manter um programa interno de separagdo de v oY oY oYY
residuos solidos
2.10.3 | Manter um local adequado para armazenamento de v oV oYY

residuos solidos separados




2.10.4

Manter local independente e vedado para
armazenamento de residuos solidos contaminantes

2.10.5

Dispor de critérios especificos para destinacao
adequada dos residuos sélidos

2.10.6

Manter monitoramento especifico sobre o consumo
de energia elétrica

2.10.7

Manter critérios especiais e privilegiados para
aquisicdo de produtos e equipamentos que
apresentem eficiéncia energética e reducdo de
consumo

2.10.8

Manter monitoramento especifico sobre o consumo
de agua

2.10.9

Manter critérios especiais e privilegiados para
aquisicéo e uso de equipamentos e complementos que
promovam a reducdo do consumo de agua

2.10.10

Manter registros especificos e local adequado para
armazenamento de produtos nocivos e poluentes

2.10.11

Manter critérios especiais e privilegiados para
aquisicdo e uso de produtos biodegradaveis.

2.10.12

Manter critérios de qualificacdo de fornecedores
levando em consideragdo as acbes ambientais por
estes realizadas.

2.10.13

Ter um certificado expedido por organismo
especializado quanto a efetividade de adequagéo
ambiental da operagao
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