¢ unicranrio ROl IR

Reputacédo Online x Classifica¢do Oficial de Meios de Hospedagem

Online Reputation Vs. Official Hotel Stars Rating
Reputacidn online versus Calificacion de Medios de Alojamiento Oficial

Manoela Carrillo Valduga®
Veronica Pereira Martins?
Jamila Tulani Pinho de Oliveira®
Mariana Cordeiro da Costa*

Este artigo foi recebido em 04 de OUTUBRO de 2021 e aprovado em 14 de JULHO de 2022

Resumo: Tradicionalmente, a classificagéo hoteleira é dividida entre trés formas: a oficial, a independente e a
comercial. A reputagdo online, que é contabilizada pela extra¢do dos temas textuais mais recorrentes associados a
satisfacdo e insatisfacdo dos clientes, expressos em comentarios de héspedes em sites colaborativos e/ou de
reservas de hospedagem, vem tomando cada vez mais espaco em estudos académicos e tem tido relevancia como
ferramenta de gestdo de meios de hospedagem. Nesse contexto, o objetivo deste artigo é identificar o impacto da
reputacéo online dos meios de hospedagem na classificagdo hoteleira oficial, de acordo com a opinido de onze
experts sobre os temas de meios de hospedagem e/ou de reputacdo online atuantes no mercado e/ou na academia,
no Brasil. A metodologia empregada para a verificacio da opinido dos experts foi de natureza qualitativa e contou
com entrevistas estruturadas para a coleta dos dados e analise de contedo com o uso da ferramenta Taguette.
Como resultado, confirmou-se a reputacdo online como fator de maior relevancia na escolha por um meio de
hospedagem e a descrenca na utilidade da classificacdo oficial, de acordo com a opinido dos experts.

Palavras-chave: Meios de hospedagem. Classifica¢do hoteleira. Reputacdo online. Andlise de contetdo.

Abstract: Traditionally, a hotel classification is divided into three forms: official, independent and commercial.
Online reputation, which is accounted for by the extraction of the most recurrent textual themes associated with
customer satisfaction and dissatisfaction, expressed in guest comments on collaborative sites and/or
accommodation reservations, has been taking more and more space in academic studies and it has its relevance as
a hosting media management tool. In this context, the objective of this article is to identify the impact of online
evaluations and the consequent reputation of the means of accommodation in the different types of hotel
classification, according to the opinion of eleven experts on the themes of active means of accommodation and/or
online reputation in the market and/or in the university, in Brazil. The methodology used to verify the experts'
opinion was qualitative in nature and included structured interviews for data collection and content analysis using
the Taguette tool. As a result, the online reputation was confirmed as the most relevant factor when choosing a
hotel, furthermore, it was observed a disbelief in the usefulness of the official classification, according to the
opinion of the experts.

Keywords: Hosting facilities. Hotel rating. Online reputation. Content analysis.

Resumen: Tradicionalmente, la clasificacion hotelera se divide en tres formas: oficial, independiente y comercial.
La reputacién online, que se explica por la extraccion de los temas textuales mas recurrentes asociados con la
satisfaccion e insatisfaccion del cliente, expresada en los comentarios de los huéspedes en sitios colaborativos y/o
reservas de alojamiento, ha ido tomando cada vez més espacio en los estudios académicos y ten sido relevante
como herramienta de gestion de medios. En este contexto, el objetivo de este articulo es identificar el impacto de
las evaluaciones online y la consecuente reputacion de los medios de hospedaje sobre los diferentes tipos de
clasificacion hotelera, segun la opinién de once expertos en los temas de medios activos de hospedaje y/o
reputacion online en el mercado y/o academia, en Brasil. La metodologia utilizada para verificar la opinidn de los
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expertos fue de naturaleza cualitativa e incluyd entrevistas estructuradas para la recoleccion de datos y andlisis de
contenido utilizando la herramienta Taguette. Como resultado, la reputacion online se confirmé como el factor
mas relevante a la hora de elegir un alojamiento y la clasificacién oficial no se mostré mas significativa.

Palabras Clave: Medios de hospedaje. Clasificacion de hoteles. Reputacion online. Analisis de contenido.

1 Introducéo

O século XX foi marcado por grandes transformacdes na area das comunicacfes e o grande
diferencial deu-se pelo surgimento da internet. Por meio dela, os individuos no mundo todo tornaram-
se mais proximos e conectados, caracterizando novas formas de socializag&o.

Essa grande transformagdo abarcou todos os setores da economia e o turismo foi uma das
atividades que mais sofreu alteracdes. A Travel 2.0, por exemplo, veio para mudar a forma como o
mercado se apresenta e como as informacgdes chegam ao turista. A relacdo entre empresa e cliente se
modificou significativamente. A informacdo sobre o destino a ser visitado ou a decisdo pelo meio de
hospedagem a ser reservada estd cada vez mais centrada e controlada pelo viajante.

Plataformas como o TripAdvisor, Booking.com, Airbnb e mesmo as redes sociais como 0
Facebook, Instagram, Twitter e blogs pessoais de viagens possuem como base a interacao entre seus
usuarios, as avaliacOes e relatos de suas experiéncias.

Com essa evolucdo e expansdo do uso da internet e das redes sociais, permitiu-se a sociedade,
de maneira geral, comprar, vender, oferecer toda espécie de servico, troca de informacdes e ideias em
tempo real. Estas midias servem, dentre outras utilidades, como compartilhamento de experiéncias,
sejam elas positivas ou negativas, acerca dos mais diversos servicos, inclusive os relacionados ao
turismo. As opinides dos usuarios que sao partilhadas nas redes sociais formam o que é chamado
de reputagéo online.

Frente a problematica acima descrita, 0 objetivo deste estudo é analisar o impacto das avaliacdes
e consequente reputacdo dos meios de hospedagem online no sistema oficial de classificacdo hoteleira,
de forma a verificar se ha uma relacdo entre a classificacdo oficial dos meios de hospedagem e a
reputacdo online. Sendo assim, sera investigado se a reputacdo online é mais relevante do que a
classificagdo oficial para a gestdo dos meios de hospedagem, de acordo com a visdo dos experts sobre
0s temas de meios de hospedagem e/ou de reputacdo online atuantes no mercado e/ou na academia, no
Brasil.

Destaca-se que, no ano de 2016, o Ministério do Turismo suspendeu o sistema de classificacdo

vigente e informou que 0 mesmo seria reformulado, o que, até final de 2021, ainda néo foi realizado.
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O presente artigo comeca, apos a introdugdo, com a apresentacao da metodologia do estudo, de
natureza qualitativa e exploratéria. Em seguida, na revisao da literatura, sdo expostos conceitos gerais
sobre as classificacOes dadas aos meios de hospedagem, dividida em classificacéo hoteleira e reputacdo
online. Como o estudo € nacional, os autores sobre a Classificacdo Hoteleira também s&o
preferencialmente brasileiros, jA para a reputacdo online foram consultados autores nacionais e
internacionais. Por fim, apresenta-se a analise dos dados coletados e indicam-se os principais insights
detectados, bem como pistas para futuras investigagoes.

2 Metodologia

A metodologia de trabalho do projeto que respalda o presente artigo é de natureza qualitativa e
de carater exploratorio. A organizacdo das etapas do projeto ocorre por meio da plataforma Google
Drive, remota e coletivamente, entre os membros da equipe. Para a verificagdo da opinido dos experts
sobre a atual relevancia da classificagdo hoteleira oficial para o0 mercado de hospedagem e a sociedade
como um todo, foram realizadas onze entrevistas estruturadas, com sete questdes abertas, de forma
remota, por e-mail ou pelo Google Meet, posteriormente transcritas. A caracterizagdo dos entrevistados

pode ser verificada no Quadro 1 a seguir.

Quadro 1 - Qualificacdo dos Experts

. _ 5 AREA DE
GENERO ESCOLARIDADE PROFISSAO/ATUACAO FORMAGCAO
Gestora e membro do Conselho de Turismo Turismo;
EXP1 F Pos-graduacédo Fecomércio SP ha 3 anos. Administracéo
Pds-graduacdo/ Docente na Universidade de S&o Paulo.
Mestrado e Presidente do Conselho de Turismo da
EXP2 F Doutorado Fecomércio SP Turismo
Turismo,
Pds-graduacéo/ hospitalidade e
EXP3 M Mestrado Professor em Hotelaria lazer
Pds-graduacdo/ Professora e pesquisadora/ doutoranda em

EXP4 F Mestrado Turismo Turismo

Responsavel pela revisdo e tradugdo técnica de
artigos em revistas cientificas de turismo e

socio em uma empresa de Consultoria Turismo/
POs- Turistica. Doutoranda em Turismo pela Economia/
EXP5 F graduacdo/Mestrado Universidade de S&o Paulo. Contabilidade
Po6s-graduagao/ Professora e pesquisadora; membro da Rede
Mestrado e de Pesquisa em Geografia, Turismo e
EXP6 F Doutorado Literatura e do Hospitality Studies Network. ~ Turismo
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_ _ _ AREA DE
GENERO ESCOLARIDADE PROFISSAO/ATUACAO FORMACAO
Professor e pesquisador; tem experiéncia com
Pds-graduacédo/ diretoria de turismo em cargo publico e no
Mestrado e Servico Nacional de Aprendizagem

EXP7 M Doutorado Comercial. Turismo

'Atualmente, coordena o Programa de Pés-
Graduagédo Hospitalidade e do Mestrado
Profissional em Gestéo de Alimentos e

Pés-graduacéo/ Bebidas da Universidade Anhembi Morumbi e Turismo;
Mestrado e produz pesquisas pelo Instituto de Pesquisae comunicagdo;
EXP8 F Doutorado Desenvolvimento Social e Tecnoldgico. administracdo
Pds-graduacdo/ Hotelaria;
EXP9 M Mestrado Gestor de empreendimentos turisticos Administracdo
Trabalha com Consultoria em Marketing
Digital para Hotéis ha cerca de treze anos,
tendo experiéncia com criag¢éo de contetdo,
mentoria e diretoria. Atuou como docente em
pesquisa e coordenacgdo na Universidade
Metodista de Piracicaba. Além disso, ja Turismo;
Pds-graduacdo/ participou do jari de diversas premiaces na  Economig;
EXP10 F Mestrado area de Turismo e Hotelaria. Marketing
Trabalha como asset manager e é docente no
Servico Nacional de Aprendizagem
Pds-graduacdo/ Comercial. Também é sécio na Hotellnvest,
Mestrado e trabalhando com consultoria hoteleira hé Turismo;
EXP11 M Doutorado dezessete anos. Administracdo

Fonte: Elaboragdo propria (2021).

Foram selecionados professores especialistas e gestores de meios de hospedagem ou
especialistas em consultoria no mercado hoteleiro. Para Goldemberg (2011, p. 85) “em
principio, o pesquisador entrevista as pessoas que parecem saber mais sobre o tema estudado
do que quaisquer outras”.

A entrevista compde uma técnica recorrente em estudos qualitativos no turismo (Bispo,
2016). Coelho e Gosling (2015) empregaram tal método em estudo similar, cujo objetivo foi o
de compreender o significado da reputacdo de destinos turisticos e seus temas associados,
principalmente a imagem, mas sem focar na reputagdo online. Sogayar e Rejowsky (2011)
valeram-se da consulta a experts para pesquisa no campo da educagdo superior em turismo. J&
Costa, Tito, Brumati e Alexandre (2018) apontam que a pesquisa qualitativa e a técnica da
entrevista sdo as principais metodologias encontradas no programa de pés-graduacdo em

Turismo da Universidade Federal do Rio Grande do Norte.
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As perguntas foram elaboradas com o cuidado de ndo serem sugestivas, ou seja, que ndo
induzissem os entrevistados a dar determinada resposta, mas com foco nos objetivos do estudo. As
entrevistas ocorreram entre 0s meses de marco a maio de 2021.

A técnica utilizada para se fazer contato com os experts foi da bola de neve. Essa técnica consiste
em cada entrevistado indicar outros especialistas dentro da sua rede de contatos para participar da

entrevista. De acordo com Vinuto:

O tipo de amostragem nomeado como bola de neve é uma forma de amostra ndo
probabilistica, que utiliza cadeias de referéncia. Ou seja, a partir desse tipo especifico
de amostragem ndo é possivel determinar a probabilidade de selecdo de cada
participante na pesquisa, mas torna-se Util para estudar determinados grupos dificeis
de serem acessados (VINUTO, 2014, p. 203).

Quanto ao namero ideal de entrevistados, é dificil determina-lo em pesquisa qualitativa. Devem
ser considerados fatores sobre a qualidade e a potencialidade demonstradas pelos entrevistados, aquilo
que esta sendo investigado e a relagdo com o marco tedrico e o conteido das respostas (ALVES, 2011).
Outro aspecto a ser observado €é a saturagdo, ou seja, quando as informagGes obtidas comegam a ser
repetitivas: “O nimero de pessoas ¢ menos importante do que a teimosia em enxergar a questdo sob
varias perspectivas” (GOLDEMBERG, 2011, p. 50). Assim, compreende-se que o pesquisador define
guando encerrar 0 nimero de entrevistas, de acordo com 0s seus objetivos.

A andlise de conteido dos resultados ocorreu por meio do programa Taguette, que é uma
ferramenta similar a de marcacdo de texto, gratuita, que permite codificar, através da criagdo de tags,
trechos das entrevistas e vincula-los as respectivas categorias de analise. A andlise de contelido tem
como objetivo desvelar o sentido dos discursos, no caso da presente pesquisa, dos entrevistados, mas
que pode também estar presente em documentos escritos ou mesmo em imagens. Para Krippendorff
(1989), a analise de contetido é formalmente descrita como uma técnica de pesquisa usada para fazer
inferéncias replicaveis e validas a partir de dados coletados, sejam primarios ou secundarios. O emprego
da analise de conteido no presente estudo focou em uma das suas fungdes, a heuristica, usada quando a

exploracéo dos dados visa descobrir respostas para questdes-problema (BARDIN, 2007).

3 Classificaco oficial hoteleira

A classificacdo de meios de hospedagem, apesar das diferencas nos critérios utilizados, é uma
pratica comum no mundo todo. De acordo com Caetano, Stoll e Helfenstein (2020), foi 0 aumento dos
fluxos turisticos globais que gerou a necessidade dos governos em assegurar padroes de qualidade aos

consumidores, a0 mesmo tempo em que estimulariam a competitividade e lucratividade do setor
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hoteleiro. Aldrigui (2007) apontou também a necessidade do mercado em orientar os consumidores,
investidores e a sociedade em geral, e Neto e Silva (2005, p. 01) especificaram como objetivo principal
da classificag@o hoteleira a oferta aos clientes de “um referencial que traduza fielmente os niveis de
conforto, servicos e precos esperados de acordo com as suas diferentes motivacGes e objetivos, e que
possibilite a distin¢do e a comparacao entre os diversos equipamentos de hospedagem disponiveis”. De
acordo com Rodrigues, Braghirolli e Filho (2004), a classificacdo a ser desenvolvida por 6rgéo
independente do meio de hospedagem ofereceria certa neutralidade, despertando, consequentemente,
uma maior confianga do mercado-alvo.

A classificagdo oficial, no Brasil, teve sua origem em 1972, quando a Agéncia Brasileira de
Promocao Internacional do Turismo (Embratur), juntamente ao Conselho Nacional de Turismo (CNT),
estabeleceu algumas exigéncias minimas de padrfes de servi¢o para 0os meios de hospedagem. Ainda
assim, o inicio da regulamentacé&o hoteleira no Brasil ocorreu oficialmente pela primeira vez em 1977 a
partir da Lei n® 6.505, que impunha requisitos para o funcionamento de empresas de atividade turistica
(NETO; SILVA, 2005). Em 1978, por meio da Resolucdo n® 1118, o CNT, juntamente da Embratur,
criou a primeira versdo do sistema de classificacéo oficial. De acordo com Rodrigues et al. (2004, p.03),
o objetivo desta classificacdo era “estimular a criagdo de pacotes internacionais para o Pais”. A
classificagdo era voluntéria e quem a desejasse deveria fazer uma solicitagdo formal.

Tal processo resultou em um numero exagerado de hotéis categorizando-se como 5 estrelas,
fazendo com que o sistema em questdo fosse descredibilizado e, em 1997, a Embratur, em parceria com
o0 Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro), criasse um novo sistema de
classificacdo. Neste, doze institutos foram credenciados para reclassificar e certificar os hotéis. No
entanto, o sistema também ndo deu certo por baixar a categoria dos hotéis no processo de reclassificacao,
de forma que o nivel de adesdo por parte dos gestores foi muito baixo. Neste periodo, em 1998, a
Associacao Brasileira da Industria de Hotéis (Abih) também criou seu proprio sistema de classificacao
hoteleira, que atuou paralelamente a Classificagdo Oficial da Embratur (RODRIGUES;
BRAGHIROLLI; FILHO, 2004).

O Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem (SBClass) foi instituido em
2002, a partir da Deliberagcdo Normativa n° 429, sendo responsabilidade da Secretaria Nacional de
Programas de Desenvolvimento do Turismo, do Ministério do Turismo (Mtur) (ALDRIGUI, 2007,
CAETANO; STOLL; HELFENSTEIN, 2020).

Por conta desta falta de equilibrio, em 2008, a primeira versdo do SBClass, de 2002, foi

revogada. No entanto, em 2011 surgiu uma nova versao, instituida por meio da Portaria n°® 100 de 16 de
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junho de 2011, e reafirmado pela Portaria n° 273 de 21 de junho de 2011, como apontam Caetano, Stoll
e Helfenstein (2020).

Ainda segundo as autoras, a nova versdo do SBClass foi instituida pelo Inmetro e pelo MTur
com trés requisitos basicos de avaliagdo: infraestrutura, servigos e sustentabilidade. Essa versao também
considera as seguintes tipologias de meios de hospedagem criadas em 2002: hotel, hotel fazenda, cama
e café, resort, hotel historico, pousada e flat/apart hotel. Sendo que cada uma destas requer um nimero
méaximo ou minimo de estrelas.

A matriz de classificacdo foi subdividida em requisitos mandatorios e requisitos eletivos, em
que o equipamento hoteleiro deve cumprir com 100% dos requisitos mandatoérios e ao menos 30% dos
eletivos a fim de conseguir uma classificacdo, além de passar pelos requisitos de preenchimento e
validagdo documental. Essa versdo, no entanto, continuou com o indice de adesdo abaixo da média
esperada:

Apesar do esforco do poder publico em buscar padronizar nacionalmente a
classificacdo de meios de hospedagem, os baixos registros contabilizados pelo sistema
de 2011 chamam novamente a aten¢do dos agentes publicos, suscitando o debate sobre
quais aspectos da elaboragdo dessa politica publica ndo foram corretamente
trabalhados (CAETANO; STOLL; HELFENSTEIN, 2020, p.26).

Atualmente, devido a promulgacdo da nova Lei Geral do Turismo, a classificacdo encontra-se
suspensa. Além da classificacdo oficial, tradicionalmente tem-se as classificacdes comerciais,
originadas nos guias vendidos aos turistas, e as independentes, feitas por redes hoteleiras sobre seus
préprios equipamentos, ambas objetivando diferenciar os servicos e instalagdes dos estabelecimentos
para o publico consumidor (ALDRIGUI, 2007; MOYSES; CARNEIRO; WADA, 2008).

A classificacdo independente costuma segmentar os servigos e criar diversas bandeiras. Para
Moyses, Carneiro e Wada (2008, p.14):

Em paralelo ao trabalho das associa¢fes hoteleiras é necesséario considerar ainda o
processo de diferenciacdo das redes hoteleiras, que, indiferentes a quaisquer processos
de avaliacdo e classificagdo, definem as caracteristicas de seus produtos em relacéo
ao perfil do publico-alvo e exploram os meios de comunicagdo e distribuicdo,
promovendo a identificacdo dos clientes com esses produtos.

Com o avanco da tecnologia, o volume de plataformas de midias nas quais o contetdo é gerado
pelo consumidor cresceu rapidamente (LEE; PARK; HAN, 2008). Por consequéncia do
desenvolvimento tecnoldgico, consumidores agora sdo capazes de criar suas proprias avaliacGes de
produtos e servicos. Com isso, ndo ficam mais reféns de andncios e reviews criados pelos proprios
empresarios e/ou profissionais do marketing (ZHAO; WHANG; GUO; LAW, 2015).
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Tal tendéncia orientou o presente estudo, que objetiva confirmar que as avalia¢cdes dos usuarios
nas redes, chamada de reputacdo online, fez com que as avalia¢fes oficiais e comerciais se tornassem
obsoletas. Além do crescimento da reputacéo online, estudos indicaram problemas no proprio sistema
oficial de classificacdo do Brasil. Menezes e Silva (2013) apontaram que 0 sistema seria indiferente a
diversidade dos meios de hospedagem e que ignora a variedade de publicos no turismo. Freitas e
Almeida (2013) concordam com a falta de abrangéncia de tipos e categorias de estabelecimentos
hoteleiros e consequentes simbologias de classificacdo, e acrescentam que é preciso ter dimensfes que
melhor representem a qualidade de servicos hoteleiros. Crotti e Moretti (2019) asseveraram que 0
mercado de luxo ndo é contemplado no SBClass, levando os autores a seguirem 0 que empresas e
consumidores utilizam como categorizacao: os sites de avaliacdo. Além do ja exposto, Caetano, Stoll e
Helfenstein, (2020) destacaram a historica baixa adesdo como um problema, indicando a necessidade
de promocéo e incentivos para que os empreendimentos participem da classificagdo, maior divulgagdo

do SBClass junto aos consumidores, além de uma revisdo na logistica de fiscalizacdo do sistema.

3.4 Reputacao online

Para o turismo, a busca por informagdes através da internet tornou-se uma atividade essencial.
Cada vez mais turistas buscam informagdes sobre destinos e produtos e servicos ao planejar sua viagem
(MARCHESAN; BOBSIN; MARCO; TRAVERSO; DAVI, 2020).

O setor hoteleiro, assim como grande parte de toda a atividade turistica, tem dado especial
importancia as plataformas digitais como parte das respectivas estratégias de marketing e comunicagao.
(BUHALIS; LAW, 2008). E importante salientar que os meios de hospedagem, para serem conhecidos
e reconhecidos, precisam estar ativos nas mais diversas plataformas. Possuir seu proprio site também é
essencial, pois torna a interacdo com seu cliente mais direta e pessoal, criando, assim, um certo grau de
confianga na empresa. Costa e Perinotto (2017) dizem que, além de as empresas possuirem seus proprios
sites, é importante a criacdo de perfis nas redes sociais digitais, pois agregam valores para as empresas,
demonstrando que estas procuram manter seu servico disponivel para seus clientes e seguidores.

Lopes (2015) constatou que cada vez mais o0s clientes consultam as plataformas online antes de
fazer uma compra, revelando o grande impacto que a reputacdo online, gerada exclusivamente pelos
seus usuarios, pode ocasionar na industria hoteleira. O autor ainda define que a reputagdo digital deve
focar na gestdo e analise das informacdes sobre uma determinada empresa ou pessoa na internet para
orientar a percepcdo da sua imagem na rede.

O contetdo gerado pelo usuério (consumer generated content — CGC) refere-se a producéo,

armazenamento e distribuicdo de informacgdes e opinides sobre produtos e servicos consumidos,
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assumindo, assim, papel principal na reputacdo online. Como consequéncia do contetido postado pelos
usuarios, a reputacao online assume grande importancia na formagdo da imagem que determinado meio
de hospedagem passa a ter (GANDARA; BREA; MANOSSO, 2013).

Na visdo de alguns autores, além de possuirem site proprio e estarem nas redes sociais, é
importante que o hotel monitore as avaliacOes feitas pelas pessoas nas mais diversas plataformas e, mais
importante ainda, € responder, 0 quanto antes, tanto as avaliagdes negativas quanto as positivas. Esse
tipo de interagdo com o hospede ajuda a aumentar a reputacdo do estabelecimento (FRIEDLANDER,
2012).

Tseng e Wu (2014) apontam que as avaliagbes online podem ser um fator importante na
construgdo de confianca entre cliente e prestador de servico. Essa confiabilidade gera o retorno assiduo
do consumidor e, entdo, a fidelidade. Clientes satisfeitos podem tornar-se promotores da marca e passar
a fazer essa divulgacéo para pessoas proximas. Todas as consequéncias podem ter suas origens em uma
review positiva em uma plataforma online.

As avaliagOes positivas podem ser consideradas fortes influenciadoras, ndo s6 na deciséo de
compra, como também nas avaliacdes posteriores (DIAS, 2018). Na perspectiva do hdspede, isto traz
uma sensagdo de seguranca e conforto para a experiéncia, enquanto na perspectiva do empreendimento,
faz com que se tenha uma imagem online cada vez melhor. Freed (2014) constatou que um hotel com
uma melhor reputagdo online, ou seja, uma melhor avaliacdo em plataformas de avaliagdo, como o
TripAdvisor, tem 3,9% mais chances de ser reservado do que um hotel com a mesma tarifa e pior
reputacdo. E mesmo com tarifas distintas, os estabelecimentos com melhor reputagéo online tém maior
probabilidade de reservas. Estudos também demonstraram que um hotel com reputacédo elevada tende a
cobrar pregos mais elevados, cerca de 11% a mais nas tarifas, e mesmo assim manter a sua taxa de
ocupacao (Freed, 2014).

Assim como 0s comentarios positivos geram uma boa reputacdo ao meio de hospedagem,
elevando sua capacidade de lucratividade, os negativos, por outro lado, se ndo respondidos e, se 0s erros
ndo forem sanados, podem levar o estabelecimento ao fracasso (VIGLIA; MINAZZI; BUHALLIS, 2016;
XIANG; DU; MA; FAN, 2017).

Pode-se concluir, mediante o exposto, que as avaliacdes online sdo importantes na formacéo da
reputacdo de um meio de hospedagem e tém servido para orientar 0 mercado consumidor, além de gerar
dados para inimeras pesquisas sobre a qualidade percebida pelos hdspedes ou outras abordagens em
meios de hospedagem (GANDARA; BREA; MANOSSO, 2013; QUIROGA; MONDO; CASTRO
JUNIOR, 2014; REGES; PAZ; ARAGAO; MARACAJA, 2021; SILVA; GANDARA, 2016; PLATT;
MONDO, 2019; VALDUGA; MONTEIRO; SANTOS-SILVA; GONCALVES, 2022).
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4 Resultados e discussao

As entrevistas com 0s onze experts permitiram verificar as apreciagdes feitas sobre os principais
pontos que o estudo pretende explicar. Conforme indicado na sec¢éo dedicada & metodologia de estudo,
a analise ocorreu por meio do programa de acesso livre Taguette, no qual foram criadas cinco tags, cada
uma referente a um dos objetivos especificos do estudo. Os trechos das respostas que se referiam as
tags foram marcados e associados as mesmas, gerando relatérios para cada uma delas.

A seguir, serdo apresentados os resultados, por ordem dos objetivos tragados. Os respondentes
foram sempre identificados pelo pronome masculino ‘o’, referente as expressdes ‘o expert’ ou ‘o

entrevistado’, independentemente do género.

4.1 Verificagdo de como os experts analisam o impacto que as avaliagdes online geram na

classificagéo oficial

Com o objetivo de verificar a opinido dos experts sobre o impacto que as avaliacGes online
geram na classificacdo oficial, todos eles disseram que ndo h& impacto porque ndo existe mais
classificacdo oficial no Brasil. De acordo com a fala do Exp6, este diz que ndo ha nenhum impacto
porgue a classificagdo oficial ndo funciona. O hotel ter uma placa de SBClass, por exemplo, na opinido
deste entrevistado, ndo vale rigorosamente nada. De acordo com o Exp4: “A classificac¢do oficial nunca
teve muita importancia no Brasil, especialmente por ser opcional. Além disso, sempre impds muitos
critérios genéricos fora da realidade brasileira e tratando todas as tipologias da mesma forma”. Ja na
visdo do Exp3, ele diz que as avaliacBes online tém contribuido para que a Classificacdao Oficial se torne
cada vez menos significativa para escolha do hospede, apenas para atender a fins mais especificos
(estratégias de marketing e as particularidades de cada meio de hospedagem).

A opinido dos experts corrobora as indicagdes de Caetano, Stoll e Helfenstein (2020, p. 42)
sobre a opgao consciente dos empresarios do setor no Brasil em ndo aderirem ao SBClass “em virtude
dos custos e da burocracia envolvidas no sistema, investindo na divulgagdo em plataformas alternativas,
como o Booking, Trivago e TripAdvisor”. Tal opgédo decorre da disseminagdo e uso massivo, por parte
dos turistas, das ferramentas das chamadas OTAs, sigla do termo em inglés Online Travel Agencies. As
OTAs sdo as plataformas online como o Booking, Trivago, TripAdvisor, dentre varios outros sites de
busca e avaliacdo de hotéis, com a possibilidade de reservas realizadas diretamente ou por meio de

indicac&o de outros sites especificos, como é o caso do TripAdvisor.
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4.2 Verificacdo se o0s servicos prestados pelos meios de hospedagem condizem com a sua
classificacdo

Quando questionados sobre haver lacuna entre 0s servigos prestados pelos meios de
hospedagem e a sua classificagdo oficial, quase todos responderam que ha essa lacuna, pois na visao
deles a classificagao oficial é uma classificacdo defasada ou muito pouco aplicada.

O entrevistado Exp6, por exemplo, cita que ha uma lacuna enorme que € decorrente da faléncia
do sistema oficial de classificagdo na Embratur. Em consonéncia com a resposta do Exp6, o Expl diz
que sempre haverd uma lacuna, que a classificacdo oficial ndo da conta dos pontos subjetivos,
principalmente da percepcédo dos clientes, ponto muito relevante para avaliar qualidade.

J& 0 Exp3 diz que essa lacuna entre os servicos prestados e a classificagdo existe dependendo
de alguns fatores. Ele acredita, por exemplo, que em termos de infraestrutura e servigos, ha sim uma
semelhanca nos nivelamentos apresentados; por outro lado, & semelhanca do Expl, menciona que a
experiéncia de hospedagem possui um carater subjetivo muito significativo, que nao é contemplado pela
avaliacdo oficial.

As criticas apresentadas pelos experts estdo de acordo com Freitas e Almeida (2013), que
apontam certa incoeréncia nas dimensdes da classificagdo oficial ao enfatizarem que “0 cliente é o
principal agente capaz de mensurar o desempenho de um meio de hospedagem, visto que é ele quem o
utiliza e podera sinalizar ao estabelecimento a qualidade dos servigos recebidos” (FREITAS;
ALMEIDA, 2013, p. 365). A fala dos autores, dessa forma, desacredita os processos de avaliagéo
realizados por visitas in loco realizadas por organismos governamentais ou privados.

Para 0 Exp9, a classificacdo oficial é tdo obsoleta que para ele é dificil dizer se existe esta lacuna.
De acordo com este entrevistado, menos de 1% dos hotéis no Brasil possuem classificagdo oficial e,
certamente, se fossem avaliados, seriam encontradas lacunas entre a classificacdo e 0s servigos
prestados. Embora 0s numeros exatos de empreendimentos que foram cadastrados ndo sejam
divulgados, observa-se a correta avaliacdo do entrevistado, ja que no dltimo ano de classificacdo, 2016,
apenas 59 empreendimentos foram cadastrados, sendo este 0 ano com recorde de adesdao (CAETANO;
STOLL; HELFENSTEIN, 2020).

Na visdo do Exp2, a classificagdo ¢ um parametro minimo. Em seu entendimento, “os gestores
de hotéis e outros produtos de hospedagem normalmente buscam pautar suas a¢fes de melhoria
equilibrando o que é obrigatério e o que o hdspede deseja, dentro do or¢camento e capacidade de oferta

disponiveis”. Ele concorda que ha lacunas, mas diz, de acordo com suas experi€ncias, que costuma
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enxergar 0 "copo meio cheio" - possivelmente por observar mais de perto hotéis nas capitais. Segundo
ele, “os servigos que sofrem muita concorréncia acabam sendo melhores que o esperado na simples
descricdo da classificagdo e que, naturalmente, quando a concorréncia diminui, por qualquer motivo,
essa distancia entre o que a classificagdo sugere e o que € oferecido diminui também”.

Pode-se observar que o entrevistado atribui alguma importancia a classificacdo oficial, mas
indica que a concorréncia pela qualidade dos servigos prestados ultrapasse 0s seus parametros. Ou seja,
de uma forma simplificada, ndo é tdo significativa, mas tambeém n&o prejudica os empreendimentos.
Tais observacdes vado, mais uma vez, de encontro a Freitas e Almeida (2013, p. 366), que veem no
mercado hoteleiro bastante competitividade: “no qual se torna cada vez mais necessario que os
estabelecimentos de hospedagem utilizem as melhores técnicas para atrair, conquistar e fidelizar seus

clientes”.

4.3. Averiguacgdo de como as avaliagdes online em sites especializados em turismo séo vistas pelos

experts

Quando perguntados a respeito das avaliagOes feitas dos meios de hospedagem em sites
especializados em turismo, todos consideram, hoje, que seria a op¢do mais relevante na escolha final
para 0 hdospede quando este deseja fazer uma reserva em hotel, confirmando as afirmacdes de Dias
(2018), Sparks e Browning (2011) e Zhao et al. (2015). Vale destacar que o estudo de Zhao et al. (2015)
confirmou, estatisticamente, que as avaliagfes negativas impactam negativamente na escolha do
usuario, ou seja, meios de hospedagem com avaliacGes negativas tendem a ndo serem escolhidos. Ja
Dias (2018) indica que as avaliagdes positivas impactam positivamente na escolha do hospede, hipotese
ndo confirmada estatisticamente na pesquisa de Zhao et al. (2015), mas amplamente considerada,
inclusive por Sparks e Browning (2011). As autoras também identificaram a tendéncia principal dos
consumidores serem mais influenciados por informacbes negativas iniciais, especialmente quando o
conjunto geral de avaliacGes é negativo. Entretanto, o estudo indicou também que avaliagdes de texto
positivas, juntamente nimeros de classificacdo, aumentam as intencGes de reserva e a confianca do
consumidor.

O Expl entende que os sites com avaliagcBes de usuarios sdo a Unica alternativa realmente
relevante para o cliente. “Em um mundo conectado, as pessoas esperam cada vez mais transparéncia e
verdade nas experiéncias e isto vale também para o turismo”. Segundo o Exp3:

Essas avaliacbes sdo, claramente, uma tendéncia na experiéncia de consumo do
turismo atual, fruto de uma cultura muito forte de “crenca” na internet e naquilo que
ela representa, principalmente no caso das geragdes mais jovens (Y e Z). Esse é um
ponto critico para os meios de hospedagem nos prédximos anos e deve estar entre as
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prioridades no processo de modernizacdo e reestruturacdo do setor apds a crise
sanitaria vigente.

O Expll destaca que as OTAs sdo um ganho muito importante ndo sé para o pais, no caso o
Brasil, como para o mundo, porque “de certa forma, conseguir avaliar, conseguir entender o que os
préprios hospedes que consumiram aquele servigo, talvez seja a forma mais justa e eficaz de transmitir
a esséncia de cada um desses empreendimentos”. Cabe lembrar que OTAs, termo oriundo da sigla em
inglés Online Travel Agencies, englobam tanto os sites com avaliagcdes quanto os que realizam reservas,
pois estdo interligados. Como exemplo cita-se o Booking.com e Expedia.com (XIANG et al., 2017).

Algumas ressalvas foram feitas por parte de alguns entrevistados em relacdo a veracidade das
informacBes contidas nessas plataformas e os pardmetros de avaliacdo por parte de viajantes
inexperientes, pois 0 que seria considerado um servi¢co bom para um, pode ndo ser para outro. O Exp9
diz que este tipo de avaliacdo ¢ uma “faca de dois gumes”, pois turistas que possuem certa experiéncia
em hospedagem saberdo avaliar melhor um hotel e seus servicos, uma vez que utilizardo critérios e ética
para fazer seus comentérios nos sites, em comparacgao aos turistas menos experientes.

O entrevistado Exp7 menciona que se deve, para verificar as avaliagdes, acessar sites confiaveis,
ressaltando que quanto mais abertos e transparentes forem esses sites, mais confiaveis eles serdo e cita
o TripAdvisor como o mais confiavel, uma vez que este abre espaco tanto para os elogios quanto para
as criticas. Em contrapartida a opinido do Exp7, o Exp8 diz que é necessaria moderacgao a tudo que se
I nos sites. Segundo ele, deve-se utilizar o TripAdvisor com moderacao, pois, muito do que €é escrito
ali pode ser verdade ou néo.

O Exp4 considera as avaliagGes online apenas uma evolugao da classificagdo comercial. Pensa que o
importante, neste caso, é que o0s critérios para esta avaliagdo estejam claros e que haja reavaliacGes
constantes deste servico.

De modo geral, essas avalia¢cdes tendem a ser bem feitas. Precisamos lembrar que por
tras de qualquer site, existem empresas e empresarios que lucram com isso. Assim
como as noticias podem ser desvirtuadas ou tendenciosas dependendo de quem 0s
financia, 0 mesmo serve para esses sites.

O publico leigo nem sempre se atenta para isso, por isso, tal qual como uma revista académica,
seria interessante deixar de modo publico tanto os critérios adotados quanto as formas de financiamento
recebidos por estes sites.

Foi exposto aos entrevistados que, atualmente, o Ministério do Turismo suspendeu o sistema de
classificagdo oficial - SBClass - para atualiza-lo em conformidade com a nova Lei Geral do Turismo,

que esta por ser promulgada. Na sequéncia, perguntou-se a opinido deles sobre o tema, principalmente
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tendo em vista o crescimento das plataformas de avaliacdo online e o histérico de baixa adesdo a
classificagéo oficial.

Além de questdes politicas, os respondentes indicaram ndo acreditar no sucesso do novo
SBClass, bem como apontaram a dispensabilidade do mesmo, como pode ser confirmado na fala do
Exp6: “No mundo inteiro, as classificagdes oficiais ndo sdo mais eficientes, salvo raras excegdes” ¢ do
Exp7: “Nao vai dar certo, ndo vai dar certo porque tem historico de baixa adesao”.

J& 0 Exp9 comenta que acompanhou todos os sistemas de classificacdo oficiais do pais, desde o
comeco de sua atuagédo no setor, em 1981, e considera o seguinte:

Foi a melhor matriz que n6s tivemos nesses Ultimos quarenta anos, certamente foi a
melhor. S6 que eu acho que ela ndo foi comunicada de maneira adequada. Nao foi
auditada de maneira adequada e ela ndo foi talvez até custeada de maneira adequada.
Havia um custo para os hotéis e, como todo o custo, vocé tem que mostrar o beneficio
ao empreendimento.

Assim, mesmo com uma boa matriz, 0 SBClass ndo comunica o que sera feito em termos de
retorno aos hotéis classificados. Na mesma linha, o Exp11 diz: “Eu ndo vejo utilidade clara para essas
classificagdes. Eventualmente, gerar estatisticas, ter uma visao da oferta de maneira mais clara, ajudar
definicdo de politicas publicas, acho que talvez, olhando sob a Gtica publica possa servir para alguma

coisa.”

4.4. Identificacdo de qual classificacdo é mais relevante para os meios de hospedagem

Com o objetivo de verificar o impacto que as avaliagfes online causam nos meios de
hospedagem, os experts concordam que o impacto gerado € grande, tanto no aspecto positivo quanto no
aspecto negativo. Hoje, os sites de avaliacdo tornaram-se fonte de consulta dos servicos ofertados aos
usuarios. As tecnologias estdo a servico tanto dos consumidores quanto dos gestores e a difusdo das
informacdes esta mais rapida e atinge um publico maior que antigamente. Conforme o Exp3:

Ha uma responsabilidade e um compromisso muito maiores em relagdo & qualidade
no atendimento e & experiéncia de hospitalidade do héspede. Anteriormente, uma
possivel experiéncia negativa, por exemplo, apresentava um potencial muito mais
restrito de afetar os potenciais hdspedes, pois baseava-se acima de tudo no boca a boca
e nas recomendacdes de parentes e amigos. Em contrapartida, essas opinides
atualmente podem ser publicizadas e disponibilizadas a qualquer pessoa, em qualquer
tempo.

Corrobora a fala do Exp3 a expressdo utilizada para designar a passagem do boca a boca
presencial para o virtual, o “e-wow”, que vem da expressdo em inglés electronic word of mouth, o que

aumenta significativamente o alcance das opinides dos usuarios (SPARKS; BROWNING, 2011).
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O Exp5 concorda que o impacto gerado é grande porque as redes sociais e avaliacdes online
seriam a atual boca a boca, mas pondera: “eu nao deixo de ir para um hotel que esta avaliado como 3,9,
porgue depende do grau de exigéncia de quem esta frequentando”.

De acordo com 0 Exp7, o impacto gerado é grande e relata ja ter deixado de ir a determinado
lugar ou hospedar-se em determinado hotel por causa das avaliagfes negativas que 0s mesmos
receberam.

Quanto aos diferentes tipos de classificacdo hoteleira apresentados, oficial, independente e
comercial, houve a preferéncia quase unanime na indicacdo de que, atualmente, a classificacdo
comercial, considerada maioritariamente a reputacao online pelos entrevistados, é a mais relevante. No
entanto, observou-se apreciacdes opostas sobre aspectos positivos e negativos em todas as categorias.

Na tipologia comercial, houve uma divergéncia de entendimento que pode ser exemplificada na
fala do Exp9: “No atual cenario, no6s entendemos como comercial as agéncias online, TripAdvisor, redes
sociais, midias sociais, assim por diante. Até porque esses canais fisicos praticamente ndo existem mais.
O guia quatro Rodas ja ndo é mais publicado”. O mesmo expert problematiza os antigos modelos ao
relatar:

O Guia Quatro Rodas ja ndo é mais publicado e, mesmo quando era publicado, nés
tinhamos problemas com eles, porque vocé ndo sabia o que vocé ia ser questionado.
Eles mudavam, era um guia da editora Abril e eles entendiam que ndo tinham a
obrigagdo de abrir para o hoteleiro os quesitos de perguntas a serem feitas. Entéo, eu
mesmo, enquanto hoteleiro e gestor de hotéis, me deparei muitas vezes com perguntas
sendo feitas um ano e no ano seguinte elas ndo eram mais feitas porque eles tinham
resolvido mudar o modelo de questionamento.

Ja o entrevistado Exp6 justifica a escolha da classificagdo comercial como a mais relevante
justamente pela fiabilidade dos guias turisticos, “especialmente no Brasil, pelo Guia Quatro Rodas”. No
entanto, observou-se que a quase totalidade dos entrevistados entendeu a classificagdo comercial como,
nas palavras do Expl, aquelas realizadas pelos “sites de reputag@o online e OTAs que incluem reviews
nas suas paginas". O Exp4 indica que “a classificacdo comercial seja, atualmente, mais relevante, tendo
em vista que as empresas de classificacdo comercial hoje sdo as mesmas que fazem a intermediacéo da
venda de hospedagem, em alguns casos sendo responséveis, majoritariamente, pela venda dos meios de
hospedagem”.

N&o se observou preferéncia pela classificagdo oficial, apenas uma referéncia, pelo Exp2, a sua
importancia pelo risco que se correria “de sermos gradualmente levados a impressdes equivocadas ou
mascaradas”. Ja o contrario foi bastante observado, desde a inabilidade do Governo em realizar tal tarefa

(Exp7) passando pela fala do Exp5 de que a classificacdo oficial “hoje ndo tem absolutamente relevancia
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nenhuma, mas teve o seu papel muito importante nas décadas de 1970 e 19807, até a afirmacgdo do Expl:
“Nao vejo valor na classificagdo Oficial atualmente”.

Em relacdo a classificacdo independente, observou-se que os especialistas indicaram sua
importancia maior para as proprias empresas e para 0 mercado em si, do que para os consumidores. Tal
percep¢do pode ser ilustrada na fala do Expl: “A [classificagdo] independente, feita pelas proprias
empresas, € muito importante para que os administradores possam fazer as suas analises de qualidade e
tomarem decis@o para evoluir nas experiéncias e servicos ofertados”. Prosseguindo com a mesma logica,
o Exp6 explica: “e como eles fazem as classificacfes dos meios de hospedagem prdprios por categorias
associadas a preco, eles acabam também segmentando o préprio mercado consumidor em funcdo do
poder de consumo”. Observa-se que a opinido dos experts corrobora a fala de Moyses, Carneiro e Wada
(2008) sobre a importancia da diferenciacdo de segmentos proprios consoante ao perfil do publico-alvo
das redes hoteleiras.

Como alertado anteriormente, ndo houve consenso sobre nenhuma das tipologias, assim que,
para o Expl1, as classifica¢des independentes sdo pouco eficientes: “Existem algumas redes que falam
gue construiram marcas de luxo, porém, para outras redes, o que é luxo para um seria upscale para

outros. Entdo, os critérios acabam sendo também pouco eficientes”.

4.5. Comprovacao de qual fator (reputacéo online ou comercial) é mais decisivo para a escolha
do hoéspede por determinado meio de hospedagem

Com o intuito de comprovar qual fator (reputacdo online ou Classificacdo Oficial) é mais
decisivo para a escolha do héspede por determinado Meio de Hospedagem, a resposta foi unanime:

Reputacéo online.

5 Conclusao

O presente estudo objetivou analisar, de forma correlata, os tipos tradicionais de classificagdo
hoteleira utilizados no Brasil e a influéncia da reputacéo online nas mesmas, bem como se a classificacéo
oficial ainda apresenta relevancia no setor de meios de hospedagem.

J& é consenso a importancia da reputacdo online no turismo, principalmente nos meios de
hospedagem; no entanto, ndo se encontrou material que a comparasse com a classificagdo hoteleira.
Assim, consideramos que o0s objetivos do estudo foram alcancados satisfatoriamente, contribuindo para

0 conhecimento no campo da hotelaria.
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As principais descobertas do estudo repousam na concordancia sobre o impacto da reputacdo
online no setor dos meios de hospedagem, ndo somente em relacéo a escolha do hdspede, mas também
em como afeta a gestao dos estabelecimentos e a confirmacéo da obsolescéncia da classificacdo oficial
no Brasil. Logo, nota-se hd uma caréncia por um encerramento, pois tal classificagdo foi suspensa para
remodelacdo em 2016 e até meados de 2022. Ademais, o Ministério do Turismo, responsavel pelas
politicas publicas de turismo no pais, ndo deu mais qualquer encaminhamento a quest&o.

Ainda sobre a classificacdo oficial brasileira, percebeu-se que hd um descrédito ao sistema
nacional, mesmo em anélise anterior & expansdo da internet ou desvinculada das avaliagfes online. Ou
seja, em sua maioria, os especialistas ndo veem relevancia na mesma.

Em relacdo a classificacdo independente, constatou-se maior utilidade para as proprias
empresas, especialmente as redes hoteleiras, como segmentacdo de produto para determinados publicos-
alvo do que para os usuarios/hospedes. J& a classificagdo comercial foi aquela com maior destaque, pois,
no entendimento dos especialistas, abarca, na atualidade, a reputac&o online.

Seguindo as premissas de Caetano, Stoll e Helfenstein (2020), que asseveram que as politicas
publicas podem e devem ser extintas quando ndo apresentam mais relevancia para a sociedade, o
presente estudo afirma que a classificag&o oficial dos meios de hospedagem j& ndo tem razao de existir.
Além de outros fatores, o uso das ferramentas disponiveis online para a busca de informagdes, notas,
opinides, relatos e também para a realizacdo de reservas ocupou um lugar irrevogavel no cenério do
turismo.

Futuros estudos podem verificar também a opinido de gestores de hotéis e de usuarios sobre a
atual validade da classificagdo oficial de meios de hospedagem no Brasil. Outra abordagem interessante
seria 0 grau de confiabilidade dos usuérios das plataformas das OTAs nas avalia¢des, incluindo quais

elementos da reputacdo online impactam mais na decisdo de compra.
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