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RESUMO:

O segmento de hotelaria, desde o inicio do ramo, busca a melhoria para a satisfacdo do hospede, de maneira que
possa fidelizar esse cliente, para que ele retorne ao estabelecimento futuramente. Esse trabalho, portanto, visa
abordar o contexto histdrico da hotelaria, destacando a construcdo do conceito de resort desde antiguidade até os
dias atuais, com sua consolidag@o a partir da Nova Classificagdo dos Meios de Hospedagem do pais, a fim de
debater o desenvolvimento do setor hoteleiro no Brasil com objetivo de apontar possiveis melhorias desse
segmento por meio das novas classificagdes e refletir sobre as transformagdes e adaptacdes que um resort, deve
se submeter para receber a nova classificacdo, de quatro ou cinco estrelas. Com a globalizagdo o
desenvolvimento do ramo hoteleiro brasileiro aumentou consideravelmente, dessa maneira, as inovagdes e
fiscalizagdes desses meios de hospedagem sdo necessarias para que possamos alcangar exceléncia nos servigos
oferecidos de modo a atrair mais turistas e clientes, garantindo qualidade e competitividade para o setor.
Palavras-chave: Hotelaria. Nova Classificacdo dos Meios de Hospedagem.

ABSTRACT:

The hotel segment since the beginning of the branch, seeks to improve guest satisfaction, so that it can retain that
customer, he will return to establish future. This paper therefore aims to address the historical context of
hospitality, especially the construction of the concept of resort since ancient times to the present day, with its
consolidation from the New Classification of Lodging Facilities in the country, to discuss the development of the
sector hotel in Brazil in order to identify possible improvements in this segment through new classifications and
reflect on the changes and adaptations to a resort, must submit to receive the new classification, four or five
stars. With globalization, the development of the Brazilian hotel industry has increased considerably in this way,
innovations and inspections of lodging facilities are necessary for us to achieve excellence in services offered to
attract more tourists and customers, ensuring quality and competitiveness for the sector.

Key-words: Hospitality. New Classification of Lodging Facilities.

INTRODUCAO

O grande impulso da atividade hoteleira moderna acontece junto a evolucao
tecnologica, iniciada com a Revolugdo Industrial e a expansao do capitalismo, entre o final do
século XVIII e inicio do século XIX na Europa, se arrastando por todo o mundo
movimentando a vida social, econdmica, politica e cultural dos paises ao redor do globo, com
consequéncias nos mais diferentes setores e instituigdes, como por exemplo, os meios de
transporte ¢ os meios de comunicagdo. Essas transformacdes socioecondmicas ocorrem

também com o setor hoteleiro, com inicio de atividades comerciais que visavam o lucro com a
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venda de meios de hospedagem, alimentacdo e servigos de limpeza mediante o pagamento de
diarias. Esses servicos se expandiram gerando uma competitividade entre os novos
empresarios do setor.

A concorréncia passou a crescer na hotelaria aproximadamente entre os anos de 1845 e
1880 nos principais hotéis de todo mundo, como por exemplo, Palmer House Hotel, de
Chicago, inaugurou a primeira estrutura hoteleira a prova de incéndio e o Palace Hotel, de Sao
Francisco, inaugurou junto ao hotel um grande Atrium. Desse modo, a hospedagem passou a
ser tratada como uma atividade economica a ser explorada comercialmente (PEREIRA,
2007). As pessoas passam a ser livres, no sentido de que os meios de transportes e
comunicac¢do facilitam os deslocamento e acesso a informagdo entre as pessoas, que passa a
desfrutar dessas inovagdes tecnologicas, como o desenvolvimento ferrovidrio e maritimo e,
posteriormente, no século XX o desenvolvimento aéreo, igualmente, ao uso de telefone e
telégrafo, chegando a Internet. De tal maneira que as pessoas comegam a buscar modos
diferentes de lazer e entretenimento, assim como sdo agucadas a conhecer locais distantes,
como as cidades ou o campo, procurando qualidade de vida.

Nesse contexto, podemos citar como exemplo de desenvolvimento hoteleiro as
pousadas construidas em beira de estradas e préximas de portos para atender a demanda dos
primeiros turistas, com a inova¢do de Tomas Cook ao realizar as primeiras excursdes de luxo
e se tornar o primeiro agente de viagens. Na hotelaria César Ritz se destaca no final do século
XIX, por criar um novo conceito em hotelaria, percebendo-se através dele, que os hospedes
buscam pelo diferencial, esses precisam ser melhores recepcionados e acolhidos com
conforto. Ritz junta seus conhecimento obtido pelas suas experiéncias em trabalhos realizados
por diferentes setores, chegando a geréncia com grande e, tornando-se entdo, o proprio
conceito em hotelaria.

Em 1898 Ritz torna-se um empresario e inaugura seu primeiro hotel chamado hotel Ritz
localizado em Madri. Ao longo do tempo, criou também uma escola de hotelaria, que ¢
mundialmente conhecida. Porém, com a Primeira Guerra Mundial os hotéis ddo uma
estagnada junto a economia. E s6 ao final da Segunda Guerra Mundial € que o setor hoteleiro,
assim como outros empreendimentos, volta a crescer e obter um desenvolvimento junto a
economia mundial. Neste periodo as pessoas estdo a deixando suas terras de origem e
seguindo para as cidades ou para outros paises, em busca de trabalho e de condi¢des de vida

melhores.
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Nesse momento, também temos um avango tecnoldgico e, desse modo, amplia-se a
melhoria em transportes e em comunicagdo, principalmente com a entrada em cena da aviagado
a jato para passageiros, com grande capacidade e longo alcance. O processo de
desenvolvimento e globalizagdo da economia mundial além de gerar um grande fluxo de
viagens nacionais e internacionais, cresce aceleradamente a setores de lazer e turismo,
passando a ser o grande promotor de grandes redes hoteleiras.

Em 1990, o Brasil passou por um processo de abertura politica e econdmica, com o
neoliberalismo, que consiste, grosso modo, na abertura econdmica para investimentos
estrangeiros no pais, assim como privatizacdes de empresas nacionais. Em meio a esse
cenario de mudangas sociais, a hotelaria passa a se desenvolver, com a chegada de grandes
redes hoteleiras internacionais, como por exemplo, a rede francesa ACCOR e a rede
americana Hilton, que apesar de terem se instalado no pais na década de 1970, passam a
crescer ¢ se desenvolver efetivamente, no ramo hoteleiro nacional, na década de 1990. Pode-
se, pois, considerar que a globalizagdo ¢ o marco zero das grandes marcas hoteleira no Brasil,
pois elas trazem o padrao estrangeiro e geram a melhoria na tecnologia em equipamentos, a
qualidade na prestacao de servigos, aumentando a competitividade, para a rede hoteleira do
Brasil. (CASTELLI, 2000).

As expectativas de crescimento da industria brasileira sdo promissoras pelo aumento
acentuado nos ultimos anos de viagens, pois os precos estdo mais acessiveis, fazendo com que
as viagens se encaixem no or¢amento familiar. A classe média brasileira representa 80% dos
quais se deslocam para os EUA e nos ultimos anos as visitas ao nosso pais vem aumentando
consideravelmente (DAVIES, 2003). Para citar, o Ministério do Turismo registrou mais de

17% de voos domésticos e mais de 18% de voos internacionais realizados em 2011".

RESORTS

O conceito de resort surge na Segunda Guerra Mundial, quando as pessoas comegam
procurar lugares seguros nos quais poderiam usufruir de tudo que desejam realizar em um
unico espago, como, por exemplo, lazer, entretenimento, esportes, ou seja, atrativos culturais e
naturais diversos proporcionados em um unico estabelecimento que ofereca também

acomodagdes, refei¢des e outros tipos de servicos oferecidos em meios de hospedagem.

' Essas informagdes foram retiradas do site oficial mantido pelo Ministério do Turismo. Disponivel em:
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/system/modules/br.gov.turismo.dadosfatos/templates/home/home _resulta
do_busca_geral.jsp?tagsNone=%20v%C3%B40s%20regulares Acesso em: 06/03/2012.
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Segundo, Silva (2009), os resorts referem-se em meios de hospedagem que agregam
alojamento e lazer em uma mesma area, cercada de atrativos naturais e de descanso. Ja para a
Associacdo Brasileira de Resorts, o conceito pode ser compreendido como empreendimentos
hoteleiros de alto padrao voltados para o lazer em area de amplo convivio com a natureza nos
quais os hospedes ndo precisam se afastar, atendendo suas necessidades de conforto
alimentacdo e entretenimento e estdo localizadas em 12 estados brasileiros. Nos ultimos vinte
anos, cresceu o numero de resorts no Brasil. Até¢ 1970 existiam apenas treze desses
estabelecimentos no Brasil. Atualmente este numero ¢ superior 45 (MINISTERIO DO
TURISMO, 2010). O crescimento dos resorts fortalece a competitividade do produto turistico
brasileiro no exterior.

A histoéria dos resorts estd relacionada aos costumes da civilizagdo romana antiga, com a
pratica dos banhos publicos. Os primeiros banhos publicos ocorriam existiam poucos
equipamentos e tinha pouca infraestrutura, sendo os homens separados das mulheres. Com o
passar do tempo, os resorts vdo ganhando forma e se destacam como forma de lazer,
tornando-se mais comodos e adquirindo maior estrutura Tais banhos tinham objetivos tanto
sociais quanto por motivos de saude. Neles, eram oferecidas comidas e bebidas as pessoas, 0
que favorecia a comunicacdo, proporcionando maior interagdo social. As pessoas da época
também procuravam estes locais para o relaxamento, além da busca de beneficios para sua
saude. Eles se localizavam perto das fontes de 4gua mineral, que tinham, por sua vez, poderes
medicinais. Os gregos associavam essa dgua a deuses, e, por isto, construiram reservatorios
sagrados, nos locais no banho. No caso de Roma, os banhos também serviram, com o tempo,
para o prazer legionario (MOURA 2006).

Atualmente, O resort € o seguimento de mercado que mais cresce em todo mundo. Hoje
a Coreia do Sul, Africa do Sul, Vietnd, e tantas outras nacdes, ingressam neste mercado
(MOURA, 2006). Segundo Lage (1990) quando um turista procura pelos servigos de um
resort ele procura mais que alojamento e descanso, ele busca um “paraiso” para realizar e
viver um “sonho”. Isso significa que um empreendimento deve ter produto, servicos e

amenidades consistentes a ponto de capturar a alma dos clientes.
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DESENVOLVIMENTO

O resort ¢ um dos maiores tragos de desenvolvimento do turismo brasileiro nos ultimos
20 anos. Teve um crescimento significativo no setor hoteleiro do Brasil, com tendéncia futura
de ser um dos segmentos mais procurados e desejados pelos turistas (MOURA, 2006) A
procura por hospedagem em resorts relaciona-se ao fendmeno de turismo de lazer no Brasil.
Em 1970, periodo em que passou a existir um maior nimero desse tipo de meio de
hospedagem no pais ocorreu por duas razdes — primeiro lugar, o crescimento de renda do
brasileiro, provocando um grande aumento na demanda turistica e; segundo lugar, diz respeito
ao desenvolvimento da infraestrutura e de transportes no pais, tornando mais facil o acesso a
diferentes localidades pelos turistas. (MOURA, 2006).

Segundo Oliveira (2005) a ideia moderna de resort, ou seja, de hospedagem,
alimentagdo, lazer e entretenimento, em um unico local, foi do empresario hoteleiro John
Issa da cadeia de Jamaicana de Super Clubes, que em 1976 apostou tudo o que tinha para
construir o Resort Negril Beach Vilage (atual hidonismo II), que se tornou um sucesso na
Indonésia e no Canada. Os turistas adoraram a ideia de se hospedar por tarifas tnicas. Os
resorts, de uma maneira geral, passaram por fases distintas, mas desde seu langamento passou
a ser consumido e aceito rapidamente, tendo destaque nas particularidades dos servigos
oferecidos. Ele ¢ um dos motivos pelos quais o mercado vem, ha algum tempo,
desenvolvendo meios de hospedagem desse tipo em grandes destinos, com uma tendéncia
internacional, como por exemplo, em Cancun (México). Acho Rios e Negri (Jamaica), Peket
(Tailandia).

No Brasil o governo ¢ o principal facilitador das viagens e devem juntamente com os
agentes privados criar um mecanismo e instrumentais que possibilitem uma maior integragao
funcional em todos os setores desse grandioso mercado turistico que tende a se tornar ainda
mais acirrado e competitivo nos proximos anos (MINISTERIO DO TURISMO, 2010). O
primeiro resort a se instalar no Brasil foi no ano de 1981, na Ilha Itaparica de Salvador. Dessa
natureza foi construido em 2000 e esta localizado na Costa do Sauipe, na Bahia e, pertence a
rede Breezes da Jamaica. Foi um grande sucesso, onde as redes hoteleiras passaram a copiar.

Em 1989 foram muitos empreendimentos inaugurados, mas o de destaque foi o hotel
Transamérica, pois através dele apresentou-se uma opgdo diferenciada com um resort
completo que atendia todas as necessidades. J& em 1990, os investidores com o advento

(plano real) passam a manifestar interesse em projetos de resorts acontecendo assim
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amplia¢des de aeroportos, estradas, saneamentos e que levou o nordeste a investir em resorts
ainda maiores. Alguns mega resorts foram inaugurados nessa época: Aquaris (Ceard), Sauipe
(Bahia). Suas inauguragdes foram um grande marco na hotelaria. (MOURA, 2006)

Os resorts, dessa maneira, geralmente sdo localizados em zonas com potencial para
atragdes turisticas, estando situados, na maioria das vezes, em balnedrios, parques nacionais,
ou em regides exodticas, que possuam praias, piscinas naturais ou quaisquer outros atrativos
naturais e/ou culturais para atender a uma demanda especifica em busca de descanso, lazer e
praticidade. Dentre os melhores resorts do Brasil pode-se citar os seguintes estabelecimentos:
Blue Tree, Cabo Santo, Agostinho(40 km de Recife); Plaza Resorts (Santa Catarina), e muitos
outros (OLIVEIRA, 2005)>.

E possivel afirmar que o surgimento desses hotéis esta associado, ao grande aumento de
turistas a cada ano. Fazem diversas atividades 24 horas por dia, fazendo perceber suas
vantagens a um hotel convencional. As pessoas cada vez mais procuram destinos turisticos
com uma exigéncia crescente, locais seguros, que tenha a sua disposi¢do uma multiplicidade
de atividades e servigos a serem explorado (MOURA, 2006). Segundo Mill (2003) Os resorts
do futuro serdo modelados pela economia, através das novas percepcdes do tempo que ira

mudar o estilo de vida de toda a sociedade.

A NOVA CLASSIFICACAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Conforme o artigo lei 11.771/2008, para os fins das tipologias empregadas, entende por
meio de hospedagem que todo empreendimento ou estabelecimento que prestam servigos de
alojamento temporario, exclusivo para hospedes deve ter contrato de suas cobrangas diarias.
Atualmente resort ¢ considerado uma tipologia de meio de hospedagem que se diferencia das

demais tipologias — hotel, cama e café, hotel histérico, pousada, hotel fazenda, flat/apart.

? Blue Tree, nasceu em 1997 das mios da empresaria Chieko Aoki, que se tornou referéncia para o mercado
hoteleiro pela sua elegancia, estilo proprio, inovagdo e exceléncia dos servigos, produtos e pessoas. Plaza
Resorts: Em meio as montanhas do Parque da Serra do Tabuleiro, uma das maiores reservas da Mata Atlantica,
estd o Plaza Caldas da Imperatriz Resort & SPA. Com area de 1,4 milhdes de metros quadrados, Pousada da
Mata, areas para eventos e inlimeras opgdes de lazer. O Cabo de Santo Agostinho fica a cerca de 33km do
Recife, reunindo o maior pdlo industrial de Pernambuco e um cenario de praias paradisiacas. A riqueza natural é
perceptivel, ndo apenas pelos largos metros de areal junto ao hotel, mas também pelos 60.000m2 de jardins, com
40 espécies diferentes de arvores, 110 de arbustos e folhagens e, diversas espécies de aves. Areia branca,
piscinas naturais com aguas cristalinas, coqueiros e vegeta¢do exuberante desenham a paisagem paradisiaca da
praia e parte da historia da colonizagdo do pais.
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hotel. Por isso, ¢ importante reconhecermos suas estruturas e o que ¢ considerado um resort
pela Nova Classificagio dos Meios de Hospedagem®.

Resort, nesse sentido, pode ser considerado um meio de hospedagem com infraestrutura
que oferece servigos de estética, atividade fisica, recrea¢do, convivio com a natureza no
proprio empreendimento, dentre outras atividades e servicos atrelados ao bem estar e lazer do
hospede. Dentro dessa Nova Classificacio dos Meios de Hospedagem, o resort tem
possibilidade de pleitear duas classificacdes, de quatro ou cinco estrelas, sendo que para
atender a categoria quatro estrelas, precisa ter no minimo infraestrutura e servigos basicos
adequados a sua tipologia. J4 a categoria cinco estrelas precisa atender o minimo de
infraestrutura e, mais uma série de requisitos adicionais que vao desde infraestrutura e
servicos oferecidos, assim como, de agdes de sustentabilidade O meio de hospedagem para ser
considerado dentro da categoria pretendida, precisa ser avaliado por um representante legal do
INMETRO e atender a 100% dos requisitos mandatorios e a 30% o requisitos eletivos
considerados pela Nova Classificagio dos Meios de Hospedagem®”.

A seguir pontuaremos algumas exigéncias mandatorias para classificacdo de resorts que
pretendem o niimero de quatro ou cinco estrelas, respectivamente, de acordo com a Cartilha
do Ministério do Turismo para a nova classificagio hoteleira (MINISTERIO DO TURISMO,
2010). Os resorts classificados em quatro estrelas necessitam cumprir os seguintes requisitos
mandatorios:

e Servico de recepgdo aberto por 24 horas;

e Servicos de mensageiro no periodo de 24 horas;

e Servico de cofre em 100% das UH para guarda dos valores dos hospedes;
e UH com 25 m?;

e (Colchodes das camas com dimensdes superiores ao padrao nacional,

e Bergo para bebés, a pedido;

e Facilidades para bebés (cadeiras altas nos refeitorios);

e Restaurante, (facilidades para aquecimento de mamadeiras e comidas, etc.);

> A Nova Classificacio dos Meios de Hospedagem foi sancionada em 2010 pelo Ministério do Turismo em
parceria com o Inmetro — Sociedade Brasileira de Metrologia e Sociedade Civil — com objetivo de tornar mais
competitivo o setor hoteleiro e proporcionar clareza aos turistas ao realizarem suas escolhas sobre o tipo de meio
de hospedagem ¢ a categoria de suas instalagdes e, sobretudo, da qualidade de seus servigos. Para mais
informagoes acesse: www.turismo.gov.br.

* O hotel ndo é obrigado a entrar na nova classificacio, entra por melhor reconhecimento; os requisitos da nova
classificag@o sdo: monitorios e eletivos; monitorios sdo as documentagdes, € os itens obrigatorios precisam estar
100% dentro da nova classificacdo; quanto ao eletivo; precisa respeitar 30% de itens exigidos respeitados as
regras para os eletivos sdo principalmente voltadas para infraestrutura,servicos e sustentabilidade
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e Servico de refeigdes leves e bebidas nas UH (room service) no periodo de 18 horas;

e Troca de roupas de cama e banho diariamente;

e Secador de cabelo em 100% das UH;

e Seis amenidades, no minimo, em 100% das UH;

e Servico de lavanderia;

e Televisdao em 100% das UH;

e C(Canais de TV por assinatura em 100% das UH;

e Acesso a internet nas areas sociais e nas UH;

e Mesa de trabalho, com cadeira, iluminagdo propria;

e Ponto de energia e telefone, nas UH, possibilitando o uso de aparelhos eletronicos
pessoais;

e Sala de ginastica/musculagdo com equipamentos;

e Sauna seca ou a vapor;

e Dois tipos de piscina, no minimo;

e Sala de reunides com equipamentos;

e Minirrefrigerador em 100% das UH;

e Climatizacao (refrigeracdo/calefacdo) adequada em 100% das UH;

e Dois Restaurantes, no minimo, com cardéapios diferentes;

e Servico de alimentacdo disponivel para café¢ da manha, almogo e jantar;

e Dois Bares, no minimo;

e Area de estacionamento;

e Minimo de seis servigos acessorios oferecidos em instalagdes no proprio resort (por
exemplo: saldao de beleza, baba, loja de conveniéncia, locacdo de automodveis, agéncia
de turismo, etc.);

e Programas Recreativos Proprios, para adultos e criangas, com recreadores e
atendimento em dois turnos do dia (manha, tarde ou noite);

e Medidas permanentes para reducdo do consumo de energia elétrica e de agua;

e Medidas permanentes para o gerenciamento de residuos solidos, com foco na redugao,
reuso e reciclagem

e Monitoramento das expectativas e impressdes do hdspede em relacdo aos servicos
ofertados, incluindo meios para pesquisar opinides, reclamagdes e soluciona-las;
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e Programa de treinamento para empregados;
e Medidas permanentes de sensibilizagdo para os hospedes em relacdo a
sustentabilidade;

e Pagamento com cartdo de crédito ou de débito.

J& resorts de cinco estrelas devem possuir o minimo de infraestrutura de resorts de
quatro estrelas, porem com algumas exigéncias a mais:

e Servico de refeicdes leves e bebidas nas UH (room service) no periodo de 24 horas;

e Troca de roupas de cama e banho diariamente;

e Servico de abertura de cama;

e Minirrefrigerador em 100% das UH;

e C(Climatizacao (refrigeracao/calefacdo) adequada em 100% das UH;

e Trés Restaurantes, no minimo, com cardéapios diferentes;

e Servico a La carte no restaurante;

e Preparagdo de dietas especiais (vegetariana, hipocaldrica, etc.);

e Trés Bares, no minimo;

e Area de estacionamento com servigo de manobrista no periodo de 24 horas;

e Servicos de massagens (por exemplo, massoterapia, talassoterapia, shiatsu, etc.);

e Minimo de seis servigos acessorios oferecidos em instalagdes no proprio resort (por
exemplo: saldo de beleza, baba, loja de conveniéncia, locacdo de automdveis, agéncia
de turismo, etc.);

e Programas Recreativos Proprios, para adultos e criangas, com recreadores e

atendimento nos trés turnos do dia (manha, tarde e noite).

Segundo a Cartilha do Ministério do Turismo (2010), o Novo Sistema Brasileiro de
Classificacao dos Meios de Hospedagem ¢ constituido por meio da parceria entre o Ministro
do Turismo e o Inmetro, a fim de regulamentarem as leis e fazerem o controle e fiscalizagdo
dos meios de hospedagem no Brasil, para divulgar informagdes e facilitar a escolha por quais

os meios de hospedagem o turista deseja utilizar.
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CONSIDERACOES FINAIS

Como ja ressaltado, o mercado de turismo e em especial o de hotelaria, hoje e,
potencialmente nos proximos anos se mostrara um setor de servigos possivelmente absorvera
um minimo significativo de colaboradores em seus hotéis em funcionamento e em terao
previsdao de novos estabelecimentos a serem inaugurados (LAGE, 2000). A globalizac¢do foi o
grande acontecimento das marcas hoteleiras, as viagens aumentam ganham boas expectativas
e gera a melhoria de tecnologia, equipamentos e qualidade competitivas para as redes
hoteleiras no Brasil.

Como podemos perceber, os resorts sdo meios de hospedagem bastante apreciados no
Brasil, da mesma maneira em que sdo realizados grandes investimentos nesse setor, também
existe uma demanda cada vez mais interessada nesse tipo de lazer. Nesse sentido, a Nova
Classificacdo Hoteleira pode contribuir para regularizar os servigos oferecidos por esse tipo
de estabelecimento, assim como quaisquer outros que se dediquem ao oferecimento de
hospedagem.

A Nova Classificacdo dos Meios de Hospedagem desenvolvida pelo Ministério do
Turismo pode, desse modo, contribuir para o crescimento do setor e seu desenvolvimento a
medida que padroniza os estabelecimentos existentes no pais, assim como ¢ uma ferramenta
que possibilita verificar a qualidade dos servigos oferecidos de acordo com a classificagdao que
lhe foi atribuido.

Diante das informacdes contidas nesse trabalho, podemos afirmar que a classificagao
tende a auxiliar no trabalho dos profissionais e empreendedores do ramo hoteleiro que tera
cada vez mais, uma referéncia nos padroes de instalagdes de seus estabelecimentos, assim
como, a auxiliar na escolha do turista pelo meio de hospedagem que mais lhe agrada, pagando

um preco justo pela estadia e entretenimento oferecidos.
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