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Resumo: O presente artigo tem como objetivo verificar os comentarios referentes a reclamacdes de
clientes que utilizam a rede hoteleira da cidade de Pelotas/RS através da midia social TripAdvisor e
relacionar com o codigo de defesa do consumidor (CDC). O estudo compreende uma amostra de seis
meios de hospedagem, e buscou comentarios que se referiam a servigos ofertados e nao cumpridos,
no qual se encaixa o CDC. Utilizou-se como metodologia a pesquisa bibliografica, tendo como
arcabouco tedrico artigos cientificos pesquisados em base de dados nacionais e internacionais, além
de consultas no CDC brasileiro. A pesquisa identificou casos em que o direito do consumidor foi
atingido, como propaganda enganosa e o0 ndo cumprimento de servicos que foram prometidos no
momento da reserva. O estudo sugere novas pesquisas no sentido de deixar mais claro os direitos
que o consumidor possui no setor hoteleiro, ajudando-o a fazer melhor aquisicdo dos servigos
ofertados pelas redes hoteleiras e contribuindo para a ética e gestado organizacional.

Palavras-chave: Meios de hospedagem; Cédigo de defesa do consumidor; TripAdvisor; Contetdo
gerado pelo usuario.

Abstract: The purpose of this articleis to verify the comments regarding customer complaints that use
the hotel softhe city of Pelotas/RS through the social media TripAdvisor and related to the consumer
protection code (CDC). The study comprised a sample of six lodging facilities, and researched for
comments that referred to services of fered and not delivered, in which the CDC fits. The bibliography
cal re search was used as methodology, having as theoretical framework scientific articles researched
in national and international data base, besides consultations in the Brazilian CDC. The survey
identified cases where consumer Law was hit, such as misleading advertising and non-compliance
with services that were promise dat the time of booking. The study suggests new research in order to
clarify the consumer'srights in the hotel sector, helping to make better the services of fered by hotel
chains and contributing to ethics and organizational management.
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Introducéo

Desde seu surgimento, a internet vem mudando o mundo, aproximando
pessoas, facilitando e otimizando a prestacdo de informacdes, auxiliando na compra
de produtos e/ou servicos e também servindo de ferramenta para reclamacdes de
consumidores insatisfeitos com aquisicdes de servi¢os e produtos.

A internet, segundo Barbalho (2004), € uma realidade cada vez mais
integrada ao cotidiano da sociedade, possibilitando novos servicos, facilidades de
uso e maior interagcdo com o usuario como meio de comunicagdo, transmissao de
dados e instrumento de trabalho. Em anos recentes, a internet vem mostrando ser
uma ferramenta estratégica de impacto, causando mudancas e levando as
empresas a repensarem seus modelos de negocios e seu posicionamento no

mercado, destaque para as novas tecnologias da informacéo e comunicacgéo (TICs),
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que tem se tornado fundamental na divulgacdo de servicos e produtos nos mais
diversificados setores da economia.

Inovacdes tecnolégicas como a internet estdo transformando a maneira como
o cliente se relaciona com a empresa na qual ele esta adquirindo determinado
produto ou servi¢co. Se antes o cliente se comunicava e reivindicava com a empresa
de forma presencial, agora com o advento da internet isso foi alterado.

A internet possibilita maior interatividade, e as informagdes sao visualizadas
nos computadores, notebooks, tablets e smartphones em forma de imagens, videos,
textos e comentarios. A web 2.0 possibilita também que clientes troquem
informagbes em tempo real sobre a qualidade dos servicos que a eles foram
prestados. Essa troca online desempenha um papel importante quando os
consumidores precisam de informacdes para auxilid-los a decidir pela compra de um
produto e/ou servico. Levando em consideracdo esses aspectos, tais acles
impactam o mercado e tornam as empresas mais competitivas devido as diversas
ferramentas que as TICs fornecem as organiza¢fes. Além disso, pela intangibilidade
do produto hoteleiro e pelo fato do consumo ser posterior a sua solicitacdo (e muitas
vezes ao seu pagamento), a internet vém se tornando uma valiosa ferramenta. Por
este motivo, os sites dos meios de hospedagem devem oferecer produtos e servicos
condizentes, de acordo com o que se publica em seu préprio site, pois muitas vezes
€ a primeira imagem do héspede potencial sobre o estabelecimento. Assim, se o
usuario da internet ficar satisfeito com as informacdes ali encontradas, podera
decidir em realizar a reserva no estabelecimento.

Além do site do proprio estabelecimento, outra ferramenta de informacédo que
tem ganhado destaque dentro do contexto turistico séo os sites de depoimentos das
experiéncias de consumidores em equipamentos turisticos como meios de
hospedagem, restaurantes e atrativos. O site TripAdvisor, uma das midias sociais
lideres em contedudo gerado por consumidores, tendo um numero de féruns e
discusséo superior aos demais (BARCALA et al., 2009; Huang et al., 2010; JEONG;
JEON, 2008) desempenha um importante papel neste contexto, pois, Park, Kim e
Han (2007) afirmam que os consumidores tendem a confiar mais em opinides de
outros consumidores na compra de produtos e/ou servicos. Pesquisas mais recentes

corroboram tal afirmacéo e demonstram que estes conteudos auxiliam quanto a
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seguranca na tomada de decisdo, além dos entrevistados da pesquisa considerarem
que as opinides dos hotéis relatados no site TripAdvisor correspondem a experiéncia
real (HOSTELTUR, 2012; HOTELMARKETING.COM, 2013).

Chiavelli (2013) menciona que é importante que se tenha acesso a opiniao
desses hdéspedes sobre a prestacdo dos servicos. Desta forma, o meio de
hospedagem tera a oportunidade de melhorar os pontos fracos e potencializar os
pontos fortes, fazendo com que o hospede tenha uma experiéncia satisfatoéria, e,
além de voltar a se hospedar, dissemine sua opinido a outras pessoas.

Dentro desse cenario democratico que a internet e suas ferramentas
proporciona nas pessoas nos dias atuais, a busca por informacdes se deu no site
TripAdvisor, onde foram coletadas as reclamacdes de clientes que utilizam a rede
hoteleira da cidade de Pelotas/RS, com o objetivo de verificar se os direitos dos
hospedes previstos no cédigo de defesa do consumidor brasileiro foram feridos.

Este estudo justifica-se devido ao crescimento do nimero de usuarios que
utilizam os sites especializados em avaliagbes para relatar suas experiéncias
durante suas estadias nos empreendimentos hoteleiros, uma vez que, nos dias
atuais, se torna uma ferramenta de grande relevancia para o consumidor decidir em
qual meio de hospedagem ir4 optar para sua estadia, visando uma melhor qualidade
de atendimento para atenderas suas necessidades.

TripAdvisor e o Direito do Consumidor

O contetdo gerado pelo usuério na internet e, mais precisamente, a avaliacao
dos servigos prestados pelas empresas tem transformado a visdo das organizacdes
(GRETZEL; YOO, 2008). Os consumidores n&o precisam mais coletar informagoes
somente em 6rgdos oficiais ou imprensa especializada, como o Guia Quatro Rodas,
por exemplo. Gragas as TICs, o aumento do numero de relatos dos usuérios fez com
que uma rede de avaliacdo fosse criada permitindo o aumento do fluxo de
informacgdes sobre determinado servigo.

Pela caracteristica de seu produto, os servi¢cos prestados na hotelaria sdo
avaliados pelos clientes constantemente. Na esfera virtual, comentarios,
reclamacdes e avaliagGes positivas e negativas de hdspedes podem ser efetuadas

em sites como o TripAdvisor, pratica que tem impactado a reputagdo dos meios de
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hospedagem. Sites como o TripAdvisor de conteido gerado por usuério permitem
gue estas informacgdes cheguem a outros turistas avaliando a qualidade do servigo

prestado e influenciando na tomada de decisdo de hdspedes potenciais. O Quadro

01 descreve o site no seu formato técnico.

Quadro 01: Site de compartilhamento de experiéncias turisticas.

SITE ENDERECO NAWEB DESCRICAO

No site os usuarios publicam
relatos sobre suas
experiéncias de viagem em
hotéis, restaurantes e
atracbes em forma de
avaliacéo, estabelecendo
notas de 01 a 05 com base
em sua experiéncia, desta
TripAdvisor www.tripadvisor.com.br forma possibilitando que o
relato  venha servir de
parametro para outros
usuarios planejarem sua
viagem. Além disso, os
usudrios sdo classificados de
acordo com seu numero de
postagens em forma de
ranking e seus comentéarios
podem receber votos de
utilidade pelos outros
USUArios.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de informacdes disponiveis no préprio site (2017).

Paralelo a este cenario onde as reclamacfes referentes aos servigcos
prestados pelos meios de hospedagem séo cada vez mais frequentes, atua o codigo
de defesa do consumidor (CDC), cuja principal funcéo é garantir que os direitos dos
clientes, no caso do setor hoteleiro, os hdspedes, sejam cumpridos.

Stoco (1996, p. 413) ressalta que:

Relacdo de consumo, para o cddigo de defesa do consumidor, € toda
relacédo juridica contratual que envolva a compra e venda de produtos,
mercadorias ou bens méveis e imoveis, consumiveis ou inconsumiveis,
fungiveis ou infungiveis, adquiridos por consumidor final, ou a prestacdo de
servicos sem carater trabalhista.

Em muitos estabelecimentos hoteleiros, os clientes sdo passiveis de enfrentar
variados problemas com relacdo a prestacdo de servigos. Dentre eles podem ser
citados: overbooking; cancelamentos de reservas realizadas no prazo pelo cliente,
mas, erroneamente, sem direito a reembolso; problemas estruturais do meio de
hospedagem; baixa qualidade nos servigos de alimentagcao ofertados; descaso no

tratamento pessoal dos profissionais que trabalham no meio de hospedagem para
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com os héspedes; informacdes inadequadas ou insuficientes no momento de efetuar
a reserva, entre outros.

As situacdes supracitadas sdo casos tipicos no qual o consumidor pode
entender que seu direito foi ferido pelo meio de hospedagem. Diversos séo 0s
artigos do codigo de defesa do consumidor que prevéem amparo ao cliente nessas
situacgdes, tais como:

Capitulo Il - Dos Direitos Basicos do Consumidor.

Art. 6°. Sao direitos basicos do consumidor: Paragrafo IV - a protecao contra
a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou
desleais, bem como contra préticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos.

Capitulo 1V - Da Qualidade de Produtos e Servicos, da Prevencao e da
Reparacéo dos Danos.

Art. 8°. Os produtos e servi¢cos colocados no mercado de consumo nao
acarretardo riscos a salde ou seguranca dos consumidores, exceto 0s
considerados normais e previsiveis em decorréncia de sua natureza e
fruicdo, obrigando-se os fornecedores, em qualquer hipétese, a dar as
informacdes necessérias e adequadas a seu respeito.

Art. 12°. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e 0
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes
de projeto, fabricacdo, constru¢do, montagem, férmulas, manipulagéo,
apresentacdo ou acondicionamento de seus produtos, bem como por
informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizacéo e riscos.

Capitulo V - Das Praticas Comerciais.

Art. 31°. A oferta e apresentacéo de produtos ou servicos devem assegurar
informacdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa
sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo, preco,
garantias, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como
sobre 0s riscos que apresentam a salde e seguranca dos consumidores.

Capitulo VI - Da Protecao Contratual.

Art. 49°. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar
de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre
gue a contratacdo de fornecimento de produtos e servi¢cos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.
Paragrafo Unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento
previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo,
durante o prazo de reflexao, serdo devolvidos, de imediato, monetariamente
atualizados.

Até o momento, foi constatado, que a evolucdo da internet facilitou
significativamente a vida do consumidor, agindo como uma ferramenta adicional em
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sua defesa. O cddigo de defesa do consumidor desempenha um papel de protecédo
e defesa dos direitos, referente ha alguns exemplos citados de ocorréncia de
problemas na hotelaria, nos quais os consumidores podem padecer. Entretanto, o
site TripAdvisor é uma ferramenta virtual Gtil de consulta para o consumidor
encontrar avaliacbes sobre o meio de hospedagem que esta planejando reservar,
muitas vezes evitando qualquer tipo de eventual problema ou, ao contrario, sendo
incentivado a confirmar sua reserva naquele estabelecimento.

Quando o cliente se sentir lesado e buscar seus direitos, as empresas
poderdo responder por diferentes sancdes administrativas que estdo dispostas no
capitulo VII, artigos 55 a 60. O artigo 56 prevé como espécies de sancodes

administrativas:

| — multa; Il — apreensé&o do produto; Il — inutilizagdo do produto; IV —
cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente; V — proibicao
de fabricagéo do produto; VI — suspensao de fornecimento de produtos ou
servico; VII — suspensdo temporéria de atividade; VIII — revogagdo de
concessdo ou permissdo de uso; IX - cassacdo de licenca do
estabelecimento ou de atividade; X - interdicdo, total ou parcial, de
estabelecimento ou de atividade; XI — intervencdo administrativa; e, XIl —
imposicao de contrapropaganda.

A pena pelas infragcdes penais constantes no titulo Il, artigos 61 a 75 do CDC
sao de detencdo de seis meses a dois anos e multa. No que tange a
responsabilidade civil, esta dependera da analise do caso concreto pelo Judiciario. O
importante é que todos os cidadaos, potenciais clientes, conhe¢cam seus direitos e
deveres para defenderem-se, em alguns casos, de contratos de reserva de hotel

abusivos, por exemplo.

Metodologia

Em termos metodologicos, trata-se de uma pesquisa qualitativa e
bibliografica, utilizando-se como embasamento tedrico artigos cientificos
pesquisados em base de dados nacionais e internacionais, utilizando as seguintes
palavras-chave: redes sociais; internet; TripAdvisor, comentarios gerados pelo
usuario. Este tipo de pesquisa tem como finalidade colocar o pesquisador em
contato direto com tudo o que foi escrito sobre o assunto (MARCONI; LAKATOS,
2010).
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Posteriormente, foi realizada a coleta de dados no perfil de seis hotéis da
cidade de Pelotas/RS, escolhidos aleatoriamente no site TripAdvisor, em meados de
julho de 2015. Optou-se por n&o identificar os meios de hospedagem a fim proteger
sua imagem, diferenciando-os por letras do alfabeto. No Quadro 02 sao

apresentados detalhes com relagcdo aos comentarios.

Quadro 02: Comentarios positivos e negativos da amostra da pesquisa.

COMENTARIOS

MEIOS DE HOSPEDAGEM

95 comentarios 62 ou 58,9%

A | 65 comentarios
B | 44 comentarios 05 ou 2,2%

C | 108 comentarios 68 ou 56,8% 40 ou 43,2%

D | 38 comentarios 33 0u89,1% 05 ou 1,9%

E

F

167 comentarios 18 ou 10,75 %

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Nota-se, conforme descrito no Quadro 02, que os meios de hospedagem
apresentam A e F apresentam maior percentagem de comentarios positivos,
enquanto que o B se sobressai na insatisfacdo dos hoéspedes refletida nos

comentarios negativos.

Descricdo dos dados coletados

Para a elaboracéo desse estudo, foram analisados os relatos de héspedes no
site TripAdvisor. A escolha destes conteudos gerados pelos usuérios se deu pelo
fato destes se destacarem perante os demais, assim causando uma maior
repercussao entre 0s usudrios, tendo em vista que, de alguma forma, esses

depoimentos se enquadram e sdo amparados pelo codigo de defesa do consumidor.

Meio de hospedagem A: Algumas infracdes que constam no Capitulo Il Art. 6° do
CDC.

“Fiz uma reserva uma para um casal e um bebé de dois meses, solicitando
um berc¢o para minha filha. Ao entrar no quarto e ndo encontra-lo, entrei em
contato com a recepcédo, quando fui informado que a instalacdo do berco
acarretaria em um valor extra. Fui irredutivel: tinha solicitado um berco e o
valor combinado era o original, nem um centavo a mais. Como perceberam
gue eu ndo mudaria de ideia, o senhor da recepcéo disse que néo havia
mais nenhum berco disponivel. Apds voltar de um compromisso, e com
minha filha precisando de um lugar para dormir, voltei a insistir, e entéo,
COm uma outra pessoa na recepgdo, consegui qgue montassem uma espécie
de cama com colchdes, para que ela pudesse descansar. Pelo incbmodo e
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pela méa vontade em resolver o problema, ndo recomendo este hotel de
modo algum.” (Héspede 01)

“Hotel muito bom, novo, confortavel, parece que vocé esta em casa.
Pessoal da recepgdo muito atencioso e sempre solicitos. Negocie bem as
condicdes de reserva, me prometeram um quarto que acomodava 04
adultos, entretanto o hotel ndo tem cama extra e o sof4 mal cabia uma
crianga. Tive que negociar um outro quarto, sé que acabei pagando mais.”
(H6spede 02)

“Foi horrivel minha hospedagem, reservei para 4dias, quando chegou no 2
dia a moca da recepcdao interfonou as 11:50 e disse: sra quero saber q
horas g vc vai desocupar o quarto pois ja estdo chegando os outros
hospedes...detalhe o hotel ja estava pago para 3 estadias,era uma sexta-
feira todos os hotéis estavam reservados,me senti humilhada peguei minha
FILHA DE 3 ANOS E SAI COMO SE FOSSE UM LIXO OU UMA
EMPREGADA Q ESTAVA DE GRACA...falta de respeito eu com crianca
peguena. Foi uma experiéncia horrivel. Ndo gosto nem de lembrar 0 q eu
sofri aguele dia procurando hospedagem de falta de respeito e negligencia.”
(H6spede 03)

Meio de hospedagem B: Algumas infrac6es que constam no Capitulo V. Art. 31° do
CDC.

“Muito, mas muito ruim. Criadoro de pernilongos. Nunca vi tantos num sé
lugar. Nem nos piores hotéis que ja estive. Mas claro, na receptacao tinha
um mata inseto de spray, gratis. O atendimento é péssimo. O hotel cheira
humidade. Muito caro para o que oferecelll O restaurante, além de ruim, e
carissimo. Os garcons, como o0s demais empregados, muito mal
humorados. Calor insuportavel e o ar-condicionado n&o funciona!”
(H6spede 01)

“A estrutura é bastante antiga e depreciada. Falta manutencao nos sistemas
de ventilacao, iluminagédo e mobilia. HaA umidade e mofo por todo canto. O
atendimento deixa a desejar (chegamos na madrugada e esperamos mais
de 40 min para sermos atendidos).” (Héspede 02)

“Quartos péssimos, com carpetes de pelo menos quinze anos. Um inferno
para quem tem rinite ou alergias respiratérias, como asma. Passei trés dias
a base de antialérgicos, néo tinha servico de toalhas. Achei isso bizarro,
passei quatro dias com a mesma toalha e nao fizeram questdo nenhuma em
resolver isso, mesmo com insisténcia. Diziam que n&o tinham toalhas
mesmo. O café da manha é com suco artificial, tipo tang, de pé mesmo, e
nao tem comida no hotel. Nada. Nunca mais. S¢6 fiquei porque tinha um
evento na fenadoce, que é préximo. Péssimo. Nao recomendo a ninguém.
Fique no centro de pelotas.” (Héspede 03)

“Tive problemas no hotel com um vazamento de baixo da pia. Além disso
meu cobertor parecia um pano velho. A limpeza do quarto deixou a desejar.
Ao fazer a reserva foi me passado que as camas eram box mas nao eram
na realidade. O café da manha nédo tinha sucos naturais e o pao parecia ser
velho. O preco também era muito alto para o nivel da hospedagem.”
(Hospede 04)
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“Hotel de beira de estrada, decadente, sem manuteng&o. Os quartos ndo
reformados sao horriveis, cheiram a mofo, carpete sujo, camas pequenas e
ruins, possui um armario dentro do quarto com cobertores cheios de pé,
banheiro sujo com vazamento no vaso e na pia, os corredores também
cheiram a mofo e pd. As areas externas o mato tomou conta. O café da
manha muito bom.” (Héspede 05)

Meio de hospedagem C: Algumas infracdes que constam no Capitulo VI, Art. 8° do

CDC.

“O prego até que é bom, mas o atendimento é muito ruim. Todos com cara
de mau humor. Reservei um quarto com cama de casal e me deram um
com cama de solteiro. Tive que pedir pra trocar. No novo quarto s6 havia
um jogo de toalhas. Pedi para esquentar a 4gua da mamadeira do nene e a
recepcao disse que nao tinha como porque ja era muito tarde... A piscina
tem aparéncia de suja e o café da manha é bem simples. O Unico ponto
positivo foi o preco e a localizagdo.” (Héspede 01)

“Hotel, esta decaindo em tudo, primeiro tive que ligar 4 vezes para fazer a
reserva pois a pessoa do setor de reservas ndo se encontrava, quando
consegui fazer a mesma achei que estava tudo resolvido, estava eu
enganada cheguei no hotel e a recep¢do me informa néo haver reserva em
meu nome, mas logo justifica temos disponibilidade... ndo é estd a questao,
realizei a mesma e como néo tinha... detalhe, era para 2 casais... total
descaso por parte do recepcionista. Quartos e banheiros mal cuidados, falta
de limpeza... Café da manha razoavel, ja foi melhor... Tarifa achei alta pelo
gue o hotel oferece. A localizagcdo do mesmo é boa, facil deslocamento.
Tem um restaurante proximo do hotel muito bom com pizzas 6timas...”
(H6spede 02)

“Vergonha de hotel. Instalagbes velhas, camas desconfortaveis, e esse é
um dos problemas de Pelotas: a falta de op¢ao hoteleira, pois ja tive que
ficar duas vezes neste Hotel, porque nunca tem vaga. Na Ultima experiéncia
reservei um quarto com cama casal King Size e me apresentaram um "king
size" que deveria ser tamanho chinés ou o Solteiro King Size, reclamei e
nao havia outro tipo de cama. Sinceramente, para ficar hospedado nesse
hotel s6 em caso de desespero mesmo. PS: Pelas fotos do site enganam
muito bem.” (Héspede 03)

“Recepc¢ao muito bonita, porém o que importa, ou seja, as acomodacdes
sdo horriveis. Quarto velho, internet ndo funciona e os atendentes sabem e
tentam te enrolar. Atendimento ruim, sé6 o manobrista que se salva.
Péssimo, ndo recomendo.” (Hospede 04)

“Quando entrei no hotel, a primeira coisa que percebi € a ma conservagao
do espaco. O atendimento deixa a desejar, mas nada grave. Quando entrei
no meu quarto, vi que o banheiro ndo tinha sido limpo direito. Com certeza,
o café da manha oferecido faz com que esquegamos 0s outros pontos
negativos.” (H6spede 05)

Meio de hospedagem D: Infracdo que consta no Capitulo Ill, Art. 6°, Paragrafo 4 do

CDC.

“O hotel € bom, mas é caro para o que oferece. Se vocé viaja a trabalho,
procure outro hotel. A internet é sofrivel. Ja reclamei disso nas varias vezes
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em que hospedei, mas nada mudou. Uma pena, pois o atendimento é
6timo.” (Héspede 01)

Meios de hospedagem E: Algumas infracdes que constam no Capitulo IlI, Artigo 6°,
Paragrafo 4 do CDC.

“Horrivel como sempre. Estive aqui ha alguns anos e ja era ruim. Achei que
com o passar do tempo melhoraria. TA IGUAL, feio, mal acabado, garagem
apertada e terceirizada, muito ruido dos ar-condicionados. Parado no
tempo, diferente do outro hotel ao lado. Como né&o tenho escolha, sou
obrigado a ficar mas se dependesse de mim ndo passava em frente. E um
daqueles lugares que ndo ha nada pra gostar. Faz lembrar um cortico.
Aparentemente gastaram todo o dinheiro da reforma pra melhorar um
pouquinho a recepcao. A propaganda no site do hotel é enganadora. Espero
ndo ter que voltar. O melhor: é barato O pior: o resto.” (Hospede 01)

“Localizagdo central. Informa fornecer servico de internet mas nao
funcionou. No guarda roupa do apartamento ndo tinha cabides. Salao do
café da manhd pequeno e apertado. Reposi¢cdo no café da manha
demorada. Embora tem estacionamento, o mesmo €& cobrado
separadamente. Em fim, um hotel antigo que vem atualizando se e ainda

tem bastante para concluir.” (Héspede 02)

“‘Reservamos um quarto superior, triplo com um berco extra, tendo em vista
gue viajo com 2 criancas. Em menos de uma hora as meias do bebé
estavam prontas para ir para o lixo, de tanta sujeira no chao, e o quarto
ficou tdo apertado que ndo dava para se mexer la dentro. O hotel passando
por reformas nédo justifica a falta de capricho. Sabendo que viajo com
criangas poderiam ter-nos colocado em um quarto maior e arejado, a janela
dava para um poco de luz, meu pequeno voltou atacado da alergia. Em
contrapartida, minha tia que ficou sozinha foi alocada em um quarto maior,
com um box bem amplo, e eu tive que equilibrar o bebé num box de canto.
Falta de planejamento e consideracdo com o0 hdéspede. Nunca mais.”
(H6spede 03)

“‘Quarto extremamente velho e banheiro sem condicdes de uso... Na
ocasido em que me hospedei, o hotel estava em reforma. Mas era
inadmissivel o quarto em que nos colocaram. Tinhamos nojo de pisar em
qualquer lugar sem chinelos e ndo tivemos coragem de usar o banheiro...
N&o haviam condi¢cBes basicas de higiene . Sem duvida alguma aquele
banheiro ndo era faxinado ha meses, sendo ano.... Ainda gastei meu tempo
enviando uma extensa reclamacdo por escrito que nunca tive retorno.”
(H6spede 04)

“Acho que foi o pior hotel em que j& me hospedei. As fotos enganam muito!!
O hotel é velho, mal conservado. Goteiras, infiltracdes... O quarto era sujo,
pequeno, sem ar condicionado, com colchdes ruins (moles, dava para sentir
0 estrado da cama), toalhas velhas... O banheiro era velho (azulejos
guebrados, box quebrado, chuveiro com pouca presséo) e pequeno. Pela
manhd, ao TENTAR tomar banho, simplesmente a agua quente néo saia.
Questionei na recepcdo e disseram que era porque tinha muita gente
tomando banho ao mesmo tempo!!!O atendimento é ruim (os funcionérios
ndo eram nada simpéticos). Por fim, € muito caro pelo que oferece...
Costumo viajar bastante e nunca tinha visto isso. Ndo recomendo.”
(H6spede 05)
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Meio de hospedagem F: Algumas infragdes que constam no Capitulo V, Art. 31° do
CDC.

“A falta de manutencdo nos quartos estragou nossa estadia. Apesar de me
oferecerem outro quarto, neste outro o colchdo estava velho e com as altos
e baixos. A qualidade do café é muito boa e a equipe de atendimento muito
educada. Nao aconselho enquanto ndo melhorar a manutencéo dos quartos
e renovar os colchdes, quanto ao preco posso dizer que ndo é nada barato.”
(Hospede 01)

“E um 6timo hotel, as instalacdes sdo novissimas, o atendimento muito bom
€ 0 preco é justo. Quanto ao apartamento, sé elogios. O Unico problema que
tive foi quando ao fazer o check-out, fui informado que o estacionamento
era pago e esse detalhe nédo tinha sido informado no ato da reserva e muito
menos quando fiz o check-in. Até acho justo a cobranca, visto que, eles
possuem um 6timo servigo de manobrista, o detalhe é que precisavam ter
avisado antes gque esse servi¢co era pago.” (Héspede 02)

Analise dos dados

De acordo com o volume de comentarios (e ndo pela percentagem, uma vez
gue o numero de comentarios € diferente entre os meios de hospedagem amostra
da pesquisa), o de letra “C” teve maior numero de relatos com teor de reclamacéo,
com 40 relatos negativos, seguido pelos meios de hospedagem “B” com 39 relatos
negativos. Posteriormente aparecem “E” com 33 relatos negativos, “F” com 18
relatos negativos, D com 05 relatos negativos e o meio de hospedagem de menor
indice de relatos negativos foi “A” com somente 02 relatos.

De uma forma geral, a amostra dos seis meios de hospedagem pesquisados
no site TripAdivisor totalizaram 517 comentarios,os quais 380 (73,5%) foram
positivos e 137 (26,5%) negativos por parte dos hdspedes sobre suas experiéncias
guando da utilizacdo dos equipamentos.

Na grande maioria dos casos o direito do consumidor de alguma forma foi
ferido, sendo no quesito protecdo contra a publicidade enganosa, no que se refere a
praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos.
Séo fatos recorrentes nos depoimentos e que se enquadram no Capitulo IlI, Artigo
6°, Paragrafo 4 do CDC. Assim como, também pelo fato do gestor responder
independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos
consumidores por apresentacao ou acondicionamento de seus produtos, bem como
por informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizagdo, que constam no
Capitulo IV, Artigo 12° do CDC.
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Consideracdes finais

Este artigo teve como objetivo verificar através do site TripAdvisor, na rede
hoteleira da cidade de Pelotas/RS, reclamacdes, os servicos ofertados e nao
cumpridos pelos meios de hospedagem e outros fatores nos quais, de alguma
maneira,o direito do consumidor foi ferido.

No desenvolvimento desse estudo foram pesquisados comentarios dos
usuarios no site TripAdvisor, foram analisados os perfis de seis meios de
hospedagem da cidade de Pelotas/RS.Os comentarios coletados dos hospedes que
usufruiram dos servigos e infraestrutura disponivel no meio de hospedagem
apresentaram, de uma forma geral, diversas reclamacdes e comentarios negativos
sobre suas experiéncias vividas durante a estadia dos mesmos nos meios de
hospedagem que fazem parte deste estudo.

Parte significante dos casos relatados expde diversas situacées em que o
direito do consumidor foi ferido, destacando-se questdes como propaganda
enganosa, praticas de cobrancas abusivas por servicos prestados, informacdes
insuficientes sobre os servicos ofertados e até mesmo a ndo prestacdo de servicos
prometidos no ato da reserva.

No entanto, ressalta-se que a leva de informacdes coletadas referente aos
meios de hospedagem estudados refere-se a reclamacfes que eram o foco desse
estudo, sendo que em cinco dos seis meios de hospedagem estudados os
comentarios positivos se sobressaem aos negativos.

Diante dos dados expostos, este estudo conclui-se que, apesar dos
comentarios negativos serem em sua minoria, estes tém um impacto maior sobre 0s
comentarios positivos, e que independentemente de um meio de hospedagem ter
muitas avaliacdes positivas, as de cunho negativas podem acabar trazendo
transtornos e possiveis problemas futuros para o meio de hospedagem, como pode
se verificar no cédigo de defesa do consumidor.

Esta temética considera-se importante no sentido de ampliar o entendimento
do hospede sobre os seus direitos no papel de consumidor do setor hoteleiro.
Sugere-se que novos estudos sejam elaborados no sentido de cada vez mais

esclarecer os direitos que os clientes do setor hoteleiro dispdem ao seu favor e
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como os sites de avaliagbes podem ser utilizados como uma ferramenta positiva,
influenciando no processo de decisado do cliente potencial, além de aprimorar a
gestdo do meio de hospedagem e melhorar sua conduta ética.
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