Sumario

APresentacao.........oooivviiiiiiiiiniiiiin s IX
1 INtroduco. .....c.coveviiviiiiiviiiiiiiiiiiiiiieiciieiciceecceeeen 1
1.1 Estudo dos métodos da pesquisa «......ceeerveveverenerireereereereeeneenencns 5
1.2 Motivagao € JUSHfICAtIVA v..vevevererrerererreeiereeereeieieeeereneneeeeneenenens 5
1.3 TIpO de PESUISA -vevevvevemerueienierererieieirieenieieeereenieieseeieseaeresaenenens 7
1.4 Divisao do trabalho e coleta de dados .....c.ecvevevveieirenienieenieien. 9
1.4.1 Métodos de InVeSTIGAGAO vuvevevevevenererreverercrierireereienerenereeneene 10
1.5 ObJEIVOS vevevveveriiereeieieninieieetereresteiestetesestesesessesessesesessesensesesessens 12
2 Economia do turismo: servigos ofertados,
demandantes e falhas de mercado.........coeceveveerenieinennnnnn 15
2.1 Oferta de hospedagem: breve histérico e desenvolvimento
N0 SECUIO XX 1rviiviiiiiieierieresiee ettt et ebe st ssesse s besseseesessenas 15
2.1.1 A hotelaria no Cear4 e o desenvolvimento do turismo
na cidade de Fortaleza........ccccveverireireninniineinceeeenceeene 18
2.2 Turistas e cultura de hospedar fora da casa de
AMIZOS € PATEILES..eevveerriirueerriirierieererreesreeieesieesmeesinesseessaessnesneenne 20
2.3 Mercado de servigos turisticos no estado do Cearé:
desenvolvimento, avangos € TELTOCESSOS «veverrrererrererrerereererersererennene 22

2.3.1 Principais falhas de mercado do setor de

hotelaria em Fortaleza ........cooovvivvioiiiiiiiiieieeecee e 27
2.3.1.1 Assimetria informacional ........cccoevvvevvveniiinennnenn 27
2.3.1.2 Externalidades ......cccoovvievvievioeinrierieiiireeeeenens 36

3 Relagao entre turistas, hotéis e o cédigo de defesa
do conSUMAAOL ....ovoviviiiiiiieiceceeeeee e 39
3.1 Relagdo entre turismo, economia € direito .......oveervevererverereenes 39

3.2 O que é o Cédigo de Defesa do Consumidor e em
que situacdes pode ser utilizado? ......cevveveririerinieerinieenieeninieenienens 44



3.3 Economia do turismo e instrumentos do direito como
forma de minimizar as imperfei¢des do mercado......c.cooeevvvevercucenee. 51

4 Turismo, gestao e aplicacao do Codigo de protecao

e defesa do consumidor nos hotéis ..........ccevvevvereierieieneennenn, 61
4.1 Comportamento do conSUMIAOTL ...c.veververierieeirierreierierenieieeenenne 63
4.2 Perfil das reclamagdes — Portal reclame aqui.......cccoeveervevereence 73
4.3 Perfil das reclamagdes — Portal Tripadvisor..........ccccceeveverencnee. 78
4.4 Anilise dos dados de 6rgaos de defesa do consumidor-............. 114
4.5 Levantamento junto aos hospedes na
Av. Beira-mar em Fortaleza-CE ......cccccoovevieniviniiiiiininienieiees 116
4.6 Levantamento junto aos gestores dos hotéis pesquisados ........ 133

5 CONCIUSAD....vvevveerenieniereereeriiereereeretesresessessessessaeseeseessens 147

REfErBNCIAS «.vvvviieeiiiiieeeee ettt ettt ssree e srae s s s 153



