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RESUMO

O guia sobre o ecossistema da hotelaria e a protecao
de dados pessoais aborda a importincia da
conformidade com a Lei Geral de Protecdao de Dados
(LGPD) no setor hoteleiro brasileiro. Destinado a
profissionais como hoteleiros, gestores de agéncias de
viagem e provedores de tecnologia, o material destaca
a necessidade de transparéncia no tratamento de
dados dos hodspedes, enfatizando a obtenc¢ao de
consentimento claro e a implementa¢ao de medidas
de seguranga robustas. Além disso, o guia explora as
responsabilidades dos diversos atores no ecossistema,
incluindo OTAs, agéncias de viagem e sistemas de
distribuicao global, oferecendo recomendagoes
praticas para assegurar a privacidade e a confianga dos
clientes.
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I CONTEUDO

CONTEXTUALIZAGCAO DO ECOSSISTEMA
DA HOTELARIA

O ecossistema da hotelaria desempenha um papel essencial no turismo, conectando
viajantes a experiéncias e servicos que abrangem hospedagem, transporte, alimentacao e
lazer. No entanto, o setor enfrenta desafios significativos em relacdo a protecdo de dados
pessoais, um tema cada vez mais relevante diante da evolugdo tecnolégica e das exigéncias
regulatdrias, como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) no Brasil.

OBJETIVO E PUBLICO-ALVO

Este guia foi desenvolvido para oferecer uma visdo abrangente e pratica sobre a intersegado
entre hotelaria e protec¢do de dados.

Ele se destina a profissionais do setor, como hoteleiros, gestores de agéncias de viagem,
provedores de tecnologia e parceiros comerciais, além de usudrios que desejam
compreender como seus dados sao tratados e protegidos.

Ao longo do conteldo, serdo abordados topicos que variam desde o papel das OTAs (Online
Travel Agencies) e agéncias de viagem, até a governanga de seguranga em redes Wi-Fi e os
desafios relacionados a privacidade no uso de plataformas digitais. Também exploraremos
as responsabilidades de hotéis e parceiros no ecossistema, os sistemas de distribui¢do global
(GDS) e os Metabuscadores, enfatizando como cada ator pode se adequar a legislacao
vigente para promover transparéncia e confianga.

ELABORACAO 'EE CONTRIBUICAO /DOS
AUTORES

Este estudo foi desenvolvido com a valiosa contribuicdo de membros do Instituto Nacional
de Protegdo de Dados (INPD), cujas expertises abrangem areas fundamentais para a analise
dos temas tratados. Agradecemos especialmente:

e Atilio Augusto Segantin Braga: Profissional especializado em governanga
corporativa, compliance, controles internos e gestao integrada de riscos. No INPD,
ocupa os cargos de Presidente da Comissdao de Governanga e Compliance e
Secretario-Geral da Diretoria Executiva. Em sua trajetéria profissional, atua como
Advogado, Consultor, Professor, Auditor e Encarregado de Dados (As a Service e As
a Consulting) em diversos segmentos, incluindo hotelaria, Software como Servico
(SaaS), entre outros.

e Larissa Zarur Romanowski: Profissional com sdélida formagdo e experiéncia nas
areas de Administracdo, Gestdo da Qualidade e Processos. Graduada em
Administracdao e Administracdo da Producdo, possui especializacdes em Gestdo da
Qualidade - Six Sigma e Gestdo por Processos de Negodcios. Atualmente, é
responsavel pelas areas de Qualidade, Gestao de Processos e Privacidade na Rede
Deville e Membro do INPD (Instituto Nacional de Protecdo de Dados) e DPO
Certificada pelo Exin.
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A dedicagdo e o compromisso desses profissionais garantiram a qualidade e a relevancia do
conteudo aqui apresentado, promovendo um estudo abrangente e alinhado as melhores
praticas nacionais e internacionais em protecao de dados e prevencado de fraudes.

Nosso objetivo é fortalecer a compreensdo sobre os papéis e responsabilidades no
ecossistema da hotelaria, incentivando boas praticas e a construcdo de um ambiente mais
seguro e transparente para todos os envolvidos. Convidamos vocé a explorar as se¢es deste
guia e a utilizar as informacgdes aqui contidas como ferramentas para promover a exceléncia
no setor hoteleiro, alinhando inovacao e protecdo de dados pessoais em um mundo cada
vez mais digital.

ADVERTENCIA JURIDICA

Esta publicacdo reflete os pontos de vista e interpretagdes dos autores, salvo indicagdo
expressa em contrario. Ndo constitui obrigacdo ou recomendacdo regulamentar do INPD e
ndo substitui, sob nenhuma circunstancia, a consulta de profissionais especializados em
privacidade, tais como encarregados de dados, advogados, consultores ou especialistas de
setores regulados.

O INPD reserva-se o direito de alterar, atualizar ou remover a publicacdo, total ou
parcialmente, a qualquer momento, sem aviso prévio. Este documento tem carater
meramente informativo e orientativo, ndo devendo ser utilizado como base exclusiva para
decisoes legais ou regulatdrias.

Fontes de terceiros sdao devidamente citadas, quando aplicavel. O INPD ndo se
responsabiliza por quaisquer usos inadequados ou interpretagdes das informagdes contidas
nesta publicacao.

Todos os direitos de propriedade intelectual relacionados a esta publicagdo sdo reservados
ao INPD, jincluindo, mas ndo se limitando, a direitos autorais, marcas e outros direitos
protegidos pela legislagado aplicavel.

AGRADECIMENTOS

O INPD expressa seu sincero agradecimento ao Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil
(FOHB) pelo apoio na divulgacdo deste Guia. A parceria com o FOHB, entidade de destaque
no setor hoteleiro, é fundamental para ampliar o alcance deste material e fomentar a
disseminacgdo de boas praticas em protecdo de dados pessoais no ecossistema da hotelaria.

Reconhecemos e valorizamos o compromisso do FOHB com a exceléncia no setor hoteleiro,
contribuindo para a conscientizacdo e implementacdao de medidas que promovem a

conformidade e a confianga no tratamento de dados.

Nossa gratiddo ao FOHB e a todos os seus associados pelo suporte e pela colaboragdo neste
projeto.
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O FORUM DE OPERADORES HOTELEIROS DO
BRASIL (FOHB) E UMA ENTIDADE SEM FINS
LUCRATIVOS QUE REPRESENTA 25 REDES
HOTELEIRAS, TOTALIZANDO 789 HOTEIS E
MAIS DE 120 MIL UNIDADES HABITACIONAIS
(UHS) EM 205 MUNICIPIOS.

OUTROS INDICADORES

Diaria Média:

Elevacdao de 10,4% na didria média, que
chegou a RS 388,45, liderado pelo Norte
(15,6%), seguido pelo Centro-Oeste (12,5%)
e Sudeste (10,9%)

RevPar: Alta de 12,6% com destaque para o
Norte (22%) e Centro-Oeste (11,7%).

®
059
(P
DESEMPENHO NOS SEGUIMENTOS
Econdmico: Aumento de 2% na ocupagao,
6,7% na diaria média e 8,8% no RevPAR.
Midscale: Crescimento de 2,7% —na
ocupacao, 11,5% na diaria médiae 14,5% no
RevPAR.
Upscale: Incremento de 0,5% na ocupagao,
14,3% na diaria média e 14,9% no RevPAR.

Mais detalhes, acesse a pesquisa completa em:
https://fohb.com.br/estudos_e_pesquisas/

.i

DESAFIOS E OPORTUNIDADES

Embora os resultados sejam promissores, o
setor ainda enfrenta desafios regionais e
setoriais para manter a recuperagao
sustentdvel a médio e longo prazo.

Um dos pontos criticos é a Protecao de
Dados Pessoais, dada a complexidade do
setor no tratamento de dados sensiveis,
especialmente em plataformas como os
Sistemas de Distribuicao Global, que serdo
detalhados a seguir.

1.DADOS
DO SETOR

RELEVANTES

PRINCIPAIS PESQUISAS
DO FOHB

O FOHB conduz regularmente pesquisas que analisam
tendéncias, desafios e oportunidades no mercado hoteleiro.
Entre as principais estao:
¢ Informativo Mensal (InFOHB): Publicacdo mensal
gue apresenta indicadores como taxa de ocupagado,
diaria média e RevPAR, avaliando o desempenho das
redes associadas em diferentes regides do Brasil.
Fohb
e Panorama da Hotelaria Brasileira 2024: Estudo
elaborado em parceria com a Hotellnvest,
destacando investimentos previstos e desempenho
do setor. Fohb
e Pesquisa de Canais de Distribuigao: Levantamento
gue analisa a performance de canais como OTAs,
GDS, vendas diretas e intermediarios.

INDICADORES DE
RECUPERACAO-2024

Dados do FOHB indicam que o setor hoteleiro brasileiro
apresentou avancos significativos entre janeiro e dezembro
de 2024, refletindo a retomada das viagens de lazer e
negocios. A taxa de ocupacdo cresceu 2,1% em relacdo ao
mesmo periodo de 2023, 10,4% na didria média e 12,6% no
RevPar, com destaque para as regides Nordeste (7,8%) e
Norte (5,5%).

PERSPECTIVAS DE
INVESTIMENTOS

O estudo "Panorama da Hotelaria Brasileira 2024" projeta
investimentos de RS 8,4 bilhdes até 2028, representando um
aumento de 26,9% em relagdo a 2023, com a adi¢do de 21,8
mil quartos ao mercado. Governo Federal

Esses dados reforcam o Brasil como um destino atraente
para investidores e turistas, indicando uma expansao
significativa na infraestrutura hoteleira nos préximos anos.

~»
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Como os B

. SISTEMAS DE DISTRIBUICAO
Sistemas de

ST GLOBAL - IMPACTO
Distribuicao
Global (G DS) Conhecidos como GDS, desempenham um papel essencial no

. mercado de viagens e turismo, conectando fornecedores,
movimentam o agentes de viagens e plataformas de distribuicdo. De acordo com
o0 Hotel Tech Report, os trés principais sistemas — Amadeus,

Mercado de Sabre e Travelport — dominam o mercado global,
T . 1 movimentando bilhdes de délares anualmente e representando
urismo qguase 100% do mercado GDS.

> Amadeus

O Amadeus lidera o setor com uma participacdo de mercado de
40%. Amplamente utilizado na EUROASIA, o sistema conecta:

= Mais de 700 mil propriedades de hospedagem,
incluindo hotéis, pousadas e outros estabelecimentos.

=  Praticamente todas as principais companhias aéreas
comerciais.

Sua infraestrutura robusta e constante investimento em
tecnologia garantem eficiéncia e inovacao, permitindo integracao
com uma ampla gama de servi¢os.

>  Sabre

Com cerca de 35% de participacdo de mercado, o Sabre ocupa
a segunda posicdo global. Sediado nos Estados Unidos, o
sistema € amplamente utilizado nas Américas e na Asia. Ele
conecta:

= Mais de 400 companhias aéreas.
= 1,6 milhdo de propriedades de hospedagem.
= 40 empresas de aluguel de veiculos.

Se destaca pelo atendimento a viagens corporativas, oferecendo
solucdes especializadas para gerenciar reservas e Servicos.

» Travelport

A Travelport detém aproximadamente 25% do mercado global
e possui forte presenca nas Américas, Europa e Asia-Pacifico. O
sistema conecta:

= Mais de 650 mil propriedades hoteleiras.
= Cerca de 400 companhias aéreas.

Entre os diferenciais estdo ferramentas avancadas para
distribuicdo de conteudo e personalizacdo de ofertas, o que a
torna uma escolha popular entre agentes de viagens que buscam
flexibilidade e integracdo de servicos.

! Fonte: Hotel Tech Report, disponivel em <https://hoteltechreport.com/pt/news/gds>
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3. ONLINE TRAVEL AGENCIES - OTAS
NO ECOSSISTEMA DA HOTELARIA

Agora que ja conhecemos um pouco do cendrio atual, vamos nos aprofundar sobre os principais players
do setor e comegamos com as OTASs.

A experiéncia de viajar, seja a trabalho ou lazer, envolve uma ampla rede de servicos e plataformas. No
setor de turismo, essa rede se expande desde o momento da pesquisa e reserva até o pés-atendimento.
As OTAs (Online Travel Agencies ou Agéncias de Viagem Online) desempenham um papel essencial
nesse ecossistema, conectando diretamente consumidores a hotéis, companhias aéreas, empresas de
aluguel de veiculos e muito mais, facilitando o planejamento e a realizacdo da viagem.

Para compreender o impacto das OTAs, é importante reconhecer que a experiéncia e a personalizacao
oferecidas aos usudrios sdo possiveis gracas ao tratamento de dados pessoais. Dados como preferéncias
de viagem, historico de reservas, informacdes de pagamento e localizacdo sdo fundamentais para
melhorar a experiéncia e, a0 mesmo tempo, atendem a exigéncias de seguranca e personalizacéo.

A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), vigente desde 2020, exige que as empresas oferecam
transparéncia sobre o tratamento desses dados, bem como canais especificos de atendimento aos
consumidores. Legislagbes globais semelhantes, como o0 RGPD na Unido Europeia e o CCPA na
Califérnia, também representam uma resposta a crescente necessidade de proteger os dados pessoais

dos consumidores.

3.1.0 que sao Agéncias de Viagens Online (OTAs)?

Em uma traducao livre, OTA significa agente de viagens online ou agéncia de viagens online. Nelas os
viajantes podem reservar hotéis, voos, aluguel de carros ou até mesmo pacotes de férias inteiros.2

Entretanto, para um hotel, a definicdo é um pouco diferente, ja que elas representam o(s) local(is) em que
podem anunciar suas chamadas ou oportunidades comerciais atingindo milhares de viajantes que estejam

a procura de um quarto ou opc¢éao de lazer e turismo.

3.1.1. Tipos de Plataformas OTA3

E notdrio que elas alteraram substancialmente a forma com que os usuarios planejam ou pesquisam suas
viagens, eis que oferecem em um Unico lugar, condi¢cdes para realizar reservas de hotéis, voos, aluguéis de

férias, comparar precos, dentre outras.

2 siteMinder, Agéncias de Viagens on-line (OTAs): Guia Completo para hotéis. Disponivel em <https://www.siteminder.com/r/best-otas-hotel-
bookings/#what-are-online-travel-agencies-otas-> consultado dez. 15 2024
3 Nota: 1.
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Tipos de Plataformas OTA*

HOTEL OTA | OTAs de hotéis sao plataformas que se concentram principalmente
em fornecer uma ampla variedade de opc¢des de hotéis para viajantes.
° Essas plataformas permitem que 0s usuarios comparem precos,

comodidades, localizacdes e avaliacdes de varios hotéis, tornando mais
facil para eles encontrarem a acomodacéao perfeita para sua viagem.
° Elas geralmente oferecem promoc¢des e descontos, tornando-as
uma escolha popular para viajantes preocupados com o orgamento.

ALUGUEL o Plataformas de aluguel de férias OTA, como Airbnb, Vrbo e
DE FERIAS HomeAway, ganharam imensa_p_opularidade nos L’J_Itimos anos. Essas
plataformas oferecem aos viajantes a oportunidade de reservar
OTA acomodacfes exclusivas, como apartamentos, vilas ou até mesmo casas
na arvore, proporcionando uma experiéncia de lar longe de casa.

° Elas s&o particularmente populares entre viajantes que buscam
estadias de longo prazo ou aqueles que buscam uma experiéncia de
viagem mais local e auténtica.

METABUSCA | * Plataformas de metabusca OTA como Google Travel, Trivago e

OTA Kayak agregam informacdes d_e varias agéncias' dp viagens on-line e sites

de reserva direta. Elas permitem que 0s usuarios comparem precos e

ofertas de varias fontes em um sé lugar, economizando tempo e esforco

de visitar cada site individualmente. Essas plataformas geralmente

redirecionam os usuarios para o site de reserva original para concluir sua
reserva.

VOOS OTA ° As plataformas OTA Flights, incluindo Skyscanner, Kayak e
CheapOair, sdo especializadas em ajudar viajantes a encontrar e reservar
VOOS.

° Elas oferecem uma visdo abrangente das opg¢bes de voos de
varias companhias aéreas, permitindo que 0s usuarios comparem precos,
horarios e rotas.

° Muitas dessas plataformas também fornecem servicos adicionais,
como-aluguel de carros e reservas de hotéis, tornando-as uma opcao
conveniente para planejar uma viagem.

3.2. OTAS: FUNCAO, MODELOS DE NEGOCIO E OPERACOES

Como se pode constatar as OTAs sdo muito mais do que plataformas de reserva; elas representam
verdadeiros hubs digitais para a pesquisa, comparacdo e reserva de servicos de turismo. As OTAs
oferecem praticidade e confianca aos consumidores, que conseguem visualizar op¢gfes de diferentes
fornecedores em uma Unica interface.

No entanto, esse papel de intermediacdo também impde responsabilidades adicionais, principalmente em

termos de privacidade e seguranca dos dados.

3.2.1. MODELOS DE NEGOCIO DAS OTAS

As OTAs operam com diferentes modelos de negécio, cada um envolvendo uma dindmica Unica de

tratamento de dados:

4 Tabela 1 - Tipos dde Plataforma — Adaptagdo dos Autores, fonte: SiteMinder
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1. Modelo Merchant: Neste modelo, a OTA compra blocos de quartos a precos reduzidos e os revende
aos consumidores. A OTA armazena os dados dos clientes e controla a relacdo de compra e vendz;
assumindo assim uma posi¢cao de controladora dos dados no contexto da LGPD.

K NPD Merchant Model \

Hotel T Titular do Dado

OTA |— % Ry —>‘OTA

. . . OTA revende os quartos ao
OTA compra um numero de quartos longo do tempo a uma taxa mais
blogueados do hotel com avangado desconto alta

e Y

Figura 1 — Merchant Model — Adaptacdo dos Autores

2. Modelo Agency: A OTA age apenas como intermediaria da reserva, cobrando uma comissédo pelo
servigo. Embora o hotel gerencie a experiéncia do cliente, a OTA coleta dados necessarios para a transacao
e detém, em parte, a responsabilidade pelo tratamento de dados.

/ Agency Model \
Cliente ot xr s ot S Hotel

[ ]
a M-~ > ik
OTA passa a reserva

para o hotel Comigséo (5)

@ °oTA | o
O consumidor faz a . o
reserva no hotel através A OTA cobra comissao
da OTA pelas reservas
A OTA passa a realizadas para o hotel
V NPD reserva para o hotel no momenta da viagem.

Figura 2 — Agency Model — Adaptagéo dos Autores

3. Modelo de Publicidade: As OTAs rentabilizam suas plataformas com anuncios de terceiros, como
hotéis e operadoras de turismo. Esse modelo gera receita publicitdria e utiliza dados de navegacao e
preferéncias de usuarios para segmentacdo de andncios, sendo assim uma atividade que exige total
conformidade com os requisitos de transparéncia e consentimento previstos na LGPD.

Cada modelo de operacéo exige politicas de privacidade claras, que devem descrever as finalidades e os

tipos de tratamento de dados, bem como as medidas de seguranca adotadas.

3.3. OTAS E O SETOR DE HOTELARIA

As OTAs proporcionam uma visibilidade significativa aos hotéis, especialmente aos de pequeno e médio
porte, que ganham acesso a um publico amplo, muitas vezes global.

Essa parceria, no entanto, requer comissionamento as OTAs, compensadas pela maior exposicdo e
ocupacao. Além disso, as OTAs facilitam a gestdo de reservas e 0 processamento de pagamentos, o que é
vantajoso tanto para os consumidores quanto para os hotéis. Em contrapartida, as OTAs sao responsaveis

por garantir a seguranca e a transparéncia do uso dos dados dos consumidores.
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OTAs e a Hotelaria

Figura 3 — OTAs e a Hotelaria - Autores

3.4. DESAFIOS DAS OTAS NA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

As OTAs enfrentam desafios especificos ao cumprir a LGPD, considerando o volume e a complexidade dos
dados pessoais que gerenciam. Esses desafios incluem:

1. Transparéncia: Garantir que 0s consumidores entendam como seus dados estédo sendo tratados e
com quem sao compartilhados.

2. Responsabilidade Compartilhada com Terceiros: Quando compartilham dados com parceiros,
como hotéis, as OTAs devem assegurar que esses terceiros utilizem as informagcfes apenas para as
finalidades previamente informadas aos consumidores.

3. Transferéncias Internacionais de Dados: Em plataformas globais, as OTAs precisam gerenciar a
transferéncia de dados entre paises, muitas vezes seguindo politicas rigorosas de conformidade com a

LGPD para garantir a seguranca dos dados.

3.5. OTAS COMO AGENTES DE TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

As OTAs frequentemente desempenham o papel de Controladoras de Dados ou Co-Controladoras,
dependendo do grau de controle sobre as decisfes de tratamento de dados. A responsabilidade de uma

OTA, portanto, inclui:

. Fornecimento de informacgdes claras e acessiveis sobre o tratamento de dados.
. Implementagdo de um canal de atendimento ao consumidor para duvidas e solicitacdes sobre
privacidade.

. Adocédo de medidas de seguranca robustas para evitar vazamentos e acessos indevidos.

3.5.1. FUNCIONAMENTO DAS OTAS NA HOTELARIA
Habitualmente, a relacdo entre OTAs e hotéis é formalizada por meio de contratos, configurando as OTAs

como canais de distribuicdo de servigos de hospedagem. As OTAs negociam condi¢cdes como:
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. Allotment: Blocos de apartamentos reservados para a OTA, com pagamento mediante comissao.

. Visibilidade Digital: As OTAs geralmente aparecem nos primeiros resultados dos buscadores,
redirecionando os consumidores para suas plataformas.

Esses mecanismos sédo fundamentais para a hotelaria, que vé a ociosidade reduzida e consegue alcancar

novos publicos por meio das OTAs.

3.6. SINTESE DAS IMPLICACOES

As OTAs, juntamente com 0s GDS’s, formam a espinha dorsal do ecossistema digital de turismo, permitindo
qgue hotéis e outros provedores de servicos de viagem alcancem um publico global. O papel das OTAs vai
além da intermediacgéo, pois envolve responsabilidade na coleta, armazenamento e compartilhamento de
dados pessoais, em conformidade com a LGPD.

Para fortalecer a confianca dos consumidores e promover a conformidade regulatéria, as OTAs devem

seqguir altos padrfes de transparéncia e seguranga
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T
4. PRINCIPAIS OTAS E SUAS CARACTERISTICAS

No ecossistema digital de turismo, as OTAs (Online Travel Agencies)
desempenham um papel central ao conectar consumidores a uma ampla
gama de servicos, como hospedagem, passagens aéreas, aluguel de

veiculos e pacotes de turismo.

Essas plataformas, que comecaram como intermedidrias entre
consumidores e hotéis, evoluiram para hubs completos de experiéncia
de viagem. Com diferentes modelos de negdcios e tecnologias, cada

OTA apresenta caracteristicas especificas que refletem seu

posicionamento estratégico no mercado global.

Neste capitulo, exploramos as maiores OTAs, suas estratégias de
negocio e a forma como lidam com o tratamento de dados pessoais dos
usuarios, que se tornou essencial diante da Lei Geral de Protecao de

Dados (LGPD) e de regulamentos semelhantes.

b o0 Clg@
¥
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Booking.com

Origem e Crescimento:
Fundada em 1996 em
Amsterdd, a Booking.com
rapidamente se expandiu,
tornando-se uma das
principais OTAs do mundo e
uma parte central do
conglomerado Booking
Holdings. Com sua atuacgao
global, a plataforma oferece
desde acomodagoes
econdmicas a  luxuosas,
englobando hotéis, pousadas,
apartamentos e resorts.

oxpedia group

Origem e Crescimento: A
Expedia foi fundada em 1996
pela Microsoft e rapidamente
se destacou no mercado
norte-americano.

Atualmente, o Expedia Group
€ um conglomerado global
qgue relne vdrias marcas,
incluindo Hotels.com, Orbitz,
e Trivago. Cada marca dentro
do grupo possui uma
proposta de valor Unica,
permitindo a Expedia atingir
uma ampla gama de
segmentos de consumidores.

BOOKING.COM

CARACTERISTICAS DO NEGOCIO

e Modelo Agency e Segmentacdo Diversificada: A
Booking.com opera principalmente no modelo agency, no qual atua
como intermediaria, conectando consumidores a hotéis e outras
acomodacdes em troca de uma comissdo. Esse modelo permite que
os hotéis mantenham autonomia sobre seus prec¢os, enquanto a
Booking.com oferece ferramentas de gestao e visibilidade online.

e Tecnologia e Personalizacdo: A Booking.com investe
fortemente em tecnologias de personalizacdo, oferecendo
recomendacbes com base nas preferéncias e histérico de pesquisa
dos usuéarios. Com um uso intensivo de Big Data e Machine
Learning, a plataforma consegue prever e atender as expectativas
dos usuérios, aumentando a satisfacdo e fidelizacao.

PROTECAO DE DADOS E PRIVACIDADE

A Booking.com coleta e armazena dados detalhados de seus
usuérios, desde informacdes pessoais e de contato até preferéncias
de viagem e histérico de transacfes. Atua como Controladora de
Dados, pois decide sobre a coleta e utilizacdo desses dados para
personalizar experiéncias e oferecer recomendagbes de
acomodacdes. A empresa € responsavel por fornecer informacoes
claras sobre o0 uso dos dados, além de manter medidas de seguranca
para evitar acessos ndo autorizados e vazamentos.

Impacto no Ecossistema da Hotelaria: Como uma das maiores
OTAs, a Booking.com influencia diretamente as préaticas de
privacidade no setor, estabelecendo um padréo elevado para o uso
ético e seguro dos dados dos consumidores.

EXPEDIA GROUP CARACTERISTICAS DO
NEGOCIO

e Modelo Misto (Agency e Merchant): A Expedia combina os
modelos agency e merchant, permitindo que consumidores reservem
guartos com tarifas fixas ou negociem diretamente com os hotéis. Em
alguns casos, a Expedia pode comprar inventario antecipadamente
e revender aos consumidores, assumindo maior controle sobre o
preco final.

e Diversificacdo e Fidelidade: Com um portfolio de marcas
distintas, a Expedia consegue segmentar sua oferta, atraindo desde
consumidores em busca de opg¢Bes econdmicas até viajantes de
luxo. A empresa investe em programas de fidelidade, como o
Expedia Rewards, incentivando os usuarios a utilizarem
repetidamente seus servicos.
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e Origem e Crescimento:
Langado em 2008 em Sao
Francisco, o Airbnb transformou o
setor de hospitalidade ao
popularizar . o conceito de
hospedagem alternativa. A
plataforma permite que
individuos aluguem suas préprias
residéncias, promovendo uma
experiéncia de viagem mais

personalizada e econbmica.

PROTECAO DE DADOS E CONFORMIDADE

A Expedia Group opera com um alto volume de dados pessoais,
incluindo informac6es de pagamento, preferéncias de viagem e
dados de localizacdo. Cada marca do grupo € responsavel por
manter conformidade com as regulamentacbes de protecdo de
dados, como a LGPD e o CCPA nos Estados Unidos. A Expedia
também adota praticas de seguranca e permite que 0s usuarios
controlem parte de suas informagdes, dando maior transparéncia ao
processo de tratamento de dados.

Impacto no Ecossistema da Hotelaria: A capacidade da Expedia
de gerenciar dados de varias marcas e integrar diferentes sistemas
a torna um exemplo para o setor, estabelecendo diretrizes claras
para seguranca e compliance na manipulacdo de dados de usuarios.

AIRBNB CARACTERISTICAS DO NEGOCIO

e Economia Compartilhada e Marketplace de Experiéncias:
O Airbnb funciona como um marketplace de hospedagem,
conectando anfitribes e hdspedes e promovendo a economia
compartilhada. Além das hospedagens, o Airbnb expandiu seus
servicos para incluir experiéncias locais, onde anfitribes oferecem
atividades e passeios, aprofundando o envolvimento dos viajantes
com o destino.

e Tecnologia de Confianca e Reputacdo: Um dos maiores
diferenciais do Airbnb é seu sistema de avaliacdo mutua, que permite
gue hospedes e anfitribes avaliem uns aos outros. A plataforma
utiliza algoritmos avangados para aumentar a seguranga e construir
confianca entre 0s UsSUarios.

PROTECAO DE DADOS E DESAFIOS DE

PRIVACIDADE

O Airbnb coleta dados detalhados sobre hdspedes e anfitrides,
incluindo informacg6es de perfil, histérico de interacdes e dados de
pagamento. Como Controladora de Dados, a plataforma é
responsavel por garantir que os dados pessoais sejam protegidos e
tratados em conformidade com as legisla¢gdes de protecdo de dados
ao redor do mundo.

Além disso, o Airbnb enfrenta desafios exclusivos em termos de
privacidade, pois deve proteger dados de anfitribes e hGspedes em
varios paises, atendendo a uma vasta gama de regulamentos.

Impacto no Ecossistema da Hotelaria: O Airbnb popularizou o
conceito de economia compartilhada e demonstrou a importancia de
sistemas de confianca e transparéncia, estabelecendo novos
padrbes de privacidade e seguranca para o setor.
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Trip.com

e Origem e
Crescimento: Fundado em
1999 na China, o Trip.com
Group (anteriormente
conhecido como Ctrip) € uma
das maiores OTAs da Asia.
Com foco inicial no mercado
asiatico, a empresa expandiu
globalmente ao adquirir a
Skyscanner e a Trip.com,
aumentando sua presenca nos
mercados ocidentais.

priceline

e Origem e
Crescimento: Fundada em
1997, a Priceline é conhecida
por seu inovador modelo de
leildo, permitindo que o0s
consumidores facam lances
por acomodacdes e servicos. A
empresa se tornou uma das
OTAs mais populares dos
Estados Unidos e é hoje uma
marca importante do grupo
Booking Holdings.

e Apesar de néo ser
conhecida no Brasil foi inserida
no estudo por fazer parte do
grupo Booking e pela sua
forma de atuacdo que a
diferenciava das demais.

TRIP.COM GROUP CARACTERISTICAS DO
NEGOCIO

e Integracdo Vertical e Servicos Ampliados: O Trip.com
Group oferece uma solucdo completa para viagens, incluindo
passagens aéreas, hospedagem, pacotes turisticos e gestdo de
viagens corporativas. Com a aquisicdo de plataformas globais, o
grupo atende consumidores em varias partes do mundo e oferece
atendimento multilingue.

e Inovacdo em Atendimento e Inteligéncia Artificial: O
Trip.com Group se destaca por utilizar inteligéncia artificial para
otimizar o atendimento ao cliente, oferecendo respostas rapidas e
solugdes personalizadas em tempo real, o que fortalece a
experiéncia do usuario.

e Detalhe importante, deixamos de avaliar os impactos do uso
de Inteligéncia artificial neste contexto, por ndo ser o objeto de
estudo, o que néo significa que ndo tenha um grande impacto neste
contexto.

PROTECAO DE
INTERNACIONAL

O Trip.com Group opera em um ambiente global, gerenciando dados
de usuarios de diferentes paises. Com a responsabilidade de garantir
conformidade com a LGPD e outras regulamentagfes internacionais,
a empresa adota uma politica rigorosa de privacidade e utiliza
sistemas de seguranca robustos.

DADOS E CONFORMIDADE

Impacto no Ecossistema da Hotelaria: Com uma infraestrutura
digital . avancada e um forte compromisso com a protecdo de dados,
0 Trip.com Group exemplifica como as OTAs podem expandir
internacionalmente enquanto mantém- conformidade com-padrdes
rigorosos de privacidade.

PRICELINE cARACTERISTICAS DO NEGOCIO

o Leildo e Ofertas Competitivas: A Priceline ganhou
notoriedade ao introduzir o modelo "Name Your Own Price", que
permitia que os consumidores propusessem pregos para servicos de
viagem. Embora o modelo de leildo tenha diminuido, a Priceline
permanece conhecida por suas ofertas e pacotes competitivos.

e Fidelidade e Promocgdes: A Priceline mantém um forte foco
em ofertas promocionais e pacotes de viagem, atraindo
consumidores com programas de fidelidade que oferecem beneficios
adicionais aos usuarios recorrentes.

PROTECAO DE DADOS E TRANSPARENCIA

Como parte do Booking Holdings, a Priceline esta sujeita as mesmas
regulamentacbes de privacidade da Booking.com. A empresa é
responsavel pela coleta de dados detalhados sobre os
consumidores, oferecendo informagdes claras sobre como os dados
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D decolar

e Origem e
Crescimento: A
Decolar.com, conhecida como
Despegar.com nos paises de
lingua espanhola, foi fundada
em 1999 na Argentina e se
consolidou como a maior OTA
da  América Latina. A
plataforma é amplamente
utilizada na América Latina e
no Caribe, oferecendo servicos
personalizados para atender

as necessidades regionais.

sdo utilizados e protegidos, “garantindo” que estdo em conformidade
com a LGPD e outros regulamentos.

Impacto no Ecossistema da Hotelaria: A Priceline estabelece um
padrao de inovacao e responsabilidade ao lidar com dados pessoais,
incentivando outras OTAS a priorizarem tanto a protecdo de dados
guanto a experiéncia do consumidor.

DECOLAR.COM CARACTERISTICAS DO
NEGOCIO

e Foco no Publico Latino-Americano: A Decolar.com se
adapta as preferéncias de pagamento e suporte dos consumidores
latino-americanos, permitindo opc¢des de parcelamento e suporte em
portugués e espanhol.

e Aliancas Locais e Tarifas Competitivas: A plataforma
colabora com fornecedores locais para oferecer pregos competitivos,
focando em promocdes sazonais e condicdes de pagamento
diferenciadas.

PROTECAO DE DADOS E REGIONALIZAGCAO

Como principal OTA da América Latina, a Decolar.com possui um
papel importante em promover a conformidade com a LGPD e com
legislacdes regionais de privacidade. A empresa afirma que investe
em politicas de transparéncia e seguranca, garantindo que seus
usuarios tenham controle sobre seus dados.

Impacto no Ecossistema da Hotelaria: A Decolar.com reforga o
papel das OTAs na América Latina, promovendo padrdes de
seguranca de dados adaptados as exigéncias regionais e
fortalecendo o compromisso com a protecdo de dados pessoais.
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T I
5. SISTEMA DE DISTRIBUICAO GLOBAL -
GDS

5.1.0 que éum GDS ?

Um Sistema de Distribuicdo Global (GDS) € uma plataforma tecnoldgica que conecta provedores de
servigos turisticos (como companhias aéreas, hotéis, locadoras de veiculos e cruzeiros) a intermediarios,
como agéncias de viagens tradicionais e corporativas. E uma solucéo voltada ao mercado B2B (business-

to-business).

CARACTERISTICAS PRINCIPAIS®

Pablico-alvol e Ageéncias de viagens e operadores turisticos.

e Oferece acesso a uma ampla base de dados em tempo
real, permitindo a consulta e reserva de multiplos servigos

Funcionalidade: turisticos.
Modelos e Sabre, Amadeus e Travelport (que inclui Galileo e
conhecidos: Worldspan).
Forma de Integragéo: o Conecta diretamente os sistemas dos fornecedores aos

agentes de viagem por meio de API's
¢ Frequentemente utilizado por agéncias de viagens

corporativas ou para reservas complexas, como pacotes
Uso tradicional: que combinam voos e hotéis.

5.2.Principais Sistemas de Distribuicao Global (GDS)

Os GDS’s exercem um papel fundamental no ecossistema da hotelaria, pois conectam diferentes players,

permitindo que agentes de viagem e OTAs consultem disponibilidade e tarifas em um sistema centralizado.

® Tabela 2 — Caracteristicas Principais GDS - Autores
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Figura 4 - Exemplo de Sistema GDS e Integragéo - Autores

5.3.Historia e Evolugao dos Principais GDS
5.3.1. SABRE

O Sabre (Semi-Automatic Business Research Environment) foi criado em 1960 pela American Airlines em
parceria com a IBM, sendo um dos primeiros sistemas de reservas informatizados. Inicialmente, o Sabre foi
desenvolvido para otimizar a reserva de passagens aéreas e permitia que os agentes de viagem
acessassem informacgfes de voos e tarifas. Com o tempo, evoluiu para um Global Distribution System
robusto, integrando ndo apenas companhias aéreas, mas também hotéis e locadoras de veiculos, criando

uma rede de distribuicdo que conecta fornecedores a consumidores no mundo todo.

5.3.2. AMADEUS

Fundado em 1987, o Amadeus foi criado por um consdrcio de companhias aéreas europeias, incluindo Air
France, Lufthansa e Iberia. Desenvolvido para atender inicialmente o mercado europeu, o Amadeus
rapidamente se expandiu, tornando-se uma solucdo abrangente para a distribuicdo global de servicos de
turismo. Além de ser um GDS, o Amadeus oferece uma variedade de ferramentas tecnolégicas, como
sistemas de gestao de reservas e programas de fidelidade, e se destaca como uma das maiores redes de

distribuicdo de viagens e turismo.

5.3.3. TRAVELPORT (GALILEO E WORLDSPAN)

A Travelport, que inclui os sistemas Galileo e Worldspan, foi consolidada nos anos 2000, embora tenha
suas raizes em sistemas anteriores criados por varias companhias aéreas. Com o Galileo, originado na
década de 1980, e o Worldspan, que foi fundado por Delta, Northwest e TWA, a Travelport é amplamente
utilizada para fornecer uma solugéo integrada de reservas de passagens aéreas, hotéis e aluguel de

veiculos, e ainda permanece como um dos principais sistemas de distribuicdo global no mercado de turismo.
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5.4. PRINCIPAIS DIFERENCAS ENTRE OTAS E GDAS

As OTAs (Online Travel Agencies) e os GDS (Global Distribution Systems) desempenham papéis distintos,
mas complementares, na hotelaria e no ecossistema de turismo.

Enquanto as OTAs sao plataformas voltadas diretamente ao consumidor final (B2C), facilitando a busca,
comparagdo e reserva de servigos turisticos como hospedagem e transporte, o0s GDS operam como
ferramentas B2B (business-to-business), conectando provedores de servicos turisticos a agentes de viagens
e operadores.

As OTAs séo focadas em visibilidade e conveniéncia, permitindo que os viajantes acessem ofertas e servi¢cos
de forma intuitiva, enquanto os GDS séo sistemas robustos, projetados para integrar informacdes de
fornecedores e permitir a gestdo de reservas em larga escala, especialmente para viagens corporativas ou
complexas.

Essa distincao reflete como cada tecnologia atende as necessidades de diferentes publicos dentro do

ecossistema, oferecendo solu¢des adaptadas tanto ao viajante quanto aos profissionais do setor.

Principais Diferengas OTAS vs OTAs

Aspecto GDS OTA
Pablico-alvo Empresas (B2B) Consumidores finais (B2C)
Intermediacéo Conecta fornecedores a agentes Conecta fornecedores a clientes
Interface Técnica e focada em profissionais  User-friendly, voltada ao publico
Tipo dereservas | Complexas, viagens corporativas Simples, viagens de lazer
Exemplos Sabre, Amadeus, Travelport Booking.com, Expedia, Airbnb

Em resumo esses GDS’s desempenham um papel essencial ao permitir que os provedores de servicos de
turismo oferegcam seus produtos em tempo real para uma vasta rede de agéncias e OTAs, promovendo

eficiéncia e alcance global.
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6. AGENCIAS DE VIAGEM NO ECOSSISTEMA DA
HOTELARIA E A PROTECAO DE DADOS

As Agéncias de Viagem tém uma longa historia de intermediag@o entre consumidores e prestadores de

servigos turisticos, como hotéis, companhias aéreas e operadores de turismo.

Ao longo das ultimas décadas, essas agéncias evoluiram para acompanhar a digitalizacdo do setor,
adotando sistemas de gestéo integrados e, muitas vezes, colaborando com OTAs para oferecer pacotes
completos de viagem.

No ecossistema da hotelaria, as agéncias desempenham um papel essencial, especialmente na criagdo

de itinerarios personalizados, organizagéo de grupos e suporte especializado.

Com a crescente regulamentacdo de protecdo de dados, como a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD), as agéncias de viagem se veem cada vez mais responsaveis por assegurar a conformidade no

tratamento dos dados pessoais dos clientes.

Este capitulo explora as fungfes dessas agéncias no setor de turismo, suas principais caracteristicas de
negoécio e as praticas de protecdo de dados que devem adotar para atender as expectativas dos

consumidores e as exigéncias legais.

6.1. Papel das Agéncias de Viagem no Ecossistema da Hotelaria
6.1.1. Intermediag¢ao e Personalizagao

As agéncias de viagem atuam como intermediarias entre os consumidores e 0s servicos turisticos,
desempenhando um papel consultivo e de organizagéo. Diferente das OTAs, que oferecem uma plataforma
self-service, as agéncias de viagem geralmente oferecem um atendimento personalizado, no qual orientam
0s consumidores sobre destinos, opcdes de hospedagem e transportes, auxiliando na escolha das melhores

alternativas com base no perfil e nas preferéncias dos clientes.

Entretanto, sob a Gtica das responsabilidades como Agentes de Tratamento, o simples fato de atuarem como
intermediarias ndo é suficiente para se enquadrarem como Operadores ou Controladores, conforme

abordado no presente estudo.

6.2. Organizacdao de Grupos e Eventos
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Uma funcgédo tradicional das agéncias de viagem € a organizacdo de viagens em grupo e eventos
corporativos. Em muitos casos, elas atuam como responsaveis pela coordenacédo logistica de

hospedagem, transporte e atividades para grandes grupos.

Esse servico € fundamental para empresas que precisam organizar conferéncias, reunidées, ou viagens de

incentivo, assim como para grupos turisticos que buscam experiéncias compartilhadas.

No contexto da protecdo de dados pessoais, esse tipo de servigo implica a coleta e o armazenamento de

informacdes sensiveis de multiplos individuos, o que exige praticas rigorosas de seguranca e conformidade.

6.3. Modelos de Negdcio das Agéncias de Viagem

As agéncias de viagem operam sob diferentes modelos de negdcio, que variam conforme o tipo de cliente e
os servicos oferecidos. Esses modelos impactam a forma como as agéncias interagem com OTAs, hotéis e

outros fornecedores de servicos turisticos.

6.4. AGENCIA INDEPENDENTE

Descricao: Agéncias de pequeno ou médio porte que operam de forma independente, muitas vezes focadas

em nichos de mercado especificos, como turismo de aventura, viagens de luxo, ou destinos exéticos.

Caracteristicas:

e Oferecem atendimento personalizado e consultoria especializada.

e Geralmente trabalham em parceria com hotéis, companhias aéreas e operadoras locais para criar
pacotes de viagem customizados.

e Em muitos casos, preferem contratos diretos com fornecedores para obter melhores tarifas e

condicoes.
Protecdo de Dados e Conformidade: Agéncias independentes precisam garantir que todos os parceiros
envolvidos no pacote de viagem estejam em conformidade com a LGPD. Essas agéncias atuam

frequentemente como Controladoras de Dados, coletando e determinando o uso dos dados de clientes

para atender as preferéncias e personalizar a experiéncia de viagem.

6.5. AGENCIA DE VIAGEM CORPORATIVA
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Descricdo: Agéncias focadas em atender empresas, especialmente em viagens

corporativas e eventos de negdcios. Elas gerenciam itinerarios, hospedagem e

= transportes para funcionarios, incluindo servicos como atendimento emergencial e

'
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5

)
.....

. = SUpoOrte logistico.

55
L

- Caracteristicas:

e Trabalham com contratos especificos para viagens corporativas, com exigéncias detalhadas de
conformidade e seguranca.
o Oferecem relatérios detalhados para compliance e controle de custos de viagem.

e Integram tecnologias de automacao para reservas e otimizacao de custos.

Protecdo de Dados e Conformidade: No contexto corporativo, a agéncia precisa ter atengdo redobrada
quanto a confidencialidade dos dados pessoais dos funcionarios e a seguranca das transagfes. Em
muitos casos, elas compartilham dados pessoais com terceiros, como companhias aéreas e hotéis, o que

requer garantias de que esses dados serdo utilizados exclusivamente para os fins contratados.

6.6.. AGENCIAS AFILIADAS A OTAS

P Descricdo: Agéncias de viagem que operam em parceria com OTAS,

&

muitas vezes atuando como representantes ou intermediarias para

facilitar o acesso a plataformas de reserva online.

Caracteristicas:

o Oferecem aos clientes as vantagens das OTAs, como uma ampla
gama de opcbes de hospedagem e tarifas competitivas.
e Utilizam a infraestrutura digital das OTAs para gerenciar reservas e transacdes, mas agregam valor

com o atendimento personalizado.
Protecdo de Dados e Conformidade: Em parcerias com OTAs, as agéncias geralmente atuam como Co-
Controladoras de Dados. Elas compartilham a responsabilidade sobre o tratamento de dados, sendo

necessario que ambas as partes estejam em conformidade com a LGPD e demais regulamenta¢cdes de

protecdo de dados.

6.7. INTERACAO COM OTAS E HOTEIS
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As agéncias de viagem interagem intensamente com OTAs e hotéis para formar
pacotes de viagem completos, especialmente para grupos e eventos. Ao
trabalhar com OTAs, as agéncias conseguem oferecer aos consumidores
tarifas e condicBes competitivas, enquanto a parceria com hotéis locais permite

a criacao de pacotes personalizados, com servigos adicionais e suporte in loco.

Essa colaboracéo traz beneficios para todos os envolvidos, mas também exige
gue as agéncias e seus parceiros estabelecam responsabilidades claras
sobre o tratamento dos dados pessoais. Esse compromisso é essencial para garantir a conformidade

com as normas de protecéo de dados e manter a confianga dos clientes.

6.8. AGENCIAS DE VIAGEM E PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

No contexto da LGPD, as agéncias de viagem tém um papel
fundamental como Controladoras ou Co-Controladoras de
Dados Pessoais. A coleta e o tratamento de dados de clientes —
como nome, contato, nimero de passaporte, dados de pagamento
e preferéncias de viagem — sdo essenciais para a prestacdo dos

servigos oferecidos.

O fato é que muitas delas, tem se autointitulado como Operadoras
de Dados pessoais emnome do seu-cliente, o que nao € impossivel, desde que, as instru¢des do.Controlador

estejam claramente definidas e formalizadas em-contrato.

A sua definicho como Agente de Tratamento de dados pessoais deve ser realizada de forma clara,
transparente, e formalizada em seus termos e contratos e principalmente, levando em consideragéo as suas

atividades de tratamento e ndo um simples documento ou intengao.

Essas praticas devem ser conduzidas com transparéncia e seguranca, de forma a cumprir 0s requisitos

legais e proteger os direitos dos consumidores.

6.8.1. REQUISITOS DE CONFORMIDADE COM A LGPD

Para garantir a conformidade com a LGPD, as agéncias de viagem devem adotar uma série de praticas,

como:

1. Obtencdo de Consentimento: As agéncias precisam informar claramente aos consumidores o

motivo da coleta de dados e obter consentimento quando necessario, especialmente para o
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tratamento de dados sensiveis, como informacBes de salde para viagens com necessidades

especiais.

2. Transparéncia no Tratamento de Dados: E
fundamental que as agéncias disponibilizem politicas de
privacidade claras, explicando como os dados dos clientes s&o
utilizados, com quem sao compartilhados e por quanto tempo
serdo armazenados.

3. Seguranca da Informacdo: As agéncias devem
implementar medidas de seguranca robustas para proteger os

dados contra acesso ndo autorizado e vazamentos,

especialmente ao lidar com informacgfes financeiras e dados

de identidade.

4, Direitos dos Titulares de Dados: As agéncias
precisam estar preparadas para atender as solicitacfes dos titulares de dados, como o direito de
acesso, correcdo e exclusdo de dados pessoais, conforme a LGPD determina.

5. Parcerias com Fornecedores Conformes: No caso de compartilhamento de dados com terceiros,
como hotéis e companhias aéreas, é essencial que as agéncias estabelecam contratos com
clausulas de protecao de dados, garantindo que esses parceiros também estejam em conformidade
com a LGPD.

6.9. DESAFIOS E BOAS PRATICAS

No cumprimento das obrigacdes da LGPD, as agéncias de
viagem enfrentam desafios especificos, como. a gestdo do
consentimento para o tratamento de dados de grandes grupos e
a responsabilidade pelo compartilhamento de dados com
fornecedores internacionais. Abaixo estdo algumas boas praticas

gue podem auxiliar as agéncias:

¢ Mapeamento das atividades de tratamento: Com o

mapeamento e realizagdo do inventério ficara claro o seu papel

como agente de tratamento e as medidas organizacionais que
necessita adotar.

e Treinamento de Equipe: Capacitar os colaboradores para lidar corretamente com dados pessoais
e atender as exigéncias de privacidade e seguranca.

e Auditoria e Controle de Conformidade: Realizar auditorias regulares para verificar a conformidade
com as politicas de privacidade e as exigéncias da LGPD.

e Utilizacdo de Sistemas Seguros: Adotar tecnologias que facilitem o gerenciamento seguro dos

dados pessoais, como plataformas de CRM com controle de acesso e criptografia de dados.
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6.9.1. ASPECTOS FUNDAMENTAIS

As agéncias de viagem sdo um pilar fundamental no ecossistema da
hotelaria, oferecendo uma abordagem personalizada que complementa
a automacado e a praticidade das OTAs. Com a responsabilidade de
tratar dados pessoais para oferecer experiéncias de viagem otimizadas
e seguras, as agéncias devem seguir altos padrdes de privacidade e

segurancga, alinhados a LGPD e a outras regulamentac@es globais.

Ao priorizar a conformidade com a protecéo de dados, as agéncias

de viagem ndo apenas garantem a confianga dos clientes, mas

também se destacam no mercado como empresas éticas e

transparentes, promovendo um ecossistema de turismo mais seguro e responsavel.
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7. A HOTELARIA NO ECOSSISTEMA DO
TURISMO E A PROTECAO DE DADOS

O setor de hotelaria abrange uma variedade de servicos essenciais, que vao desde a hospedagem e
alimentagdo até atividades de lazer, bem-estar, eventos e transporte. Cada um desses servigos
desempenha um papel fundamental na experiéncia dos héspedes e exige, em muitos casos, o tratamento

de dados pessoais para personalizar o atendimento e otimizar operacdes.

Com o advento da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), os hotéis enfrentam o desafio de gerenciar
essas informacdes de maneira transparente e segura, garantindo a conformidade legal. Neste capitulo,
vamos explorar os principais servigos oferecidos pela hotelaria e detalhar as atividades de tratamento de
dados associadas a cada um, abordando também a governanca e as melhores praticas de protecéo de

dados.

7.1. DIVERSIDADE DE MODELOS DE ADMINISTRACAO DE HOTEIS:
GESTAO E PRIVACIDADE DE DADOS

A administracdo de hotéis pode assumir diversas formas, variando de acordo com os objetivos dos
proprietarios, o mercado-alvo e a estrutura organizacional. Cada modelo apresenta caracteristicas
especificas que influenciam ndo apenas a operacao e a experiéncia do héspede, mas também a forma

como os dados pessoais sao coletados, armazenados e protegidos.

No contexto da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), compreender esses modelos € essencial para

garantir conformidade e seguranca no tratamento de dados.
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CONDO-HOTEIS
Os condo-hotéis sdo
propriedades  hibridas que

combinam caracteristicas de um
condominio residencial com as
de um hotel.

Nesse modelo, unidades
individuais sdo adquiridas por
investidores, que podem utiliza-
las para fins pessoais em
periodos especificos e
disponibiliza-las para locacdo
guando ndo estdo em uso.

ADMINISTRACAO
PROPRIA

Neste modelo, o proprietario do
hotel assume total
responsabilidade pela operacdo
e gestdo do empreendimento.

Gestao
Operacional

eGeralmente, uma
administradora
profissional é
contratada para
gerenciar as
operagdes do hotel,
como reservas,
manutencgdo, limpeza
€ Servigos.

Gestao
Operacional:

*0 proprietario
controla
diretamente as
reservas, marketing,
manutencgao e
outros aspectos
operacionais.

Impacto na
Privacidade de
Dados

*A administragdo
centralizada exige o
gerenciamento de
dados de multiplos
proprietdrios e
hospedes, o que
pode gerar desafios
em termos de
compartilhamento e
protecdo de
informacgdes.

Impacto na
Privacidade de
Dados:

oA administracdo
propria pode ser
vantajosa pela maior
proximidade com os
héspedes, mas
também exige que o
proprietario tenha
infraestrutura
tecnoldgica e
protocolos robustos
para proteger os
ELLER

Conformidade
com a LGPD

*A administradora
deve garantir que os
dados pessoais dos
hdspedes sejam
tratados em
conformidade com of
principios de
transparéncia,
finalidade e
seguranga.

Conformidade
com a LGPD:

oE necessario
estabelecer politicas
claras de privacidads
e capacitar a equipe
para garantir o
cumprimento da
legislagao.
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ADMNISTRACAO
POR OPERADORAS

HOTELEIRAS
(MANAGEMENT AGREEMENT)

No modelo de Management
Agreement, o proprietario do
hotel contrata uma operadora
especializada para gerenciar as
operagoes.

FRANQUIA
HOTELEIRA

O modelo de franquia permite
gue um hotel opere sob uma
marca conhecida, como
Holiday Inn ou Wyndham, mas
a operacdo diaria permanece
com o proprietario.

Gestao
Operacional:

eEmpresas como
Marriott, Hilton e
Accor assumem as
operacoes,
utilizando suas
redes de
distribuicdo e
expertise.

Gestao
Operacional:

*0 franqueador
fornece acesso a
marca, sistemas
de reserva e
suporte
operacional,
enquanto o
franqueado
administra o
hotel.

Conformidade
com a LGPD:

eA responsabilidade
pela protecao de
dados pode ser
compartilhada
entre o
proprietario e a
operadora,
dependendo dos
termos contratuais

Impacto na
Privacidade de
Dados:

o0 tratamento de
dados pessoais é
centralizado e
gerido pela
operadora, que
geralmente segue
padrdes globais de
conformidade.

Impacto na Conformidade
Privacidade com a LGPD:
de Dados:

¢Os franqueados
devem adaptar
suas praticas
locais para
atender as
exigéncias legais,
mesmo ao utilizar
sistemas globais.

oA coleta de dados
segue os padroes
definidos pela
marca
franqueadora, o
que pode facilitar
a conformidade
com
regulamentacgdes.

GUIA HOTELARIA — INPD — PROTEGAO DE DADOS | 31



OPERACAO POR
ARRENDAMENTO
(LEASE AGREEMENT)

No modelo de arrendamento,
0 operador do hotel aluga a
propriedade e assume total
responsabilidade pelas
operacdes.

SOFT BRANDS E MODELOS
DE COOPERAGAO

Hotéis independentes podem se
associar a grandes redes por
meio de Soft Brands, como
Autograph Collection (Marriott)
ou Ascend Collection (Choice
Hotels).

Gestao
Operacional:

*0 operador tem
controle total
sobre as
operacgoOes e paga
um aluguel fixo
ou variavel ao
proprietario.

Gestao
Operacional:

*0 hotel mantém
sua identidade
prépria, mas
acessa os
sistemas de

Impacto na
Privacidade de
Dados:

eToda a gestdo de
dados pessoais
esta sob a
responsabilidade
do operador, que
deve
implementar
sistemas seguros
e politicas
adequadas..

Conformidade
com a LGPD:

*0 operador deve
garantir a
seguranga dos
dados,
especialmente se
envolver
multiplos
parceiros ou
fornecedores.

Conformidade
com a LGPD:

*0 proprietario
deve assegurar
que os sistemas
utilizados pela

marca estejam
em
conformidade
com a legislagao
local.
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PERSPECTIVAS E CONFORMIDADE

Cada modelo de administragdo apresenta desafios Unicos no
tratamento de dados pessoais, especialmente em um cenario
cada vez mais digital e regulado, além do que as defini¢cdes e
caracteristicas acima foram citadas apenas para fins de
contextualizagdo, pois cada uma delas apresenta um universo

regulatério préprio.

A escolha do modelo ideal deve considerar ndo apenas aspectos
financeiros e operacionais, mas também as responsabilidades legais em relacdo a privacidade e
seguranca dos dados, incentivando praticas que promovam a confianca e a transparéncia no
ecossistema da hotelaria.

A diversidade de modelos de administracdo hoteleira ndo apenas influencia a operacdo e o

gerenciamento do empreendimento, mas também impacta diretamente a relagéo

contratual entre héspedes e hotéis.

Cada modelo traz implicacbes especificas para o cumprimento de requisitos
legais e operacionais, especialmente no que diz respeito a formalizacao das
estadias e ao tratamento de dados pessoais dos clientes.

Nesse contexto, o contrato de hospedagem se apresenta como um instrumento central para
assegurar transparéncia, definir responsabilidades e garantir o cumprimento das normas regulatorias,
como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). Além disso, a crescente digitalizacdo no setor
hoteleiro tem transformado a forma como esses contratos sdo estabelecidos, oferecendo novas
alternativas para formalizacdo e gestao, muitas vezes substituindo documentos fisicos por solucdes
digitais.

O proximo capitulo explora esses aspectos, abordando os elementos essenciais do contrato de
hospedagem, as possibilidades de formalizac&o digital e os desafios que os hotéis enfrentam para

alinhar inovacéao tecnolégica com conformidade legal e protecéo de dados.

7.2. CONTRATO DE HOSPEDAGEM E FORMALIZAGAO DIGITAL NA
HOTELARIA

O Contrato de Hospedagem é o acordo formal entre o héspede e 0
hotel que define direitos e responsabilidades durante a estadia. No

Brasil, ele é regulamentado pelo Decreto n° 7.381 de 2010, que, J el

por suavez, regulamenta a Lein®11.771 sobre a Politica Nacional |

de Turismo.
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Esse decreto estabelece o arcaboucgo da Politica Nacional de Turismo e define as atribuicdes do Governo

Federal no planejamento e desenvolvimento do setor, instituindo o Plano Nacional de Turismo (PNT) e 0

Sistema Nacional de Turismo.

Como parte dessa estrutura, a coleta de determinados dados pessoais dos hdspedes é regulamentada,

mas isso ndo implica automaticamente conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).

A aderéncia a LGPD exige uma gestédo rigorosa e integrada com os principios e requisitos especificos de

protecéo de dados pessoais.

7.2.1. ELEMENTOS ESSENCIAIS DO CONTRATO DE HOSPEDAGEM

1. Formalizacao e Prova de Relacdo Comercial:

(0]

Conforme o artigo 26 do Decreto n° 7.381/2010, a relacdo comercial entre 0 meio de
hospedagem e o hospede pode ser comprovada por reservas feitas por troca de
correspondéncia, servico postal, eletrbnico ou fac-simile, realizadas diretamente entre o

hotel, o héspede ou um representante, como uma agéncia de turismo.

2. Ficha Nacional de Registro de Hospedes (FNRH):

(0]

A FNRH é o documento que representa formalmente o contrato de hospedagem,
preenchido e assinado pelo hdspede no check-in. Além de legalmente comprovar a relacédo
contratual, a FNRH é regulamentada pelo Ministério do Turismo e facilita o controle
estatistico e de seguranca. O preenchimento da FNRH inclui dados pessoais essenciais

para a execucao do contrato e a seguranga dos hdspedes e do hotel.

3. Requisitos Adicionais para Conformidade com a LGPD:

(¢]

Embora o Decreto n® 7.381/2010 regulamente a coleta de informacBes basicas para
hospedagem, a conformidade com a LGPD requer um conjunto mais amplo de a¢des para
garantir a seguranca e a transparéncia no tratamento dos dados pessoais dos héspedes.
Isso inclui obter consentimento adequado (quando necessario), garantir o direito de acesso
e exclusdo dos dados pelos titulares, e implementar medidas de seguranga e governanga

de dados pessoais.
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ANEXO 1

e GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DE SEGURANCA PUBLICA
= FNRH
FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDES

PESSOA JURIDICA REG. EBT

EMPREENDIMENTO! TIPO: | CAT TELEFONE

ENDERECO: CEP. MUNICIPIO: UE

FAVOR USAR ESFEROGRAFICA E LETRA DE FORMA - PLEASE BALL POINT AND BLOCK LETTERS:

NOME COMPLETO - FULL NAME TELEFONE - TELEPHONE

PROFISSAO - OCCUPATION |NACIONALIDADE - NATIONALITY | IDADE - AGE |SEXO - SEX

u [o] s 2]

DOCUMENTO DE IDENTIDADE - TRAVEL DOCUMENT
NUMERO TIPO ORGAO EXPEDIDOR
NUMBER TYPE ISSUING COUNTRY
RESIDENCIA PERMANENTE - PERMANENT ADDRESS |CIDADE. ESTADO - CITY, STATE  PAIS - COUNTRY

ULTIMA PROCEDENCIA - ARRIVING FROM (CIDADE, PAIS - CITY, COUNTRY

PROXIMO DESTINO - NEXT DESTINATION (CIDADE, PAIS - CITY, COUNTRY)

MOTIVO DA VIAGEM - PURPOSE OF TRIP

TURISMO NEGOCIO CONVENCAO OUTRO

BUSINESS | 9 CONVENTION | 2 ’()HHR 4

MEIO DE TRANSPORTE - ARRIVING BY

TOURISM | 7

AVIAO NAVIO AUTOMOVEL

PLANE 6 SHIP |8 CAR 0

ASSINATURA DO HOSPEDE - GUEST'S SIGNATURE

ONIBUS/TREM

BUS/TRAIN 1

Figura 5 — Recorte Ficha Nacional de Registro de Hospedes

7.2.2. OUTROS COMPONENTES DO CONTRATO DE HOSPEDAGEM

e Termos de Estadia e Politicas de Check-in/Check-out:

o Incluem horarios de check-in e check-out, politica de early check-in e late check-out, além

de outras regras de estadia aplicaveis.
e Precos e CondicBes de Pagamento:

o Abrangem as tarifas, taxas adicionais (como ISS e taxa de servico) e formas de pagamento,

incluindo despesas extras, como refeicdes e estacionamento.
e Politica de Cancelamento e No-show:

o Estabelece as condigcbes de cancelamento e no-show, com eventuais cobrancas
associadas.

e Tratamento de Dados Pessoais e Politicas de Privacidade:

o A conformidade com a LGPD é essencial. No contexto da LGPD, o hotel, como Controlador
de Dados, deve informar de forma transparente as finalidades do uso dos dados e os
direitos dos titulares, além de ter um canal para atendimento das demandas dos héspedes
relacionadas aos seus dados pessoais.

Em suma, o Contrato de Hospedagem, representado pela FNRH, é o vinculo formal que estabelece a
relacd@o entre o hospede e o hotel. Embora a coleta de dados esteja prevista e regulamentada no setor, a
conformidade plena com a LGPD exige a implementacédo de uma politica de governanca de dados robusta

e transparente, abrangendo desde a coleta até a retencao e seguranca dos dados pessoais dos héspedes.

7.2.3. CONTRATO DE HOSPEDAGEM E ALTERNATIVAS DIGITAIS DE
FORMALIZACAO — SEM FNRH FiSICA

Durante a pandemia de COVID-19, houve flexibilizacBes para evitar o contato fisico excessivo, incluindo
a possibilidade de dispensa do preenchimento presencial da Ficha Nacional de Registro de Hbspedes
(FNRH).
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Nesses casos, o Contrato de Hospedagem pode ser formalizado de outras maneiras, desde que mantenha

a seguranca juridica e atenda a legislacédo vigente.

1. FNRH Eletronica:

7.3.

o

Muitos estabelecimentos optaram pelo uso de ferramentas digitais para o preenchimento e
assinatura eletrdnica da FNRH, garantindo a formalizacdo do contrato a distancia. Essa
alternativa proporciona uma camada extra de seguranca, permitindo a verificacdo de dados

e a conformidade com os requisitos legais sem a necessidade de papel.

Confirmacé&o da Reserva por Meio Digital:

(0]

Em alguns casos, a confirmacdo da reserva por meio de e-mail, aplicativos ou portais de
reservas substitui a assinatura fisica da FNRH. De acordo com o Decreto n® 7.381/2010,
as reservas efetuadas através de correspondéncia, incluindo servigos postais e eletrdnicos
(como e-mail e sistemas de reservas online), constituem prova de relagdo comercial entre

0 héspede e o hotel.

Termos e Condi¢cdes Online:

(¢]

A aceitacéo dos termos e condicBes de hospedagem ao fazer a reserva em plataformas
online também pode formalizar o contrato. Esses termos devem detalhar as politicas de
estadia, precos e condicdes de pagamento, cancelamento, politicas de no-show e o

tratamento de dados pessoais.

PROTECAO DE DADOS'E CONTRATO DIGITAL

Embora o preenchimento presencial da FNRH tenha sido flexibilizado, o tratamento de dados pessoais no

contexto do contrato de hospedagem continua sujeito a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). Dessa

forma, ao substituir a FNRH fisica por meios digitais, os hotéis devem:

Assegurar que a politica de privacidade seja clara e acessivel aos héspedes, incluindo informagées

sobre coleta, finalidade, retencdo e compartilhamento dos dados.

Implementar consentimentos eletrénicos adequados, sempre que necessario, para garantir que 0s

hdspedes estejam cientes do uso de seus dados.

Fornecer canais de atendimento para que os titulares possam exercer seus direitos, como acesso,

retificacéo e exclusédo de dados, conforme determina a LGPD.

7.3.1.

PONTOS-CHAVE E DESAFIOS

A dispensa da FNRH fisica durante a pandemia foi uma solucdo pratica para minimizar contato, mas o

contrato de hospedagem permanece formalizado por meio de registros eletrbnicos, reservas e

confirmacgdes digitais, garantindo a validade juridica da relacdo entre héspede e hotel.
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Esses métodos devem observar sempre as melhores praticas de seguranca da informacao e privacidade,

assegurando o cumprimento da LGPD e a protecao dos direitos dos hdspedes.

Ao tempo que precisam manter os registros atualizados e formalizados de modo a evidenciar a

“celebragao” do contrato de hospedagem.

7.4. PRINCIPAIS SERVICOS NO SETOR HOTELEIRO E IMPLICACOES PARA
A PROTECAO DE DADOS

7.4.1. HOSPEDAGEM E CHECK-IN

e Descricdo: A hospedagem é o servigo central dos hotéis e envolve o check-in, o processo de
entrada do héspede, a acomodagdo em quartos e a manutencao da estadia até o check-out.

e Tratamento de Dados: No check-in, € comum que os hotéis solicitem dados como nome, contato,
endereco, documentos de identificacdo e informacdes de pagamento. Esse processo permite que o hotel
verifiqgue a identidade do hospede, garanta a seguranca nas dependéncias e personalize o atendimento.

e Conformidade com a LGPD: A coleta de dados no check-in deve ser feita de forma transparente.
E fundamental que o hotel informe ao héspede sobre o uso de suas informacées, limitando a coleta aos
dados necessarios para a hospedagem e garantindo que os héspedes tenham controle sobre suas

informacdes pessoais.

7.4.2. ALIMENTACAO: CAFE DA MANHA, RESTAURANTES E SERVICOS
DE QUARTO

o Descricao: O setor de alimentacdo é um dos mais valorizados pelos héspedes e inclui café da
manha, restaurantes proprios ou terceirizados, bares e servico de quarto. Muitos desses servicos fazem
parte do pacote de hospedagem, enquanto outros séo cobrados a parte.

¢ Tratamento de Dados: Ao oferecer refei¢cdes, os hotéis podem coletar preferéncias alimentares,
histérico de consumo e, em alguns casos, informacdes sobre restricbes alimentares ou alergias.
Restaurantes terceirizados que operam dentro do hotel podem também ter acesso a dados basicos para
reservas e pagamentos.

e Conformidade com a LGPD: Dados de preferéncias alimentares séo considerados sensiveis e,
portanto, demandam medidas de seguranca extras. Nos casos de terceirizagdo de restaurantes, o hotel
deve assegurar que o0s parceiros estdo em conformidade com a LGPD, estabelecendo contratos

especificos de protecao de dados.

7.4.3. ENTRETENIMENTO E ATIVIDADES DE LAZER

e Descricdo: Hotéis e resorts frequentemente oferecem atividades de lazer, como piscinas, spas,
academias, passeios guiados e excursdes locais. Esses servicos tém como objetivo melhorar a

experiéncia do héspede, oferecendo op¢des de entretenimento e relaxamento.
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e Tratamento de Dados: Alguns desses servicos, como academias e spas, podem exigir dados
adicionais dos héspedes, especialmente se houver necessidade de personalizacdo (por exemplo, para
adaptacao de atividades fisicas ou de saude).

e Conformidade com a LGPD: A coleta de dados para atividades de lazer exige consentimento
explicito do héspede e medidas de seguranca adicionais para proteger dados sensiveis, como

informacgdes sobre saude ou restri¢des fisicas.

7.4.4. BEM-ESTAR E SERVICOS DE SPA

e Descricdo: Servigos de bem-estar, como spas, massagens e tratamentos estéticos, sao oferecidos
por muitos hotéis para proporcionar uma experiéncia de relaxamento. Esses servigcos podem ser operados
diretamente pelo hotel ou por parceiros terceirizados.

e Tratamento de Dados: Para oferecer um servico personalizado, os spas podem solicitar dados
especificos, como histérico médico, restricbes de saude ou preferéncias de tratamento.

e Conformidade com a LGPD: Como essas informacdes sdo frequentemente sensiveis, é
importante que o hotel ou parceiro trate os dados de acordo com a LGPD, garantindo que o uso dessas
informacbes seja restrito a finalidade da prestagdo de servigo e adotando medidas de seguranga

reforcadas.

7.4.5. ESTACIONAMENTO

e Descricdo: Muitos hotéis oferecem estacionamento proprio ou terceirizado para hdspedes,
facilitando o0 acesso e a seguranca dos veiculos. Em alguns casos, o hotel também permite o
estacionamento para eventos ou servi¢os de transporte local.

e Tratamento de Dados: A administracdo do estacionamento pode exigir a coleta de dados como
nome, nimero de placa do veiculo e contato do héspede.

e Conformidade com a LGPD: Ao coletar informacgdes de identificacdo de veiculos, o hotel deve
informar ao hdéspede sobre a finalidade do tratamento e garantir que os dados estejam seguros e

acessiveis apenas para as equipes envolvidas no gerenciamento do estacionamento.

7.4.6. EVENTOS E CONFERENCIAS

o Descricao: A maioria dos hotéis oferece infraestrutura para eventos corporativos, conferéncias e
celebracdes pessoais, como casamentos e aniversarios. Esse servico inclui aluguel de salas de
conferéncias, servigo de buffet, suporte técnico e rede de Wi-Fi para os participantes.

e Tratamento de Dados: A organizacdo de eventos exige o tratamento de dados pessoais dos
participantes, como nome, contato, empresa e lista de convidados. Em eventos corporativos, pode haver
coleta de dados de credenciamento e, eventualmente, dados de localizagcdo dos participantes na

propriedade.
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e Conformidade com a LGPD: Os hotéis devem informar os participantes sobre o tratamento de
seus dados e garantir que o compartilhamento com terceiros (por exemplo, fornecedores de buffet e
tecnologia) seja feito de forma segura e em conformidade com a LGPD. A disponibilizagdo de redes de

Wi-Fi deve respeitar a privacidade dos usuarios e cumprir as normas de seguranca.

7.4.7. REDES DE WI-FI E TECNOLOGIA

e Descricdo: A conexao de internet € um servico essencial oferecido por praticamente todos os
hotéis, tanto nos quartos quanto nas areas comuns e espacos para eventos. Em muitos casos, os hotéis
oferecem Wi-Fi gratuito, mas podem exigir autenticacao e coleta de dados minimos para seguranca.

e Tratamento de Dados: Em alguns casos, o hotel solicita dados como nome e e-mail para
autenticacdo no Wi-Fi, além de registros de conexao e dados de navegacao para garantir a seguranca da
rede.

e Conformidade com a LGPD: E fundamental que o hotel informe os hdspedes sobre os dados
coletados durante o uso do Wi-Fi e as finalidades, além de garantir que as informacgdes sejam protegidas

contra acessos hao autorizados e que a rede cumpra o0s requisitos de seguranca da LGPD.

7.4.8. ATIVIDADES DE TRATAMENTO DE DADOS NA HOTELARIA

Os servicos de entretenimento e lazer oferecidos pelos hotéis, como piscinas, spas, academias, e
atividades recreativas, visam melhorar a experiéncia do hospede e frequentemente envolvem o tratamento
de dados pessoais. Muitas vezes, o tratamento desses dados é essencial para a prestacao de servicos
personalizados, garantindo que o hotel atenda as necessidades e preferéncias dos clientes. Quando essas
atividades de tratamento séo inerentes a experiéncia contratada, a hipétese legal aplicavel pode ser a

execucao do contrato.

1. Coleta e Finalidade do Tratamento

Para proporcionar os servi¢os de lazer e entretenimento, o hotel pode necessitar de dados especificos,

como:

o Preferéncias de lazer: Coletadas para proporcionar uma experiéncia personalizada.
o Informacbes de salde: Quando essenciais para atividades de bem-estar e seguranca em spas e

academias.
Execucéo de Contrato como Base Legal
Quando o hospede contrata o servico de hospedagem e as atividades de lazer sdo parte integrante do
pacote, a coleta e o tratamento de dados podem ser justificados sob a hipotese legal de execucéo do

contrato. Esse entendimento elimina a necessidade de consentimento adicional, desde que os dados

tratados sejam estritamente necessarios para a realizacdo dos servicos oferecidos.
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2. Transparéncia e Informacgbes ao Hospede

Mesmo quando o tratamento de dados se da pela execucgdo do contrato, € fundamental garantir que os

héspedes compreendam como seus dados estao sendo utilizados:

o Informacéo clara e acessivel: A politica de privacidade deve informar os tratamentos de dados
relativos aos servigcos de entretenimento e lazer.
e Necessidade de consentimento especifico: Dados ndo essenciais ou sensiveis que nado se

relacionem diretamente ao contrato poderdo necessitar de consentimento expresso.

3. Retencéo e Excluséo de Dados

Para tratamentos justificados pela execucédo do contrato, os dados devem ser armazenados apenas

enguanto forem necessérios para o cumprimento da finalidade:

e Exclusédo segura: Ao término do uso ou do contrato, implementar a exclusao segura dos dados,

especialmente de dados sensiveis.

Desafios e Boas Préticas O desafio principal é a aplicacdo correta da base legal, garantindo que dados
tratados sem consentimento estejam limitados aos servicos contratados. As boas praticas incluem

auditorias regulares e treinamento de funcionarios para conformidade com a LGPD.

7.4.9. GOVERNANCA DE SEGURANCA EM REDES DE WI-FI_E
INFRAESTRUTURA DIGITAL

O fornecimento de redes de Wi-Fi e infraestrutura digital para hdspedes € uma pratica comum na hotelaria,
facilitando a conectividade dos usuarios durante a estadia. Como parte integrante da experiéncia de
hospedagem, o tratamento de dados em redes de Wi-Fi muitas vezes se enquadra na hip6tese legal de

execucéo do contrato, uma vez que a conectividade pode ser um elemento essencial do servico prestado.
1. Coleta e Monitoramento de Dados
Para manter e monitorar a seguranga e a qualidade das redes de Wi-Fi, os hotéis podem coletar:

e Informacdes de conexdo: Dispositivo, endereco IP, horarios de conexao e duragao.

e Dados de navegacdo: Quando necessario para seguranca, embora o monitoramento de dados

pessoais de navegacao deva ser evitado sempre que possivel.
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Execucéo do Contrato como Base Legal

Se 0 acesso a rede Wi-Fi é parte do contrato de hospedagem, o tratamento dos dados necessarios para
fornecer e manter o servico pode ser justificado pela execucdo do contrato. Contudo, o hotel deve limitar-

se ao tratamento de dados estritamente necessarios para a prestacao do servico e protecao da rede.
2. Medidas de Seguranca e Informacdes ao Usuério

Embora a base legal seja a execugdo do contrato, o hotel deve informar claramente o hospede sobre o

tratamento de dados relacionados a rede Wi-Fi:

e Notificacdo de coleta de dados: Explicar quais dados estdo sendo coletados e por qué.
e Politica de privacidade do Wi-Fi: Incluir uma sec¢éo especifica na politica de privacidade que

trate da coleta de dados via redes digitais.
3. Gestao e Retencédo de Dados
Os dados coletados devem ser geridos conforme as politicas de retencao do hotel:

e Retencdo minima necessaria: Manter dados apenas pelo periodo necessario para garantir
seguranca e executar o contrato.
e Exclusdo de dados: Implementar praticas para exclusdo segura,ao término do periodo de

retencao.
Desafios e Boas Préaticas

O maior desafio € manter a transparéncia e limitar a coleta ao necessario para a execucao do contrato. A
implementacdo de criptografia, autenticacdo robusta e auditorias de seguranga contribui para a

conformidade e protecdo dos dados dos hdspedes.

7.4.10. LIMPEZA E MANUTENCAO DOS QUARTOS

e Descricdo: A limpeza e a manutencdo dos quartos sdo atividades essenciais na hotelaria. Em
alguns casos, os hospedes fornecem informacgdes especificas sobre preferéncias de horario para limpeza
ou outras necessidades de manutencéo.

e Tratamento de Dados: A personalizacdo do servigo de limpeza e manutencdo pode envolver o
tratamento de dados como nome do hdspede, horéario preferido e necessidades especificas.

e Conformidade com a LGPD: E essencial que o hotel trate essas informacdes apenas para a

finalidade especificada, restringindo o acesso a dados as equipes diretamente envolvidas.
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7.4.11. LAVANDERIA E CUIDADOS COM ROUPAS

e Descri¢cdo: Muitos hotéis oferecem servico de lavanderia para hdspedes, incluindo lavagem e
passadoria de roupas. Esse servico pode ser gerido diretamente pelo hotel ou por uma empresa
terceirizada.

e Tratamento de Dados: Para o servi¢o de lavanderia, os dados tratados podem incluir o nome do
héspede e informagdes sobre os itens entregues para limpeza.

e Conformidade com a LGPD: O hotel deve garantir que a coleta e o uso de dados para lavanderia

sejam realizados de forma segura e com acesso restrito, especialmente se o servico for terceirizado.

7.4.12. SISTEMA DE CRM E GESTAO DE DADOS DO HOSPEDE

o Descricao: Muitos hotéis utilizam sistemas de CRM para armazenar dados sobre as preferéncias
e histdrico dos héspedes, facilitando a personalizacdo de futuras estadias e o gerenciamento de
programas de fidelidade.

e Tratamento de Dados: Dados como preferéncias de quarto, histérico de servi¢os e informactes
de contato sdo armazenados para oferecer uma experiéncia mais personalizada ao héspede.

o Conformidade com a LGPD: Os hotéis devem garantir que os dados armazenados ho CRM sejam
usados exclusivamente para o relacionamento com o hospede e estejam protegidos contra acessos nao

autorizados.

7..5.C MOTORES DE RESERVAS: FACILITAGAO DE VENDAS DIRETAS E
DESAFIOS DE PROTEGCAO DE DADOS

O motor de reservas é uma ferramenta tecnoldgica essencial para a hotelaria, permitindo que clientes
efetuem reservas diretamente no site oficial de hotéis, pousadas ou redes hoteleiras. Integrada ao sistema
de gestdo da propriedade (PMS) e ao site da empresa, essa solu¢do oferece uma interface pratica e

eficiente para a realizacdo de reservas online em tempo real.
Caracteristicas do Motor de Reservas

1. Interface Amigavel: Permite ao cliente verificar disponibilidade, escolher datas, selecionar tipos
de quarto e servicos adicionais diretamente no site.

2. Conexdo em Tempo Real: Atualiza automaticamente a disponibilidade de quartos no site e em
outros canais, evitando overbooking.

3. Pagamentos Integrados: Oferece op¢des seguras de pagamento de diarias e servigos adicionais
por meio de gateways de pagamento.

4. Personalizacdo: Possibilita a criacdo de tarifas promocionais, pacotes personalizados e

configuracdes em varios idiomas para atender diferentes perfis de hospedes.
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Beneficios para o Hotel

e Aumento das Vendas Diretas: Reduz a dependéncia de OTAs (Online Travel Agencies) e as
taxas de comissao associadas.

e Maior Controle: Oferece controle total sobre reservas, promocgdes e pacotes, além de flexibilidade
operacional.

e Melhoria da Experiéncia do Cliente: Garante praticidade, conveniéncia e reforca a percepcao de
profissionalismo e confianga no servigo prestado.

EXEMPLOS DE MOTORES DE RESERVAS POPULARES®

SiteMinder Omnibees Cloudbeds
Bookassist Hospedin HSystem
SelfHotel FastHotel Letsbook

Essas plataformas se destacam no mercado brasileiro e internacional, oferecendo funcionalidades

adaptaveis as necessidades especificas de diferentes tipos de hospedagem.

Desafios de Protecdo de Dados

Embora os motores de reservas representem um avanco significativo na eficiéncia operacional, sua adocéo
implica desafios importantes relacionados a protecdo de dados pessoais. Esses sistemas processam
informacdes sensiveis dos hdspedes, como dados pessoais e financeiros, tornando essencial que os hotéis

garantam a conformidade com a Lei Geral de Prote¢céo de Dados (LGPD).

Requisitos de Protecéo de Dados:
1. Seguranca da Informacéo: Implementar medidas robustas para assegurar a confidencialidade,
integridade e disponibilidade dos dados tratados.
2. Transparéncia: Fornecer informacgfes claras sobre praticas de coleta, armazenamento e uso de
dados, garantindo que os hdspedes possam exercer seus direitos conforme previsto na LGPD.
3. Escolha Responsavel: Selecionar plataformas que adotem boas praticas em protecdo de dados,

mitigando riscos legais e preservando a confianga do cliente.

Em resumo, no mercado brasileiro, a ampla variedade de motores de reservas disponiveis oferece solugbes
adaptadas as necessidades de hotéis de diferentes portes e perfis. A escolha da plataforma ideal deve levar
em conta ndo apenas funcionalidades operacionais, mas também o compromisso com a seguranca e a

privacidade dos dados dos clientes.

Os motores de reservas transformaram a gestao hoteleira, promovendo um aumento expressivo nas vendas

diretas e maior independéncia de intermediarios. Contudo, sua implementacdo exige uma abordagem

6 Tabela 4 — Motores de Reservas - Autores
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rigorosa em relacdo a conformidade legal e a protecdo de dados, fatores essenciais para garantir a

sustentabilidade do negécio e a satisfacdo dos hospedes.

7.6. RESUMO E PERSPECTIVA

O setor hoteleiro envolve uma ampla gama de servicos e atividades que contribuem para uma experiéncia
de estadia completa e satisfatoria. Cada um desses servigos implica o tratamento de dados pessoais, 0 que

exige um compromisso constante com a transparéncia e seguranca.

Com a implementacgéo de préticas robustas de governanca e conformidade, os hotéis podem proteger os

dados dos héspedes e manter uma relagdo de confianga e respeito com seus clientes.
Ao seguir as diretrizes da LGPD e investir em uma cultura de protecdo de dados, o setor de hotelaria se

posiciona como um exemplo de responsabilidade e ética, fortalecendo a imagem de uma inddstria voltada a

exceléncia e seguranca.

GUIA HOTELARIA — INPD — PROTEGAO DE DADOS | 44



8. PARCEIROS E FACILITADORES NO
ECOSSISTEMA DA HOTELARIA, SERVICOS
E PRIVACIDADE

O ecossistema de hotelaria envolve mais do que apenas o servigo de hospedagem. Ele integra uma ampla
rede de parceiros e facilitadores, que incluem desde plataformas de reserva e sistemas de distribuicdo

global até empresas de transporte, provedores de tecnologia e consultorias.

Cada um desses agentes desempenha um papel essencial na experiéncia dos hospedes e, por sua vez,
lida com dados pessoais em diferentes contextos, sendo fundamental que cumpram a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD).

Este capitulo apresenta uma andlise detalhada dos principais parceiros da hotelaria, explorando suas

fungBes, como interagem com os hotéis e suas responsabilidades no tratamento de dados pessoais.

8.1.Principais Parceiros e Facilitadores no Ecossistema da Hotelaria

8.1:1. Metabuscadoresde Viagem

e Descricdo: Metabuscadores séo plataformas que comparam precos e disponibilidades de hotéis e
voos em diversas OTAs e sites de reserva. Exemplos incluem Trivago, Kayak e Google Travel.

e Papel no Ecossistema: Facilitam a pesquisa e comparacdo de precos e opcdes para 0sS
consumidores, oferecendo uma visao geral de diversas opcdes em um Unico local e direcionando-os a OTAs
ou diretamente aos sites dos hotéis.

e Tratamento de Dados: Coletam dados de pesquisa e de navegacao dos usuarios para personalizar
recomendacdes, direcionar publicidade e melhorar a experiéncia de busca.

e Desafios de Conformidade: Precisam garantir a transparéncia no uso de cookies e rastreamento

de dados, além de respeitar o consentimento dos usuarios para coleta de dados de navegacéo.

8.1.2. SISTEMAS DE DISTRIBUICAO GLOBAL (GDS)

e Descricdo: GDS séo redes que conectam OTAs, agéncias de viagem e fornecedores de servigos
(como hotéis e companhias aéreas) em uma plataforma unificada. Exemplos incluem Amadeus, Sabre e
Travelport.
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e Papel no Ecossistema: Facilitam a distribuicdo e venda de produtos de viagem em grande escala,
permitindo que agentes de viagens e OTAs acessem em tempo real a disponibilidade e as tarifas de hotéis,
VOOSs e servi¢cos adicionais.

e Tratamento de Dados: Tratam dados de reservas, incluindo informacgdes pessoais e financeiras dos
clientes, para garantir o processamento e a administracdo das reservas em escala global.

e Desafios de Conformidade: Devem assegurar que os dados compartilhados com agéncias e OTAs
estejam protegidos e que o tratamento de dados sensiveis cumpra as exigéncias de seguranca,

especialmente em transagdes internacionais.

8.1.3. OPERADORES DE TURISMO E RECEPTIVOS

o Descricdo: Operadores de turismo organizam pacotes de viagem e excursdes, agregando servicos
como hospedagem, transporte e atividades locais. Eles sdo intermediarios que negociam diretamente com
hotéis e outras empresas para compor pacotes completos.

e Papel no Ecossistema: Facilitam a logistica e personalizam a experiéncia dos viajantes,
especialmente para grupos, tornando o turismo mais acessivel e organizado.

e Tratamento de Dados: Coletam dados pessoais dos viajantes para gerenciar reservas e organizar
as atividades, muitas vezes incluindo informag8es adicionais sobre preferéncias e restricdes de saude.

e Desafios de Conformidade: Precisam garantir gue 0s dados pessoais dos clientes sejam usados
apenas para a organizacdo da viagem e gue estejam em conformidade com a LGPD, incluindo contratos de

protecdo de dados com parceiros.

8.1.4. PLATAFORMAS DE AVALIAGCAO E REVIEW DE VIAGEM

e Descricdo: Plataformas como TripAdvisor e Yelp permitem que 0s viajantes compartilhem
avaliacdes e comentarios sobre hotéis, restaurantes e outros servi¢cos de turismo.

e Papel no Ecossistema: Proporcionam feedback para futuros clientes, ajudando-os a tomar decisbes
mais informadas e fornecendo uma visao auténtica da experiéncia de outros usuarios.

e Tratamento de Dados: Coletam dados de perfil e avaliagfes dos usuarios, além de metadados como
localizacéo e informagfes de navegacao para personalizar o contetdo e exibir anincios direcionados.

e Desafios de Conformidade: Precisam assegurar a anonimizacdo e a protecdo dos dados dos
avaliadores, garantindo que as avaliagbes sejam auténticas e respeitando o direito de privacidade dos

individuos.

8.1.5. EMPRESAS DE GESTAO DE REPUTAGCAO E MARKETING
DIGITAL

e Descricao: Especializadas em SEO, campanhas de marketing digital e gestdo de reputacao, essas

empresas ajudam hotéis a maximizar sua visibilidade e a gerenciar avaliacdes e feedbacks online.
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e Papel no Ecossistema: Trabalham para otimizar a presenca digital dos hotéis, posicionando-os de
forma competitiva e gerenciando a imagem de marca online.

e Tratamento de Dados: Coletam e analisam dados de comportamento online e métricas de
desempenho, além de dados de avaliacdo dos clientes para estratégias de melhoria.

e Desafios de Conformidade: Devem garantir que os dados dos clientes sejam usados de forma ética

e transparente, com praticas de consentimento e opcdes de privacidade em relacéo ao rastreamento online.

8.1.6. PLATAFORMAS DE CRM E GESTAO DE DADOS DE HOSPEDES

e Descricdo: Sistemas de CRM séo ferramentas usadas pelos hotéis para gerenciar dados dos
héspedes, incluindo preferéncias, historico de estadia e interagdes com o0 servico.

e Papel no Ecossistema: Permitem que os hotéis personalizem o atendimento, oferecendo uma
experiéncia mais ajustada as necessidades dos hospedes e auxiliando na fidelizag¢ao.

e Tratamento de Dados: Armazenam dados detalhados sobre os hospedes, como preferéncias de
guarto, histérico de consumo e informacdes de contato.

e Desafios de Conformidade: O tratamento de dados pessoais no CRM requer medidas de
seguranga, governanca e transparéncia, com politicas claras de retencao de dados e consentimento explicito

dos héspedes.

8.1.7. EMPRESAS DE TRANSPORTE E'LOCAGCAO DE VEICULOS

e Descricdo: Empresas de transporte, incluindo locadoras de veiculos e companhias de transporte
coletivo, colaboram com hotéis para oferecer pacotes de mobilidade aos héspedes. Exemplo: Localiza,
Uber e companhias aéreas.

e Papel no Ecossistema: Facilitam o deslocamento e a logistica dos viajantes, oferecendo opcdes de
transporte no destino e promovendo a mobilidade durante a estadia.

e Tratamento de Dados: Coletam dados pessoais e de pagamento para a reserva de transporte, além
de dados de localizagdo para monitoramento de rotas e seguranca.

e Desafios de Conformidade: Precisam assegurar que o tratamento de dados de localizacdo e

pagamento seja feito em conformidade com a LGPD, garantindo o consentimento e a seguranca dos dados

financeiros.
8.1.8. PROVEDORES DE TECNOLOGIA E SOFTWARE PARA
HOTELARIA

e Descricdo: Incluem empresas de software e tecnologia que desenvolvem sistemas de gestdo de

reservas, controle de inventario, fidelizac@o e seguranca digital.
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e Papel no Ecossistema: Automatizam e otimizam as opera¢des dos hotéis, proporcionando
eficiéncia e inovagéo no atendimento ao cliente e na administracéo interna.

e Tratamento de Dados: Gerenciam dados de reservas, transagfes e preferéncias de hospedes,
integrando sistemas de CRM e PMS (Property Management Systems).

e Desafios de Conformidade: Devem assegurar que a tecnologia utilizada esteja alinhada as
melhores praticas de protecao de dados e que os dados dos hdspedes sejam armazenados de forma segura

e acessivel somente para uso autorizado.

8.1.9. PRESTADORES DE SERVICOS DE PAGAMENTO E FINTECHS

e Descricdo: Empresas que facilitam o pagamento digital de reservas e servigos hoteleiros, incluindo
plataformas de pagamento online e sistemas de transacdo em moeda local.

e Papel no Ecossistema: Simplificam e garantem a seguranga nas transacgoes financeiras, permitindo
qgue os héspedes fagam pagamentos de maneira préatica e rapida.

e Tratamento de Dados: Lidam com dados financeiros e de identificagdo para processamento de
pagamentos e, em alguns casos, armazenam informacdes para transagdes recorrentes.

e Desafios de Conformidade: Devem cumprir normas de seguranca financeira, como a PCI-DSS,

além de garantir a conformidade com a LGPD, protegendo dados sensiveis contra acessos nao autorizados.

8.1.10. EMPRESAS DE ENTRETENIMENTO E ATIVIDADES LOCAIS

e Descricado: Provedores locais de atividades, passeios e experiéncias culturais complementam a
oferta dos hotéis e resorts, ajudando a enriquecer a experiéncia do turista.

e Papel no Ecossistema: Oferecem opcdes de lazer e turismo, promovendo o contato com a cultura
e as belezas locais e tornando a viagem mais completa.

e Tratamento de Dados: Coletam dados pessoais dos participantes para gerenciar reservas e
personalizar experiéncias, incluindo dados de contato e, em alguns casos, informacfes de salde.

e Desafios de Conformidade: Precisam tratar os dados pessoais com segurancga e garantir que o uso
seja restrito ao contexto da atividade, respeitando o direito de privacidade dos participantes.

8.1.11. CONSULTORIAS E SERVIGCOS JURIDICOS ESPECIALIZADOS

e Descricdo: Consultorias de compliance e protecdo de dados atuam para orientar os hotéis e seus
parceiros na conformidade com a LGPD e outras regulamentagoes.

e Papel no Ecossistema: Auxiliam na implementacdo de praticas de governanga e seguranca,
revisando politicas de privacidade e contratos de compartilhamento de dados.

e Tratamento de Dados: Podem ter acesso a dados sensiveis para realizar auditorias e avaliacdes

de conformidade, garantindo que as praticas estejam alinhadas as normas.
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¢ Desafios de Conformidade: Devem garantir que os dados coletados para analises sejam mantidos

em sigilo e usados exclusivamente para os fins acordados, protegendo a confidencialidade dos clientes.

CONSIDERACOES PARA O SETOR

O ecossistema da hotelaria € complexo e envolve uma rede diversificada de parceiros e facilitadores, cada
um desempenhando um papel especifico na experiéncia do hospede e no tratamento de dados pessoais.
Garantir a protecdo e a conformidade com a LGPD exige que cada agente siga praticas de seguranca,

transparéncia e responsabilidade.

Este compromisso com a protecdo de dados ndo apenas atende as exigéncias legais, mas também reforca

a confianca dos héspedes e contribui para um ecossistema de turismo mais ético e seguro.

Entretanto, esse compromisso vai muito além de apenas publicar uma politica de privacidade e inserir

clausulas que se comprometam genericamente com a privacidade.
E preciso compreender qual seu papel como agente de tratamento de dados e assumir as responsabilidades

inerentes a esse contexto, e deixar transparente qual o papel dos demais agentes no contexto do

ecossistema de reservas, por exemplo.
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9. PANORAMA DO ECOSSISTEMA DE
HOTELARIA E TURISMO NO CONTEXTO DA
PROTECAO DE DADOS

O ecossistema de hotelaria e turismo é composto por uma ampla variedade de participantes, desde
plataformas digitais que facilitam reservas e pagamentos até servicos complementares que agregam valor

a experiéncia do hospede.

Cada um desses agentes interage de alguma forma com dados pessoais, seja no contexto direto do
servico prestado, como no caso das OTAs e hotéis, seja indiretamente, como ocorre com locadoras de

veiculos e provedores de entretenimento locais.

Este capitulo oferece um resumo dos principais players, destacando aqueles diretamente relacionados ao
tratamento de dados e identificando outros que, apesar de integrarem o ecossistema, possuem um papel

menos relevante no que se refere a privacidade e protecdo de dados pessoais.

9.1.0TAs (Online Travel Agencies)

As OTAs, como Booking.com, Expedia e Decolar, sao intermediarias que oferecem aos consumidores uma

plataforma pratica para comparacao e reserva de hotéis, passagens aéreas e outros servigos de viagem.

Elas desempenham um papel central no ecossistema, controlando e processando grandes volumes de

dados pessoais para facilitar as reservas e melhorar a experiéncia do usuario.

Sua atuacdo como controladoras de dados pessoais envolve desde a coleta de informagfes pessoais e

de pagamento até o compartilhamento de dados com hotéis e outras empresas.

9.2. AGENCIAS DE VIAGEM

As agéncias de viagem, sejam fisicas ou digitais, oferecem consultoria personalizada e organizacdo de

pacotes de viagem, incluindo hospedagem, transporte e atividades.

Atuando como intermediarias entre clientes e prestadores de servigos, essas agéncias podem ter o papel

de Controladores ou CO-Controladores no tratamento de dados.
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Elas lidam com dados pessoais para reservas, adaptacdes especificas para clientes e organizacdo de

eventos, como casamentos e conferéncias.

9.3. HOTEIS

Os hotéis séo os fornecedores finais no ecossistema de hospitalidade, oferecendo acomodagéo e uma

variedade de servicos adicionais, como alimentacéo, entretenimento, spa e Wi-Fi.

O tratamento de dados nos hotéis é abrangente, pois envolve desde o check-in e pagamento até o

monitoramento de preferéncias de hospedes para proporcionar uma experiéncia personalizada.

Como controladores de dados, os hotéis sdo responsaveis por assegurar a conformidade com a legislacao

de protecdo de dados e adotar préaticas de seguranca.

9.4. SISTEMAS DE DISTRIBUIGAO GLOBAL (GDS)

Os GDS, como Amadeus, Sabre e Travelport, conectam hotéis, companhias aéreas, locadoras de veiculos
e agéncias de viagem em uma rede de distribuicdo integrada, facilitando o acesso a inventarios e a

atualizacao de tarifas em tempo real.

Embora néo interajam diretamente com os consumidores finais, os GDS processam dados pessoais em
larga escala para facilitar as reservas, sendo geralmente considerados operadores de dados sob

orientacdo das empresas com as quais trabalham.

9.5. METABUSCADORES DE VIAGEM

Metabuscadores, como Trivago e Kayak, ndo realizam diretamente a reserva de servigcos, mas comparam

precos e redirecionam os usuarios para as OTAS ou sites de hotéis.

A coleta de dados de navegacao e preferéncias de viagem faz desses Metabuscadores controladores de
dados pessoais nho que se refere a experiéncia de pesquisa e comparacao de op¢bes. No entanto, a
transacao final e o tratamento de dados detalhados sao realizados pelas OTAs ou hotéis, para os quais eles

encaminham os consumidores.

9.6. LOCADORAS DE VEICULOS

Embora integrem o ecossistema de turismo, as locadoras de veiculos, como Hertz e Localiza, operam de
maneira independente dos servicos de hotelaria e reservas de hospedagem. Elas controlam dados

pessoais para atender as exigéncias de locacdo, como verificagdo de identidade e requisitos contratuais.
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Ainda que ocasionalmente envolvidas em pacotes de viagem, seu papel no tratamento de dados geralmente

estd limitado ao escopo do aluguel de veiculos e ndo abrange dados relacionados a hospedagem.

9.7. EMPRESAS DE TRANSPORTE E LOCOMOCAO

Empresas de transporte, como servi¢os de traslado e transfer, estdo presentes no ecossistema, mas seu
envolvimento em dados de hotelaria € pontual e ocorre principalmente em parceria com OTAs ou agéncias

de viagem.

Elas tratam dados para coordenar o transporte dos hospedes e, em alguns casos, para atividades
especificas, como tours e excursdes. O papel dessas empresas geralmente é o de operador de dados,

seguindo instrucdes dos organizadores da viagem.

9.8. OPERADORES DE TURISMO E RECEPTIVOS

Os operadores de turismo organizam passeios e atividades locais, desde excursdes culturais até atividades
de aventura. Eles atuam muitas vezes em parceria com agéncias de viagem e hotéis, coletando dados de
preferéncias e, em alguns casos, de salde (para atividades de risco), para organizar uma experiéncia segura

e personalizada.

Os operadores de turismo podem ser classificados como CO-Controladores ou operadores de dados,

dependendo do tipo de parceria e da autonomia que tém sobre os dados coletados.

9.9. PROVEDORES DE TECNOLOGIA E SOFTWARE PARA HOTELARIA

Os sistemas de gerenciamento hoteleiro, como sistemas de CRM, gestdo de reservas e plataformas de
fidelidade, fornecem o suporte tecnoldgico para hotéis e redes de hospedagem, permitindo a administracao

de dados dos hospedes e a personalizacdo do atendimento.

Esses provedores atuam geralmente como operadores de dados para os hotéis, executando o tratamento
conforme as diretrizes da instituicdo hoteleira. Eles sdo essenciais para a seguranca e conformidade dos

dados no ambiente digital hoteleiro.

9.10. EMPRESAS DE PAGAMENTO E FINTECHS

As empresas de pagamento e fintechs, como PayPal e Stripe, possibilitam transacfes seguras para reservas
e servicos oferecidos no ecossistema de turismo. Elas atuam como controladoras independentes de

dados financeiros, assegurando a privacidade e seguranca das transagoes.

Embora suas operacfes sejam fundamentais para o ecossistema, elas ndo participam diretamente das

praticas de hospedagem ou entretenimento.

GUIA HOTELARIA — INPD — PROTEGAO DE DADOS | 52



9.11. PLATAFORMAS DE AVALIAGCAO E REVIEW DE VIAGEM

Plataformas de avaliagdo, como TripAdvisor e Google Reviews, permitem que 0S usuarios deixem
comentérios e classificagdes sobre suas experiéncias de viagem e hospedagem. Essas plataformas
controlam dados pessoais para gerenciar o contetdo gerado pelos usuérios, o que inclui dados de perfil

e interacdes dos usuérios, como avaliagfes e fotos.

Elas sdo independentes das OTAs e hotéis, mas influenciam a percepcdo dos consumidores e, por

consequéncia, o desempenho dos estabelecimentos no setor de turismo.

9.12. CONSULTORIAS E SERVIGCOS JURIDICOS ESPECIALIZADOS

Consultorias de privacidade, compliance e seguranca da informacdo desempenham um papel crucial no
suporte as empresas do setor hoteleiro, orientando sobre conformidade com a LGPD e outras

regulamentacdes de protecéo de dados.

Embora nédo tratem diretamente os dados dos héspedes, essas consultorias auxiliam na criagdo de politicas
e procedimentos de seguranga, exercendo um papel consultivo e garantindo que os dados sejam tratados

de acordo com as boas praticas.
9.13. OUTROS PLAYERS CONSIDERADOS NO ECOSSISTEMA

Apesar de relevantes para o setor de turismo como um todo, ha outros players que tém um impacto limitado

ou indireto.no tratamento de dados pessoais no-contexto de hotelaria. Entre eles estéo:

e Companhias Aéreas: Coletam e processam dados pessoais para reserva de voos, mas geralmente
nao compartiiham essas informag¢des com hotéis.

e Seguradoras de Viagem: Tratam dados pessoais para fins de emisséo de seguros, mas seu
envolvimento com o setor de hospedagem é indireto.

o Prestadores de Servigcos Locais (ex.: guias turisticos): Podem coletar dados para servigos
especificos, mas ndo fazem parte central do tratamento de dados no setor de hotelaria.

9.14. REFLEXOES FINAIS

Este panorama resume o papel de cada agente no ecossistema de hotelaria e turismo, considerando seu
envolvimento no tratamento de dados pessoais. Alguns players, como as OTAs e o0s hotéis, sdo centrais e
tém responsabilidades diretas na coleta, uso e protecdo de dados dos consumidores. Outros, como as
locadoras de veiculos e seguradoras, operam com um escopo mais restrito e menos interdependente com

os dados de hotelaria.

Esse entendimento € essencial para definir as responsabilidades e obrigac6es de cada agente, tema que

sera aprofundado no préximo capitulo.
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B I
10.A GESTAO DE CONTRATOS,

FORNECEDORES E PARCEIROS

10.1. Os Contratos e a Transparéncia para os Titulares

A Lei Geral de Protec&o de Dados (LGPD) estabelece como premissa a responsabilidade do controlador em
proteger e garantir a privacidade dos dados pessoais dos titulares. Isso implica no cumprimento de requisitos
legais e na adesao a principios como transparéncia e minimizagéo de coleta e tratamento.

Um dos principais desafios enfrentados pelos hotéis € identificar o papel dos fornecedores e parceiros como
agentes de tratamento de dados pessoais. Muitos ainda ndo compreendem adequadamente suas
responsabilidades ou as implementam de forma insuficiente, o que pode gerar riscos para o hotel.

Essa situacdo € agravada pela dependéncia de solucdes tecnoldgicas que, muitas vezes, carecem de
politicas de privacidade robustas ou apresentam falhas na execucdo pratica de seus compromissos
declarados.

Por isso, 0s hotéis precisam adotar uma gestao rigorosa de contratos e parcerias para assegurar que 0s
fornecedores estejam alinhados as exigéncias legais e aos valores de privacidade da unidade hoteleira.

10.2. Processo de Adequacao a Lei Geral de Protecao de'dados,e
Due Diligence de Fornecedores

Para cumprir as exigéncias da LGPD, é essencial que
Andlise dos Termo de Uso hotéis realizem uma due diligence criteriosa antes de
contratar fornecedores que tratam dados pessoais.
- ” Este processo deve incluir:
Avaliacéo das praticas
declaradas versus as

efetivamente implementadas _ _
O controlador € solidariamente responsavel por

violacbes de dados cometidas pelos fornecedores

Condicionamento do contrato a contratados. Assim, adotar um inventario de dados,
conformidade com a LGPD

identificar atividades de tratamento envolvendo

terceiros e implementar um Sistema de Gestdo da
Andlise das Politicas de

Privacidade Privacidade séo medidas fundamentais para mitigar

riscos e assegurar a protecao das informacdes.

Figura 7

7 Figura 6 — Avaliagdo de conformidade de Fornecedores — criagdo autores
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10.3. A terceirizagcdao no contexto de Tratamento de Dados

A terceirizacio de atividades que envolvem o tratamento de dados pessoais exige atencéo especial. E
responsabilidade do controlador garantir que o parceiro contratado implemente medidas adequadas de
seguranca e privacidade.

Na hotelaria, a complexidade das operacdes e o alto volume de dados tratados tornam indispensavel um
controle rigoroso. Um inventario de dados bem estruturado auxilia o Encarregado de Dados (DPO) a
identificar riscos e promover acdes corretivas antes que causem impactos negativos para a empresa.

10.4. Tecnologia automatizando processos hoteleiros

Cada vez mais, as empresas estdo em busca de automatizar os seus processos, e na hotelaria, essa
premissa ja é considerada um diferencial no atendimento aos seus clientes.

Tais tecnologias para facilitar os atendimentos para a realizacédo de check-in, check-out, abertura de portas,
seguranca, pedidos de room service, solicitacdo do seu veiculo do estacionamento, entre outros, ja sao
processos altamente tecnoldgicos e disponiveis hoje em algumas redes hoteleiras, mas para isso, precisam
do apoio e da expertise de parceiros do mercado.

Mas o que isso tem a ver com a LGPD, tratamento de dados e privacidade dos usuarios dessas maravilhas
tecnoldgicas?

Tudo!!! Por trds do funcionamento dessas automatiza¢es, existe um robusto tratamento de dados que
somente com essas informacdes esses processos se tornam viaveis de acontecer.

O hoéspede podera do caminho do aeroporto até o hotel, agilizar o seu check-in mediante o acesso de
determinada plataforma.

S&o inlmeras as questbes, como por exemplo, quem contratou e disponibilizou os servicos dessa
plataforma? Se foi a unidade Hoteleira é dela a responsabilidade pela avaliacdo do fornecedor. Ja se foi 0
héspede que contratou diretamente, cabe a ele essa responsabilidade.

Por sua vez, a plataforma deve se adequar como qualquer outra empresa gque esteja sujeita a legislacéo de
tratamento de dados pessoais.

10.5. Servig¢os de Wi-Fi Terceirizados

Outro cuidado importante é avaliar se os servicos de fornecimento de Rede Wireless mais conhecida como
WiFi é feita pela prépria unidade hoteleira ou envolve uma empresa terceirizada.
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O fato de o contrato de hospedagem prever o fornecimento de servicos como o fornecimento gratuito de
internet via rede sem fim ndo implica dizer que os dados dos usuarios deste servigo poderdo ser utilizados
por empresas terceirizadas para o seu bel-prazer.

E preciso que a Politica de Privacidade para fornecedores ou as limitagdes contratuais sejam claras de que

os dados do hdspede devem ser utilizados para a finalidade ao qual foi contratada junto a unidade hoteleira.

Caso contrario, o hotel precisa avaliar quais as medidas legais seriam mais adequadas, caso esse
fornecedor trate os dados pessoais de seus héspedes na qualidade de Co-Controlador ou Controlador
Singular, e os utilize para outras finalidades que ndo aquele de fornecimento dos servi¢os vinculados ao

contrato com o hotel.

10.6. Teoria da Aparéncia

No mercado hoteleiro, € comum que solugdes tecnoldgicas personalizadas aparentem ser parte do hotel,
enquanto sdo operadas por terceiros. Aplicativos ou plataformas podem ser apresentados com a marca do

hotel, mas, ao analisar o dominio ou informacdes de rodapé, percebe-se que se trata de outra empresa.

Nesse contexto, € crucial que a Politica de Privacidade seja explicita sobre a terceirizagédo do tratamento de

dados, indicando claramente:

~

(.

Como os dados serdio tratados?

Solicitar consentimento prévio para o compartilhamento e informar os titulares sobre os direitos relacionados

ao tratamento sdo boas praticas que devem ser seguidas.

A gestdo de contratos, fornecedores e parceiros no ecossistema da hotelaria exige um equilibrio entre
inovacao, eficiéncia operacional e conformidade legal. A implementacao de praticas rigorosas de avaliacao
e monitoramento, aliada a transparéncia com os titulares, fortalece a confianca e reduz os riscos legais e

reputacionais associados ao tratamento de dados pessoais.
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11.CONCLUSAO E SUGESTOES PARA O
SETOR

11.1.Definigdao clara de Papéis e Responsabilidades sob a 6tica do
tratamento de dados pessoais

O ecossistema da hotelaria e turismo reldne diversos agentes que interagem direta ou indiretamente com
dados pessoais, seja na gestdo de reservas, organizacdo de eventos, prestacdo de servigos adicionais ou
execucéo de transacfes financeiras. Em um setor que lida com grandes volumes de informacdes pessoais,
a conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) € essencial para proteger os direitos dos
titulares de dados e reforcar a confianga ho mercado.

Neste capitulo de conclusao, reforcamos a importancia de que cada agente defina e observe seu papel
como controlador, Co-Controlador ou Operador de dados, garantindo que as atividades de tratamento

estejam alinhadas com os principios da LGPD e as diretrizes da ANPD.

Com o objetivo de apoiar tanto os titulares quanto os profissionais e empresarios do setor, recomenda-se

avaliar a conformidade com a legislagdo e garantir praticas seguras e transparentes.

11.2. Dicas para Titulares de dados, avaliarem a Conformidade das
Empresas com.a LGPD

E essencial que o titular de dados seja informado e faca uma andlise criteriosa da empresa com a qual esta
contratando servicos, especialmente em um setor como o de turismo e hotelaria, onde a coleta e
compartilhamento de dados séo frequentes. Aqui estdo algumas recomendagdes para os titulares avaliarem

a conformidade das empresas:

11.3.Politicas de Privacidade e Transparéncia

e Leiacom atencgdo apoliticade privacidade: A politica de privacidade deve fornecer detalhes claros
sobre o que é feito com os dados coletados. Verifique se ela explica quais dados sao tratados, as finalidades
do tratamento, com quem os dados podem ser compartilhados, se ha transferéncias internacionais, e 0
periodo de retencéo dos dados.

e Procure informacdes sobre o encarregado de dados: A LGPD exige que as empresas nomeiem
um encarregado de dados (art. 41), responsavel pela prote¢do dos dados e pelo contato com os titulares.
Essa informacao deve estar acessivel na politica de privacidade, incluindo o e-mail ou outro canal de contato

do encarregado.

11.4.Canais para Exercicio de Direitos
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e Canal de contato acessivel e eficaz: A empresa deve disponibilizar um canal claro para o titular
exercer seus direitos, conforme artigos 18 e 19 da LGPD, que incluem direitos como confirmacgédo de
tratamento, acesso, correcdo de dados, exclusdo, entre outros. Esse canal deve ser eficaz e a empresa

deve responder dentro de prazos razoaveis.
11.5.Aviso de Cookies e Opg¢des de Consentimento

e Avalie o aviso de cookies: Verifigue se o aviso de cookies oferece uma opg¢éo de escolha clara,
permitindo que vocé selecione quais cookies serdo ativados. Um aviso que ativa cookies automaticamente
sem oferecer escolha nao esta em conformidade com as boas praticas e pode ser um indicativo de falta de
transparéncia.

o Evite op¢Bes padronizadas: Se o aviso de cookies é exibido apenas com a opcao “Aceitar”, sem
alternativas, isso indica uma coleta automatizada que pode comprometer a privacidade. Busque opc¢des que

oferegam “Gerenciar Preferéncias” ou alternativas para ajustar as categorias de cookies coletados.
11.6.Evidéncias de Conformidade com a LGPD

o Verifigue o cumprimento de medidas de seguranca e boas préaticas: Empresas devem cumprir
o artigo 50, paragrafo segundo da LGPD, o qual exige a implementacao de padrdes de seguranga, politicas
e processos para mitigar riscos aos dados pessoais. Empresas que se dedicam a apresentar essas
evidéncias, seja na politica de privacidade ou em certificagdes de seguranca, demonstram um compromisso

maior com a protecao de dados.

11.7. Dicas para Empresarios e Profissionais de Privacidade no
Setor de Hotelaria e Turismo

Para os empresérios e profissionais de privacidade que atuam no setor, o cumprimento da LGPD nao é uma
tarefa simples, mas é uma obrigacao que protege nao so os direitos dos titulares, como também a integridade

e a reputacdo da empresa.

Aqui estédo algumas orienta¢cdes para alcancar e manter a conformidade com a LGPD:

11.7.1. Cumprimento das Normas da ANPD e Nomeag¢ao do
Encarregado De Dados

e Nomeie um encarregado de dados: A nomeacado de um encarregado de dados é essencial para as
empresas que tratam dados pessoais. Esse profissional deve ter um entendimento profundo da legislacao e
ser o elo de comunicacgédo entre a empresa, os titulares e a ANPD.

e Adequacéo para agentes de pequeno porte: Caso a empresa seja de pequeno porte, ela podera
adotar procedimentos simplificados, conforme as normas da ANPD. No entanto, a responsabilidade pela

protecdo dos dados e pela transparéncia das praticas de tratamento permanece.

11.7.2. Garantir Transparéncia nos Avisos e Politicas de Cookies
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¢ Avisos de cookies com consentimento granular: Desenvolva avisos de cookies que permitam ao
usuario escolher quais categorias de cookies aceitar. A coleta de dados deve ocorrer somente ap6s o

consentimento explicito, e os cookies ndo essenciais (ex.: cookies de marketing) devem permanecer
desativados até que o consentimento seja dado.

e Atualize a politica de privacidade regularmente: A politica de privacidade deve refletir de forma
precisa e transparente as praticas de tratamento da empresa. Revise e atualize periodicamente o documento

para que ele inclua novas préticas e esteja sempre em conformidade com as regulamentacoes.

11.7.3. Cumprimento de Medidas de Segurang¢a e Boas Praticas (Artigo
50, paragrafo segundo da LGPD)

e Implementacdo de boas préaticas de seguranca: O artigo 50, paragrafo segundo da LGPD,
determina que as empresas implementem politicas de governanca que assegurem a protecao dos dados.
Isso inclui a adocdo de medidas de seguranca, como controle de acesso, criptografia e anonimizacao, para
garantir a confidencialidade e a integridade dos dados.

e Documentacdo e registros de tratamento: Manter um registro de atividades de tratamento de
dados pessoais é essencial para demonstrar a conformidade. Esse registro auxilia no monitoramento das

praticas internas e na prestacéo de contas em casos de auditoria ou questionamento da ANPD.

11.8. A Importancia da Transparéncia e da Conformidade para
Todos os Agentes do Ecossistema

Para que o ecossistema da hotelaria e turismo funcione de forma ética e em conformidade com a LGPD, é
fundamental que todos os agentes envolvidos — desde OTAs e hotéis até agéncias de viagem e operadores

de turismo — assumam suas responsabilidades e adotem praticas transparentes de tratamento de dados.

A clareza no papel de cada agente, a disposicao de canais de atendimento eficazes e a implementacéo de
medidas de seguranca robustas sdo medidas que fortalecem o relacionamento com os titulares e reduzem

os riscos de infracdes legais.

11.9. Orientag¢des para Empresas que oferecem Solu¢des SaaS no
contexto da Hotelaria

Empresas que oferecem solucbes SaaS (Software as a Service) para o0 mercado de hotelaria e outros
segmentos precisam adotar uma abordagem rigorosa e estruturada em relagéo ao processamento de dados
pessoais.
E essencial que essas organizacdes avaliem cuidadosamente seu papel como Agentes de Tratamento de
Dados, definindo com precisao se atuam como Controladoras ou Operadoras e alinhando suas préticas
as exigéncias legais e de mercado.
1. Compreensdo e Definigdo Clara de Papéis

o Analise detalhadamente as operacfes realizadas para identificar corretamente seu papel como

Controladora ou Operadora de dados pessoais.
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Evite inconsisténcias em termos de uso e politicas de privacidade, que muitas vezes apresentam
definicbes equivocadas ou mostram desconhecimento sobre as responsabilidades de cada agente
de tratamento.

Se atuar como operadora, deixe explicito nas politicas de privacidade e nos contratos que as
decisBes sobre o0 uso de dados pessoais sdo responsabilidade do cliente (Controlador). Sempre que
decis@es forem tomadas pela propria empresa, essas situacdes devem ser claramente informadas e

justificadas.

2. Adaptacao as Boas Praticas de Privacidade

Adote o conceito de Privacy by Design, incorporando principios de privacidade e prote¢do de dados
em todas as fases de desenvolvimento e operagao da solugdo SaaS.

Realize uma avaliacdo de impacto de privacidade (DPIA), identificando os dados pessoais
tratados, suas finalidades e as bases legais aplicaveis. Especifique claramente como essas

responsabilidades se distribuem entre Controlador e Operadora.

3. Transparéncia e Comunicacgao Clara

Estabeleca uma comunicacao transparente com os clientes, fornecendo detalhes claros sobre os
dados tratados, as finalidades do tratamento e os mecanismos de seguranca aplicados.

Evite omissdes ou ambiguidades sobre as responsabilidades da empresa como operadora.
Certifigue-se de que os clientes estejam cientes de como devem cumprir suas obrigacées enquanto

Controladores.

4. Processos de Adequacéao Rigorosos

Realize uma engenharia reversa de suas operagbes para identificar e corrigir possiveis
inconsisténcias na forma como os dados pessoais sao tratados.
Certifique-se de que os contratos e politicas refletem com preciséo a realidade operacional, incluindo

a descricao das atividades de processamento e as responsabilidades compartilhadas com o cliente.

5. Refor¢co da Seguranca e Conformidade

Desenvolva e implemente medidas técnicas e organizacionais robustas para garantir a protecéo de
dados, como controles de acesso, criptografia e monitoramento de vulnerabilidades.
Monitore continuamente suas praticas para garantir a conformidade com a Lei Geral de Protecéo

de Dados (LGPD) e outras regulamentacdes aplicaveis.

6. Responsabilidade no Contexto SaaS

Empresas SaaS que atuam no mercado de hotelaria devem assumir um compromisso claro com a
privacidade e a seguranca dos dados tratados, protegendo tanto os interesses de seus clientes
(hotéis e redes hoteleiras) quanto os direitos dos titulares de dados pessoais.

Forneca suporte para que os clientes possam atender as suas proprias obrigacdes legais como

Controladores, incluindo clausulas contratuais e suporte técnico quando necessario.
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11.10. Recomendag¢des para os Titulares de Dados Pessoais no
Ecossistema de Hotelaria e Turismo

Com base nas boas praticas de mercado, nas diretrizes da ANPD (Autoridade Nacional de Protecao de
Dados) e no Guia de Consentimento como Hipo6tese Legal de tratamento da LGPD elaborado pela
Professora Selma Carloto Presidente da Comissdo de Temporalidade do Instituto Nacional de
Protec&o de dados - INPD, seguem orientacOes voltadas aos titulares de dados pessoais no setor de
turismo:

1. Atencéo a Finalidade do Tratamento de Dados

o Antes de compartilhar seus dados pessoais, verifigue a finalidade declarada pela
empresa para tratar essas informacfes. Essa finalidade deve ser clara, especifica e
comunicada de maneira transparente.

o Questione se ha compartilhamento dos dados com terceiros e para qual finalidade.
Empresas devem detalhar essas informac6es em suas politicas de privacidade.

2. Consentimento Livre e Especifico

o Avalie se a coleta de consentimento € explicita, informada e granular, ou seja, permite
aceitar ou recusar determinadas finalidades separadamente.

- .; o Seja cauteloso com consentimentos genéricos ou obrigatérios sem alternativas
razoaveis, pois podem nao estar em conformidade com a legislacao.
3. Analise de Politicas de Privacidade e Termos de Uso

o Leia atentamente as politicas de privacidade e termos de uso para entender como a

\/ empresa trata seus dados.
</

o Verifigue se a empresa possui informacdes de contato, como nome e e-mail do
Encarregado de Dados (DPO), além de um canal para exercer seus direitos.

4, Seguranca da Informacéo

o Confirme se a empresa apresenta medidas de seguranca robustas para proteger suas
informacdes pessoais, como criptografia de dados financeiros e autenticagéo de acesso.

o Certifique-se de que os cookies no site sejam configurados para ndo coletar dados
pessoais automaticamente sem sua permissao.

5. Cautela com Informagdes Sensiveis

o Ao fornecer dados financeiros, como informag¢des de cartdo de crédito, confira se a
plataforma utiliza gateways de pagamento confidveis e apresenta certificados de
«& seguranga, como o HTTPS.

o Prefira plataformas que oferecam a opcéo de pagamento por intermediarios seguros,
reduzindo o risco de exposicdo direta de seus dados.

6. Exercicio de Direitos

o Utilize os canais disponibilizados pela empresa para exercer seus direitos, como
e & ™. ... solicitacdo de exclusao de dados ou revogacao do consentimento.

o Caso a empresa nao ofereca essas opcbes de forma acessivel, questione e exija
— conformidade com as boas praticas e com a LGPD.

7. Compartilhamento com Grandes Corporagfes e Grupos Econémicos
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o Em situacdes em que seus dados sdo compartilhados dentro de um grupo econdmico
ou com parceiros, avalie se essa pratica estd detalhadamente explicada e se ha a
possibilidade de optar por ndo participar.

o O compartilhamento deve ser transparente, respeitar as finalidades especificas e
oferecer controle ao titular.

8. Cuidado ao Aceitar Ofertas Publicitarias

Muitas vezes, consentimentos para envio de publicidade s&o apresentados junto a outros

@ade @y . . . - A i
g;;?;‘l&a: servigos. Avalie se o consentimento esta destacado e se vocé realmente deseja receber
@@es Jeavs -a  esse tipo de material.

Q8% a0P P

992 QuPen e,

o Lembre-se de que a revogacao desse consentimento deve ser simples e rapida.
9. Educacédo e Consciéncia Digital

o  Familiarize-se com seus direitos previstos na LGPD e com boas praticas digitais para
evitar compartilhar informacdes desnecessarias.

o O conhecimento sobre como seus dados sdo utilizados é a principal ferramenta para
proteger sua privacidade.

11.11. CONCLUSAO FINAL

A protecdo de dados no ecossistema da hotelaria e turismo € uma responsabilidade coletiva que exige

compromisso e atengdo continuos de todos 0s agentes de tratamento envolvidos.
Com as diretrizes certas e 0 engajamento de todos, € possivel transformar as exigéncias da LGPD em um

diferencial competitivo, promovendo uma experiéncia de viagem segura, respeitosa e transparente para 0s

consumidores.
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B GLOSSARIO DE TERMOS DE
HOTELARIA

A

Allotment: Bloqueio de uma quantidade especifica de Unidades Habitacionais (UH) para venda por
um operador. Geralmente estabelecido por contrato com o hotel, especifica quantidades, precos,
prazos de validade, etc. Requer controle adicional, funcionando como um "sub-hotel" dentro do hotel.
Amenidades: Produtos e servicos adicionais fornecidos para o conforto dos héspedes, como kits de
higiene, cafeteiras, secadores de cabelo e roupdes.

Back Office: Area administrativa onde s&o realizadas atividades de apoio, como contabilidade,
recursos humanos e TI.

Benchmarking: Processo de comparacdo de desempenho do hotel com concorrentes, analisando
taxas de ocupacao, tarifas e avaliacdes dos héspedes.

Boutique Hotel: Hotel pequeno e geralmente independente, com design Unico e servigos
personalizados, voltado para experiéncias exclusivas.

Cash: Pagamento em dinheiro.

Check-in: Entrada do héspede com reserva no hotel.

Check-out: Saida do hospede e encerramento da conta.

Cliente: Geralmente se refere a uma pessoa juridica (como agéncia de viagens ou empresa) que
compra hospedagem ou servigos no hotel para seus clientes ou funcionarios.

Concierge: Profissional responsavel por auxiliar héspedes com reservas de restaurantes, transporte
e outras necessidades pessoais.

Contrato: Acordo formal entre o hotel e o cliente, que estabelece tarifas, validade, descontos, entre
outros termos de venda.

Cut-off: Data-limite de venda para um contrato de Allotment. Apos essa data, o cliente deve devolver
ao hotel as unidades n&o comercializadas.

Day Use: Uso do quarto e instalagées do hotel sem pernoite; entrada e saida no mesmo dia.
Deadline: Data-limite para confirmacédo de uma reserva.

Early Check-in: Entrada do hdspede antes do horario previsto de check-in.
Excluséo de Tarifas: Acordo que impede certas tarifas de serem oferecidas em canais de terceiros,
como OTAs.

Folio: Conta do héspede no hotel.

Forecast: Previsdo de ocupagéo ou disponibilidade em uma data especifica ou periodo.

Front Office: Area de atendimento direto ao hdéspede, responsavel pelo check-in, check-out e
suporte durante a estadia.

Global Distribution System (GDS): Plataforma que conecta hotéis, companhias aéreas e agéncias
de viagens, permitindo reservas em tempo real.

Guest Profile: Dados e preferéncias do héspede armazenados para personalizar o atendimento e
melhorar futuras estadias.

Housekeeping (Governanca/Limpeza): Departamento responsavel pela limpeza, organizacao dos
quartos e manutengéo das areas comuns.

Hostel: Tipo de hospedagem econdmica com quartos compartilhados e &reas sociais comuns,
voltada principalmente para jovens e mochileiros.

Late Charge: Cobranca de débitos adicionais apds o check-out do hdspede.

Late Check-out: Saida do héspede apds o horario padrao de check-out, podendo haver taxa
adicional.

Lay Over: Estadia temporaria de tripulacdes no hotel devido a atrasos ou cancelamentos de voos.
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Loyalty Program (Programa de Fidelidade): Programa de beneficios para hospedes frequentes,
incentivando a fidelidade ao hotel ou rede.

Master Folio: Conta principal, geralmente utilizada para grupos ou reservas associadas.
Meal Plan (Plano de Refeicdes): Tipo de refeicdo incluida na tarifa, como café da manha, meia
pensdo (café e uma refeicdo) ou pensdo completa (todas as refei¢des).

No-Show: Situagdo em que o héspede ndo comparece ao hotel na data de reserva, sem
cancelamento prévio.

Non-Refundable (Ndo Reembolséavel): Tarifa com desconto, mas sem possibilidade de
cancelamento ou reembolso.

Occupancy Rate (Taxa de Ocupacédo): Percentual de quartos ocupados em relacdo ao total
disponivel.

Overbooking: Préatica de aceitar reservas acima da capacidade total para compensar possiveis
cancelamentos.

Operator (Operador): Agente de viagens de grande porte que compra allotments para revender.

Paid Out: Saida de dinheiro do caixa do hotel, creditada na conta do hospede.

PAX: Termo utilizado para referir-se a um hdspede.

PDV (Ponto de Venda): Refere-se aos locais de venda dentro do hotel, como restaurantes, bares e
room-service.

Pensdes: Tipo de refei¢cdo incluida na diaria, como Meia Pensédo (café e uma refeicdo) e Pensao
Completa (todas as refeicdes).

Property Management System (PMS): Sistema de gestéo hoteleira que centraliza reservas, contas,
limpeza e manutengao.

Rack Rate: Tarifa padrao do hotel, geralmente a mais alta.
Rooming List: Lista com os dados dos hdspedes, frequentemente usada para grupos.
Room Service: Servico de alimentos e bebidas entregue no quarto.

Single Occupancy (Ocupacao Individual): Quarto ocupado por uma Unica pessoa.

Spa & Wellness: Servicos de bem-estar, como tratamentos de spa, academia e atividades de
relaxamento.

Stand-by: UH disponivel para venda, mas temporariamente bloqueada devido a baixa ocupacéo.
Stop Over: Estadia temporéria de passageiros devido a adiamentos de voo.

Tarifa Net: Tarifa na qual ja foi descontada a comissao do agente.

Tipo de UH: Categoria da Unidade Habitacional, como luxo, standard ou suite.

Transient Guest: Hospede com estadia curta e nao recorrente, em contraste com hdspedes de longo
prazo.

UH (Unidade Habitacional): Termo genérico para designar apartamento, suite ou quarto.
Upgrade: Concesséo de uma acomodacao superior ao hdspede, sem custo adicional.
Upselling: Venda de uma acomodacéao superior com custo adicional ao héspede.

VIP Guest (H6spede VIP): Héspede especial que recebe atendimento personalizado e beneficios
adicionais.
Voucher: Documento que confirma uma reserva, incluindo pré-pagamento.

Wait List: Lista de espera para hospedes que desejam uma reserva em datas ou tipos de quartos

especificos.
Walk-In: Héspede que chega sem reserva e solicita acomodagdo no momento.
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