U

HOTEL

POLITICA DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTES

B Hotel Brasilia



- )
D, POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES VERsAO 1
HOTEL 2025

1. Objetivo

Estabelecer diretrizes claras e praticas para o relacionamento do B Hotel com seus
clientes e hospedes, garantindo a exceléncia no atendimento e a conformidade legal,
bem como o alinhamento com os valores éticos e de sustentabilidade da organizagéao.
Esta politica busca promover a confiang¢a, transparéncia e satisfagao dos clientes,
assegurando a fidelizagdo por meio de uma experiéncia superior e de respeito integral
aos direitos do consumidor, conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e

legislagbes relacionadas.

2. Objetivos especificos

1) Garantir um relacionamento ético, transparente e centrado no cliente,
promovendo confianga em todas as interagoes.

2) Monitorar, melhorar continuamente e avaliar a satisfagao, experiéncia e bem-
estar do cliente durante sua jornada conosco.

3) Assegurar conformidade com as normas e regulamentacdes brasileiras
referentes ao relacionamento com consumidores no setor hoteleiro.

4) Promover o atendimento inclusivo e respeitoso, valorizando a diversidade e as

particularidades de cada cliente.

3. Abrangéncia

Esta politica aplica-se a toda a cadeia de atividades do B Hotel, incluindo:
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Colaboradores diretos e terceirizados responsaveis por:

o Atendimento ao cliente (presencial, digital ou remoto).
o Processos operacionais que impactem a experiéncia do cliente
(cozinhas, governanga, lavanderia, manutencao, entre outros).
o Prestadores de servicos e fornecedores cujas atividades possam afetar
diretamente ou indiretamente a experiéncia do cliente.
o Interagbes que envolvam marketing, publicidade, vendas, reservas,
comunicagdes e pos-venda.
« Todos os canais de relacionamento com clientes, como:
o Atendimento presencial, telefone, whastApp, e-mail, redes sociais,

plataformas de avaliagao publica e website oficial do hotel.

4. Diretrizes e Principios

4.1. Comunicacao Etica, Transparente e Inclusiva

e A transparéncia sera um principio essencial em todas as comunicagcdes com
nossos clientes, sejam elas feitas em anuncios, site, redes sociais,
atendimento presencial ou remoto.

o Os materiais de marketing e publicidade do B Hotel:

o Informarao de maneira clara e precisa todas as condi¢des aplicaveis a
hospedagem, evitando praticas enganosas.

o Apresentardo os valores totais de servigos (inclusos impostos e taxas),
respeitando o direito a informacgao prevista no CDC.

e Garantimos que as informagbes sobre politicas internas (como reservas,
cancelamentos e reembolsos) sejam faceis de acessar e estejam

disponiveis de forma publica.
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4.2. Atendimento ao Cliente com Base em Qualidade e Respeito

« Os clientes contardo com canais de atendimento eficientes e acessiveis,
incluindo:
o Servigco de Atendimento ao Cliente (SAC) por telefone ou digital,
garantido durante o periodo integral de operacéo.
o Resolugao de duvidas, reclamacdes ou solicitacdes em prazo maximo
de 5 dias uteis, respeitando o artigo 6° do CDC.
o Atendimento inclusivo e acessivel a pessoas com deficiéncia, tanto

presencialmente quanto virtualmente.
4.3. Privacidade e Seguranga de Dados

« Comprometemo-nos a garantir a protegcdo de dados de nossos clientes em
conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD):

o Informaremos exatamente quais dados pessoais sao coletados, para
quais finalidades serdao utilizados e o tempo pelo qual serao
armazenados.

o N&o compartilharemos dados pessoais de clientes com terceiros sem o
consentimento explicito e informado.

o Canal para que qualquer cliente possa acessar, corrigir ou solicitar a

exclusdo de seus dados pessoais.
4.4. Monitoramento de Satisfacao dos Clientes
Para garantir a exceléncia no atendimento ao cliente do B Hotel:

« Pesquisas de Satisfagao:
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o ApoOs o check-out de cada hospede, sera enviado um questionario
avaliando aspectos como: atendimento, qualidade das acomodacdes,
limpeza e hospitalidade.

o Os resultados coletados serdo utilizados para identificar areas de
melhoria continua.

o Avaliagoes Publicas:

o Monitoraremos as avaliagbes em plataformas externas (TripAdvisor,
Google, Booking.com) e responderemos todas elas de forma ética e
respeitosa dentro de 48 horas uteis, abordando elogios e resolvendo

criticas.
4.5. Gerenciamento de Feedback e Reclamacgoes

Os canais de feedback (incluindo SAC e nossa politica de monitoramento) estao
embasados tanto nas praticas do mercado como nas obriga¢cdes da legislagado
brasileira (CDC).

Fluxo de Gestao de Reclamacgodes:

1. Registro: Toda reclamacdo formal sera documentada em um sistema
especifico, com identificacdo do problema e solicitante., com registro pela

https://intranet.bhotelbrasilia.com.br/

2. Anadlise e Resolugao: Investigagao imediata sera realizada para identificar a
causa e propor uma solucao satisfatéria ao cliente.

3. Comunicagao: Clientes receberdo uma resposta dentro do prazo maximo
legal de até 5 dias uteis, com detalhamento sobre as agdes tomadas.

4. Prevencgao de Recorréncia: Sera realizado monitoramento continuo das
causas-raiz, garantindo mudangas nos processos ou treinamentos das

equipes.
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4.6. Garantia de Qualidade e Solucao de Conflitos

« O B Hotel oferece uma politica de garantia de qualidade, assumindo

responsabilidade por eventuais falhas nos servigos contratados.

e« Em caso de desacordos com clientes, sera promovida uma solu¢gao amigavel,

fundamentada no artigo 4° do CDC, que orienta a resolucao equilibrada e

ética de conflitos de consumo.

4.7. Inclusao e Acessibilidade

o Garantimos que nossos servigos sejam inclusivos e respeitem a diversidade

de nosso publico, com:

o

04 unidades adaptadas para acessibilidade fisica, areas comuns,
Restaurante Térreo e Bar 16 com rampas e elevadores;

Materiais em diferentes idiomas e disponibilidade de intérpretes ou
orientagdes para héspedes estrangeiros.

Cursos regulares com foco no treinamento da equipe para atendimento

empatico e inclusivo.

5. Atualizacao e Revisao da Politica

o Esta politica sera revisada anualmente, ou sempre que ocorrerem alteragoes

em:
o Legislagdes aplicaveis, incluindo o Cédigo de Defesa do Consumidor
(CDC) e a Lei Geral de Protegcao de Dados (LGPD).
o Normas especificas para o setor de hospitalidade, como
regulamentacées da ANVISA.
o Feedbacks derivados de pesquisas de satisfacdo ou incidentes
pontuais.
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e O processo de revisao sera liderado pelo setor de Governanga, e Operacgoes
do B Hotel, com consulta ativa aos colaboradores, clientes e fornecedores
estratégicos, para assegurar a adequacédo a novas demandas ou possiveis

lacunas identificadas.

6. Comunicagao da Politica
Para garantir que esta politica seja amplamente compreendida e implementada:

« Internamente (Colaboradores e Stakeholders):

o A politica sera apresentada a todos os novos colaboradores durante o
treinamento de integragcdo e reapresentada periodicamente em
formacgdes internas anuais.

o Sera disponibilizada em formatos acessiveis (impressos e digitais) e
fixada em murais internos de areas operacionais e administrativas.

o Fornecedores e parceiros estratégicos receberao copias atualizadas da
politica para alinhar suas praticas as diretrizes estabelecidas pelo B
Hotel.

« Externamente (Clientes e Hospedes):

o Trechos relevantes da politica estardo disponiveis no site oficial do
hotel e no momento da confirmacédo de reservas (especialmente as
praticas ligadas a direitos do consumidor, privacidade de dados e
resolucao de conflitos).

o Comunicados em locais publicos do hotel informardo os canais de

contato para resolugao de problemas, reclamagdes ou sugestoes.
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o Para hoéspedes estrangeiros, havera tradugdo em multiplos idiomas,
assegurando que todos compreendam plenamente seus direitos e

deveres.
7. Capacitagao e Treinamento

Capacitacao e formagao continua sdo essenciais para a aplicagao pratica desta

politica. Para isso:

e Treinamentos periddicos obrigatérios serdo realizados, abrangendo tépicos
como:

o Atendimento ao cliente e mediagcao de conflitos: para equipes
presenciais (front desk, Back, B Service, concierge, Hostess,
restaurante) e remotas (SAC, central de reservas).

o Normas de relacionamento do mercado consumidor: assegurando
que equipes de venda e marketing compreendam as legislagdes
aplicaveis e as praticas éticas especificas da hotelaria brasileira.

o Garantia de inclusao e acessibilidade no atendimento, com énfase
em diversidade cultural, fisica e social.

o Protegado de dados pessoais e privacidade: alinhados as diretrizes
da LGPD.

o Treinamentos especificos para fornecedores e parceiros estratégicos,

direcionados a aplicacao de praticas alinhadas as expectativas do B Hotel.

8. Registros e Gestao de Conflitos

O B Hotel mantém um sistema robusto de registro e analise de eventos e

interagdes com clientes, incluindo:

SHN Q 5 Bloco J Lote L - Asa Norte, Brasilia - DF, 70705-100 (61) 3962-2000 bhotelbrasilia.com.br



- )
D, POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES VERsAO 1
HOTEL 2025

« Registro de Reclamagoes e Solicitagoes:

o Todas as reclamagdes recebidas nos canais de atendimento serdo
registradas formalmente com identificagao do problema, acées tomadas
e prazo de resolugao.

o Garantia de resposta em até 5 dias uteis, conforme as boas praticas e
o Cadigo de Defesa do Consumidor.

¢ Fluxo de Resolugao de Conflitos: INTRANET

1. Recebimento e protocolo da solicitagéo.

2. Analise e contato direto com o cliente para esclarecimento do ocorrido,
de acordo com cada demanda e setor.

3. Implementacdo de uma solugdo em prazo compativel com a urgéncia
da demanda.

4. Comunicagao conclusiva ao cliente.

5. Utilizacdo do ocorrido para identificar ligoes aprendidas e incorporar
mudangas nos processos, assegurando que falhas semelhantes nao se
repitam.

¢ Monitoramento Continuo de Feedbacks:

o As percepgoes dos clientes serdo avaliadas regularmente por meio de
questionarios pos-check-out (My Hotel) e analises em plataformas
publicas de avaliagao (TripAdvisor, Booking, etc.).

o As informagdes sao analisadas em encontros diarios (EIXO B) com 01
representante de cada setor, para monitoramento de tendéncias e

adequacao de processos.

9. Indicadores de Desempenho (KPIs)
Para mensurar a eficacia desta politica, serao monitorados os seguintes indicadores:
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. Satisfacao dos Clientes (NPS): Manter o indice acima de 85% mensalmente.

o« TempoMédio de Resolugao (TMR): Estabelecerumprazo médio de resposta
inferior a 48 horas para resolugoes iniciais.

« Taxa de Reclamacao Nao Resolvida (TRNR): Reduzir anualmente a
quantidade de reclamagdes que permanecem sem solugdo satisfatoria.

o Adesdo aos Treinamentos: Garantir que 100% dos colaboradores-chave

participe das formagdes obrigatérias propostas.

10. Compromissos Legais e Eticos
O B Hotel se compromete a:

e Cumprir rigorosamente as normas do Cédigo de Defesa do Consumidor e
regulamentacdes da ANVISA aplicaveis ao setor de hospitalidade.

» Adotar praticas justas, transparentes e inclusivas, garantindo que todos os
clientes sejam tratados com respeito, dignidade e atencgao.

o Proteger a privacidade e cumprir integralmente os requisitos da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), assegurando que as informagdes coletadas

sejam  exclusivamente utilizadas para os fins consentidos.

Luiz Renato Bettiol

{ out/2025 1 Gerente Geral %
| | BHotel Brasiia |
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