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O TURISMO E A HOSPITALIDADE DO SETOR HOTELEIRO NO
CONTEXTO DA PANDEMIA DO COVID-19

EL TURISMO Y LA HOSPITALIDAD DEL SECTOR HOTELERO EN EL
CONTEXTO DE LA PANDEMIA DE COVID-19

Raimunda Deuziane da Silva®

Resumo: O setor da industria do Turismo se defronta com um novo e desafiante problema: a pandemia do COVID-
19. E um dos grandes desafios da categoria é enfrentar os ciclos instaveis do setor, que sdo prejudiciais para o bom
andamento do negdcio. O objetivo desta pesquisa foi identificar os novos tempos para a hotelaria brasileira como
também os impactos da pandemia sobre as questdes de mobilidade turistica e os padrdes e habitos na cultura da
hospitalidade. A metodologia utilizada foi baseada na abordagem qualitativa e quantitativa, tendo o referido estudo
um carater exploratorio-explicativo. Os resultados mostraram que a hotelaria brasileira deverd trabalhar com o
grande desafio de gerar experiéncias na arte do bem receber, de realizar sonhos, no atendimento humanizado. E
sobre o turismo e a hospitalidade do setor hoteleiro no contexto da pandemia do COVID-19 que iremos tratar neste
artigo.

Palavras-chave: Hotelaria brasileira. Mobilidade turistica. Pandemia COVID-19. Hospitalidade. Atendimento
humanizado.

Resumen: El sector turistico se enfrenta a un nuevo y desafiante problema: la pandemia del COVID-19. Y uno de
los grandes desafios de la categoria es enfrentar los ciclos inestables del sector, que son perjudiciales para el buen
desarrollo del negocio. El objetivo de esta encuesta fue identificar los nuevos tiempos para la hosteleria brasilefia.
Como también, los impactos de la pandemia sobre las cuestiones de movilidad turistica y los patrones y habitos en la
cultura de la hospitalidad. La metodologia utilizada se basé en el enfoque cualitativo y cuantitativo, y el estudio
citado tuvo un caracter exploratorio-explicativo. Los resultados mostraron que la hosteleria brasilefia debera trabajar
con el gran desafio de generar experiencias en el arte del bien recibir, de realizar suefios, en la atencion humanizada.
Es sobre el turismo y la hospitalidad del sector hotelero en el contexto de la pandemia de COVID-19 que vamos a
tratar en este articulo.

Palabras clave: Hoteleria brasilefia. Movilidad turistica. Pandemia COVID19. Hospitalidad. Atencién humanizada.

1 Introducio

O Turismo ¢ uma das atividades econdmicas mais produtivas e importantes para o
desenvolvimento de uma sociedade. E os meios de hospedagem, atualmente, fazem parte dos
seus segmentos: a denominada industria da hospitalidade. Essa indistria € muito diversificada no
Brasil e no mundo principalmente por conta da mobilidade turistica que explora diversos ramos

de servigos: hotéis, restaurantes, bares, pousadas e similares.

* Graduada em Tecnologia em Hotelaria pelo Instituto Federal de Educacio, Ciéncia e Tecnologia do Ceara (IFCE),
Fortaleza, Ceara, Brasil. E-mail: deuzianesilva2013@gmail.com.

Rev. Tur. & Cid., Sao Luis, v.2, edi¢do especial, p. 123-138, set. 2020.

123




Recebido: 04.08.2020
Aprovado: 24.08.2020

&
Avaliado: pelo Sistema Double Blind Review 0 C IDADES

Beni (2020, p. 2) define o Turismo como um fendmeno, conforme afirmagao abaixo:

O Turismo é um fendmeno multi, inter e transdisciplinar na sua formagdo superior ¢ na
gestdo publica. Além dessas caracteristicas, devemos considerar ainda a transversalidade
e a intersetorialidade. Turismo esta sujeito a vetores de transformagdo de diferentes
origens. Importantes e recentes desenvolvimentos revelam tendéncias de consumo,
conduzidas por novos padrdes e valores da sociedade, da familia, das inovagdes
tecnologicas, globalizacdo ou resultados da adaptagdes necessarias, decorrentes das
mudancas climdticas, rentabilidade econdmica, convulsdes sociais, imigracdo em massa,
instabilidade politica, inseguranga nos modais de transportes, riscos meteorolégicos e
geoldgicos, adventos epidémicos e pandémicos, terrorismo e, mais recentemente,
decorrente de um significativo aumento da demanda internacional.

O setor do Turismo se defronta com um novo e desafiante problema: a pandemia do
COVID-19. Um dos grandes desafios da categoria ¢ enfrentar os ciclos instaveis do setor, que sao
prejudiciais para o bom andamento do negodcio. E, assim como o turismo, a hotelaria ¢ um
mercado que, com menos recursos, gera muitos empregos diretos e indiretos. No entanto, ndo tem
esse reconhecimento.

A pandemia gerada pelo COVID-19, doenga causada pelo novo coronavirus, impos
ao mundo uma realidade inédita, delineada por crises sanitarias e econdmicas sem precedentes na
Hotelaria Brasileira. Enquanto ndo ha uma vacina contra o virus € nem um horizonte para o fim
desse periodo historico, a sociedade adapta-se ao “novo normal”.

Além disso, o Turismo e a Hotelaria sdo setores que estdo intimamente vinculados
por se assentarem na dimensdo humana. A hotelaria foi um dos grandes setores turisticos mais
afetados. Pois € uma parte do sistema do turismo e, como tal, interage com as demais partes. Isso
significa que existe uma interdependéncia entre o hotel e os demais integrantes do sistema: o
hotel influencia o resultado do conjunto, assim como sofre influéncias das outras partes. E diante
do cenario de pandemia, surge um consumidor mais desconfiado e exigente. Pois neste momento
pesa a questao da biosseguranga no setor do Turismo em geral.

A seguir, apresenta-se a revisdo da literatura que da suporte ao modelo teodrico
proposto, estruturada em trés importantes topicos: os novos tempos para a hotelaria brasileira; os

impactos da pandemia sobre questdes de mobilidade turistica; e a pandemia revisando padrdes e
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habitos na cultura da hospitalidade. Por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais deste

estudo.

2 Metodologia

O estudo pretende compreender o turismo ¢ a hospitalidade do setor hoteleiro no
contexto da pandemia do COVID-19. A metodologia utilizada foi baseada na abordagem
qualitativa e quantitativa, tendo o referido estudo um carater exploratério-explicativo. Permitindo
a obtencdo de mais informacdo sobre a tematica da investigagdo que se encontra na pesquisa
bibliografica.

A abordagem qualitativa, de acordo com Dencker (1998, p.18), ¢ “[...] a observacao
dos fendmenos sociais feita de maneira intensiva, que implica a participagdo do pesquisador no
universo de ocorréncia desses fenomenos.”

Dentre os estudos bibliograficos para a base quantitativa foram escolhidos como
objeto de estudo os sites: Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB), o Portal Gl
Turismo E Viagem, o Blog Falando De Viagem e o Seminario Online realizado pelo programa
Visite Ceard/Fortaleza Convention & Visitors Bureau.

A escolha deu-se pelo fato de apresentarem graficos atualizados referentes ao tema
abordado. Com o objetivo de identificar os novos tempos para a hotelaria brasileira. Como
também, os impactos da pandemia sobre as questdes de mobilidade turistica e os padrdes e
habitos na cultura da hospitalidade. Estes objetivos foram escolhidos para observagdo direta,
segundo Alvarez (1991, p. 560) ¢ o “[...] Unico instrumento de pesquisa e coleta de dados que
permite o que ocorre de verdade, na situacao real, de fato.”

Resultando em reflexdes e discussoes relevantes para o setor do turismo, em especial
o Hoteleiro. Trazendo um aparato tedrico na tentativa de aproximar os impactos da pandemia nos

padroes e habitos da hospitalidade na hotelaria brasileira em tempos de COVID-19.
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3 Os novos tempos para a hotelaria brasileira

O mundo mudou e o cenario da pandemia do COVID-19 nos traz uma nova realidade
na Hotelaria Brasileira. Os setores de viagem e de hotelaria foram os mais impactados pela
pandemia, constatam as principais entidades e especialistas representativas desses setores.

O Turismo € reconhecido, atualmente, como uma das atividades de maior
crescimento mundial e apontado como uma das maiores fontes geradoras de riquezas e
desenvolvimento de diversas nacdes. Uma vez que ¢ fundamental para os recursos econdmicos,
geradora de milhares de empregos e de melhoria da qualidade de vida de uma sociedade.

No cendrio atual de pandemia, a industria do turismo, por sua vez, estd envolvida por
outros sistemas maiores em um meio que muda frequentemente e € constituido por fatores
sociais, politicos, culturais, tecnologicos, ambientais e econdmicos. Contextualizando dentro
desse conceito como gerador incontestavel de lucros, a hotelaria tem sua parcela de contribuicao
nesse negocio.

Em 11 de margo de 2020, a COVID-19 foi caracterizada pela Organizagdo Mundial
da Satde (OMS) como uma pandemia. Desde entdo, estabelecimentos do setor do turismo e
viagem se viram fechados ou trabalhando com menos de 30% de sua capacidade. Dentre eles, os
meios de hospedagem. Atualmente, esses empreendimentos hoteleiros anunciam o retorno de
suas atividades. Em estudo realizado pelo Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB),
em maio a taxa de propriedades fechadas era de 65%. Para o més de junho, o indicador teve
queda para 52%, e a tendéncia ¢ cair ainda mais em julho.

A entidade aponta na previsdo de abertura que trés em cada quatro hotéis t€ém
previsdo de reabertura para o més de junho e julho. Em um novo levantamento realizado pelo
Forum, 24,6% dos entrevistados pretendem retomar as operagdes em junho, enquanto 49%
devem reabrir em julho. Hoje, o Brasil conta com 48% de sua oferta hoteleira em funcionamento.

Na pesquisa, foram entrevistadas 65 redes hoteleiras, 884 hotéis, somando 142.892
Unidades habitacionais (Uh’s) em 26 estados e 209 municipios no periodo de 15/06 a 21/06/2020

apresentadas no Grafico 1.
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Grafico 1 — Previsado de reabertura

(Periodo 15/06 a 21/06)
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Fonte: Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB, 2020)

Sabe-se que a hotelaria convive com a sazonalidade, afetada diretamente pelo turismo.
A sazonalidade é devida a diversos fatores, como os ciclos de atividades econdmicas, as
variacdes do clima, as férias escolares, as temporadas de festas e feriados, e agora conta com o
fator da biosseguranca.
De La Torre (1992, p.19) parte do principio para conceituar o Turismo:
O turismo ¢ um fenémeno social que consiste no deslocamento voluntario e temporario
de individuos ou grupos de pessoas que, fundamentalmente por motivos de recreago,
descanso, cultura ou saude, saem do seu local de residéncia habitual para outro, no qual

ndo exercem nenhuma atividade lucrativa nem remunerada, gerando multiplas inter-
relagdes de importancia social, econdmica e cultural.

Para Barreto (1995, p.71) “[...] o turismo é uma atividade que tem uma relagao
dialética com a sociedade. Do ponto de vista financeiro ¢ dependendo da estrutura social do pais
em questdo, o turismo pode ser uma atividade econdmica geradora de riqueza.”

Em meio a luta pela sobrevivéncia no auge da pandemia do COVID-19, o turismo
teve mais uma prova de sua importancia para um periodo de retomada na economia. Dados o

relatério anual de impacto econdmico do Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC)
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mostraram que o setor de Viagens e Turismo foi responsavel em 2019 por 8,8% da economia nas
Américas. Mas, além do PIB, esses setores sdo responsaveis por 12% a 14% dos empregos
gerados no pais. SO no Brasil, mais de 7 milhdes de pessoas trabalham nesse ramo, o que
corresponde a 7,9% do total de empregos do pais, conforme o WTTC.

Diante do novo cendrio, a hotelaria, naturalmente, tem novas perspectivas e desafios
da gestdo do turismo no ambiente dos negocios das pequenas, médias e grandes empresas, no
impacto gerado na vida das pessoas e na gestdo dos destinos turisticos também.

E importante destacar que a pandemia esti provocando uma revolugdo na hotelaria.
Representando nesse momento um recomeco para o setor. Ressaltando que a tecnologia ird
desempenhar um papel determinante de agora em diante. Porque, a curto prazo, sera uma
ferramenta muito utilizada para evitar contato fisico e aglomeragdes.

Além disso, pode-se afirmar que a pandemia acelerou o processo de renovagdo na
cultura hoteleira. Pois muitos hotéis ja comegaram a colocar em pratica os novos protocolos de
sanitizacdo. Trabalhando, assim, o aprimoramento da gestdo da biosseguranca em diversos
segmentos do turismo.

Dentro desse contexto, ganham relevancia particularmente os hdspedes que estardo
mais sensiveis e irdo escolher as empresas que tenham como filosofia as responsabilidades
sociais e ambientais. Destacando a relagdo entre colaboradores do hotel e hospedes que tende ser
menos formal e mais assertiva. Serd a hora de aprender a sorrir com os olhos, pois ndo importa
quanta tecnologia se invista, a base da hospitalidade e do acolhimento sempre sera gente lidando

com gente.

4 Os impactos da pandemia sobre as questdes de mobilidade turistica

O turismo mundial pode perder até US$ 3,3 trilhdes por causa do coronavirus, de
acordo com uma estimativa divulgada pela Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU). O
documento tem como base uma avaliagdo recente da Organizagdo Mundial do Turismo (OMT),

que calcula que por si s6 a queda da demanda de viagens internacionais poderia representar uma
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perda entre 850 milhdes e 1,1 bilhdo de viajantes. O que significa que se a interrup¢do das
atividades chegar a um ano, as perdas serdo de 3,3 trilhdes de dolares, 4,2% do PIB mundial.

O mercado de viagens e turismo foi, sem duvida, um dos mais prejudicados com a
pandemia do novo COVID-19. Nesse periodo de inércia do setor hoteleiro, que ja passa dos trés
meses de quarentena, muitas empresas quebraram e outras tentam se reinventar para obedecer a
rigorosos padrdes dos novos protocolos de biosseguranga a fim de reabrir até que se encontre a
vacina capaz de mudar esse cenario.

A partir dai, pode-se pensar na mobilidade turistica que vai além dos aspectos fisicos
e ultrapassa a conceituagdo tradicional de mobilidade. A relacdo entre mobilidade e turismo se
caracteriza por ser interdependente. Para Coriolano e Fernandes (2012, p.2), “[...] sem mobilidade
ndo hé turismo”, pois o turismo supde deslocamento, mudanga de lugar e movimento.

De acordo com a OMT (2003, p.23) a mobilidade turistica “[...] foi uma combinagao
de desejo, mobilidade, acessibilidade e dinheiro que possibilitou o turismo de massa”.

Segundo Lévy (2001, p.1), a mobilidade ¢ uma “[...] relag@o social ligada a mudanca
de lugar”. Cocco (2011, p. 614), por sua vez, aborda a mobilidade como sendo “[...] um atributo
da coisa ou pessoa que ¢ movel, que possui a faculdade de se deslocar diferencialmente segundo
as capacidades materiais que dispde”, ou seja, segundo as condigdes e meios disponiveis.

Para Beni (2011, p.29), “[...] a globalizacdo provocou uma maior disponibilizacdo e
acessibilidade em amplitude mundial dos produtos, das instalagdes ¢ dos servigos turisticos”. O
mesmo autor, também destaca que:

[...] a hipermobilidade humana deu ao mundo uma nova fisionomia [...] A revolucdo
industrial, a explosdo demografica, o surgimento de potentes meios de comunicagdo de
massa [...] ¢ o meios de transportes modernos, especialmente o avido e o automovel,
desencadearam uma grande mobilidade que rompeu fronteiras antes intransponiveis.
(BENI, 2007, p. 80).

Assim, segundo os dados estatisticos da Associagdo Internacional de Transportes
Aéreos (IATA) disponibilizado no Evento Online Conexdes do Turismo, mostrou uma pesquisa

realizada em 11 paises sobre o tempo para voltar a viajar depois da pandemia. E chama a atencao
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que 47% das pessoas vao esperar apenas de 1 ou 2 meses pois ndo veem a hora de voltar a

planejar suas viagens. Conforme ¢ apresentado no Grafico 2.

Grafico 2- Restauragdo da confianga para voar (mundo)
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Fonte: Associagdo Internacional de Transportes Aéreos (IATA, 2020)

E no Brasil ndo poderia ser diferente, pois estima-se que as viagens serao mais
domésticas e regionais, no primeiro momento. A partir dai, precisa-se aprender a viver com a
presenca do COVID-19 em nossas vidas, porém, deve-se prevenir € melhorar os processos de
acolhimento com a aplicagdo de novos procedimentos na garantia de seguranga de todos.

Para entender melhor as expectativas dos viajantes depois da pandemia da COVID-
19, o Blog Falando de Viagem fez uma pesquisa com seus leitores entre os dias 5 e 7 de abril de
2020. O formulario ficou no ar por menos de 48 horas e obteve 1.105 respostas, tendo como
objetivo mapear os reflexos praticos da pandemia no mercado de turismo. O Grafico 3 apresenta

a sintese dos resultados dessa pesquisa.
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Grafico 3 — Apds quanto tempo da liberacdo oficial vocé vai se sentir seguro para marcar uma
viagem?
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37.7%

6 meses ap6s a normalizacgio
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Logo apés a normalizagdo
30.7%

Fonte: Blog “Falando de Viagem” (2020)

Segundo os especialistas nas areas de turismo e hotelaria, estima-se que a hotelaria
convivera com um cendrio atipico pelos proximos dois anos. E o turismo doméstico voltara a ser
valorizado e haverd muitas viagens de uma cidade a outra de carro para ver, principalmente, os
familiares. Pois essa forma de deslocamento vem sendo apontada no ultimo ano como um dos
principais focos de desenvolvimento do turismo brasileiro.

Com a pandemia causada pela COVID-19 sem precedentes, fronteiras por todo o
mundo foram fechadas para visitagdo, por questdes governamentais, e, claro, de medidas de
seguranca, inclusive o Brasil. A grande aposta de reabertura das portas para o turismo de paises
onde o coronavirus estd sob controle sera especialmente no turismo de massas: sera a Era do
turista sobre rodas.

Por fim, o turista ird buscar destinos seguros que gerem confianga. Serd um turismo
sobre rodas, ou seja, serd classificado nas subcategorias: turismo interno, turismo doméstico e
turismo nacional. Em suma, o fato de o turismo esté ligado a quase todos os setores da atividade

social ¢ a principal causa da grande variedade de conceitos.
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Entre esses conceitos, afirma Beni (2007, p. 42) “[...] a conceituagdo do turismo ndo
pode ficar limitada a uma simples defini¢do, pois que este fendmeno ocorre em distintos campos
de estudo, em que ¢ explicado conforme diferentes correntes de pensamento e verificado em

contextos varios da realidade social.”

5 A pandemia revisa padroes e habitos na cultura da hospitalidade

Sabe-se que atualmente na retomada das atividades, alguns habitos antigos serdo
resgatados e outros sofrerdo alteragdes significativas. Neste momento surge a indagacao na qual
se procura respostas: Como se fard para trazer os nossos hospedes de volta e fazé-los sentir
seguros em nosso hotel?

E como resposta tem-se a questdo da resiliéncia e da empatia que vai de contraponto ao
pensamento do escritor Longo (2019, p. 23) quando ele fala que “[...] em um mundo em que
vivemos, se nds quisermos ser perenes, teremos que aprender a ser temporarios.” Ou seja, viver o
momento presente para ter a oportunidade de reinventar-se e aprender com as mudangas para
criar novas estratégias, pensar diferente, deixar aflorar a empatia e desenvolver a resiliéncia.

Para isso, se faz necessdrio reinventar a cultura da hospitalidade como um recurso
estratégico que deve ser aplicado na hotelaria. Sobretudo porque ndo ha uma vacina contra a
COVID-19 e o virus encontra-se ainda em plena expansdo no Brasil e no Mundo. O setor
hoteleiro brasileiro, principalmente, tem que deixar a criatividade correr solta em busca de novas
oportunidades e habilidades para poder sobressair dessa crise mundial.

Como refere Baptista (2002, p.157-158), “[...] hospitalidade ¢ um modo privilegiado de
encontro interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relagdo ao outro.” E o acolhimento
¢ um padrdo de servico da hotelaria que agora precisa ter mais altivez e calor humano para
recuperar a confianga no mercado do turismo. Significa que neste momento € preciso a aprender
a sorrir com os olhos. J4 que o uso de mascaras se tornou obrigatério devido aos protocolos de
sanitizacao.

Para entender melhor a hospitalidade comercial, Camargo (2019, p.12-17) descreve da

seguinte forma:
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A Hospitalidade recomenda que o hotel entenda que tem uma dupla tarefa para bem
atender ao seu hdspede: propiciar o maior conforto interno possivel e o melhor contato
possivel com a comunidade visitada. Outra contribui¢do da hospitalidade para a hotelaria
¢ mostrar que o elemento humano ¢ tdo ou mais importante que a qualidade da estrutura
fisica.

Para Jardim e Sant’Anna (2007), com a revolugdo digital marcada por transformacdes
na tecnologia da informacdo e de comunicacdo impulsionada pela internet, “[...] o setor do
turismo tem de ser inserido com rapidez no mundo online com a intengdo de vender e divulgar
seus negocios.” Portanto, “[...] a internet esta sendo usada cada vez mais pelos consumidores para
embasar suas decisdes sobre qual destino de férias visitar ou hotel reservar”, pois sem realmente
experimentar o hotel ou o destino de férias, os viajantes t€ém oportunidades limitadas de avaliar
a qualidade do servico que receberdo, ¢ se atenderdo as suas expectativas (BROWNING;
SO; SPARKS, 2013).

De acordo com Beni (2020, p. 5) ¢ importante lembrar que “[...] estamos no limiar da
tecnologia 5G, a qual creio que nos permitira finalmente monitorar e corrigir o boom do trafego
turistico mundial, com maior controle na distribui¢ao dos fluxos regionais.”

Nao importa o quanto se invista em tecnologia, a base do turismo e da hotelaria sempre
sera o atendimento humanizado. Refor¢cando o que foi dito, Grinover (2002, p. 25) afirma que
“[...] o estudo da hospitalidade implica um amplo e complexo contexto sociocultural, a partir do
momento em que se criam ou implementam relagdes ja estabelecidas.” O autor ainda aponta que,
na pratica, “[...] realizam-se trocas de bens e servigos materiais ou simbdlicos entre receptor e
acolhido, anfitrido e hospede, sendo que a nocdo de hospitalidade se emprega em diferentes
contextos.”

O atendimento humanizado ¢ mais do que tratar seus hospedes de maneira positiva e
respeitosa. Ele acontece quando um estabelecimento busca todos os meios para demonstrar que
ele ndo ¢ apenas mais um de muitos, ou seja, que cada cliente € unico.

E, antes de tudo, um atendimento personalizado que faz com que cada hospede se sinta
realmente especial. Com isso, ele tem uma excelente experiéncia e ¢ grande a chance de

fidelizacdo e de que ele comente ou recomende seu hotel para outras pessoas. Atendimento
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humanizado vem do conceito de ser hospitaleiro que ¢ atender com educacdo, recepcionar e
acolher o hospede. Quando o setor de atendimento ¢ mecanizado, seja pelo uso equivocado de
equipamentos, seja pela existéncia de atendentes que seguem procedimentos-padrdo que sao
aplicados em qualquer ocasido, sem sensibilidade ao contexto e a situacdo do hdspede, ¢
impossivel construir um verdadeiro relacionamento.

Para desenvolver um bom relacionamento com seus hdspedes € preciso ter um
atendimento que os lembrem de sempre que estdo lidando com uma pessoa que se importa com
seu bem-estar e que faz tudo para que sua estada no hotel seja a melhor possivel. Por esse motivo,
o setor hoteleiro aposta no treinamento de seus funcionarios para fazer dessa ferramenta um
diferencial no seu ambito estratégico nesse novo cendrio.

Pessoas do mundo todo estdo em isolamento social, adaptando-se a protocolos rigidos
de higienizagdo e ainda deve demorar algum tempo para que esse cenario se reverta
completamente. Diante dessa perspectiva, a internet — em seus diversos segmentos — se
apresentou como uma ferramenta til para manter a proximidade com os viajantes. Muitos hotéis,
sejam de redes nacionais ou internacionais, estdo realizando agdes online com perfei¢do e
obtendo resultados positivos com essa forma de comunicagao.

Ademais, a hotelaria €, por exceléncia, a industria da hospitalidade dentro do setor de
servicos. E a hospitalidade ¢ a alma da hotelaria. Segundo a OMT, para colocar os fatos em
perspectivas, aproximadamente um em cada dez empregos em todo o mundo esta sob a jurisdicao
da hospitalidade. Esse dado representa 10% de todos os empregos no mundo inteiro - cerca de
300 milhdes de posigdes. Isso é para mostrar que, onde ha uma experiéncia e uma interagao entre
cliente e empresa, ha hospitalidade, ou seja, existe o atendimento humanizado focado na
experiéncia do cliente.

Hoje o consumidor tem a vida comandada por smartphones, habito que o fizeram
ficar cada vez mais exigente. Pois as pessoas utilizam o celular por mais tempo do que a propria
cama. Usando um conceito de Claudemir Oliveira, ex-professor da Disney University, devemos
ter cuidado para que o servico oferecido tenha um equilibrio entre o high tech

(automacao/tecnologia) e o high touch (toque humano).
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Enquanto o surto repentino da crise do COVID-19 deixa davidas e receios no setor da
hospitalidade, a exceléncia em servicos se torna extremamente importante em circunstancias tao
inesperadas. Ou seja, as operacdes hoteleiras terdo que se adaptar aos novos padrdes. Serd
importante uma renovagao de procedimentos em areas como Alimentos ¢ Bebidas (A&B). Um
buffet, por exemplo, sera revisitado, assim como muitos procedimentos em areas comuns € no
interior dos apartamentos. Padrdes de limpeza, em primeiro lugar, que conquistem a confianca do
viajante.

Contudo, agora serd a Era da experiéncia onde a relagdo entre um consumidor e a
empresa passou a ser tdo importante quanto os servigos oferecidos. Os investimentos em
proporcionar sensacdes € interagdo com o hospede se tornou, no setor hoteleiro, tdo primordial
quanto os equipamentos e softwares cada vez mais evoluidos. Essa serd a estratégia calcada em

garantir o bom relacionamento e a confianga, desde o primeiro contato no novo normal.

6 Consideracoes finais

Neste estudo foi apresentado uma contribuicdo teodrica para refletir e discutir sobre o
turismo e a hospitalidade do setor hoteleiro no contexto da pandemia do COVID-19. Buscou-se
entender os novos tempos para a hotelaria brasileira, os impactos da pandemia sobre as questoes
de mobilidade turistica ¢ a pandemia, revisando padrdes e habitos na cultura da hospitalidade
para as empresas do setor de servigos de hospedagem.

Verificou-se que em termos de relevancia, os padrdes e comportamentos impostos pela
pandemia do novo coronavirus vao dar novo sentido ao conceito de hospitalidade na retomada do
novo normal, principalmente no que tange aos protocolos de seguranca sanitaria proposto pela
OMS.

Para o pos-crise, estdo os aprimoramentos dos novos protocolos de seguranga que
compdem as discussdes mais relevantes para a retomada do turismo. As recomendagdes de
organizacdes internacionais, nacionais € locais e o compartilhamento de informagdes nas

instancias de governanga do turismo serdo o foco para discussoes.
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Além disso, a hotelaria volta as origens da hospitalidade. E isso serd uma vantagem

quando a pandemia acabar. Outro fator diferencial de agora em diante serd a tecnologia
empregada na hotelaria. Como também, os hotéis terdo um papel fundamental para garantir a
seguranca fisica e emocional dos hospedes no pds-pandemia, pois as pessoas irdo levar muito em
consideracao a confiabilidade, ainda mais se estiver viajando em familia.

Como contribuicao pratica, tem-se uma ressignificacdo do turismo. Os impactos da
atividade massiva estdo comecando a surgir e serdo revistos. O turismo no Brasil ¢ gerador de
riquezas, empregos € receita, mas também de impactos ambientais e sociais que devem ser
revisados a partir de agora. Que se trata da questdo da reciclagem beneficiar na operacao de um
hotel como a utilizagdo do pléstico biodegradavel.

O presente estudo foi desenvolvido através da consonancia de aprendizagem das
empresas que se prepararam para esse tipo de situacdo. A pandemia € algo que deveria estar no
planejamento e na gestio de crises. E uma ligio sobre planejamento em que os hoteleiros
aprenderam de uma maneira dificil porque envolve higiene e saude — elementos fundamentais
para o turismo seguro.

Espera-se que a pandemia tenha um impacto sério e duradouro no setor de
hospitalidade em curto prazo. Trabalhando, assim, nas pequenas modificagdes que geram grandes
resultados. Onde o menos ¢ mais, ou seja, fazer a diferenga sem gastar muito. O mundo mudou, a
hotelaria mudou, o mercado exige mudangas no bem servir, porque no século XXI, o maior
desafio sera se adaptar as mudancas.

Por fim, conclui-se que cada vez mais, a hotelaria brasileira devera se preocupar com o
grande desafio de gerar experiéncias na arte do bem receber, de realizar sonhos, da cultura focada
em servir, da personalizacao dos seus servigos. Nesse cenario, mais do que somente um conceito,
a hospitalidade serd uma pratica diaria que impactara diretamente nos resultados da retomada dos
meios de hospedagem. Nessa relagdo, o fator humano sera um recurso estratégico na hotelaria,
pois 0 bem-estar serda o termometro para medir se as necessidades foram supridas nesse cenario

de pandemia.
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