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Resumo

Este artigo tem como objetivo compreender os impactos dos protocolos sanitarios e das politicas de
sustentabilidade na prevencdo e controle da pandemia, a partir do ponto de vista dos/as gestores/as do setor
hoteleiro nas regides turisticas do Brasil, mais especificamente em resorts. A metodologia priorizou a abordagem
gualitativa e a revisdo bibliografica, como tipologia de pesquisa, analisou as contribuiges tedricas acerca dos
impactos da pandemia no setor hoteleiro, dos protocolos sanitarios para os hotéis e as politicas de
sustentabilidade. Paralelamente, foi desenvolvido um estudo exploratério no periodo da pandemia Covid-19, a fim
de conhecer os protocolos sanitarios e as politicas de sustentabilidade de 30 redes hoteleiras que atuam no Brasil.
Posteriormente, foi realizado um levantamento dos resorts das diferentes regides turisticas no Brasil e entrevistas
com 5 gestoras. O estudo revelou que as politicas de sustentabilidade sofreram impacto no periodo de pandemia
e que a sustentabilidade ambiental foi fortemente comprometida, especialmente pelo aumento do consumo de
descartaveis, porém, a dimensao social teve uma ampliagdo com o aumento da aquisicao de produtos locais.

Palavras-chave: Pandemia. Protocolo. Covid-19. Sustentabilidade.

Abstract

This article aims to understand the impacts of health protocols and sustainability policies on the prevention and
control of the pandemic, from the point of view of hotel managers in the tourist regions of Brazil, more specifically in
resorts. The methodology prioritized the qualitative approach and the bibliographic review, as a research typology,
analyzed the theoretical contributions about the impacts of the pandemic on the hotel sector, health protocols for
hotels and sustainability policies. At the same time, an exploratory study was carried out during the Covid-19
pandemic, in order to learn about the health protocols and sustainability policies of 30 hotel chains operating in
Brazil. Subsequently, a survey of resorts in different tourist regions in Brazil and interviews with 5 managers were
carried out. The study revealed that sustainability policies had an impact during the pandemic period and that
environmental sustainability was strongly compromised, especially due to the increased consumption of
disposables, however, the social dimension had an expansion with the increase in the acquisition of local products.

Keywords: Pandemic. Protocol. Covid-19. Sustainability.
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Resumen

Este articulo tiene como objetivo comprender los impactos de los protocolos de salud y las politicas de
sostenibilidad en la prevencion y el control de la pandemia, desde el punto de vista de los gerentes de hoteles en
las regiones turisticas de Brasil, mas especificamente en los centros turisticos. La metodologia priorizé el enfoque
cualitativo y la revisién bibliografica, como tipologia de investigacion, analizé los aportes tedricos sobre los
impactos de la pandemia en el sector hotelero, protocolos sanitarios para hoteles y politicas de sustentabilidad. Al
mismo tiempo, se realizé un estudio exploratorio durante la pandemia de Covid-19, con el fin de conocer los
protocolos de salud y politicas de sostenibilidad de 30 cadenas hoteleras que operan en Brasil. Posteriormente, se
realiz6 una encuesta de resorts en diferentes regiones turisticas de Brasil y entrevistas a 5 gerentes. El estudio
reveld que las politicas de sustentabilidad tuvieron impacto durante el periodo de la pandemia y que la
sustentabilidad ambiental estuvo fuertemente comprometida, especialmente por el aumento del consumo de
desechables, sin embargo, la dimensién social tuvo una expansién con el aumento en la adquisicion de productos
locales.

Palabras clave: Pandemia. Protocolo. COVID-19. Sustentabilidad.

INTRODUCAO

O ano de 2020 iniciou com imensos desafios e incertezas para a humanidade, visto que
a pandemia da Covid-19* modificou, dentre tantos fatores, as relacdes humanas e as rotinas de
trabalho, familia, estudos, consumo, lazer e viagens. Tais mudancas desestruturaram a légica
da livre circulacdo de pessoas e de mercadorias, 0 que ocasionou a paralisacdo e a
readequacdo de muitos segmentos econdmicos (GOSSLING; SCOTT, HALL, 2020;
HAESBAERT, 2020).

No setor hoteleiro ndo foi diferente, visto que também ocorreram mudancas
consideraveis, como a implementacdo de protocolos de atendimento ao hdspede, de
higienizacdo, sanitizacéo e desinfeccdo, necessarios serem em funcdo de cuidados higiénicos
e distanciamento social. Com isso, ocasionam impactos nas praticas sustentaveis na hotelaria
gue na grande maioria dos hotéis se baseiam na reducdo do consumo de 4gua e energia que
além da questdo ambiental € uma questdo econémica relevante, havendo a necessidade de se
repensar o tripé da sustentabilidade no pés-pandemia (GOSSLING; SCOTT; HALL, 2020;
HAESBAERT, 2020).

Os protocolos implementados tém a intengdo de fazer com que os stakeholders, ou seja,
todos os atores envolvidos no setor hoteleiro sintam-se em um lugar seguro no quesito de
medidas sanitarias. Salienta-se que nos protocolos que a maioria das regras tem como objetivo
o aperfeicoamento do processo de higienizacdo, sanitizacdo e limpeza dos ambientes do hotel
(SOUSA, 2020). Nesse sentido, este estudo tem como objetivo compreender os impactos dos

protocolos sanitarios e das politicas de sustentabilidade na prevencao e controle da pandemia,

4 A expressao pandemia da covid-19 refere-se a crise sanitaria que atingiu 0 mundo a partir do final do ano de
2019.
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a partir do ponto de vista dos/as gestores/as do setor hoteleiro nas regides turisticas do Brasil,
mais especificamente em resorts.

Segundo dados recentes da Confederacdo Nacional do Comércio de Bens, Servicos e
Turismo (CNC), o setor da hotelaria em 2020 teve um prejuizo de R$ 62 bilhdes, acrescenta-se
gue a retomada pds pandemia podera ser mais lenta e causar 300 mil desempregos no setor.
Salienta-se que o turismo responde por 3,71% do PIB do Pais e a perspectiva é de que a
atividade econdmica do setor pode ter caido 39% em 2020 (MECCA; GEDOZ, 2020).

Destaca-se que a “Covid-19 foi um “cisne negro” devastador, a primeira distopia do
século XXI a paralisar o planeta, reduzindo brutalmente a mobilidade e a participacdo de
pessoas em eventos, feiras, viagens, comemoracgdes e festas fabulosas” (TRIGO, 2020). Com
a pandemia da Covid-19 “o eixo do setor girou em 180 graus e saimos do Overtourism para o
Ynfotourism o qual, somente uma Governanca Global reconduzird ao ponto alcancado em
2019 em conjunto com a recuperacao econdmica global face a brutal e inédita recessao”
(BENI, 2020).

Sabe-se que o0 setor de turismo vem sofrendo transformacdo de diferentes origens,
advindas da auséncia de sustentabilidades ambientais, sociais, culturais, econdémicas e
politicas institucionais. Destaca-se que nos ultimos dez anos houve um significativo aumento
do consumo de produtos e de servigcos baseado em novos padrdes e valores emergentes da
sociedade, da familia e pelas inovacfes tecnoldgicas, que mudaram o mercado de viagens
(BENI, 2020).

No Brasil, o Ministério do Turismo trabalha na “campanha nacional de promoc¢éo do
turismo em natureza, 0 que retrata a importancia de se praticar um turismo consciente,
sustentavel e seguro diante do grande potencial do pais neste segmento”. A ideia do governo é
implementar acbes de promocdo e fortalecimento do setor do turismo e a tendéncia do
ecoturismo no cenario pos-pandemia (BRASIL, 2021).

Nesse contexto, a relevancia do estudo esta em discutir a necessidade de se repensar 0
tripé da sustentabilidade no momento da pandemia da Covid-19 a fim de identificar se os
protocolos para o setor hoteleiro tém a sustentabilidade como uma preocupagdo. Assim, o foco
da pesquisa sera responder a seguinte pergunta: Quais os impactos da pandemia no setor
hoteleiro quanto a aplicacdo ou nao dos protocolos de controle e as politicas de

sustentabilidade?
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FUNDAMENTACAO TEORICA

O Setor hoteleiro em tempos de pandemia

O turismo € um sistema aberto que se caracteriza como contingencial, que sofre
influéncias do meio de agentes internos e externos. Indissociavel dos eventos que o cercam, 0
turismo ocupou o podio dos trés primeiros lugares entre os sistemas mais impactados pelo
COVID-19. Nesse contexto, o setor hoteleiro como um dos principais segmentos do turismo,
segundo Braztoa (2020) foi extremamente impactado, o mais atingidos pela pandemia. Sem
receber caixa por quase um ano e com hotéis funcionando de forma programada nos periodos
em que houve um decréscimo nos casos, hospitalizacbes e Obitos, o setor teve queda nas
vendas de cerca de 50%, de acordo com dados da Associacao Brasileira das Operadoras de
Turismo (BRAZTOA, 2020).

Os efeitos da pandemia no mundo do trabalho foram particularmente significativos, em
funcdo da queda sem precedentes da populacdo ocupada e da populacdo economicamente
ativa. Assim, uma das principais repercussfes da pandemia diz respeito a questdo do
desemprego em funcdo das medidas de contencdo da propagacdo do SARS-CoV-2 (novo
coronavirus), sobremaneira, as medidas de distanciamento social que resultou no fechamento
de diversos servicos. O desemprego, ja se constituia um expressivo problema antes da
pandemia, maiormente, em sociedades dependentes, a exemplo do Brasil, com a pandemia, é
retroalimentado por uma dindmica de crise sanitaria-social (SOUZA, 2021).

Baseado nos estudos de Fontoura, Lusby e Romagosa (2020), as perdas econdémicas
no setor hoteleiro foram fortemente impactadas desde marco de 2020 com a pandemia.
Segundo a Fundagé&o Getulio Vargas (2020), as perdas nesse setor foram enormes, quase 90%
da receita do setor, cujos resultados vao refletir diretamente no papel e na responsabilidade do
setor publico e da iniciativa privada em planejar a retomada das atividades no setor
(FONTOURA; LUSBY; ROMAGOSA, 2020).

Os autores apontam que inicialmente o Ministério do Turismo no Brasil apresentou trés
iniciativas distribuidas nas categorias “A¢des, Movimentos e Selos”. A primeira iniciativa se deu
por meio de campanha de incentivo a remarcacdo e ndo ao cancelamento de viagens. A
segunda através da liberacdo de recursos financeiros, na ordem de R$ 5 bilhdes para negécios

do setor hoteleiro. A terceira iniciativa refere-se a “Medidas Sanitarias, com a criacdo de um
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selo a ser utilizado nas empresas do setor como forma de seguir as recomendacdes do
Ministério do Turismo e prevenir a propagacao do virus.

Nesse contexto o Ministério do Turismo salienta estados brasileiros, como o Rio de
Janeiro, Sdo Paulo, Minas Gerais, Parana, Santa Catarina e Rio Grande do Sul, que
apresentam iniciativas tendo em vista contribuir com essa conjuntura. Segundo Fontoura,
Lusby e Romagosa (2020), o setor publico no estado do Rio de Janeiro atuou no campo das
“‘Acdes, Movimentos e Selos”, em Minas Gerais, na categoria "Recursos financeiros" e em Sao
Paulo houve iniciativa nas duas categorias apresentadas pelo Ministério do Turismo.

Em pesquisa realizada pelo OPINION BOX (2020), a respeito da percepcédo dos
consumidores em relacdo a sensacdo de seguranca em diferentes tipos de meios de
hospedagens e transportes no que se refere a protecdo contra o Covid, revelou que os tipos
mais seguros, na opinido dos entrevistados, sdo as casas de amigos e parentes para
hospedagem e os carros préprios para transporte. Os avides sdo considerados o0 segundo meio
de transporte mais seguro em relacdo ao coronavirus, seguido por carro alugado, 6nibus e
trem”, sendo os hotéis apontados como a segunda opgao mais segura.

Baseado em estudos de Fontoura, Lusby e Romagosa (2020), nos Estados Unidos,
houve pequenas medidas a respeito da sustentabilidade do setor hoteleiro no contexto da
pandemia, surgindo um maior interesse por parte dos hdspedes por recursos naturais
(passeios ao ar livre, trilhas, esportes externos) e comunidades menores (praticas de cultura
local), bem como pelo consumo em mercados locais, aumentando assim as dimensdes
econOmicas e sociais. Surge nesse contexto uma maior procura de héspedes por produtos e
experiéncias de turismo privado de pequena escala, o que favorece empresas de viagens
conscientes da sustentabilidade e destinadas para o ecoturismo. Ha uma demanda de usuarios
por viagens com foco no bem-estar, que procuram a desintoxicacdo digital e a conexdo com a
natureza, o que tende a favorecer a sustentabilidade quando se refere a procura por produtos
auténticos, conexao interna, atracdes naturais, alojamentos e grupos menores (FONTOURA;
LUSBY; ROMAGOSA, 2020).

Sustentabilidade no setor hoteleiro
A Sustentabilidade é um termo usado para definir acdes e atividades humanas que

visam suprir as necessidades atuais dos seres humanos, sem comprometer o futuro das

préximas geracoes. Esta diretamente relacionada ao desenvolvimento econémico e material
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sem agredir o meio ambiente, usando os recursos naturais de forma inteligente para que eles
se mantenham no futuro (FERREL; FRAEDRICH; FERREL, 2001).

Sustentabilidade significa desenvolvimento que, para ser pleno, devera satisfazer as
necessidades das presentes geracbes sem comprometer a capacidade das futuras de
satisfazer as suas. Considerando o Tripé da Sustentabilidade, uma empresa sustentavel deve
ser financeiramente viavel, socialmente justa e ambientalmente responsavel (CMMAD, 1991,
ELKINGTON, 2004).

Um dos grandes avancos na busca pelo desenvolvimento sustentavel deu-se por meio
da implantacdo da Lei 12.305/2010, que instituiu a Politica Nacional de Residuos Sélidos. A lei
estabelece as diretrizes para a regulamentacdo da geracdo dos residuos solidos no pais,
dando énfase para a questéo da responsabilidade compartilhada sobre a prevencao e reducéo
da geracdo de residuos por parte dos geradores (BRASIL, 2018).

Os termos Reduzir, Reutilizar e Reciclar, também conhecido como os 3 R’s da
sustentabilidade, sdo acdes praticas que visam estabelecer uma relacdo mais harménica entre
consumidor e meio ambiente. Adotando estas praticas, sera possivel diminuir o custo de vida
(reduzir gastos e economizar), além de favorecer o desenvolvimento sustentavel. Baseado na
politica do 3R’s, se as pessoas prestarem atencdo nas compras que se realizam no cotidiano e
Nos servicos que se contratam, percebe-se a aquisicdo de muitas coisas que nao precisam ou
gue se usam poucas vezes. Salienta-se que 0 consumo consciente € importante ndo sé para o
bom funcionamento das financas domésticas como também para o meio ambiente, sendo o
desenvolvimento sustentavel o grande desafio do século XXI e todos podem colaborar para
gue se possa atingir este importante objetivo (BRASIL, 2018).

Como forma de complementar o estudo da politica do 3R’s, Alkmin (2015) explana
acerca da politica do 5R’s visando uma consciéncia ainda maior do consumidor no sentido de
focar na mudanca individual e reverter o comportamento coletivo. Além dos termos reduzir,
reutilizar e reciclar, inclui os termos repensar e recusar, o autor cita agdes praticas para reduzir
0 uso racional da agua, economia de energia e economia de combustiveis, com caminhadas e
bicicletas. S&o ac¢des que geram economia, fazem bem para a saude e ajudam a diminuir a
poluicdo do ar. Reutilizar um produto no espaco familiar, gera-se também uma boa economia
domeéstica, além de colaborar para o desenvolvimento sustentavel, sem esquecer de lembrar
gue, se o produto nao for descartado de forma correta, podera poluir 0 meio ambiente
(ALKMIN, 2015; BRASIL, 2018).
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A sustentabilidade e o desenvolvimento sustentavel possuem significados distintos,
porém se convergem a um unico objetivo. A sustentabilidade avalia o nivel da qualidade com
intuito de verificar o seu grau de distancia em relacdo ao sustentavel. O desenvolvimento
sustentavel opera com estratégias para aproximar o nivel de sustentabilidade ao sistema
ambiental humano sustentavel (FEIL; SCHREIBER, 2017).

Acredita-se que a visdo dos consumidores sobre sustentabilidade pode ter sofrido sérios
impactos com a pandemia do Covid-19, o que levou as pessoas a mudarem seu estilo de vida
de forma a reduzirem os impactos no meio ambiente. Observa-se que os consumidores estéo
mais abertos a troca de produtos e ao consumo de produtos usados, 0 que repercute no tempo
de vida util dos produtos, habitos de descarte e de consumo (RADTKE et al., 2021).

Outro impacto observado com a pandemia e em relagdo ao comportamento dos
consumidores diz respeito ao crescimento de 12% no volume de vendas em pequenos
mercados brasileiros, assim como, ao aumento da distribuicdo espontanea da renda por meio
de doacdes e ajudas as demais pessoas necessitadas no periodo de pandemia (RADTKE et
al., 2021).

O setor do turismo tem uma presenca crescente na dinamica da economia internacional
e 0 seu desenvolvimento é visto como uma forma de melhorar a economia e o bem-estar social
de um pais, pois contribui com aproximadamente 10,5% do PIB global (FERNANDEZ ROBIN et
al., 2016, p. 60; WTTC, 2018).

Na cadeia turistica, a industria da hotelaria € o segmento que mais empregos oferece e
tem maior efeito no desenvolvimento das regifes onde atua (SEGARRA-ONA et al, 2012).
Pode-se entdo dizer que ha uma relagcédo inevitavel entre o desenvolvimento da industria
hoteleira, os impactos ambientais e a necessidade de maior eficiéncia no consumo de recursos
(CINGOSKI; PETREVSKA, 2018).

Na hotelaria, desde a década passada, algumas redes hoteleiras tomaram a iniciativa de
introduzir, em suas politicas de gestédo, a adequacdo ambiental no ambito de seus hotéis. No
ano de 2002, foi assinado um convénio entre a EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo) e a
Associacéo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH), criando um novo sistema de classificacédo
hoteleira no Brasil, introduzindo os conceitos de responsabilidade e gestdo ambiental como
critério classificatorio.

Kularatne et al. (2019, p. 215) identificaram que a gestao ecoldgica num hotel ajuda ndo
apenas em termos de lucratividade e retencdo de clientes, mas também demonstra melhor

responsabilidade social e boa reputacdo. Sustentabilidade envolve adicionar ainda mais
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complexidade a definicdo de estratégia de operacdes, pois desenvolver uma estratégia de
sustentabilidade € uma tarefa bastante complexa em si (GOLINI; LONGONI; CAGLIANO,
2014). A maior parte dos hotéis de todo o mundo ja adotam préaticas de sustentabilidade
ambiental, grande parte dos hotéis adota praticas basicas, embora o0 ambito e a extensao
destas variem com a localizagéo do hotel (ALONSO-ALMEIDA et al., 2017).

Nesse sentido, entende-se que o0 contexto da pandemia provocara mudancas
comportamentais dos turistas no Brasil e no mundo, baseado em reflexdes e novas escolhas. O
tempo de confinamento em todo o mundo representou uma oportunidade para pensar sobre 0
funcionamento da sociedade contemporanea, e consequentemente, sobre o consumo
sustentavel, a relacdo custo/beneficio, riscos e desconfortos vividos com protocolos sanitarios
em periodo de pandemia (IRVING; COELHO; ARRUDA, 2020).

Com base nesses autores, busca-se responder neste estudo a seguinte proposicao:
quais ac¢0Oes voltadas para a politica de sustentabilidade adotadas pelo Hotel com enfoque nos
trés pilares da sustentabilidade (econdmico, social e ambiental) se tornardo possiveis de

manter apos o periodo de pandemia?

Implementacdo dos protocolos em tempos de pandemia

No Brasil, a retomada do setor hoteleiro em funcdo da pandemia, ocorreu no segundo
semestre do ano de 2020, de forma lenta e com medidas que tendem a se modificar diante das
novas descobertas cientificas sobre o virus. De acordo com Sousa (2020), protocolos foram
desenvolvidos como forma de prevencgdo da COVID-19, tornando-se primordial para promover
a seguranca de funcionarios e de hospedes em meios de hospedagem e para arregimentar a
confianga dos envolvidos, que precisaram ter a percep¢ao dos cuidados que estavam sendo
adotados.

De acordo com a WTTC (2020), os protocolos podem se tornar uma nova imagem do
turismo e consequentemente a reativacao do setor hoteleiro, a recuperacado de empregos e o
ressarcimento das enormes perdas que a indudstria sofreu por conta da pandemia. Assim,
propiciard maior confianga aos viajantes quando as fronteiras forem reabertas e, desta
maneira, reativar o setor.

Neste sentido, o Ministério do Turismo (MTUR) langou, em maio de 2020, o Selo Turismo
Responsavel de Segurancga para o Consumidor. Esta medida se constituiu a primeira etapa na

tentativa de retomada do turismo no Brasil. Para poder receber o selo, as empresas necessitam
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estar cadastradas no Cadastro de Prestadores de Servicos Turisticos (CADASTUR), fazer a
solicitagcdo e concordar com o termo de adesado e seguir as diretrizes e protocolos sanitarios,
gue foram elaborados em parceria com o trade turistico e a Anvisa (BRASIL, 2020). Segundo
dados do Ministério do Turismo, com o selo, o turista se sentira mais seguro em relacdo aos
protocolos sanitarios durante sua viagem (BRASIL, 2021).

Os protocolos sanitarios desenvolvidos pelo Ministério do Turismo em parceria com 0
trade turistico e a Anvisa, abrangem 16 categorias diferentes, dentre as quais: 0s meios de
hospedagem; agéncias de turismo; parques tematicos; casas de espetaculo; turistas entre
outros. Ha protocolos béasicos, especificos e setorizados (no caso de meios de hospedagem, ha
diretrizes para cada setor do hotel). Além destas diretrizes de retomada do Ministério do
Turismo, ha também a criacdo de protocolos e adocdo de medidas pelas grandes redes
privadas.

Busca-se responder neste estudo as seguintes questdes: quais medidas previstas nos
protocolos sanitarios, desenvolvidos pelo Ministério do Turismo em parceria com o trade
turistico e a Anvisa, tendo em vista a reabertura do turismo no Brasil, foram implementadas
pelos hotéis e quais foram flexibilizadas ao longo do tempo do periodo da pandemia do COVID-
19, nas areas operacionais (lazer, alimentos e bebidas, governanca, eventos e recepc¢ao)?
Como as medidas previstas nos referidos protocolos foram recebidas pelos hdspedes e quais

tiveram maior ou menor adesao por parte destes?

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodologicos adotados nesta pesquisa seguiram uma perspectiva
gualitativa e foram divididos em diferentes momentos: inicialmente e ao longo de toda a
pesquisa foi realizada uma revisdo bibliografica sobre temas de interesse do estudo como:
sustentabilidade, protocolos sanitarios dos hotéis e impactos da pandemia na hotelaria.
Paralelamente, foi realizado um estudo exploratério no periodo de pandemia Covid-19 nos
anos de 2020, 2021 e 2022, a fim de conhecer os protocolos sanitarios e politicas de
sustentabilidade de 30 redes hoteleiras que prestam servigco no Brasil. Tais documentos foram
obtidos nos sites e redes sociais das mesmas.

Posteriormente, foi realizado um levantamento dos resorts nas diferentes regibes
turisticas no Brasil, sendo contatados os gestores e agendadas as entrevistas. As entrevistas

foram focalizadas e acompanhadas por meio de um roteiro semiestruturado, o que permitiu

@ G} Oikos: Familia e Sociedade em Debate, Vigosa, v. 33, n.2, p.01-23, 2022 9



Mariana Pires Vidal Lopez Impactos da pandemia na hotelaria: um estudo sobre os protocolos e
Patricia Oliveira Freitas desafios as politicas de sustentabilidade

Sandra Vargas

abordar temas de interesse da pesquisa, mas também deu abertura para incorporar questdes
de interesse dos sujeitos da pesquisa. Deste modo Gil (2008), salienta que a entrevista
focalizada é normalmente utilizada com o objetivo de explorar a fundo alguma experiéncia ou
um grupo de pessoas gque passaram por uma experiéncia especifica. Ainda de acordo com o
autor, uma das vantagens da entrevista é a eficiéncia na obtencdo de dados em profundidade
guanto ao comportamento humano.

Foram entrevistadas cinco gestoras que atuam em resorts localizados nas cinco regides
turisticas do Brasil, Norte (N), Nordeste (NE), Sul (S), Sudeste (SE) e Centro-Oeste (CO).
Optou-se em realizar a pesquisa apenas em resorts visando compreender como estes meios
de hospedagem se adequaram aos protocolos sanitarios no periodo da pandemia do COVID-
19, bem como as politicas de sustentabilidade.

Considerando o contexto da pandemia e a distancia de meios de hospedagem as
entrevistas ocorreram por um roteiro contendo perguntas abertas, com duragdo maxima de 20
minutos, sendo realizadas de forma remota e com a possibilidade de realizar a mesma por
video chamada ou através de troca de mensagens de audio.

Depois de realizada a coleta de dados deu-se inicio a analise dos dados, caracterizando-
se de forma contextualizada, estabelecendo-se andlises comparativas, falas das entrevistadas,
correlacdes conceituais estudadas na teoria e suas discussdes. Além disso, foram estudadas e
correlacionadas as informacfes pesquisadas nos protocolos sanitarios adotados pelos hotéis

do Brasil no que se refere as politicas de sustentabilidade.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta etapa do estudo evidenciam-se os resultados encontrados a partir das entrevistas
realizadas com as gestoras dos resorts das diferentes regides turisticas do Brasil, a partir de
guatro dimensodes, as politicas de sustentabilidade, os protocolos sanitarios implementados,

perfil e informacdes sobre os hdspedes e os diferentes aspectos da forga de trabalho.
Quanto as politicas de sustentabilidade
As gestoras entrevistadas avaliam que as politicas de sustentabilidade nos meios de

hospedagem atuam nos trés pilares da sustentabilidade (ambiental, econémico e social).

Assim, no ambito econémico se destacam os acordos de incentivos fiscais, parcerias com a
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comunidade e o consumo de matéria prima local; no &mbito ambiental se enfatiza as iniciativas
de educacdo ambiental dentro das organizacfes, uso de tecidos retornaveis, reuso de
materiais como papéis, equipamentos de tratamentos de efluentes, coleta seletiva de lixo da
comunidade e da praia, reaproveitamento de agua, geracdo de energia, horta sustentavel,
campanhas de conscientizagdo em relagcdo ao lixo no mar. J4& no ambito social destaca-se a
utilizacdo da mao de obra local, promocdo de cursos e de estagios na area e o tratamento
igualitario de seus colaboradores sem distincdo de raca, género ou etnia.

Entende-se que o conceito de sustentabilidade na dimensdo ambiental se avalia a
importancia da protegdo do meio ambiente, tendo este como finalidade a garantia da
sobrevivéncia do planeta de todas as espécies de seres vivos. A dimensdao econdmica visa a
diminuicdo da producao, buscando por uma economia preocupada em gerar melhor qualidade
de vida as pessoas para alcancar um desenvolvimento social, econémico e cultural. A
dimenséo social € entendida como capital humano baseado num processo de melhoria da
gualidade de vida da sociedade, que se faz pela reducéo das discrepancias entre a riqueza e a
miséria, com o nivelamento do padrdo de renda, acesso a educacdo, moradia e alimentacéo
(GARCIA et al., 2021).

De acordo com as entrevistadas, as acdes que os meios de hospedagem adotavam
guanto a politica de sustentabilidade antes da pandemia da Covid 19 eram muito baseadas nas
acOes de baixo impacto ao meio ambiente e sempre estava em contato com a comunidade
local e entornos, além de incentivar os colaboradores a usarem o transporte publico ou
bicicletas; a economia de energia; geracdo de empregos para a comunidade e parcerias
governamentais e privadas.

Em relacdo as politicas de sustentabilidade que se mantém durante a pandemia da
Covid-19, as entrevistadas salientam que houve mudancas como a redugao do uso de energia,
agua, materiais e na compra de produtos, também houve um acréscimo no uso de plasticos
nos empreendimentos, principalmente luvas e embalagens de enxovais em Alimentos e
Bebidas (A&B) e Governanca e a reducao de mao de obra (IRVING; COELHO; ARRUDA,
2020; RADTKE et al., 2021).

Porém, questionadas sobre as acdes voltadas para a politica de sustentabilidade que se
tornardo possiveis de manter no pos-pandemia, as entrevistadas salientam que precisam
reduzir a quantidade de plastico nos empreendimentos, a valorizacdo dos profissionais,
aprimorar 0 reuso da agua, assim como manter ou aprimorar as antigas politicas de

sustentabilidade.
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Quanto aos protocolos

Em relacdo a adocdo dos protocolos sanitarios segundo as gestoras todos os hotéis
estdo adotando, tendo sido mencionado: métodos de limpeza e desinfec¢cdo de cada suite por
48 horas, reducdo da capacidade do hotel em todas as areas, rodizio no restaurante, uso de
materiais reciclaveis no setor de A&B, paralisacdo do Buffet no horario do almoco e jantar, a
fiscalizacdo dos colaboradores no uso dos equipamentos de seguranca: mascara e alcool em
gel; o controle de héspedes em areas comuns, por exemplo, academia, com marcacao de
horéario, medicao de temperatura dos colaboradores ao entrarem no hotel (BRASIL, 2021).

Neste sentido, a WTTC (2020) salienta que é fundamental ter regras comuns. Assim, 0
que se pretende € que o futuro das viagens seja de forma segura, protegida, continua e
fornecendo uma experiéncia auténtica e significativa para o viajante.

De acordo com as entrevistadas das regides Sul e Sudeste, seguindo as diretrizes dos
governos municipal e estadual, seguimos os Protocolos de Orientacdo do Ministério da Saude:
higienizacdo das maos, suporte com alcool em gel, distanciamento social, no check-in e
checkout, usamos os acrilicos na recepcao, nos quartos as arrumadeiras usam luva, mascara e
touca no cabelo, temos inspec¢éo da vigilancia toda semana (BRASIL, 2021).

Sobre estarem adotando medidas complementares duas gestoras disseram que nao e
as outras trés apontaram: “a reducao de atividades e capacidade do hotel” (N), “placa divisoria,
luvas todas descartaveis, alcool clorexidina, talheres descartaveis e empacotados,
agendamento de horario nos restaurantes; ndo fazemos arrumacdes com hdspedes nos
guartos; todos usam face Shield para atendimentos com o publico, troca de mascara de 3 em 3
horas (com cores diferentes)” (CO).

A gestora da regido Sul mencionou suporte meédico aos colaboradores e familiares,
inclusive financiando atendimento médico e hospitalar quando necessario e citou também as
seguintes ac¢des para 0os hdspedes: monitoramento de qualquer caso suspeito, tunel de Ozonio,
acompanhamento e realocacdo de reservas, politicas flexiveis de cancelamento, suporte e
apoio lembrando constantemente sobre aglomeracao e uso de mascaras.

Perguntadas sobre os protocolos adotados para reabertura dos hotéis e sobre como
estes foram flexibilizados, obtivemos as seguintes respostas: desinfec¢do por 48 horas nas
suites, afericdo da temperatura dos hospedes, esterilizacdo de todas as bagagens, uso

obrigatério de mascaras, reducdo da capacidade da ocupacdo, roupa especial para as
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arrumadeiras (macacdo, avental de TNT) que foi apontado como um item que ja foi
flexibilizado, ndo se carrega mais as bagagens dos héspedes, ndo tem produtos no frigobar,
check-in online, comunicacédo pelo WhatsApp. Uma das gestoras afirmou que o hotel néo
fechou em momento algum durante a pandemia, mas que adotaram flexibilizacdo de horério
para se adequar aos decretos do Governo do Estado. Um dos hotéis criou um programa

préprio de seguranca com varios itens, que esta disponivel no site. As gestoras de dois hotéis

ressaltaram que nenhuma medida de protocolo foi flexibilizada ainda (BRASIL, 2021).

Outra questéo investigada foi sobre a adocdo ou n&do de protocolos diferenciados por

areas, a seguir no quadro 1, apresentamos as respostas das gestoras de cada regiao.

Quadro 1: Protocolos especificos adotados em cada area, por regido pesquisada.

Eventos A&B Lazer
Norte Protocolo Unico para todas as areas
Totalmente Setores do A&B | O Espaco Kids foi fechado
encerrados por um |foram fechados, | e 0o espaco de lazer, como
periodo. Quando | como a academia, passou a
houve a flexibilizacdo, | restaurante que | administrar horario para o
Nordes | ocorreram ao ar livre, | possui o buffet, [ uso de hospedes de cada
te de acordo com o|casa de chd, |Unidade Habitacional. No
limite de pessoas. fast-food. bar da piscina passou-se a
adotar o distanciamento de
mesas e cadeiras e a
utilizacéo de alcool em gel.
Centro | Cada area segue seu protocolo visando a seguranca individual de
Oeste |cada um, sem afetar drasticamente os hdspedes, mas alguns
servigos ndo sdo mais executados.
Ja houve evento, mas | Utilizacao de | Os brinquedos que
com bastante | guardanapos e | ficavam em areas internas
Sudest | distanciamento entre | talheres foram deslocados para
e as cadeiras. embalados e | areas externas e estao
luvas sendo higienizados. Os
descartaveis. brinquedos eletrénicos
foram espalhados pelas
areas externas.
Sul Todas as areas do empreendimento foram mapeadas e tiveram
protocolos especificos, conforme programa préprio de seguranca do
hotel.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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A gestora da regido Sudeste, foi a Unica que mencionou a Governanca e citou:
Protocolos de higienizacdo que precisam ser feitos na saida do hospede depois da limpeza se

faz a higienizacéo (perox).

Quanto aos héspedes

O perfil dos héspedes dos meios de hospedagens durante a pandemia ficou restrito aos
visitantes da propria regido, profissionais e familias. Da regido Norte o publico passou a ser
apenas local, ou seja, residentes da prépria regido norte, da regido Sul os resorts passaram a
receber hospedes que normalmente viajam para o exterior e também hdspedes habitués,
sendo aquele hospede frequente, sendo o maior volume dos trés estados do Sul (Parana,
Santa Catarina e Rio Grande do Sul), e S&do Paulo, pela facilidade de vir de carro. Da regiao
Sul, as entrevistadas acrescentaram que receberam clientes muito preocupados com o0s
protocolos de seguranca, que exigiam a aplicacdo rigorosa destes, um percentual menor
indiferentes, mas, tranquilos, que seguiam os protocolos e um numero significativo de clientes
gue agiam como se a pandemia tivesse acabado.

Da regido Sudeste, as gestoras identificam, que pessoas do proprio estado passaram a
utilizar o hotel para realizar reunides de trabalho. Da regido Nordeste, inicialmente, revela a
entrevistada, que havia poucos hdspedes, sendo a maioria casais ou médicos que era
deslocado para a capital, e com o tempo as familias e grupos de amigos retornaram a se
hospedar no hotel. E da regido Centro Oeste passou-se a receber héspedes das classes A e B,
0 que significa hGspedes que representam a soma dos rendimentos que ultrapassem 20 e 10
salarios minimos, respectivamente.

Pesquisas baseadas na Opinion Box (2020), a respeito dos impactos nos habitos de
compra e consumo no periodo de pandemia, apontam que para o turismo nacional boa parte
dos que pretendem viajar ndo tem a intencédo de cruzar a fronteira neste e no proXimo ano,
citando que 54% pretendiam viajar em 2020 dentro do proprio estado e 44% querem explorar o
Brasil.

Em relagdo as principais exigéncias do hospede no momento da reserva, as gestoras
destacaram aspectos como: conhecer o0s protocolos/procedimentos de biosseguranca
adotados, a taxa de ocupacao do hotel, a certeza da flexibilizacdo do cancelamento, a garantia
da entrega dos servicos contratados. Relatou-se ainda que, mesmo quando o hdspede

demonstrava se preocupar com as medidas de seguranca, as dificuldades em usar mascara
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eram Obvias e isso acabava gerando conflitos entre os proprios hdspedes. Uma gestora
afirmou que tem hoéspede que por ele o hotel funcionava como se ndo tivéssemos nha
pandemia, sem seguir protocolo nenhum. N&o querem usar mascaras e nem fazer os
agendamentos dos restaurantes. Quando é um hospede da &rea da salde, ressaltou-se que
ele entende e segue os protocolos sem problemas. Nesse sentido, € possivel perceber que a
aceitacdo dos protocolos sanitarios pelos hospedes foi aderida e compreendida de formas
diferentes.

Quando se indagou acerca da certificacdo, se acreditavam que uma certificacdo poderia
trazer maior confiabilidade para os hdspedes, as gestoras se dividiram nas respostas: aquelas
gue afirmaram sim (duas) concordam que, “uma padronizac¢do dos procedimentos, atestada por
um orgdo de renome, pode trazer mais seguranga aos hdspedes e colaboradores” e que
‘normalmente certificagbes internacionais causam um maior impacto”. As gestoras que
responderam ndo (duas) alegaram que: “o que trara confianga para os hospedes ndo € uma
certificacdo e sim a seguranca de que as medidas de protecdo do empreendimento estdo
sendo colocada em préatica”. Uma gestora deixou bem claro: “pelo volume grande de clientes
agindo como se a pandemia tivesse acabado, eu acredito que nédo teria tanta importancia,
talvez para os empreendimentos e 0s clientes mais preocupados com os protocolos faca um
sentido maior, passando credibilidade e confianga”.

Buscou-se também compreender a partir dos relatos das gestoras, como as medidas
previstas nos protocolos sanitarios foram recebidas pelos héspedes e quais delas tiveram
maior ou menor adesao por parte deles. Os resultados apresentaram que os procedimentos
foram recebidos de forma satisfatoria, mas também foi apontado que “de inicio essas medidas
eram respeitadas, com o tempo elas estavam sendo deixadas de lado”. O uso de mascara foi
salientado como um item de bastante resisténcia, demandando esforcos das equipes para
conscientizagdo de uso nas areas sociais, tendo sido relatado que “em alguns pontos do hotel,
como a recepgéo ela é utilizada, porém na area da piscina o uso é deixado de lado colocando
em risco os profissionais que trabalham no local e a saude dos préprios hospedes.

Salientaram ainda que “existe uma pequena parcela que ndo esta muito preocupada
com as normativas estabelecidas pelos protocolos, andam sem mascara e ndo se incomodam
com essa questdo”. Apenas na regido Sul os dados revelam que a adesdo a mascara e de
outros itens de seguranca parece nao ter sido um problema. Isto significa dizer que “o uso de
mascaras, de alcool gel, de luvas nos restaurantes e a medigao de temperatura ja séo habito”.

A gestora do resort localizado na regido Centro Oeste destacou outros aspectos relacionados,
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a reclamacfes dos héspedes quanto ndo ter arrumacdo no quarto todos os dias, ndo ter o
servico de frigobar, ter que carregar as suas bagagens” e, sobretudo, “nas areas das piscinas
nao se respeita os distanciamentos”. A observacdo da gestora aponta que alguns hdspedes
sentem falta da prestacdo de servigos que ja estavam acostumados a receber, porém, percebe-
se a falta de sensibilidade de alguns hdspedes no momento de pandemia e cuidados
necessarios para a prevencdo da saude de todas as pessoas envolvidas nas praticas

hoteleiras, hdspedes e prestadores de servicos.

Quanto aos profissionais do Hotel

Sobre os impactos da pandemia na forca de trabalho dos hotéis, indagou-se como a
reabertura do hotel havia sido percebida pelos colaboradores? As gestoras relataram bons
sentimentos como alivio, confianca, esperanca e alegria pela reabertura. Contudo, verificou-se
gue o medo de demissdo foi um sentimento evidenciado pela maioria dos colaboradores,
eminente. Percebe-se na fala da gestora, como tem sido citado pelos autores, que a pandemia
provocou mudancas na vida pessoal e profissional dos colaboradores, visto o forte impacto
econdmico que ocorreu no setor hoteleiro.

A respeito da contaminacdo dos colaboradores, nas cinco regides pesquisadas,
identifica-se nas respostas relatados de casos de contaminacgao por Covid-19 de profissionais
gue trabalham no front, como recepcionistas, camareiras e garcons. Além disso, houve
colaboradores contaminados e familiares de colaboradores que faleceram. Segundo a gestora
da regidao Centro Oeste, a maioria dos colaboradores estava afastado e foi contaminado em
casa, mas em outros hotéis também se registrou outros casos de Covid-19. Nas regifes Sul e
Sudeste também foram relatados inimeros casos, sendo que em apenas um hotel da regido
sul foi relatado um 6bito entre os funcionarios, nas demais regides nao foram citados casos de
oObitos de trabalhadores, mas sim de familiares destes.

Os relatos acerca dos impactos da pandemia na for¢ca de trabalho dos hotéis, mostram
ainda impactos diretos que afetaram além da rotina de trabalho os proprios trabalhadores e as
relacbes de trabalho. As gestoras relatam reducdo de jornada e de salarios, funcionarios de
algumas areas ou de grupos de risco que ficaram em home office, sobrecarga para quem ficou
trabalhando e trabalhadores que precisaram fazer quarentena por adoecimento de familiares. A
gestora da regido Norte destacou aspectos positivos na equipe, citando que “a pandemia uniu

ainda mais a equipe”, “hoje temos ainda mais vontade de agradar aos hdéspedes e
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comemoramos cada nova conquista!”, mas sinalizou que “o0 medo e a preocupacgao se fizeram
presente”.

No Nordeste, a gestora afirmou que “o hotel ndo demitiu nenhum profissional, porém,
muitos sairam por conta de salarios atrasados e sem perspectiva de futuro na empresa”, sendo
gue essa situagao fez com que “varios profissionais fossem deslocados de setores, horarios,
flexibilizacdo de horarios e se tornassem polivalentes”. Ressalta-se aqui que na busca da
manutencdo e funcionamento dos meios de hospedagens, medidas foram necessarias no
ajuste e reducdo do numero de colaboradores, ao mesmo tempo, havia a necessidade de
receber os héspedes e manter os nego6cios em funcionamento, assim como, promover a
seguranca das equipes.

Nesse sentido, pesquisas apontam que ao mesmo tempo em que evidencia a
centralidade do trabalho, a pandemia também expde e intensifica a precarizagdo do trabalho
humano, processo que se reflete no crescente empobrecimento e miserabilidade da classe
trabalhadora, e no impactante avanco do desemprego e da informalidade no pais (DELGADO;
ROCHA, 2020, p.19). Salienta-se que o Brasil e todos os paises do mundo, em consequéncia
da disseminacdo da Covid-19, sofreram inUmeras alterac6es do que tange a forca de trabalho,
‘essas, vao desde a expansao de modalidades de trabalho via aplicativos ou home office até as
alteragcdes no ambito dos rendimentos salariais e da jornada de trabalho, nos termos da Medida
Proviséria n.° 936/2020” (BRASIL, 2020; TRINDADE, 2021, p.142).

Novas tendéncias para um periodo pds-pandemia

Baseado nos estudos de Fontoura, Lusby e Romagosa (2020), em um cenario pés-
pandémico devido aos héabitos dos turistas, os destinos mais procurados serdo aqueles com
menos possibilidades de aglomeracéo e que podem ser alcangcados de carro em um raio de até
a 300 km. Nos Estados Unidos os estudos mostram que 0s viajantes estdo procurando opcdes
de viagem, mas desejam informacfes atualizadas sobre as medidas de seguranca atuais. A
maioria dos viajantes americanos (60%) concordou que ter que usar uma mascara em publico
nao os impediria de visitar um destino que desejam visitar. Em vez disso, 0s viajantes
comentaram que prefeririam visitar um destino que tivesse um mandato de mascara.

Ainda nos Estados Unidos observa-se o aumento acentuado no mercado de carros, ja
gue as pessoas preferem visitar destinos onde possam dirigir e ficar mais perto de casa. Isso

significa que atracdes naturais, parques nacionais e comunidades menores se tornaram mais
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populares entre os turistas. Os aluguéis por férias de longo prazo também se tornaram mais
proeminentes devido ao aumento das possibilidades de trabalho remoto. Pesquisas foram
realizadas com mais de 10.000 potenciais turistas espanhois. 93% dos entrevistados disseram
que viajariam novamente apds o confinamento; 51% dos entrevistados tinham a intencao de
viajar para fora da Espanha, mas com a crise decidiram mudar seus planos e, se possivel,
disseram que fariam turismo doméstico; e, por fim, 70% dos entrevistados afirmaram que se
pudessem viajar eventualmente, escolheriam um destino rural (FONTOURA; LUSBY;
ROMAGOSA, 2020).

Curiosamente a pesquisa dos autores Fontoura, Lusby e Romagosa (2020) mostra uma
nova tendéncia no mercado espanhol, que aponta para um interesse crescente pelos destinos
préximos/domésticos e, mais especificamente, destinos rurais em vez de destinos urbanos ou
costeiros consolidados. Se esta tendéncia se confirmar, poderiamos afirmar que o turismo na
Espanha estaria seguindo uma diregdo que poderia ser catalogada como “mais sustentavel” do
gue a etapa anterior. Se as analises realizadas se confirmarem conforme as tendéncias
apontam, destinos com atratividade local ou regional devem se destacar com aumento da
visitacdo, principalmente aqueles localizados nas proximidades das grandes cidades. Em todas
as analises, o turismo local foi destacado como o cenario de viagem mais provavel na
recuperagdo do surto Sars-Cov-2, e 0 ecoturismo, 0 turismo rural e outros destinos
sustentaveis se fundam neste contexto local, que envolve areas naturais, comunidades locais e
atividades em espaco aberto (FONTOURA; LUSBY; ROMAGOSA, 2020).

As gestoras em entrevistas apontam expectativas de que a reabertura plena do setor
hoteleiro possa gradativamente recompor o funcionamento dos negécios, o retorno dos
hospedes e dos colaboradores, porém, ainda tomando os devidos cuidados em relacdo a
protocolos e prevencdo da saude de todos os envolvidos. Ao mesmo tempo, considerada as
fortes perdas econdémicas do setor, entende-se que podera levar alguns anos para se

restabelecer financeiramente no mercado.

CONSIDERACOES FINAIS

O artigo busca compreender a partir da perspectiva das gestoras dos resorts integrantes
da pesquisa, os impactos da pandemia da Covid-19 no setor hoteleiro quanto aos protocolos
sanitarios e as politicas de sustentabilidade. Os resultados da pesquisa bibliografica e da

investigacao realizada revelam que o setor ainda sofre com os impactos da pandemia.
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O estudo bibliogréfico revelou o quanto o turismo e a hotelaria foram afetados pelo virus
Covid-19, o impacto causado, pode ser comparado a outros impactos como a grande
depressdo, o 11 de setembro, a influenza HIN1 e até mesmo a gripe espanhola que
demandaram esforcos tanto do setor empresarial como do setor publico para minimizar os
prejuizos causados pela imposi¢do de medidas como a quarentena e o isolamento social.

Em relacéo aos protocolos, a hotelaria foi obrigada a adotar uma série de medidas em
um primeiro momento para viabilizar a reabertura dos meios de hospedagem ou a ampliacdo
de publico, daqueles que ndo fecharam, e para garantir a manutencdo dos mesmos em
funcionamento. As medidas foram no sentido de conter a propagacao do virus Covid-19 e
assegurar a seguranca dos hospedes e dos funcionarios, além de reforcar os elos de
confianca.

As acOes identificadas foram desde as mais simples, como a obrigatoriedade de usar
mascara, higienizacdo das maos, adocdo de dispensadores de é&lcool em gel, controle de
temperatura, distanciamento social em consonancia com os Protocolos de Orientacdo do
Ministério da Saude, como também foram identificadas medidas propria de cada Hotel, como o
uso de placa divisodria, talheres descartaveis e empacotados, agendamento de horario nos
restaurantes, uso face shield para atendimentos ao publico, troca de mascara de 3 em 3 horas
com cores diferentes, suporte médico aos colaboradores e familiares e tinel de Ozonio.

O estudo revelou que as politicas de sustentabilidade, que vinham gradativamente
sendo implementadas em muitos hotéis, sofreram certo impacto no periodo de pandemia,
deixando de ter qualquer destaque, percebendo-se que a sustentabilidade ambiental foi
fortemente comprometida especialmente pelo aumento do consumo de descartaveis, mas por
outro lado, a dimensao social teve uma ampliacdo com o aumento da aquisicdo de produtos
locais, a promocao de ac¢Oes voltadas a comunidade local e ao bem-estar dos funcionarios e de
seus familiares.

Vale destacar que além dos impactos da pandemia no setor hoteleiro quanto aos
protocolos e as politicas de sustentabilidade a pesquisa buscou perceber, na perspectiva das
gestoras entrevistadas, como o virus Covid-19 afetou os hospedes e os funcionarios dos
hotéis, tendo sido possivel perceber que ambos sofreram os efeitos do cenario pandémico. No
gue diz respeito aos colaboradores, ressalta-se que esses sentiram o reflexo na sua saude e
na de seus familiares, nas suas rendas e até mesmo nas rotinas pela ado¢éo dos protocolos e

pelo acumulo de trabalho em funcdo de demissdes.
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Do ponto de vista dos héspedes, as gestoras apontaram diferentes aspectos que vao
desde a aceitacdo dos protocolos até dificuldades em obedecé-los e uma mudanca no perfil
dos hospedes, que passaram a ser da propria localidade, de municipios ou Estados proximos e
majoritariamente nacionais.

Como apontamos no inicio deste artigo a pandemia da Covid-19 trouxe muitas
mudancas para as relacbes humanas e as rotinas de trabalho, familia, estudos, consumo, lazer
e viagens e acreditamos que algumas dessas modificacbes deixardo de ser praticadas,
algumas por serem incOmodas e outras tantas pelos custos econdmicos que representam, mas
h& uma aposta de que algumas medidas vieram para ficar.

Assim, foi possivel perceber que os efeitos foram tanto do consumidor como também na
oferta de produtos e servicos, onde as empresas passaram a incorporar cada vez mais
estratégias de comunicacao a partir de seus sites e de suas redes sociais. De modo geral, os
consumidores passaram a utilizar mais a compra online, os servi¢cos de entrega e os aplicativos
de compra. Essa talvez seja uma nova perspectiva pés-pandemia, pois uma parcela dos
consumidores que até entdo eram resistentes a aquisicdo online, mesmo com receios,
passaram a fazer uso destes mecanismos. O contexto da pandemia aponta que consumidores
e fornecedores estdo aprendendo a conviver neste cenario. E o setor hoteleiro que ja vinha
ampliando a utilizacdo dessas ferramentas devera intensificar ainda mais o uso destes
mecanismos, assim como, intensificar o uso da tecnologia, 0 compromisso com a qualidade,

bem-estar e a sustentabilidade, oferecendo ao héspede uma experiéncia diferenciada.
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