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Resumo

Este Caso para Ensino trata dos impactos da pandemia de COVID-19 sobre um hotel
corporativo na cidade de Belo Horizonte (MG). Diante das circunstancias impostas
pela pandemia, com restricbes de circulacéo, distanciamento social e suspensao de
atividades, as empresas tiveram seu funcionamento alterado, interrompido ou, em
alguns casos, definitivamente encerrado. O Caso € narrado com base na experiéncia
da Gerente Geral do hotel, principalmente no periodo de marco a abril de 2020,
descrevendo as acdes empreendidas na relacdo com os colaboradores e hdspedes e
no acompanhamento da tomada de decisfes pelos investidores do empreendimento
com relacdo a sua manutencédo ou ao seu fechamento. Ao abordar o exercicio da
pratica gerencial, a vivéncia do gerenciamento de crises, desafios da gestdo de
pessoas na hotelaria e impactos da pandemia de COVID-19 no setor, o Caso para
Ensino pode ser aplicado como instrumento de aprendizagem em cursos de
graduacdo e poés-graduacdo nas areas de Hotelaria e Gestdo Hoteleira,
principalmente em disciplinas que discutam temas relacionados a: gestdo hoteleira
propriamente dita, gestdo e gerenciamento de crises, gestdo de pessoas e ainda
inovacgao tecnoldgica no turismo. Nas disciplinas que discutem a gestao hoteleira de
forma mais abrangente, ao tratar de uma situacdo extrema que leva ao fechamento
temporario de um hotel corporativo, o Caso pode levar a discussao de varios temas
de gestéo pertinentes a pratica gerencial: recursos humanos, financeira, tecnologia da
informacgao, comunicagéao, marketing e responsabilidade socioambiental.
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Introducéo



Ao ser desligada da empresa no final de abril de 2020, Benvinda Flores néo
conseguia acreditar que estava abrindo oficialmente em sua vida profissional um
paréntese sem previsdo de fechamento. E o mais estranho disso tudo era que néo
estava nas maos dela, naguele momento, mudar aquela situagéo.

No cargo de Gerente Geral do Hotel BH Trama desde meados de 2019, ela
estava acostumada a ter o controle de tudo em seu trabalho. De repente, uma
pandemia faz o mundo parar. O Brasil parou junto com o mundo. Minas Gerais parou.
Belo Horizonte parou. O Hotel BH Trama parou. Benvinda teve que parar também.

Mas, antes de parar, junto com seu diretor, o Sr. Chaves, ela teve que tomar
dificeis decisdes, exigindo demais de sua responsabilidade profissional e mais ainda
de sua condicdo humana.

A pandemia de COVID-19 promoveu profundas transformagdes na sociedade,
a partir do momento em que restricdes de circulacao e a instituicdo do distanciamento
social imprimiram na dinamica da cidade outra configuracdo. O Hotel BH Trama nao
sabia se receberia mais hGspedes. Seu restaurante ndo poderia mais continuar aberto
ao publico. E isso seria por tempo indeterminado.

Em um contexto como esse, o que fazer com a “empresa” Hotel BH Trama?
Manter uma empresa custa caro. Ha custos fixos que ndo vao deixar de existir por
causa da pandemia, mesmo estando o hotel de portas fechadas.

O Sr. Chaves néo podia demorar para tomar uma decisao e precisava contar

com o apoio de sua Gerente Geral para isto.

O Hotel BH Trama até o inicio de marco de 2020

Localizado em Belo Horizonte (MG), o Hotel BH Trama foi inaugurado entre
2015 e 2016, recorrendo financeiramente a um grupo de investidores, na modalidade
condo-hotel.

O empreendimento foi construido para atender aos varios eventos realizados
na capital mineira. Entre projetos elaborados para a concepc¢ao do projeto, Benvinda
se lembra de ouvir seu diretor comentar que havia ideias de constru¢cao de um centro
comercial e também de espagos para grandes eventos. Ela sabe que esse projeto
permanece na cabeca dos investidores, esperando encontrar formas de coloca-lo em
pratica. Agora essa espera sera maior ainda...

Ao retomar a histéria do hotel, a Gerente Geral sabe que a inser¢cdo do

empreendimento no mercado foi muito dificil, porque a maioria das empresas



considerava sua localizacédo ruim. Além disso, quando foi inaugurado, o hotel nédo
possuia uma boa avaliacdo do seu atendimento e dos servi¢os prestados, entrando
com dificuldades em um mercado com muita oferta hoteleira, baixa ocupacéao e diarias
médias abaixo do normal. Benvinda, que comecou a trabalhar no BH Trama um ano

antes de assumir a Geréncia Geral, gosta de contar como essa historia mudou:

“A chegada do Gerente Geral que me antecedeu, o Dias, foi 0 pontapé inicial
para que o hotel comecasse a ter realmente qualidade. Ele chegou
implantando diversas ideias inovadoras, trazendo a gestdo da qualidade,
trocando a equipe, dando treinamento aos colaboradores. Ele se mostrou
muito sabio e foi ele o responsavel pela mudanca inicial do hotel. Com a saida
dele, eu dei continuidade a seu trabalho, buscando aprimora-lo. Foi nos anos
de 2018 e 2019 que o BH Trama se consolidou no mercado e passou a ser
reconhecido como um hotel referéncia — e que incomodava outros
empreendimentos de alto nivel na cidade, localizados, inclusive, em bairros
nobres.”

O BH Trama, com suas centenas de quartos, divididos em dois tipos de
categorias, estava passando por uma reforma, a partir de um projeto arquiteténico
bem elaborado, por meio do qual seriam acrescentadas mais duas novas categorias
ao seu portfolio. Assim, o hotel passaria a ter quatro categorias de UHs. Mas as obras
tiveram que ser interrompidas por causa da possivel falta de recursos diante da
suspensao das atividades em decorréncia da pandemia de COVID-19. Outra reforma
adiada pelo empreendimento foi a ampliagcdo do restaurante, que aumentaria a sua
capacidade em mais 60 lugares.

Considerando seu publico-alvo, depois de apresentar uma taxa de ocupacao
acumulada de 55% no ano de 2019, o Hotel BH Trama, em janeiro e fevereiro de 2020,
havia apresentado taxas de ocupacdo de 39% e 50,8%, respectivamente, com uma
diaria média de R$169,00. Para o més de marc¢o de 2020, a tendéncia seria alcangar
68% de ocupacao e projecdo de diaria média a R$186,00 — indices bem expressivos
e importantes no mercado hoteleiro brasileiro.

Até o dia 07/03 de 2020, todos os servi¢cos do hotel estavam sendo oferecidos
normalmente: café da manha no restaurante, room service, lazer (piscina e academia),
realizacdo de eventos em suas varias salas, com capacidade total para até 400
pessoas. Seus quase 100 colaboradores também estavam trabalhando normalmente,
com excecao de trés pessoas que estavam afastadas (licencas médicas e férias).

O ano de 2020 trazia uma perspectiva promissora, com metas ousadas. As

obras de reforma e ampliacdo estavam a todo vapor. Havia muitas viagens
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programadas para prospeccdo e manutencdo de clientes em outros estados

brasileiros.

O impacto inicial

Em 30 de janeiro de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou
gue o surto da COVID-19, doenca causada pelo novo coronavirus, constitui uma
Emergéncia de Saude Publica de Importancia Internacional, que € o mais alto nivel
de alerta da OMS. Quarenta e um dias depois, em 11 de marco de 2020, a COVID-19
foi caracterizada pela OMS como uma pandemia.

O termo ‘pandemia’ esta relacionado a distribuicdo de uma doenca infecciosa
em nivel mundial, com a ocorréncia de casos em diversos paises ao mesmo tempo.
Na historia da humanidade, o mundo ja enfrentou outras pandemias: peste negra,
gripe espanhola, gripe asiatica, HIV, HIN1...

Em 2009, quando o mundo enfrentou a ameaca da gripe suina, que era
provocada por uma variacdo extremamente violenta do virus HIN1, escolas também
foram fechadas, houve restricdo na circulacdo de pessoas, mas é claro que foi com
uma intensidade muito menor do que agora. O estrago, porém, também foi grande:
com 0s primeiros casos registrados no México, a doenca se espalhou para mais de
75 paises em um periodo de trés meses, contaminando mais de 1 bilhdo de pessoas
e matando mais de 550 mil em todo o mundo. Havia, entretanto, uma possibilidade de
vacina em curto prazo, o que fez toda a diferenca nas perspectivas de combate aquela
pandemia.

Em 2020, com o uso massivo dos meios digitais de comunicac¢ao, as pessoas
tém acesso a uma quantidade absurda de informacdo — nem sempre verdadeira,
infelizmente — que é disseminada pelas redes sociais e pelo WhatsApp, espalhando
incertezas sobre a COVID-19 e as formas de contaminacdo pelo seu causador, 0
coronavirus (SARS-CoV-2). Embora hoje a possibilidade de realizar pesquisas
cientificas seja ainda maior que em 2009, a perspectiva mais otimista aponta para a
descoberta de uma vacina num prazo de 15 meses a 18 meses desde o inicio das
pesquisas, em meados de janeiro de 2020, quando foi obtida a sequéncia completa
do novo coronavirus. Enquanto isso, no inicio do més de maio, mais de 230 mil
pessoas ja haviam morrido em decorréncia da COVID-19 em todo o mundo.

Pensando nos acontecimentos dos ultimos dias, Benvinda se lembra do panico

de alguns colaboradores do hotel ao tomarem conhecimento, no dia 07/03, de que



havia quatro casos de hospedes com suspeita de COVID-19 em quarentena dentro
do estabelecimento. A equipe de governanca estava muito receosa, nao querendo
limpar os apartamentos desses clientes que estavam em quarentena. Nao foi facil
para a Gerente Geral lidar com a equipe e tranquilizar os colaboradores, até porque
ela nado tinha todas as informacGes necessarias para atuar neste tipo de caso — o
préprio governo estava confuso. Chegavam informacdes de que, a principio, ndo era
necessario o uso da mascara, mas os colaboradores queriam usar mascara. O hotel
ndo as disponibilizou no inicio, mas depois Benvinda percebeu que era melhor
disponibilizar as mascaras para acalmar os colaboradores. O dia 07/03 Ihe vem muito

claramente a memoria:

N6s comegamos a tomar medidas de preven¢do no dia 07/03, um sabado,
guando tivemos o primeiro caso suspeito de COVID-19 no hotel, que era
inclusive um morador. Entdo eu fiz uma chamada emergencial com todos os
coordenadores dos departamentos e nés fizemos todas as mudangas para
adaptar o atendimento, os procedimentos de limpeza e os servi¢cos. Naquele
momento nds entendemos o que estava acontecendo de fato. Até entéo,
acreditavamos que a COVID-19 estava atingindo apenas outros paises e que
tinha chegado somente a S&o Paulo, mas que mesmo la ndo estava ainda
muito forte. Entdo, no dia 07/03, nds nos organizamos e, no dia 08/03, foi
disponibilizado o alcool em gel nas dependéncias do hotel, foi reforcada a
limpeza de todas as instalacdes, entre outros cuidados relativos a prevencao
da contaminacéo.

Entre as mudancas implementadas no hotel, algumas delas foram: o café da
manha passou a ser servido a la carte e ndo mais no servico de buffet, o room service
passou a ser feito com material descartavel e os espacos de lazer foram fechados.

Os hospedes, a principio, reagiram bem, na percepcdo de Benvinda. Eles
perceberam que eram medidas preventivas para ndo se propagar a COVID-19, até
porque todos os colaboradores estavam o tempo todo passando instrucdes a eles,
explicando que, devido a pandemia, a equipe do hotel estava tomando essas
precaucdes. Entao, por parte dos hospedes, ndo houve nenhum tipo de reclamacéo.

Mas ai, no dia 11/03, desde o horario em que Benvinda chegou ao hotel para
trabalhar até por volta das 19h, uma triste constatacdo: o hotel estava recebendo
somente e-mails de cancelamento de eventos. Foram cancelados praticamente todos
os eventos. E, para o més de marc¢o, havia muitos deles programados para utilizar as
salas de eventos do BH Trama, e eles foram sendo cancelados um atras do outro.
Nesse mesmo dia, algumas reservas de hospedagem também comecaram a cair.
Benvinda via a taxa de ocupacao, no grid, despencar. E no dia 12/03 aconteceu a

mesma coisa.



A Gerente Geral percebia claramente que, no hotel, os profissionais mais
‘exigidos” pela situacdo que enfrentavam naquele momento eram os responsaveis
pelos departamentos Administrativo e Financeiro e, ha operacao, os departamentos
mais afetados eram a Governanca e o Restaurante. No restaurante, por exemplo,
houve uma reducdo de 50% no consumo, pois foi suspensa a opcdo de buffet e
mantida apenas a opcao a la carte. Antes da pandemia, eram servidos, em média,
200 cafés da manha por dia. Essa média diaria caiu para 60 cafés da manha. Se o
hotel estivesse sediando eventos, com todas as suas salas ocupadas, chegavam a
ser servidas entre 300 a 400 refei¢cdes diarias no restaurante. Com o cancelamento
de todos os eventos e cada vez menos hospedes, a demanda por refeicdes no
restaurante era cada vez menor. Houve queda também no room service, que de 40
pedidos por dia passou para uma média de apenas dez.

No dia 13/03, Benvinda chamou o Sr. Chaves para uma reunido emergencial e
disse a ele que a situacao era muito mais séria do que eles haviam imaginado porque
praticamente todos os eventos do més de margo haviam sido cancelados e as
reservas estavam caindo. Ela mostrou a ele o grid, que é impresso diariamente, e
entdo foi possivel ver claramente a taxa de ocupacédo despencando. Foi quando o Sr.

Chaves disse a ela:

- O ideal neste momento é chamar os investidores.

Logo, eles tentaram marcar uma reunido, mas ninguém quis comparecer, com
medo da COVID-19, pelo fato de no hotel haver hdéspedes com suspeita de
contaminagao. O Sr. Chaves e Benvinda entenderam, dessa forma, que eles mesmos
€ que tinham que tomar alguma decisdo e rapidamente, pois havia um fator
complicador: mais de 30 apartamentos estavam com moradores no hotel, levados por
uma empresa da regido. Era necessario, entdo, decidir o que fazer: fechar o hotel ou
manter apenas o funcionamento para atender esses moradores. Benvinda, sozinha,
ndo tinha autonomia para tomar uma decisdo tdo séria como essa. Ela precisava
aguardar a deciséo do Sr. Chaves juntamente com os demais investidores. Até entao,
nao havia passado por sua cabeca que essa decisao poderia levar ao desligamento

de colaboradores...



Decisdo tomada

Enquanto dentro do Hotel BH Trama tudo ja estava em transformacéo, chega
a noticia de que o prefeito de Belo Horizonte havia assinado e mandado publicar no
Diario Oficial do Municipio, no dia 17/03/2020, dois decretos relativos a pandemia de
COVID-19: um deles, o Decreto 17.297, declarando situacdo de emergéncia na capital
mineira por um periodo de 180 dias, e o outro, o Decreto 17.298, trazendo medidas
para prevencado de contagio e enfrentamento da doenga. Segundo o Decreto 17.298,
servicos considerados ndo essenciais teriam as atividades interrompidas a partir de
19/03/2020, por tempo indeterminado.

Entdo, logo nos dias seguintes a publicacdo do decreto, o Sr. Chaves chamou
Benvinda e, juntos, tomaram a decisao de fechar o hotel. Fizeram uma reunido on-line
com os principais investidores, na qual foi confirmada a decisédo pelo fechamento e
também pela demissdo de todos os colaboradores. Foi estabelecida uma taxa de
condominio para a manutencao do prédio durante o periodo em que o hotel estiver
fechado e para honrar os pagamentos dos fornecedores nos préximos meses. A ideia
era manter a saude financeira da empresa de forma a que, quando for possivel reabrir,
eles tenham condicBes de retornar com tudo zerado e até mesmo com dinheiro em
caixa — 0 que seria o ideal. Para cuidar dessa manutencéo foi definida a terceirizacao
(via MEI) de uma equipe para cuidar da manutencéo, limpeza e seguranca do prédio.

Antes de decidir pela demissdo de todos os colaboradores, o Sr. Chaves até
tentou planilhar uma reducdo de 60% do quadro, considerando 20% de ocupacéao.
Mas ele chegou a concluséo de que ficaria inviavel financeiramente. Dai, em comum
acordo com os demais investidores, decidiu-se pelo desligamento de todos os quase
100 colaboradores, exceto cinco colaboradores que teriam estabilidade no emprego,
e, por questdes relacionadas aos valores de rescisdo, optou-se por continuar com
estes contratos, mas sem trabalhar no hotel.

Como primeira providéncia, a Gerente Geral ficou incumbida de comunicar a
decisédo tomada a todos os hospedes, inclusive os moradores, dando a eles o prazo
de alguns dias para saida do hotel.

Se, para 0 més de marco, havia uma perspectiva positiva de alcancar 68% de
taxa de ocupacéo, Benvinda viu o hotel ficar vazio depois de ter alcancado somente
45% dos 68% previstos inicialmente, além de uma diaria média de R$156,00 em vez

dos R$186,00 pretendidos. O cancelamento dos eventos e hospedagens representou



uma queda de 60% do faturamento no més de marco, em relacdo ao ano de 2019. E
em abril essa queda representaria praticamente 100%.
A segunda providéncia seria mais dificil ainda para Benvinda, que relembra

com tristeza o que teve que enfrentar:

No fim do més de marco, eu completaria dez anos de casada e tinha
planejado varias situacbes para comemorar esse dia, nossas Bodas de
Estanho. Sé que o Sr. Chaves me pediu para que, no dia do meu aniversario
de casamento, desligasse todos os colaboradores, exceto a Lorena,
responsavel pelo departamento de RH, que estava de férias; eu mesma; a
Anita (responsavel pelo departamento Administrativo); o Livio (responséavel
pelo departamento de Manutencéo); além de alguns colaboradores que néo
poderiam ser desligados: como gestantes e alguns afastados pelo INSS. Para
isso, um dia antes, eu passei um comunicado a todas as chefias para que
todos estivessem na sala de reunido, no dia seguinte, as 10h. No mesmo dia
do envio do comunicado, chamei a Lorena, coordenadora do RH, que estava
de férias, e pedi que ela fosse ao hotel. Quando a Lorena chegou ao hotel,
eu disse a ela: ‘Vocé vai preparar a demisséo de todo mundo, menos a minha,
a sua, a da Anita, a do Livio e as de quem mais ndo pode ser demitido no
momento (gestantes e colaboradores em férias ou afastados pelo INSS). No
mais, é para ‘bater’ a demisséo de todo mundo e tem que estar tudo pronto
amanhd, as 10h’. Essa noite eu passei sentada no sofa da minha casa, sem
saber o que eu iria falar para essa equipe, sem acreditar que era verdade. Eu
ficava imaginando que ia chegar ao hotel no dia seguinte e o Sr. Chaves ia
me dizer que ndo era nada daquilo. Mas, infelizmente, isso ndo aconteceu...
Cheguei ao hotel no dia seguinte, as 7h, para preparar a sala, para preparar
meu espirito, e eu estava visivelmente abalada. Todos que me encontravam
percebiam que eu ndo havia dormido, minhas olheiras estilo ‘panda’ me
denunciavam. Quando o Sr. Chaves chegou ao hotel, ele percebeu o quanto
eu estava abalada, sentida mesmo, com a situagdo, e me acompanhou.
Entdo, as 10h, ao ver todos os colaboradores reunidos no saléo, eu relembrei
fatos da minha passagem pela Geréncia Geral, principalmente 0s momentos
felizes, os momentos em que a gente bateu metas, 0s momentos em que o
hotel foi um sucesso, e ai eu comuniquei a eles que, devido a motivos de
forca maior, nés estdvamos desligando todos os colaboradores e que eles
deveriam aguardar, sentados, pois eles iriam ser chamados pelo nome. Nés
tinhamos montado uma mesinha e ficamos, a Lorena e eu, entregando a cada
um, os avisos de rescisdo — todo mundo recebeu aviso indenizado, foram
pagos todos os direitos. Foi um montante aproximado de quase R$800 mil de
rescisdes. E depois daquele dia, eu fiquei no hotel mais uns 30 a 40 dias para
finalizar todos os processos até chegar o dia de assinar 0 meu aviso. Mas eu
nunca vou me esquecer daquele dia da demissdo da minha equipe,
primeiramente porque foi no dia de meu aniversario de dez anos de
casamento, e agora também por ser um dia que ficou marcado na minha vida,
porque eu nunca havia vivido uma situacao tao triste assim. Parece que vocé
esta destruindo 0s sonhos das pessoas, parece que vocé € culpada por aquilo
gue esta acontecendo, é uma sensagao muito ruim.

Até quando?
O Hotel BH Trama esta fechado e sem previsdo de reabertura. Foi tracado por
seus investidores um planejamento para a manutencdo da saude financeira do

empreendimento, com a estipulacéo do valor de um condominio por apartamento.



Benvinda Flores, agora demitida e sem conseguir parar de pensar em tudo que
acabou de acontecer, comeca a pensar em como seria a retomada do funcionamento
do hotel, depois que isto tudo passar. O BH Trama estava posicionado muito bem em
relacdo ao seu set competitivo, de hotéis corporativos. Sua ex-Gerente Geral sabe
guanto trabalho foi empenhado para conquistar essa posi¢ao... Sera que ele volta e
reocupa seu lugar no mercado hoteleiro da cidade? E quanto tempo levara para o
hotel reconquistar as boas avaliacdes e classificacfes que j& alcancou no TripAdvisor
e na Booking? Como sera o mercado hoteleiro daqui para frente?

Pensando em como sera a sua retomada profissional, Benvinda ndo sabe se
voltara a trabalhar no Hotel BH Trama quando ele for reaberto. Sem nada formalizado,
as portas que o coronavirus fechou muito provavelmente seriam reabertas para ela,
pela qualidade do seu trabalho como Gerente Geral. Os proximos meses sd0 uma
incognita para ela, para o BH Trama e para o mercado hoteleiro da cidade, do estado,
do pais, do mundo inteiro. Para se ter uma ideia, somente em Belo Horizonte e Regido
Metropolitana outros quase 60 hotéis corporativos estdo fechados — alguns deles
definitivamente. Nesse cenario, assim como Benvinda e seus quase 100
colaboradores demitidos junto com ela, muitos profissionais do setor da hotelaria
perderam seus empregos definitivamente ou estdo temporariamente afastados (para
agueles que se enquadram nos casos de suspensdo permitidos pelas medidas
provisorias do governo federal, com a garantia de manutencdo do emprego na
retomada das atividades pds-pandemia). Entdo o que existe hoje € uma grande oferta
de profissionais no mercado e, por enquanto, ndo existe nenhuma demanda para
absorvé-los.

N&o existe nenhuma previsado para a retomada das atividades do setor. Tudo é
muito incerto no mercado dos hotéis corporativos, porque sao hotéis que dependem
da demanda de eventos e da demanda de transito entre as empresas. Como 0s
eventos estdo suspensos e as empresas interromperam ou desaceleraram sua
operacao, ndo se sabe quando os hotéis corporativos vao reabrir e como vao reabrir.

Benvinda também pensa na recolocacdo profissional de sua ex-equipe de
trabalho e, como profissional experiente que €, conhecedora do setor de hotelaria, ela
deduz que a Governancga, o Restaurante e a Recepcéo seréo os setores do hotel que
sofrerdo mais alteragcbes apO0s a pandemia, exigindo adaptacbes, revisdo de
processos e novas abordagens. Para lidar com as mudancgas de comportamento que
naturalmente exigirdo que as empresas Sse reorganizem, ela entende que os

profissionais também precisardo rever seu modo de trabalhar.
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A pandemia de COVID-19 esta trazendo significativas transformacdes em todos
os ambitos da sociedade. De repente, a propagacdo de um virus desencadeia a
suspensdo da economia mundial e os reflexos disto ainda s&o imprevisiveis. Para
cada empresa que fecha, para cada colaborador que é demitido, surgem perguntas
sem resposta com relacao ao futuro.

Entre o inicio de marco de 2020, quando houve rumores no Hotel BH Trama de
um caso suspeito de COVID-19, passando pelos dias seguintes, quando viu
despencar a taxa de ocupacao e serem cancelados todos os eventos no hotel, depois
pelo dia em que participou da decisdo do Sr. Chaves com os investidores sobre o que
fazer com relacado a situacao do empreendimento, até chegar ao dia de sua demissao,
Benvinda teve que lidar com muitas situacdes inesperadas, que a desafiaram como
Gerente Geral e como pessoa. Mas nada a marcou tanto quanto o dia em que, as 10h,
na sala de reunides do Hotel BH Trama, teve que demitir toda a sua equipe de

colaboradores.

Notas de ensino

1 Fontes dos dados

Os dados para elaboragdo do Caso para Ensino foram obtidos por meio de
entrevista realizada via WhatsApp com a ex-Gerente Geral do empreendimento
hoteleiro pesquisado. A recomendacdo de distanciamento social em funcdo da
pandemia de COVID-19 impediu a realizacdo de entrevista presencial, entdo, pelo
envio de depoimentos em audio de WhatsApp, a entrevistada relatou varias situacfes
vivenciadas por ela na geréncia do hotel no periodo descrito no Caso. A experiéncia
profissional de um dos autores, com mais de 20 anos de atuacdo na gestao
operacional e comercial de hotéis, foi fundamental para o processo de levantamento
de dados, que foram coletados entre os dias 4 e 6 de maio de 2020.

Informacdes relativas a decretos municipais foram obtidas junto aos meios
oficiais de divulgacgéo da Prefeitura de Belo Horizonte.

Os nomes do empreendimento hoteleiro e dos personagens citados no Caso

para Ensino foram alterados para evitar sua identificacéo.

2 Objetivos educacionais
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Ao descrever os impactos da pandemia de COVID-19 sobre um hotel
corporativo em Belo Horizonte (MG), o Caso para Ensino apresenta os seguintes

objetivos educacionais:

- ldentificar as competéncias, habilidades e os diferenciais que um profissional da
hotelaria deve reunir para o exercicio da pratica gerencial,

- Discutir sobre a melhor forma para uma empresa do setor hoteleiro atuar no
gerenciamento de crises.

- Refletir sobre os desafios da gestdo de pessoas na composi¢cdo de uma boa equipe
de colaboradores na hotelaria.

- Analisar como os novos modelos de negdécios baseados em inovacgéo tecnoldgica
podem se configurar como vantagem competitiva para empresas do setor hoteleiro.

- Discutir sobre os possiveis impactos da pandemia de COVID-19 sobre o futuro
préximo da atividade turistica, considerando o processo de reabsor¢cdo da mao de
obra que no momento esta sendo dispensada em funcdo da interrupcdo das
atividades do setor.

3 Aplicacédo do Caso

Recomenda-se a aplicacdo do Caso para Ensino em cursos de graduacéo e
pés-graduacdo nas areas de Hotelaria e Gestao Hoteleira, principalmente em
disciplinas que discutam temas relacionados a: gestdo hoteleira propriamente dita,
gestdo e gerenciamento de crises, gestdo de pessoas e inovacao tecnoldgica no
turismo.

Nas disciplinas que discutem a gestédo hoteleira de forma mais abrangente, ao
tratar de uma situacdo extrema que leva ao fechamento temporario de um hotel
corporativo, o Caso permite a discussao de varios temas de gestdo pertinentes a
pratica gerencial: recursos humanos, financeira, tecnologia da informacéo,
comunicacdo, marketing e responsabilidade socioambiental.

Para disciplinas que abordem gestédo e gerenciamento de crises, o Caso para
Ensino traz uma situacdo em que a velocidade dos acontecimentos ndo permitiu a
empresa fazer a gestdo (com agles preventivas) da crise, tendo que empreender
acOes com a crise ja em curso (gerenciamento).

O tema de gestao de pessoas também aparece no Caso ao tratar da demissao

de quase 100 colaboradores do hotel que teve que fechar temporariamente suas
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portas. Consequentemente, pode-se discutir o processo de reabsorcdo dessa mao de
obra pelo mercado p6s-COVID-19.

E disciplinas que tratem do uso de tecnologias de informagdo no turismo,
especialmente na hotelaria, com as Online Travel Agencies (OTAs) e as Online Travel

Reviews (OTRs), também podem utilizar o Caso para propor reflexées e discussoes.

4 Estratégias para analise do Caso
O Caso para Ensino descreve as implicagbes em torno do fechamento
temporario de um hotel corporativo em decorréncia da pandemia de COVID-19. Varios
temas estéo relacionados a esse processo e sao sugeridos na narrativa, podendo ser
explorados pelo professor em atividades associadas a leitura e a anélise do Caso.
Assim, entre esses temas, alguns podem ser utilizados para a proposi¢cao das

seguintes estratégias para analise do Caso:

Estratégia proposta

- Discutir sobre a diferenga entre os conceitos de “gestao” e “gerenciamento” de crises, considerando
gestdo como o processo que se desenvolve de forma completa, desde o mapeamento de riscos que
podem afetar aimagem e a reputacdo de uma empresa até comprometer seu funcionamento e como
gerenciamento o conjunto de procedimentos corretivos que sdo adotados quando a crise ja esta em
curso. Pimentel e Menezes (2019) atribuem essa diferen¢a na acepg¢édo dos termos a era digital. A
ideia de gestédo de crises é na maioria das vezes tratada como gestao de riscos, com a compreensao
de que esta gestao ajuda uma empresa a compreender melhor o contexto, tendo em vista sua area
de atuacao, incentivando-a a fazer um exercicio fundamental relacionado a questdes financeiras,
administrativas, de reputagéo, de conformidade, etc. (IBGC, 2020).

Atividade relacionada

- Orientar os alunos para fazer a leitura individual do Caso para Ensino Um virus que fecha portas;
- Exibir o video “Gestdo e gerenciamento de crises. Saiba a diferenca”
(https://youtu.be/Yyh_MlyLaxl);

- Comentar com toda a turma o contetido exibido no video, verificando o entendimento geral;

- Dividir a turma em grupos de até cinco integrantes e propor a cada grupo que, com base nos
conceitos de “gestdo” e “gerenciamento” de crises, analise a situagédo enfrentada pela Gerente Geral
do Hotel BH Trama com relacgéo a crise desencadeada pela pandemia de COVID-19.

- Pedir a cada grupo que apresente suas considerac¢des (5 minutos por grupo) e abrir a discussao
para toda a turma, acompanhando o processo, deixando como reflexdo para a aula seguinte o que
disse a presidente do Studio Estratégia e Auditoria, Roberta Volpato Hanoff, ao participar de webinar
do Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa — IBGC, em 02/04/2020: “O cuidado com o risco
mantém sustentaveis as relagbes da empresa com todas as partes interessadas”.

Observacédo: a préxima atividade proposta pode ser realizada na aula seguinte, dando continuidade
ao que foi discutido nesta aula.
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Estratégia proposta

- Sugere-se um aprofundamento do que foi tratado na aula anterior, com uma discussdo sobre a
utilizagdo do planejamento tanto para evitar uma crise como para solucionar o problema dela
decorrente. Quando o fato causador ja ocorreu, como na situacéo descrita pelo Caso para Ensino,
as atividades (possiveis) de planejamento precisam ser feitas durante a ocorréncia do fenémeno da
crise.

Sahin, Ulubey e Kazaza (2015) dividem o processo de gestéo de crise em cinco fases:

.~ - Criar uma abordagem positiva para a gestdo de crises
Previsdo . ) o
- Obter confianga através da realizagdo das

responsabilidades em atividades

0 -Estar pronto para oportunidades de crises
Prevencao e

preparacio - Determinar possiveis tipos de crises

- Desenvolver taticas para lutar contra crises potenciais
- Determinar procedimentos de controle de riscos e
O processo de crises

~ . Controle . .
gestdo de crises - Formar e testar planos e cenarios de crise

Recuperacdo - Organizagdo de programas de treinamento
sistematico para todos os funcionarios

- Reabilitagdo do ambiente de trabalho

- Gratificagdo pessoal bem-sucedida por causa de suas

Aprendizagem e o : .
atuacgGes valiosas no processo de crise

avaliagao 3 ] ) .
- Transformagdo da equipe de gerenciamento de crises
na equipe de desenvolvimento de solugbes

- Elaboragdo de relatdrios estratégicos para um
programa de produtividade e eficiéncia em longo prazo

Na perspectiva dos referidos autores, um detalhamento dessas fases pode ser assim considerado:
Previsdo — A crise, antes de se materializar, emite sinais que séo importantes ao oferecer a
oportunidade de transmitir informacdes Uteis a seu respeito. Reconhecer em tempo habil esses sinais
€ 0 que poderd prevenir a ocorréncia ou minimizar seus efeitos. Caso os gestores ndo o0s
acompanhem, controlem e avaliem, sera impossivel o seu enfrentamento.

Prevencdo e preparagao — Tendo identificado os sinais da crise, os gestores relinem suas equipes
para planejar uma forma de se prevenir contra ela ou se preparar para enfrenta-la de forma que os
riscos sejam minimizados.

Controle — Deve ser mantido o controle constante durante todo o processo de gerenciamento da
crise, ndo so no desenvolvimento das atividades, mas também junto ao pessoal que desempenhara
as fungdes, fornecendo motivacdo e procurando evitar politicas que estimulem a ansiedade e o
estresse.

Recuperagao — Superada a crise, a empresa devera agir imediatamente para a normalizagdo de
suas atividades, procurando, através de estratégias ja determinadas, entre outras coisas: a reposi¢do
de perdas com novos ganhos possiveis, gastos restritos e disponibilizacdo de gestores para funcdes
a serem desenvolvidas na pré-crise [previsao, identificacdo do problema e planejamento], iniciando-
se assim um novo ciclo.

Aprendizagem e evolucéo - Nesta etapa deve-se avaliar a causa da instabilidade, seus efeitos,
medidas tomadas, erros e acertos no desenvolvimento do processo de gestao de crise. Essa analise
produz conhecimento que pode ser usado como subsidio para a prevencdo e agdo num futuro
desequilibrio.

Atividade relacionada
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- Dando continuidade ao tema tratado na aula anterior, os alunos devem ser orientados a, com base
nas cinco fases do processo de gestdo de crise propostas por Sahin, Ulubey e Kazaza (2015), fazer
um planejamento para as acdes que o Hotel BH Trama poderia desenvolver diante do seguinte
cenario: o hotel foi reaberto ap6s a pandemia de COVID-19, retomando seu funcionamento com uma
série de adaptactes que foram necessarias em funcao da nova realidade imposta pelos efeitos da
pandemia, €, pouco mais de um ano depois, uma nova pandemia (a prevista “nova onda de COVID-
19”) é desencadeada, exigindo que o mundo inteiro pare, mais uma vez.

- Os alunos deverao se organizar em grupos de até cinco integrantes para elaborar o plano de acfes
com base nas cinco fases do processo de gestdo de crise. Os planos deverdo ser entregues por
escrito e cada grupo devera preparar uma apresentacao para toda a turma, a ser programada para
a aula seguinte.

- No dia da apresentacdo, apés a apresentacdo de cada grupo, o professor deve abrir espaco para
perguntas e comentarios dos demais colegas. Ao final de todas as apresentacdes, deve ser feito um
comentario geral sobre as apresentacdes e uma consideragdo sobre o futuro da hotelaria apés a
pandemia de COVID-19. Os alunos devem ser estimulados a consultar dados atualizados da
Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) e do Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB),
para compreender melhor o quadro do setor.

Estratégia proposta

- Propor a turma a discusséo das questdes elaboradas para discusséo e andlise do Caso para Ensino
que estdo apresentadas no item 5 destas Notas de Ensino e reproduzidas a seguir:

A) Na narrativa do Caso para Ensino, Benvinda Flores relata que o Hotel BH Trama se
consolidou no mercado e passou a ser reconhecido como um hotel referéncia no seu set
competitivo, ao ter dado continuidade no trabalho desenvolvido pelo Gerente Geral que a
antecedeu. Para ser bem-sucedido a frente de um hotel como Gerente Geral, que
competéncias, habilidades e diferenciais um profissional da hotelaria deve reunir para o
exercicio da pratica gerencial?

B) O contexto no qual se insere a situa¢@o-problema descrita no Caso para Ensino é um
contexto de crise, no qual a pandemia de COVID-19 exige alteracdes profundas na vida da
sociedade mundial e, logicamente, no funcionamento das organizacdes. Sabe-se que o
gerenciamento de crises exige planejamento, organizacao e alinhamento de a¢fes. Qual é
a melhor forma para uma empresa do setor de hotelaria atuar no gerenciamento de crises?

C) Antes de também ser demitida, a Gerente Geral Benvinda teve que demitir seus quase 100
colaboradores para o fechamento temporario do Hotel BH Trama em decorréncia da
pandemia de COVID-19. Como boa gestora que sempre foi, ela sabia que o sucesso que o
hotel tinha alcancado até entdo estava relacionado a formagéo de uma boa equipe, capaz
de executar bem suas tarefas, de acordo com os principios de qualidade definidos por ela e
pela empresa. O motivo da demissdo néo tinha nada a ver com os colaboradores, o que
tornava o ato de demitir mais dificil ainda para a gestora. Quais sdo os desafios da gestao
de pessoas na composi¢do de uma boa equipe de colaboradores na hotelaria?

D) Ao fechar temporariamente suas portas, o Hotel BH Trama estava muito bem posicionado
em relagdo ao seu set competitivo, o de hotéis corporativos, tendo conquistado boas
avaliacdes e classificacbes no TripAdvisor e no Booking. No mundo contemporaneo, a
crescente dependéncia da internet como fonte de informacéo para que as pessoas possam
fazer escolhas sobre produtos turisticos coloca em evidéncia modelos de negécios que
surgem com base em inovagado tecnoldgica. Como a utilizacdo desses novos modelos se
aplica ao setor hoteleiro em termos de vantagem competitiva?

E) Ainda em meio & pandemia de COVID-19, o futuro proximo € incerto. Nao se sabe quando
o Hotel BH Trama sera reaberto, nem quando a atividade turistica sera retomada. Tendo
como base o atual contexto de crise, com todas as suas limitacdes associadas a
contaminagcdo pelo coronavirus, como vocé vislumbra o turismo p6s-COVID-19,
considerando o funcionamento dos meios de hospedagem, os sistemas de transporte que
atendem a atividade e a realizacédo de eventos que movimentam o trade turistico?
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Com a discussao orientada e acompanhada pelo professor, os alunos terdo oportunidade de refletir
sobre as questdes que se apresentam com base em temas relacionados a area de gestédo hoteleira
e que perpassam a narrativa do Caso para Ensino, oferecendo possibilidades de abordagens teérico-
praticas e correspondendo ao objetivo desta metodologia.

Atividade relacionada

- Orientar os alunos para fazer a leitura individual do Caso para Ensino Um virus que fecha portas;
- A turma deve se dividir em cinco grupos para responder as questdes elaboradas para o item 5
destas Notas de Ensino. Por meio de sorteio, cada grupo devera trabalhar com uma das questdes,
utilizando a internet para fazer pesquisa bibliografica e desenvolvendo uma andlise em que seja
evidenciada a abordagem tedrico-pratica.

- Os grupos deverao concluir as analises das questdes por escrito ao final do primeiro tempo da aula,
com a informacéo de que elas depois serédo entregues ao professor.

- No segundo tempo da aula, o professor devera organizar um seminario no qual cada grupo
apresentara oralmente uma sintese de sua analise para os demais colegas, que deverdo comentar
e questionar a analise apresentada.

- Ao final da atividade, o professor fard uma avaliagdo geral com os alunos, destacando os pontos
principais que foram debatidos.
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A) Na narrativa do Caso para Ensino, Benvinda Flores relata que o Hotel BH
Trama se consolidou no mercado e passou a ser reconhecido como um hotel
referéncia no seu set competitivo, ao ter dado continuidade no trabalho
desenvolvido pelo Gerente Geral que a antecedeu. Para ser bem-sucedido a
frente de um hotel como Gerente Geral, que competéncias, habilidades e
diferenciais um profissional da hotelaria deve reunir para o exercicio da pratica
gerencial?

Para a analise desta questédo, o professor pode recomendar a seus alunos que
iniciem a discusséo considerando as atividades administrativas envolvidas na gestao
hoteleira e que se relacionam diretamente & prestacao de servicos com qualidade.
Nessas atividades estdo incluidas as areas de: recursos humanos, financeira,
tecnologia da informacao, comunicacao, marketing e responsabilidade socioambiental
(NASCIMENTO; SANTOS; VIEIRA, 2017). Alcancar a exceléncia nessas areas resulta
em melhores condi¢cdes para almejar a competitividade em nivel nacional (WADA,
MORETTI, 2014; ALANO; GOMES; SOUZA, 2013).

Nascimento; Santos; Vieira (2017) indicam que a pratica gerencial exige do
gestor habilidades e competéncias para solucionar questdes em Vvarios niveis e tomar
decisbes. Essa tomada de decisdes, de acordo com Nieves & Segarra-Cipres (2015),
deve envolver atitudes e comportamento positivos e proativos, com o intuito de atingir
metas e objetivos organizacionais como lucro, retencdo e fidelizacdo dos
clientes/hdspedes.

Para Paiva; Santos; Lacerda (2014, p. 84):

[...] a func@o gerencial, permeada de dualidades e ambiguidades, requer a
mobilizacdo e combinagcdo de um conjunto de competéncias, relativas as
diversas peculiaridades que envolvem o saber fazer e fazé-lo de fato. Sua
gestdo, portanto, ndo se constitui em um esfor¢o individual, mas pauta-se
também na acd@o de outros atores sociais (a propria empresa, 0s pares,
associagOes, sindicatos etc.), ja que se trata de uma construcdo social
(PAIVA, 2007).

Na percepcdo de Pantuffi & Alves (2012), os gestores em hotelaria devem
desenvolver competéncias profissionais relacionadas a capacidade de trabalhar em
equipe, ao desenvolvimento de estratégias competitivas, pautadas no dominio
técnico, no planejamento, no empreendedorismo, no trabalho em equipe, na
comunicacado, na gestédo de pessoas, na flexibilidade, na visédo do negdécio, na tomada
de decisdo, com foco no resultado. E tudo isso sem se esquecer dos aspectos
comportamentais, sociais e culturais, a fim de que o profissional tenha uma atuacao

responsavel, ética e sustentavel.
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A medida que surgem novos desafios no contexto organizacional, observa-se
uma evolucéo das praticas gerenciais. Segundo Harrington et al. (2014), cada época
vai refletir a posicdo dominante do modelo de estratégia conceitual que foi eleito para
0 gerenciamento dos negocios, em qualquer setor da economia, inclusive na hotelaria.
A forma como os meios de hospedagem operam a pratica gerencial € que define se
os empreendimentos planejam estratégias e modelos para a sustentacdo das
atividades em sintonia com os recursos humanos, a lideranga e a matéria-prima
disponibilizada a oferta de produtos e servi¢cos que correspondam a demanda que é
cada vez mais exigente e conhecedora de seus direitos (NASCIMENTO; SANTOS;
VIEIRA, 2017).

Torna-se, assim, fundamental o constante aprimoramento das habilidades e
competéncias no exercicio da gestédo hoteleira com o objetivo de melhorar a qualidade
dos servicos prestados ao consumidor e a imagem da organizacdo no mercado
profissional. Para Nascimento; Santos; Vieira (2017), é esse aprimoramento — ou sua
auséncia — que dara ao meio de hospedagem as condicfes para se manter e se
posicionar no mercado competitivo concorrente. Esses mesmos autores ainda

afirmam:

Convém enfatizar que gestores hoteleiros necessitam rever métodos,
praticas e processos do planejamento das atividades de seus
empreendimentos, haja vista o grau de eficiéncia na tomada de decisdes
estratégicas, e perceber que sua prética gerencial na hospitalidade comercial
é fator determinante para a competitividade dos servicos no setor.
(NASCIMENTO; SANTOS; VIEIRA, 2017, p.133)

No Caso para Ensino, Benvinda destaca que o Gerente Geral Dias, que a
antecedeu, chegou ao Hotel BH Trama implantando diversas ideias inovadoras,
trazendo a gestdo da qualidade, trocando a equipe, dando treinamento aos
colaboradores. Ela diz que esse Gerente se mostrou muito sabio e foi ele o
responsavel pela mudanca inicial do hotel, que, até entdo, ndo possuia uma boa
avaliacdo do seu atendimento e dos servicos prestados, tendo entrado com
dificuldades em um mercado com muita oferta hoteleira, baixa ocupacéo e diarias
meédias abaixo do normal. O relato de Benvinda indica que as competéncias do
Gerente Geral Dias foram adequadas para mudar o posicionamento do hotel no
mercado, para leva-lo a outro patamar e estabelecer outra dindmica de funcionamento
e atendimento. Essas mudancas deram tdo certo que Benvinda, ao assumir a

Geréncia Geral, deu continuidade ao trabalho iniciado por Dias, mantendo a qualidade
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alcancada na prestacdo de servicos aos hospedes e ao publico dos eventos
realizados no hotel.

Como exercicio adicional, a partir da pesquisa e da discussdo sobre a questdo
proposta, os alunos podem elencar as competéncias e habilidades levantadas e
identificar quais delas se aplicariam ao Gerente Geral Dias e a Gerente Geral

Benvinda, a partir do que foi descrito no Caso para Ensino.

B) O contexto no qual se insere a situacao-problema descrita no Caso para Ensino
€ um contexto de crise, no qual a pandemia de COVID-19 exige alteracbes
profundas na vida da sociedade mundial e, logicamente, no funcionamento das
organizacbes. Sabe-se que 0 gerenciamento de crises exige planejamento,
organizacao e alinhamento de acdes. Qual € a melhor forma para uma empresa
do setor de hotelaria atuar no gerenciamento de crises?

O professor pode orientar seus alunos a iniciar a discussao sobre esta questao
pelo entendimento do conceito de “gerenciamento de crise”. Balser e Foxman (2005
apud SILVA, 2016), por exemplo, consideram ser a gestdo e a coordenacdo das
respostas de uma organizagdo a um incidente que ameaca prejudicar, ou tem
prejudicado, seus colaboradores, suas estruturas, sua capacidade de operar, seus
objetos de valor e sua reputacao.

Andirin; Moital; Cardoso (2017) comentam que ha uma visdo predominante das
“crises” como ameagas, imprevisiveis que sdo e com origens incertas e multiplas,
tendendo a causar resultados negativos para uma organizacdo. Outros
pesquisadores, entretanto, consideram as crises como pontos de mudanca, que
podem ter conotacdo positiva e trazer oportunidades, apresentando potencial de
aprendizagem para as empresas (ULMER; SEEGER; SELLNOW, 2007; PAUCHANT;
DOUVILLE, 1993).

De acordo com Tito e Araujo (2019, p.477):

As organizacdes, de forma geral, estdo vulneraveis a diversos tipos de crises,
tanto externas quanto internas. Isso se deve ao aumento de pressdes por
parte da populacdo, urbanizacdo, uso e dependéncia da tecnologia e,
principalmente, da globalizacdo, que levou as empresas a querer expandir
suas quotas de mercado e rentabilidade. Com isso vém os riscos, pois essas
empresas ficam mais expostas a mudancas politicas, econdmicas, sociais e
tecnolégicas. O turismo, por sua vez, € uma das atividades econdmicas mais
promissoras; conforme dados da Organizacdo Mundial do Turismo (OMT,
2016), este setor foi responsavel por empregar um de cada 11 trabalhadores,

contribuindo com cerca de 10% para o resultado do PIB mundial, explicitando
sua capacidade econémica.
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No contexto das crises, Beni (2011) da exemplos de ocorréncias que atingem
de forma significativa a atividade turistica: crises econémicas, politicas e sociais;
oscilagbes cambiais; instabilidades sazonais da demanda; riscos geoldgicos e
meteoroldgicos; conflitos operacionais nos modais de transportes, controle do trafego
aéreo ou pane nos sistemas informatizados de reserva; terrorismo; e riscos
epidémicos e pandémicos.

Todo e qualquer acontecimento negativo que venha a afetar um destino
turistico vai prejudicar a cadeia produtiva da atividade turistica, que € composta por
empresas dos segmentos de hospedagem, transportes, lazer, agenciamento, etc. “Em
tempos recentes, 0 setor vem passando por sucessivas crises, como: atentados
terroristas, desastres ambientais e epidemias, além das ja citadas crises econémicas
e politicas.” (TITO; ARAUJO, 2019, p. 478).

A gestdo de crises torna-se, entdo, nesse contexto, uma necessidade para 0s
destinos turisticos e toda a cadeia produtiva do turismo. Muitas organizacoes,
entretanto, estdo mais sujeitas a riscos porgue seus gestores nao estdao devidamente
atentos a prevencao e ao planejamento de crises.

A percepcdo dos empresarios acerca da necessidade da gestdo de crises
pode ser um fator decisivo para mudangas de conceitos e atitudes na forma
de administrar a empresa e para uma maior facilidade em lidar com o clima

incerto e permanente que caracteriza o mundo dos negocios. (TITO;
ARAUJO, 2019, p.478)

Castells; Cardoso; Caraca (2013) destacam que a crise ndo afeta da mesma
forma todos 0s grupos sociais, pois seus efeitos estédo relacionados a forma como as
mudancas sdo percebidas e entendidas, a maneira como cada um lida com a
natureza, a cultura e suas relacdes. Tito e Araujo (2019, p. 480) reforcam que:

As consequéncias de uma crise podem gerar frustracdes, medo, violéncia,
radicalismos, desanimo, apatia, perda da confianca, reducdo de salarios,

desemprego, aumento de impostos, em suma, sérios impactos nas condi¢des
sociais e materiais do bem-estar das pessoas, empresas e destinacoes.

Se uma crise é detectada a tempo, torna-se possivel impedir transtornos que
provavelmente seriam irreversiveis. Essa deteccdo prévia podera ser feita por meio
da administracdo de crises, ou da gestao de crises, que, de acordo com Glaesser
(2008, p.35), pode ser “entendida como o conjunto de estratégias, de processos e de
medidas que sao planejadas e implementadas para a preservagao e o tratamento da
crise”. Constantinides (2013 apud TITO; ARAUJO, 2019) e Pearson e Clair (1998 apud
TITO; ARAUJO, 2019) abordam o conceito de gestdo de crises de maneira
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semelhante, como uma tentativa sistematica, que € realizada por uma organizacao e
seus stakeholders, de identificar e detectar possiveis crises, visando a tomar acdes e
medidas preventivas, de forma a conter e/ou interromper seus efeitos, para,
finalmente, se recuperar.

Para Jia; Shi; Jia & Li (2012 apud TITO; ARAUJO, 2019), a gestdo de crises
pode ser dividida em trés etapas: pré-crise, crise e pos-crise (FIG.2). Na primeira
etapa, temos a identificacdo do problema e a elaboragédo de planos para evita-lo; na
segunda, ocorre o desenvolvimento das ac¢des planejadas com o fendmeno em curso;
e na terceira, sdo aplicadas acdes corretivas e sao desenvolvidos trabalhos para a

recuperacédo de confianca do publico de interesse da organizacao.

Figura 2 - O fluxo do processo de gestao de crises
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< APRENDIZAGEM E AVALIACAO <

Fonte: Adaptado de Mitroff e Pearson (1993).

O contexto apresentado pelo Caso para Ensino traz uma crise que foi
provocada por uma pandemia. A velocidade com que o0s acontecimentos se
sucederam nao permitiu gue houvesse um planejamento por parte do Hotel BH Trama,
ou seja, nado foi possivel fazer a gestdo de todo o processo, com acdes preventivas.
Diante da necessidade de lidar com as circunstancias de restricdo de circulacéo,
ampliacéo dos cuidados com a higiene das instalagdes e interrupcdo das atividades,
coube ao Diretor e & Gerente Geral do hotel a adoc¢do de medidas de gerenciamento
da crise, ou seja, procedimentos corretivos possiveis, considerando que a crise ja
estava em curso. Para o Hotel BH Trama, o impacto negativo da crise foi tdo forte que
levou ao seu fechamento temporario.

Os alunos podem estender a discussao sobre a questao proposta ao considerar a
ocorréncia de nova onda da COVID-19 em alguns meses, como estdo prevendo

alguns especialistas, e, em uma hipotese de retomada da atividade turistica antes
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desta nova onda, pensar em alternativas para a gestdo de uma nova crise que possa
ocorrer caso o0 mundo seja afetado por outra pandemia. Tal hipétese consideraria a
reabertura do Hotel BH Trama, a recontratacdo do pessoal e a retomada das
atividades (pensar em como seria o funcionamento do hotel pés-pandemia € também
um interessante exercicio). Nesse caso, sendo possivel trabalhar com um horizonte
menos imprevisivel, se trataria de uma “gestédo de crise”, com um planejamento que

inclui agbes preventivas, treinamento e planos de contingéncia.

C) Antes de também ser demitida, a Gerente Geral Benvinda teve que demitir seus
quase 100 colaboradores para o fechamento temporario do Hotel BH Trama
em decorréncia da pandemia de COVID-19. Como boa gestora que sempre foli,
ela sabia que o sucesso que o hotel tinha alcancado até entdo estava
relacionado a formacdo de uma boa equipe, capaz de executar bem suas
tarefas, de acordo com os principios de qualidade definidos por ela e pela
empresa. O motivo da demisséo néo tinha nada a ver com os colaboradores, 0
que tornava o ato de demitir mais dificil ainda para a gestora. Quais sédo 0s
desafios da gestdo de pessoas na composicdo de uma boa equipe de
colaboradores na hotelaria?

Como estimulo para a analise e a discussao do que apresenta esta questéo, o
professor pode recomendar a seus alunos que considerem, inicialmente, o que
propéem tanto Salazar (2014), ao lembrar que a hotelaria é uma atividade que
depende de pessoas, como Caldas; Martins (2017), ao afirmar que devem estar
pessoas certas nas funcdes certas.

Considera-se que toda empresa que trabalha com prestacédo de servigcos deve
atentar para a composi¢cdo de um quadro de colaboradores que sejam capazes de
oferecer a seus clientes, por meio do atendimento que realizam, o melhor que a
empresa pretende transmitir.

Na area do turismo, em que a atividade esta diretamente ligada ao sucesso da
experiéncia e, consequentemente, a avaliacdo dos servicos que foram utilizados, esse
cuidado com a selecéo e a preparacao dos colaboradores deve ser ainda maior. Para
Caldas; Martins (2017, p. 142), essa é “uma deciséo importante a ser tomada, pois 0
processo de competitividade destes empreendimentos no mercado é acelerado,
situacdo que pode deixar muitas empresas na contramao do desenvolvimento deste
segmento de servicos”.

Bertho (2010) argumenta que a industria hoteleira precisa investir ndo somente

em um conjunto de colaboradores bem treinados, mas em gestores estratégicos que
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sejam capazes de desenvolver os melhores planos de recrutamento e selecdo e
também de desenvolvimento de recursos humanos, buscando se diferenciar da
concorréncia, garantindo competitividade e sobrevivéncia no mercado.
Nesse sentido, a abordagem de Caldas; Martins (2017, p. 155) evidencia o
desafio da gestdo de pessoas na hotelaria:
E notavel, portanto, que gerir empreendimentos hoteleiros mostra-se um
trabalho desafiador diante das exigéncias do mercado, sendo necessario que

as iniciativas mercadol6gicas dessas empresas estejam acompanhadas de
uma forga de trabalho estavel e produtiva.

Mais um reforco ao desafio da gestdo de pessoas € apresentado por Ribeiro
(2011), quando afirma que é preciso considerar que os meios de hospedagem sao
formados por setores distintos, mas completamente dependentes, em que o trabalho
em equipe e a comunicacao tornam-se determinantes para o resultado dos servigos
prestados.

Para destacar a relevancia das praticas de gestdo de pessoas no setor
hoteleiro, Mello; Silva; Silva Junior; Carrieri (2011, p. 365), registraram que:

Tomando a diversidade dessas fun¢des, Quintana-Déniz, Beerli-Palacio e
Martin-Santana (2007) estudaram como as diferentes dimensdes
determinadas pelos sistemas de gerenciamentos de recursos humanos
(recrutamento e selecdo, desempenho e desenvolvimento) influenciam a
orientacao do mercado de hotéis. Os autores observaram que esses sistemas
tém uma significante influéncia no mercado hoteleiro, pois consideram que
estes tém um papel importante para empregados, no que se refere a

conquista de seus objetivos, a satisfacdo e fidelidade dos clientes, o
beneficiamento na intensidade e execucédo das atividades.

Tomando como exemplo 0s processos de recrutamento e selecédo na hotelaria,
observam-se alguns entraves, como a sazonalidade do setor (ANSARAH, 2002), a
indicacao de pessoas por colaboradores mais antigos em hotéis de pequeno porte
(PASSOS, 2005), a ndo priorizagdo de candidatos com capacitacdo profissional
(MONTEIRO; CARRERA, 2006).

Na composi¢do da equipe do Hotel BH Trama, a Gerente Geral Benvinda,
seguindo a dinamica implantada pelo Gerente que a antecedeu (o Dias), manteve a
preocupacdo com as acdes relacionadas a selecéo, o treinamento e a comunicagao
interna, as quais vinham demonstrando resultados positivos na qualidade dos servigos
prestados pelo estabelecimento. Ao propor a reflexado sobre quais sao os desafios da
gestao de pessoas na composicao de uma boa equipe de colaboradores na hotelaria,

o professor pode recorrer a situacéo apresentada no Caso para Ensino e desafiar os
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alunos a estabelecer critérios e processos para a recomposi¢cao do novo quadro de
colaboradores para o Hotel BH Trama, quando este for reaberto apds o fim da crise

relacionada a pandemia de COVID-19.

D) Ao fechar temporariamente suas portas, o Hotel BH Trama estava muito bem
posicionado em relacdo ao seu set competitivo, o de hotéis corporativos, tendo
conquistado boas avaliac@es e classificacdes no TripAdvisor e no Booking. No
mundo contemporaneo, a crescente dependéncia da internet como fonte de
informagdo para que as pessoas possam fazer escolhas sobre produtos
turisticos coloca em evidéncia modelos de negdcios que surgem com base em
inovagao tecnolégica. Como a utilizagdo desses novos modelos se aplica ao
setor hoteleiro em termos de vantagem competitiva?

Uma abordagem provavel para a analise desta questdo € iniciar a discussao
sobre a utilizagdo das Online Travel Agencies (OTAs) e das Online Travel Reviews
(OTRS) pelo setor do turismo.

Entre os canais de distribuicdo na hotelaria, que realizam o contato entre cliente
e hotel, as OTAs (Online Travel Agencies) sédo de grande importancia para a obtencao
de clientes devido as facilidades oferecidas, considerando que em uma Unica pagina
€ possivel encontrar pacotes e ofertas. Em contrapartida, seu alto custo faz com que
as empresas hoteleiras busquem alternativas para distribuir informacdes e captar
clientes (BOARIA; LIMBERGER; ANJOS, 2014).

Sobre as OTRs, Garcia; Ardigo (2018, p. 255) informam que:

No setor de turismo, as Online Travel Reviews vém se destacando como
plataformas de compartiihamento de experiéncias em hotéis, destinos
turisticos e gastronomia (LIMBERGER; DOS ANJOS; MEIRA & DOS ANJOS,
2014). Por meio de avaliagBes de qualidade de servigcos e das experiéncias
vivenciadas, com a possibilidade de anexar contetidos como fotos dos locais
e, vinculagdo entre contas de outras midias sociais mais difundidas. As
informagbes passam a ter mais peso para quem visita estes enderecos

eletrbnicos com o objetivo de definir um destino para viagem ou um local para
acomodacdo, lazer ou refei¢éo.

No contexto do turismo na internet, destaca-se a Booking.com, que € lider em
reservas online de meios de hospedagem. Limberger; Meira; Afafia; Sohn (2016, p.
692) comentam que: “Segundo o site da empresa, todos os dias mais de um milhao
de diarias sé@o reservadas através do Booking.com. O site e os aplicativos do
Booking.com atraem visitantes de todo o mundo, interessados tanto no mercado de

turismo de lazer quanto de negdcios.”
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De uma pequena start-up fundada em 1996 em Amsterdd, nos Paises Baixos,
a Booking.com se transformou em uma das maiores empresas de e-
commerce de viagens do mundo. Parte da Booking Holdings Inc. (NASDAQ:
BKNG), a missdo da Booking.com é fazer com que vivenciar o mundo
figue mais facil para todos. [...] A Booking.com estd disponivel em 43
idiomas e oferece mais de 28 milhdes de anlncios de acomodacao, incluindo
mais de 6,2 milhdes de casas, apartamentos e outros lugares Unicos para
ficar. N&o importa para onde vocé va ou o que deseje fazer, a Booking.com
torna tudo mais facil e oferece apoio a seus clientes 24 horas por dia, todos
os dias.!

“O Booking.com, além de ser um site de reservas, € uma Online Travel Review
(OTR), ou seja, uma midia social cujos usuarios postam comentarios sobre viagens.”
(XIANG & GRETZEL, 2010 apud LIMBERGER; MEIRA,; ANANA; SOHN, 2016, p.
692).

Para Minhano (2016):

Hostelworld, Booking.com, Expedia e tantos outros canais funcionam como
vitrines e é através daquela meia dizia de fotos e uma breve descrigdo que
VOocé se apresenta e se comunica com seus héspedes em potencial.
Enquanto no seu site vocé tem controle total sobre a imagem que quer

passar, seu perfil nas OTAs depende também das diretrizes do canal e do
feedback de quem ja te visitou.2

Esse mesmo autor comenta ainda que as OTAs (e OTRs) apresentam uma
estratégia de marketing agressiva que acaba minando com as chances de os meios
de hospedagem conseguirem mais reservas diretas. Ele exemplifica com a situagao
em que um consumidor pesquisa um hostel no site de buscas Google e o primeiro
resultado que aparece € sempre a pagina do hostel dentro da OTA (ou da OTR) e nédo
o site do hostel, induzindo o consumidor a fazer a reserva com o intermediario e ndo
diretamente. E a concorréncia € forte porque as OTAs e OTRs sdo plataformas
gigantescas que recebem um numerosos cliqgues e tém recursos financeiros para
pagar para aparecer em primeiro lugar nos resultados de busca na internet.

Limberger; Meira; Aiafia; Sohn (2016) comentam que importantes publicacdes
tém destacado a importancia de estudar novos modelos de negdcio como o
Booking.com e sua relacdo com a satisfacdo do consumidor. Eles citam o estudo de
Ye; Law & Gu (2009), que investigaram as variaveis relacionadas aos comentarios
dos usuarios do Booking.com e cujos resultados sugerem que os consumidores

tendem a avaliar um hotel tendo como base comentéarios de outros hospedes. Esse

1 BOOKING. Sobre a Booking.com. Disponivel em: https://www.booking.com/content/about.pt-
br.html?. Acesso em: 11 mai. 2020.

2MINHANO, Rogério. OTAs: o0 que sdo e por que sao importantes? 2016. Disponivel em:
https://hgbeds.com.br/blog/otas-o-que-sao-e-porgue-sao-importantes/. Acesso em: 11 mai. 2020.
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estudo da respaldo a importancia de investigar a qualidade de servigos por meio da
avaliacdo dos consumidores em empresas como Booking.com. Essa é uma das
razes pelas quais pesquisas associadas a qualidade dos servigos hoteleiros por meio
da utilizacdo das informagdes disponibilizadas pelas On-line Travel Reviews (OTRS)
tém interessado cada vez mais os pesquisadores do turismo.

Linnes et al. (2014 apud LIMBERGER; MEIRA; ANANA; SOHN, 2016), por
exemplo, ja concluiram que os turistas que utilizam as OTRs costumam confiar nas
avaliacbes de outros usuarios. Zehrer; Crotts; Magnini (2011 apud LIMBERGER,;
MEIRA; ANANA; SOHN, 2016), por sua vez, constataram que 0S comentarios que
transmitem confianca normalmente sdo ricos em detalhes.

Para estimular os alunos na reflexdo sobre como a utilizacdo desses novos
modelos se aplica ao setor hoteleiro em termos de vantagem competitiva, o professor
pode recorrer ao Caso de Ensino, quando a Gerente Geral Benvinda manifesta sua
preocupacdo com relacdo a recuperacao pelo Hotel BH Trama (ap0s a reabertura)
das boas avaliagbes e classificagbes que o hotel alcangcou no TripAdvisor e no
Booking. Ela sabe que essas “boas notas” tém influéncia sobre os consumidores que
acessam as plataformas e sobre o mercado como um todo. Os alunos podem
comentar a questdo a partir de suas experiéncias pessoais com as plataformas,
destacando pontos positivos e negativos, sugerindo novas aplicacbes e,
principalmente, estratégias de utilizacdo tanto da prépria plataforma quanto das

informacdes nelas contidas pelos meios de hospedagem.

E) Ainda em meio a pandemia de COVID-19, o futuro préximo € incerto. N&o se
sabe quando o Hotel BH Trama sera reaberto, nem quando a atividade turistica
serd retomada. Tendo como base o atual contexto de crise, com todas as suas
limitacdes associadas a contaminacao pelo coronavirus, como vocé vislumbra
o turismo poOs-COVID-19, considerando o funcionamento dos meios de
hospedagem, os sistemas de transporte que atendem a atividade e a realizacao
de eventos que movimentam o trade turistico?

Com o objetivo de estimular seus alunos a refletir sobre a questéao proposta, o
professor pode sugerir que, inicialmente, eles discutam sobre a origem das crises que
afetam os sistemas da sociedade. Tito; Araudjo (2019, p. 480) lembram que, em um
mundo globalizado, para as empresas crises podem surgir externamente (crises
econdmicas, instabilidade politica, flutuacbes cambiais, desastres naturais,

epidemias, terrorismo, etc.) ou internamente (modelos de gestéo, burocracia, falhas
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na tomada de decisdo, demanda, recursos humanos, posicionamento, imagem,
comunicacao no mercado, etc.), exigindo que elas tenham certo conhecimento na sua
deteccéo e, principalmente, na sua gestao.

Como o tema da questao trata de conjecturas a partir do que se esta vivendo
no momento presente, a principal fonte de informacfes para alimentar a discussao
sdo 0s meios de comunicacao (com o devido cuidado para checar a veracidade dos
dados) e a opinido de especialistas da area, que tém expertise para estimar
comportamentos do mercado e sugerir alternativas para inovacdes pos-crise.

Numa primeira avaliacdo, o setor de hotelaria devera ser amplamente
prejudicado pela pandemia de coronavirus, apos a doencga causar o cancelamento de
diversos eventos no pais, a suspensdo de viagens e obrigar as pessoas a trabalhar
de maneira remota em funcgdo do distanciamento social. Para o més de abril de 2020
o Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB) havia previsto uma queda no
volume de reservas de 70 a 90%. No Estado de S&o Paulo, que em 2019 respondeu
por 40,5% do faturamento nacional com turismo, a taxa de ocupacédo de hotéis caiu
para niveis muito abaixo do normal para a época, apds cancelamentos ou mudanca
de data de eventos como o festival de musica Lollapalooza e o Saldo do Automével.?

Vieira (2020) comenta que o setor de viagens e turismo pode demorar de cinco
a sete anos para recuperar as perdas de 2020, segundo previsdo da Organizagao
Mundial de Turismo (OMT) sobre essa crise inegavelmente sem precedentes para a
industria, pior do que 2001 e 2008 juntas, de acordo com lideres globais.*

Para uma previsao de crescimento do turismo global entre 3 e 4% em 2020 é
possivel estimar uma queda entre 20 a 30% nas viagens e uma perda de US$ 300 a
450 bilhdes nos gastos dos viajantes internacionais, também de acordo com a
Organizacao Mundial de Turismo (OMT). Ainda segundo a entidade, é provavel que
se leve de 5 a 7 anos para recuperar as perdas de 2020. Em termos comparativos,
em 2009, com a crise econdémica global, as chegadas de turistas internacionais cairam
4%, e, em 2003, durante a SARS, a queda foi somente de 0,4%.

E ha mais dados preocupantes para o setor:

Feiras, congressos e convencdes empresariais concentram 0S maiores
orcamentos do turismo de negdcios. Cancelamentos em série geram perdas

8 FRONTINI, Peter. Impacto de coronavirus na hotelaria sera “brutal”, dizem grupos do setor.
2020. Disponivel em: https://economia.uol.com.br/noticias/reuters/2020/03/18/impacto-de-coronavirus-
na-hotelaria-sera-brutal-dizem-grupos-do-setor.htm Acesso em: 11 mai. 2020.

4 VIEIRA, Rodrigo. 5 ideias do que pode mudar no turismo pds-coronavirus. 2020. Disponivel em:
https://www.panrotas.com.br/mercado/opiniao/2020/03/5-ideias-do-que-pode-mudar-no-turismo-pos-
coronavirus_172431.html
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muito mais significativas do que as provocadas por desisténcias individuais
de quem viaja a lazer. O problema fica maior quando os dois tipos de turista
desistem de viajar. A IATA, Associacao Internacional de Transportes Aéreos,
gue representa as 290 maiores companhias do setor, projeta uma perda de
receitas de quase US$ 29,3 bilhges este ano.®

Partindo desse cenario preocupante, mas com foco na continuidade da
atividade turistica, Jeanine Pires, Diretora da Pires & Associados e Matcher, apresenta

cinco ideias sobre o que pode mudar no turismo pés-COVID-196:

- Muitas novas medidas de restricdes e seguranca sanitaria devem passar a
fazer parte das jornadas de viagens. A seguranca sera uma preocupacéao de
viajantes e de autoridades de fronteira, de forma a que todos iréo buscar viajar
com protecdo e evitar possiveis contagios. Tendo a seguranca como
prioridade, o desafio de autoridades e empresarios serd garantir que as
medidas de protecdo sejam tomadas sem prejudicar os deslocamentos,
poupando tempo e garantindo o livre transito de pessoas;

- Em funcéo de como a pandemia evoluir em cada pais e continente, e ainda
de acordo com os diferentes habitos e formas de viajar em cada pais e
cultura, podemos presenciar num primeiro momento o predominio das
viagens domésticas. Em seus respectivos paises as pessoas possuem mais
informacdo, sentem-se mais seguras e, assim, ficam mais a vontade para
fazer deslocamentos a negécios e a lazer. A retomada das viagens
internacionais devera variar muito de acordo com o pais, sua realidade, com
a progressiva oferta de voos e a situacao de toda a cadeia do setor de viagens
e turismo local. Como o turismo é uma atividade que tem mostrado ao longo
de décadas uma grande capacidade de recuperacéo, deve-se observar como
serd o comportamento do consumidor no final de 2020 e nos periodos de alta
temporada de cada continente para entender o passo da retomada paulatina;
- Ha necessidade urgente de dialogo entre autoridades publicas e
empresarios para minimizar _impactos e garantir _a sobrevivéncia de
empresas, empregos e a recuperacdo de um setor que € responsavel por um
em cada dez empregos no planeta. Dependendo do tamanho da empresa, da
duracéo da crise e das paralisacdes de viagens, e do segmento de atuacéo,
sdo necessarias medidas que possam monitorar diariamente o cenério e que,
objetivamente, auxiliem e apoiem as empresas para a manutencdo de
empregos e o enfrentamento da crise. Diversas entidades mundiais e
nacionais ja divulgaram recomendacfes e orientagbes que ajudam a
entender os tipos de medidas que podem ser tomadas;

- Mudanca de hébitos do consumidor € outra tendéncia que se pode esperar,
mesmo ainda sendo ainda cedo para entender como ira ocorrer. Talvez siga
adiante (mas por outros motivos) a ideia de evitar lugares com muitas
pessoas, evitar o overtourism; a exigéncia de atitudes sustentaveis também
podera ser elevada, buscando destinos onde o respeito ao meio ambiente se
traduzirdA em mais seguranca sanitaria em todos os aspectos (meios de
hospedagem, alimentacao, praias, natureza, respeito a cultura local, dentre
outros). Talvez ainda seja vivenciada uma alteracéo de periodos de férias,
guando podera ocorrer a busca por viajar em baixa temporada. Infelizmente
também seré possivel presenciar preconceitos com a procedéncia de turistas,
trazendo um comportamento preconceituoso ou pejorativo por parte de
comunidades locais ou até de profissionais. Nem se imaginam ainda as

> ISTO E DINHEIRO. O impacto do coronavirus no turismo. 2020. Disponivel em:
https://www.istoedinheiro.com.br/o-impacto-do-coronavirus-no-turismo/ Acesso em: 11 mai. 2020.
6 PIRES, Jeanine. 5 ideias sobre o que pode mudar no turismo. 2020. Disponivel em:
https://blog.panrotas.com.br/mktdestinos/2020/03/31/5-ideias-sobre-o-que-pode-mudar-no-turismo/
Acesso em: 11 mai. 2020.
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mudancas, mas certamente o cliente sera cada vez mais o protagonista de
suas decisbes, em busca de experiéncias mais auténticas, porém mais
seguras e com uma interacdo ainda mais engajada em todas as etapas de
sua viagem;

- Adaptacdo e imagem das empresas certamente seréo aspectos nos quais
€ preciso focar a atenc@o no cenario pés-pandemia. As empresas terdo que
avaliar rapidamente as mudancas e fazer adaptacdes para garantir sua
competitividade, lembrando que, mais do que adaptacOes de gestéo, serédo
importantes aquelas que irdo entender e atender as necessidades dos
clientes. Isso esta diretamente relacionado a imagem de sua marca. Ela tera
que passar ainda mais segurancga, transmitir valores reais e demonstrar sua
dedicacdo a respostas rapidas e precisas ao consumidor. Isso vale para
empresas e também para destinos, que terdo novos desafios de comunicacao
e marketing. Como sera a promocao de destinos no novo cenério em que a
seguranca tera uma dimenséo ainda mais ampla e exigente? O que e como
comunicar? Como falar das experiéncias e realmente fazer o turista sentir-se
parte de algo que ira satisfazer novas necessidades?

Essas perguntas apresentadas pela especialista Jeanine Pires (2020), somam-
se a outras que, na verdade, sdo as principais: quando, para onde, por que € como
vamos viajar quando a pandemia acabar?

A principio, s6 se viajard com seguranca quando o0s 6rgdos nacionais e
internacionais, como o Ministério da Saude, a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS)
e o Centers for Disease Control and Prevention (CDC) dos Estados Unidos indicarem
gue ja é possivel fazé-lo. Até que isso aconteca, o fim do distanciamento social, a
diminuic&o significativa ou total dos casos de coronavirus e a reabertura paulatina e
cuidadosa de atrag@es turisticas podem fazer com que as pessoas voltem a se sentir
seguras pouco a pouco (LIGERO, 2020).

Naturalmente, o mercado de turismo esta fazendo previsdes e, segundo Ligero
(2020), algumas empresas recorreram a pesquisas para entender como estao o animo
e o desejo do consumidor no momento. No final de margo, o buscador de passagens
aéreas Skyscanner realizou uma pesquisa segundo a qual 53% dos entrevistados
acreditam que sera seguro viajar para o exterior a partir do més de setembro. O
Panrotas, por sua vez, fez uma pesquisa com profissionais da area de turismo e os
resultados sdo mais otimistas, com 80% dos entrevistados com expectativas de uma
retomada a partir de junho.

No que se refere a empresas aéreas, a Azul, por exemplo, gostaria de
normalizar suas operacdes em julho, enquanto a Latam e a Gol preferem ainda nao
fazer previsdes. No ambito das agéncias de viagens, pode-se citar os exemplos da
Submarino Viagens, que tem estimulado seus clientes a comecar a planejar viagens

a partir de agosto, e da CVC, que retomou o contato com fornecedores, como hotéis,


https://viagemeturismo.abril.com.br/tudo-sobre/coronavirus/
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empresas de passeios e de transportes locais, para dar inicio a avaliacao de tarifas e
levantamento de disponibilidade para o final do ano (LIGERO, 2020).

O professor pode estimular seus alunos a compor diferentes cenérios para a
atividade turistica p6s-COVID-19, buscando atualizar as informagdes com estatisticas
e projecOes do mercado a medida que as circunstancias do momento presente vao
sofrendo alteracfes e gerando reconfiguracfes nas dinamicas da sociedade. Nesses
cenarios, os alunos podem considerar a reabertura do Hotel BH Trama e a retomada
de suas atividades com a inclusao de novos processos e procedimentos para adequar

seu funcionamento e o atendimento ao publico a realidade p6s-COVID-19.
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