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RESUMO

O turismo é um setor altamente afetado pela pandemia e requer a implementacdo de mudancas
com grande agilidade. Este artigo tem como objetivo refletir sobre o que se pode aprender com
a gestdo de negdcios turisticos, ao apresentar alguns dos principais temas que relacionam os
impactos da Covid-19 com a gestdo de servigcos turisticos. Sao utilizadas duas abordagens
metodoldgicas complementares: a) levantamento bibliografico de artigos académicos sobre
Covid-19 e turismo; b) coleta sistematica de relatdrios, artigos de especialistas do setor e
documentos de associa¢gdes de classe. Tais materiais foram analisados por meio de uma analise
de conteudo com o software Nvivo. Quatro grandes dimensdes surgiram sobre a gestdao de
servicos turisticos pds-covid: gestdao de processos, gestdo de instalacdes e capacidade, gestao de
pessoas e gestdao das interagdes com clientes. Tais temas podem ser explorados em pesquisas
futuras como forma de trazer esclarecimentos sobre a gestdo de negdcios em geral e de negdcios
turisticos em particular.

Palavras-Chave: gestdo de servicos turisticos pds-covid, gestdo de processos, gestdo de
instalacGes e capacidade, gestdo de pessoas, gestdo das interagcdes com clientes.
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ABSTRACT

Tourism is highly affected by the pandemic and requires changes with great agility. This paper
aims to reflect on what we can learn from tourism businesses’ management, by presenting some
of the main themes which associate the impacts of Covid-19 with tourism management. Two
complementary methodological approaches are used: a) a bibliographic research of academic
papers on Covid-19 and tourism; b) a systematic collection of reports, articles from industry
experts, and documents from professional associations. We analyzed these materials through a
content analysis supported by the Nvivo software. Four major dimensions emerged on the
management of post-covid tourism services: process management, facilities, and capacity
management, human resources management, and the management of customer interactions.
These themes can be explored in future research as a way to clarify business management in
general, and tourism business in particular.

Keywords: management of post-covid tourism services, process management, facilities and
capacity management, human resources management, management of customer interactions.

| 3699



ARTIGOS

INTRODUCAO

A pandemia da Covid-19 é a maior
emergéncia de saude da histdéria recente.
Além das grandes implica¢cdes da Covid-19 no
setor da saude (Zhang et al., 2020), o setor
de turismo foi um dos primeiros a serem
impactados globalmente, devido as
proibicGes e restricdes de viagem (Chinazzi
et al., 2020) e interrupcBes de mobilidade
(UNWTO, 2020). Como o turismo se baseia
essencialmente no deslocamento de pessoas,
o impacto social tem sido dramdtico, com
declinios de 58% a 78% nas chegadas
internacionais de turistas em 2020, e de 100

a 120 milhdes de empregos diretos em risco

(UNWTO, 2020).

Além das restricdes de deslocamento, uma
das recomendag¢des aos turistas é o
desencorajamento de viagens nao
necessdarias (Raibhandari, Phuyal, Shrestha,
& Thapa, 2020). Ha, também, uma relacgdo
critica entre a atividade turistica e a
disseminacdao de doengas como a Covid-19
(Hall et al., 2020; Shi & Liu, 2020), o que
resulta em novos comportamentos em
relacdo a pratica da atividade para a

preservacao de vidas na atualidade e no

futuro.

Apesar dos impactos humanitarios, sociais e
econdbmicos, ndo hda consenso sobre as

previsdes de retomada das atividades e sobre
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como atuar neste cendrio. Também h3
poucos estudos académicos sobre a relagdo
entre gestdo turistica e a Covid-19. Assim,
este artigo tem o objetivo de apresentar
alguns dos principais temas que relacionam
os impactos da Convid-19 com a gestdo de
servigos turisticos. Espera-se, entdo, que os
aprendizados do setor turistico possam servir
como referéncia para a gestdo de outros
setores que serdo afetados mais
intensamente no médio prazo, sobretudo
aqueles que dependem de um alto grau de
durante os

interagdo entre pessoas

encontros de servicos em ambientes fisicos.

Duas abordagens metodolégicas foram
adotadas para o alcance do objetivo
proposto. A primeira envolveu o]
levantamento bibliografico de artigos que
relacionam o termo “Covid” e “turismo”
publicados até o dia 15 de maio de 2020,
totalizando sete artigos (Gossling et al.,
2020; Hall et al., 2020; Higgins-desbiolles,
2020; Lo et al., 2020; Shi & Liu, 2020;
Williams & Kayaoglu, 2020; Zheng, Goh, &
Wen, 2020). A segunda envolveu a coleta de
relatérios, artigos de especialistas e
documentos de associagdes de classe. O
material foi coletado e sistematizado por
pesquisadores da darea de ciéncias sociais
aplicadas. No total, 40 documentos (nos
idiomas inglés, espanhol e portugués)
publicados em vdrias partes do mundo entre

os meses de marco e maio, foram tratados
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por meio de uma analise de conteddo com

apoio do software Nvivo.

GESTAO DE SERVICOS TURISTICOS:
NOVAS PRATICAS PARA ENFRENTAR A
PANDEMIA

A andlise de conteldo sobre a adocdo de
novas praticas revelou algumas das principais
preocupacdes atuais que envolvem o
funcionamento de servicos de turismo e
viagens durante e apds o arrefecimento da
pandemia da Covid-19 (Figura 1). O
distanciamento social é a principal
recomendacdo dos orgdos de saude e a
preocupacdo central dos especialistas, assim
como a adocdo de medidas que garantam a
individuos e

seguranca e saude de

comunidades.

Figura 1l | Nuvem de Palavras: Turismo e Novas
Praticas a partir da Covid-19

Fonte: Elaborada pelas autoras a partir dos dados do

NVivo
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A combinacdo dos dados da andlise de
conteddo com o exame detalhado dos artigos
cientificos publicados revelou quatro
grandes dimensdes relacionadas a gestdao de
servigos turisticos. As dimensdes
encontradas devem impactar a gestdao de
outros negdcios de servigos, onde as novas
praticas estdo sendo mais rapidamente
implantadas, mesmo sem que se tenha ainda
certeza de sua efetividade: gestdo de
processos, gestdo de instalacdes e
capacidade, gestdo de pessoas e gestdo das

interacGes com clientes (Tabela 1).

Sobre a gestdo de processos e tecnologia, as
novas praticas e protocolos podem afetar de
forma dramdtica a operacdo das empresas
turisticas. Como o propdsito central dos
negdcios no setor é dar apoio a mobilidade
de pessoas entre destinos, é inevitavel o
impacto da atual pandemia nos processos
interativos, por meio do desenvolvimento de
novas praticas e protocolos de servico. Isto
deve impulsionar inovagdes para a segurancga
e sobrevivéncia dos negdbcios. Ademais, nos
negdcios turisticos, a migracao para o
ambiente online sé é possivel para uma
pequena parcela das atividades (vendas,
atividades administrativas e suporte
operacional), indicando que had um limite

para as transacdes online e a substituicdo de

interacOes pessoais.
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Uma vez que a garantia da saude passa a ser
central, situagdes relacionadas ao encontro
social e mobilidade serdo cada vez mais
monitoradas. Restaurantes, eventos, meios
de transporte e outros precisao redefinir sua
capacidade de atendimento com base na
seguran¢a que oferecem para os clientes.
Isto reforca o risco de colapso financeiro
para muitas empresas do setor, devido aos
altos investimentos em capacidade instalada

e a caracteristica de ndo estocabilidade de
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muitos servicos (Hall et al., 2020), o que
implica na impossibilidade de recuperar
receitas perdidas. Muitos negocios
apresentam um alto grau de concentracdo de
servicos no setor. Um exemplo seria os meios
de hospedagem, como hotéis e pousadas, que
ofertam em sua esséncia servicos de
hospedagem. Essa falta de diversificacdo dos
servicos aumenta ainda mais o risco
financeiro dos negdcios, especialmente

aqueles de pequeno porte.

Tabela 1 | Turismo e Novas Prdaticas a partir da Covid-19

Gestdo de Processos

e Redesenho de processos para reducdo ou substituicdo de interagGes
pessoais (maquinas interativas, robds, inteligéncia artificial, servicos online,
delivery, entre outros);

e Novos controles de mobilidade e de fluxos de pessoas, materiais,

outros).

e Tecnologia . . ~
equipamentos e informacdes;
e Novos protocolos de higiene e biosseguranca;
e Novos padrdes para gestdo de filas e de processos de atendimento.
e Redesenho de instalacGes e de equipamentos para reducdo de
aglomeracdes e para assegurar distanciamento social seguro;
Gestdo de e Revisdo de previsdes de aproveitamento da capacidade em instalagcdes
InstalacGes e de fisicas, meios de transporte e atrativos;
Capacidade e Inovacdes para higienizacdo de instalagdes.

e Novos usos para instalacgdes fisicas (hotéis, centros de convencdes, entre

tratamento);

e Monitoramento da saude de colaboradores (prevengao, testes e

Gestdo de Pessoas e Treinamento em novos procedimentos e uso de EPI (Equipamentos de
Protecdo Individual);
e Adocdo de trabalho remoto, quando possivel.

Gestdo de
InteragBes com os
Clientes

possivel.

e Redesenho da experiéncia e dos encontros de servigos;

e Monitoramento do comportamento e da salde de viajantes por meio de
recursos tecnoldgicos e bigdata;

e Educacdo de turistas para adogdo de novas praticas de higiene e seguranca;

e Novas praticas comerciais e migragdo para ambientes virtuais, quando

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Novas formas de gerenciamento de pessoas

sdao impulsionadas a partir da recomendacao

de isolamento social como medida de

contenc¢dao a Covid-19. Uma pratica evidente
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durante o periodo é o trabalho remoto e a
adesdo ao home office. A ado¢dao de medidas
e testes para monitoramento da salude dos
colaboradores passou a ser adotada em
muitas empresas. Também ¢é clara a
necessidade do treinamento de profissionais
para atender a novas demandas e processos,
bem como o aumento do corte do nimero de

funciondrios e novas relagdes de trabalho.

Além da gestdo de pessoas, serdo necessarias
novas formas de gerir as interagdes com os
clientes. O turismo envolve um conjunto de
servicos com alto grau de interatividade
entre pessoas, onde o foco é a experiéncia e
a base é a hospitalidade. Nelas reside o valor
e a competitividade das empresas. No
entanto, a implantagdao de novos processos
deve mudar a experiéncia do turista durante
a viagem. Assim, empresas de servigos
deverao se adaptar, com o cuidado
necessario para garantir a saude e o bem-
estar dos stakeholders e, ao mesmo tempo,
oferecer uma experiéncia valiosa para os
viajantes, evitando potenciais riscos e
conflitos. Esta é uma questdo central ndo
apenas para o turismo, mas para os negdcios

baseados em servigos.

CONSIDERACOES FINAIS

A Covid-19 tem trazido impactos severos para
0s servicos turisticos e demandard grande

capacidade de adaptacdao e recuperacao por
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parte dos gestores, especialmente enquanto
a populagdo ndo tiver acesso a uma vacina
segura. Segundo o levantamento realizado,
novas prdaticas de gestdo estdo sendo
implantadas, ainda sem dados sobre
resultados alcangcados, em cinco grandes
dimensdes: gestdo de processos e tecnologia,
gestdo de capacidade e de instalagdes,
gestdo de pessoas e gestdo de interacdes

com os clientes.

No entanto, as mudangas e recomendagdes
identificadas neste levantamento apontam
para desafios ainda ndao completamente
compreendidos ou avaliados. Ndao é possivel
saber, por exemplo, o quanto os novos
protocolos serdo efetivos. Além do mais,
empresas debilitadas financeiramente pela
interrup¢do da demanda terdo dificuldade
para realizar os investimentos necessarios e

se adaptar a essa nova realidade.

Outros temas devem ser de grande relevancia
para o setor e varias perguntas sobre o
futuro da atividade permanecem sem
resposta. Uma delas envolve a possiblidade
de repensar o turismo de maneira mais
sustentavel. Questdes adicionais como os
impactos emocionais e psicolégicos da
pandemia em viajantes, as restricdes ao
exercicio de direitos fundamentais, a invasdo
de privacidade e a protecao de trabalhadores
do turismo merecem a ateng¢do de pesquisas

futuras. Porém, aprender com o que estd
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acontecendo com o turismo pode ser
aproveitado em outras areas, sobretudo,
aquelas que sdo baseadas em encontros de

servigos e trocas sociais.
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