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Resumo A pandemia da Covid-19 causou danos a economia em diversos se-
tores pelo mundo, dentre eles, o Turismo, bem como a Hotelaria foram uns
dos mais afetados. O setor hoteleiro voltou a operar em plena adaptagdo de
protocolos de seguranca e prevengdo elaborados por entidades do setor hote-
leiro, tais como a Associacio Brasileira da Inddstria de Hotéis — ABIH, Minis-
tério do Turismo - MTur, Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil - FOBH
e outros, baseados em recomendacdes feitas pela World Health Organization
(WHO). Os procedimentos de prestagdo de servigos precisaram ser revistos
e muitas adaptagdes foram realizadas, inclusive priorizando servigos tou-
chless (sem toque), a fim de garantir a satide de colaboradores e clientes. Este
trabalho apresenta um panorama das dificuldades enfrentadas pelo setor
hoteleiro, como tais dificuldades impulsionaram importantes inovagdes de
procedimentos viabilizadas pelo uso das tecnologias na prestagio de servigos
hoteleiros, que tentando com veeméncia balancear a hospitalidade e segu-
ranga, na reconquista da confiancga dos clientes neste novo cendrio.

Palavras-chave Hotelaria, Inovacio, Covid-19.
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Hotel Reform: Reflections on Emerging Innovations in the Covid-19 Pandemic

Abstract The Covid-19 pandemic caused damage to the economy in several sectors

around the world, among them, Tourism, as well as Hospitality were some of the most

affected. The hotel sector resumed operations in full adaptation of safety and preven-
tion protocols prepared by entities of the hotel sector, such as the Brazilian Association

of the Hotel Industry - ABIH, Ministry of Tourism - MTur, Forum of Hotel Operators of
Brazil - FOBH and others , based on recommendations made by the World Health Or-
ganization (WHO). The service delivery procedures needed to be reviewed and many

adaptations were made, including prioritizing touchless services (no touch), in order
to ensure the health of employees and customers. This work presents an overview of
the difficulties faced by the hotel sector, as such difficulties have driven important
innovations in procedures made possible by the use of technologies in the provision of
hotel services, which vehemently try to balance hospitality and safety, in regaining

the trust of customers in this new scenario.

Keywords Hospitality, Innovation, Covid-19.

Reforma Hotelera: Reflexiones sobre Innovaciones Emergentes en la Pandemia de
Covid-19

Resumen La pandemia del Covid-19 causé dafios en la economia de varios sectores
alrededor del mundo, entre ellos, el Turismo, asi como la Hoteleria fueron algunos de
los mds afectados. El sector hotelero reanudé operaciones en plena adaptacion a los
protocolos de seguridad y prevencién elaborados por entidades del sector hotelero,
como la Asociacién Brasilefia de la Industria Hotelera - ABIH, Ministerio de Turis-
mo - MTur, Foro de Operadores Hoteleros de Brasil - FOBH y otros. Basado en las
recomendaciones de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS). Los procedimientos
de prestacion de servicios debian revisarse y se hicieron muchas adaptaciones, inclui-
da la priorizacién de servicios sin contacto (sin contacto), para garantizar la salud de
los empleados y clientes. Este trabajo presenta un panorama de las dificultades a las
que se enfrenta el sector hotelero, ya que dichas dificultades han impulsado impor-
tantes innovaciones en los procedimientos posibilitados por el uso de las tecnologias
en la prestacién de los servicios hoteleros, que tratan con vehemencia de equilibrar
hospitalidad y seguridad, en la recuperacion de la confianza. de clientes en este nuevo
escenario.

Palabras clave Hosteleria, Innovacién, Covid-19.
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Introdugao

A pandemia da Covid-19 causada pelo virus Sars-CoV-2 surpreen-
deu o mundo em 2019. Segundo a World Health Organization - em portu-
gués - Organiza¢io Mundial da Saude (WHO, 2021), até o dia 06 de junho
de 2021, cerca de 3 milhdes e 700 mil pessoas ja haviam morrido em todo
o mundo por conta de complicagdes causadas pela Covid-19. Desde o pri-
meiro alerta feito a World Health Organization (WHO) em 31 de dezembro
de 2019, diversos setores e economias vém sendo afetados a medida que
o virus se espalhava pelo Globo. Tanto no setor publico como no privado,
0s processos e procedimentos tiveram que ser reinventados, buscando de
forma efetiva a continuagdo de atividades consideradas essenciais, exigindo
uma subita adaptagdo aos novos meios e condigdes de trabalho. No Brasil,
diversos Decretos estaduais e municipais foram implantados, seguindo as
recomendagdes da WHO. Nas empresas, os protocolos de seguranca e pre-
vengdo norteavam os procedimentos, diminuindo o contato entre colabo-
radores e clientes por meio do distanciamento social, estabelecendo limites
de acesso a espagos compartilhados, instituindo procedimentos de higieni-
zagdo de maos e objetos com o uso de dlcool em gel n° 70 ou agua e sabdo e
uso obrigatdrio de Equipamentos de Protegio Individuais - EPIs tais como
madscaras, luvas, aventais, protetores faciais, entre outros, visando minimi-
zar a propagacdo da doenga.

Por conta das diversas medidas restritivas nacionais e internacio-
nais, as atividades ligadas ao Turismo foram extremamente afetadas pela
Pandemia da Covid-19. Segundo The World Travel & Tourism Council -
WTTC (2020), o turismo é um dos setores mais relevantes do mundo, tem
grande influéncia sobre o PIB mundial e costumava ser responsavel por 1
em cada 10 empregos. Tal estatisticas ja comegou a ser revista durante a
pandemia.

Todas essas mudangas geraram quebras de paradigmas e pensa-
mentos inovadores. Com o perigo constante de contaminagio e transmissdo
do virus Sars-CoV-2, o setor hoteleiro precisou repensar seus procedimen-
tos, desde o primeiro contato do hdéspede com os canais de venda, até o
pés-hospedagem. Baseados nos protocolos de seguranga e prevengdo e em
recomendacdes feitas pelos drgdos de satides como a WHO e o Centro para
Controle e Prevengido de Doengas (CDC) dos EUA, novas formas de prestacdo
dos servigos foram implementadas para que as atividades hoteleiras nio
parassem e os hotéis ndo fechassem as portas. A Tecnologia da Informagio
(TI) tem sido de suma importincia nessa reinvenc¢io, abrindo discussdes
relevantes sobre as novas possibilidades que vdo muito além do quesito se-
guranga e saude, abrangendo uma esfera maior da experiéncia dos héspe-
des nos ambientes do hotel no que diz respeito a comodidade, facilidade,
rapidez, eficiéncia dos servicos prestados, aumentando a confiabilidade e
criando um critério de diferenciagio cada vez mais percebida pelo héspede.

Desta maneira, o objetivo deste trabalho é apresentar um panorama
das dificuldades enfrentadas pelo setor hoteleiro, como os processos huma-
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Figura 1. Grafico com dados sobre
casos e Obitos confirmados por conti-
nente até o dia 06 de junho de 2021.
Fonte: World Health Organization
(WHO), 2021.
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nizados tém sofrido mudangas a partir das novas exigéncias de seguranca
para prevencgio do virus e como tais dificuldades oportunizaram a reinven-
¢do e inovagdo de procedimentos inerentes as atividades hoteleiras outrora
marcados pelo contato direto entre colaboradores e clientes.

Cenario da hotelaria na pandemia

Em 30 de Janeiro de 2020, a World Health Organization declarou que
o surto do novo coronavirus que teve origem na cidade de Wuhan, provin-
cia de Hubei da China, constitufa uma Emergéncia de Saide Publica de Im-
portincia Internacional (ESPII) - mais alto nivel de alerta da Organizagio,
conforme previsto no Regulamento Sanitario Internacional (RSI). Contudo,
foi somente em 11 de margo de 2020, que a Covid-19 foi caracterizada como
uma pandemia, visto que ji havia infectado pessoas em vdrios paises e regi-
des do mundo (OPAS, 2021).

Segundo a World Health Organization (WHO), até o inicio de junho
de 2021, 0 mundo j4 tinha registrado quase 173 milhdes de casos e mais de
3 milhdes e 700 mil ébitos. No mesmo periodo, o continente das Américas
era o epicentro da doenga no mundo, contabilizando mais de 68 milhdes
casos e quase de 1 milhdo e 800 mil 6bitos, seguido pela Europa, que contava
com mais de 54 milhdes de casos e mais de 1 milhdo e 100 mil mortes (WHO,
2021).

Situation by WHO Region Situation by WHO Region
Americas 68,369,827 Americas 1,794,865
confirmed deaths
Europe 54,625,827 Europe 1,157,680
confirmed deaths
South-East Asia 32,654,915 South-East Asia 425123
[ confirmed e deaths
Eastern Mediterranean 10,276,459 Eastern Mediterranean 205,094
[io—=x] confirmed == deaths
Africa 3,563,815 Africa 88,274
m confirmed 1] deaths
Western Pacific 3,139,030 Western Pacific 47,634
] confirmed . deaths

Source: Warld Health Organization Source: World Health Organization

Data may be incomplete for the current day or week Data may be incomplete for the current day or week

Por conta da caracteristica da Covid-19 (e.g. virus desconhecido,
pode ser transmitido por assintomadticos, alto poder de contagio, sistema
ndo estd imune, transmissdo pelo ar e até pouco tempo a auséncia de va-
cina), diversos paises adotaram medidas restritivas de convivio social por
meio do isolamento, fecharam portos e aeroportos proibindo viagens e li-
mitando diversas atividades econdmicas (GOSSLING et al., 2020). Segundo a
Organizagio Mundial do Turismo (UNWTO, 2020), todos os destinos globais
apresentavam alguma restri¢do de viagens no final de abril de 2020.
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As viagens sdo extremamente importantes para a hotelaria e con-
sistem em um dos elementos do turismo (PANOSSO; LOHMANN, 2012).
Sem elas, os meios econdmicos que sustentam e fazem deste setor um
dos mais proeminentes do mundo, tornam-se frageis e incertos. Segundo
CASTELLI (2002), os hotéis sdo estabelecimentos comerciais de hospeda-
gem que oferecem aposentos mobiliados, com banheiro privativo, para
ocupagdo permanente ou tempordaria, oferecendo servigo completo de
alimentacdo, além dos demais servigos inerentes a atividade hoteleira. E
considerada uma inddstria de bens e servigos tendo como principal finali-
dade disponibilizar: hospedagem, alimentagao, segurancga e varios outros
servigos relacionados.

Ora, com todas as restricdes e o medo da contaminacgio, diver-
sas empresas suspenderam viagens de funciondrios a trabalhos, familias
adiaram as férias, passeios de lazer foram cancelados e quase que imedia-
tamente os hotéis se esvaziaram. A STR, consultoria internacional que
fornece dados da area hoteleira, indica que a ocupag¢io dos hotéis no Bra-
sil no més de junho de 2020 foi de 14,8%, muito abaixo do mesmo perio-
do em 2019, quando esse indice foi de 55,8% (STR, 2020). Com a falta de
héspedes, restavam os eventos locais em espagos amplos dos hotéis, como
salas de reunides, piscinas e restaurantes. Mesmo com essa possivel saida,
o desemprego afetou impiedosamente este setor, deixando centenas de
familias desempregadas.

Os protocolos de seguranca e prevengao

Com a liberagdo gradativa das viagens e a flexibiliza¢do dos meios
de locomogdo, os hotéis puderam perceber uma esperancga de recuperagio
com a adogdo de novos protocolos de prevengido a Covid-19, sendo primor-
dial para nortear os meios de hospedagens (MH), promovendo a seguran-
ca de colaboradores e héspedes e principalmente recuperando a confianga
deste ultimos, visto que s3o os que de forma mais efetiva percebem os cui-
dados que estdo sendo adotados (SOUSA, 2020).

Diferentes protocolos foram elaborados por entidades do setor
hoteleiro, tais como a Associagdo Brasileira da Inddstria de Hotéis - ABIH,
Ministério do Turismo - MTur, Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil
- FOBH e Associacdo Brasileira de Governantas e Profissionais da Hotelaria
- ABG Nacional e podem ser baixados gratuitamente nos respectivos sites
(ABIH, 2020; MTUR, 2020; FOBH, 2020; ABG, 2020).

A retomada deste setor ainda é timida, diante dos desafios que se
impde entre a prestagdo de servicos e a confianga do consumidor, sobre-
tudo pelo fato de a recomendacio principal dos érgdos de saude ser o dis-
tanciamento social a todo custo e por se tratar de servigos que possuem
um alto grau de interagdo entre pessoas em ambientes fisicos (COELHO;
MAYER, 2020).
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Inovagoes na hotelaria

Apesar desta delicada situagdo global, a reducio das atividades tu-
risticas associado a diminuigdo do deslocamento de pessoas e veiculos tam-
bém gerou impactos positivos, especialmente alguns ligados a inovagio na
hotelaria. Para COELHO; MAYER (2020, p. 3701), “as novas praticas e proto-
colos podem afetar de forma dramatica a operagdo das empresas turisticas”.
Ainda para as autoras, por conta de o principal propdsito da hotelaria ser
a prestagio de apoio a mobilidade de pessoas entre destinos, é inevitavel o
impacto da pandemia nos processos interativos inerentes a prestacdo dos
diversos servigos neste setor, considerando as praticas atuais. As exigéncias
de novas praticas em face da pandemia devem impulsionar inovagdes para
a seguranca e sobrevivéncia dos negécios

Considerando a defini¢do de inovagio introduzida na quarta edigdo
do Manual de Oslo [OCDE, Eurostat, 2018, par. 1,25], destacam-se apenas
duas vertentes: produto e/ou processo novo ou aprimorado que diferem
significativamente dos anteriores. Na perspectiva do setor hoteleiro, a pri-
meira vertente diz respeito a novos servigos ou também, novos bens, como
é o caso artigos de marca prépria vendidos por alguns estabelecimentos.
Nessa vertente, a inovagio se destaca pelo cardter intangivel dos servigos,
marcado por sua produgdo e consumo simultineos, pelo uso intensivo de
mao de obra e pelo alto envolvimento dos usudrios. Entretanto, na segunda
vertente, a inovagdo ocorre nas atividades necessdrias a produgio e entrega
dos servigos ofertados e nas fungdes de apoio (e.g. distribuicdo e logistica,
marketing, gestdo, engenharia e desenvolvimento de produtos e processos)
(MOREIRA et al., 2020, p.3).

A migragdo para o ambiente online tem sido adotada como solu-
¢do mais imediatista em diversos segmentos de mercado, contudo no setor
hoteleiro essa migracio é limitada por conta de algumas atividades serem
estritamente de interagdo social, inviabilizando quase que completamente
o home office. Contudo, os setores internos como Vendas e Reservas, bem
como os setores administrativos tais como Faturamento, Contas a Pagar e
Contas a Receber ja tem incorporado tecnologias que permitam a realizagdo
de atividades sem o contato direto entre colaboradores e clientes.

E nas atividades de interagdo que h4 maiores necessidades de so-
lugdes e inovagdes que transformem as antigas praticas e procedimentos,
a fim de manter a atividade operacional funcionando, garantindo a segu-
ranca de héspede e colaboradores. Tal preocupacio ja é percebida pelos
clientes como um diferencial, como um valor outrora nio tdo exigido e tem
influenciado diretamente na escolha do meio de hospedagem.
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Figura 2. Revisdo da cadeia de valor
em tempos de pandemia.

Fonte: MOREIRA (et al., 2020, p.4)

Reforma hoteleira: reflexdes sobre as inovagdes emergentes na pandemia 216

da Covid-19

Inovagao gera valor

A imagem corporativa é definida como a impressdo completa deixa-
da na mente dos clientes como resultado de multiplas impressdes ou senti-
mentos acumulados nas interagdes, atitudes e experiéncias com a empresa.
Estas experiéncias podem ter um sentido negativo ou positivo e ajudam a
reconstruir a imagem da empresa quando o seu nome é ouvido (NGUYEN;
PHAN, 2018). Corroborando com esta ideia, HU (et al., 2009) afirma que o va-
lor percebido é a avaliagdo geral que o cliente tem em relagdo a um produto
ou servico, com base na percepgdo do que é recebido e do que é entregue.

No atual cendrio de instabilidade, os empreendimentos hoteleiros
devem agir rapidamente, para que sua sobrevivéncia seja preservada e em
segundo momento, possa inovar e obter vantagem competitiva. Para POR-
TER (2004), a cadeia de valor pode ser considerada um modelo analitico
utilizado para priorizar onde inovar, gerando valor e melhorando os fins
(resultados) ao atuar nos meios (processos).

Conforme MOREIRA (et al., 2020, p.4), a cadeia de valor é dividida
em dois grupos de atividades: as primdrias ou finalistas e as secunddrias. A
primeira estd relacionada ao desenvolvimento do produto/servigo e inti-
mamente ligadas ao relacionamento com o cliente (front), j4 a segunda, sdo
atividades de apoio ou suporte ao negécio (back). Na figura 2, os autores
apresentam uma sugestdo de priorizagdo, destacam os processos criticos
para melhorias e adaptagdes em curtissimo prazo no cendrio da pandemia e
um plano de curto-médio prazo, para reavaliagGes e adaptagdes de questdes
consideradas mais estratégicas, relacionadas ao modelo de negécio, com
destaque para inovagdes em diversas frentes.

CURTO-MEDIO PRAZO
(Entre 90 dias e 1 ano da pandemia)

CURTISSIMO PRAZO

(Até 90 dias do inicio da pandemia no Brasil)

Objetivos: Objetivos:
= Sobrevivéncia da organizagdo = Plano de retomada pés isolamento social
= Manutengdo do caixa e gestdo de custos = Adaptar ao novo cenario e repensar o modelo

= Medidas emergenciais de negdcio
= Inovagdo de Processo
= Inovagdo Gerencial

= Inovagdo de Produtos / Servigos

Processos Prioritarios:

= Gerir Cadeia de Suprimentos: Gerir estogues e
Gerir contratos

= Gerir Finangas e Apurar Resultados: Gerir
tesouraria e fluxo de caixa e Gerir orcamento

= Gerir Capital Humano: Gerir relagbes
trabalhistas, Gerir satude e seguranca e Gerir
cargos e saldrios.

Processos Prioritarios:

= Prospectar Clientes: Elaborar novos
produtos/servigos, Elaborar e divulgar
campanhas de marketing

= Vender Hospedagem: Precificar hospedagem

= Hospedar Clientes: Disponibilizar acomodagéo,
Prestar servigos no restaurante e dreas sociais,
Realizar check-in e check-out

= Gerir Capital Humano: Capacitar e desenvolver
pessoas, Gerir o quadro de pessoal, Gerir o
desempenho das pessoas.
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Discute-se no topico a seguir algumas tecnologias que tém sido in-
corporadas na inovagdo de processos, de procedimentos e norteiam mu-
dangas de préticas na hotelaria, garantindo simultaneamente seguranga,
prevencio da Covid-19 e a continuidade das atividades.

Inovagao em processos humanizados

SILVA (2020) ressalta que é necessario reinventar a cultura da hos-
pitalidade, por meio da criatividade, buscando novas oportunidade para
sobressair da crise causada pela pandemia. A hospitalidade é definida por
BAPTISTA (2002, p.157-158), como “um modo privilegiado de encontro in-
terpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relagdo ao outro”. O
acolhimento é a base da atividade hoteleira. Mesmo o alto investimento em
tecnologias ndo impede que esta caracteristica seja afetada pelos protoco-
los de seguranca e prevencio, visto que prejudica o contato direto e caloro-
so entre colaboradores e clientes, abalando consideravelmente as relagdes
durante a prestacdo dos servigos.

H4 uma expressiva preocupagdo em relacionar a prevengdo da Co-
vid-19 e a garantia da boa hospitalidade, devendo “ter cuidado para que o
servigo oferecido tenha um equilibrio entre o high tech (automagio/tecno-
logia) e o high touch (toque humano)” (SILVA, 2020, p. 134). Para MOREIRA
(et al., 2020, p.6), “a possibilidade de inovar em servigos, processos e gestdo
se torna uma importante ferramenta para “fazer algo novo” para o MH em
um cendrio que exige uma série de mudancas”, acreditando-se ser necessa-
rio até mesmo repensar o modelo de negécio.

Desta forma, o quadro a seguir relaciona algumas inovagdes no se-
tor hoteleiro que foram categorizadas por setor, natureza do problema, tec-
nologia empregada e o procedimento adotado.

As inovagdes apresentadas no Quadro 1 sdo uma timida demonstra-
¢do de inovagdo na definicdo do Manual de Oslo [OCDE, Eurostat, 2018, par.
1,25]. Mesmo sendo jé pré-existente antes da pandemia, os procedimentos
padrdes que supervalorizavam o contato dos colaboradores com os clientes
em todas as atividades descartavam a utilizacdo dessas tecnologias.
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Quadro 1. Inovagdes em processos me-
diados por tecnologias

Fonte: O autor, 2021
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Inovagio Setor Natureza do Tecno- Procedimento
Problema logia
Self-check in | Recepgdo Evita o contato entre | Totem 0 héspede se dirige
Héspede e Colabora- a um totem, acessa,
dor apés amplo con- de forma individu-
tato do héspede com al os dados de sua
diferentes pessoas reserva, confirma o
no meio de trans- valor da hospedagem
porte entre o local e realiza o paga-
de origem e local de mento via carto.
destino (avides, na-
vios, metrd, dnibus).
Self-che- Recepgio Facilita o fecha- Totem 0 héspede se dirige a
ck out mento da conta de um totem, acessa, de
forma independente forma individual as
e sem aglomeragdes suas despesas, con-
na recepgéo (em firma o valor das des-
caso de check out de pesas e realiza o pa-
grupo, por exemplo). gamento via cartdo.
Reservas por | Reservas Evita contato direto | Portais O cliente que deseja
canais online entre o héspede conhecer os valores
em potencial e o das reservas, formas
colaborador pelo de pagamento,
balcdo da recepgio. simular hospedagens
e realizar comprar de
uma reserva podera
fazer pelos portais
de venda online.
Apresentacdo | Recep¢do Evita contato direto | Whatsapp | O hdspede se identifi-
de documen- do héspede e o car por meio do envio
tagdo pessoal colaborador pelo antecipado de seu do-
via aplicativo balcéo da recepgio. cumento oficial com
de conversa foto, reconhecido
em todo o territério
nacional. No check in
é realizado uma che-
cagem da identidade
do héspede somente
de forma visual.
Pagamento | Recepcdo/ | Evita todo e qual- PIX / Apro- | O héspede realiza o
Online Restaurante | quer contato fisico ximagao pagamento via PIX

entre o héspede e
colaborador, seja por
meio do dinheiro

em espécie como

por meio do com-
partilhamento de
maquineta de cartio.

e envia a confirma-
¢do de pagamento
previamente antes do
check out. Em caso de
pagamento via apro-
ximagdo, o héspede
s6 tera contato com

o seu dispositivo de
pagamento pesso-

al (cartdo, Celular
com NFC, outros).
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Aplicativo de | A&B / Evita o contato Aplicativo | O hdéspede podera
solicitagdo Recepgio do héspede com acessar o aplicativo
de servigo o colaborador da do hotel onde achara
cozinha (Gargom) e o todos os produtos
recepgao (Recepcio- disponiveis, valores e
nista) na necessi- tempo estimado para
dade de solicitar entrega na Unidade
uma refeigdo ou Habitacional, bem
produto disponivel como outros servigos
no Lobby do Hotel. que dispensam
pagamento. Toda a
solicitagdo é feita
pelo APP e atendi-
da pelo respectivo
setor responsavel
por atende-la.
Informagdes | Recepgdo/ Evita a contamina- QR Code e | O héspede pode-
via QR Code | Reservas ¢do de colaborado- Leitor de ra ter acesso as
res e héspedes por | QR Code informagdes, avisos e
meios impressos, notificacdes pelos QR
como banners, flyers Codes que sdo anexa-
e panfletos informa- dos nas dreas comum
tivos, promocionais do hotel, de forma
e avisos que geral- individualizada.
mente sao expostos
na recepgao de for-
ma compartilhada.
Reunides de | Colabo- Evita a realizagdo Google As reunides de de-
funcion4- radores de reunides que Meet / partamento (Daily)
rios online ocasionam aglome- | Zoom / e da dire¢do podem
ragdo de pessoas em | Teams ser realizadas sem
espagco fechado. aglomeragio, em
hordrio flexivel e
ficam armazenadas
para revisdo futuras.
Faturamento | Contas aPa- | Evita o contato entre | Team- Os procedimentos
e contabi- gar / Contas | colaboradores via Viewer / inerentes a Contro-
lidade via a Receber documentos impres- | AnyDesk ladoria podem ser
remoto / Compras sos e ferramentas realizados por meio
/ Fatura- de trabalho como do acesso remoto das
mento computador, cadei- maquinas que estao
ras, canetas e outros. fisicamente no setor
de controladoria do
hotel, sem prejui-
zo da operagéo.
Tour Virtual | Vendas / Evita o acesso de Tour Os clientes em
Marketing | clientes em poten- Creator - potencial podem
cias nas dependén- | Google VR | visitar as dreas do

cias do hotel nos
casos de orcamentos,
quando hé desejo

de visualizagio

de acomodagdes e
dreas comuns por
parte do cliente.

hotel e acomodacdes
por meio de um Tour
Virtual. A equipe de
marketing também
pode usar este recur-
so para apresentacao
a futuros clientes.
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Reflexoes finais

Neste trabalho foram apresentadas algumas contribuig¢des tedricas
para refletir e discutir sobre o processo de inovagio no setor hoteleiro no
contexto da pandemia do Covid-19, bem como um extenso quadro que res-
salta as adaptagdes viabilizadas pelo uso das tecnlogias. Observa-se que ha
muitos desafios no que diz respeito a inovagdo de servigos touchless (sem
toque), dado as exigéncias dos protocolos de seguranca e prevengio e a no-
tavel preocupacdo com a transformagdo dos processos humanizados em
processos tecnoldgicos.

Mesmo diante desta preocupacgio, o setor hoteleiro tem sido re-
siliente e voltado as atividades gradativamente, adotando novas praticas
a fim de recuperar a confianga dos clientes neste novo cendrio turistico
pds-pandemia.
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