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HOTELARIA GOIANA: IMPACTO DA PANDEMIA NO ATO DE BEM RECEBER

Ana Claudia de Moura
RESUMO:

A Hotelaria € um dos principais eixos de desenvolvimento do turismo e pode
alavancar a economia de um municipio, estado ou pais, porém, com a pandemia do
coronavirus o setor de turismo e hotelaria foi bastante impactado. Neste sentido,
este artigo apresenta uma abordagem reflexiva sobre o bem receber dos hotéis em
tempos de pandemia. Buscou-se identificar de que forma a hotelaria goiana vem se
estruturando para atender a demanda turistica com seguranca diante de um cenario
de crise e, evidenciar a importancia da hospitalidade durante o periodo de
pandemia, com foco nas aces do bem receber, especialmente nos hotéis do estado
de Goias. O percurso investigativo norteou-se tendo como suporte metodoldgico,
revisdo bibliografica para exposicdo da tematica, seguida de pesquisa exploratoria
com a coleta de dados disponibilizados em sites, aplicativos e relatorios, e ainda,
entrevistas on line e por telefone com personagens do setor. Constatou-se ao final
da pesquisa que, a hotelaria goiana sofreu forte impacto com a pandemia e muitos
serdo os desafios para enfrentamento e superacdo da crise econbmica do setor.
Ainda ha muito a ser feito no que tange a hospitalidade dos hotéis em Goias, em
busca do bem receber, e neste sentido, os profissionais da area devem ser 0s

protagonistas desse processo.

PALAVRAS-CHAVE: Hotelaria; bem receber; pandemia por COVID-19.

ABSTRACT:

Hospitality is one of the main axes of tourism development and can leverage the
economy of a municipality, state or country, however, with the coronavirus pandemic,
the tourism and hospitality sector was greatly impacted. In this sense, this article
presents a reflective approach to the hospitality of hotels in times of pandemic. It
seeks to identify how the hospitality industry in Goias has been structured to meet
the tourist demand safely in the face of a crisis scenario, and to highlight the
importance of hospitality during the pandemic period, focusing on the actions of
hospitality, especially in hotels in the region. state of Goias. The investigative course

was guided by the methodological support, bibliographic review to expose the theme,



followed by exploratory research with the collection of data available on websites,
applications and reports, and also, on-line and telephone interviews with characters
from the sector. It was found at the end of the research that the hotel industry in
Goias suffered a strong impact with the pandemic and there will be many challenges
to face and overcome the economic crisis in the sector. There is still a lot to be done
with regard to the hospitality of hotels in Goias, in search of hospitality, and in this

sense, professionals in the area must be the protagonists of this process.

KEYWORDS: Hospitality; wellreceive; pandemic by COVID-19.

INTRODUCAO

O turismo compreende as atividades que as pessoas realizam durante
suas viagens e estadas em lugares diferentes ao seu entorno habitual, por um
periodo consecutivo inferior a um ano, com finalidade de lazer, negdcios ou outras
(OMT, 2001, p. 38). Em tempos de pandemia, o setor incumbido por entregar 0s
servicos basicos e necessarios de hospedagem para aqueles que transitam pelo
mundo, também foi atingido. A hotelaria € definida por diversos autores como 0 ramo
do conhecimento que se ocupa da administragcdo de empreendimentos hoteleiros e
meios de hospedagem como resorts, pousadas, albergues, hotéis, restaurantes,
bares, realizacdo de eventos e etc. Para a Revista Hotéis (2001), a hotelaria € a
indUstria responsavel por oferecer hospitalidade a turistas e viajantes.

A hotelaria esta interligada a hospitalidade, que abrange ndo somente 0s
aspectos comerciais de um hotel, mas também a recepcao e o acolhimento efetuado
pelas familias em suas casas e todo o sistema urbano e suas infraestruturas, a partir
de modelos culturais associados ao bem receber, tanto em ambito publico quanto
privado. De acordo coma Revista Hotéis (2001), no que se refere a hospitalidade, o
Brasil esta entre os paises mais hospitaleiros do mundo. Possui uma ampla rede
hoteleira, de acordo com a pesquisa Hotelaria em Numeros, elaborada pela JLL
(2019), o pais contabilizou aproximadamente 10.501 hotéis até julho de 20109.
Entretanto, esse setor com tendéncia de crescimento, no ano de 2020 sofreu uma
retracéao.

Em 11 de marco de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou o

novo coronavirus como uma pandemia mundial. Desde entdo, os paises tém se
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esforcado para combater e minimizar a crise de saude publica. O Sars-CoV-2, que
causa a doenca da COVID-19, foi identificado pela primeira vez em dezembro de
2019, em Wuhan, na China. Antes do surto de infec¢cdes na cidade, tal virus nunca
tinha sido detectado em humanos.

Dados do Jornal da USP/2020-2021 demonstram drastico efeito da pandemia
sobre o setor de turismo e da hotelaria e, afirmam que as regides turisticas devem
sentir, de forma mais intensa, o desemprego no setor, assim como outros efeitos
decorrentes da interrupcdo repentina e prolongada dos fluxos nacionais e
internacionais de turistas.

Desta forma, questionou-se como problematica da pesquisa, como 0s hotéis
do estado de Goias se prepararam para receber os hospedes e se 0s mesmos estédo
conseguindo superar os desafios frente a pandemia do COVID-19. Assim, buscou-se
identificar de que forma a hotelaria goiana tem se estruturado no cenério atual.
Como objetivos especificos, pretendeu-se analisar o impacto da pandemia nos
hotéis; identificar os métodos/protocolos utilizados para atender a demanda turistica
e evidenciar a importancia da hospitalidade durante o periodo de pandemia.

Tal estudo se justificou pelo atual momento que estamos vivendo e pelo
impacto negativo do cenério pandémico para o mercado hoteleiro e turistico
nacional. Espera-se que o0s resultados da pesquisa, possam contribuir para o
planejamento de acdes efetivas para sanar, de certa forma, problemas acarretados
no bem receber dos hotéis e para o atendimento das demandas do mercado
turistico. Além, de contribuir para despertar o interesse do profissional que atua na
area a fim de buscar capacitacdo e aperfeicoamento diante do novo cenario.

Este artigo € resultante de uma pesquisa bibliografica e exploratéria sobre a
tematica para a familiarizacdo do pesquisador com o0 objeto que estad sendo
investigado (SILVEIRA, 2009). A pesquisa exploratoria foi feita a partir da coleta de
dados disponibilizados em sites, aplicativos e relatorios da Associacdo Brasileira da
Industria de Hotéis do Goias (ABIH-GO) e ainda, através de entrevistas on line e por
telefone com personagens do setor a partir de questionario estruturado (ANEXO A),
contendo 04 perguntas, realizada nos meses de novembro e dezembro de 2021.
Para a pesquisa bibliografica, recorremos a fontes diversificadas, tais como: textos
jornalisticos, artigos cientificos e documentarios voltados para o tema deste trabalho.

O texto foi organizado em sec¢des: na primeira secao foi abordada a hotelaria

no estado de Goias, em seguida, os impactos da pandemia da COVID-19 no turismo



11

e na hotelaria; a crise econémica e o desemprego no setor hoteleiro; protocolos
contra COVID-19 nos hotéis goianos; a importancia e fatores fundamentais para
garantir a hospitalidade no setor em tempos de pandemia e a hotelaria sustentavel

no contexto atual.
1. A hotelaria no Estado de Goias

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2021),
referentes ao Estado de Goias, localizado na regiao centro-oeste do Brasil, com uma
area de 340.086 kmz, indicam uma populacdo estimada em 7.206 milhdes de
habitantes, na sua capital e em aproximadamente 83 destinos turisticos. Os
municipios fundados durante o século XVIII, no ciclo do ouro, como Pirendpolis e a
Cidade de Goias (antiga capital do estado) se distinguem pela arquitetura colonial
portuguesa e pelas vibrantes festas cristas. J4 a cidade de Caldas Novas, localizada
a aproximadamente 170 km da capital, Goiania, € conhecida por suas aguas termais
e atrai turistas do Brasil e do exterior.

A hotelaria é um dos principais eixos de desenvolvimento do turismo. Sendo
assim, a apuracao de resultados, o levantamento de dados e a identificacdo de sua
capacidade podem determinar diversas acfes para o0 crescimento do setor de
turismo. A Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis Goias (ABIH-GO) tornou-se
uma confiavel fonte de dados e informacdes relativas ao universo turistico. Sempre
atenta aos acontecimentos que interferem diretamente no setor hoteleiro.

Destaca-se que a ABIH-GO, entidade civil, sem fins lucrativos, que congrega
0s meios de hospedagem de Goias, foi fundada em Goiania, em 26 de novembro de
1986 por um grupo de empresarios que visavam a unido da classe hoteleira para
buscar juntos o desenvolvimento e fortalecimento do turismo goiano. Desenvolve
acbes em defesa dos interesses coletivos dos associados, promove e divulga o
turismo de Goias fortalecendo a rede hoteleira.

Nos anos de 2019 e 2020, o Observatorio do Turismo do Estado de Goias,
realizou um comparativo dos numeros de unidades habitacionais e leitos nas
principais cidades turisticas do estado de Goias, ja vislumbrando uma queda em
2020 em decorréncia da pandemia da COVID-19 (Tabelas 1 e 2).
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Tabela 1. Quantitativo de Unidades Habitacionais e Leitos dos Censos Hoteleiros
realizados pelo Observatorio do Turismo do Estado de Goias no ano de 2019.

Cidade Unidades Leitos
Habitacionais

Caldas Novas 16.895 64.286

Goiania 8.131 17.994

Rio Quente 2.898 10.137
Pirendpolis 2.894 7.669
Trindade 1.896 4.323
Anapolis 1.248 2.274
Alto Paraiso / Sao 1.105 2.886

Jorge

Cristalina 412 870

Total 35.479 110.439

Fonte: Observatério do Turismo do Estado de Goias — 2019

Tabela 2. Quantitativo de Unidades Habitacionais e Leitos dos Censos Hoteleiros

realizados pelo Observatoério do Turismo do Estado de Goias no ano de 2020.

Cidade Unidades Leitos

Habitacionais

Caldas Novas 16.835 64.226

Goiania 8.071 17.934

Rio Quente 2.838 10.077
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Pirenopolis 2.834 7.609
Trindade 1.836 4.258
Anépolis 1.228 2.214

Alto Paraiso / Séo 1.045 2.826
Jorge
Cristalina 302 810
Total 34.687 109.147

Fonte: Observatério do Turismo do Estado de Goias — 2020

De acordo com dados apresentados nas respectivas tabelas, os municipios
de Caldas Novas e Pirendpolis, por exemplo, tiveram uma diminuicdo no numero de
unidades habitacionais e leitos entre os anos de 2019 e 2020. Devido a pandemia,
alguns hotéis enfrentaram grandes dificuldades econ6micas e ndo conseguiram
permanecer ativos no mercado turistico. No ano de 2019, o estado de Goias
contabilizava 110.439 leitos e 35.479 unidades habitacionais. J& no ano de 2020,
contou com 109.147 leitos e 34.687 unidades habitacionais, ou seja, 1.292 leitos a

menos.

2. Os impactos da pandemia da COVID-19 no turismo e na hotelaria

A OMS declarou a COVID-19, causado pelo novo coronavirus, como
uma pandemia. Segundo a Organizacdo, pandemia é a disseminacdo mundial de
uma nova doenca e o termo passa a ser usado quando uma epidemia, surto que
afeta uma regido, se espalha por diferentes continentes com transmisséo
sustentada de pessoa para pessoa. Refere-se a distribuicdo geografica de uma
doenca e ndo a sua gravidade. A designacdo reconhece que, existem surtos de
COVID-19 em varios paises do mundo (OMS, 2020).

O Presidente do Sindicato de Turismo e Hospitalidade no Estado de Goias
(SINDTUR-GO), Ricardo Rodrigues relatou ao Jornal Opc¢éo que o setor de turismo

foi um dos mais prejudicados nas diversas regides do Brasil com a pandemia de
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COVID-19. No més de abril de 2020, o pior més do ano para o turismo no pais, 0
segmento registrou aproximadamente R$ 4 bilhées em arrecadagéo, ou seja, um
terco dos valores arrecadados nos registros mais recentes.

Diversos setores relacionados ao turismo sofreram duro bague em Goias. Os
prejuizos econbmicos atingiram o0s segmentos de hotelaria, eventos, lazer,
alimentacdo, transportes terrestre e aéreo. O Observatorio do Turismo de Goias
(2021) apontou que o valor acumulado de arrecadacdo de ICMS, imposto sobre
circulacado de mercadorias e servicos, no setor hoteleiro de Goias, teve uma retracéo
de 47,8%, em 2020, quando comparado com 2019. Neste ano, a receita de ICMS de
hotéis foi de R$ 18.511.889,73 enquanto que em 2020 foi R$ 9.669.225,32.

O setor aeroviario, bastante impactado pela pandemia, apontado como
responsavel por “importar’ o virus para o Brasil, viu a circulacdo de pessoas em
aeronaves, especialmente em Goias, cair drasticamente. De acordo com dados da
INFRAERO apresentados no Jornal Opc¢éo (2020), o transito de passageiros no
Aeroporto Internacional de Goiania nos primeiros nove meses de 2020, diminuiu
60% em relacdo a 2019. Entre julho e setembro de 2020, o fluxo de passageiros
apresentou uma pequena melhora, porém, com queda de 27,8% em relacdo ao
mesmo periodo de 2019. O Aeroporto de Caldas Novas também teve reducdo de
99% entre abril e julho/2020, comparado a 2019.

E mais, com a pandemia do novo coronavirus em marco de 2020, o decreto
estadual n°® 9.633, de 13 de marco de 2020 determinou a suspensao de atividades
consideradas ndo essenciais em Goias, mantendo apenas aquelas declaradas de
carater basico como forma de conter a proliferacdo do Sars-CoV-2. Destinos
turisticos que normalmente recebiam diversos turistas viram o nimero de visitantes
despencar. As medidas necesséarias para conter a pandemia atingiram em cheio
todos os segmentos ligados ao turismo, e mesmo apds a flexibilizacdo das
restricbes, em alguns setores, os efeitos negativos ecoaram.

O setor hoteleiro, que depende diretamente do fluxo de visitantes para
sobreviver, por exemplo, observou suas taxas de ocupacdo e diaria média,
despencarem. Segundo dados da Confederacdo Nacional do Comércio de Bens
Servigos e Turismo (CNC), desde o inicio da pandemia, o turismo acumula perdas
bilionarias. A ABIH-GO (2020) elaborou um grafico comparativo da taxa de
ocupacao dos hotéis de Goiania, capital do estado de Goiés, entre os anos de 2018
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e 2020 (Figura 1) evidenciando uma queda acentuada na taxa de ocupacédo dos

hotéis da capital.

Figura 1. Taxa de Ocupacao dos Hotéis de Goiania entre 2018 e 2020 (%)
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Fonte: Associacédo Brasileira da Industria de Hotéis de Goias — 2020

Deste modo, os hotéis foram fortemente afetados pela pandemia, devido a
drastica diminuicdo de visitantes nos destinos. Conforme estimativa da Federacgdo
Brasileira de Hospedagem e Alimentacdo (FBHA), mesmo com o fim da pandemia,
ao menos trés mil hotéis no Brasil podem nao voltar a levantar suas portas. Para se
ter uma ideia da discrepancia com anos padrdes, a taxa de ocupacdo de hotéis de
Goiania, em 2018 foi de 61%, de acordo como levantamento da ABIH-GO. Em
janeiro de 2019, teve uma pequena queda, seguido de estabilidade. A partir de
marcgo de 2020, com o inicio da pandemia, a taxa de ocupacéo de Goiania teve uma
queda brusca, e ndo ultrapassou 32% em 2020. Nos meses em que as restrices
impostas foram mais severas, a taxa de ocupacédo de hotéis de Goiania foi abaixo de
15%. A situacao de outros destinos como Caldas Novas, Pirendpolis e Trindade, por
exemplo, n&o foi diferente da capital.

Caldas Novas, com 64.286 leitos de hospedagem, segundo o Censo Hoteleiro
de Caldas Novas (2019), sofreu fortes restricbes por forca de decretos municipais. O
decreto n° 437/2020, de 19 de marco de 2020, fechou todas as atividades né&o

essenciais por 15 dias, incluindo os hotéis e parques da cidade. Durante o ano de
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2020 e 2021, em periodos criticos da pandemia, diversos outros decretos restritivos
foram publicados. Para Alexandre Calegari, gerente geral do Hotel CTC, tais
restricbes impactaram significativamente a economia local, hotéis fechados viram
suas receitas zerarem em abril, maio e junho de 2020. Alexandre disse ainda que, a
ocupacao hoteleira do hotel no més de julho, que antes da pandemia era 100% caiu
para 18%, novembro e dezembro apresentou uma pequena melhora, mas nao
ultrapassou 46%. Dados da ABIH-GO indicaram que em 2019 a ocupacdo da
maioria dos hotéis de Caldas Novas foi em média de 78% e em 2020 caiu para 25%.

O cenério de Pirendpolis foi bastante parecido com o de Caldas Novas, nos
periodos mais criticos da pandemia ndo teve ocupacdo superior a 15%. Trindade, a
capital da fé, foi uns dos destinos turisticos mais afetados pelos efeitos da
pandemia, com um perfil de turistas que se enquadra no grupo de risco e, com 0
cancelamento da Festa do Divino Pai Eterno, evento anual que recebe milhares de
pessoas, 0 humero de visitantes caiu drasticamente. Segundo Fernando Carlos
Pereira, presidente da ABIH-GO e proprietario de um hotel em Trindade, a taxa de
ocupacao dos hotéis em 2020 foi a menor de todos os tempos, variando de 2% a 5%

durante o ano.

2.1. A crise econGmica e o desemprego no setor hoteleiro

Conforme salienta o jornal Valor Econébmico (2021), o pais vive uma crise
econdbmica preocupante. Em 2020, o impacto da COVID-19 na economia foi
estrondoso, dados apontam que o Produto Interno Bruto (PIB) nacional teve uma
gueda de 4,3% durante o ano. O cenario foi de incertezas devido ao fechamento dos

comércios, causando a faléncia de diversas empresas e obrigando inovacdes e
adequacdes daquelas que se mantiveram.

Os dados do Observatério do Turismo do Estado de Goias (2021) apontam
retracdo de 31,1% no indice de volume de atividades turisticas no Brasil em
comparacao, fevereiro de 2021 com fevereiro de 2020. Nesse periodo em Goias, 0
indice de retracdo foi de 14,3% e a receita nominal proveniente das atividades do
turismo também apresentou reducéo de 14,7%.

O numero de trabalhadores na hotelaria caiu consideravelmente em 2020.
De acordo com informacdes fornecidas pelo Cadastro Geral de Empregados e
Desempregados (CAGED, 2021), o estado de Goias de janeiro a dezembro de 2020
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registrou mais demissbes do que admissdes, perdendo no setor de alojamento,
1.958 postos formais de trabalho, sendo que as demissfes atingiram com maior

intensidade as funcfes que exigiam menor qualificacdo dentro dos hotéis, como
0 servico de governanca.

Nesse sentido, a Goias Turismo, agéncia oficial de turismo do Estado de
Goiéas, através do Observatorio de Turismo do Estado de Goias, realizou uma
pesquisa no ano de 2020, com 100 empresas do ramo para medir o impacto da
pandemia da COVID-19 no setor. Quatro delas fecharam as portas a partir de margo
e quase metade delas tiveram que reduzir o preco de seus servicos durante o
periodo. Em 63% dos casos, as empresas tiveram 100% de seu faturamento afetado
pela crise do coronavirus no més de maio, nimero semelhante ao de abril (Goias
Turismo, 2020).

3. Protocolos contra COVID-19 nos hotéis em Goias

A pandemia do COVID-19 exigiu ainda mais atencdo e cuidado em padrdes
de servicos, higiene, limpeza e normativas. Atendendo as exigéncias de
adequacdes, pesquisadores e especialistas da area, desenvolveram novos e mais
rigidos protocolos de higiene e seguranca baseados em normas da Organizacdo
Mundial da Saude (OMS), Ministério da Saude, Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA) e demais 6rgdos reguladores, a fim de garantir a seguranca e
bem-estar dos hdspedes, clientes, colaboradores e parceiros. Em marco de
2020, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) em conjunto com o
Ministério da Saude, elaborou protocolos de seguranca contra a COVID-19 para os
estabelecimentos do setor turistico e para regulamentar o uso dos hotéis e demais
atrativos das cidades, os quais podem variar de acordo com os decretos estaduais e
municipais vigentes através de notas técnicas ou resolucdes. Equipes da Secretaria
Municipal de Saude (SMS), através da Vigilancia Sanitaria de cada municipio, sao
responsaveis pela fiscalizagdo dos estabelecimentos.

De acordo com o Presidente da Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis
(ABIH-GO), Fernando Carlos Pereira, a entidade elaborou um documento contendo
medidas de prevencdo e controle do coronavirus em meios de hospedagem, em
parceria com o Sindicato de Hotéis de Goiania. O documento foi elaborado seguindo
os padrdes e normas definidos pela ANVISA e demais 6rgaos reguladores, com a
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aprovacdo da Vigilancia Sanitaria de Goiania. Fernando afirma que as medidas

sugeridas no documento foram 100% adotadas nos hotéis associados a ABIH-GO.

para

A seguir, sdo apresentados os protocolos definidos pela ANVISA, em 2020

atendimento e estrutura hoteleira; limpeza e seguranca; colaboradores e

eventos, podendo sofrer alguma variacao através de decretos municipais/estaduais.

3.1. Atendimento e estrutura hoteleira

Em relacdo ao atendimento e estrutura dos hotéis foi definido o seguinte

protocolo (ANVISA, 2020):

1.

Utilizacdo de capachos sanitizantes para desinfeccdo de pés na entrada do
hotel,

. Cartazes nas areas comuns para lembrar os hospedes a importancia de se

cumprir as medidas de seguranca;

Exigéncia de mascaras para todas as pessoas que transitam pelo hotel;
Disponibilizar alcool em gel 70% nos quartos, areas comuns, elevadores e
entre outros pontos do hotel,

Canal de comunicacao direto com o héspede;

6. Adequactes da Ficha Nacional de Registro de Hospedes (FNRH) com dados

10.

11.
12.
13.

de contatos urgentes;

Protecdo em acrilico nos balcGes ou utilizagdo de face shield pelos
recepcionistas;

Utilizacdo de separadores de fila e marcacéo de distanciamento minimo de 1,5
metros;

Espacamento e limitacfes de sofas e poltronas no lobby;

Desinfeccédo de canetas, chaves, maquinas de cartdo de crédito antes e apos
0 uso de cada héspede;

Todos os itens de empréstimo desinfectados e embalados individualmente;
Disponibilizar alcool 70% para higienizacdo de malas e carrinhos de bagagem;
Utilizacao de ferramentas tecnoldgicas para agilizar o processo do check-in e

reduzir o contato;



19

14.Para maior seguranca, fithess center e sauna foram fechados
temporariamente, o funcionamento dessa area foi condicionado a liberagcéo
através de decretos municipais/estaduais;

15.Para evitar aglomeracdes, 0 uso da piscina mediante agendamento de horario.

Além disso, sobre os alimentos e bebidas servidos nos hotéis:

1. Frigobar dos apartamentos temporariamente desabastecido e os produtos
podem ser adquiridos com toda seguranca na recepcao ou restaurante do hotel;

2. Café da manha servido a la carte, em buffet assistido ou buffet, seguindo todos
0s protocolos de seguranca. H4 também a opc¢éo do servigo de café da manha no
apartamento;

3. No restaurante, as mesas devem apresentar um espacamento minimo de 1,5
metros e sdo desinfetadas antes e apds a utilizacdo de cada hdspede;

4. Todos os talheres sao higienizados e embalados individualmente. H& opcéo de

talheres descartaveis.

3.2. Limpeza e seguranca

Segundo a Revista Hotéis (2020), os hotéis do seguem os padrdes
internacionais de higiene e seguranca, com métodos de limpeza seguros para
garantir a propagacao do novo coronavirus. O protocolo recomendado pela ANVISA
(2020) inclui:

1. Limpeza ainda mais frequente de areas comuns e itens de toque frequente,
como macganetas, botoeiras e corrimaos, utilizando produtos regulamentados e
utilizados na desinfecgéo hospitalar;

2. Utilizacdo de equipamentos modernos e tecnoldgicos que auxiliam no combate
de fungos, acaros, virus e bactérias;

3. Os quartos sao arejados a cada check-out para ocorrer a renovacéao do ar;

4. A limpeza dos quartos é cuidadosamente realizada, com desinfeccdo de itens
de toque frequente. Os enxovais como toalhas de banho, rosto, piso e cobertores
estdo embalados individualmente;

5. Ao final da limpeza de cada quarto, a unidade é lacrada utilizando um selo de
guarto desinfectado e este s6 sera aberto novamente pelo hospede;

6. Disponivel alcool em gel individual no quarto;
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7. Para reduzir o risco de contagio, as arrumacfes estdo disponiveis a cada 2
dias. Caso o hospede necessite, a limpeza diaria podera ser solicitada ou podera

solicitar as roupas de cama e banho para ele mesmo trocar;

3.3. Eventos
Para Houaiss (2009, p. 851) evento é:

gualquer acontecimento (festa, solenidade, espetaculo, comemoracao, etc.),
organizado por especialistas, com objetivos institucionais, comunitarios ou promocionais.

Em relacdo aos eventos nos hotéis em Goias, o limite de pessoas segue as
determinacdes  estabelecidas pelas autoridades  sanitarias, legislacéo
municipal/estadual, além de cumprir as orientacbes abaixo conforme
recomendacdes da ANVISA (2020):

1. Reestruturacdo na montagem das salas de eventos considerando o
espacamento minimo de 1,5 metros;

2. Disponibilizacéo de alcool 70% para higienizacdo de maos/equipamentos.

3. Os servicos de sala e coffee break sdo a la carte, com utensilios descartaveis e
alimentos embalados individualmente. E mais seguranca, sem perder a variedade
e qualidade;

4. A limpeza das salas de eventos e demais espacos foi intensificada, inclusive os
itens de toque frequente, como por exemplo, cadeiras, mesas e outros.

3.4. Colaboradores

Muitas organizagbes do setor hoteleiro vém orientando/capacitando seus
colaboradores quanto as normas de seguranga contra a COVID-19, além de
incentivarem a vacinacdo. O compromisso entre o funcionario e a empresa, visa
contribuir para a seguranca e protecdo dos hospedes nos hotéis. Nesse sentido, os
seguintes protocolos devem ser praticados (ANVISA, 2020):

1. Todos os funcionarios devem ser constantemente treinados para garantir a

correta aplicacao dos protocolos de higiene e seguranga;
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2. Todos os colaboradores, fornecedores e parceiros, precisam atender os
requisitos de salude para desempenho de suas atividades. E todos os dias ocorre
a medicdo de temperatura;

3. Colaboradores devem estar adequadamente equipados, utilizando todos os
Equipamentos de Protecao Individual (EPI's) necessérios para o desempenho das
funcdes;

4. O uniforme deve ser higienizado diariamente, assim como os EPI's
reutilizaveis.

A implantacdo de protocolos de prevengdo do coronavirus sdo estratégias
fundamentais para a obtencdo da seguranca dos hospedes e colaboradores,
garantindo a qualidade dos servicos oferecidos. Sendo assim, podemos dizer que 0s
protocolos de salde s&o orientados por diretrizes de natureza técnica,
organizacional e politica, e, ttm como fundamentagdo, estudos validados pelos
pressupostos das evidéncias cientificas.

4. A hospitalidade e sustentabilidade hoteleira em tempos de pandemia

O Brasil € mundialmente conhecido como um pais hospitaleiro, com tracos de
uma cultura diversificada. Castelli (2010) compreende a “hospitalidade brasileira”
como: “somos hoje algo que fomos no passado e estamos incorporando novos
atributos que nos distinguem de nossos antepassados, inclusive no que diz respeito
a hospitalidade” (2010, p. 223).

Em tempos de pandemia, as pessoas procuram cada vez mais por algo
diferente ou especial que possam garantir uma estada tranquila e segura. A
hospitalidade pode ser expressa através de suas raizes culturais e atrativos naturais,
gque encantam os turistas, além do bem receber nos diferentes meios de
hospedagem. No passado, os hotéis eram considerados apenas como locais para
tomar banho, dormir e tomar café da manha.

Atualmente muitos turistas afirmam que a escolha da hospedagem é mais
importante do que a escolha do destino em si. Os hotéis devem ampliar e adaptar
seus servi¢cos, adotando protocolos que garantem higiene e salude neste novo
cenario, tornando seus ambientes mais acolhedores e seguros. Portanto, a
hospedagem agora passa a ser um dos aspectos fundamentais da viagem e para

atender essa demanda com exceléncia € preciso criatividade e inovacao por parte
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dos empreendimentos hoteleiros, alinhando o atendimento as necessidades sociais
vigentes.

O Blog Panrotas (2021) publicou um resumo dos estudos recentes da
Traveller Made que elencou a criagdo de novos produtos/servigos, novas utilizagdes
de espacos pré-existentes, como transformar parte de seus quartos em academias
privativas ou escritorios para uso diario como workplaces, treinamento da equipe
para adequacdo com a atual realidade de atendimento e o aprimoramento da
tecnologia, como um os principais fatores para a sobrevivéncia da indlstria da
hospitalidade mundial durante a pandemia.

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) clama, desde 2020, por uma
recuperacdo responsavel do setor de viagens, equilibrando as necessidades das
pessoas e do planeta para a prosperidade dos negécios. Esse foi 0 mote da Ultima
edicdo da feira International Travel Trade Show Berlin (ITB) em Berlim, o maior
evento de turismo do mundo, realizada virtualmente em marco de 2021: “Repensar,
regenerar, reiniciar”.

A sustentabilidade na hotelaria € uma demanda antiga e muito importante,
principalmente, na hotelaria de luxo. Com o crescente nimero de turistas se
preocupando com a sustentabilidade de suas viagens, a hotelaria comecou a reagir
e se tornar mais sustentavel com diversas medidas desenvolvidas globalmente nos
altimos anos. A Implantacdo e uso de energia limpa e renovavel, adocdo de
medidas para a reducdo de consumo de agua, como a captacao de agua da chuva,
praticas de reciclagem, como a separacdo e destinacdo correta do lixo, tém sido
adotadas cada vez mais pelos hotéis para reducdo de custos operacionais e
impactos ambientais. Porém, para a implementacdo destes conceitos ha uma alta
demanda por investimentos em infraestrutura sustentavel e para isso, 0s
empreendimentos precisam se recuperar economicamente.

Entretanto, a pandemia da COVID-19 trouxe um retrocesso significativo para
0 setor, sobretudo no que diz respeito aos plasticos de uso Unico. Varios hotéis
passaram a utilizar muito mais plastico descartavel durante a pandemia, uma vez
gue nesse periodo tornou-se necessario o desenvolvimento de protocolos sanitarios

gue passassem a incluir a individualizacao de objetos higienizados.



23

5. Propostas de auxilio a recuperagcdo econémica do turismo e da hotelaria

O turismo gera indiretamente cerca de 7 milhdes de empregos no pais em
diversos setores, sendo 2,9 milhdes diretos e tem um impacto de 550 bilhdes no PIB
brasileiro (MTUR 2019). De acordo com a Agéncia Brasil, em outubro de 2019, as
atividades de hospedagem e alimentacdo no Brasil empregou mais de 1,9 milhdes
de pessoas, isso representa cerca de 66,1% do contingente de trabalhadores no
turismo. Portanto, € um grande gerador de empregos e renda com papel importante
na retomada da economia.

Além de impactar e sustentar setores de varios outros segmentos, o turismo
impacta também uma cadeia de profissionais e de trabalhadores néo registrados.
Com a pandemia, e consequente interrup¢cdo do funcionamento do mercado de
viagens, mesmo que alguns individuos tenham obtido auxilio emergencial do
governo, muitas atividades informais ainda agonizam por crédito para a manutencao
de suas receitas.

Segundo o Ministério da Economia (2020), no Brasil, o setor publico tera
papel fundamental no apoio a retomada das atividades do setor de viagens, seja por
meio de regulacbes e regulamentacdes, pela viabilizacdo de crédito para os
diferentes tipos de operacfes empresariais e para os consumidores, pela extingdo
temporaria de taxas ou pelo estabelecimento de planos de contingéncia.

N&o se pode exigir solucbes somente do setor privado altamente regulado
com interferéncias do setor publico. As medidas especificas para o turismo precisam
ser implantadas a curtissimo prazo, de forma a evitar o colapso das atividades.
Nesse sentido, agbes foram divididas em blocos que podem ser consideradas
relevantes para os momentos atuais e futuros no contexto gerado a partir da
pandemia da COVID-19 (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2020).

Com o aumento do periodo de isolamento social e, consequentemente,
agravamento da situacdo econdmica das empresas, € necessario adotar medidas
como a facilitacdo de créditos, reducdo de tributos, promocéo dos destinos, dentre
outras, para a contencdo das demissoes, preservando o maior niamero possivel de
empregos, de forma a otimizar o processo de retomada. Nesse sentido, a atuagéo
da gestdo publica serd essencial para garantir que a economia dos servigcos

turisticos se recupere mais rapidamente.
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Dentre os principais prejudicados pela pandemia do coronavirus esta o setor
de hotelaria. Em Goias, assim como no restante do pais, a doenca provocou 0
fechamento dos hotéis, cancelamento de diversos eventos, viagens e forcou as
pessoas a trabalharem de forma remota.

Os proprietarios dos meios de hospedagem devem estar atentos as medidas
necessarias para garantir a sustentabilidade do setor hoteleiro e preparados para a
retomada das atividades. Em situacdes de crise sdo necessarias atitudes que
exigem planejamento para a gestdo do negdcio, iniciativa e lideranca, foi neste
sentido que Luciano de Castro Carneiro, proprietario do Hotel Rio Vermelho em
Goiania, apostou na gestdo estratégica para minimizar os impactos econdmicos
durante a pandemia. Luciano focou no controle de gastos e fluxo de caixa, implantou
medidas e protocolos para garantir a seguranca dos héspedes e colaboradores,
capacitou os colaboradores quanto as normas e protocolos de seguranca,
intensificou as acdes de marketing digital e monitoracdo cuidadosa dos principais

indicadores do meio de hospedagem.

CONSIDERACOES FINAIS

A hotelaria € um importante segmento do turismo. Atividade geradora de
emprego e renda que contribui muito para o desenvolvimento econdémico e social de
uma regido. Em Goias, os mais de 1.900 hotéis impactam fortemente a economia
local, em 2019, o setor arrecadou quase 19 milhées em ICMS (Goias Turismo,
2021).

Os desafios para hotelaria em Goias foram grandes entre 2020 e 2021 em
razdo da pandemia. O setor apresentou queda dréstica na taxa de ocupacgéo e na
diaria média, o que refletiu diretamente no faturamento dos hotéis, que precisaram
cortar gastos, iniciando com a reducao de seu quadro de funcionarios. Infelizmente
alguns hotéis fecharam as portas por definitivo e para aqueles que mantiveram
abertos, foi necessario a adocdo de diversas medidas para se manterem no
mercado, dentre elas, a implantacdo de protocolos de prevencdo ao coronavirus,
reducao e controle de gastos.

Mediante avaliagbes das entidades responsaveis pelo setor hoteleiro, os
hotéis terdo muitas dificuldades para se reerguer, mesmo apds a pandemia. Os

efeitos negativos gerados pelo cenario atual e, consequentemente, as medidas
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impostas para controla-lo ndo estdo restritas aos micro e pequenos empresarios do
ramo. Os grandes estabelecimentos, j& consolidados no mercado, também padecem
pela queda de faturamento.

Propostas e medidas emergenciais voltada aos meios de hospedagem
devem unir politicos e lideres de associacdes do setor para debater os efeitos da
pandemia sobre o turismo no Brasil. Além disso, é preciso a¢des para conscientizar
os cidaddos sobre a contribuicho de cada um na prevencdo do coronavirus,
motivando a adocdo de habitos de higiene para a prevencao da proliferacdo do
coronavirus, cumprimento dos protocolos impostos, buscando sempre o bem-estar
social.

Reinvencdo tem sido uma palavra frequentemente proferida pela maioria
dos hoteleiros nos ultimos meses. Afinal, os meios de hospedagem perceberam que,
com os hospedes passando cada vez mais tempo nos lugares nos quais se
hospedam, é fundamental adaptar operagcbes, ambientes e servicos para tornar

esses lugares ainda mais acolhedores, seguros e hospitaleiros.
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ANEXO A — Questionario da pesquisa
1) A pandemia impactou a taxa de ocupacéo do hotel?

2) A pandemia impactou no faturamento do hotel?


https://www.gov.br/economia/pt-br
https://www.who.int/eportuguese/countries/bra/pt/
http://www.turismo.gov.br/
https://www.revistahoteis.com.br/
https://www.jornalopcao.com.br/ultimas-noticias/como-o-turismo-em-goias-atravessa-a-pandemia-293661/
https://www.jornalopcao.com.br/ultimas-noticias/como-o-turismo-em-goias-atravessa-a-pandemia-293661/
https://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2019-12/turismo-gera-quase-25-mil-empregos-formais-em-12-meses
https://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2019-12/turismo-gera-quase-25-mil-empregos-formais-em-12-meses
https://www.gov.br/turismo/pt-br/assuntos/noticias/cresce-a-participacao-do-turismo-no-pib-nacional
https://www.gov.br/turismo/pt-br/assuntos/noticias/cresce-a-participacao-do-turismo-no-pib-nacional
https://valor.globo.com/coronavirus/a-economia-na-pandemia/
https://blog.panrotas.com.br/hotel-inspectors/2021/06/22/a-hospitalidade-mais-em-evidencia-do-que-nunca/#:~:text=Nos%20%C3%BAltimos%20meses%2C%20as%20pessoas,tomar%20caf%C3%A9%E2%80%9D%20pelo%20brasileiro%20m%C3%A9dio
https://blog.panrotas.com.br/hotel-inspectors/2021/06/22/a-hospitalidade-mais-em-evidencia-do-que-nunca/#:~:text=Nos%20%C3%BAltimos%20meses%2C%20as%20pessoas,tomar%20caf%C3%A9%E2%80%9D%20pelo%20brasileiro%20m%C3%A9dio
https://blog.panrotas.com.br/hotel-inspectors/2021/06/22/a-hospitalidade-mais-em-evidencia-do-que-nunca/#:~:text=Nos%20%C3%BAltimos%20meses%2C%20as%20pessoas,tomar%20caf%C3%A9%E2%80%9D%20pelo%20brasileiro%20m%C3%A9dio
https://blog.panrotas.com.br/hotel-inspectors/2021/06/22/a-hospitalidade-mais-em-evidencia-do-que-nunca/#:~:text=Nos%20%C3%BAltimos%20meses%2C%20as%20pessoas,tomar%20caf%C3%A9%E2%80%9D%20pelo%20brasileiro%20m%C3%A9dio
https://www.portaldocomercio.org.br/entidade/fbha

27

3) Quais as principais dificuldades enfrentadas pelo hotel em razdo da
pandemia?
4) Quais as medidas adotadas pelo hotel para enfrentamento da crise

econdmica causada pela pandemia?



