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A pandemia da Covid-19 trouxe muitas transformacdes para diversos
setores da economia e ndo seria diferente para o setor hoteleiro. Em um
primeiro momento, as autoridades governamentais solicitaram o
fechamento dos meios de hospedagem e a maioria das fronteiras,
impossibilitando o fluxo de turistas e gerando um enorme prejuizo para o
sefor. Este teve que se reinventar rapidamente para atender as
necessidades de seus hospedes que retornariam inseguros e necessitados
de ferramentas que pudessem garantir efetivamente a protecdo dos
mesmos.

A medida que o virus se espalhava pelo mundo fazendo vitimas fatais
e multiplicando a inseguranca naqueles que pretendiam viajar, quer fosse
a frabalho ou lazer, o fluxo de turistas diminuiu drasticamente; levando
muitos hotéis familiares ou de pequeno porte & faléncia e os hotéis
administrados por grandes redes a reduzirem a quantidade de seus
empreendimentos e seu contingente de funciondrios, ampliando a taxa de
desemprego no setor.

Quando alguns meios de hospedagem iniciaram o processo de
reabertura, em todos os canais de midia estavam sendo comunicadas as
“regras de ouro” para o combate individual & Covid-19 que consistem
basicamente, desde este primeiro momento em: evitar aglomeracdo, o uso

de mdscaras, lavagem das mdos associada ao uso do dlcool em gel,
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dentre oufras prdticas. Estes procedimentos bdsicos iniciais logo se
tornaram insuficientes diante das direcdes dadas pela OMS (Organizacdo
Mundial da Saude), e diversas estratégias de marketing, publicidade e
negociacdes tiveram de ser feitas para garantir a manutencdo de
hospedes nestes empreendimentos.

Algumas redes hoteleiras, que j&@ haviom dado os primeiros passos
para a insercdo de ferramentas tecnoldégicas em suas rofinas de
procedimentos operacionais padronizados, fiveram que acelerar esta
incorporacdo a nivel de seguranca para a sua propria sobrevivéncia no
mercado hoteleiro. Esta aceleracdo certamente significou geracdo de
gastos extras e adiamento de outros planejamentos que estavam previstos
antes da pandemia. O saldo se tornou equilibrado para estas grandes
organizagodes, pois o investimento tecnoldgico significava ter de volta os
clientes necessitados de um ambiente seguro.

De acordo com Shin & Kang (2020), as redes hoteleiras vém
implantando uma série de inovacdes em resposta a pandemia, variando
de procedimentos que garantem maiores padrdoes de higiene a
distanciamento social para ajustes nas politicas de reserva e
cancelamento, efc.

Conforme Wooder e Baker expdem (2012), a inovagdo tecnoldgica é
uma combinacdo de inovacdes associada ao desenvolvimento de
tecnologia com o objetivo de melhorar o produto e servicos existentes de
forma incremental ou favorecer a criacdo de novos. O processo de
inovacdo nas empresas pode incluir ferramentas, materiais, recursos,
habilidades e conhecimento adquirido. Sendo que a busca pelo melhor
desempenho pode aumentar a capacidade de inovar, aprimorando o
processo de producdo e permitindo o desenvolvimento de novos produtos,
praticas organizacionais e promovendo novos conhecimentos (Alvarenga
Neto, 2007; OECD, 2005).

Em relacdo ao setor hoteleiro, sabe-se que o mesmo continua
passando por mudancas considerdveis, como por exemplo, a
implementacdo de novos protocolos de atendimento aos hdspedes, que

envolvem higienizacdo, sanitizacdo e desinfeccdo.
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Com isso, as rotinas hoteleiras foram alteradas em todos os niveis,
desde a retirada de materiais desnecessarios das unidades habitacionais e
dreas comuns até a estruturagcdo de um novo procedimento de limpeza
gue envolve novas taticas para retirada de enxoval, aquisicdo de produtos
hospitalares, e uma sequéncia de procedimentos que atentem para a
seguranca do colaborador e do hdspede. Parte das grandes e médias
redes hoteleiras que estdo implementando novos procedimentos
operacionais padronizados a partir de ferramentas tecnoldgicas fem feito
uso de luzes ulfravioleta para desinfeccdo, pulverizadores eletrostaticos
para purificar o ar, totens para check-in e check-out ou chave digital para
abertura dos quartos objetivando distanciamento social, dentre outras
ferramentas, que em sua maioria exigem grande investimento financeiro.

Porém, € possivel encontrar mudancas fecnoldgicas em niveis
operacionais, mesmo nas menores redes, se incluirmos ferramentas de
facilitacdo da comunicacdo como aplicativo de whatsapp, chats online
dos sites para reservas e/ou solicitacoes na recepcdo, e facilidades como
QR Code em substituicdo aos carddpios nos restaurantes e diretdrios nos
quartos ou aplicativo da rede para room-service. Além das reunidoes
gerenciais que se tornaram mais constantes e efetivas por serem virtuais,
garantindo seguranca e frequéncia.

Diante do apresentado acima, € possivel constatar que todas essas
mudancas tecnoldgicas aceleradas pelo advento da pandemia trouxeram
grande auxilio para a operacionalizacdo dos meios de hospedagem e
também para a garantir a satisfacdo do héspede, que enconfra nestas
ferramentas maior seguranca para a realizacdo das suas rotinas,
obedecendo um padrdo de sanitizacdo e distanciamento.

E fato que, toda esta adequacdo & nova realidade imposta a
sociedade acontece gradativamente e se estabelece d medida que os
hospedes vao sendo educados ao uso destas ferramentas - que tém sido
cada vez mais expandido em todos os setores de comércio, furismo, efc - e
passam a considerar este uso comum em suas rotinas. Por outro lado, é
necessario também um investimento em freinamentos por parte das redes

hoteleiras no intuito de capacitar sua rede de colaboradores a utilizarem
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essas ferramentas de maneira eficiente, evitando perdas, avarias e
possiveis desconfortos com os hdspedes.

De maneira geral, conclui-se que toda sociedade estd em periodo de
adaptacdo e conscientizacdo de que estas mudancas estdo se
consolidando, de forma que sejam consideradas normais daqui a algum
tempo. E a comunicacdo realizada de maneira correta - tanto para os

hospedes quanto para os colaboradores - é um facilitador na

implementacdo eficaz destas inovacoes.
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