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RESUMO

O presente estudo, busca compreender como a pandemia do COVID-19, afetou o
comportamento dos consumidores na rede de Hotéis Bittar, objetivando de modo
geral, descobrir os impactos da Pandemia da ocupacéo dos hotéis, quais foram os
motivadores, identificar de possiveis alteracdes nos valores das diérias e investigar
com o incentivo turistico se relaciona com o setor. A obtencao dos dados, deram-se
pela utilizacdo do sistema Powerbi para 0 mapeamento das informac¢des da rede Bittar
e entrevistas com os colaboradores. Para a leitura dos dados de maneira coerente,
foram selecionadas teorias a luz do marketing de servico com especificacdes para o
setor hoteleiro e sobre o panorama geral da COVID-19. Por fim, nota-se que a
Pandemia trouxe consequéncias como cancelamento de reservas, porém ha novas
determinacdes devido ao comportamento do consumidor e reconfiguracdo de
previsibilidade e de padrdes.
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ABSTRACT

This study aims to understand how the COVID-19 pandemic impacted consumer
behavior at the Bittar Hotels chain by evaluating changes to occupancy, its motives,
and consequences to nightly rates, as well as investigating the efficacy of tourism
incentive programs. Data was collected through Powerbi and interviews with
employees of the business. A coherent interpretation of the data requires service
marketing tools and frameworks, particularly adapted to the hospitality sector in light
of the pandemic implications. The study confirms lower user traffic and cancellations,
albeit new insights due to changed consumer habits and a reconfiguration of standards
and forecasting capabilities.

Keywords: Hospitality; Hotel sector; Impacts of the Pandemic on Hotels.
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1 INTRODUCAO

No mundo tecnoldgico atual o qual todo o tipo de informacdo chega em
gualquer pessoa na rapidez de um clique, era irreal pensar que o mundo todo parasse

por consequéncia de uma pandemia como foi o caso da COVID-19.

Foi na provincia de Huber, na China, que foram divulgados os primeiros casos
do novo coronavirus SARS-CoV-2. De |4, alastrando-se para a Coreia do Sul, Japéo,
norte da Italia e todo o mundo, contagiando e matando por um periodo curto de tempo

milhares de pessoas.

Segundo Barbosa (2020), ainda € impossivel mensurar todos os impactos da
pandemia nos diversos contextos, visto que € uma situacao inédita. Antes dela, houve
apenas as endemias com um fluxo menor de integracdo de paises e pessoas. Sabe-
se, contudo, que desde microempresas, até multinacionais, foram obrigadas a
realizarem algum tipo de modificacdo em seus métodos de funcionamento. Algumas
fecharam as portas, realizando demisses em massa, e ainda ha aquelas que

migraram para o modelo home office como alternativa para nao falirem.

A Revista Forbes divulgou calculos realizados pela United Nations World
Tourism Organization (UNWTO), que expde o fluxo internacional de turistas sofreu
uma queda de 22% no ano de 2020. S6 no Brasil, foram perdidos R$ 46,7 bilhdes em
faturamento em 2020. Em Brasilia, cidade classificada como a sexta cidade com o
maior namero de hotéis no pais, o cenario segundo o jornal Correio Braziliense
de 2020, era uma ocupacdo média nos hotéis de 5%. Um cenario preocupante uma
vez que para serem cobertos 0s gastos de manutencao € preciso que essa taxa de

ocupacao seja em média 40%.

Indaga-se, como a pandemia do COVID-19 afetou o comportamento dos
consumidores na rede de Hotéis Bittar. Objetiva-se, de modo geral, descobrir quais
foram as consequéncias para a rede hoteleira Bittar por consequéncia da Pandemia
do COVID-19. Assim, h&a as preocupacdes especificas de: i) averiguar se houve
alteracdo na ocupacgdo na rede de hotéis e quais sdo os motivos; ii) ldentificar se
houve queda nos valores das diarias do hotel; iii) Verificar como o incentivo pos-

pandemia em Brasilia afeta a ocupacao na rede de hotéis Bittar.



Esse trabalho justifica-se academicamente, pois busca oferecer dados
atualizados. Este trabalho é feito sob justificativa académica, gerencial e social. Em
relacdo a primeira, faz-se necessario fornecer dados atualizados para serem
posteriormente utilizados por estudantes, pesquisadores e a comunidade cientifica em
geral, uma vez que, no ScieElo, a principal plataforma de buscas académicas ainda
nao € possivel encontrar nenhuma publicagdo com as palavras chaves “ Impactos da
Pandemia no setor hoteleiro”, nem nenhum estudo voltado para esse tema. No que
diz respeito ao termo gerencial, como ainda se esta no inicio do mapeamento dos
impactos da pandemia em todas esferas, o presente estudo visa desvelar dados
fisicos e reais. Dessa forma, contribuirA com a percepcdo da realidade para
empresarios, investidores, comunidade governamental e a populacdo em geral. No
gue tange a contribuicdo social, com a apuracao da realidade de maneira cientifica, o
consumidor podera ver a empresa de maneira transparente, causando identificacao,
além de ser respaldo para incentivo ao turismo e todo o setor hoteleiro. Uma vez que
as empresas sdo uma das forcas motrizes de geracao de emprego e manutencéo da

economia da Federagdao.

Neste trabalho a metodologia vai ser abordada pelo método de uma pesquisa
gualitativa e uma analise documental. Serdo analisados os documentos e as
informagdes no “Powerbi” que é o sistema que monitora as informagdes usado na
Rede de Hotelaria Bittar, e assim possivelmente terd uma coleta de dados mais

precisa possivel.

Esta pesquisa, sera construida em cinco secbes. A primeira é a
contextualizacdo do tema, apresentando a relevancia do artigo e aclarando os
objetivos gerais e especificos. Adiante, encontrar-se-a4 no referencial tedrico, um
panorama geral sobre o marketing de servicos, tal qual, esse viés aplicado no setor
hoteleiro e um breve resumo sobre a Pandemia ocasionada pelo novo coronavirus.
Depois sucedera a explanagéo detalhada da metodologia aplicada, que nesse estudo
sera de carater qualitativo e documental. Isso posto, apés os dados coletados de
acordo com a metodologia, serdo analisados e discutidos a luz dos objetivos ja

expostos, para enfim, chegarmos a quinta parte, em que sera concluido esse trabalho.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Sobre o Marketing de Servico.

Com as tecnologias desenvolvidas nas ultimas décadas, a propaganda “ boca
a boca”, passa a ndo fazer tanto sentido, pois agora o consumidor possui o0 poder de
escolha muito maior, ao comparar e contratar os prestadores de servigos. Nesse
cenario, Silva e Rocha (2006) discorrem sobre como as empresas sédo colocadas em
um local de urgéncia para o constante desenvolvimento de vantagens competitivas,

para assim poderem se destacar.

Prestacao de servigo envolve caracteristicas subjetivas. Para as empresas, ndo
basta apenas se diferenciar, mas precisa desenvolver estratégias para atrair, engajar
e fidelizar o cliente. Nao existe nada mais maléfico para os empreendimentos, ficar
parado no tempo, enquanto o consumidor evolui, ou ainda, oferecer um servico que
nao case com as expectativas da audiéncia. O foco agora, ainda segundo os autores
Silva e Rocha (2006) ndo € mais o estabelecimento, mas como estabelecer uma

relacdo de confianca e durabilidade com os clientes.

Desde a década de 70, que o interesse académico em relacdo ao setor
de servicos se desenvolve de maneira significativa, mesmo que inicialmente o
interesse fosse apenas na inovacgao tecnoldgica. Contudo, nos ultimos 30 anos que
h& a expansao para as outras areas, como o desenvolvimento de processo e inovagao

aplicadas.

Considera-se nesta pesquisa como marketing o que American Marketing
Association (AMA, 2007), define como atividade e agrupamento de normas e
processos para haver a criagdo, comunicagao, entrega e troca de oferta que venham
agregar real valor para consumidores, clientes e todo o corpo social. De acordo
com Kotler e Keller (2012) € impossivel ndo reconhecer que o marketing estad em
todo o lugar, de maneira direta e indireta por meio de pessoas e organizacoes, 0S
autores defendem ainda que,

“ (...) um bom marketing, no sentido de abrangente e
cumpridor do seu papel, pode ser considerado fundamental para o
sucesso de qualquer tipo de acédo. No entanto, o que torna um bom

marketing estd em constante evolugcdo e transformagéo.
” (KOTLER E KELLET, 2012, p.1).



E comum n&o haver a diferenciacéo clara sobre a prestacédo de bens, para a
prestacdo de servico, entdo os autores dizem que os servicos desempenhados no
meio empresarial € qualquer ato ou desempenho que ndo necessariamente seja

palpavel e que a sua execucao ndo necessariamente precise de uma existéncia fisica.

Isso posto, Kotler e Keller (2012) consideram quatro pontos ser quando se for
pensar sobre o servicos: Intangibilidade, que concerne no resultado final dos servicos
gue ndo podem ser experienciados antes da sua execucao; Inseparabilidade, o
servico ndo passa por um processo de fabricacdo, estoque e distribuicao;
Variabilidade, n&o existe a possibilidade de prever todas as etapas de execug¢ao, pois
dependem de pessoas, locais, horarios...; Perecibilidade, a execucéo € imperecivel,

pois diferentemente de produtos, servicos ndo sao estocaveis.

E preciso agora que haja 0 movimento de pensar nos processos que facilitem
a decisao do cliente, fazendo-o reconhecer o valor da empresa, aumentando a
satisfacdo, ouvindo o que ele tem a dizer, para oferecer ndo s6 qualidade técnica, mas
também uma experiéncia. Dessa forma, tornando o intangivel em algo concreto, pois

0 servico é algo totalmente subjetivo, até que ele seja executado.

Assis e Oliveira (2012) tocam em dois pontos importantes que somam as
caracteristicas descritas acima, a relacao que o prestador precisa desenvolver com o
consumidor e o esforco/participacdo do cliente, jA que em muitas situacbes 0s

contratantes participam dos processos ativamente.

Sobre os aspectos motivacionais na contratacdo de servigos, Oliveira et al
(2009) pesquisaram através de um levantamento bibliografico, sobre as expectativas
do cliente e as estratégias direcionadas para a fidelizagdo dele. Chamaram a atencao
os resultados da pesquisa, pois os consumidores levam em consideracgéo, a confianca
em relacdo a qualidade dos servicos oferecidos, além de priorizarem a rapidez no
atendimento e customizacdo das solucbes aos clientes, desse modo os autores
trazem a reflexéo:

Portanto, € de fundamental importancia conhecer os critérios
segundo os quais o cliente avalia o servico. A partir dessa avaliacdo
o fornecedor do servico deve priorizar seus esfor¢cos no sentido de
gerar uma percepgédo favoravel para o cliente ao longo de toda a

cadeia de valor, criando um ambiente favoravel para a compra.
(OLIVEIRA et al, 2009, p. 82)



O marketing de servico tera sua exceléncia, ainda
segundo Kotler e Keller (2012), quando abranger trés areas do marketing: O externo,
gue se refere ao processo de preparacado, fixacdo, entrega e comunicacdo dos
servicos aos clientes; O interno que atende 0s processos de treinamento e motivagcéo
dos funcionarios; O interativo, que se atenta a como 0s funcionarios servirdo ao
cliente, pois sdo esses dois publicos que se relacionam entre Ssi.

O marketing de servi¢cos pode ter varios aspectos similares ao marketing de produtos

Um ponto é claro, as empresas precisam estar atentas as necessidades dos
usuarios para saber conceituar, produzir, saber lidar com novos tipos de organizacao
para garantir, por meio de uma gestado eficiente, novos poés-vendas, parcerias,

estratégias de financas, recursos humanos e capacidade comunicativa.
2.2 Marketing de servigos no setor hoteleiro

Os hotéis sdo empresas de prestacao de servicos multiplas, pois dependem de
infraestrutura, informacdo, estadia, alimentacdo e competéncias humanas. Eles
possuem aspectos Unicos como a oferta de aspectos tangiveis e intangiveis de

maneira concomitante.

Gohr e Santos (2010), chamam a atencao aspecto inerentes do hotel, a
sazonalidades, pois ao decorrer do ano, existem periodos de pico de ocupacdo que
sdo as chamadas alta, média e baixa temporada.Os autores explicam que essa
empresa se diferencia das outras de turismo, pois necessitam de investimento de
modernizagdo e manutencdo em sua infraestrutura. E necessario que seja clara a
compreensao do ambiente em que as empresas turisticas e os empreendimentos de
hospedagem se localizam, pois, assim, serA menos problematico a sobrevivéncia
desse setor e sua definicdo de posicionamento competitivo e &mbito estratégico. Ora,
o hotel precisa ininterruptamente buscar a melhoria em relagdo a competitividade nos
ultimos anos, pois isso inter-relaciona com as transformacgdes globais, econémicas e
ecologicas. Assim, essa concorréncia, permite a implementacdo de estratégias

saudaveis para a posi¢do da empresa no mercado

Espera-se que exista uma série de acles e esforcos para que o hdspede tenha
uma boa estadia, para isso ser possivel existe uma série de variedades e opcdes para

todos niveis sociais. Contudo, os esfor¢os no setor hoteleiro ndo podem se concentrar


https://www.sinonimos.com.br/ininterruptamente/

apenas na estrutura fisica, ja que para que o individuo chegue ao estabelecimento,
ele ndo apenas decide a compra de reserva, mas calcula o deslocamento, atividades,

cria expectativa em relacéo a atividades, compras e lazer.

Esse setor se faz como componente essencial quando se fala de turismo e
economia, sendo caracterizado por Barcelos e Godinho (2012) como o componente
mais importante desse setor. Os autores concordam que o comportamento do
hospedef/turista é afetado por diversos fatores que vao desde entraves internos do
proprio sistema turistico, até dimensdes externas como economia, politica, sociedade

€ meio ambiente.

Os hotéis constituem-se de acordo com Maranhdo e Maranhéo (2020) pelas
areas de hospedagem, que sdo os apartamentos, quartos e suites. Ha as areas
sociais/ publicas, que sdo as salas de estar, salas de TV; as areas que compde a
admiracdo, com a recepcao, contabilidade, recursos humanos, reservas e setor do
marketing; ainda ha o setor de alimentos e de estruturas. Assim, ndo sdo apenas

guartos, mas um arranjo complexo de estrutura fisica e humana.

Telles et al (2021) desenvolveram um notavel estudo acerca da relagdo da
capacidade absortiva, inovagcdo em servicos e desempenho no setor hoteleiro de
Santa Catarina. Os autores coletaram dados de 205 empreendimentos, para analise,
para chegarem a conclusdo de que as capacidades se encontravam em locais que

possuiam incentivos de inovacgao, pesquisa, visando o desenvolvimento econémico.

Ainda nesse estudo foram apresentadas discussdes pertinentes. O setor
hoteleiro precisa atender as expectativas dos clientes, se organizar para estar a frente
dos seus concorrentes. E preciso estar em constante atualizacdo para ndo ser
suprimido pelas novas formas de hospedagem que surgem por meio das novas

tecnologias.

O Hotel, mesmo comportando uma extrema relevancia econémica e social, é
carente de inovagdo e extremamente sensivel “(...)a riscos e depende do contexto
socioecondémico, por exemplo, com a atual pandemia do COVID-19, as atividades
dependentes de interacdo social — lazer, hotéis e companhias aéreas - foram atingidas
com muita forca devido ao alto risco de contaminagdo” (TELLES et al, 2021, p.48).

Como uma das solugdes para esse setor, os autores defendem a inovagcdo em



servicos como saida “ (...) novos conceitos de servigos; interacdo com 0S novos
clientes; novos parceiros de negdcios; novos modelos de receitas; novos sistemas de

entrega — pessoas, organizacao, cultura — e tecnologia. ” (TELLES et al, 2021, p.48).

Tamanha é a relevancia do setor hoteleiro, que ndo se pode classifica-lo como
um empreendimento apenas para o lazer. Os acontecimentos da COVID-19,
mostraram que ele é um suporte para situacdes de emergéncia, como nos mostra
Maranhéo e Maranhao (2020):

Por suas caracteristicas e para ndo de manterem inativas,
empresas do setor hoteleiro em alguns paises estao oferecendo
seus espacos para ajudar no combate da doenca. Assim, quartos
que antes recebiam viajantes comecaram a abrigar médicos,
enfermeiros e demais profissionais da salde- e alguns estdo até

mesmo sendo transformados em alas hospitalares para tratar os
doentes.(MARANHAO E MARANHAO, 2020, p.2821)

2.3 A Pandemia do COVID-19

A Pandemia causada pelo coronavirus, foi um marco nunca antes visto na
histéria, a propagacdo de uma doenca respiratéria, infectocontagiosa, causada pelo
coronavirus (SARS- -CoV-2), causador da Covid-19, que se alastrou rapidamente em
varias regides do mundo. Segundo Brito et al (2020) € o acontecimento mais

desafiador do século XXI.

Foi na China em 31 de dezembro de 2019, de acordo com Maranhao e
Maranh&o (2020) que houve o primeiro relato de caso da doenga, detectados na
cidade de Wuhan, localizada na provincia de Hubel. Da China, o contagio se espalhou
para os paises como Coréia do Sul, Italia, Espanha, Estados Unidos, Franca e

gradativamente o mundo todo.

No Brasil o primeiro caso confirmado, ocorreu em 26 de fevereiro de 2020 no
estado de Sdo Paulo, o primeiro 6bito registrado em 17 de mar¢co desse mesmo meés,

em um idoso de 62 anos que estava internado em um hospital também em Séo Paulo.

Candido et al (2022) nos aclara que em 11 de marco de 2020, a COVID-19 foi
caracterizada pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS) como uma pandemia.
Como naguele momento, nada se sabia sobre prevencao, transmissao, protocolos de

tratamento, a OMS fez a recomendacdo que todos 0s governos intervissem em seus



paises por meio de alcance individual, ambiental e social. O que estava incluso nesse
panorama, o distanciamento social, uso de mascaras, lavagem das maos, limpeza de
ambientes e superficies, restricdo e proibicdo de funcionamento de qualquer

estabelecimento publico ou privado que pudesse geral algum tipo de aglomeracéao.

Como explica Brito et al (2020), a contaminagéo do virus se da principalmente
por goticulas, secrecdes respiratorias e qualquer contato direto com algum individuo
contaminado, principalmente entre pessoas pertencentes ao mesmo nucleo familiar
em que o contato € maior. Os sintomas mais leves incluem caracteristicas febris, falta
de ar, nos casos mais graves, pode ocasionar infeccao e desenvolver uma pneumonia

e atrelado a outras comorbidades, pode ocasionar a morte.

O diagnostico da doenca é feito por teste molecular das secrecdes
respiratérias. Ainda ndo ha um tratamento 100% eficaz contra a COVID- 19, mas a

comunidade cientifica trabalha incansavelmente para resolver essa situacao.

A OMS estima que 15 milhdes de pessoas no mundo foram a ébito por
consequéncia da COVID- 19, pois acredita que muitos paises subestimaram os
ndameros reais, pois até maio de 2022, apenas 5,4 milhdes de o&bitos foram
oficialmente registrados. Essa realidade desestruturou a sociedade, de todas as

cores, racas e classes sociais.

Lousekann e Mourdo (2020) relatam que as nocdes de seguranca foram
revolucionérias e todas relagdes humanas passaram a ser ressignificadas. No que diz
respeito a esfera trabalhista, as empresas precisam estabelecer politicas e normas
internas para implementar e assegurar o teletrabalho por meio das redes sociais e
aplicativos de comunicacéo. Para os trabalhadores, apareceram os desafios de
aprendizagem de novas tecnologias para a interacdo e comunicacdo entre os colegas
de trabalho e equipe, ja que o exercicio da profissao e a vida privada passaram a ser
tdo intimos. O ambiente domiciliar passou a comportar todos os outros, seja de lazer,
recreacdo, atividades domésticas e trabalhistas. Os autores destacam a necessidade
brusca e rapida, das relacdes profissionais, apontando o home office como a solugéo
para uma parcela das empresas. Contudo, grande parte delas, contavam como

mecanismo de controle de trabalho a frequéncia e os trabalhadores reinventaram-se



para dar conta de um teletrabalho sem um ambiente estruturado e planejado com tal

finalidade.

Ainda néo é possivel mensurar como a Pandemia impactou as esferas sociais
e econ6micas no mundo. Por isso, ha nessa pesquisa a preocupacao de contribuir

com a ciéncia, com as analises e estudos que virdo dispostas nas proximas secgoes.

3 METODOLOGIA

3.1 Natureza da pesquisa

Em termos metodoldgicos, o presente estudo possui carater de pesquisa
qualitativa. E constituida também por entrevistas e analise documental, pois

“constituem também uma fonte poderosa de onde podem ser retiradas evidéncias que



fundamentam afirmacgbes e declaracbes do pesquisador, para assim possuirmos
dados para a andlise” (LUDKE e ANDRE, 2012, p. 39). Além dessas fontes variadas,
baseia-se também da analise de dados do sistema PowerBi.

Pela descricdo detalhada do fendbmeno e identificacdo de fatores especificos,
caracteriza-se por ser descritiva (GIL, 2007). E é qualitativa, por trabalhar com um
universo de significados, motivos, aspiracdes, valores (MINAYO, 2001) sobre a

tematica em questéo, tracando comparacoes e interpretacdes diversas.

3.2 Sobre o objeto de estudo

A rede de hotéis Bittar que sera objeto de estudo para essa pesquisa, fica
localizada em Brasilia, no Distrito Federal do Brasil. E uma empresa familiar,
referéncia no ramo de hotelaria e construcdo, pertencendo a origem libanesa os seus
fundadores. Nela, existem seis hotéis. Distribuidos no Setor Hoteleiro Sul encontram-
se trés: O primeiro empreendimento da rede, o Phenicia Bittar, fundado em 1976; o
Ameérica Bittar, que iniciou suas atividades em 2012. Esses dois empreendimentos
séo classificados como quatro estrelas e tém como publico alvo as classes B e C; O
terceiro hotel do sul é o Grand Bittar que se destaca por ser Unico da rede detentor
das cinco estrelas, estando em funcionamento desde 2000, atende as necessidades
da classe A e B.

Situados no Setor Hoteleiro Norte situam-se as outras trés instituigdes:
Plaza Bittar e Monumental Bittar, ambos instituidos em 1989 bem como o Bittar INN
gue desde de 2008 exerce atendimento ao publico. Todos esses, atendem as classes

B e C, pois possuem trés estrelas.

3.3 Sobre os individuos participantes

Em relacéo aos individuos participantes da pesquisa, foram selecionados
seis colaboradores com a faixa de idade entre trinta e seis anos a sessenta e dois
anos, pertencentes aos sexos masculino e femininos.

Trés individuos entrevistados sé@o gerentes, um € o diretor dos hotéis, um

€ encarregado de reserva e de eventos, e um é recepcionista. Os cargos dos



entrevistados foram escolhidos em teor mais administrativo ja que esse perfil de
funcdo € quem tem contato direto com a base de dados internos na Rede Bittar.
Porém, o recepcionista foi escolhido, por ter contato direto com os héspedes com o
fluxo direto no Hotel. Os entrevistados possuem diversos niveis de escolarizacao, ha
agueles com ensino médio incompleto, como também os pds-graduados. Outro ponto
pertinente a ser descrito € em relacdo a quantidade de tempo de servico, pois todos
contam com mais de cinco anos de trabalho na rede, pois é necessario de experiéncia

para se ter uma visdo mais ampla sobre o funcionamento dos hotéis.

3.4 Instrumento de Pesquisa

Nesse estudo h& dois instrumentos de pesquisa. O primeiro, a coleta de dados
por meio de entrevista estruturada, previamente elaborada, de acordo com os
objetivos especificos. Nesse roteiro, constavam perguntas das seguintes esferas:
guatro de identificacéo; duas no que tange ambito profissional; trés quanto a pandemia
modificou o habito dos clientes; duas no que se refere ao incentivo de eventos e um
guestionamento pessoal no que concerne aos impactos diretos da Pandemia na rede
Bittar.

O segundo instrumento de pesquisa € a leitura de dados do sistema utilizados
pela rede Bittar, o Power bi. Foram escolhidos os meses considerados pelo sistema
de maior ocupacédo e com maiores valores das reservas dos quartos, a partir de 2017.
Esse espaco de tempo permite a leitura de um mercado em perfeito funcionamento,
passando pelo periodo critico da COVID-19, como também a tentativa de recuperacao

da crise pandémica.

3.5 Procedimentos de coleta e analise

O roteiro de entrevista foi construido no periodo de todo o més de setembro
do ano de 2022. As entrevistas foram realizadas de maneira presencial, com uma
duracdo média de vinte minutos, em que as perguntas eram feitas oralmente. Os
entrevistados tinham alguns minutos disponiveis para pensar e instruidos a darem
respostas diretas e objetivas. Assim, seria possivel o entrevistador ouvir e escrever as

respostas no computador, para posteriormente poder analisar.



Em relacdo ao sistema Power bi, foram dados os comandos de busca nos
meses, e armazenadas as respostas em um banco de dados. Assim, foi possivel haver
a comparacao por meio de tabelas desenvolvidas pelo pesquisador. As tabelas foram

construidas por ano, més e ocupagao.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta andlise incidird sobre os dados coletados, no sistema Powebi e nas entrevistas
com os funcionarios da Rede Bittar, para averiguar, de modo geral, quais foram as
consequéncias da Pandemia para a empresa, perpassando nas especificidades da
dindmica da ocupacéo, valores das diarias e como o incentivo turistico impacta o

setor.

4.1 Sobre a dindmica de ocupacdo narede de Hotéis Bittar



4.1.1 Andlise documental

Foram mapeados no sistema Powebi cinco meses que apresentaram picos de
movimentacdo em periodos especificos nos ultimos seis anos, da Rede Bittar.
Salienta-se que se compreende aqui, como ocupacao, a disponibilidade dos quartos
para uso de héspedes somados aos quartos indisponiveis por consequéncia de

manutencao.

Quadro 1 — Comparativo da ocupacao da Rede de Hotéis em janeiro

Janeiro
Ano Ocupacéao
2017 2,6%
2019 28,35%
2021 4,99%

Fonte: Elaboracao propria.

Os meses de dezembro e janeiro sado considerados como os piores em relagcéo
ao desempenho de ocupacdao, pois a margem nunca passou de 5%. Dos seis hotéis,
cinco fecham as portas e apenas um fica ativo. Contudo, em 2019, houve uma procura
de reservas fora do padrédo, no periodo da troca presidencial e de movimentos de
cunho politico, sendo a taxa de 28,35% um bom resultado em relacdo a esse més.

Ainda no inicio de 2019, nao se falava e nem se temia a COVID.

Quadro 2 — Comparativo da ocupacédo da Rede de Hotéis em maio

Maio
Ano Ocupacao
2017 53,62%
2020 5,07%
2021 8,15%

Fonte: Elaboracao propria.

Maio € um més que sempre possui reservas acima de 40%, o que é
considerado um bom parametro. Esse padrédo se justifica, pelo inicio dos trabalhos
presenciais do Congresso Nacional, no Legislativo e do fluxo de funcionalismo publico,
gue vém a capital para resolver pendéncias. A queda no ano de 2020 é brutal, nesse
periodo, segundo o boletim de registros de casos de covid-19, disponibilizados pelo
Conselho Nacional de Secretarios de Saude ( CONASS) o numero de casos
registrados em maio eram em torno de 144.000 casos da doenca. A retomada de

2021, embora tenha aumentado trés pontos percentuais, ainda continua baixissima,



0S casos registrados nesse periodo sao de 360.000 casos. Maio enquadra-se, agora,

como um dos piores meses para a Rede.

Quadro 3 — Comparativo da ocupacdo da Rede de Hotéis em Setembro

Setembro
Ano Ocupagéo
2017 20,80%
2020 11,71%
2021 85,47%

Fonte: Elaboracéo propria.

Em relacdo aos anos anteriores, em setembro também houve queda no periodo
Pandémico. Em 2020, eram contabilizados em setembro em torno de 212.000 casos
de Covid-19. Contudo, em 2021, apresenta-se um fendmeno na rede; a maior
ocupacdo desde 2017, no feriado da Independéncia do Brasil, mesmo a média de
infectados ser de 108.000. Esse dia vem sendo ovacionado, aparicdo de figuras

politicas importantes e manifestacdes de apoio e oposi¢do aos Poderes Nacionais.

Quadro 4 — Comparativo da ocupacdo da Rede de Hotéis em julho

Julho
Ano Ocupacao
2017 48,95%
2020 13,80%
2021 12,32%
2022 60,04%

Fonte: Elaboracao propria.

Segundo o Jornal Correio Brasiliense (2022), Brasilia possui uma tendéncia
crescente para ser polo sociocultural. A ocupacao alta nos hotéis em julho se da, por
consequéncia do maior encontro de motociclistas da América Latina, o Capital Motor
Week, evento que tem nove dias de duragéo. Nos anos de 2020 e 2021, portanto, em

gue esse evento ndo aconteceu, as reservas cairam em um percentual significativo.

Quadro 5 — Comparativo da ocupacdo da Rede de Hotéis em Novembro

Novembro
Ano Ocupacgéo
2016 67,39%
2017 53,58%
2020 14,91%




2021 29,89% \

Fonte: Elaboragédo prépria.

Novembro possui a boa fama de ser o més querido para eventos e convengdes
gue movimentam toda a cidade. O fluxo de pessoas € altissimo durante todos os dias,
inclusive aos finais de semana, em que é um cenario anormal para Brasilia. Contudo,
esse cendrio, na Pandemia, em que esse a média de casos notificados em 2020 e
2021 eram de 320.000 e 79.000, parece estar sofrendo uma configuracao diferente,

pois mesmo sendo o melhor més, esta se recuperando muito gradativamente.

4.2 Motivacdes para a mudanca do padrdo de reservas.

4.2.1 Resultados das entrevistas

Os entrevistados foram perguntados se houve modificacdo em relacdo a reservas no

Rede Bittar e se sim, quais possiveis causas.
4.2.1.1 Isolamento Social

Quadro 6- Respostas das entrevistas

Padréo de resposta Frequéncia
Por consequéncia do isolamento 6
social

Fonte: Elaboracao propria.

Todos os individuos apontaram o isolamento social vivenciado por
consequéncia da pandemia como motivadores das mudancas de funcionamento da

empresa.

4.2.2.2 Trabalho Remoto

Quadro 7- Respostas das entrevistas

Padrao de resposta Frequéncia




O home office contribuiu para o
cancelamento de reservas

Fonte: Elaboracéao propria.

Um ponto que também foi unanime no padréo de respostas, foi o fato de que
as ocupacoes dos hotéis sofreram por consequéncia do home office. Ora, Losekann
e Mouréo (2020) enfocam que esse padrao de trabalho, que era pratica de empresas
pontuais, passou a ser obrigatoriedade em carater de urgéncia, deixando de ser

excecao e passando a ser regra.
4.2.2.3 Falta de eventos presenciais

O setor hoteleiro € uma atividade de negocio que ndo se comporta em si, pois
se relaciona diretamente com o turismo e indiretamente com varias esferas

econdmicas e Sociais, como ja elucida Goh e Santos (2010).

Quadro 8- Respostas das entrevistas

Padréo de resposta Frequéncia

N&o houve grandes eventos
presenciais na pandemia, iSso
contribuiu para o esvaziamento do
hotel.

Fonte: Elaboracao propria.

Quatro dos entrevistados citaram a falta de eventos como motivo para as

mudancas ocorridas na Rede Bittar.
4.2.2.4 Sobre inferéncias pessoais dos entrevistados

No questionario, houve no momento da entrevista a seguinte indagacéo: Na
sua percepcao qual foi a maior consequéncia que a pandemia do covid-19 trouxe para

a rede de hotéis Bittar?

Quadro 9- Respostas das entrevistas

Padréo de resposta Frequéncia




Demisséo de Funcionéarios

Fonte: Elaboragédo prépria.

Trés individuos chegaram a conclusdo que a maior consequéncia foi o desligamento
de colaboradores da empresa .Contudo, houve outra perspectiva em relacéo a esse
ponto, considerado como uma visao mais técnica que a introducdo do habito de home

office aparentemente foi o grande consequéncia da pandemia para a empresa.

Quadro 10- Respostas das entrevistas

Padréo de resposta Frequéncia

Ganho de espaco de trabalho
remoto

Fonte: Elaboracao propria.

Essa visdo pode ser relacionada com o que Telles et all (2022) defendem em
seus estudos que a hotelaria é altamente sensivel a riscos, e dependente de contexto
para além de econdbmicos, pois a Pandemia do Covid-19 desestabilizou
completamente o setor.

4.3 Sobre o valor médio das diarias dos hotéis
4.3.1 Andlise documental

Através de um levantamento feito pelo sistema, compilou-se o valor médio das
diarias do hotéis.

Quadro 11 — Valor médio das diarias na Rede Bittar

Ano Valor médio de diaria
2017 R$ 220,43
2018 R$221,44
2019 R$217,00
2020 R$ 189,41
2021 R$ 228,84

Fonte: Elaboracéo propria.

2.3.2 Entrevistas




Foram perguntados aos entrevistados sobre a percep¢do do valor das diarias
da rede Bittar

Quadro 12- Respostas das entrevistas

Padréo de resposta Frequéncia

Os valores da diaria aumentaram
comparado com o periodo da
pandemia, por conta da volta da
procura

Os valores da diaria cairam por conta
da pandemia

Fonte: Elaboracao propria.

Ha duas percepcbes acerca dos valores das diarias. A maioria dos

entrevistados ndo sO responderam a pergunta, mas realizaram uma analise
comparativa sobre o cenario pandémico, enquanto dois entrevistados olharam para
os fatos em si.

Esse ambito de precificagcdo no setor hoteleiro, segundo Barcelos e Godinho
(2012), depende das variaveis de mercado, nas esferas culturais, econdmicas,
naturais e sociais. Nesse caso, ha visivelmente a influéncia de fatores de demanda,
segmentacgéao e eventos.

4.4 InterseccOes entre a ocupacado da rede e 0s eventos externos no periodo
pés pandemia.

4.1 Analise documental

Pertinente ser visualizada a tabela de ocupacdo da Rede Bittar, realizada com
o levantamento de dados nos Jogos Universitarios Brasileiros, que é a unido de
estudantes de todo pais para competi¢cdo e conquista de medalhas. Ao todo sdo sete

mil estudantes, distribuidos em vinte e quatro hotéis em Brasilia, durante oito dias.

Quadro 13- Ocupagdo nos Jogos Universitarios Brasileiros

Data Ocupacao
09 a 18 de outubro de 2021 58.02%
17 a 25 de setembro de 2022 39,17%

Fonte: Elaboragéo propria.




Os dados obtidos pela tabela, apontam para a leitura clara que o setor hoteleiro
€ substancialmente dependente de incentivo turistico.
4.2 Entrevistas

Barcelos e Godinho(2012), defendem com afinco que a hotelaria, se destaca no setor
turistico, pois € uma atividade que representa a salde da economia. Nesse sentido,

guatro dos colaboradores entrevistados, trouxeram a luz este pensamento:

Quadro 14- Respostas das entrevistas

Padréo de resposta Frequéncia

Incentivo turistico traz aumento
significativo na ocupacéo pro hotel

Fonte: Elaboracéo propria.

5 CONCLUSAO



O estudo permitiu compreender como a Pandemia do Covid-19 trouxe
consequéncias, como também determinacfes para a Rede de Hotéis Bittar. Entre os
impactos estdo: Os prejuizos financeiros devido a baixissima ocupacdo dos anos de
2019 e 2020; reconfiguracdo de padrbes de previsibilidade dos meses que
costumavam ter média acima de 40%; Apresentacdo de bons desempenhos em dias
especificos e feriados nacionais; Indicativo para elaboracéo de um plano de marketing
para resgatar e atrair novos héspedes, pois como o home office foi uma tendéncia que
foi negativa para a empresa, mas que veio para ficar, faz-se necessario se ater a esse
indicativo.

Nesse sentido, também é possivel confirmar que a médio e longo prazo é
impossivel saber realmente mensurar o que, segundo Maranhao e Maranhao (2020)
a industria do turismo passou com milhares cancelamentos e esvaziamentos em suas
acomodacoes.

Esclarece-se, contudo, que essa pesquisa é apenas um pequeno recorte de
um imenso cenario a ser desbravado. Objetiva-se que essa investigacdo seja um
pontapé inicial para inGmeros outros que queiram buscar solu¢des reais para a
mudanca do cenario hoteleiro, visto que, os estudos dessa area sdo extremamente
escassos. Sendo assim, propde-se que apOs essa pesquisa, possam Vvir estudos
sobre a rede hoteleira como um todo, com especificidades em Brasilia, em relacao
ao periodo pés pandémico. Assim, com uma leitura minuciosa em outras redes de
hotéis, havera a possibilidade de expansao de informacfes e de visdo da realidade

no setor como um todo.
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APENDICE A

Roteiro de entrevista utilizada para coleta de dados da presente pesquisa

Gostariamos de contar com a sua colaboracdo respondendo a este questionario, cujo
objetivo é identificar as suas necessidades de informacéo e de comunicacao.

1-
2-

-

Qual o seu nome?,;

Qual 0 seu sexo?;

Qual sua idade?;

Qual o seu nivel de escolarizacao?;

Qual o cargo exercido na empresa?;

Quanto tempo vocé é um colaborador?;

Apos a pandemia, como os valores da diaria alteraram?;

Na sua percepcao, houve alteragdo na ocupacao da rede (reservas/eventos)
guando o trabalho passou para o remoto?;

Quais os motivos dessas alteracdes?;

10-Qual a importancia de eventos externos especificos para o setor hoteleiro?;
11-Qual o impacto do incentivo turistico na rede hoteleira?;
12-Na sua percepcédo qual foi a maior consequéncia que a pandemia do covid-19

trouxe para a rede de hotéis Bittar?






