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RESUMO

O presente Trabalho de Conclusdo de Curso tem como objetivo apresentar
propostas debem-estar ao setor turistico, com enfoque na hotelaria econémica da
cidade do Recife, buscando promover e atrair o publico apés o periodo de
pandemia da COVID-19. A pesquisa € baseada em leitura de artigos cientificos,
estudos realizados durante o cenario de pandemia que, durante 2019 a 2022, foi
o0 periodo mais prejudicial a rede hoteleira. Usamos como instrumentos
metodoldgicos: diario de bordo, pesquisa de campo e pesquisa bibliogréfica.
Alguns autores que dao sustentacdo ao estudo sao: Beni (1998), Nascimento
(2021), Santos (2022) e Mota (1996). Para colocar nosso projeto em pratica,
elaboramos um plano de marketing turistico como forma de promovero turismo
tomando como base os resultados advindos do campo, das nossas observagdes
e dos estudos realizados, assim como os dados colhidos no questionario aplicado.
Destacamos: 80% dos entrevistados afirmam que tém interesse em participardas
praticas terapéuticas no hotel e estdo dispostos a pagar pelos servi¢os, enquanto
80% afirmam que nado praticam, diariamente, aumentando a possibilidade do
projeto seraplicado; tornando-se um diferencial para os hotéis que adotarem nossa

proposta.

Palavras-chave: Turismo; hotelaria; bem-estar; pandemia; plano de marketing.



ABSTRACT

This Course Completion Work aims to present welfare proposals to the tourism
sector, focusing on the economic hotel industry in the city of Recife, seeking to
promote and attract the public after the COVID-19 pandemic period. The research
is based on readingscientific articles, studies carried out during the pandemic
scenario which, from 2019 to 2022, was the most harmful period for the hotel chain.
We used as methodological instruments: logbook, field research and
bibliographical research. Some authors who support the study are: Beni (1998),
Nascimento (2021), Santos (2022) and Mota (1996).To put our project into practice,
we created a tourism marketing plan as a way to promotetourism based on the
information provided in this well-being survey. We highlight the following results:
80% of respondents say they are interested in participating in therapeutic practices
at the hotel and also that they are willing to pay for the services, while 80% say
they do not practice daily, which increases the chance of interest in an experience
of escape from routine. Regarding the available of the services in other hotels,
81,4% stated that they did not find them in their past stays, confirming that it is still

a scarce practice and making it a differential for hotels that offer it.

Keywords: Tourism; hospitality; wellness; pandemic; marketing plan.
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1 INTRODUCAO

Em dezembro de 2019, no continente asiatico, na China, um novo virus,
desconhecido comecou a circular descontroladamente, de forma rapida, os
continentes e paises ao redor do mundo passam a ter contato com o0 virus, tao
preocupante quanto desconhecido, que gradativamente passou a cessar a vida de
milhdes de pessoas. Em 2022, houve 1,47 milhdo de mortes por esse virus (UOL,
2023).

Segundo o portal da OPAS - Organizacdo Pan-Americana da Saude, no dia 31
de dezembro de 2019, emitiram um alerta da cidade de Wuhan, uma provincia chinesa
para a OMS - Organizacdo Mundial da Saude, sobre a nova cepa causadora da
COVID-19. Em 30 de janeiro, um més depois a propria OMS constituiu 0 novo virus
como uma emergéncia de saude publica de importancia internacional, o protocolo
ESPII, como uma forma de em conjunto estabelecer estratégias de controle ao novo
virus causador da entédo desconhecida doenca.

Mais tarde, em marco de 2020, a Organiza¢cdo Mundial da Saude categorizou
a COVID-19 como uma pandemia, ou seja, 0 virus ja havia saido do controle e da
provincia de Wuhan, na China e tomado a Terra.

Todo o processo de como o virus se espalhou, até chegar ao Brasil, p6de ser
acompanhado nos veiculos de imprensa tradicional e nas redes sociais. Diariamente,
noticiavam numeros estratosféricos de mortos pelo virus. Ndo havia espaco nos
cemitérios, nos hospitais, ndo existia um remédio; a vacina estava longe de ser
produzida, o que predominava eram 0s sentimentos de incerteza, de medo e dor que
rondavam todos os paises, bem como a luta contra algo invisivel e desconhecido.

Trazendo o tema para esta pesquisa, tendo-se em mente que 0 virus se
alastrou de forma tdo rapida, entende-se que os setores ligados ao turismo, que
sobrevivem através de demanda, de oferta e procura para que pudessem funcionar,
sofreram uma interferéncia, perdas e instabilidade em niveis jamais vistos em razéo
da pandemia.

Foi necessario repensar o turismo desde sua base, as propagandas de
divulgacdo dos destinos e o planejamento de marketing, o plano de organizacéao,
formas de sustentar aqueles que sobrevivem diretamente da atividade, e que se viram

impossibilitados de exercer suas funcdes, formas de praticar o turismo que nao
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trouxessem exposicdo ao virus.Todas essas fases precisaram caminhar de acordo
com a expansdo da doenca nas localidades e na flexibilizagdo que cada local foi
passando a ter. Em resumo, nada p6de ser pensado de forma definitiva, a longo prazo,
as estratégias precisaram surgir de acordo com a expansao e controle do virus por
localidade, tornando o mercado turistico ainda mais instavel e dificil de lidar.

Pensando dessa forma, € possivel compreender que a volta do turismo, e de
tudo que com ele vem atrelado, ndo se deu de forma muito tranquila. O cenario de
flexibilizagcdo, naquele ano de 2020, trouxe a incerteza, o medo e o desconforto
atrelados. Dessa forma, para além de promover acdes de turismo consciente,
pensando em contencdo de contagio, foi necessario pensar em praticas que,
realmente, trouxessem o bem-estar, tranquilidade e conforto ligados ao cuidado e a
prevengao, para que turistas de todo mundo, independente da motivagao, fosse
trabalho, saude, lazer e afins, pudessem, efetivamente, se sentir tranquilos e acolhidos
diante daquele cenério tdo preocupante, pois sabe-se que a convivéncia com esse
virus, de acordo com os cientistas, ird se perpetuar por muito tempo. Logo, pensar em
formas de tornar essa volta mais tranquila fez a diferenca para o turismo e para quem
0 consome.

O turismo foi um dos setores mais afetados durante o periodo mais critico da
pandemia, atrelado o segmento hoteleiro sofreu bastante com o avanc¢o dessa doenca
tdo incerta, vivida em meados de 2019 a 2021. Assim, o segmento hoteleiro ficou
bastante tempo desativado, o que custou muito para esse ramo. E, somente por volta
de 2022, houve o retorno das atividades de maneira mais abrangente. Sabe-se que a
COVID-19 permanece circulando, as acGes de prevencdo permaneceram ha
sociedade. Nesse sentido, o que fazer para tornar a estada dos héspedes que estao
retornando suas viagens, durante o periodo de pds-pandemia do cornona virus mais
tranquila? Ainda que o cenario de pandemia esteja controlado, os numeros de casos
novos e mortes pela doencga ja sejam menores, e que a vida social ja tenha voltado a
sua normalidade, o medo de se expor ao virus ainda atrapalhar os planos de viagens
dos hdéspedes, seja a trabalho ou lazer. Desta forma, até desencadear problemas
psicoldgicos, dai, a importancia de agbes que possibilitem o relaxamento tornando o
ambiente mais acolhedor e confortavel.

Através da vivéncia de uma das autoras, cujo ambiente de trabalho é hoteleiro,
€ possivel relatar que existem preocupacdes instauradas no periodo de pos-

pandemia, quando o setor hoteleiro voltou a performar suas atividades e que se
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estenderam ao ano de 2023. A preocupacao em deixar o clima mais agradavel para
recepcionar os héspedes, atos como falar olhando no olho do cliente, saudar sempre
usando o0 nome s&o as primeiras acdes essenciais que se iniciam na recepc¢ao do
hotel, assim como melhorias na infraestrutura interna do estabelecimento, desde a
disponibilizacdo de alcool em gel por todo o hotel, entrega de mascaras descartaveis,
medicao de temperatura, bem como todo o suporte prestado ao hdspede que viesse
a contrair o virus estando hospedado no estabelecimento.

A criacdo de novos espacos que trouxeram uma sensacdo de bem-estar,
espacos esses que conseguissem abranger os gostos da maioria dos hospedes,
tornaram-se de extrema importancia, pois convivemos com o virus. Assim, tais acdes
constituem-se em dimensdes de introduzir um servico de bem-estar diferenciado ao
héspede. Nesta perspectiva, a nossa hipétese é a de que os hdspedes estariam
dispostos a incluir terapias alternativas em suas estadas visando ampliar o bem-estar.

E com esse intuito que a presente pesquisa se baseia, um projeto de bem-
estar, com uma nomenclatura diferenciada chamegoterapial: a juncdo das préaticas
terapéuticas, com o auxilio de profissionais indicados e produtos, bem como as formas
de tratamento destinadas aos héspedes, desde um primeiro contato mais cordial na
recepcao, até os servicos de tratamento do corpo e da mente a serem ofertados. A
articulacdo desses servicos e agdes resultaram o nhome proposto como titulo deste

trabalho.

1 Nome criado pelas alunas com auxilio da professora Flavia Viviana Cavalcanti, na
disciplina dePlanejamento e Organizacdo do Turismo, para intitular o projeto proposto.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Realizar uma intervencdo com acdes praticas, visando maior bem-estar na hotelaria

da cidade de Recife a partir de um conjunto de a¢des denominado chamegoterapia.

2.2 Objetivos Especificos

e Mapear técnicas e tipos de atendimentos pautados no bem-estar, de
acordo com a preferéncia e aceitacdo dos clientes, nos hotéis
econdmicos do municipio Recife.

e Buscar fidelizar os hospedes, prestando servicos de bem-estar
diferenciados nos hotéis.

e Realizar um plano de Marketing a partir da pesquisa de bem-estar com
usuarios da rede hoteleira.
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3 CARACTERIZACAO DA CIDADE DE RECIFE

3.1 Caracterizacao Historica

A cidade do Recife, capital de Pernambuco, € atualmente considerada um dos
maiores centros de producao artistica e cultural do Nordeste, sem falar nos aspectos
naturais que também s&o encantadores. E a metropole mais rica do Norte-Nordeste e
possui o terceiro maior numero de consulados estrangeiros, perdendo apenas para 0s
municipios de S&o Paulo e do Rio de Janeiro.

Na época do Brasil Colénia, Recife era a capitania mais bem-sucedida e
influente. O povo recifense € caracteristico pela sua coragem e por ndo aceitar
injusticas, como exemplo, na ditadura militar, 0 movimento que ficou conhecido como
“Diretas Ja!”, que reivindicava o direito ao voto direto, teve inicio na cidade de Recife
propagando-se por todo o pais. Em 1817, durante o periodo colonial, houve o
movimento conhecido como Revolucdo Pernambucana, motivado pela insatisfacao
popular com as péssimas condi¢cdes de vida e também pela insatisfacdo das elites
locais, cujos interesses entravam em conflito com os da Coroa Portuguesa. A
Revolucao levou a Capitania de Pernambuco a declarar sua separagéo da colbnia e a
proclamar uma republica em margo de 1817. Em 1818, na data de sua coroacao, Dom
Jodo VI ordenou o encerramento da Revolucao.

Conhecida como “a Veneza brasileira” por sua semelhanca com a cidade
italiana, Recife, atrai turistas de todo o mundo com os mais variados objetivos, seja
para conhecer o turismo de sol e mar, para eventos como o carnaval ou para conhecer
os mais diversificados atrativos turisticos espalhados por todo o estado. O Instituto
Ricardo Brennand, o Museu Cais do Sertdo, a Praca do Marco Zero, o museu Pago
do Frevo e a Oficina Francisco Brennand, as praias, sdo apenas alguns lugares que
atraem turistas e que representam um pouco da cultura e historia do estado.

De acordo com Cacau de Paula, atual secretaria de Turismo e Lazer da Cidade
do Recife, mesmo com as dificuldades enfrentadas este ano, no periodo equivalente
ao carnaval as taxas de ocupacao hoteleira chegaram a 55%, apesar de o evento ter
sido cancelado. Em 2020, o Aeroporto Internacional do Recife/Guararapes — Gilberto

Freyre recebeu 4,7 milhdes de pessoas, segundo dados da Aena Brasil, e superou
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outras cidades nordestinas como Fortaleza e Salvador (Entrevista concedida ao jornal
Folha PE em 24/02/21).
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4 FUNDAMENTACAO TEORICA

4.1 Turismo

O turismo é uma forma das pessoas alcangcarem um momento de relaxamento
tanto fisico quanto mental, é trivial refletir sobre isso e vir a mente lugares incriveis, as
vezes, praias, natureza, lugares movimentados ou néo, festas ou acampamentos, tudo
sempre dependendo dos desejos do turista e das necessidades que o ser humano
tem de sair do que é habitual. Essa é uma atividade muito importante para o setor
econdmico e detém uma parte significativa do Produto Interno Bruto - PIB mundial.
Para a Organizacdo Mundial do Turismo — OMT (2001), o turismo é “o conjunto de
atividades desenvolvidas por pessoas durante as viagens e estadas em locais
situados fora do seu ambiente habitual por um periodo consecutivo que néo ultrapasse
um ano, por motivos de lazer, negécios e outros.”

O desenvolvimento dessa atividade oferece muitas vantagens, tendo em vista
qgue traz impactos positivos tanto para o global quanto as comunidades locais dos
destinos, como, por exemplo, a geracdo de empregos. Ainda sobre o conceito do
turismo, de acordo com Beni (2001, p. 36) o turismo € “A soma dos fendbmenos e das
relacfes resultantes da viagem e da permanéncia ndo residentes, na medida em que
nao leva a residéncia permanente e ndo estd relacionada a nenhuma atividade
remuneratéria.” O que torna o turismo uma pratica totalmente voltada para o repouso
ou para algum exercicio que, de certa forma, trara uma sensacao de descontracao.

O ato de viajar para muitas pessoas é uma forma de fugir da realidade, dai a
importancia do turismo, que proporciona ao turista uma forma de suprir seus desejos
e necessidades. No planejamento, entra a parte de idealizacdo para se colocar em
pratica o que foi imaginado, inclusive planejar qual o melhor meio de hospedagem e o

mais adequado. Nesse sentido,

o turismo é considerado um fenémeno socioecondmico que
consiste no deslocamento temporario e voluntario de um ou mais
individuos que, por uma complexidade de fatores envolvendo a
motivagdo humana, saem do seu local de residéncia habitual para
outro, gerando mdltiplas inter-relacbes de importancia cultural,
socioecondmica e ecoldgica entre os nudcleos emissores e
receptores. (Mota, 2001, p.43).
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4.2 Meios de Hospedagem

O contexto histérico dos meios de hospedagem surgiu quando, na Grécia
antiga, a intensificacdo dos jogos olimpicos passou a ser tdo grande e importante que
a necessidade em abrigar a grande quantidade de espectadores passou a ser de
extrema importancia. Era uma fase de tanta relevancia a sociedade, que, até mesmo,
guerras eram cessadas para dar espaco aos jogos. Foi a partir dai, entdo, que muitos
estudiosos deram como ponto de partida a construcdo das primeiras hospedarias.
Além disso, outro marco importante, que contribuiu para o surgimento dos primeiros
meios de hospedagem daquela época, foi a vontade de se deslocar e presenciar 0s
grandes eventos olimpicos. O deslocamento é outro grande fator para que meios de
hospedagem sejam construidos, pois € um indicativo de que a localidade esta
recebendo uma quantidade significativa de pessoas, sendo necessario assim, que se
crie uma estrutura capaz de abrigar com o minimo de conforto.

Em uma analise dos meios de hospedagem e sua evolucéo historica, realizada
pelo Chefe de Marketing do Oficio — CMO, Gustavo Syllos, em um artigo para o anuario
de distribuicdo da Panrotas (2016), mostra como os meios de hospedagem foram
evoluindo com o passar dos tempos, quando na Grécia Antiga, as hospedarias
recebiam esse nome e contavam com quartos com uma cozinha e areas de refeicfes
comuns, e, com a chegada da revolucéo industrial; tais hospedarias passaram a ser
consideradas como hotéis, eram estruturas mais completas, capazes de receber os
viajantes com mais conforto. Este foi o marco inicial fez surgir as categorias de hotéis
da rede hoteleira.

Com o intuito desta pesquisa em apresentar acfes praticas aos meios de
hospedagem, a priori na categoria econdmica, € importante que sejam expostos
exemplos de hotéis deste ramo, encontrados na cidade de Recife, uma vez que
também fazem parte do contexto histérico da hotelaria, e sofreram variacées com o
passar do tempo para se caracterizarem desta forma.

Um hotel muito famoso por todo mundo, pertencente a Rede lbis, subsidiado
pela empresa Accor, pensado, justamente, para atender a demanda de hdspedes com
baixo orcamento. Podendo citar o hotel Ibis Recife Aeroporto, cuja categoria € de 2.5
estrelas, é um hotel executivo, mas que recebe, além de hdspedes viajando a trabalho,

familias e turistas em busca de a lazer. E um hotel que ndo conta com servico de
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guarto assim como todos os Ibis, nem areas de lazer, além de um espac¢o com sinuca
e outros jogos, em sua maioria ao lado do bar, que funciona 24 horas.

Hotéis da Rede Accor ainda contam com programas de fidelidade, que
melhoram a estada do hdspede, garantindo seu retorno, programas como o ALL —
ACCOR LIVE LIMITLESS, antigo “LeClub”, oferece de forma gratuita aos héspedes,
gue optarem por fazer um cadastro gratuito na plataforma um Welcome Drink, uma
bebida gratis. As opcdes podem variar de hotel para hotel, mas no caso do Ibis Recife
Aeroporto, bebidas como refrigerantes em lata, &gua, chas, e cervejas em lata fazem
parte do programa. Além disso, no ato do cadastro, o hdspede passa a pontuar a cada
hospedagem pelos hotéis da Rede Accor, podendo trocar por estadas e outros
prémios. Estas acdes permitem que o héspede se torne fiel ao hotel.

A descricdo de algumas dimensdes, do Hotel Ibis Aeroporto, ird ocorrer ao
longo deste Trabalho de Conclusédo de Curso — TCC, pois uma das autoras atua no
referido estabelecimento. Todavia, ndo foi possivel realizar a pesquisa de campo
nesse hotel, conforme previa o planejamento, em funcdo de protocolos
organizacionais. Buscamos, ainda, aplicar a pesquisa em outros estabelecimentos, no
entanto, sem éxito em nossas solicitagdes. Decidimos, portanto, coletar as
informacBes com os usuarios em geral da Rede Hoteleira, como descreveremos no

capitulo dos Aspectos Metodoldgicos.

Para melhor compreensao ao leitor, abaixo apresentamos uma tabela com a
classificacdo das estrelas recebidas pelos hotéis de acordo com suas categorias e

servicos prestados:
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Tabela 01 — Classificacdo dos hotéis

ESTRELAS CATEGORIZACAO SERVICO
S
Telefone,  televisdo,  wi-fi, alguns
01 Hotel simples estabelecimentos dessa  categoria
também podem oferecer servicos de
café da manha
UH’s maiores, banheiro individual,
02 Hotel econdmico recepcgéao
24h, wi-fi, estacionamento e café da
manha.
03 Hotel de turismo Restaurante de médio porte, servico de
quarto
e areas de lazer.
Localizados em pontos
04 Hotel superior estratégicos,
recepcao 24h, café da manha completo,
edareas de lazer mais completas.
Estabelecimentos com trés restaurantes,
servico de quarto 24h, servicos de bem-
05 Hotel IUXUOSo estar,com sauna, massagem e area de
lazer ampla
com quadras esportivas, piscina €
academia.
Hotéis mais caros, localizados em areas
05 SL Hotel Super luxo turisticas exuberantes. Com todos os

servicosdisponiveis e diarias com valores

elevados.

Fonte: HubHotel (2023)
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4.3 Categorizacao dos Hotéis Econdmicos

O municipio do Recife conta com todas as categorias de hotéis, desde uma a
cinco estrelas, mas, a pesquisa tera sua abrangéncia situada nos hotéis de categoria
econdmica na cidade. Grande parte dos hotéis se localiza na zona sul da cidade,
muitos no bairro de Boa Viagem, que € um dos principais bairros turisticos da cidade
e oferece uma localizacdo que permite facil acesso a alguns pontos como a Praia de
Boa Viagem, que fica no préprio bairro, a Praca Rio Branco e o Instituto Ricardo
Brennand, que fazem parte dos roteiros turisticos e ficam cerca de 15 a 30 minutos de
distancia. Esta também localizado perto do Aeroporto e da cidade de Olinda. Porém,
podemos encontrar hotéis em outras localidades, como no bairro da Boa Vista, no
centro da cidade, local onde estdo o Novo Hotel e o Recife Plaza Hotel. Ficam
proximos dos principais pontos turisticos, assim como Boa Viagem.

Esse modelo de hotel é bom para pessoas que viajam para conhecer a cidade
e passar menos tempo na acomodacao, mas procuram um pouco de conforto para
relaxar no fim do dia, aplicando-se tanto as viagens de negdécio ou de lazer, um
héspede ou uma familia. Uma caracteristica desta categoria de hotéis é o custo-
beneficio. Oferecem um bom servico a um baixo pregco. As diarias variam
aproximadamente de R$ 170 a 300 reais para um ou dois hospedes. As acomodagdes
normalmente contam com ar condicionado, wi-fi gratuito, itens de cozinha no quarto,
TV e café da manha incluso. Alguns hotéis contam com piscina, servico de quarto,
restaurante e bar, estacionamento, academia e instalacées voltadas as pessoas com
deficiéncia. Mas, esses servicos variam de acordo com o hotel e acomodacéo
escolhidos.

Alguns exemplos de hotéis que tém 6timas avaliacdes em aplicativos como
Booking e TripAdvisor, localizados em Boa Viagem, sdo o Kastel Manibu Recife (4

estrelas), o Ibis Recife Aeroporto (2,5 estrelas), o Navegantes Praia Hotel (3 estrelas).
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4.4 Hospitalidade

A hospitalidade consiste em receber, gentilmente, as pessoas que chegam a
determinada localidade. Além disso, € um conceito que esta diretamente ligado ao
turismo e a hotelaria. No campo hoteleiro, pode-se entender que ela representa na
pratica a vontade de suprir as necessidades e desejos dos clientes, visando sua
satisfacao.

E fundamental para o sucesso da empresa, uma vez que é uma forma de
agradar o cliente, mostrar empatia e preocupacao. Os funcionérios que trabalham na
‘linha de frente” e tém contato direto com o cliente precisam ser pessoas gentis e
dispostas. Atualmente, ja existem cursos para ensinar os profissionais a como ofertar
a melhor hospitalidade aos clientes.

A forma como o turista € recepcionado e tratado durante sua estada, a
comunicacdo entre o profissional e hospede e a demonstracdo de simpatia sao
exemplos de acbBes que fazem a diferenca na forma como o cliente enxergara a
empresa. Toda a equipe de trabalhadores precisa reconhecer a importancia da
hospitalidade, desde as camareiras até os gerentes, para que 0 Servico seja da
empresa toda e ndo de apenas um funcionario.

O Brasil € mundialmente reconhecido por ser bastante hospitaleiro. Segundo o
Portal G1 (2014), uma pesquisa realizada pelo Ministério do Turismo em 2014 aponta
que a hospitalidade brasileira € um item supervalorizado pelo turista estrangeiro e
97,2% dos turistas a avaliaram como muito boa ou boa. Em entrevista para o Canal
de videos, YouTube, Roberta Sogayar, em 10/10/2011, mestre em Hospitalidade e

professora de Turismo, afirma que:

A hospitalidade brasileira estéd inserida dentro de um quadro
cultural, considerando os aspectos de colonizacdo do pais e as
formas de interacdo entre o colonizador e o colonizado.
Percebe-se a formacdo de uma maneira de se receber, onde
aguele que recebe abre os bragcos para o que chega de fora,
aquele que traz a novidade, a boa nova. Esta caracteristica
perpetua-se até os dias de hoje no quadro de hospitalidade
domeéstica (Sogayar, entrevista concedida em: 10/10/2011).

Entende-se, portanto, que a hospitalidade brasileira € uma caracteristica que

comecou a ser desenvolvida hd muitos anos, tendo como exemplos a hospitalidade
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doméstica, comercial, publica e virtual, onde a primeira trata-se da qualidade de
infraestrutura da cidade e do interesse dos moradores em receber os visitantes.

7

A hospitalidade publica é a hospitalidade que acontece em
decorréncia do direito de ir-e-vir e, em consequéncia, de ser
atendido em suas expectativas de interagdo humana, podendo
ser entendida tanto no cotidiano da vida urbana que privilegia
os residentes, como na dimensao turistica e na dimensao
politica mais ampla. (Camargo, 2004, p.54).

Entende-se, dessa forma, que o segmento turistico exitoso esta diretamente
ligado aos servicos de hospitalidade eficientes aqueles que o estéo utilizando, neste

caso, 0s turistas.

4.5 Comportamento do consumidor

Pesquisas apontam ser a satisfacao do cliente, que decide visitar determinada
localidade, de extrema importancia a industria do turismo e a hotelaria, tendo em vista
ser essa satisfacdo primordial & implantacdo de praticas de bem-estar, a concepcéo
de novos programas e de politicas visando a satisfacdo dos hospedes.

Saber e estudar os desejos e as necessidades do consumidor € essencial para
tentar garantir o aumento na comercializacdo de produtos e servigos, como é 0 caso
dos meios de hospedagem. O comportamento do consumidor € definido como as
atividades fisicas e mentais realizadas por clientes de bens de consumo e industriais,
gue resultam em decisOes e a¢des, como comprar e utilizar produtos e servigos, bem
como pagar por eles (Sheth; et al, 2001).

A COVID-19, conforme detalharam o0s especialistas em saude, trouxe
sobrecarga mental as pessoas, e uma das estratégias da rede hoteleira buscou fazer
com que o cliente tenha mais contentamento com os servi¢cos oferecidos. Apdos o
periodo pandémico, o setor hoteleiro passa por dificuldades e precisa se reinventar
diante desse cenério. Desta maneira, a satisfagdo do cliente se torna uma meta ainda
maior a ser alcangada. Para Cobra (1997, p.37), “satisfazer a necessidade do
consumidor quer dizer expor ndo s6 o que ele quer ou deseja para saciar suas
necessidades, pois, 0 extenso numero das pessoas nao sabe muito bem o que
querem.” A satisfacdo da compra esta ligada a sensagdes as quais o consumidor

imagina estar atendendo a seus anseios. Desse modo, entram as ac¢des a serem
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planejadas para esse periodo dificil que o setor hoteleiro do municipio do Recife e do

mundo vém passando, mas sempre recordando que acfes como essas devem ser

vistas a todo o momento como formas de manter o encantamento do cliente diante do

servigo prestado pelo estabelecimento. Isso propicia a fidelizagao, tendo em vista que

um cliente satisfeito € um cliente fiel, e pode influenciar outras pessoas a frequentar o

hotel que o cativou.

46 Pandemiado Coronavirus

O Coronavirus é um agente infeccioso, apresentando os primeiros sinais da
doenca no Brasil no inicio do ano de 2020, tendo sua origem detectada em Wuhan,
na China, em dezembro de 2019, dando inicio a pandemia da COVID-19

Segundo o site do Ministério da Saude (2020) e a Organiza¢do Mundial
de Saude - OMS, a maioria (cerca de 80%) dos pacientes com o virus da COVID-19
podem ser assintomaticos ou oligossintomaticos, apresentando poucos sintomas, e
aproximadamente 20% dos casos detectados necessitam de atendimento hospitalar
por apresentarem dificuldade respiratéria, dos quais aproximadamente 5% podem
necessitar de suporte ventilatorio. Alguns dos sintomas podem ser apresentados:
tosse, febre, coriza, dor de garganta, dificuldade para respirar, perda do olfato,
alteracdo do paladar, fora outros sintomas, mas o mais grave € a presenca de um
guadro respiratério agudo.

O virus fez com que muitos setores da economia paralisassem por um
periodo, principalmente, no inicio da pandemia em que houve o lockdown e todos
0s estabelecimentos mantiveram-se fechados. O turismo como é uma atividade
econdbmica que tem como principal alvo os turistas, foi um dos setores mais
afetados durante esse periodo. Os meios de hospedagem tiveram que se adequar
para serem capazes de voltar a ativa e retomar suas atividades com medidas de

restricbes para

gue, assim, conseguissem minimizar os efeitos negativos que a pandemia causou.

A Hotelaria Pernambucana deve estruturar suas operacdes para
garantir ao maximo a seguranca dos hospedes, cliente,
trabalhadores e prestadores de servico, através de a¢cles para
mitigacdo de casos de contagios da COVID-19. Devemos,
todos, adotar uma postura profissional e engajada com o
sucesso dos resultados para cada empreendimento e para toda



a hotelaria de Pernambuco, no sentido de minimizar os impactos
econdmicos, sociais e ambientais. (ABIH/PE, 2020).

Neste aspecto e baseando-se na vivéncia de uma das autoras, no hotel Ibis
Recife Aeroporto um estabelecimento que sofreu ao fechar as portas no inicio mais
critico da pandemia, em meados de 2019, por um periodo de dois meses, como
era exigido seguir os protocolos de seguranca impostos pela OMS, bem como uma
forma de proteger a equipe, evitando assim possiveis contgios, o hotel também
aderiu ao plano emergencial proposto pelo governo, como uma forma de evitar
demissfes em massa ha unidade, houve poucos cortes na equipe, muitos dos
colaboradores tiveram a jornada de trabalho reduzida, o saléario também, porém foi
compensado com o governo de acordo com o planejamento estatal. E evidente que
o estabelecimento sofreu com o fechamento, além da perda financeira, houve
demissbes, mas ainda sim conseguiram evitar maiores danos que poderiam ser
irreversiveis se nao tivessem optado pelo fechamento temporério e que, felizmente,
durou pouco tempo.

De acordo com dados fornecidos pela CAPIH (Comissao de Administracao
de Pessoas da Industria Hoteleira), no periodo de mar¢o de 2021 a marco de 2022,
cerca de 10.200 pessoas foram demitidas, o que corresponde a 31,72% dos
trabalhadores da hotelaria. As funcbes mais atingidas eram as que precisam de
menos qualificacdo. A governanca em primeiro lugar, seguido do setor de alimentos
e bebidas, somando 75% das demissdes.

Em matéria publicada pelo Portal G1, a ABIH-PE (Associacao Brasileira da
Indastria de Hotéis em Pernambuco) afirma que, em abril de 2020, a ocupacéao
hoteleira na cidade do Recife chegou a 5%, e no restante do estado entre o interior
e o litoral, ficou em 3%. Os hotéis e pousadas empregavam cerca de 21 mil
pessoas, cerca de 4 mil (20%) foram demitidas. O encerramento de contratos de

trabalho foi uma das consequéncias da pandemia.

4.7Protocolos de seguranca

Diante do exposto, 0s protocolos de seguranga tornaram-se indispensaveis
em todas as agbes, e nao seria diferente na hotelaria. Para que os
empreendimentos, de maneira geral, voltassem a abrir foram determinadas

medidas béasicas de preven¢do como o uso de mascara e do alcool em gel 70%,
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distanciamento de no minimo 1,5 metros entre as pessoas, a capacidade de lotacao
nos estabelecimentos foi reduzida para que aglomeracdes fossem evitadas e
higienizagdo constante dos ambientes tornou-se obrigatéria.

Atualmente, em 2023, com o controle do contagio da doenca alguns
protocolos de seguranca foram derrubados, como o uso obrigatério de mascara, a
capacidade de lotagcéo nos estabelecimentos, bem como o distanciamento, o0 bom
senso deve prevalecer, e ao apresentar algum sintoma voltar a utilizar as medidas
de prevencao propostas bem como procurar um médico.

Os hotéis adotaram a¢Bes como disponibilizacdo de alcool em todos os
ambientes e elevadores, desinfeccdo de objetos, diminuicdo de cadeiras
disponiveis para uso, bem como a reducao na capacidade de lotagdo maxima nos
restaurantes dos hotéis, utilizacdo de sinalizadores no chdo para respeitar o
distanciamento e 0 uso de areas comuns permitindo apenas mediante

agendamento.

4.8 Acles que facilitem a estada do hospede

E evidente que a pandemia do coronavirus chegou acarretando muitos
problemas, as disfun¢cdes emocionais passaram a ser alvo de atencdo de médicos,
psicologos, cientistas e estudiosos. Problemas como ansiedade, crises de panico,
depressao ficaram cada vez mais comuns, de forma proporcional ao avanco da
doenca por todo o mundo.

No setor hoteleiro do Brasil, mais especificamente na cidade do Recife, o
lockdown, que foi um protocolo de confinamento emergencial aplicado para controlar
a saida e a circulacdo das pessoas para atividades que ndo eram consideradas
essenciais no periodo de pandemia. Esse periodo afetou muito a categoria, freando o
turismo, e suas atividades. Hotéis fecharam, juntamente com o aeroporto, muitos néo
conseguiram se manter e encerraram permanentemente suas operacoes, outros ainda
seguem tentando se reestabelecer no mercado econémico de diversas formas e
utilizando de algumas acdes com formas de intervengdo a esse grande problema
acarretado pela pandemia.

Esta pesquisa visa estabelecer possiveis a¢cbes capazes de facilitar a estada
dos hospedes, sem que 0s precos das tarifas se elevem, evitando dessa forma que

sua permanéncia no estabelecimento fique inviavel. A¢cdes essas que tragam mais
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conforto a demanda e que sejam promovidas de uma forma que permitam
reestabelecer o setor de hotéis da rede econ6mica novamente ao mercado.

Acdes que podem ir desde as mais simples, como drinks de boas-vindas,
planos de fidelidade com brindes para os hdspedes, até programas de spas,
relaxamentos, massagens, oficinas de meditacdo ou yoga. Todas essas acdes podem
ser implementadas de forma que o hdspede se sinta mais a vontade durante sua
estada. Mas sem pesar tanto no valor final da hospedagem. Hotéis econébmicos, como
os da Rede Ibis, ndo contam com areas de lazer, mas tais acoes apresentadas podem
ser uma forma de elevar a credibilidade perante a demanda, sem que o conceito de
hotel econdmico seja alterado.

Uma acdao utilizada nos hotéis da Rede Accor, que esta atrelada ao programa
fidelidade da organizacdo sao os welcome drinks (bebidas de boas-vindas). Tornam-
se uma Gtima opcao para cativar os hdspedes e, definitivamente, faz diferenca no final
da estada, assim como servicos de SPA na categoria dos hotéis de luxo, também da
rede Accor, quando o cliente irA dar uma pausa para cuidar do corpo e da mente.
Esses tipos de aprimoramentos que vao dizer muito sobre o servico final podem
aumentar as chances de fidelizar o cliente, pois, os héspedes satisfeitos terdo menos
chances de mudar de escolha em virtude da afinidade emocional criada com a marca
e com o servico, considerando-se a lealdade do cliente. (Kotler, 1988).

AcOes que nao afetem tanto o valor final da hospedagem, mas que possam
trazer ao hospede uma maior sensacao de tranquilidade para aproveitar a viagem se
for a lazer, e para se desligar um pouco da realidade no caso de uma viagem a
trabalho, por exemplo, além de motiva-lo a voltar a fazer boas recomendac¢des sobre
o hotel, sdo importantes pontos a serem pensados e idealizados. Essas acdes sao
importantes tanto para o destino turistico do local visitado pelo héspede, quanto para
o marketing do proprio hotel.
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5 METODOLOGIA

A pesquisa € de carater quanti/qualitativa com a utilizagdo dos seguintes
instrumentos metodologicos: aplicacdo de questionarios, diario de bordo e entrevistas
realizadas com usuarios da Rede Hoteleira, através de questionario do Google Forms,
no periodo de 1 a 15 de junho do ano de 2023.

Usamos ainda o método de estudo de caso que, de acordo com Yin (2005,

p. 32), “¢ uma investigacdo empirica que investiga um fenbmeno
contemporaneo dentro de seu contexto de vida real, especialmente quando os limites
entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. Assim, pesquisa
permite observar o cenario do setor hoteleiro econémico do municipio de Recife,
atrelado a vivéncia de uma das autoras neste mesmo setor.

De acordo com Neves (1996, p.1), “A pesquisa qualitativa ndo busca enumerar
ou medir eventos, ela serve para obter dados descritivos que expressam 0s sentidos
dos fendbmenos.” Desta forma, utilizamos este conceito ao aplicar os questionarios
visando coletar os dados na perspectiva de compreender se os frequentadores de
hotéis tém interesse em adquirir 0os servicos denominados, neste estudo, de
Chamegoterapia.

Neste sentido, a primeira etapa do estudo foi desenvolvida a partir de pesquisas
bibliograficas de materiais publicados em sites e livros, para criarmos um
entendimento sobre o assunto abordado no projeto. A principal fonte de informacao
utilizada foi a pesquisa na internet em sites e artigos que analisavam a pandemia do
coronavirus e seus impactos, a histéria e caracteristicas da cidade do Recife, o
comportamento do consumidor, a importancia da hospitalidade e a¢des diferenciadas
ja existentes na hotelaria.

Apols esta etapa, realizamos uma coleta de dados, através de questionario
aplicado no Google Forms, com usuarios da rede hoteleira da cidade do Recife. A
pesquisa consiste em 10 (dez) perguntas objetivas e simples que variavam entre
multipla escolha: respostas afirmativa ou negativa. A finalidade era entender as
opinides e interesses dos hdspedes a respeito de acdes de chamegoterapia e mapea-
las para utilizar as informacgfes de maneira estratégica.

A aplicacdo da pesquisa de campo indica que o projeto apresentado € exequivel

de acordo com os resultados analisados e expostos a seguir.
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Obtivemos um total de 70 respostas, das quais constatamos que 80% dos
entrevistados tém interesse em participar das praticas terapéuticas apresentadas em
uma viagem. Apesar dessas praticas virem crescendo, de acordo com os dados
apresentados, identificamos que 9% nao participariam. Outro ponto de atencao,
também, é o indicativo de 11% das pessoas afirmaram nao ter interesse em participar

dessas praticas terapéuticas.

Grafico 01

Em seu tempo livre, durante uma viagem, participaria de praticas terapéuticas oferecidas no hotel

em que estd hospedado, como, por exemplo, massagens e aromaterapia?
70 respostas

® sim
® Nao

Talvez

Fonte: As autoras (2023)

Na segunda pergunta, ao indagarmos o interesse em servicos terapéuticos
pudemos analisar: quase 30% das pessoas teriam interesse em servicos terapéuticos
apenas em periodos de deslocamento, mas ndao manifestaram desejo em utilizar
essas praticas no cotidiano. Quando somamos os dados referentes aqueles que sao
muito interessados e somente interessados, obtemos um resultado de 64%. A
inteligéncia artificial ndo conseguiu identificar dados suficientes ao grupo que nao

possui nenhuma vontade em participar de servigos terapéuticos.



Gréfico 02
Qual seu nivel de interesse em servigos terapéuticos?

70 respostas

A

Fonte: As autoras (2023)

@ Nenhum

@ Baixo interesse

O Interessado(a)

@ Muito Interessado(a)
@ Interessadissimo(a)
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Confirmamos nossa hipétese: ao analisar os percentuais das praticas que mais

despertam o interesse dos turistas, ou seja, a “chamegoterapia” pode ser aplicada na

rede hoteleira. O servico terapéutico de massagem surgiu como primeira opcéo de

pratica. Outro ponto de atencao é com relacdo ao uso da cromoterapia, com resultado

de 10%. Tal numero pode indicar que as pessoas ainda ndo conhecem muito sobre

essa pratica terapéutica. A musicoterapia, no entanto, apesar de nao ser muito

comum, figura na segunda posi¢ao na pesquisa.

Gréfico 03
Quais dessas praticas despertam mais seu interesse?

70 respostas

Massagem terapéutica

Aromaterapia —21 (30%)

Reiki — Equilibrio do corpo e

0,
mente 22 (31,4%)

Musicoterapia 23 (32,9%)
Cromoterapia

Outro

Fonte: As autoras (2023)

|58 (82,9%)

60
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O quantitativo de respondentes, mais de 85% estdo dispostos a incluir as
praticas terapéuticas nos servicos hoteleiros. E, portanto, a validagdo para que
possamos aplicar as praticas terapéuticas apresentadas neste projeto.

Gréfico 04

Dentre os servigos oferecidos em estabelecimentos hoteleiros, incluiria esses servigos terapéuticos

em seu pacote de hospedagem?
70 respostas

@® Sim
@® Niao

Fonte: As autoras (2023)

De acordo com a pesquisa, existem pessoas dispostas a pagar pelos servigos
terapéuticos, somando 80% da amostra, entretanto ha, também, os néo interessados
em acrescentar ao valor da estada as praticas terapéuticas, indicados nos 20%
restantes.

Gréfico 05

Vocé estaria disposto(a) a pagar por esses servigos?
70 respostas

® Sim
® Nzo

Fonte: As autoras (2023)
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Concluimos, através da pesquisa de campo, que 80% dos respondentes
afirmam nao usufruir das praticas terapéuticas no cotidiano, ou seja, num ambiente de
viagem e fuga da rotina, podem se interessar mais facilmente pelas atividades citadas,
uma vez que nao sdo praticas que estao inseridas no costume diério. Ainda nesta
analise, obtivemos os seguintes dados: 20% dos respondentes indicam praticar
alguma dessas praticas na rotina diaria, sendo massagem, Reik e aromaterapia as

mais comuns.

Grafico 06

Vocé utiliza alguma dessas praticas terapéuticas em sua rotina diéria?

70 respostas

® Sim
® Nzo

Fonte: As autoras (2023)

Ao questionarmos os beneficios dessas praticas, obtivemos resultados de 37%
dos pesquisados indicando reducdo do estresse, seguindo daqueles que percebem
essas praticas como uma experiéncia diferente na rotina, com 30,4%. Para 11,6% dos
entrevistados, tais préaticas terapéuticas trouxeram maior disposicéo e, por fim, 10,1%

dos respondentes indicam que as praticas terapéuticas proporcionam mais felicidade.
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Gréafico 07

Em sua opinido, quais sé@o os beneficios dessas terapias para agregar a sua estada no hotel?
69 respostas

@ Maior disposicéo

@ Menor fadiga diaria
@ Mais felicidade

@ Redugao do estresse
@ Experiéncia diferente

Fonte: As autoras (2023)

De acordo com as analises realizadas, a busca por praticas terapéuticas para
89,9% dos respondentes pode melhorar a experiéncia da viagem, atrelada aos
beneficios propiciados. Outro dado importante: 81,4% dos entrevistados afirmam
nunca ter encontrado esses tipos de servicos e de experiéncias em hotéis, o que nos
leva a acreditar serem as praticas terapéuticas apresentadas um grande diferencial

aos estabelecimentos 0s quais passarem a oferecer esses servigos.

Grafico 08

Acredita que as praticas terapéuticas podem melhorar a sua experiéncia de viagem?

69 respostas

@® Sim
® Nao
@ Talvez

Fonte: As autoras (2023)
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Dentre aqueles que responderam sobre quais praticas gostariam de ver nos
hotéis, contabilizamos: yoga, aulas de danca, acompanhamento de recreadores que
realizem praticas terapéuticas e atividades cénicas. Foi possivel identificar que
algumas praticas terapéuticas ja sdo ofertadas em alguns hotéis pelo Brasil, em
estados como Alagoas, Natal, Bahia e até mesmo em Pernambuco.

Durante a andlise, compreendemos ser 0 projeto apresentado exequivel,
quando indagamos se j& foi oferecida alguma experiéncia terapéutica nos hotéis nos
quais os entrevistados se hospedaram, 81,4% responderam néo, indicando que atrelar
esses servicos de bem-estar nos hotéis trariam resultados tais como a fidelizacéo, o
aumento no numero de hdéspede com a maior procura pelo estabelecimento com esses

diferenciais.

Grafico 09

Ja encontrou o oferecimento de alguma experiéncia terapéutica em hotéis nos quais ficou
hospedado?

70 respostas

® Sim
@® Nzo

Fonte: As autoras (2023)

Durante o processo de desenvolvimento do projeto, realizamos registros no
diario de bordo, no qual a maior parte discorre sobre a rotina vivida por uma das
autoras que, desde o0 ano de 2020 até os dias atuais de 2023, trabalha no hotel Ibis
Recife Aeroporto, podendo assim expor as experiéncias vividas no ambiente hoteleiro,

durante o periodo mais critico da pandemia até a volta a normalidade.
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5.1 Diéario de Bordo

2019: Com a descoberta do virus na China e seu alto nivel de contagio, logo
chegando ao Brasil, no periodo de pds carnaval, era dificil de entender a seriedade da
doenca, muitos diziam que por ser uma variante de um virus de resfriado, nada de
ruim iria acontecer, mesmo que fosse possivel acompanhar nos veiculos de impressa
e nas redes sociais como os paises da Europa, a Italia, por exemplo, j&4 estava sem

espaco suficiente nos cemitérios para enterrar os mortos em decorréncia do virus.

Quando a primeira onda chegou ao Brasil, ninguém estava de fato preparado,
e entdo comecou a luta por uma vaga em hospitais, o contagio aumentando cada dia
gue passava, se falava em lockdown, em fechar os comércios e manter apenas 0s
Servicos essenciais, trazendo a preocupacdo com a economia para além da incerteza
do virus que assolava o pais.

N&o demorou muito para vermos nos jornais que a superlotacéo iria além dos
hospitais, ja comecava a se falar sobre a lotacdo em grande escala nos cemitérios,
cenario bem semelhante ao que foi visto em outros paises alguns meses antes da
doenca de fato ser registrada no Brasil.

Fevereiro 2020: em meados de junho (2019), surge a ideia do projeto, apés a
aula de Organizacdo e Planejamento do Turismo, com a professora Flavia Viviana
Cavalcanti. Pudemos estudar e ter acesso a diversos temas, nessa €poca, tinhamos
poucas experiéncias, e o0 medo trazido pela pandemia também dificultou nosso
processo de criacdo, mas foi exatamente por causa desse sentimento que chegamos
ao tema proposto neste projeto.

Ao final desse momento, tao dificil, tudo estaria meio fora do lugar e o medo
ainda seria presente, esse pensamento nos levou a imaginar como poderiamos fazer
para tornar a volta a realidade, naquela época tao incerta, mais confortavel, como
poderiamos proporcionar ao turista boas sensacdes e momentos, acolhimento,
‘chamego” e boas memorias.

Nessa época, uma das autoras ainda ndo trabalhava com hotelaria, mas
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em outubro, quando iniciou o estagio no Hotel Ibis Recife Aeroporto, a
pandemia ainda era bem agressiva, e isso fez com que a ideia do projeto tivesse ainda
mais sentido, percebendo os héspedes chegarem assustados, tomando todas as
precaucdes e torcendo para que todos esses dias passassem logo, as agOes
idealizadas trariam sensacdes e momentos de acalento aos turistas e hospedes.

No Brasil, o Ministério da Saude confirmava o primeiro caso da doenca, tratava-
se de um homem de 61 anos, morador da cidade de Sao Paulo, que esteve na Italia
poucos dias antes. Enquanto isso, no mundo ja havia 80,2 mil casos de infeccdo em
34 paises e 2,7 mil mortes. Neste més, o nome COVID-19 foi oficialmente comunicado
ao mundo, enquanto a Europa se tornava o epicentro da doenca. A China, pais onde
surgiu o virus, juntamente com o Estados Unidos doaram cerca de 100 milhdes de
dolares cada um, para ajudar nas pesquisas e nos tratamentos.

Marco de 2020: tem inicio em Pernambuco o lockdown, uma medida preventiva
gue obrigava os cidadados a ficar em casa como uma forma de desacelerar a
propagacdo do virus da COVID-19, salvo excec¢do daqueles que trabalhavam em
servigos essenciais. A medida comecou na capital Recife, em Olinda, Jaboatdo dos
Guararapes, Camaragibe e em S&o Lourenco da Mata. Essa acéo tao drastica ocorreu
em outras localidades do Brasil, foram dias dificeis e incertos, ninguém podia sair de
casa, somente servicos essenciais funcionavam, muitas vezes, com horario restrito.
Lembro ter sido necessario solicitar uma declaracdo no Hotel Ibis, onde trabalhava na
época, pois se algum policial parasse o carro, usado para chegar ao trabalho, eu
deveria comprovar a saida da residéncia e comprovar que o0 meu setor era
caracterizado como servico essencial. Houve momentos de muita incerteza, e naquela
altura ndo tinhamos esperanca da passagem rapida daquela situacao, cujo fim rapido
se distanciava do horizonte. Grande parte das pessoas imaginava que essa realidade
seria vivida por muito mais tempo.

O lockdown acarretou a suspenséo das atividades administrativas e docentes
no Instituto Federal de Pernambuco — IFPE. NGs, alunos, sem saber em que tempo
irlamos finalizar nossos periodos letivos, os professores com quem conversavamos
estavam na mesma angustia, sem previsao de tempo de voltar a lecionar, ndo sabiam
nem se conseguiriam se manter no Instituto; comecaram também as opc¢des de
retomada as aulas, como seria, como evitar as formas tdo severas de contagio, sem

duavida, um periodo de muita incerteza e medo.
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Quando optaram pelas aulas em formato remoto, ndo foi nada facil! Muitos
estudantes ndo tinham acesso a internet ou aparelhos para acompanhar as aulas.
Dessa forma, o IFPE realizou campanhas de arrecadacao de aparelhos usados, bem
como trabalharam para dar acesso a internet aos estudantes mais carentes, tornando
as aulas acessiveis a todos. Esse movimento, definitivamente, ficou marcado como
algo positivo, de muita unido e empatia, diante de um cenéario tao triste. A propria
adaptacao a esse formato de aulas demandou tempo, de alunos e professores, que
também tiveram que se acostumar com tecnologias as quais, antes, ndo precisavam
ter acesso diario, acarretando momentos de aula a distancia com muito apoio e ajuda,
de todos os lados.

Ainda no més de marco, o diretor geral da OMS, Tedros Adhanom, anuncia que
a COVID-19 seria caracterizada como uma pandemia, ou seja, houve disseminacao
em escala mundial do virus. Neste més, tivemos o primeiro marco de 100 mil pessoas
infectadas, e apenas 12 dias depois atingimos 200 mil com o virus, e mais de 11 mil
mortos. Os paises comegam a tomar medidas cada vez mais restritivas. Os Estados
Unidos suspendem a emissao de vistos e fecharam parcialmente a fronteira com o
México. A Franca encerra as operacfes nas estacdes de trem e aplica multas em
passageiros que tentassem ingressar sem a documentacao devida. No Brasil, é neste
més que ocorre a primeira morte. No dia 12, uma mulher de 57 anos vem a 6bito na
cidade de Sao Paulo, um dia apésdar entrada no hospital. As mortes passaram a ser
diarias.

Outubro de 2020: Ainda nos encontravamos com o formato de aulas remotas,
esse foi 0 més que uma das autoras do projeto saia de casa pela primeira vez, desde
a primeira onda do corona virus. Neste caso, realizar a primeira entrevista de estagio,
para o Hotel Ibis Recife Aeroporto. Foi nesse estabelecimento hoteleiro que a
inspiragdo surgiu, juntamente com as aulas de Planejamento e Organizagdo do
Turismo, ministrada pela professora Flavia.

Pensar em um cenario pés pandémico era uma realidade distante,
considerando o0 momento vivido: numero de mortes aumentando sem parar, hospitais
superlotados e profissionais da salde sobrecarregados, as pessoas obrigadas a ficar
em casa desenvolvendo problemas emocionais, estabelecimentos fechando, os dias
se tornaram iguais e de forma negativa. Mas, foi através desses dias, de muita tristeza,
que surgiu o pensamento “como sera avida pds pandemia?”. Atrelamos esse

pensamento a area do turismo e para a realidade vivida por uma das autoras em um
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estabelecimento hoteleiro. O projeto intitulado chamegoterapia surgiu concebendo
formas de tornar a volta dos turistas, que vao consumir o0 turismo e suas riquezas,
utilizando hotéis e meios de hospedagens mais confortdveis, um acalento para o
retorno aos dias normais, um chamego para quem esta se adaptando a uma realidade
gue, por muito tempo, seria estranha e preocupante.

Neste més, 87,8% da populacéo ja havia sido vacinada e 68,1% tinham tomado
a segunda dose da vacina. Devido ao avanco da aplicacdo do imunizante, a maioria
dos estados apresentava queda no numero de casos ou em estabilidade. Depois de
abril de 2020, outubro constituiu-se no més com menor numero de 6bitos por COVID-
19: 11 mil. No mundo, acontecia a segunda onda dessa doenca. O recorde de
infecgbes diarias duplicou 11 vezes, chegando perto dos 500 mil casos diarios. Os
paises mais atingidos pela segunda: Estados Unidos (dia 24/10) registraram 15% dos

casos mundiais, seguidos pela india com 11%, Franca com 9% e Brasil com 5,3%.
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6 PLANO DE MARKETING

De acordo com Gomes (2005, p.10), “o Plano de Marketing € uma ferramenta
de gestdo que deve ser regularmente utilizada e atualizada, pois permite analisar o
mercado, adaptando-se as suas constantes mudancas e identificando tendéncias. Por
meio desse instrumento € possivel definir resultados a serem alcancados e formular
acgdes para atingir competitividade”.

Entende-se no decorrer deste projeto que o turismo é uma atividade que precisa
necessariamente da vontade de um individuo em visitar uma localidade turistica bem
como utilizar um meio de hospedagem no decorrer desta pratica. Se nao for a lazer,
precisa haver uma outra motivacdo que o retire do seu ambiente familiar para uma
localidade da qual ndo é pertencente, € dessa forma que a pratica do turismo funciona.

Além dos incentivos financeiros para se manter, devem existir outras formas e
estratégias visando deixar o turismo ativo nas localidades nas quais esta inserido.
Uma das estratégias € a elaboracao do Plano de Marketing, indicado para a obtencéo
de metas e resultados a serem atingidos pelas empresas. Para o turismo, € importante
em tracar etapas, nas quais cada uma sera importante ao bom funcionamento da
atividade no ambito geral, além de pensar nas politicas que podem ser aplicadas a
curto e longo prazos e que funcionardo trazendo bons resultados a atividade.

Entende-se, dessa forma, que o Plano de Marketing é uma ferramenta
essencial para o bom funcionamento da atividade turistica, bem como da implantacédo
do nosso TCC. E uma forma de analisar o0 ambiente em que o turismo esta inserido,
quais estratégias, gastos e possiveis ameacas que impecam 0 seu bom
funcionamento. E através desse planejamento que serd possivel promover bons
resultados e a obtencdo de metas propostos.

De acordo com os resultados obtidos na pesquisa de campo, conforme
analisada anteriormente, € possivel idealizar um planejamento de marketing eficaz
para tornar as praticas de bem-estar aplicaveis, trazendo resultados positivos aos
estabelecimentos hoteleiros que optarem por aderir aos servigos propostos ao longo
desse projeto

Segundo Kotler (2012, p. 98), o Plano de Marketing consiste em documento
dividido em etapas de implantacdo nas quais sdo apresentados: analise do ambiente

interno e externo, ameacas e oportunidades, o mix marketing, as estratégias, o



42

problema de Marketing a ser resolvido e em quanto tempo. Atrelando essa definicédo
ao atual projeto € possivel estabelecer o plano de marketing.

O ambiente interno serdo os hotéis econdmicos da cidade do Recife, foco do
projeto e onde as acgOes propostas no decorrer da pesquisa serdo realizadas e
colocadas em pauta, dependendo da disponibilidade financeira de cada
estabelecimento, espaco fisico, contato com profissional capacitado, adaptacdo da
equipe ao novo servico oferecendo treinamentos, para que o0s colaboradores
entendam das praticas que vao ser ofertadas em cada estabelecimento,
impulsionando o marketing do local, bem como a gestdo que sera necesséria a
execucao do projeto.

Em contra partida deverd existir andlise do ambiente externo ao
estabelecimento, neste caso a concorréncia: os hotéis que ja ofertam esses servicos,
mas que ndo se enquadram na categoria econb6mica. Trata-se, portanto, de um
diferencial ao planejamento turistico, pois serdo formas “vencer’” a concorréncia e
chamar atencdo do hdéspede para os hotéis econbmicos, que passardo a ofertar
servigos de bem-estar, demanda e procura ao servico com valor agregado.

Dando continuidade a andlise, € necessario que seja posto em pauta na
elaboracao de um Plano de Marketing eficaz as fraquezas e oportunidades, ligadas ao
projeto, sendo as oportunidades: Fidelizacdo dos héspedes; aumento de receita aos
hotéis; Divulgacéo periddica nas midias sociais do estabelecimento, no caso do Ibis
Recife Aeroporto por exemplo o estabelecimento ja conta com uma empresa de midias
digitais que sao responsaveis pela divulgacao dos servicos do hotel, criam acdes de
divulgacao interativas com os héspedes, divulgando suas experiéncias. Neste caso,
h4 a facilidade em inserir este novo servico nas redes sociais, Instagram
principalmente, bem como a criagdo de um servico de bem-estar em um hotel de
categoria econémica.

Um alerta que pode ser considerado como uma fragueza relacionada ao projeto
€ a concorréncia dos hotéis que ndao sdo de categoria econdmica, mas que
apresentam servicos de bem-estar parecidos, bem como o possivel aumento no valor
da diaria, que pode acarretar a falsa sensacdo de hotel econébmico, e a perca de
espaco fisico a implementacdo do lugar onde o servico sera realizado. Como foi
possivel identificar também durante a analise das respostas da pesquisa aplicada,
existem numeros significativos de pessoas que aparentam n&o ter conhecimento

acerca das praticas ao longo do projeto e que irdo ser implementadas nos hotéis, essa
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pode ser também uma fraqueza, uma forma de ndo chamar tanto a atencdo do
hospede a esses servigos.

Entretanto, com a criagdo do plano de marketing bem estruturado,
apresentando os servicos e como funcionardo ao hospede, essa serd uma barreira
facil de se quebrar. Estratégias pautadas em mostrar nas redes sociais através de
posts interativos como a pratica de aromaterapia e cromoterapia funcionam,
convidando o hospede a viver essa experiéncia e que ele s6 encontrara esse servico
naquele hotel, naquela localidade em que ele pretende visitar, despertard o sentimento
de curiosidade, fazendo com que o héspede opte pode contratar aquele hotel e os
servicos que ele oferta. Essa sera uma forma pratica de vencer uma fraqueza.

Campanhas de divulgacdo com fotos, videos interativos, campanhas de adesao
aos servicos, utilizar depoimentos de hdspedes que concederam o uso e direito de
imagem ou através de depoimentos escritos que podem ser andénimos, garantindo a
privacidade do héspede, contando a cerca de suas experiéncias com 0S Servicos
ofertados, através das redes sociais que estao cada vez mais em alta atualmente, de
cada estabelecimento hoteleiro, apresentar cada um dos servigos, como eles
funcionam, embutir um valor diretamente atrelado a diaria, de acordo com cada
categoria de hotéis, atrelar fotos dos servi¢cos e como eles funcionam na pratica, para
criar mais vontade no cliente, aumentar sua vontade em experenciar aquele servi¢co
na pratica.

Os colaboradores dos hotéis também sédo de grande importancia para que o
plano de marketing e os servicos ofertados tenham sucesso. Eles, conhecendo a
empresa, os valores e a forma de venda podem ofertar os servi¢cos para conhecidos,
iniciando uma corrente de divulgacéo, conhecida como Buzz Marketing, uma pratica
gue tem como objetivo inserir o produto ou servigo na sociedade e fazer com que ele
seja debatido, criando uma divulgagdo orgénica no espaco social em que o
estabelecimento esta inserido, isso proporciona um maior conhecimento das praticas
de bem-estar que estdo sendo ofertadas. A divulgacdo em redes sociais pessoais,
divulgando os servicos do estabelecimento em que trabalha também chama atencéo,
o colaborador veste a camisa da empresa, acredita no servico ofertado pelo
estabelecimento, trazendo assim mais credibilidade e confiangca ao comprador, nesse
caso ao hospede.

Como foi possivel perceber nas respostas apresentadas durante a aplicacéo da

pesquisa de campo, servigos de massagem sdo 0s mais conhecidos popularmente, é
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possivel estabelecer no plano de marketing estratégias que promovam esse servico e
ao mesmo tempo interligando a outro, sendo este menos conhecido, isso ira despertar
0 interesse do hdéspede em vivenciar uma pratica que vai além do que ja esta
acostumado, trazendo assim uma maior vontade de se hospedar e de voltar ao
estabelecimento para que possa vivenciar 0S outros servigos.

Entende-se dessa forma que o Plano de Marketing é uma ferramenta essencial
para o bom funcionamento da atividade turistica, bem como do nosso TCC. E uma
forma de analisar o ambiente em que o turismo esta inserido, quais estratégias, gastos
e possiveis ameacas impecam o seu bom funcionamento. E através desse
planejamento que sera possivel promover bons resultados e a obtencdo de metas
propostos.

Campanhas de divulgacédo com fotos, videos interativos, campanhas de adesao
aos servicos, utilizar depoimentos de héspedes que concederam o uso e direito de
imagem, contando a cerca de suas experiéncias com 0s servicos ofertados, atraves
das redes sociais que estdo cada vez mais em alta atualmente, de cada
estabelecimento hoteleiro, apresentar cada um dos servi¢cos, como eles funcionam,
embutir um valor diretamente atrelado a diaria, de acordo com cada categoria de

hotéis.
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7 FINALIDADE DO PROJETO

e Aumentar a receita e a ocupacao dos hotéis que implantarem nosso Projeto.
e Trazer um diferencial de servigo para o setor de hotelaria da cidade do Recife
e Aplicar o plano de Marketing proposto como uma ferramenta de execucao

aoprojeto, tendo em vista resultados positivos aos hotéis.
e Atuar de maneira a cuidar da saude fisica e emocional dos hdspedes
com aaplicagédo da Chamegoterapia.

7.1 Metas

e Divulgar o nome do hotel, de rede e visibilidade nacional.
e Criar um diferencial no servico da hotelaria econémica.

7.2 Acbes a serem desenvolvidas

e Voucher gue permita o acesso dos hospedes aos servicos;

e Promover apoio aos héspedes através de atividades acolhedoras;

e Realizar um cronograma de horario para atendimento aos hdspedes, de
acordo com a demanda para o servico.

7.3 Estratégias promocionais

e Divulgacao nas redes sociais, utilizando a empresa que ja presta servicos
de midias sociais e incluindo este novo servigo, com foco no Instagram.

e Divulgacédo do projeto entre os hotéis, com objetivo de expandir as acdes
propostas;

e Atrelar os servigcos de bem-estar ao programa fidelidade da rede Accor o
ALL, sendo assim um plus para quem é membro.



7.4 Possiveis fontes de recursos

e Parcerias com clinicas de fisioterapia autbnomas;

e Parcerias com spas;

e Contato com profissionais massoterapeutas;

e Transformar um apartamento do hotel em um espaco préprio para as

atividades de chamegoterapia.

7.5 Recursos Materiais

Tabela 02 — Item x custo

Material Valor estimado (cada)
Macas de massagens (5 und.) R$ 400,00 = 2.000,00
Difusor de 6leos essenciais R$ 150,00
Tapetes de yoga (20und) R$ 25,00 = 500,00
Caixa de musica R$ 150,00
TOTAL R$ 2.800,00

Fonte: As autoras (2023)
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7.6 Profissionais a serem contratados

Tabela 03 — Profissional x Salario

Profissionais Valor estimado
Fisioterapeutas? R$ 2.773,00
Professores de yoga R$ 2.409,00
Musicoterapeutas R$ 2.682,00
Instrutores de meditacéo R$ 2.770,56
Turismologo(a) R$ 2.223,09
TOTAL R$ 12.857,65

Fonte: As autoras (2023)

De acordo com os resultados obtidos na pesquisa de campo, foi possivel
identificar que grande parte dos respondentes ndo conhece todas as praticas
terapéuticas citadas. Assim, elaboramos um quadro-resumo contendo um breve
histéricodas principais acdes de bem-estar, citadas ao longo do atual projeto, o
responsavel por cada acdo, ano de descoberta das praticas, as funcdes e como essas

acOes terapéuticassao aplicadas.

2A pesquisa dos valores envolvendo profissionais da area foi efetuada pensando de acordo com
a demanda de cada hotel, mas caso o estabelecimento tenha o intuito de tornar o projeto fixo e
realizar contratagfes, € necessdria uma autorizagdo de 6rgdos competentes e acordo entre
empresa e os envolvidos.
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Quadro 4 — Conhecendo as praticas da “Chamegoterapia”

Pratica Descoberta Inventor/a Funcao Aplicacao
Expressar Pintura/desenho;
sentimento

Arteterapia 1941 Margareth > Danca,;
Naumbug Facilitar . o
mudancas no Escrita criativa.
comportament
0.
Relaxament Partes do corpo;
_ Quimico o;Terapia. Inalacio;
Aromaterapia 1930 francésRené-
Maurice Massagen
Gattefosé S.
Terapia - Luzes
complementa ambiente
Cromoterapia | 500 a.C. Gregos r; S.
Equilibrio do
corpo e mente.
Alivio da dor;
Apertos
Massagem 1.500 a.C | Médico chinés diretamente
NeiChing Relaxamento; nolocal.
Melhora a
funcéodas
articulacoes.
Prevencao
dedoencas;
Mestres
Meditacao 300 a.C chineses Lao Acalma a mente;




49

e
Chuang
Melhora a
capacidade de
Concentragéo.
. _ Tratamento de | O paciente tem
Musicoterapia | Séc. XX disturbios contato com
psiquicos, instrumentos
emocionais e musicais.
cognitivos
Restaura o
equilibrio O terapeuta
o _ _ fisico; atua tocando
Reiki 1922 Mikao Usui
em pontos
Regulariza as chaves do
fungdes vitais; corpo,
denominados
Equilibrio “chacras”.
mentale
emocional.

Adaptado: As autoras (2023)
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8 CONCLUSAO

Ao longo das pesquisas realizadas e das vivéncias de uma das autoras, durante
a producdo do projeto e através da obtencdo de dados, percebemos o grande
potencial no setor da hotelaria econémica da cidade do Recife as praticas de terapias
alternativas. Essas praticas terapéuticas, apresentadas no decorrer do projeto, se
tornam uma alternativa de atrair mais turistas, conforme demonstramos no Plano de
Marketing. A partir da pesquisa de campo, notamos que 80% dos respondentes
disseram interessados em participar dessas préticas, durante a estada nos hotéis e
outros 85,7% incluiriam os servicos nos pacotes de hospedagem. Outro dado
importante: 81,4% n&o encontraram praticas terapéuticas em suas estadas anteriores.
Tais dados trazem mais forca e embasamento a aplicacdo do nosso Projeto. Outro
dado relevante: 89,9% acreditam que essas praticas terapéuticas podem melhorar a

experiéncia da viagem.

Concluimos, dessa forma, através dos resultados apresentados ser viavel o
Projeto, agregando valor e proporcionando grande beneficio as empresas que
adquirirem os servicos terapéuticos e também aos hospedes interessados em usufruir

dessas praticas
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APENDICE A — Questionario aplicado via google forms

1 - Em seu tempo livre, durante uma viagem, participaria de praticas

terapéuticas oferecidas no hotel como por exemplo massagens e aromaterapia?

( ) Sim ( ) N&o

2 - Qual seu nivel de interesse em servicos terapéuticos?

( ) Nenhum

( ) Baixo

( ) interesse

( ) Interessado (a)

( ) Muito Interessado(a)
( ) Interessadissimo(a)

3 - Quais dessas praticas despertam mais seu interesse? ( ) Massagem

terapéutica
( ) Aromaterapia
( ) Reiki — Equilibrio do corpo e mente () Musicoterapia
( ) Cromoterapia

( ) Outra:
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4 - Dentre os servicos oferecidos em estabelecimentos hoteleiros, incluiria

esses servicos terapéuticos em seu pacote de hospedagem?

( ) Sim ( ) Nao

5 - Vocé estaria disposto(a) a pagar por esses servigos?

( ) Sim ( ) N&o

6 - Vocé utiliza alguma dessas préticas terapéuticas em sua rotina diaria?

( ) Sim ( ) Nao Se respondeu sim, qual?

7 - Em sua opinido, quais séo os beneficios dessas terapias para agregar a sua

estadia no hotel?

( ) Maior disposicéo

( ) Menor fadiga diaria

( ) Mais felicidade

( ) Reducdao do estresse
( )Experiéncia diferente

8 - Acredita que as praticas terapéuticas podem melhorar a sua experiéncia de

viagem?
( ) Sim

( ) Talvez
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( ) Nao

9 - Ja encontrou o oferecimento de alguma experiéncia terapéutica em hotéis

nos quais ficou hospedado?

( ) Sim ( ) N&o

Se sim, em qual Estado ou Pais?

10 - Gostaria de sugerir outras acdes de bem-estar em hotéis? Quais?




