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Coincidéncia ou ndo, no 31/12, véspera do ano de 2020
nos deparamos com 0s primeiros sinais do que viria a se
tornar uma crise sem precedentes.

Ainda confinados, nos dividimos entre medo, ansiedade,
esperanca, empatia e consciéncia social. Neste momento,
vivemos todos simultaneamente, o mesmo tempo do
mundo. E o que nos aguarda é também uma ruptura de
paradigmas e comportamentos de forma abrupta e
transnacional, especialmente na industria do turismo e
hotelaria.

Ndo se pode falar em certezas em um mundo de
informacdes liquidas, mas através de uma leitura densa e
abrangente dos Ultimos acontecimentos, buscamos
mapear algumas tendéncias de comportamento que
possivelmente marcardo o novo normal.



Nos primeiros dias de confinamento, uma das
condicdes basicas da existéncia dos seres humanos
ficou evidenciada. O ser humano é gregario por natureza e
precisa se relacionar. No momento quem em fomos incitados a
isolarmo-nos, a ficar em casa, a ndo beijar, abracar, tocar,
automaticamente ressignificamos nossa relacdo com a

tecnologia.
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O aplicativo que antes viabilizava reunides de trabalho passou a
ser a inica forma de comunicacdo e troca de afeto. A privacdo
da presenca fisica nos deixou ainda mais conectados. E nossas
conexdes se tornaram mais afetivas, ndo apenas entre pessoas,

mas também com as marcas.
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“pessoas
curtiram

sua atitude.”

Cancelaram-se os eventos, espacos de lazer,
fecharam-se as fronteiras. Todas essas
medidas de distanciamento social alertaram a
dtica e a légica em que mantinhamos nossas
vidas.

Com o passar dos dias identificamos que as
instituicbes publicas que criamos para servir
o interesse coletivo falharam. Olhamos ao
nosso redor e percebemos que até entdo ndo
construimos uma vida justa.

A consciéncia social e a necessidade de
funcionamento através de uma rede de apoio
causaram o reencontro da comunidade e
nesse sentido, passamos a entender o papel
politico dos nossos hébitos de consumo.

Nos tornamos mais conscientes com relagdo
ao que consumimos, buscando nos informar
impacto das
onde estdo

sobre qual a relacdo e o

empresas na comunidade
inseridas: como conduzem sua relagdo com
os colaboradores, rede de fornecedores,

clientes e meio ambiente.

Desde os primeiros dias da quarentena o
monitoramento de redes sociais apontava
para clientes engajados com as marcas e
com as medidas que as
para

preocupados
empresas
emprego e seguranca de seus funcionarios.

tomavam preservar o



home
sweet
home
office

Nossa relagdo com o trabalho também foi
disruptiva. Com a rotina 100% remota, o lar
assumiu um novo significado para individuos
e familias, que descobriram novas maneiras
de equilibrar suas necessidades de vida
profissional e pessoal dentro dos limites do
seu espago.

Nossos comodos deram espago para rotinas
de escritério: reunides, lives, estudos, cafés.
Acompanhamos de perto a digitalizacdo
massiva de processos que ainda eram
analdgicos e aos poucos, tudo que ainda ndo
estava na nuvem comecou a ser migrado. Até
mesmo a saude se tornou eletronica.
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Com o avanco da pandemia, a necessidade
de manter a populacdo informada e a tentativa

Wen
BREAKING NEWS!! BREAKING NEWS!!

de frear a contaminacdo massiva do virus, os principais
veiculos de comunicacdo passaram a abordar a tematica do

coronavirus 24/7.

Com a populagdo reclusa, de olho nas
estatisticas e atualizada sobre os ndmeros
da pandemia, vimos o medo ser
instaurado progressivamente. Atividades
corriqueiras como ir até o supermercado,
farmdcia e padaria de bairro se tornaram
perigosas.

Como forma de auxiliar a populagdo a
manter o isolamento, os principais super
apps do mercado disponibilizaram novas
categorias de entrega sem contato, além
de ampliar sua rede de delivery, take
away, restaurantes de bairros e outros.

Com tantas mudancas estruturais e econémicas ao mesmo tempo, é
provavel que nao se restabeleca o normal, mas sim, o novo normal.
Teremos impactos em todas as areas e especialmente nos habitos de

consumo e estilo de vida que serdo reconfigurados na ja esperada
recessdo pos crise. Com todas as fragilidades da indastria do turismo
e hotelaria expostas, é necessario enxergar além dos sintomas e
mapear o que ainda pode causar transtornos no futuro. Somente
assim, eliminaremos o risco de sofrer os mesmos males novamente..




O que esperar
da retomada?

Apesar das incertezas relacionadas a retomada,
pesquisas ja apontam que os consumidores
pretendem voltar a viajar no segundo semestre.
Em um estudo recente publicado pelo Facebook®,
20% dos entrevistados estimaram comprar
pacotes de viagem nos préximos 3 meses,
enquanto 48% acima de 3 meses.

Porém, nesse momento todas as estimativas sdo
relativas. Os consumidores irdo viajar novamente
quando houver clareza sobre o fim da
quarentena e medidas de distanciamento social,
quando se sentirem seguros, quando houver
dinheiro e quando as opc¢des de transporte
estiverem disponiveis.

Com tantas variaveis, cabe a
industria se ajustar e estar
preparada para novas
demandas p6s COVID-19.
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*Fonte: “COVID-19 -rodada 1” Ibope Inteligéncia,

(estudo comissionado pelo Facebook |IQ com
brasileiros usuérios de internet.



A medida em que as politicas de
isolamento social diminuirem o entorno
imediato e préximo deve ser o principal

destino dos viajantes. Viajar pode
parecer um risco para consumidores “e
se houver um novo surto enquanto eu
estiver viajando?”.

Dessa forma, veremos
uma valorizacido do
turismo local, com foco
em destinos acessiveis
via carro.

Outro ponto que contribui para essa
ascensdo das viagens sob rodas, é a
retomada da malha aérea. Sabemos
que ela serd progressiva e que nos
primeiros meses teremos restricbes
para viajar, especialmente para outro
paises. Na geopolitica devemos
observar a manutengdo de fronteiras
fechadas e novas leis relacionadas ao
trafego aéreo de turistas, até que haja
um plano sélido frente a ameaga do
covid-19.



turismo de afeto

Tempos de reclusdo trazem a luz o sentimento de nostalgia e ndo é por acaso
que vimos a hashtag tbt ser ainda mais utilizada durante o confinamento.
No intuito de se conectar a momentos felizes, os consumidores relembram
do passado. Se vocé mantém um relacionamento préximo e direto com seus
clientes, é provavel que sua retomada seja como renovacdo: héspedes sedentos
por matar a saudade dos bons tempos que viveram hospedados.

COMO MANTER UMA COMUNICAGAO
AFETIVA E PERSONALIZADA EM ESCALA?

E hora de consolidar sua plataforma de CRM e
repaginar seu programa de fidelidade.

CRM

Se seu relacionamento com o cliente
ainda nao era prioridade, € hora de focar
100% dos esforgos do marketing para
construgdo, automagdo e consolidagdo
do relacionamento. Seu publico esta
passando mais tempo do que nunca
conectado. E fundamental que vocé
esteja presente, pois esse € o momento
em que seu publico mais precisa de
vocé. Manter a comunicagdo ativa e
aproveitar todas as informagdes que
VOCé possui na sua base para analise e
personalizagdo da  estratégia de
comunicagéo é o ponto de partida para o
planejamento da retomada.

Loyalty

E preciso simplificar. Modelos de
programas de fidelidade baseados em
lIégicas complexas de pontuagdo e uso
podem ser um empecilho para a adeséo.
Que tal torna-los tdo simples quanto o
reconhecimento e fazer as pazes com a
tecnologia? Seu hoéspede adiou a
reserva ao invés de cancelar?
Reconhega! Que tal um mimo no
apartamento, ou um welcome drink? Ja
pensou em trabalhar com ftarifas
diferenciadas para quem precisou
cancelar em funcdo do aéreo? Com a
unido de seus dados e tecnologia, seu
programa pode crescer tanto em
satisfagdo quanto em capilaridade.

Para refletir: assim como o seu negocio, as OTA’s também foram impactadas
durante a crise. Quem vai ter mais capacidade de injetar dinheiro em midia na
retomada? Por outro lado, quem tem acesso a base de dados do seu hotele a
capacidade de manter o relacionamento mais préximo durante a crise?
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EXPERIENCIAS

Qual a experiéncia

exclusiva do seu hotel

que seu cliente nao

consegue ter acesso

nesse momento?

E ela que deveré ser
explorada e melhorada
para a retomada.

SELF &
MENTAL
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Com o avango do tempo de isolamento,
cresce a necessidade de contato fisico.
Com essa necessidade aflorada, veremos
consumidores buscando além de viagens,
erpeT'éncias Unicas e que facam valer sua
presenca)

A presenca fisica serd mais criteriosa e o
contato com outras pessoas deve ser uma
.expenenaa "premium". Veremos
consumidores mais propensos a desfrutar
momentos de lazer com a familia e amigos.
Pode ser que aquela viagem em familia de
final de semana seja uma viagem de

grupo: familia + amigos.

Se vocé esta atento ao comportamento dos
consumidores durante a crise, ja se deu conta da curva
de crescimento em buscas por temas como bem estar,
meditacdo e yoga. Esses novos habitos criados para

preservar a satde mental durante o confinamento

Com a retomada ainda sem vacina e sem
tratamento homologado, incentivar os clientes a
utilizar dreas compartilhadas dos hotéis, como
as academia é arriscado. Entdo é bom estar
preparado para viabilizar alternativas: aulas
guiadas de yoga ao ar livre? disponibilizagdo de
tapetes (mats) para exercicios? Parceria com
algum streaming de exercicios online?

certamente serdo mantidos no curto e médio prazo.

Outro ponto a ser considerado € o crescimento
nas rotinas de auto cuidado. Converse com seu
fornecedor de amenities, pois esses Kkits ndo
serdo os mesmos.Inclusdo de 4&lcool em gel,
mascaras descartaveis, - toalhas de rosto
descartéveis, lencos umedecidos...
aquilo que ajuda o héspede a se manter saudavel,

ajudando assim o seu negdcio.

Priorize tudo
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~ Dentre as principais caracteristicas da

geragdo Z estdo as definicdes: digitais
' Hipe’rconectados ~
~eomunaholics (avndOS por conversas e

compartllhamento) e meme thinkers .

- por  natureza,

: (um novo codigo universal, baseado em

’memes e emOjIS) Vocé provavelmente_
. nao nasceu a. partir de 1995 ‘mas

' ‘certamente :esta . passando pela
: quarentena no malor estllo geragéo zZ.:

O mtindo-‘foi 'imbulsionado-para 'int'emet’
e toda essa conexao nos. fez aderir
"foutra caracterlstlca essenCIal dessa.'
- geragdo: o desapegado das frontelras =
, Nos conectamos com g
- parentes,. amigos, ‘€. pares atraves de;. _
~.ferramentas como’ o ‘Zoom, Hangout

'Meetlngs Eo que |sso 1mpacta no. - :
L corporatlvo entao é fundamental ter isso .

I geograflcas

' hotel?

¥ Gisele ru«mlu. ora Moreno UM ¢ cian
l.. rogiid l Glllxyﬂ- H ,‘! ictor moraes

_As  pessoas - estdo. se acOstum’ando‘

rapldamente ao fato’ de poder trabalhar -
efetivamente " em casa e de que nao
premsam passar- metade da vida na'

= estrada em deslocamento As empresas'—-
pos sua vez adotarao medidas’ restntlvas\
i como:. reumoes presenmals I|m|tadas

- redugao ‘massiva - dos gastos com
E vragens e eventos corporatlvos alem de-
‘uma maior responsab|lldade na garantia .
S de protegao rdos funmonarlos ‘e em

especial grupos vulneravels Certamente. e

* teremos -.um lmpacto grande no turlsmo“;A -

em’ mente para planejar os cenarlos da,

) retomada



Blseguranca ‘ :
| arqultetura '

,‘Apesar de toda a wrtuahzagao do momento veremosv .
'Umudangas estruturals tambem nos espagos fisicos. '
. Desde o ma|or espago entre mesas dlspomvels no

i l‘restaurante ate a suspensao temporaria de servn,:os de _
- buffet w

‘Se durante a quarenta ja: VIvenCIamos Ilmltagao de

\ ipessoas por eIevador nos; condominios, - No “hotel” nao4
= :devera ser dlferente Em-areas'fechadas, quando forem,' :

_ utilizadas, havera tambem uma malor preocupagao com:

= ventllagao '

contactless

Se vocé acha que o crescimento do. setor de .
logistica nao Impactara dentro do hotel “ e
A provavel que esteja enganado Prepare se
. -para um numero grande de clientes pedindo’ o
" café da: manhé dentro do apartamento de - |
preferenma sem contato com a eque de room 5
. sefwce Esta com t|me redu2|do'7 Que tal'
: adotar novamente o uso de vendlng machme” -

: '1_‘_;03 aphcatlvos de dellvery tambem vieram para,_;

- ficar, Que tal reformular o seu cardaplo para:

":,'_’-'que ele’ seja atratwo tanto para quem- se -

_fhospeda no ‘hotel, quando para-a comunldade’> i

©" local? Qual sua espemahdade” Feuoada de .

”"f_’domlngo’? Pudim’ de Ielte’? Esteja preparado.._b .

. para viabilizar a experlenCIa do hotel dentroda -

el casa de seus_ clientes, -assim, eles podem |r"' P f

_'.-»aos poucos reconstrumdo a’ conflanga que S
preC|sam parawajar e Sax :

RN .'"'“ y E 5 o . =-
ae?y B : . -
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HIGIENE E 0 NOVO

Se o Mice é o setor com maior
representatividade de receita para seu
hotel vocé percorrera estradas sinuosas.
Ndo é possivel especular a retomada dos
eventos presenciais. Porém, enquanto ndo
houver demanda, trabalhe na sua oferta.

Esqueca aquele discurso de
hotel préximo a tudo e
comece a treinar sua equipe
de vendas para vender
seguranca e higiene como
diferenciais. A limpeza se
tornou um dos fatores mais
importantes no caminho da
recuperacao.

E provavel inclusive que as politicas/e
procedimentos de limpeza se fornem um
item legal do contrato. Por isso, é
importante reconsiderar todos os
processos de limpeza atuais. Tanto de
apartamentos, quanto de espacos coletivos
como salas de reunido, restaurante e etc.
Os consumidores estardo mais conscientes
da higiene e serdo necessarias mais
informacdes sobre os processos, portanto,
também cabe ao hotel entregar toda essa
informagdo em suas plataformas.
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Analisando a recuperacao do setor hoteleiro da China, é possivel
afirmar que ela ndo acontecera de forma continua. Ja é esperado
uma retomada em ciclos, com novas ondas de contagio.

Considerando que muitos consumidores foram obrigados a
cancelar ou adiar suas viagens e que suas experiéncias com
agéncias, OTA's e até mesmo o hotel ndo foi um mar de rosas, é
provavel que haja algum grau de mudanca, certamente a curto
prazo e provavelmente por algum tempo na demanda por
politicas de cancelamentos flexiveis. Medidas rigidas e
conservadoras podem ser um fator impeditivo para vendas.
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IT'S ALL
ABOUT US

Se o inicio da quarentena foi marcado por
uma grande preocupagdo sobre como as
empresas lidavam com sua rede de
fornecedores, colaboradores e clientes, a
retomada ndo sera diferente.

O esforgo para recuperagao
sera o mesmo da prevengao:

Considerando esse contexto, é natural
esperar uma retomada com relagdes mais
sustentdveis, econbmica e socialmente.
RelagBes de trabalho, relagdes com
fornecedores, parceiros, relagbes com a
comunidade local.

Todos os negdcios foram impactados
simultaneamente e nenhuma parte da
economia ficou ilesa com as medidas de
isolamento. A incerteza sobre o futuro foi e
ainda € um ponto de conexdo entre todos.
Em quanto tempo teremos o funcionamento
integral dos espacos coletivos? Em quanto
tempo veremos o transporte publico
atendendo na totalidade a demanda da
populacdo? As empresas voltardo com
rotinas presenciais 100%? Estas e outras
questdes ndo terdo uma resposta padrdo.
Assim como as medidas de isolamento
variam regionalmente e muitas decisGes
administrativas estdo setorizadas, veremos
também essa granularidade na retomada.




Pela ética do turismo, podemos afirmar que a
demanda por viagens nao vird por decreto. E
provdvel que os préximos meses sejam bem
semelhantes aos Ultimos dois, e por este

[
0 que alnda motivo, é importante ndo esperar pela
,? retomada, e sim comecar se adaptar as
Vem pO:I‘.‘ al H mudancas agora. Criar um plano de retomada

M .t d, d em fases e se preparar para diferentes
ultas dauvidas € cendrios é a estratégia viavel a ser concebida

poucas respostas. nos proximos dias: cenarios de baixa

ocupacgdo, cendrios de alta ocupagdo nos
feriados mantendo as condi¢gdes sanitdrias
necessdrias, muita demanda para datas
especificas, apartamentos vacates e etc.
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Ehora de assumir ‘
protagonismos, pois esta
claro que decisdes
individuais impactam no
coletivo.

Qual seu papel naretomada?

Qual mudanca vocé ajudara a
consolidar no mercado?

Que parte da histoéria do novo
normal da hotelaria vocé
ajudara a construir?






