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RESUMO

Esta dissertacdo tem como propdésito analisar o impacto do Novo Coronavirus
(COVID-19) na Hotelaria, através da perspetiva dos colaboradores, possibilitando
identificar estratégias que possam contribuir para lidar melhor com situacfes de crise
no futuro. Foram estruturados trés objetivos de investigacdo, nomeadamente analisar
o perfil dos colaboradores da hotelaria em Portugal, perceber de que forma a COVID-
19 influenciou a atividade hoteleira e identificar as principais medidas implementadas
de combate aos efeitos do Coronavirus na hotelaria.

O trabalho de investigacao implicou o estudo de varias referéncias bibliograficas
sobre Turismo e Hotelaria, com foco no impacto econémico e social face a pandemia
em Portugal, de modo a elaborar o contexto tedrico do estudo. De seguida, foi
elaborado e aplicado um inquérito online, aos colaboradores da Hotelaria em Portugal,
entre 24 de abril e 15 de maio de 2020, incluindo o periodo de renovacdo pela
segunda vez do estado de emergéncia em Portugal. Foram recolhidos 258
questionarios validos e a partir da analise dos resultados foi possivel concluir, entre
outros aspetos, que os estabelecimentos hoteleiros poderiam ter respondido de forma
mais rapida e eficaz a COVID-19 e deviam preparar-se melhor para futuras crises, de
acordo com a perspetiva dos seus colaboradores. No entanto, devido a experiéncia da
COVID-19, o setor da Hotelaria ficou mais bem preparado para lidar com situacdes de
crise no futuro.

Palavras-Chave: Turismo; Hotelaria; Colaboradores; Impactos; COVID-19.



ABSTRACT

This dissertation aims to analyze the impact of the new Coronavirus (COVID-19)
in the Hotel Industry, through the perspective of employees, making it possible to
identify strategies that can contribute to better deal with crisis situations in the future.
Three research objectives were structured, namely, to analyze the profile of hotel
employees in Portugal, to understand how COVID-19 has influenced hotel activity and
to identify the main measures implemented to combat the effects of the Coronavirus
infection in hotels.

The research work involved the study of several bibliographical references on
Tourism and Hospitality, focusing on the economic and social impacts that are being
faced through the pandemic in Portugal, to elaborate the theoretical context of the
study. Then, an online survey was prepared and applied to hotel employees in
Portugal, between April 24" and May 15", 2020, including the period of renewal for the
second time of the state of emergency in Portugal. Were collected 258 valid
guestionnaires and from the analysis of the results it was possible to conclude, among
other aspects, that hotel establishments could have responded more quickly and
effectively to the COVID-19 and should prepare better for future crises, according to
the perspective of its employees. However, due to the experience of COVID-19, the
Hospitality sector was better prepared to deal with crisis situations in the future.

Key words: Tourism; Hospitality; Employees; Impacts; COVID-19.
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O Impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria através da perspetiva dos Colaboradores

INTRODUCAO

O setor do Turismo é a maior atividade econdmica exportadora do pais, sendo
em 2019, responséavel por 52,3% das exportacbes de servicos e por 19,7% das
exportacdes totais. As receitas turisticas registaram um contributo de 8,7% para o PIB
nacional, assim como um aumento de emprego no turismo, com um peso de 6,9% na
economia nacional. Também em 2019, verificou-se um ritmo de crescimento das
receitas turisticas (+8,1%) e dos proveitos globais (+7,3%), mais acelerados que o
aumento de dormidas (+4,1%). (Turismo de Portugal, 2019; INE, 2019; Banco de
Portugal, 2019). Verificaram-se crescimentos expressivos do mercado americano
(+21,4% hdéspedes) e brasileiro (+15,2% hdspedes), mas também de crescimento
mais acelerado do mercado interno (+7,5 % hospedes nacionais) em relagcdo ao
mercado externo (+7,1% hoéspedes estrangeiros), para além do setor do turismo ter
tido reconhecimento internacional com a atribuicdo de diversos prémios. Estes
indicadores revelam a capacidade que o turismo tem de gerar receitas e emprego
(Turismo de Portugal, 2020; INE, 2019; Banco de Portugal, 2019).

Tendo sido verificada a importancia do turismo em Portugal através dos nimeros
acima mencionados de 2019, estima-se que com a chegada da pandemia, exista uma
guebra significativa no setor e no pais com uma reducéo de 25% na atividade turistica,
quer de turismo de visitantes ndo residentes como no turismo interno, levando a
reducdo de 2,9% do PIB anual em Portugal, estimado pelo INE, indicando que o
“resultado tem subjacente as hipoteses do sistema de matrizes, que basicamente
procuram recriar uma representacdo simplificada das dindmicas intersectoriais da
economia observadas em 2017” (INE, 2020; Publituris, 2020).

Devido a situacdo de crise, decorreu a oportunidade de analisar o impacto da
Covid-19 na Hotelaria em Portugal e estudar os seus impactos, através da perspetiva
dos colaboradores, sendo o publico-alvo mais proximo de avaliar os procedimentos e
medidas tomadas pelas empresas onde trabalham ou trabalhavam.

Procedeu-se a investigacdo quantitativa, mais concretamente através da
aplicacdo de um questionario online (Anexo 1), criado no Google Forms com a
finalidade de ser publicitado online para mais facil partilha devido a pandemia, tendo
sido recolhidos 258 questionarios devidamente preenchidos. Os dados recolhidos
foram organizados em Excel e apresentados em tabelas e graficos, possiveis de
visualizar ao longo do documento. Apds a sua analise, foi possivel identificar o perfil
do colaborador no setor de hotelaria em Portugal, atualizado a data do inquérito, e
qual a opinido dos colaboradores em relacdo a forma como os estabelecimentos

13



O Impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria através da perspetiva dos Colaboradores

hoteleiros responderam a situacao de crise atual e se estardo mais bem preparados
para futuras crises.

Esta dissertacdo esta dividida em cinco capitulos sendo o 1° capitulo, a revisédo
da literatura que inclui os conceitos e definicBes de turismo, o contexto da hotelaria em
Portugal e os recursos humanos em hotelaria.

O 2° capitulo é referente ao enquadramento da COVID-19 que engloba uma
breve contextualizacdo do Coronavirus (COVID-19), consequéncias da pandemia no
contexto global e na Europa, e ainda as consequéncias da pandemia no turismo e
hotelaria em Portugal.

De seguida, o 3° capitulo é a apresentacdo da metodologia de investigacéo onde
inicia com a apresentacao do procedimento cientifico, escolha do método e técnica de
investigacdo, enquadramento e justificacdo do tema, problematica e objetivos da
investigacao e, por ultimo, a caracterizagdo da amostra e técnica de recolha de dados.

No 4° capitulo € feita a apresentacdo e andlise dos resultados do inqueérito,
constituida pela analise do perfil dos colaboradores da hotelaria em Portugal,
influéncia do coronavirus como nova realidade na atividade hoteleira e as principais
medidas implementadas na hotelaria devido a COVID-19.

Por dltimo, no 5° capitulo sdo apresentadas as conclusfes, limitagcbes e
propostas futuras e, no final do documento, estdo disponiveis as referéncias
bibliogréaficas e anexos.

14



O Impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria através da perspetiva dos Colaboradores

CAPITULO 1 - REVISAO DA LITERATURA

1.1 - Conceitos e definicbes de Turismo

O turismo resulta, fundamentalmente do lazer. Segundo a definicdo de
Dumazedier, o lazer é a atividade a qual as pessoas se entregam de uma maneira
livre, longe das suas necessidades e obrigacdes profissionais, familiares ou sociais,
para relaxarem, se divertirem, expandirem o0s seus conhecimentos, interagirem
socialmente de forma espontanea, fazerem exercicio livremente e amplificar a sua
capacidade criativa (Dumazedier, 1988). No entanto, muitas das viagens que integram
0 conceito de turismo realizam-se no exercicio de uma atividade profissional ou de
uma ocupacao intelectual, ndo implicando necessariamente o lazer. Porém, tempo
“livre” nao significa que as pessoas nao procurem fazer atividades durante esse
tempo, sendo até o tempo de lazer, tempo ocupado e de recreacdo. O conjunto de
atividades exercidas pelas pessoas durante o seu tempo livre sdo consideradas tempo
de recreio e o que distingue o turismo do recreio, € realmente a desloca¢do de uma
pessoa para fora da sua residéncia e até permanéncia nos locais visitados por
periodos que podem variar consoante a motivacdo e ndo ultrapassando 365 dias
(Cunha & Abrantes, 2019).

A necessidade de uma expressdo para designar o individuo que se desloca s6
se verificou quando o Homem se tornou sedentério e quando as deslocagbes das
pessoas, por motivos de prazer, cultura ou repouso, atingiram a regularidade dando
origem a atividades econdmicas. Nesse momento, passou a haver a necessidade de
as designar através de uma expressdo préopria passando a chamar-se hoéspede
(hospite, em latim), viandante, viajante, viajor ou forasteiro (Cunha & Abrantes, 2019).
E desconhecido o momento exato do aparecimento da palavra, mas é, geralmente,
aceite que tem origem nas viagens que os ingleses tinham por habito de realizar no
continente europeu para complemento da sua educacéo, sobretudo a partir de finais
do século XVII, durante as quais realizavam a famosa Grand Tour (Boyer, 2000).
Aqueles que participavam nestas viagens passaram a ser conhecidos por “turistas”
(tourists), e a atividade a que deram origem passou a designar-se “turismo” (tourism).
Alguns autores identificaram o ano de 1760 (Fuster, 1967) como aquele em que a
palavra tour aparece documentalmente, mas € a partir da publicacdo, em 1838, das
Mémoires d’'un Touriste, de Stendhal, que se generaliza a expressao turista (touriste)
(Cunha & Abrantes, 2019).
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Ja em Portugal, Eca de Queiroz utiliza a palavra touriste no seu romance “Os
Maias”, editado em 1888, na forma francesa, porque a palavra ainda nao tinha sido
transposta para a lingua portuguesa, 0 que sé se verificou a partir do século XX
(Cunha & Abrantes, 2019).

Inicialmente, a palavra turista era utilizada apenas para designar aqueles que
viajavam por puro prazer, quer pelo desejo de conhecer a maneira de viver de outros
povos e tradicbes ou para aumentar os seus conhecimentos descobrindo novas
paisagens na natureza ou ao conhecer o caracter histérico de aldeias, vilas ou cidades
que visitavam, excluindo todas as pessoas que se deslocavam por um motivo
diferente, quer fosse ele profissional, de salude ou até religioso. As viagens foram
tornando-se cada vez mais faceis e acessiveis a cada vez mais pessoas, alargando os
motivos pelos quais as pessoas viajam. Na atualidade, torna-se impossivel separar as
pessoas que viajam por puro prazer daquelas que o fazem por outras razdes. Todas
as pessoas que se deslocam sdo viajantes, pelo que este termo designa toda a
pessoa que viaja entre dois ou mais locais, qualquer que seja a razdo, 0 modo ou o
meio da sua deslocacdo (Cunha & Abrantes, 2019).

Em 1953, a Comissdo de Estatisticas da Organizagdo das Nacdes Unidas
(ONU) estabeleceu o conceito de visitante internacional (UIOOT, 1973) e, mais tarde,
a Conferéncia da ONU sobre Turismo e Viagens Internacionais, realizada em Roma,
em 1963, adotou a introdugéo do termo “visitante” para designar toda a pessoa que se
desloca a um pais diferente daquele onde possui a sua residéncia habitual, por
qualquer motivo que nao seja a de exercer uma profissdo remunerada (UIOOT, 1963).

De acordo com a mesma Conferéncia (UIOOT, 1963), esta definicdo passou a
compreender dois grupos de visitantes, sendo considerados turistas, 0s visitantes que
permanecem pelo menos 24 horas no pais visitado e cujos motivos de viagem podem
ser lazer, repouso, férias, salde, negécios, familia, entre outros. E sendo
considerados excursionistas, 0s visitantes temporarios que permanecem menos de 24
horas no pais visitado (incluindo viajantes de cruzeiros).

Vinte anos depois, em 1983, a UIOOT reconheceu a necessidade de adaptar a
definicdo de 1963, de forma a abranger na concecéo de visitante as deslocacdes dos
residentes de um pais, no interior do proprio pais (turismo doméstico), (OMT, 1999) e
na Conferéncia Internacional sobre Viagens e Estatisticas de Turismo, realizada em
1991, em Otava, a Comissédo de Estatisticas da ONU adotou, por recomendacédo da
OMT, definicbes mais atualizadas, que passaram a ser aceites por todos os paises e
organizacdes internacionais a partir de 1993 (UNWTO, 1994).

A Ultima definicdo adotada pela UNWTO (1994) definiu visitante como toda a
pessoa que se desloca a um local situado fora do seu ambiente habitual durante um
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periodo inferior a 12 meses consecutivos, desde que 0 objetivo principal da visita ndo
seja exercer uma atividade remunerada no local visitado.

A EUROSTAT (Organizacdo Estatistica da Comissdo Europeia) que produz
dados estatisticos para a Unido Europeia (EU), introduziu algumas alteracdes a
definicdo de visitante, referindo que “Um visitante é um viajante que realiza uma visita
a um destino principal fora do seu ambiente habitual, por menos de um ano, por
qualquer proposito principal que nao seja o de ser empregado de uma entidade
residente no pais ou local visitado” (EUROSTAT, 2014, para.2).

Tal como o conceito de turista, também o conceito de turismo sofreu alteracbes
significativas ao longo dos tempos, tendo surgido, pela primeira vez, em 1910, com o
austriaco Hermann von Schullern zu Schrattenhofen, contudo, foram os professores
Walter Hunziker & Kurt Kraft os primeiros a estabelecer uma definicdo mais elaborada
em 1942 e referida pelo autor Bernecker, considerando o turismo, como um
aglomerado das relagbes e acontecimentos criados pela movimentagdo e
permanéncia de pessoas para fora do seu local frequente de residéncia, desde que
essas deslocacdes e permanéncias ndo sejam utilizadas para o desempenho de uma
atividade lucrativa (Bernecker, 1965).

Na atualidade, é geralmente reconhecido que é possivel encontrar dois tipos de
definicdo do turismo, conforme os objetivos visados, podendo encarar o turismo sob
um ponto de vista conceptual, e, neste caso, 0 objetivo passa por encontrar uma
definicho capaz de fornecer um instrumento tedrico que permita identificar as
caracteristicas essenciais do turismo e distingui-lo das restantes atividades, ou por
outro lado, sob um ponto de vista técnico, de forma a permitir obter informacgdes para
fins estatisticos e legislativos (Theobald, 1998). Do ponto de vista conceptual, apesar
da validade da definicdo de Hunziker & Krapf, a mais esclarecedora é a definicao
apresentada por Mathieson & Wall considerando o turismo como o movimento
temporario de individuos para destinos fora dos seus locais habituais de trabalho e de
residéncia, onde desenvolvem praticas durante a sua permanéncia nesses destinos
onde tém disponiveis “facilities” criadas para satisfazer as suas necessidades
(Mathieson & Wall, 1982). Segundo esta definicdo, verifica-se que o turismo é uma
atividade bastante ampla, que engloba para além das desloca¢cfes das pessoas,
também todas as relagBes estabelecidas nos locais visitados e todos 0s servigos que
responderam as suas necessidades, sendo um conceito que abrange tanto a oferta
COMoO a procura turistica.

Numa acessdo mais recente do turismo, Cunha & Abrantes (2019, p.14) referem
que “o turismo é o conjunto de atividades licitas desenvolvidas pelos visitantes em
razdo das suas deslocacftes, as atracfes e 0s meios que as originam, as facilidades
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criadas para satisfacdo das suas necessidades e os fendmenos e relacdes resultantes
de umas e de outras.”

1.2 - A abordagem sistémica do Turismo

O turismo é um fenémeno que d& origem a um conjunto de rela¢cdes quando
acontece e de maneira a se compreender todas as suas componentes, € necessario
obter uma viséo sistémica do setor. Um sistema, € um conjunto de diversas estruturas
(econdmicas, politicas, juridicas, mentais, sociais) ligadas por relacdes relativamente
estaveis (Marchal, 1955). O turismo como sistema, trata-se de um conjunto de
elementos que estabelecem conexfes interdependentes de caracter funcional e
espacial, como sejam as zonas de proveniéncia dos visitantes (emissoras), as zonas
de destino (recetoras), as rotas de transito e todas as atividades que produzem os
bens e servicos turisticos (atividade turistica). A emissdo e a recec¢do turisticas, sdo o
resultado das relacdes entre os elementos que constituem os sistemas emissores e
recetores que formam subsistemas do turismo, ou seja, “a relagdo turistica € um
sistema de sistemas” (Lainé, 1980, citado por Cunha & Abrantes, 2019, p.85).

A analise sistémica implica a identificacdo dos componentes do sistema turistico,
dos lacos que estabelecem entre todos os elementos que o formam, quando se age
sobre um deles ou quando um deles sofre qualquer influéncia (negativa ou positiva) ou
nao acompanha o desenvolvimento dos restantes. Com base no estudo desenvolvido
por Gross, em 1965 (citado por Sessa, 1984), pode-se referir que essencialmente o
sistema turistico € um sistema, humano, espacial e temporal. E um sistema aberto,
que recebe influéncias exteriores e estd em estreita conexdo com elas. E
caracterizado por conflitos e cooperagfes internas-externas, composto por Varios
subsistemas e que, no seu fundamento, € um subsistema de um sistema mais vasto,
com perda de controlo e de coordenagdo em varios dos seus elementos constitutivos
(Cunha & Abrantes, 2019). Um sistema ou modelo bastante reconhecido na literatura
cientifica no setor do turismo foi proposto por Leiper em 1979 (Figura 1). Este Sistema
turistico € constituido por trés elementos bésicos, sendo o primeiro, os Viajantes
(turistas) que neste sistema iniciam 0 seu percurso da viagem com propositos
turisticos. O segundo, séo os Elementos Geograficos, que Leiper chama de Regides
Geradoras de Turistas, Regifes Recetoras de Turistas e Regifes de Transito. E por
fim, o terceiro é a Industria do Turismo, que Leiper inicialmente considerou como
sendo referente a todas as empresas e organizacbes que existem para servir
necessidades especificas ou desejos especificos dos visitantes (Leiper, 1979). Mas
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como a ideia de uma uUnica induUstria do Turismo € contestavel, substituiu-a
posteriormente por Industrias do Turismo (Leiper, 2008).

Figura 1 — Sistema Turistico de Leiper
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Fonte: Adaptado de Leiper, 1979

Neste sistema, o0s Elementos Geograficos -caracterizados por Regides
Geradoras de Turistas, sdo o ndcleo emissor de turistas e consequentemente um
emissor monetério para os destinos turisticos, enviando assim turistas e receitas para
0 nucleo recetor (Ex: Agéncias de Viagens, Operadores turisticos). Ja& as Regides de
Transito, correspondem ao intermediario entre a regido de origem e o destino turistico,
sendo impossivel chegar as regides geradoras de turistas ou as regides recetoras de
turistas sem passar pelas regibes de transito (Ex: meios de transporte aéreo, térreo).
As Regides Recetoras de Turistas, como o0 nome indica, atraem e recebem os turistas,
sendo caracterizadas por terem a capacidade e as infraestruturas necessarias para
corresponder as necessidades e aos desejos dos viajantes (Ex: alojamento, atracdes
turisticas).

As industrias turisticas sdo todo o conjunto, desde as Regi6es Geradoras de
Turistas até as Regides Recetoras de Turistas, incluindo os setores primarios,
secundarios e terciarios ligados ao setor do turismo. Estes elementos, sdo envolvidos
por ambientes mais vastos, tais como, o ambiente humano, sociocultural, econémico,
tecnoldgico, politico, legal, entre outros, aos quais as suas dinamicas influenciam e
impactuam os outros elementos do sistema turistico (Fletcher et. al., 2018).
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Apbs a andlise do sistema turistico de Leiper compreende-se que é um modelo
relativamente facil de compreensdo e que remete para a multidisciplinariedade que
caracteriza o0 setor do turismo e o torna tdo Unico. Assim como, a dependéncia que
existe entre todos 0s nucleos neste modelo para atingir o sucesso, que s6 € possivel
quando todas as partes que o constituem cooperam de forma integrada.

1.3 - O Alojamento Turistico como elemento fulcral do
Turismo

O turismo esteve desde sempre relacionado com a necessidade de alojamento
turistico, sendo este um setor de atividade fundamental para o seu sucesso. O setor
do alojamento é, de facto, uma atividade econémica com um impacto significativo para
a economia dos mercados turisticos, baseados na prestacdo de servigos. Neste
contexto, a qualidade do alojamento turistico e o respetivo servico assumem uma
grande importancia para a qualidade global da experiéncia turistica. Na atualidade, o
alojamento turistico assume uma relevancia importante na criacdo de emprego direto
e indireto, através de equipamentos, infraestruturas e servicos que tém
necessariamente de ser devidamente estruturados e qualificados. Trata-se de um dos
setores com maior relevancia na estratégia de desenvolvimento de uma regiao ou de
um pais, conforme se pode constatar na Figura 2 onde o alojamento (entre outros)
surge como atividade core do turismo (Abranja et al., 2020).

Figura 2 — Atividades relacionadas com o turismo (clusters)
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(Fonte: Abranja, Almeida, & Almeida 2020)
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Na figura 2 é possivel analisar como se estruturam as diversas atividades
inerentes a atividade turistica, por clusters. O alojamento esta inserido nas atividades
core, sendo as que correspondem as atividades que s&o significativamente
influenciadas pelo consumo turistico.

De acordo com a legislacdo atualmente em vigor, o alojamento turistico em
Portugal € constituido por empreendimentos turisticos que se destinam a prestar
servicos de alojamento mediante remuneracdo e dependem de um conjunto de
estruturas, equipamentos e servicos complementares para estarem em
funcionamento, cumprindo o RJET, republicado no Decreto-Lei n.° 80/2017, de 30 de
junho. Os empreendimentos turisticos estao divididos em varias tipologias, tais como:
Estabelecimentos Hoteleiros, Aldeamentos Turisticos, Apartamentos Turisticos,
Conjuntos Turisticos (Resorts), Empreendimentos de Turismo de Habitacao,
Empreendimentos de Turismo no Espaco Rural, e Parques de Campismo e de
Caravanismo. A parte dos empreendimentos turisticos, existem os Alojamentos Locais
(AL), (como Moradias, Hostels, entre outros) onde dispdem do servigo de alojamento
temporario a turistas, mediante remuneracdo, mas nao rednem 0S requisitos para
serem considerados empreendimentos turisticos. No setor da hotelaria tal como o
nome indica, predominam os estabelecimentos hoteleiros, destinados a proporcionar
servi¢os de alojamento e outros servigos de apoio, com ou sem parte de restauragéo e
a sua lotacao é diaria. Podem ser denominados como Hotéis, Hotéis-apartamentos ou
Pousadas, e podem ter diferentes classificacdes e precos bastante diversos aplicados
a categoria e tipologia a que pertencem (Turismo de Portugal, 2020).

Deste modo, no presente trabalho optou-se por utilizar a designacdo de
hotelaria, como um conceito que engloba os hotéis, apart-hotéis e pousadas, que
foram os principais alvos no processo de recolha de questionarios. A hotelaria engloba
as tipologias que abrangem um maior nUmero de servicos complementares e que tém,
geralmente, maior qualidade de servigo associada.

1.4 - Contexto e tendéncias da Hotelaria em Portugal e
no mundo

O contexto da hotelaria em Portugal, de acordo com a 142 edi¢cdo do Atlas da
Hotelaria, publicado pela Deloitte, mostra-nos que as cidades de Lisboa e Porto eram
até 2020 os locais mais atrativos para o investimento hoteleiro (Deloitte, 2019). De
acordo com o Gréfico 1, € notério o crescimento acentuado nas principais cidades
portuguesas de Lisboa e Porto entre 2009 e 2019, verificando-se um aumento
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significativo no nimero de hotéis no espa¢co de 10 anos, confirmando-se o peso
crescente e continuo do setor da hotelaria nas cidades em questdo, com um aumento
claro das unidades hoteleiras como consequéncia da propria intensificacdo da procura
turistica das cidades de Lisboa e Porto.

Grafico 1 — N° de Hotéis no Porto e em Lisboa em 2009 e 2019
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(Fonte dos dados: PORDATA, 2020; INE, 2020)

A previsdo para 2020 era positiva e previa-se a continuagdo de financiamento
maioritariamente de grupos hoteleiros internacionais e sociedades gestoras de fundos
de investimento. A nivel europeu, Lisboa estava entre as cinco principais cidades
europeias com maior taxa de ocupacdo. Esta evolucdo positiva conduziu a que
inimeras entidades internacionais classificassem Lisboa e também outras cidades
portuguesas como melhores destinos turisticos da Europa e no Mundo (Deloitte,
2019). Na Tabela 1, é possivel verificar o nUmero de alojamentos turisticos existentes
em Portugal referentes ao ano de 2019, verificando-se que grande parte dos
alojamentos no pais estéo localizados em Portugal Continental com um total de 6048
unidades, e que os numeros no ano de 2019 estavam promissores e para 2020,
previa-se a continuidade da expansédo do alojamento em Portugal. Ainda de acordo
com a Tabela 1, o maior nUmero de alojamentos por tipologia € de Alojamentos Locais
com um total de 2847 unidades em Portugal Continental, que tém sido uma tendéncia
crescente no setor do turismo, seguido pelos Estabelecimentos Hoteleiros com um
total de 1679 unidades em Portugal Continental, e como j& referido anteriormente, a
previsdo seria da continuagdo do crescimento do numero de alojamentos no pais.
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Tabela 1 — Estabelecimentos Turisticos em Portugal

Estabelecimentos de alojamento turistico por Localizacao geografica e Tipologia
Ano de Referéncia dos dados: 2019

Localizacao geografica

Tipo de alojamento turistico

(NUTS -2013)
Total Hotelaria Alojamento Local Turismo no espaco rural e de
(N°) (N°) (N°) habitagéo (N°)
Portugal 6833 1923 3223 1687
Continente 6048 1679 2847 1522
Regido Auténoma dos Agores 404 100 196 108
Regigo Auténoma da Madeira 381 144 180 57

(Fonte: INE, 2019)*

O crescimento do turismo fez com que as receitas geradas pelo setor da
hotelaria contribuissem como um incentivo para novos investimentos, muitas vezes de
cariz inovador, consolidando assim, a hotelaria como setor apelativo para o
investimento no turismo. Estes investimentos instigaram novas tendéncias que vieram
revolucionar tanto a oferta como a procura no setor do Turismo (Abranja et al., 2020).

Conforme verificado anteriormente, desde o surgimento do alojamento local, os
numeros das respetivas unidades tém vindo a crescer e a evoluir em Portugal, como
uma mais-valia na oferta, distinguindo-se das outras tipologias de alojamento por
serem normalmente mais centrados nha experiéncia local. Nesta tendéncia, estdo
enquadrados os famosos hostels, que se caracterizam pela simplicidade de mobiliario,
normalmente equipados com beliches, permitindo a ocupacdo de quatro ou mais
pessoas. Praticam precos baixos e o seu foco de mercado sédo essencialmente jovens.

Este tipo de alojamento mais econdémico pode designar-se como hotéis
economicos (hard budget hotels) ou “hotéis de baixo custo” (low-cost). A designacao
“hotéis de baixo custo” nasce como resultado da agdo das transportadoras aéreas e
visa uma estratégia comercial que inclui a pratica de precos mais baixos e uma nova
concecdo de marketing (Cunha & Abrantes, 2019). O principal objetivo deste tipo de
alojamento é oferecer dormida por pouco dinheiro. No entanto, o baixo valor nao
significa necessariamente reducdo de qualidade, mas antes a prestacdo de servicos
limitados, mais estandardizacdo e tarifacdo mais simples. Implica, para os
estabelecimentos hoteleiros, racionalizar a estrutura dos custos, incrementar a
flexibilidade, introduzir novos elementos tecnoldgicos e simplificar as tarifas (Mufioz &

1 Hotelaria (N°) inclui os seguintes estabelecimentos: Hotéis, Hotéis-apartamentos, Pousadas/Quintas da Madeira,
Apartamentos turisticos e Aldeamentos turisticos.
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Garcia, 2007). Esta forma de alojamento foi impulsionada pela expansdo das
companhias aéreas de baixo custo, sendo que a reducéo dos precos dos transportes
aéreos, provocada por estas companhias, originou maior disponibilidade de orcamento
para outras vertentes da viagem. Deste modo, ao pouparem mais dinheiro no
transporte e no alojamento, os turistas ficam com maior predisposicdo para gastar
mais nas experiéncias locais e atracdes turisticas.

Uma outra tendéncia crescente no alojamento, tem sido a tematizacdo dos
hotéis, por norma com temas unicos, direcionados para um nicho de mercado que
procura uma experiéncia especifica como hotéis vinicos direcionados para motivacdes
relacionadas com a Gastronomia & Vinhos, colecionadores de vinho, ou apenas a
procura de novas experiéncias. Outro tipo sdo os hotéis Boutiqgue, normalmente com
um design contemporaneo (salvo excegfes), associados as novas tecnologias,
normalmente com dimensfes mais pequenas em comparagdo com um hotel de
grande escala, e oferecem uma experiéncia Unica ao hospede e bastante
personalizada (Abranja et al., 2020). Esta tendéncia de alojamento acaba por ser uma
mais-valia para o setor, aumentando a competitividade e diversidade de oferta,
perante alojamentos classicos ja existentes, valorizando assim a oferta geral de
alojamento de um destino.

A criacdo de valor passa também por uma das principais tendéncias atualmente
gue sdo as novas tecnologias, que tém vindo a revolucionar o servico hoteleiro ao
longo do tempo. J& ndo se idealiza os servigos prestados na hotelaria sem tecnologia.
O mundo tem vindo a alterar-se e a progredir tecnologicamente a velocidade da luz no
que diz respeito as novas tecnologias, e se o setor da hotelaria quer continuar a fazer
parte do futuro das novas geracdes, tem de acompanhar a evolugdo tecnolégica. A
tecnologia esta presente no servico de um hotel, desde a procura de informagéo, ao
canal online, ao momento da reserva, ao check-in e até durante toda a estadia. A titulo
de exemplo, a Marriott, € uma marca gue tem vindo a construir 0 seu caminho desta
forma, segundo considerada uma das maiores cadeias hoteleiras do mundo.

A Marriott criou um site online e uma aplicagéo para o telemovel que permite aos
futuros hospedes que se informem sobre todos os seus hotéis, servicos e parcerias,
tudo através do seu motor de pesquisa. Estas plataformas também permitem a
reserva de todos 0s seus servigos assim como, fazer alteragcdes aos mesmos, permite
ainda gerir a fidelizagdo dos clientes, atribuindo pontos por cada reserva que facam,
tudo disponivel nas plataformas online para os clientes verem. E como indicado antes,
na atualidade os clientes tém acesso a fazer Mobile Check-in (Check-in através da
aplicacdo) através da aplicacdo do seu telemovel, acedendo diretamente ao quarto,
com a Mobile-Key (Chave virtual) sem passar pela rececdo. Assim como o check-out
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que também pode ser feito através da aplicacdo. Durante a estadia os hdspedes
podem contactar através da Marriott Bonvoy App, os funcionarios ao servico, para
solicitar novos servicos. Por fim, esta aplicacdo permite ao héspede avaliar a sua
estadia e a qualidade do servico. O que é extremamente importante para os hotéis
receberem o feedback dos seus clientes de forma a conseguirem rapidamente retificar
erros e melhorar o servigo (Marriott.com, 2021). Este é apenas um exemplo de como a
tecnologia esta a ser utilizada no setor da hotelaria e como pode ajudar no processo
de aceder ao servico hoteleiro.

Contudo, apesar da evolu¢cdo das novas tecnologias € importante indicar que,
inevitavelmente, o fator humano é indispensavel a atividade hoteleira e néo é
totalmente substituivel. No entanto, ha funcdes que, desempenhadas pelas novas
tecnologias emergentes no mercado, sdo um enorme contributo quer para o héspede,
guer para o hotel conseguir prestar um servigo diferenciado e eficiente nos dias que
correm como foi possivel verificar.

As tecnologias vieram aproximar o futuro cliente, sendo mais facil o primeiro
contacto, agilizando a comercializagdo do alojamento para breves segundos, através
de um cligue que separa a procura da informagdo a aquisi¢do, otimizando o tempo,
qguer do hoéspede, quer do hotel. Uma plataforma que revolucionou a divulgacdo e
promocao do alojamento, foi a Booking.com, permitindo obter informagfes sobre os
alojamentos inscritos, reservar, comunicar e avaliar o servico. E, também, uma
plataforma que permite o cliente reservar servigos extra sem mudar de aplicagéo,
como a marcacgao de voos ou de um rent-a-car (www.booking.com, 2021). Sendo o e-
commerce cada vez mais importante para o setor, enquanto 0 acesso a Internet
permanece e a dependéncia dos telemdveis e tablets por parte dos clientes também,
tornando o uso da tecnologia inevitavel, benéfico para ambas as partes. Um exemplo
do beneficio das novas tecnologias é a capacidade de receber reviews, por parte dos
clientes rapidamente e facilmente, sendo fundamental, por parte das unidades
hoteleiras, gerir a parte da avaliagdo do servico do alojamento da melhor forma
possivel, de maneira a ser um ponto favoravel a comercializa¢éo do hotel (Abranja et
al., 2020). Quantas mais reviews melhor, principalmente positivas. Neste campo esta a
aposta também em influencers, geralmente pessoas com grande influéncia na
comunidade, que quando vao referenciar os hotéis ou alojamentos em questdo,
podem ser geradores de novos clientes também facilmente. Muitos destes influencers
sdo contratados ou sao-lhes propostas parcerias com hotéis pelo numero de
seguidores que tém, fazendo parte da sua credibilidade enquanto influenciadores. O
seu principal objetivo € de promover os servicos e o0 alojamento em questao,
rapidamente e ao maior nimero de pessoas possivel. Os novos softwares permitem
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estruturar a atividade hoteleira, reduzir o custo operacional e adotar um cariz mais
sustentavel, reduzindo os custos energéticos (Abranja et al., 2020), o que nos traz
para uma outra tendéncia, que é a importancia crescente da sustentabilidade no
turismo e na hotelaria em particular.

Segundo a Comissao Europeia “Turismo Sustentavel € um turismo que € viavel
do ponto de vista econédmico e social e ndo desvaloriza o ambiente nem a cultura
local” (Comisséo Europeia, 2003, p.5). Tem de ndo sé conservar 0s recursos naturais,
mas também gerar rendimento e oportunidades de emprego e, a0 mesmo tempo,
enfatizar a necessidade de usar e desenvolver recursos que sejam utilizados de modo
a melhorar a satisfagdo dos turistas e assegurar que seréo preservados para utilizagéo
das geragOes futuras (Sathiendrakumar, 2013). Atualmente, uma das principais
preocupagbes ao nivel da sustentabilidade sdo as mudangas climaticas que
constituem um grande desafio para a economia mundial e para a sociedade, com
enormes implicagfes potenciais sobre toda a vida existente na Terra (OECD, 2010).
Este desafio também se aplica ao setor do turismo, sendo uma atividade econémica
extremamente sensivel ao clima, pois, para do seu do papel na escolha dos destinos,
também define a duragdo e a qualidade das épocas turisticas, afetando um vasto
dominio de recursos naturais que séo atragfes criticas os destinos que dependem
essencialmente dos recursos naturais, como os de praia, vida selvagem ou condi¢cfes
de neve, entre outros (Hall et al., 2015). O clima influencia o turismo, mas o turismo
também influencia o clima, pelo que ¢é fundamental conhecer as possiveis
consequéncias de uns e de outros. Segundo a Declaracdo da Cimeira do G20%? em
Davos (Cunha,.2017, p.192) “a evidencia cientifica € clara: as mudancas climéticas
devem ser consideradas como o maior desafio para o turismo sustentavel no século
XXI”.

Considerando apenas os efeitos diretos, a OMT (UNWTO, 2012) estima que o
turismo contribui com 5% para as emissdes de diéxido de carbono (CO,), mas a
contribuicdo total do turismo para o aguecimento global serd de ordem dos 5,2% a
12,5%, devendo-se a amplitude da estimativa a incertezas relativas ao papel da
aviagdo. Segundo a estimativa pelo Forum Econdmico Mundial, baseada num
diferente conjunto de subsetores, conclui que as emissdes diretas sdo 13% mais
elevadas e a OCDE (OECD, 2010) estima-as também um pouco acima dos 5%.
Sendo 21% das emissfes provenientes do alojamento (Cunha, 2017).

De forma minimizar impactos, tem sido importantissimo a criagcdo de medidas
sustentaveis no turismo e na hotelaria, sendo a cadeia de luxo Six Senses, um
exemplo disso. A Six Senses investiu em medidas de poupanca de energia

2.G20 - Grupo dos 20 paises mais desenvolvidos.
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conseguindo que os seus hotéis fossem mais sustentaveis e ainda foi possivel
retornar o valor dos investimentos em pouco tempo. Este grupo hoteleiro investiu num
sistema de monitorizacéo de energia, com um custo de 4500 dolares americanos, que
levou a uma poupanca de energia de 10%, investiu também num sistema Quantum?®
de recuperacéo de energia, que implicou um investimento de 9000 dolares americanos
(que foi recuperado em 1,2 anos), e colocou lampadas elétricas eficientes nos hotéis,
com o investimento a ser recuperado em pouco mais de meio ano, entre outras
medidas (Publituris, 2016; Cunha, 2017).

Ja& outras iniciativas de desenvolvimento sustentavel de turismo no mundo, foi a
implementacéo dos Critérios Globais de Turismo Sustentavel (CGTS). Entre varias
empresas e organizagfes destaca-se 0 governo egipcio, que lancou o rétulo ecologico
designado Green Star Hotel Initiative alinhado com os CGTS para desenvolver
iniciativas de apoio aos esforgcos dos operadores turisticos para satisfazerem os
critérios, a organizagcdo canadiana sem fins lucrativos Planeterra, que segue
estritamente as orientagdes CGTS para desenvolver iniciativas de apoio aos esforgos
dos operadores turisticos para satisfazerem os critérios, e ainda a International Hotel
and Restaurant Association, que langcou um novo programa de reconhecimento dos
hotéis sustentaveis (Emeraude Hotelier) alinhado com os CGTS (UNWTO, 2012;
Cunha, 2017).

Estas iniciativas sustentaveis tém sido muito populares também ao nivel da
procura, sendo que os turistas sdo cada vez mais informados e preocupados com a
sua pegada ecoldgica, 0 por sua vez tem feito crescer a procura de opcdes de turismo
ecoldgico, onde se insere o turismo rural, que em Portugal “...consideram-se como
espaco rural as areas com ligagéo tradicional e significativa a agricultura ou ambiente
e paisagem de caracter vincadamente rural.” (Portaria n® 937/2008, Artigo 4°).

Segundo os dados do Instituto Nacional de Estatistica (INE), em janeiro de 2020
o setor do alojamento turistico em Portugal registou 1,4 milhdes de héspedes e 3,3
milhdes de dormidas, sendo as dormidas em unidades de turismo no espaco rural e de
habitacdo as que mais crescerem (com uma subida de 19,5%). Uma tendéncia atual,
com uma procura crescente e que continua mesmo apds o surgimento da pandemia
COVID-19, como um escape da rotina, o que acaba por ser uma motivagcéo extra para
sair da zona dos centros das cidades para o interior do pais e experienciar o turismo
rural, onde € possivel se reconectar com tradi¢fes, raizes e natureza.

8 Quantum, na fisica, € uma quantidade discreta de energia proporcional em magnitude a frequéncia da radiagdo que
representa. Em quimica e fisica, quantum refere-se a uma Unica parcela de matéria ou energia. Na pratica, refere-se a
guantidade minima de energia necessaria para uma mudanca ou ao valor minimo de qualquer propriedade fisica numa
interacdo. Quantum é a forma singular da palavra. Quanta € a forma plural do termo.
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1.5 - Os Recursos Humanos em Hotelaria

Conforme ja explorado, a hotelaria € um elemento muito importante integrante
do turismo, um setor dindmico e atrativo para o investimento que, por sua vez,
representa oportunidade de desenvolvimento econdmico para o0s destinos,
colaborando para o seu desenvolvimento e contribuindo para uma melhor apreciacao
por parte de quem visita determinado destino e pernoita huma unidade hoteleira
especifica. Por sua vez, o turismo € 0 setor que permite a expansdo e 0
desenvolvimento do grau de atratividade do setor hoteleiro. E tanto um como o outro
sdo feitos de pessoas para pessoas, dai a importdncia dos recursos humanos na
hotelaria (Abranja et al., 2020).

Em termos de definicdo do conceito de Gestdo de Recursos Humanos (GRH),
Torrington, Hall e Taylor (2002) destacam a necessidade de distinguir entre gestéo de
pessoas e gestdo de recursos. Referindo que na gestdo de pessoas, as pessoas que
trabalham na organizacéo séo o ponto de partida, ou seja, quem gere o pessoal tem
de encaminhar os seus esforcos como intermediarios das relagdes entre empregados
e empregadores. A gestdo de recursos humanos atua ao nivel da cultura da
organizacdo, numa perspetiva holistica da gestéo de pessoas, onde o desempenho de
cada colaborador contribui para a eficacia e competitividade da organizacdo, ou seja,
fazem parte de um todo e contribuem para os objetivos a longo prazo da organizagéo
em questdo. A GRH é vista como uma atividade de gestdo e é responsabilidade de
todos os gestores (Beaumont, 1993). A procura de talentos, a motivacéo e a formacgéo
representam desafios diarios da GRH na hotelaria. As pessoas ao servigo de um hotel
possuem uma relevancia muito significativa no sucesso do empreendimento, séo
agentes ativos que criam valor e é essencial que os colaboradores sejam direcionados
e orientados para os objetivos do hotel, de forma a obter 0 maximo sucesso possivel.

No entanto €& mais que necessario criar condicbes para manter 0s
colaboradores, os clientes internos e ativos mais valiosos satisfeitos no seu local de
trabalho, para ter um hotel eficaz e eficiente. Pois a hotelaria, sendo prestadora de
servicos, é um setor baseado em mé&o de obra, em que o sucesso e qualidade do
servico esta diretamente ligado com as pessoas que la trabalham, desta forma,
compreende-se logo a importancia que o0s recursos humanos constituem para a
hotelaria e do impacto numa empresa, que uma boa gestdo de recursos humanos tem
nos seus ativos mais valiosos.

De forma a manter os colaboradores motivados, é necessario que exista
seguranca e estabilidade, que seja transmitida ao colaborador. Pois, 0 primeiro
obstaculo para o desenvolvimento de uma cultura organizacional adequada € a

28



O Impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria através da perspetiva dos Colaboradores

instabilidade do emprego (Becker & Olsen, 1995). Desta forma, boas condi¢cdes de
trabalho como uma boa remuneracdo, boa comunicacdo entre o departamento de
recursos humanos e os colaboradores é essencial e contribui diretamente para um
melhor ambiente no trabalho que, por sua vez, € transmitido aos clientes. Contudo, o
trabalho do departamento de recursos humanos € continuar a incentivar
continuamente os colaboradores ao longo do tempo para prestarem o melhor servico e
assim alcancar as metas estipuladas para o futuro da empresa (Abranja et al., 2020).

Este trabalho de gestdo de pessoas € caracterizado também pelo seu
planeamento, ou seja, é necessario existir um planeamento dos recursos humanos
que determina quantas pessoas sdo necessarias recrutar, formar ou dispensar num
estabelecimento hoteleiro para atingir os seus objetivos num determinado tempo.
Sendo fundamental ter os colaboradores certos e assegurar que as pessoas tém os
conhecimentos e qualificagbes adequadas, para trabalhar de forma eficaz para
cumprir o servico exigido pelo cliente, e ndo menos relevante é assegurar que 0s
colaboradores tém formacdo adequada ndo sO para as suas fungdes, mas também
para dar resposta a necessidades de possiveis e eventuais crises ou situagfes de
desconforto possiveis (ameaca de terrorismo, crise pandémica, etc.) (Abranja et al.,
2020).

O planeamento em hotelaria € um processo sistematico que tem por objetivo
dispor as pessoas em lugares estratégicos, em tempo oportuno para executar 0s
objetivos do hotel, consistindo numa antevisdo das necessidades, existentes, mercado
atual e objetivos futuros. Sendo um sistema que deve tornar-se numa visao partilhada
com os colaboradores do estabelecimento hoteleiros de forma a todos saberem quais
sao os valores e ideais da empresa.

Na Figura 3, apresenta-se uma proposta de sistema de gestdo de pessoas
proposta por Abranja et al. (2020), no qual se pode ver um modelo sistematico em que
o principal objetivo é definir uma estratégia e um planeamento inicial para ser possivel
ter informag0des suficientes ao caracterizar a estrutura organizacional (a caracterizagéo
da estrutura da organizagdo também é uma ferramenta que por consequéncia serve
para verificar a necessidade de selecionar ou recrutar novos funcionérios), definindo
competéncias para compreender aquilo que a empresa precisa de investir ou alterar. A
implementacdo de um sistema de gestdo de pessoas proporciona 0 aumento da
motivacdo, da inovagdo, do espirito de equipa e um ambiente de trabalho mais
integrado.
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Figura 3 — Modelo de Sistema de Gestao de Pessoas
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Em suma, uma boa gestdo de pessoas pode levar a uma maior competitividade

de uma empresa, principalmente numa empresa a base de méao de obra como é o

caso das empresas em turismo. O servico é intangivel e perecivel o que o torna tdo

unico e desejavel pelo cliente, pois no momento da compra ndo existe uma previsao,

uma amostra do produto real, no momento da realizagdo do servico ndo sdo possiveis

ensaios ou retornos, o servigo é efetuado pelo funcionario e avaliado no momento pelo

cliente. Tudo pode afetar o servico, desde o inicio até ao fim, sendo algo que néo é

possivel calcular, no entanto, ter colaboradores motivados e preparados para diversas

situacdes que podem ocorrer através de uma boa pratica de gestdo de recursos

humanos, j& é um bom avanco estar a frente da concorréncia e obter sucesso no setor

da hotelaria.
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CAPITULO 2 - ENQUADRAMENTO DO TURISMO
NO CONTEXTO DA COVID-19

2.1 - O surgimento do Novo Coronavirus e o seu
contexto atual

O novo Coronavirus foi identificado pela primeira vez na China a dezembro de
2019, como surto de pneumonia aguda com etiologia desconhecida na cidade de
Wuhan (Li & Li, 2021). Esta patologia nunca tinha sido antes encontrada em seres
humanos, mas identificou-se como doenca do Coronavirus 2019 (COVID-19).
Pertence ao subgénero Sarbecovirus (genus Betacoronavirus), juntamente com a
sindrome respiratéria aguda denominada como Coronavirus (SARS-CoV), foi
designado como SARS-CoV-2 (Réltgen et al., 2020).

A 30 de janeiro de 2020, a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) declarou o
surto como uma emergéncia de salde publica de preocupacdo internacional e
declarou ser uma pandemia a 11 de margo 2020. A 14 de dezembro de 2020, mais de
70 milhdes de casos de COVID-19 tinham sido confirmados em mais de 188 paises e
territérios no globo, resultando em mais de 1 milhdo de mortes, juntamente com
incalculaveis impactos econémicos e sociais (Li & Li, 2021).

Ainda hoje existem duvidas em relacdo a fonte da infecdo, ou a via exata da sua
transmissao, no entanto, estd confirmada a transmissdo de humano para humano,
mesmo pessoas que ndo estiveram em Wuhan no inicio da propagacao da infegéo.
Contudo, este virus ndo é totalmente desconhecido ou novo, pois que se tenha
conhecimento, ja existiam oito tipos de coronavirus pertencentes a familia
Coronaviridae que é responséavel por criar infecdo no ser humano e animais, tais
como, morcegos, camelos, aves diversas, entre outros. Este virus quando encontra as
condigBes necessérias para infetar o hospedeiro, geralmente criam uma infecdo no
sistema respiratorio do individuo, tendo posteriormente sintomas semelhantes a gripes
ou constipagdes comuns, no entanto evoluindo podera gerar pneumonias graves
(DGS, 2020).

O espectro clinico da COVID-19 varia de infecdo assintomética e doenca
respiratoria leve na maioria dos pacientes, a uma grave pneumonia viral com
insuficiéncia respiratéria, falha de mdultiplos 6rgaos e por fim, morte (Roltgen et al.,
2020). Quando os pacientes ndo tém sintomas (assintométicos), apenas € possivel
saber se estdo infetados com testes para identificar o virus. Em Portugal, os testes
disponiveis s&o os Testes Moleculares de Amplificacdo de Acidos Nucleicos (TAAN), o
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método de referéncia para o diagndstico e rastreio que confirmam a presenca do virus
SARS-CoV-2 responsavel pela doenca COVID-19, feitos com amostras recolhidas,
através de zaragatoa, da regido do nariz e/ou da garganta, com resultados que
normalmente sao conhecidos no prazo maximo de 24 horas ap6s a prescricdo. Os
testes TAAN sdao os mais eficazes e menos faliveis, no entanto ainda existem os
testes rapidos disponiveis como é o caso de Testes Rapidos de Antigénio (TRAQ), que
se trata de testes de proximidade e devem ser utilizados quando os testes de TAAN
nao estdo disponiveis, os resultados dos testes rapidos sdo conhecidos apo6s 15 a 30
minutos da realizacdo, mas como referido anteriormente, estes testes ndo sao téo
eficazes. Ainda existem testes serologicos, que avaliam se a pessoa tem anticorpos
especificos para a COVID-19, ou seja, ndo sdo utilizados para o diagndstico da
COVID-19, mas sim para diagnosticar a imunidade ao virus (DGS, 2021).

Quando existem sintomas, os primeiros sao tosse, febre com temperatura =
38.0°C, dor de garganta, cansaco, dores musculares e possivel perda do olfato ou
paladar. Tal como acima mencionado, casos mais graves podem gerar pneumonias
graves, septicémia, sindrome respiratdria grave, choque sético e morte. O tempo mais
comum para aparecerem os sintomas é de mais ou menos uma semana (DGS, 2020)
e 0s pacientes mais afetados com esta doencga, sdo normalmente adultos mais velhos
(idosos) e pessoas com graves condi¢des de saude subjacentes, estdo em maior risco
de ter sintomas mais graves e morte (Roltgen et al., 2020).

A doenca do coronavirus 2019 (COVID-19), causada pela sindrome respiratoria
aguda grave coronavirus 2 (SARS-CoV-2), causou milhdes de infegbes e mortes em
todo o mundo desde seu surgimento. Como ha pouco ou nenhuma imunidade natural
na populagdo humana, poucos tratamentos para minimizar os sintomas da doencga, e
apesar das medidas rigorosas para evitar a propagacao da mesma, néo é suficiente. A
tltima e mais esperada medida é a vacina, como estratégia definitiva para os
humanos prevenir o virus. Investigadores do governo, das universidades e da industria
médica estdo a desenvolver vacinas a uma velocidade sem precedentes para tentar
conter a pandemia. (Li & Li, 2021). Ja existem algumas vacinas que estdo a ser
administradas em varios paises, mas ainda é um longo até se atingir a tdo desejada
imunidade a doenca a nivel global.

Na Europa, a Comisséo Europeia contratualizou vacinas em nome de todos os
Estados Membros através da celebracdo de contratos de aquisicdo prévia, onde
chegou a acordo até ao final de 2020, com vérias empresas farmacéuticas para a
aguisicdo de potenciais vacinas contra a COVID-19, uma vez comprovada a sua
seguranca e a eficacia. A informacgéo relativa a tipologia de vacina, as condi¢des de
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armazenamento e as doses alocadas a Portugal, foi disponibilizada a data de
dezembro de 2020, encontra-se sumariada na Figura 4 (DGS, 2021).

Figura 4 — Informac&o, relativa a tipologia de vacinas alocadas a Portugal

Empresa Tipo de vacina Condigoes de Doses
armazenamento

BioNTech/Pfizer MRNA -70°C 4,5 milhdes
Moderna MRNA -20°Ce30diasde2a8°C 1,8 milhoes
Astrazeneca Vetor viral ndo-replicativo 2a8°C 6,9 milhoes
Janssen Vetor viral nao-replicativo 2a8°C 4.5 milhoes
Curevac MRNA -60°Ca4mesesde2a8°C 5,1 milhdes
Sanofi/GSK Sub-unidade proteica 2a8°C a definir

(Fonte: DGS, 2020)

Enquanto as vacinas continuam a ser administradas, as medidas de contencgéo
ndo podem deixar de serem cumpridas de forma a minimizar a0 maximo a
probabilidade de contagio. A Organizacdo mundial de Saude (OMS) indicou desde o
inicio da pandemia véarias medidas de prevencéao, aplicaveis a todos os individuos, em
qualquer situacgéo, tais como:

v' Lavar as maos regularmente com sabao/sabonete liquido e agua ou utilizar
alcool-gel e esfregar;

v" Manter pelo menos um metro de distancia entre um individuo e o préximo,
principalmente caso a outra pessoa tenha sintomas de tosse ou espirros;

v/ Evitar tocar na cara com as maos;

v' Tapar a boca e nariz quando precisar tossir ou espirrar;

v" Nao se sentindo bem de salde, ficar em casa;

v/ Evitar fumar e outros habitos que possam enfraquecer os pulmdes;

v' Praticar distancia fisica evitando viagens desnecessarias, assim como, ficar

longe de grandes grupos de pessoas.

A Direcdo Geral de Saude (DGS) também disponibilizou medidas, mas mais
direcionadas para as instituicbes de forma a conseguirem gerir da melhor forma a sua
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atividade em tempos de pandemia, visto que transformou o mundo laboral e trouxe
profundas mudancas no mercado de trabalho, nos modelos de negécio e na
organizacdo e gestdo do trabalho, para além de um impacte socioecondémico sem
precedentes. E fundamental assegurar a necessaria revitalizacdo da economia e
desenvolvimento sustentavel, mas, também é essencial que o trabalho é seguro e
saudavel em todos os setores de atividade. Desta forma, € fundamental adotar
medidas de prevencdo da COVID-19 nos locais de trabalho, que cada empresa
(re)avalie os riscos e adote as necessarias medidas de prevencdo e de protecdo a
infecdo por SARS-CoV-2, de forma a salvaguardar uma prestacao do trabalho em
condi¢cbes de higiene, seguranca e saude a todos os seus colaboradores, mas
também se for 0 caso, aos seus clientes (Moreira & Nogueira, 2020).

Figura 5 — Medidas recomendadas de prevencao da COVID-19 para empresas

 Prevencioda

COVID-19 nas
empresas

(Fonte: Moreira & Nogueira, 2020)

No seguimento do cumprimento das medidas, a Direcdo Geral de Saude,
disponibilizou guias em suportes informativos especificos para varios setores,
incluindo para o setor da hotelaria. Alguns dos documentos disponiveis para empresas
incluem cartazes, folhetos Informativos, imagens, videos e &udios, com as
recomendacdes gerais da DGS, em suporte digital para informagéo e formacéo, as
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principais orientacbes da DGS em relacdo a contencao da infecdo, o Manual Saude e
Trabalho que contem as medidas de prevencdo da COVID-19 para empresas e ainda
infografia sobre Sistemas AVAC - Aquecimento, ventilacdo e ar condicionado (DGS,
2020).

Esta disponivel no Manual Saude e Trabalho da DGS, o Esquema de Prevencéo
da COVID-19 (Figura 5) para as empresas verem modelo com as principais medidas
aconselhadas para a prevencdo completa do virus pelo Ministério da Saude e pela
Direcdo Geral de Saude e aquilo que inclui 0 manual, que posteriormente explica ao
detalhe cada medida, com tudo o que ha para saber quer do ponto de vista do
colaborador, quer do ponto de vista do empregador (Moreira & Nogueira, 2020).

2.2 - O impacto do Novo Coronavirus no Turismo

Nos ultimos tempos, as pandemias foram um tépico de nicho no turismo, mas o
surto do novo Coronavirus (COVID-19) mudou drasticamente a narrativa. Os governos
apelaram para a populagdo se manter em casa e previu-se uma queda severa na
economia global que remonta aos tempos da Segunda Guerra Mundial, como j4 se
tem vindo a confirmar durante o ano de 2020. As primeiras proje¢cdes da UNWTO para
2020, sugeriam que as chegadas internacionais poderiam vir a descer entre 20% e
30% relativamente ao ano de 2019. A pandemia do COVID-19 resultou num colapso
da atividade na economia global, onde as condi¢des financeiras dos EMDEs
(Mercados emergentes e de economias em desenvolvimento) ficaram mais restritos e
0s precos dos bens, especialmente do petréleo, cairam pique. Apesar do apoio sem
precedentes a politica macroeconémica, a parte dos paises que estdo a experienciar
contracdes no PIB per capita atingira o seu nivel mais alto desde o ano de 1870 (The
World Bank, 2020).

Estando o aumento de casos de COVID-19 diretamente relacionados com a
gueda econémica mundial, o World Bank calculou a tendéncia atual de propagacéo da
doenca nas economias avangadas como a China (Figura 6) e ao mesmo tempo da
queda a queda do crescimento global da economia (Figura 7), nos graficos
representados a seguir (The World Bank, 2020), verificando-se que ao ritmo que os
casos de infe¢cdo por Coronavirus aumentam globalmente, a capacidade econémica
mundial decresce, devido a congelagdo das economias e industrias como forma a
conter uma maior propagacao do virus. Também sé&o feitas previsfes para os anos de
2020 e 2021, nas areas sombreadas (Figura 7), com dados de 2019, estimando as
taxas de crescimento calculadas utilizando o peso do PIB, nos precos do ano de 2010
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e taxas de cambio de mercado. O crescimento global no mundo até 2018 esteve
praticamente consistente ao longo dos anos, mas nas estimativas a partir de 2020,
prevé-se uma clara descida, desde o inicio da pandemia, que terd iniciado em 2019,

mas com maior impacto no mundo a partir de 2020.

Figura 6 — Tendéncia atual de propagacéo da doenga COVID-19 nas economias avangadas
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(Fonte: World Bank, 2020)
Figura 7 — Crescimento Econémico Global nas economias avangadas e EMDEs*
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44 EMDESs - Emerging Market and Developing Economies
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A rdpida propagacdo da infecdo por COVID-19, fez rapidamente aumentar o
namero de infetados em todos os paises, e de forma a controlar o melhor possivel a
situacdo, 0s governos e as entidades de salde publica indicaram medidas restritas
para serem seguidas numa tentativa de desacelerar o processo de contagio. Esta
sinergia esta presente na Figura 8, onde esta representado no grafico, o aumento de
casos confirmados de COVID-19 nos paises da Unido Europeia, como a Espanha,
Itdlia, Alemanha e Franca, assim como, o aumento consequente do namero diario de
medidas implementadas nas economias avancadas (RHS), como o confinamento
obrigatorio, encerramento de espacos publicos, obrigatoriedade de teletrabalho, entre
outras restricbes necessérias, implementas pelos paises de forma a combater o
aumento de namero de casos ativos (The World Bank, 2020). Sendo que as medidas
diferem de pais para pais por razdes obvias de gestédo da situagdo especifica de cada
pais, mas nao deixando de ser um problema de responsabilidade global.

Figura 8 — Casos Confirmados Acumulados de acordo com as medidas de mitigacéo®
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(Fonte: World Bank, 2020)

Estas medidas positivas para o controlo da pandemia, tém sérios impactos
negativos na economia como anteriormente referido, assim pode-se indicar que o
impacto no turismo, como uma atividade de caracter econémico é realmente muito
negativo, principalmente nos paises que o turismo tem um peso maior na economia do
pais. Na Figura 9, estdo representados varios paises da Europa e da Zona Euro

5 Stringency” (RHS) - Medidas Implementadas nas Economias Avangadas
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(Paises que aderiram a moeda Euro) que dependem mais significativamente do
turismo. Estes paises que dependem mais do turismo, como € o caso de Espanha e
Itdlia, foram dos paises com maior niumero de casos confirmados de COVID-19
(Figura 8), o que por consequéncia da rapida expansdo da doenca, também foram
paises que experienciaram medidas muito restritas (Figura 8), o que levou prejudicar
ainda mais o setor do turismo (medidas que encerraram estabelecimentos turisticos e
proibiram mobilidade aérea, entre outros), as medidas de encerramento e outras,
fizeram as taxas de desemprego disparar (BLS, 2020).

Figura 9 — Peso do Turismo no PIB em 2019
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(Fonte: World Bank, 2020)

A pandemia do COVID-19 € um dos momentos mais marcantes da atualidade e
tem prejudicado radicalmente o setor do turismo, como indicado anteriormente. Uma
das medidas que mais afetou o turismo, foi a paralisagdo da mobilidade e das viagens
a escala global (Zenker et al., 2021). Em meados de mar¢o de 2020, as viagens
aéreas comecaram a cair drasticamente em todo o mundo (lacus et al., 2020; Suau-
Sanchez et al., 2020), esta situacédo fez com que o transporte aéreo parasse durante
meses, com uma queda acentuada nas viagens domésticas e internacionais. A
paralisacdo da mobilidade aérea é visivel na Figura 10, onde se verifica claramente a
descida dos voos diarios devido aos aumentos também visiveis de casos de COVID-
19 confirmados.

Ap6s meses de fronteiras fechadas e voos terrestres adiados, alguns paises
comegcaram lentamente a reabrir para o turismo durante o inicio do verdo de 2020 com
algumas medidas (como permitir que os cidaddos dos estados-membros da Unido
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Europeia, pudessem viajar dentro da Europa), enquanto outros paises e regides ainda
continuavam sob bloqueio total ou parcial e proibidos de viajar (Boffey, 2020).

Figura 10 — Relag&o entre casos diarios de COVID-19 e numero de voos diarios
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Figura 11 — Evolucao das chegadas internacionais globais, por més
World (million)
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(Fonte: UNWTO, 2020)

Com o decréscimo do numero de voos, diminuiram as chegadas de turistas
internacionais (Figura 11.) drasticamente relativamente aos anos anteriores.
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Curiosamente, apesar de toda a preocupacdo nos danos fisicos que causa a doenca
(COVID-19), a parte psicoldgica também ndo deve ser ignorada. A natureza altamente
contagiosa da COVID-19, criou inseguranca e medo nas pessoas, contribuindo para
que ainda menos viagens fossem feitas, devido ao medo (Zenker et al., 2021).

As viagens aéreas internacionais sofreram um forte declinio, com ano apés ano,
0s assentos disponiveis a decrescerem aproximadamente a 90% em abril de 2020
(Suau-Sanchez et al., 2020). Em todo o mundo, as companhias aéreas enfrentaram
enormes perdas de receita, reportando um prejuizo liquido de 5,2 bilides de dolares no
primeiro trimestre de 2020 (BTS, 2020). Outras formas de transporte também sofreram
significativamente o impacto da pandemia, incluindo viagens em meios de transporte
publico, automovel privado e transportes turisticos (Baker et al., 2020; Bucsky, 2020;
De Vos, 2020; Hadjidemetriou et al., 2020; Nian et al., 2020), como navios-cruzeiro,

por exemplo (Ito et al., 2020).

Figura 12 — Chegada de turistas internacionais: Futuros cenarios
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Embora ainda haja muita incerteza sobre o tempo que a pandemia da COVID-19
podera persistir, e quanto tempo levard para o transporte aéreo recuperar, muitos
especialistas acreditam que os impactos irdo ser a longo prazo. De acordo com lideres
do setor, a recuperacédo deve levar pelo menos de 3 a 6 anos. Felizmente, o que ficou
claro com crises anteriores € que a procura de viagens aéreas eventualmente, ira
recuperar, no entanto, a industria provavelmente surgira desta crise significativamente
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alterada assim como, o setor do turismo (Hotle & Mumbower, 2021). De acordo com a
UNWTO, sdo apresentados alguns cenarios de recuperacdo do turismo através da
previsdo do niumero de chegadas internacionais, baseados na maior ou menor eficacia
das medidas de contingéncia e combate a pandemia (Figura 12). Sendo o primeiro
cenario uma recuperacdo em dois anos e meio (maio de 2023), o segundo cenario
com recuperacdo em trés anos (fim de 2023) e o terceiro cenario de recuperacado em
guatro anos (fim de 2024) (UNWTO, 2020; World Tourism Barometer, 2020).

2.3 - Contexto da pandemia em Portugal e a resposta
do setor do Turismo

A 11 de margo de 2020, a Organizacao Mundial de Saude (OMS) qualificou a
situacdo atual como emergéncia de saude publica devido a doenca COVID-19
(Cucinotta & Vanelli, 2020) tornando-se imperiosa a previsdo de medidas para
assegurar o tratamento da mesma, através de um regime adequado a esta realidade,
que permitisse estabelecer medidas excecionais e temporarias de resposta a
pandemia. Dessa forma, o governo portugués procedeu a execucao da declaragéo do
estado de emergéncia em Portugal efetuada pelo Decreto do Presidente da Republica
n.° 14-A/2020, de 18 de margo como medida de controlo da propagacdo da doenca e
protecdo da populacdo sendo necessaria a restricdo de direitos e liberdades, no que
remete a circulacdo de pessoas na via publica e de confinamento obrigatério, em
articulacdo com as autoridades europeias, com vista a prevenir a transmissao do virus
(DRE, margo 2020).

As medidas incluiram a suspensdo de todas as circulagbes com excecdo de
deslocacdes por motivos de saude ou servicos que fossem imprescindiveis ao
funcionamento da sociedade em geral ou em casos de urgéncia. Foi permitida a
deslocacgao para prestar assisténcia a pessoas com alguma incapacidade, para levar
os filhos a escola, transporte de idosos ou qualquer individuo que fosse dependente
de outrem. Foi declarada obrigatéria a adocdo do regime de teletrabalho sempre que
as funcBes em causa assim o permitissem. Mas apesar de todas as pessoas terem a
obrigatoriedade de se manter em casa durante o estado de emergéncia, as cadeias de
abastecimento fundamentais de bens e servicos essenciais como a cadeia de
producdo alimentar continuaram a ser sempre asseguradas (como anteriormente
referido, foram permitidos o funcionamento de servicos ou atividades que fossem
imprescindiveis a sociedade em geral). Sendo uma doenca de propagacao rapida, foi
declarado que as pessoas devessem manter-se a distancia social assim que possivel,
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mas em caso de ser inevitavel cumprir pelo menos a distancia de pelos menos um
metro entre cada pessoa, especialmente em espacos fechados, estabelecimentos de
comércio com grande afluéncia de pessoas ou quaisquer estabelecimentos propicios a
contactos diretos entre clientes e trabalhadores, sendo o método de negdcio mais
recomendavel sempre que possivel, via online.

Da mesma forma, também ndo estdo excluidos os riscos de contdgio e de
propagacao através de produtos ou de superficies onde o virus temporariamente se
aloje, pelo que a reducao do contacto entre pessoas e bens ou estruturas fisicas deve
ser acautelada e reduzida tanto quanto possivel, o que é muitas vezes uma missao
impossivel na prestacdo de servigos e do setor do turismo e hotelaria, pois envolve um
contacto préximo entre trabalhadores e clientes. Foram estabelecidas regras
aplicaveis ao funcionamento ou suspensdo de determinados tipos de instalacdes,
estabelecimentos e atividades, incluindo estabelecimentos turisticos, tendo a opcao de
se manter em funcionamento ou nao, tendo sido estabelecidas regras de
funcionamento como obrigatoriedade de adotar as medidas de uma distancia minima
de dois metros entre pessoas em espaco fisico e na parte da restauracdo apenas é
possivel a prestacdo de servigos de restauracdo e bebidas no préprio estabelecimento
exclusivamente para respetivos hospedes. Foi declarado que quaisquer bens ou
servicos de pessoas coletivas de direito publico ou privado que se mostrem
necessarios ao combate a doenca COVID-19 poderdo ser requisitados como o caso
de estabelecimentos turisticos como hotéis para transformacdo em hospital de
campanha, acolhimento de doentes ou profissionais de salde se assim for necessario
(DRE, margo 2020).

Com estas medidas muitos dos estabelecimentos hoteleiros que nao tinham
hospedes, viram-se na obrigacdo de encerrar nem que fosse apenas temporariamente
de forma a conseguirem poupar mais estando encerrados do que a funcionar. Desta
forma, também muitos dos colaboradores que as func¢des de trabalho ndo permitissem
fazer regime de teletrabalho e tivessem o seu local de trabalho encerrado, tiveram de
ficar em casa em regime de Lay-Off que consiste na reducéo temporéaria dos periodos
normais de trabalho ou suspensdo dos contratos de trabalho efetuada por iniciativa
das empresas por um determinado tempo, quando assim o0 necessitam (Seguranca
Social Direta, 2018). Outros colaboradores com contrato a termo certo, a terminar em
tempo de encerramento, foram alvo de despedimento por ndo renovacéo de contrato
devido a pandemia. A estimativa de desemprego para o ano de 2020, € de 75 milhdes
de empregos perdidos no setor do turismo (WTTC, 2020).

No entanto, mesmo que a COVID-19 tenha vindo prejudicar o setor, o
conhecimento de crises anteriores, demostra que a industria tem mostrado capacidade
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de resiliéncia para recuperar rapidamente e retomar a normalidade (Pappas, 2021).
Nesse sentido, existe uma alta percecdo do risco dos destinos e, mais concretamente,
dos empreendimentos turisticos. Por isso, € necessario abordar, junto da industria
hoteleira, 0 estudo das aclBes necessarias que possam neutralizar os efeitos da
pandemia no setor hoteleiro e no turismo. Serd apropriado definir estratégias e acbes
que promovam a confianca dos hdspedes, apoiando a recuperacao do setor (Rueda
Lopez et al., 2021).

Como estratégia de recuperacdo e como medida reativa a situacdo atual, o
Turismo de Portugal criou o selo Clean & Safe (Figura 13) de forma a certificar os
estabelecimentos e atividades turisticas que assumam 0 compromisso de cumprir as
recomendacdes dadas pela Autoridade Turistica Nacional em articulagdo com as
orientacdes da Direcéo Geral de Saude (DGS) para reduzir os riscos de contaminagao
por COVID-19 ou outras infe¢bes que possam vir a existir no futuro. Tem como
principal objetivo sensibilizar as empresas turisticas para a adocdo de
comportamentos apropriados a época pandémica que vivemos e que possam adotar
procedimentos de higiene e limpeza que assegurem a seguranga dos turistas e
colaboradores de Turismo, incentivando a retoma a atividade no setor a nivel nacional
e internacional, dando assim, uma maior confian¢a a todos os que visitam Portugal
enquanto destino turistico.

Figura 13 — Selo “Clean & Safe”
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A adesdo do selo Clean & Safe é gratuita e opcional e ainda é promovida a
formacdo pelo Turismo de Portugal para implementacdo das regras associadas ao
selo. A certificacdo esta disponivel para Hotéis, Empresas de Animacao Turistica,
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Campos de golfe, Guias interpretes (tém direito a formacao certificada), Restaurantes,
Agéncias de viagens (com instalacdes fisicas), Empresas de Rent-a-car, Areas de
servico para Autocaravanas, AL (Alojamento Local), Locais de Cultura, Patrimonio e
Museus. (www.visitportugal.com, 2020)

O selo Clean & Safe, para além de proteger as empresas e de contribuirem para
a salde publica, também funciona como um certificado de seguranca e qualidade
bastante apreciado pelos turistas. Em tempos que nédo se pode facilitar com as regras
impostas para controlar a infecdo, mais do que nunca, o turista procura seguranca de
saber que o alojamento que vai ficar hospedado ou o0 monumento que vai visitar, esta
a cumprir todas as normas pela OMS (Organizagdo Mundial de Saude) e pelas
autarquias locais. Este simbolo transmite maior confianga ao consumidor, atuando
como uma excelente ferramenta de marketing para promover o turismo e a hotelaria
em Portugal enquanto se recupera dos estragos da pandemia.

Figura 14 — Programa de incentivo “Visita Portugal”
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Também como estratégia de apoio ao Turismo, o governo criou a medida,
juntamente com a coordenac¢do do Turismo de Portugal, Programa de incentivo ao
consumo “Visita Portugal” como promog¢ao do destino (Figura 14), que visa estimular a
procura interna e proporcionar um incentivo ao consumo num ambiente de negécios
ainda fragil, mediante a criacéo de condicbes mais competitivas na oferta de produtos
e servicos turisticos, através da aplicacdo de um desconto na comercializacdo de
produtos e servicos de natureza turistica, comparticipado, em partes iguais, num
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modelo de compromisso partilhado publico/privado, com uma dotacdo de cinquenta
milhdes de euros em vigor até 15 de dezembro de 2020 (Turismo de Portugal, 2020).
Esta medida também é uma estratégia de marketing muito interessante, tal como o
selo Clean & Safe.

Ambas promovem o destino Portugal e ambas se direcionam para potenciais
clientes que séo as pessoas, de forma a minimizar os impactos da pandemia, e ajudar
0 setor a manter-se resiliente e ultrapassar a crise da COVID-19, saindo da mesma
definitivamente alterado, mas com certeza mais preparado para reagir a crises futuras
que possam vir a existir.

45



O Impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria através da perspetiva dos Colaboradores

CAPITULO 3 — METODOLOGIA DE
INVESTIGACAO

3.1 - Construcao do procedimento cientifico

A realizacdo de um trabalho de investigacdo deve basear-se na elaboracdo de
um meétodo cientifico rigoroso e adequado aos objetivos do trabalho, de modo a
produzir dados crediveis. De acordo com Fortin et al. (2006), a investigacdo cientifica
consiste no método que permite encontrar respostas para questdes especificas,
através da descricao, explicacao, previsao ou verificagcao de factos, acontecimentos ou
fendmenos. Deste modo, deverdo ser estruturadas as probleméticas e hipoteses
tedricas que devem ser testadas através de processos de observacdo ou de
experimentacdo. A este conjunto de tarefas ou atividades que devem ser seguidas
durante o processo de investigacdo, designam-se geralmente como procedimento
cientifico (Quivy & Campenhoudt, 2008; Veal, 2006; Pizam, 1994).

Este processo engloba diferentes etapas sequenciais e interdependentes,
contudo, ndo sao lineares, podendo ocorrer em momentos diferentes e ter diferentes
niveis de interatividade (Veal, 2006). Para Quivy & Campenhoudt (2008), o
procedimento cientifico refere-se a um caminho a percorrer no sentido de um
determinado objetivo, assente na descri¢cdo dos principios fundamentais, a colocar em
pratica. Os métodos a utilizar assumem-se como guido das formalizaces particulares,
desse mesmo procedimento. S&o identificados trés atos do procedimento
interdependentes: Rutura, Construcdo e Verificacdo, que se constituem mutuamente e
gue englobam um conjunto sucessivo de operacdes agrupadas em sete etapas, com
carater flexivel, permitindo circuitos de retroacao, interacdo e feedback entre as
mesmas. E a partir deste sistema conceptual que ele pode erguer as proposicées
explicativas do fendbmeno a estudar e prever qual o plano de pesquisa a definir, as
operacdes a aplicar e as consequéncias que se devem esperar no final das
observacdes. Todo este processo consiste na construcdo tedrica, sem a qual nao
haveria experimentacao valida. As proposicdes (ou hipoteses) devem ser o resultado
de um trabalho racional, fundamentado na légica e com uma base conceptual
validamente construida. A verificacdo (ou experimentacdo) refere-se ao teste das
proposicdes através dos factos. Isto €, uma proposicdo sé adquire um estatuto
cientifico a partir do momento em que é possivel a sua verificacao através dos factos
(Quivy & Campenhoudt, 2008).
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Resumindo, um processo de investigacdo pode ser conduzido de varias formas,
ao longo de diferentes etapas sequenciais e interdependentes semelhantes aos varios
modelos de investigacdo, mas que ndo seguem necessariamente a mesma ordem,
sequéncia ou procedimentos especificos.

Em seguida, serdo explicados o método e a técnica utilizados nesta
investigacao.

3.2 - Escolha do método e técnica de investigacéao

O método cientifico configura-se como uma formalizacdo do percurso ajustado
ao objeto de estudo, concebido como meio para direcionar a investigagdo para o seu
objetivo, possibilitando a progressdo do conhecimento sobre esse mesmo objeto
(Pardal & Lopes, 2011). Por sua vez, as técnicas consistem nas ferramentas ou meios
auxiliares do método. O método consiste entdo no conjunto de formalizacdes
particulares do procedimento, ou seja, num conjunto de técnicas gerais e transversais
a um numero significativo de ciéncias, que podem ser levadas a cabo, para chegar ao
conhecimento cientifico (Coutinho, 2011).

A revisdo da literatura identifica duas grandes derivacdes metodol6gicas, uma
baseada no paradigma quantitativo ou positivista e outra baseada no paradigma
qualitativo ou interpretativo (Coutinho, 2011; Sousa & Baptista, 2011; Veal, 2006). O
método de investigacdo quantitativa tem como principal objetivo a identificacdo e
apresentagdo de dados, indicadores e tendéncias observaveis, sendo mais apropriada
a sua utilizacdo no caso de trabalhos de investigacdo que envolvam a recolha de
medidas quantificaveis de dados a partir de amostras de uma populag¢édo. De acordo
com Veal (2006), os estudos quantitativos implicam a apresentacdo de andlises
estatisticas, baseando-se na apresentacdo de dados numéricos para testar hipéteses
ou estruturar as conclusfes. Possibilitam o tratamento de informacédo complexa de
uma forma sucinta e mais facil de compreender, permitindo que os dados resultantes
sejam interpretados, analisados e comparados por outros investigadores com maior
facilidade. Coutinho (2011) define a perspetiva quantitativa nas Ciéncias Sociais e
Humanas como a pesquisa baseada na “analise de factos e fendmenos observaveis e
na medicao/avaliacdo de varidveis comportamentais e/ou sécio afetivas passiveis de
serem medidas, comparadas e/ou relacionadas no decurso do processo da
investigacdo empirica.” (Coutinho, 2011: 24)

O método de investigacdo qualitativa tem como principal objetivo a compreenséao
dos problemas, a analise dos comportamentos, das atitudes ou dos valores, nédo
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existindo uma preocupacdo com a dimensdo da amostra ou com a generalizacdo dos
resultados. Deste modo, ndo se coloca o problema da validade e da fiabilidade dos
instrumentos, ao contrario do que acontece na investigacdo quantitativa. Os estudos
gualitativos estdo mais vocacionados para analise e estudo da subjetividade
associada ao comportamento e a atividade das pessoas e das organizacdes. Tem um
carater indutivo e descritivo, a partir da analise de padrdes encontrados nos dados, ao
contrario dos estudos quantitativos que se focalizam mais na recolha de dados para
comprovar modelos, teorias ou verificar hipéteses (Sousa & Baptista, 2011). Veal
(2006) refere que os estudos qualitativos geralmente ndo sao referentes a dados
numeéricos e dado maior predominéncia a recolha de um vasto conjunto de dados sobre
um grupo de pessoas restrito, mas representativo, em vez da recolha limitada de
informagé&o sobre um vasto grupo de pessoas. Coutinho (2011) refere que o objeto de
estudo na investigacdo qualitativa ndo se refere necessariamente aos
comportamentos, mas sim as intencdes e situacdes, ou seja, refere-se a investigacao
de ideias, a descoberta de significados nas a¢des individuais e nas intera¢des sociais,
a partir da perspetiva dos agentes intervenientes no processo.

A luz das definicdes apresentadas, o presente trabalho de investigacéo seguiu a
abordagem quantitativa, com o intuito de obter dados concretos que possam
responder aos objetivos da investigacdo, para que posteriormente possam ser
analisados de forma a obter conclusdes sobre o tema.

3.3 - Enquadramento e justificacdo do tema

Como ja referido na introducdo, o setor do turismo € muito importante para a
atividade econdmica do pais e tem um peso significativo nas exportacdes. Ano apés
ano, os indicadores turisticos tém vido a aumentar e Portugal tem-se assumido cada
vez mais como um destino turistico de referéncia a nivel mundial. Contudo, o contexto
de pandemia que se vive atualmente, aporta maiores desafios para este setor e torna
ainda mais pertinente a investigacdo académica na area do turismo. O facto de ter
desenvolvido atividade profissional durante os Ultimos anos no setor da hotelaria,
associado ao facto de este ter sido um dos setores mais afetados pela COVID-19,
motivou a escolha do tema deste trabalho de investigacdo. Mais especificamente, foi
vista como uma oportunidade de analise dos impactos da COVID-19 verificados na
hotelaria, na perspetiva dos colaboradores. Esta abordagem permitiria também tracar
um perfil dos colaboradores da hotelaria na atualidade.
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Como referem Sousa & Baptista (2011), na escolha do tema de investigacao é
importante que haja uma afetividade ao tema e uma familiaridade do investigador com
0 objeto de estudo, considerando vantajoso quando a investigacdo a desenvolver se
enraiza na experiéncia anterior do investigador. Neste contexto, a experiéncia
profissional acumulada ao longo dos ultimos anos no setor da hotelaria contribuiu
também para a identificacdo da importancia do estudo desta tematica.

3.4 - Problemaética e objetivos da investigacao

O turismo é um dos setores da economia que mais sente o impacto da COVID-
19. Justifica-se pelo facto de terem sido implementadas restricbes nas viagens e
medidas de confinamento, um pouco por todo o mundo (Everingham & Chassagne,
2020; Gossling et al., 2020; loannides & Gyimdénthy, 2020; Kock et al., 2020; Lapointe,
2020; Qiu et al., 2020; Sigala, 2020; Zeng & Lew, 2020). Com uma reducdo
significativa no numero de viagens a escala global, consequentemente também os
estabelecimentos de alojamento turistico viram reduzir significativamente o nimero de
héspedes, originando inclusivamente o encerramento temporario (e em alguns casos,
permanente) de muitos estabelecimentos de alojamento. Este contexto reforga a
pertinéncia de se estudar mais sobre o impacto da COVID-19 na Hotelaria,
possibilitando identificar estratégias que possam contribuir para lidar melhor com
situagBes de crise no futuro. Assim, formulou-se a seguinte pergunta de partida:

Que impacto teve a COVID-19 no setor da Hotelaria, segundo a perspetiva
dos colaboradores?

O trabalho de investigacdo desenvolvido em torno desta problematica, leva-nos
a estruturar trés objetivos de investigacao, sendo eles:

Analisar o perfil dos colaboradores da Hotelaria em Portugal;

Perceber de que forma a COVID-19 influenciou a atividade hoteleira;

Identificar as principais medidas implementadas de combate aos efeitos do
Coronavirus na Hotelaria.

Tendo em conta a problematica de base e os objetivos enunciados, foram

estruturadas trés hipoteses de investigacdo, as quais, se pretende dar uma resposta

mais concreta. As hipéteses foram pensadas minuciosamente de forma a se conseguir
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obter resultados objetivos e pertinentes. Deste modo, em linha com os objetivos de
investigacao, direcionaram-se as hip6teses com o intuito de se compreender o perfil
mais aproximado e atualizado possivel do colaborador em hotelaria, assim como,
identificar eventuais consequéncias que esta crise podera eventualmente trazer para
as perspetivas profissionais dos colaboradores hoteleiros. Numa perspetiva também
de se identificar as estratégias de combate a crise que os estabelecimentos turisticos
adotaram, tentou compreender-se melhor a forma como os alojamentos enfrentaram a
situacdo e que estratégias foram desenvolvidas para sobreviverem num mercado
fortemente condicionado por este contexto pandémico. Deste modo, ao
compreendermos melhor o perfil dos colaboradores em hotelaria, os impactos
percecionados e o que foi feito no decorrer desta crise, esperamos contribuir também
para que haja uma melhor preparacdo para lidar com situacdes de crise futuras na
hotelaria. Tendo em conta todo este contexto, as hipoteses formuladas sdo as
seguintes:

H1 - Os colaboradores de Hotelaria tém formac¢do adequada, tendo em conta
ndo so a formacédo especifica na area do Turismo e da Hotelaria, mas também outros
conhecimentos relativos a lidar com situagdes de crises sanitarias (e eventualmente,
crises de outros tipos);

H2 - A COVID-19 teve impacto na atividade profissional dos colaboradores da
hotelaria, quer ao nivel do emprego atual, quer ao nivel de perspetivas futuras de
desenvolvimento de carreira;

H3 - O Setor Hoteleiro ficou mais bem preparado para lidar com situacdes de
crise no futuro, quer através da experiéncia acumulada durante a crise pandémica,
guer através dos programas de formacao e certificacdo implementadas nas unidades
hoteleiras.

No capitulo 4, serdo apresentados e discutidos os dados recolhidos através da

aplicacdo do questionario, dos quais se tentara validar as hipoteses apresentadas e
cumprir com os objetivos do trabalho.
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3.5 - Caracterizagcdo da amostra e técnica de recolha de
dados

Na impossibilidade de estudar todos os colaboradores da Hotelaria em Portugal,
optou-se por recorrer a técnica de amostragem nao probabilistica por conveniéncia,
que se refere aquela em que os elementos da populacdo sdo selecionados para
integrar a amostra por conveniéncia, ou seja, por estarem disponiveis ou acessiveis
ao investigador (Sousa e Batista, 2011). Deste modo, foi aplicado um inquérito por
questionario, utilizando as plataformas online e alguns contactos diretos. O inquérito
foi publicado em diferentes plataformas, nomeadamente no Linkedln e no grupo
publico do Facebook intitulado “Hotelaria & Turismo Porto Portugal — Oportunidades
De Emprego/Estagio”. Foi também enviado o link do questionério via mensagem pelas
plataformas do Linkedin, Whatsapp, Instagram e Outlook, a diversos contactos de
pessoas que trabalham no setor. O questionario foi divulgado entre 24 de abril a 15 de
maio de 2020, periodo este que incluiu a renovacao pela segunda vez do estado de
emergéncia em Portugal que vigorou até ao dia 2 de maio de 2020.

Com esta ferramenta de investigacdo, pretendeu-se abranger individuos que
trabalhassem em qualquer concelho de residéncia, género, idade, nivel de
escolaridade e formacgdo, assim como qualquer estabelecimento hoteleiro,
departamento, categoria profissional, contrato de trabalho ou rendimento. Tendo como
principal objetivo obter um perfil atualizado do trabalhador de Hotelaria em Portugal e
de modo a recolher as suas percecoes relativamente aos impactos que a pandemia
teve no setor hoteleiro.

A primeira proposta do questionério foi concluida a 16 de abril de 2020,
seguidamente foi aplicado um pré-teste a cinco pessoas e, ap0s 0S necessarios
reajustes, ficou pronto a ser publicado. No dia 24 de abril de 2020 deu-se inicio a
publicacdo do questionario nas plataformas online, assim como a divulgacado do link do
formulario via mensagem, também nas diversas plataformas. O encerramento da
aceitacdo de respostas foi no dia 15 de maio de 2020 com um total de 258 respostas,
num total de trés semanas, abrangendo assim, o estado de emergéncia em Portugal
gue teve inicio a 19 de marco de 2020 e teve termino a 2 de maio de 2020, conforme

indicado anteriormente.
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CAPITULO 4 - APRESENTACAO E ANALISE DOS
RESULTADOS

Este capitulo é referente a apresentacdo, andlise e discussédo dos resultados
obtidos no inquérito realizado como questionario online entre abril e maio do ano de
2020. A apresentacdo e andlise dos dados foi dividida em trés partes, sendo a
primeira referente a analise do perfil dos colaboradores de Hotelaria em Portugal, a
segunda sobre a influéncia do Coronavirus como nova realidade na atividade Hoteleira
e Ultima relativamente as principais medidas implementadas na Hotelaria devido a
COVID-19.

4.1 - Analise do perfil dos colaboradores da Hotelaria
em Portugal

A maioria dos colaboradores da Hotelaria que responderam ao inquérito séo da
regido do Norte de Portugal. Dos 258 inquéritos realizados, 199 indicaram ser do
Norte, 33 da Area Metropolitana de Lisboa e 20 do Centro de Portugal. Ainda se
contabilizaram duas pessoas provenientes do Alentejo e quatro da regido do Algarve.
N&o se obtiveram respostas provenientes das regides autonomas dos Acores ou da
Madeira (Tabela 2).

Inserida na regido do Norte, a Area Metropolitana do Porto, foi a localizagéo
mais indicada pelos inquiridos com um total de 182 respostas (Tabela 3).

Tabela 2 — Local de residéncia dos inquiridos, por NUTS II

Norte 199
Centro 20
Area Metropolitana de Lisboa 33
g Alentejo 2
D
< Algarve 4
Regido Autébnoma dos Acores 0
Regido Autbnoma da Madeira 0
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Tabela 3 — Local de residéncia dos inquiridos, por NUTS Il Norte

Alto Minho
Cavado
Ave
3 e Area Metropolitana do Porto 182
5 3 Alto Tamega 0
= Tamega e Sousa 8
Douro 0
Terras de Tras-os-Montes 0

Em seguida, procurou-se compreender a predominancia de género neste
inquérito, e os resultados apresentados no grafico 2, demonstram que o género mais
predominante num perfil aproximado do colaborador de Hotelaria é o sexo masculino,
no entanto, € por pouca diferenca, sendo que, o que se concluiu, € que existe quase
um equilibrio entre ambos os géneros, sendo 52% referentes ao sexo masculino e
48% ao sexo feminino. O que nos leva a acreditar que o setor da Hotelaria emprega
igualmente tanto homens como mulheres, sendo um aspeto positivo para a igualdade

de género neste setor.

Gréfico 2 — Género dos inquiridos

51,6%

= Feminino Masculino

48,4%
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Para além da predominancia de género, procurou-se também encontrar a idade
aproximada dos colaboradores de Hotelaria, chegando-se a conclusdo mediante as
respostas recebidas, que a maioria dos colaboradores de Hotelaria sdo jovens adultos.

Com uma percentagem de 62,4% (mais de metade), referiram ter entre 21 e os
30 anos de idade. Este indicador mostra-nos que os colaboradores da Hotelaria sdo
na sua maioria jovens, com uma faixa etaria compativel com a fase do primeiro
emprego apés formacdo no ensino superior (Licenciatura), visto que esta termina,
geralmente, por volta dos 21 anos (Grafico 3).

Gréfico 3 — Idade dos Inquiridos

100,0

90,0

80,0

70,0
62,4%

60,0

50,0

40,0

Percentagem (%)

30,0
22,9%

20,0
11,2%

10,0
0,8% . 2,7%
0,0 |

16-20 anos 21-30 anos 31-40 anos 41-50 anos Mais de 50 anos

Tal constatacdo é reforgcada no grafico 4, que demostra mais de metade dos
inquiridos com formacgdo de nivel superior. Dos inquiridos, 44,6% sao licenciados,
9,7% tém um mestrado e 9,3% tém outro tipo de formagéo pds-graduada. Indicando
gue por norma, os colaboradores de Hotelaria sdo formados e muitas vezes até tém
formacao superior & que € exigida para a categoria profissional que desempenham.

Ainda no seguimento da formacdo dos colaboradores, verificou-se que grande
parte cos colaboradores tém ndo s6 formacg&o superior, mas também formacéo
especifica na area da Hotelaria ou do Turismo com cerca de 80% das respostas
(Grafico 5). Este indicador mostra que neste setor de atividade é dada importancia a
formacdo especifica, contribuindo assim para uma maior valorizagdo da atividade
profissional ligada a Hotelaria, mesmo que esta, possa passar ndo sO pelo ensino
superior, mas também muitas vezes por cursos profissionais reconhecidos na area.
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Como € o caso dos cursos das Escolas de Hotelaria e Turismo de Portugal, que
preparam 0s jovens para ingressarem diretamente no mercado de trabalho apés os
estudos, com formacéao especifica reconhecida e essencialmente préatica, adequada as
funcdes que iram exercer e adequadas as necessidades do setor.

Gréfico 4 — Escolaridade/Formacéao dos inquiridos
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Gréfico 5 — Inquiridos com formacéo especifica em hotelaria
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De seguida, procurou-se saber em que categoria de estabelecimento € que o0s
inquiridos trabalhavam ao momento que responderam ao inquérito. Os resultados
indicaram que a grande maioria dos inquiridos trabalha ou trabalhou num hotel de
cinco estrelas (69%). Cerca de 23% trabalha ou trabalhou num hotel de quatro
estrelas e os restantes, com menos percentagem de respostas, indicaram trabalhar
num alojamento local ou hum hotel de trés, duas ou uma estrela.

Desta forma, a amostra agrupa uma percentagem elevada de colaboradores de
Hotelaria de categoria superior (4 e 5 estrelas), notando-se uma associacdo, em
termos percentuais, entre inquiridos formados no ensino superior e com formacéao
especifica na area da Hotelaria e os estabelecimentos hoteleiros de categoria superior.

Ou seja, tudo indica que a um maior nivel de formacdo corresponde de uma
forma geral a melhores oportunidades de carreira. Pelo menos no que diz respeito a
oportunidades de emprego em cadeias hoteleiras de luxo ou empresas do setor de
categoria superior, sugerindo assim, uma relacdo direta entre formagéo superior e
categoria de luxo (Grafico 6).

Gréfico 6 — Local de trabalho, por classificagédo de estabelecimento hoteleiro
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No seguimento do local de trabalho, questionou-se aos inquiridos para além da
categoria do estabelecimento, qual o departamento no qual trabalhavam ou trabalham.
Tendo sido verificado, que o0s inquiridos pertencem principalmente ao
departamento de rececéo (38,8%) e ao departamento de alimentac&o e bebidas (F&B)
(24%). No departamento de direcdo geral contabilizaram-se apenas 9,3% das
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respostas, assim como 0s restantes colaboradores que pertencem a outros
departamentos, nomeadamente, Comercial/Eventos, Reservas, Recursos Humanos,
Contabilidade, Housekeeping (andares), Spa, Marketing, Manutencdo, entre outros
(Gréfico 7). Desta forma, compreende-se que a maioria dos participantes ndo pertence
ao gquadro de direcao dos estabelecimentos hoteleiros no qual trabalham.

Grafico 7 — Local de trabalho, por departamento
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No seguimento do gréafico anterior (grafico 7), foi verificado que apenas uma
pequena percentagem dos participantes tem um trabalho relacionado com a direcédo
geral do estabelecimento hoteleiro. Desta forma, questionou-se aos colaboradores,
quais eram as suas categorias profissionais e verificou-se que a categoria profissional
predominante é de colaborador em que o cargo de chefia ndo se aplica (52,3%).

As restantes percentagens indicam varias categorias profissionais, destacando-
se, entre elas, a categoria de supervisor com cerca de 13% de respostas, seguindo-se
pela categoria de chefe de departamento com cerca de 12% e assistente de chefe de
departamento com 9,7% de respostas. Por fim, com menos percentagem ficaram as
categorias de diretor geral com 7,0% e diretor de departamento com 6,2% (Grafico 8).

Estes dados recolhidos na secéo sociodemografica do inquérito, sugerem que 0s
colaboradores de Hotelaria no seu geral, sdo individuos formados, jovens adultos, com
formacgao especifica no setor onde trabalham, mas a maioria tem um trabalho que n&o
se aplica a categoria de chefia ou de geréncia.
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Grafico 8 — Categoria profissional dos inquiridos
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ApoGs a andlise de todas as tendéncias relativamente as categorias e funcgdes
dos colaboradores de Hotelaria, pretendeu-se também analisar os tipos de contrato e
de remuneracgfes que geralmente estdo associados aos colaboradores, com o objetivo
de se tentar verificar se existe estabilidade de emprego no setor e se o rendimento
nesta area é atrativo ou ndo (Gréficos 9 e 10).

De acordo com os resultados do inquérito, disponiveis nos graficos 9 e 10,
conferiu-se que cerca de 46% dos colaboradores indicaram estar com contrato efetivo
e cerca de 45% responderam que auferiam entre 801€ e 1500€ liquidos por més. No
entanto, também com valores relevantes, 39,5% dos individuos indicaram que o seu
contrato de trabalho era a termo certo e 43,8% confirmou auferir até 800€ liquidos por
més. Cerca de 11% dos colaboradores indicaram ter um contrato a termo incerto e
4,3% com contrato temporario. Ainda, cerca de 8% indicaram auferir entre 1501€ e
2500€ liquidos por més e apenas 3,1% indicaram auferir mais de 2500€ liquidos por
més (percentagens referentes aos graficos 9 e 10).

Segundo o Decreto-Lei n.° 167/2019 publicado pelo Diario da Republica n.°
224/2019, Série | de 2019-11-21, o valor da retribuicAo minima mensal garantida
(RMMG) para o ano 2020, a que se refere o n.° 1 do artigo 273.° do Cdédigo do
Trabalho, aprovado pela Lei n.° 7/2009, de 12 de fevereiro, foi o valor de 635€, tendo
entrado em vigor a 1 de janeiro de 2020 e tendo sido aumentado desde o valor do
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salario minimo do ano de 2019 que era de 600€, presente no Decreto-Lei n.°
117/2018, de 27 de dezembro. (DRE, novembro, 2019).

Gréfico 9 — Tipo de contrato de trabalho
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Gréfico 10 — Rendimento médio mensal
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Ou seja, tendo em conta o salario minimo nacional nos anos de 2019 e 2020, foi
possivel concluir que a maioria dos inquiridos, com cerca de 45% das respostas,
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recebem acima do salario minimo nacional, mas também cerca de 44% recebe até
800€ liquidos por més (que podem traduzir valores iguais ou préximos do salério
minimo).

Analisou-se que a percentagem de colaboradores com contrato efetivo (45,7%) é
muito semelhante a percentagem de colaboradores com vencimentos entre 801 e os
1500 euros (45,3%). O que podera indicar, que estes dois indicadores poderao estar
diretamente relacionados e traduzirem gue os colaboradores efetivos serdo aqueles
que terdo um vencimento acima do salario minimo. Mas por outro lado, os dados
demostram também que, quase metade dos colaboradores aufere até 800 euros
(43,8%) e que mais de metade dos inquiridos ndo tém um vinculo laboral considerado
estavel (contrato efetivo).

4.2 - Influéncia do Coronavirus como nova realidade na
atividade hoteleira

Com estes inquéritos, tinha-se como um dos objetivos perceber qual seria a
dimensao da influéncia que a pandemia da COVID-19, tem tido no dia-dia do setor da
Hotelaria. Um setor que ainda se esta a tentar adaptar a esta nova realidade. Sendo
assim, pediu-se aos colaboradores que indicassem 0s principais impactos que o Novo
Coronavirus teve no seu contexto de trabalho (gréafico 11).

Gréfico 11 — Impactos da COVID-19 no contexto de trabalho
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Dessa forma, pode-se verificar que o impacto que abrangeu a maioria dos
colaboradores, foi o regime de Lay-Off (75,2%), que os inquiridos indicaram ter estado
em algum momento durante o ano de 2020 devido a COVID-19. Um impacto
referenciado também com uma percentagem significativa, foi o encerramento
temporario do seu local de trabalho (44,6%). Como terceiro maior impacto da COVID-
19, os inquiridos revelaram que o seu rendimento mensal diminuiu (36,8%), 0 que
possivelmente foi uma consequéncia do regime de Lay-Off.

Ainda se verificou que alguns trabalhadores, terdo perdido o seu emprego
devido a pandemia (10,9%), outros continuaram a trabalhar, mas em regime de
teletrabalho, e outros continuaram a trabalhar, mas com horarios alternados com
outros colaboradores a cada duas semanas (4,7%).

Outro impacto referenciado pelos inquiridos foi o acolhimento de profissionais de
saude nos estabelecimentos hoteleiros durante a pandemia (4,3%) e de acolhimento
de doentes. Em que 0,4% dos inquiridos indicaram o0s seus estabelecimentos
hoteleiros onde trabalhavam serviram para acolher doentes durante a pandemia. Mas
nenhum dos participantes teve o seu local de trabalho encerrado definitivamente a
data do inquérito e nenhum participante, experienciou o seu local de trabalho como
Hospital de Campanha. Por fim, 3,1% dos participantes disseram que continuaram a
trabalhar normalmente apesar da situagéo de crise.

Ao longo do inquérito aplicaram-se questdes baseadas na escala de Likert (1 —
Discordo Completamente e 5 — Concordo Completamente) para aferir opinibes, de
forma simples, mas concisa, sobre toda a nova realidade que a COVID-19 trouxe para
a Hotelaria. Sendo imprescindivel para compreender o setor a opinido dos seus
colaboradores, que melhor do que ninguém podem descrever a sua experiéncia e
partilhar a sua visado relativamente ao setor no futuro, numa realidade de crise. Neste
contexto, questionamos o0s colaboradores se acham que os estabelecimentos
hoteleiros estédo bem preparados para ligar com situacdes de crise (Grafico 12).

Verificou-se que a maioria dos inquiridos discordaram que os estabelecimentos
hoteleiros estdo bem preparados para situacdes de crise com 43,5% de respostas. No
entanto, um numero significativo de participantes decidiram escolher uma resposta
imparcial com um total de 37,2% (grafico 12).

No seguimento, da pergunta anterior, questionamos o0s colaboradores, se 0s
estabelecimentos hoteleiros deveriam de preparar-se melhor para situacdes de crises
futuras semelhantes a atual e cerca de 90% dos colaboradores indicaram concordar
completamente e concordar, que os estabelecimentos hoteleiros deviam preparar-se
melhor para situacbes de crise como a que vivemos neste momento da COVID-19
(gréfico 13). O que nos indica que o0s proprios colaboradores, na sua maioria,
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acreditam que os estabelecimentos hoteleiros deverdo de continuar a apostar numa
preparagdo mais eficaz no futuro, para lidar com situagdes de crise.

Grafico 12 — Capacidade dos estabelecimentos hoteleiros em lidar com situag8es de crise
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Grafico 13 — Necessidade dos estabelecimentos hoteleiros se prepararem melhor
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A pandemia causada pelo do Coronavirus, trouxe definitivamente novas formas
de encarar o turismo e a hotelaria. Do mesmo modo, os gestores hoteleiros tiverem de
se adaptar a uma nova realidade, reorganizar os objetivos das empresas e o contexto
dos seus estabelecimentos. Com o aumento das infecbes por COVID-19, alguns
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alojamentos além de terem sofrido com o encerramento tempordrio, também serviram
para ajudar o pais nesta situacdo de aperto, disponibilizando os seus espacos para
acomodar profissionais de saude que nao podiam ir a casa (profissionais de saude da
linha da frente contra a COVID-19) e até doentes COVID-19 que precisassem de
alojamento, porque o seu local de residéncia estava a ser desinfetado (idosos de
lares), ou por outras situacdes que fossem necessarias.

Posto isto, questionamos os colaboradores de Hotelaria sobre o que achavam
sobre os estabelecimentos hoteleiros estarem por norma, sempre preparados para
acolher doentes em situacbes de crise como esta e cerca de 35% concordaram
completamente e 22,1% concordaram coma a afirmacéo. No entanto, cerca de 30%,
ndo quiseram tomar partido nesta afirmacdo, abstendo-se assim de uma resposta
concreta. De qualquer forma, conclui-se que a maioria concorda que 0S
estabelecimentos hoteleiros devem estar preparados para acolher doentes em
situacdes de crise (gréafico 14).

Gréafico 14 — Acolhimento de doentes COVID-19 nos estabelecimentos hoteleiros
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Como referido anteriormente, os estabelecimentos hoteleiros foram solicitados
para ajudar a ultrapassar esta situacdo de pandemia, ao permitir que os alojamentos
fossem ocupados para esses mesmos fins. O que inclui também o alojamento se
necessario, para profissionais de saude da linha da frente.

Abordou-se esta questdo aos colaboradores e verificou-se que cerca de 42%
concordam completamente que o0s estabelecimentos hoteleiros devem estar
preparados para receber profissionais de salde em situacfes de crise e ainda 26,7%

sendo a maioria, concordaram com a afirmacgdo. Ainda assim, cerca de 24% preferiu
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nao dizer a sua opinido concreta e 5,4% discordou e a minoria de 2,7% discordou
completamente (grafico 15).

Grafico 15 — Acolhimento de profissionais de salde nos estabelecimentos hoteleiros
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Assim como as medidas anteriores de apoio a salde publica, também os
estabelecimentos hoteleiros tiveram o dever, caso fosse necesséario, de cederem 0s
seus espacos para serem transformados temporariamente em hospitais de campanha.

Perguntamos a opinido aos colaboradores sobre este assunto e cerca de 30%
das respostas (valor mais alto), quiseram abster-se de dar uma opinido concreta sobre
0s estabelecimentos hoteleiros estarem sempre preparados para serem transformados
em hospitais de campanha em situacdes de crise, caso seja hecessario.

Com a segunda percentagem mais alta de 27,9%, indicaram concordar
completamente e 20,5% concordar com a medida, 0 que acaba por ser a opinido com
mais peso, sendo entdo concluido que apesar de alguns colaboradores ndao quererem
se dirigir a esta pergunta especifica, os que responderam tiveram como maioria de
concordar que os estabelecimentos hoteleiros devem de estar sempre preparados
para se tornarem hospitais de campanha em situacdes de crise.

Com as percentagens mais baixas foi a de 13,6% a discordar e a de 7,8% a
discordar completamente com a afirmacdo. Em suma, como ja referido, os
colaboradores concordam que em caso de necessidade, os seus locais de trabalho
devem estar preparados para servirem como hospitais de campanha (gréafico 16).

Em continuidade com a abordagem da crise pandémica nos estabelecimentos
hoteleiros, questionou-se aos participantes, que exprimissem a importancia que a
formacgao especifica em gestéo de crises tem ou ndo para o dia-dia no seu trabalho.
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Desta forma, pedimos que nos indicassem se achavam que 0S cursos técnicos
ou profissionais e o0s cursos superiores especificos das areas da Hotelaria e do
Turismo deveriam de ter médulos ou formacdes especificas sobre gestéo de crises. E
a maioria dos colaboradores indicaram que concordavam completamente (65,1%) e
concordavam (24,8%), que o0s seus cursos deveriam de contemplar formacdes
especificas para gestdo de crises diversas gque possam surgir e em especifico para o
tipo de crise atual como a da COVID-19. (Grafico 17).

Gréfico 16 — Utilizacéo dos estabelecimentos hoteleiros como hospitais de campanha
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Gréfico 17 — Importancia da formacéo especifica em gestao de crises
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Com todas estas mudancas bastante desafiantes no dia-dia do trabalho dos
colaboradores da Hotelaria e do impacto negativo que a pandemia teve no setor.
Tentou-se perceber se, devido a esta pandemia os colaboradores ponderavam ou ndo
mudar de profisséo.

A maioria, com cerca de 47% das respostas, indicou discordar completamente
com a afirmacéo e ainda 13,2% discordaram também. No entanto, apesar da maioria
discordar com a afirmacdo, houve cerca de 18% que ndo se manifestou sobre o
assunto, e sendo 0 segundo maior niumero de respostas, sugere que muitos dos
colaboradores ainda ndo tenham uma opinido formada sobre a possibilidade de mudar
de profissdo devido a COVID-19. Pois, podem ainda estar em processo de ponderar
ou ndo mudar de profissado e toda a incerteza que a pandemia trouxe, com certeza que
nao facilitara a deciséo dos colaboradores (Gréfico 18).

Gréfico 18 — Perspetivas sobre a possibilidade de mudar de profissdo devido a COVID-19
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Assim como se confirmou que a maioria dos colaboradores ndo pensa em mudar
de profissdo, também perguntamos o que pensavam sobre a progressao na carreira
em tempos de COVID-19. Se achavam que poderiam ter menos possibilidade de
progredir no futuro devido a situagdo pandémica atual ou nao.

Curiosamente, ndo houve consenso nesta questdo, pois as percentagens de
respostas foram pouco esclarecedoras, indicando que os colaboradores ndo tém uma
opinido comum sobre o assunto, transparecendo que muitos dos colaboradores estao
em situacdes distintas da sua carreira, em que tém menos ou mais possibilidade de
progressao e mais ou menos positivismo sobre a situacao (Grafico 19).
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Gréfico 19 — Maior dificuldade na progressao de carreira em tempo de pandemia
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Gréfico 20 — Maior dificuldade em conseguir um novo emprego na hotelaria durante a pandemia
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O contexto laboral de cada colaborador seréa diferente, contudo, a maior

preocupacdo podera passar pela maior ou menor capacidade de resiliéncia das

empresas empregadoras, perante a crise. Procurou-se entender a percecdo por parte

dos colaboradores relativamente as oportunidades de novos empregos, tendo sido

pedido para indicarem se concordavam ou ndo que, devido ao contexto do Novo

Coronavirus, teriam menos possibilidade em conseguir um novo emprego no setor.

Concluiu-se que a maioria dos participantes concordam (cerca de 25%) ou

concordam completamente (cerca de 22%) que terdo menos possibilidade em
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conseguir um novo emprego no setor devido a pandemia. No entanto, cerca de 25%
ndo concordaram, nem discordaram da afirmacao e ainda, cerca de 20% discordaram
completamente. Estes resultados indicam que a maioria pensa que podera ser dificil
arranjar um novo emprego em tempos de pandemia, evidenciando deste modo uma
forte inseguranca e incerteza relativamente ao mercado de trabalho neste setor
(Gréfico 20).

Por fim, pediu-se aos colaboradores que partilhassem a sua opinido se o0s
setores da Hotelaria e do Turismo iriam surgir mais fortalecidos apos a superacdo da
crise ou ndo. E a maioria dos colaboradores acredita (26,4% concordam e 26,7%
concordam completamente) que os setores do Turismo e da Hotelaria irdo superar a
pandemia e tornar-se mais fortes ao lidar com eventuais crises futuras (Grafico 21).

Gréfico 21 — Perspetivas sobre a recuperagéo do setor apos a crise
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4.3 - Principais medidas implementadas na Hotelaria
devido a COVID-19

ApoGs se ter analisado o perfil dos colaboradores de Hotelaria e a influéncia que a
pandemia estd a ter no setor, segue-se a analise das principais medidas
implementadas pelos estabelecimentos hoteleiros, numa tentativa de prevenir infe¢cdes
da COVID-19 e proteger tantos os seus clientes como os seus colaboradores. Dessa
forma, perguntamos aos participantes quais as principais medidas que foram tomadas
pela unidade hoteleira no qual trabalhavam para fazer face ao impacto da COVID-19
(Gréfico 22).
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A medida que mais estabelecimentos hoteleiros utilizaram foi disponibilizar
equipamentos de protecdo individual (mascaras, luvas e gel desinfetante) aos
colaboradores, mas apenas apds o inicio da pandemia (cerca de 59% indicou), e ndo
tinham por hébito ter estes artigos disponiveis antes da pandemia.

De seguida, as medidas mais indicadas pelos colaboradores foram a
disponibilizacdo de equipamentos de protecdo individual a héspedes e a
disponibilizacdo de formacao especifica para gerir crises, apds o inicio da pandemia
(em ambos os casos contabilizaram cerca de 32% das respostas).

Com menos percentagem surgem os estabelecimentos hoteleiros que j& tinham
por norma disponibilizar os equipamentos de prote¢do individual e formar os seus
colaboradores para crises com cerca de 20%.

Desta forma, verificou-se, que a maioria dos estabelecimentos hoteleiros néo
estavam preparados antes da pandemia para uma eventual crise de preocupacao
mundial de saude publica (Gréafico 22). O que nos leva para a questao seguinte, onde
perguntamos aos colaboradores se achavam que os estabelecimentos hoteleiros
devem disponibilizar equipamentos de protecdo individual (mascaras, luvas e gel
desinfetante) aos hdspedes e aos colaboradores sempre e ndo apenas em certas
ocasides. E cerca de 79% dos inquiridos concordou completamente com a afirmacéo
(Gréfico 23).

Gréfico 22 — Principais medidas de combate a pandemia
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Gréfico 23 — Disponibilizagdo permanente de equipamentos de protecéo individual
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Também questionamos os colaboradores se achavam que os estabelecimentos
hoteleiros deviam proporcionar formagdo especifica aos colaboradores para gerir
crises, como a crise pandémica. A maioria dos colaboradores (72%) concordaram
completamente com a afirmacéo e cerca de 22% também concordaram (Grafico 24).

Estes resultados, indicam-nos que os colaboradores de Hotelaria, realmente
acham importante e indispenséavel terem formagéo na area de gestdo de crises, mas
também que os estabelecimentos hoteleiros devem proporcionar sempre aos seus
funcionarios formacdes especificas deste género, de forma a preparar 0s seus
colaboradores da melhor forma possivel, antes das crises acontecerem.

Gréfico 24 — Formacdao de trabalho para gerir crises
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES, LIMITACOES E
PROPOSTAS FUTURAS

5.1 - Conclusodes

Ap6s a andlise das respostas do inquérito, sobre o0s impactos do Novo
Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria, na perspetiva dos colaboradores, conseguiu-se
identificar o perfil aproximado dos colaboradores de hotelaria em Portugal, que era um
dos objetivos desta investigacdo. O perfil analisado mostra-nos que ha um equilibrio
no género, sendo um setor onde trabalham tanto homens como mulheres, geralmente
de idade jovem, aproximadamente entre os seus 21 e os 30 anos de idade, com
formagdo maioritariamente superior, maioritariamente com o grau de Licenciatura,
quer na area da Gestao Hoteleira ou quer do Turismo (80%). Estes indicadores
mostram, deste modo, que grande parte dos colaboradores deste setor sé&o jovens
adultos, provavelmente na sua primeira experiéncia de trabalho no setor do turismo ou
da hotelaria. Indicam também que os colaboradores com formacdo superior
especializada conseguem tendencialmente trabalhar em hotéis de categoria superior
(69% dos inquiridos trabalha em hotéis de 5 estrelas e 23% em hotéis de 4 estrelas).

No entanto, apesar dos colaboradores de hotelaria terem na sua maioria
formacdo adequada a sua fungéo especifica na area do turismo ou da hotelaria,
grande parte ndo tem outros conhecimentos relativos a lidar com situagdes de crises
sanitarias ou, crises de outros tipos (65% dos colaboradores disseram que eram a
favor dos cursos superiores ou técnicos da area do turismo e hotelaria aprofundarem o
tema de gestdo de crises), pois segundo os colaboradores, os estabelecimentos, na
sua maioria, apenas iniciaram formacdes relativamente a crise pandémica apos o seu
inicio, 0 que nos indica que, por norma, ndo existia uma preocupacdo em formar os
colaboradores para eventuais crises como esta. Os restantes dados recolhidos,
indicaram também que a maioria dos colaboradores tém uma funcao profissional que
ndo implica um cargo de chefia (52%), maioritariamente nos departamentos da
Rececado (39%) ou do F&B (24%) (Food and Beverage, normalmente referente a
restauracao e bar dos hotéis), com um contrato de trabalho efetivo (48%), auferindo
entre os 801€ e os 1500€ liquidos por més (45%), o que nos indica que a tendéncia é
de existir, na sua maioria, estabilidade nos vinculos entre os colaboradores e as
empresas do setor. Deste modo, foi possivel confirmar em parte a Hipétese 1, ou
seja, verificou-se que os colaboradores de hotelaria tém formacdo adequada, tendo
em conta ndo s6 a formacado especifica na area do turismo e da hotelaria. Contudo,
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assume-se que a formacdo especifica para lidar com situacbes de crise,
especialmente a formacdo ministrada nos cursos técnicos e superiores, devera estar
mais presente nos programas de formacao.

O segundo objetivo passava por tentar perceber de que modo a COVID-19
influenciou a atividade hoteleira, de forma a se identificar os impactos causados pela
mesma. Tendo sido confirmado que os principais impactos devido a COVID-19 para
os colaboradores foram a perda de rendimento (37%) ou do seu emprego (11%).
Grande percentagem dos inquiridos indicou estar ou ter estado a trabalhar em regime
de Lay-Off (75%), 0 que em muitos casos contribuiu para a diminuicdo do rendimento
mensal e alteragdo de horarios de trabalho com mudancga de equipa/horario a cada
duas semanas (5%). Muitos responderam que o0s seus locais de trabalho encerraram
temporariamente (45%), em alguns casos serviram para acolher profissionais de
saude (4%) ou para acolher doentes (0,4%) e nenhum colaborador indicou, a data do
inquérito, que o seu local de trabalho tenha encerrado permanentemente ou que tenha
sido transformado em hospital de campanha. Uma pequena parte dos colaboradores
continuaram a trabalhar normalmente (3%). Ap6s a analise destes indicadores,
concluiu-se que efetivamente a maioria dos colaboradores sentiu 0s impactos variados
que a COVID-19 provocou na sua atividade profissional e no seu emprego atual.

No contexto dos inimeros impactos que a COVID-19 teve no dia-dia dos
colaboradores, verificou-se que o0s colaboradores tendem a achar que os
estabelecimentos ndo estdo bem preparados para fazer frente a situacdes de crise
(44% das respostas) e que os estabelecimentos hoteleiros deviam preparar-se melhor
para lidar com situagdes de crise (90% das respostas).

Esta pandemia veio efetivamente alterar a realidade da hotelaria, pois huma
situacdo como esta, 0s impactos causados implicaram muitos transtornos, desde a
perda de clientes, a alteracdo de espacos fisicos dos alojamentos que se viram
obrigados a adaptar-se a pedido de entidades como o governo e a direcdo geral de
saude, devido as propor¢des que os numeros de casos de infegbes tiveram. Desta
forma, analisou-se a opinido dos colaboradores sobre estas mudancas e 57%
indicaram estar de acordo que os estabelecimentos hoteleiros devem estar sempre
preparados para acolher doentes em situacdes de crise, 69% indicaram também
concordar que devem estar preparados para acolher profissionais de saude em caso
de crise, mas menos colaboradores revelaram concordar com o facto dos hotéis e
alojamentos terem de estar preparados para servir como hospitais de campanha
(48%).
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Apbs tudo isto, pedimos aos colaborares que indicassem quais eram as
perspetivas futuras quer ao nivel do seu emprego atual, quer ao nivel de perspetivas
futuras de desenvolvimento de carreira e 60% dos colaboradores ndo pensam em
mudar de profissdo, mesmo atravessando esta fase complicada no setor. Ja
relativamente a progressao de carreira, as respostas foram pouco uniformes o que nos
indica que os colaborares ndo tém uma opinido comum sobre o assunto, 0 que
transmite que muitos dos colaboradores estdo em situacfes distintas da sua carreira
em que tém menos ou mais esperanca sobre o assunto. No seguimento da
abordagem ao mercado de trabalho, pediu-se aos colaboradores que nos indicassem
a ideia que tinham de como seria arranjar um novo emprego nesta altura de crise. Os
resultados indicaram que a maioria pensa que podera ser dificil arranjar um novo
emprego em tempos de pandemia (46,5%), evidenciando falta de confiangca no
mercado de trabalho. No entanto, apesar do contexto dificil, a maioria dos
colaboradores acredita que os setores do turismo e da hotelaria irdo superar a
pandemia e tornar-se mais fortes para eventuais crises futuras (53%). Neste contexto,
foi possivel confirmar a Hip6tese 2, verificando-se que a COVID-19 teve impacto na
atividade profissional dos colaboradores da hotelaria, quer ao nivel do emprego atual,
quer ao nivel de perspetivas futuras de desenvolvimento de carreira.

Por fim, o terceiro objetivo desta investigacdo era identificar as principais
medidas implementadas de combate aos efeitos do Coronavirus na hotelaria.
Concluiu-se que a medida que mais estabelecimentos hoteleiros utilizaram foi
disponibilizar equipamentos de prote¢cdo individual (méscaras, luvas e gel
desinfetante) aos colaboradores, mas apenas apoés o inicio da pandemia (59%), sendo
que nao tinham por habito ter estes artigos disponiveis. A segunda medida mais
indicada pelos colaboradores foi a disponibilizacdo de equipamentos de protegéo
individual a héspedes apenas apds o inicio da pandemia (32%), e a disponibilizacdo
de formacado especifica de para gerir a crise (32%), apds o inicio da pandemia. As
medidas menos utilizadas pelos estabelecimentos hoteleiros foram os que ja tinham
por norma disponibilizar os equipamentos de protecdo individual e formar os
colaboradores para situacdes de crises, mesmo antes da pandemia (20%). O que
indica que, no geral, a maior parte dos estabelecimentos hoteleiros ndo estavam
preparados para uma crise desta dimenséo, ao que 79% dos colaboradores indicaram
gue os estabelecimentos hoteleiros devem disponibilizar equipamentos de protecéo
individual (méscaras, luvas e gel desinfetante) aos hdspedes e aos colaboradores
sempre e ndo apenas em certas ocasides e, ainda, 62% concordaram completamente
gue os estabelecimentos hoteleiros devem proporcionar formacdo especifica aos
colaboradores para gerir crises.
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Com esta nova experiéncia, o setor hoteleiro ficou mais bem preparado para
lidar com situacfes de crise no futuro, quer através da experiéncia acumulada durante
a crise pandémica, quer através dos programas de formacdo e certificacdo
implementadas nas unidades hoteleiras como € o caso da certificacdo Clean & Safe.
No entanto, apesar do setor da hotelaria ficar mais bem preparado para lidar com
situacBes de crise semelhantes a esta, no futuro devera continuar a dar-se atencéo a
este tipo de perigo. Considera-se necessario haver uma maior preocupacdo e
investimento na formacdo e educacdo em gestdo de crises de uma forma mais
presente, pois como ja se verificou no passado (crises econdémicas, sociais, etc.), as
crises podem surgir em qualguer momento, originadas por diferentes fatores. Neste
contexto, foi possivel confirmar a Hip6tese 3, constatando-se que o setor hoteleiro
ficou mais bem preparado para lidar com situa¢des de crise no futuro, quer através da
experiéncia acumulada durante a crise pandémica, quer através dos programas de
formacdao e certificacdo implementadas nas unidades hoteleiras.

Para finalizar, importa salientar que a COVID-19 esta a ter um forte impacto no
setor da hotelaria, quer a nivel do contexto de trabalho dos colaboradores (horérios,
rendimento, falta de clientes, entre outros), quer ao nivel do proprio funcionamento e
gestdo das empresas nas quais trabalham (medidas de prevencgéo, reinvencédo através
do marketing & vendas para permanecer ativo no mercado, entre outras). Todo este
contexto reforca a importancia do tema estudado e apresentado na presente
dissertacdo, mas também reforca a necessidade de se continuar a investigar 0s
impactos desta e de outras crises no setor do turismo. Deste modo serd possivel
contribuir de uma forma mais eficaz para um setor mais forte e resiliente.

5.2 - Limitacdes

Neste trabalho foram encontradas algumas dificuldades durante a sua
realizagdo, sendo uma delas o contexto de realizacdo ndo s6 da revisdo de literatura,
mas principalmente do inquérito, que se pretendia terminado durante a pandemia.

A data, longe de imaginar que as medidas de combate & pandemia iram durar
tanto tempo. O confinamento fez com que a Unica opgao para realizacao do inquérito
fosse através de um questionario online, de forma a conseguir chegar ao maior
namero de pessoas possivel e o mais rapidamente possivel.

O numero total de respostas foi de 258, bastante positivo devido as
circunstancias. Contudo, caso tivesse havido oportunidade de entregar questionarios
diretamente nos estabelecimentos hoteleiros pensa-se que o numero de respostas
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teria sido mais elevado. Por outro lado, pensa-se também que o facto de se tratar de
uma altura em que o0s colaboradores e a maioria da populacdo estiveram em
confinamento tenha ajudado a um maior nidmero de respostas por via online. A
principal limitacdo do estudo prende-se, portanto, com a amostra recolhida, que se
pretendia mais abrangente e representativa em termos geograficos.

5.3 - Perspetivas Futuras de Investigacao

No que diz respeito a futuras linhas de investigacdo, seria pertinente trabalhar
uma maior abrangéncia territorial, incluindo Acores e Madeira, pois foram as regides
das quais ndo se conseguiu obter nenhuma resposta para o inquérito.

Também como sugestao para futuras investigacdes, seria continuar a explorar o
tema de Gestdo de Crises (Crises Management) nos setores do Turismo e da
Hotelaria, com mais estudos nesta area de maneira a serem Uteis para gestdo de
futuras crises, quer sejam de caracter de saude, social, econ6mico, entre outras.
Sugeria, no entanto, com foco em Portugal, devido ao peso que o turismo tem na
economia do pais e sendo um setor bastante afetado com as medidas de combate a
pandemia, com reducdo de viagens internacionais, confinamento e encerramento de
estabelecimentos. No entanto, mesmo qualquer estudo que podera vir a ser realizado
com foco em Portugal ou noutros paises ou regibes, serdo sempre estudos que
podem vir a ser pertinentes a nivel mundial devido a amplitude e multidisciplinariedade
gue define o turismo.

Tanto o setor do turismo como o setor da hotelaria dependem da participacdo
fisica dos seus clientes e se ndo existirem outras formas de rentabilizar os negdcios
do setor, poderdo eventualmente ndo conseguir sobreviver a outras crises futuras,
principalmente sem qualquer preparagdo ou formac¢do, como se verificou neste caso
particular de crise de salde publica mundial. O que também se torna uma
oportunidade para a criacdo de novas e melhoradas medidas para agir em situacbes
de crise no setor do turismo e reinventar a forma de fazer turismo, através do avancgo
da tecnologia e da criatividade das pessoas que trabalham e estudam esta area, se
possa obter novas formas de turismo, com o intuito de gerar receitas para o setor,
numa perspetiva online e ndo presencial que se possa adaptar a novas situacdes e
adversidades num futuro préximo.

Seria também pertinente o continuo estudo e analise da pandemia em Portugal,
pois este trabalho teve incidéncia no inicio da COVID-19 em Portugal e acompanhou

0s impactos da pandemia nessa altura. No entanto, seria relevante fazer uma outra
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analise de modo a compreender melhor este fendmeno de contexto mundial e
respetivos impactos na hotelaria a escala global.
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ANEXOS

Anexo 1 — Inquérito
(Questionario online realizado no Google Forms)

O impacto do Novo Coronavirus
(COVID-19) na Hotelaria através da
perspetiva dos colaboradores

Este questionario faz parte de um trabalho de investigagdo, em desenvolvimento, para
avaliar o impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria, através da perspetiva dos
colaboradores do setor a trabalhar atualmente em Portugal.

A resposta a este questionario é voluntaria e demorara aproximadamente 3 minutos.

0s dados sd@o apenas para uso cientifico e sdo estritamente confidenciais.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboragao.

Caso necessite de informagées adicionais, por favor ndo hesite em contactar:
Email: barbaragomes-s@outlook.com

Barbara Gomes

*Qbrigatorio

1. Informagéao Sociodemografica

1.1. Concelho de Residéncia: *

A sua resposta

1.2. Género: *

(O Feminino
(O Masculino

(O Prefiro n&o responder.
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1.3. Idade: *

(O Entre 16-20 anos
(O Entre 21-30 anos
Entre 31-40 anos
Entre 41-50 anos
Entre 51-60 anos
+61 anos

O
O
O
O

1.4. Nivel de escolaridade/formacao: *

Até a0 9° ano

Até ao 12° ano

Curso Técnico Superior Profissional (CTeSP)
Licenciatura

Pos-Graduacgao

Mestrado

Doutoramento

COO0OO00000

Qutra:
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1.5. Tem formacao académica/técnica especifica na area do Turismo/Hotelaria? *

QO sim
(O Néo

1.6. Classificag@o do estabelecimento hoteleiro onde trabalhou ou trabalha: *

o
2**
3***

4****

s*****

QOutra:

© 0 0O OO
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1.7. Departamento a que pertenceu no ultimo emprego: *

Comercial/Eventos
Reservas

Rececdo

Recursos Humanos
Contabilidade
Housekeeping
Spa/Ginasio
F&B/Banquetes
Marketing

Diregdo Geral

Manutengao

© 0O OO0 000000 O0O0

Outra:

1.8. Categoria profissional que desempenha ou desempenhou no ultimo
emprego:

(O Diretor Geral

Diretor de Departamento

Chefe de Departamento

Assistente de Chefe de Departamento

Shift Leader

Colaborador onde a fungédo de chefia ndo se aplica.

Outra:

Q 00 O O O
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1.9. a) Tipo de contrato de trabalho: *

(O ATermo Certo

(O ATermoincerto
Part-time

Trabalho Temporario
Efetivo

Outra:

0 O 00

1.9. b) Qual o seu rendimento mensal liquido que habitualmente aufere? *

(O Até 8oo€
(O Entre 801-1500¢€
(O Entre 1501-2500¢€

(O +2500¢
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2. O impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria

2.1. De que forma o contexto em que vivemos relacionado com o novo
coronavirus tem/teve impacto no seu contexto de trabalho? Devido ao contexto
do novo coronavirus: *

(Pode assinalar mais do que uma opg¢&o)

(] Perdi o meu emprego.

Estou/estive em regime de lay-off.

0 meu rendimento mensal diminuiu.

0 meu local de trabalho encerrou temporariamente.

0 meu local de trabalho encerrou definitivamente.

Continuei a trabalhar, mas em regime de teletrabalho.

0 meu local de trabalho serviu para acolher doentes durante a pandemia.

0 meu local de trabalho serviu para acolher profissionais de saide durante a
pandemia.

0 meu local de trabalho foi transformado em hospital de campanha durante a
pandemia.

Continuei a trabalhar da mesma forma que trabalhava antes.

Continuei a trabalhar, mas com mudanga de colaboradores a cada 2 semanas.

0000 ODOo0O00o0

Qutra:
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2.2. Por favor indique quais das seguintes medidas foram tomadas pela unidade
hoteleira em que trabalha/trabalhou face ao impacto do Covid-197 O local onde
trabalho/trabalhava: *

(Pode assinalar mais do que uma opg¢ao)

D Comegou a disponibilizar equipamentos de protegdo individual (mascaras, luvas, gel
desinfetante, etc.) aos hospedes apenas apos o inicio da pandemia.

Comegou a disponibilizar equipamentos de protegdo individual (mascaras, luvas, gel
desinfetante, etc.) aos colaboradores apenas apos o inicio da pandemia.

pandemia.

Ja tinha por regra disponibilizar equipamentos de prote¢do individual (mascaras,
luvas, gel desinfetante, etc.) e formar os colaboradores para eventuais crises como
esta.

D Iniciou formagéo indicada para a crise, aos colaboradores apenas apds o inicio da
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2.3. Tendo em conta o atual contexto em que vivemos, relacionado com o

Novo Coronavirus, apresente a sua opiniao:
1- Discordo Completamente | 2- Discordo | 3- Ndo Concordo, nem Discordo | 4- Concordo | 5- Concordo
Completamente.

Os estabelecimentos hoteleiros estao bem preparados para fazer face a
situagdes de crise como esta em que vivemos: *

O O O O O

Os estabelecimentos hoteleiros deviam preparar-se melhor para situagdes de
crise como esta: *

O O O O O

Os estabelecimentos hoteleiros devem estar sempre preparados para acolher
doentes em situagdes de crise como esta: *

O O O O O
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Os estabelecimentos hoteleiros devem estar preparados para acolher
profissionais de salude em situagdes de crise como esta: *

@ O O O O

Os estabelecimentos hoteleiros devem estar preparados para serem
transformados em hospitais de campanha em situagdes de crise como esta: *

O O O O O

Os estabelecimentos hoteleiros devem ter sempre equipamentos de protegao
individual (mascaras, luvas, gel desinfetante, etc.) que possam ser
disponibilizados a hospedes e colaboradores: *

O O O O O

Os estabelecimentos hoteleiros devem proporcionar formacgéao especifica aos
colaboradores para lidar com situagoes de crise como esta: *

O O O O O
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Os cursos de formagao técnica/superior na area do Turismo/Hotelaria devem
contemplar formacgéo especifica sobre gestao de situacdes de crise: *

O O O O O

Devido ao contexto do Novo Coronavirus e ao impacto que teve no Turismo
penso mudar de profissao/setor de atividade: *

O O O O O

Devido ao contexto do Novo Coronavirus, penso que terei menos possibilidade
futura de progredir na carreira: *

O O O O O

Devido ao contexto do Novo Coronavirus, penso que terei menos possibilidade
de conseguir um novo emprego no setor Turistico/Hoteleiro: *

O O O O O

96



O Impacto do Novo Coronavirus (COVID-19) na Hotelaria através da perspetiva dos Colaboradores

Devido ao contexto do Novo Coronavirus, penso que o setor Turistico/Hoteleiro
ressurgira mais fortalecido e melhor preparado para situagdes semelhantes: *

O O O O O

Obrigada pela sua colaboracao!
Barbara Gomes
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