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Capítulo 1


A era da complexidade e a hospitalidade







    Neste primeiro capítulo, vamos fazer um mergulho em como as transformações da hospitalidade se ligam ao desenvolvimento humano ao longo dos séculos. Começaremos observando como a hospitalidade, desde suas raízes nas antigas civilizações até a revolução digital, tem sido um reflexo das mudanças sociais e tecnológicas. Reconheceremos a Revolução Industrial como um divisor de águas, transformando a hospitalidade de uma prática social em um próspero setor econômico, e como a digitalização acelerou a inovação e conectou globalmente pessoas e negócios.




    Abordaremos também a atual era da complexidade, caracterizada pela interconexão e pela rapidez das mudanças, responsáveis em grande parte por sentimentos generalizados de ansiedade e fragilidade. Exploraremos também como essas características se manifestam na hospitalidade. Na parte final, olharemos para quais competências profissionais são necessárias para navegar com sucesso nessas águas tão agitadas.




    1 Mudanças de era e a evolução do pensamento humano




    Ao longo da história, a humanidade tem passado por transformações profundas que não apenas moldaram seu modo de vida, mas também revolucionaram seu pensamento e visão de mundo. Neste segmento vamos buscar entender como essas mudanças deixaram marcas significativas no comportamento humano.




    1.1 A revolução das máquinas




    Marcado pela chegada da era industrial a partir do século XVIII, o setor da hospitalidade começou a passar por transformações revolucionárias que remodelariam todo um ecossistema. Várias mudanças puderam ser vistas em diferentes dimensões, desde a estrutura física dos estabelecimentos até os serviços oferecidos e a maneira como eram gerenciados.




    As mudanças sociais da industrialização também afetaram as expectativas dos clientes e os serviços oferecidos. Com a classe média em crescimento e as férias remuneradas surgindo, houve uma demanda por opções de lazer mais acessíveis e variadas, resultando no desenvolvimento de resorts, spas e instalações de entretenimento e descanso. Do lado da administração dos negócios, sistemas de contabilidade e gestão mais sofisticados possibilitaram uma operação mais eficiente e lucrativa dos estabelecimentos. Isso incluiu melhorias na gestão de inventário, fornecimento de alimentos e bebidas, além de métodos mais eficazes de reserva e registro de hóspedes. O quadro 1 sintetiza mudanças importantes ocorridas entre o período da Revolução Industrial e o momento atual.




    

Quadro 1 – Mudanças no pensamento e comportamento humano entre as eras industrial e digital

      

        



        



        

      



      

        

          	Período



          	Século XVIII – Início do Século XX



          	Século XXI – Presente

        


      



      

        

          	Foco econômico



          	Produção de bens materiais em massa



          	Serviços, informação e conhecimento

        




        

          	Comunicação



          	Unidirecional, centrada na empresa



          	Bidirecional, centrada na comunidade e no cliente

        




        

          	Tecnologia-chave



          	Máquinas a vapor, eletricidade, linha de montagem



          	Tecnologias de informação e comunicação, internet, inteligência artificial, big data

        




        

          	Dados



          	Dados limitados, usados principalmente para eficiência operacional



          	Big data e analytics para insights de comportamento do cliente

        




        

          	Organização do trabalho



          	Linha de produção, trabalho manual e repetitivo



          	Trabalho intelectual, criativo, flexível e remoto, colaboração em tempo real

        




        

          	Estrutura social



          	Classes sociais baseadas na propriedade de capital



          	Estratificação baseada no acesso à informação e conhecimento

        




        

          	Impacto social



          	Urbanização, crescimento da classe trabalhadora, desigualdade social



          	Mudanças nos padrões de consumo, individualismo, crescente automação

        




        

          	Impacto ambiental



          	Poluição, degradação ambiental



          	Promoção da conscientização ambiental, tecnologias verdes

        




        

          	Sustentabilidade



          	Foco no crescimento e no consumo



          	Deslocamento para práticas mais sustentáveis e comprometimento com responsabilidade social

        




        

          	Recursos estratégicos



          	Capital e recursos naturais



          	Informação e conhecimento

        




        

          	Inovação



          	Incremental e focada no produto



          	Rápida, disruptiva e focada no serviço e na experiência do usuário

        




        

          	Experiência do cliente



          	Padronizada e previsível



          	Diversificada e imersiva

        




        

          	Personalização



          	Limitada devido a processos padronizados



          	Altamente personalizada com auxílio do uso de tecnologias

        




        

          	Competências profissionais



          	Especialização funcional



          	Multidisciplinaridade, habilidades digitais e socioemocionais

        




        

          	Estratégias de negócios



          	Otimização e redução de custos



          	Aprendizagem, inovação e criação de valor contínuos

        




        

          	Hospitalidade



          	Hospedagem exclusivamente como um lugar para dormir



          	Infraestrutura de hospedagem como um conjunto amplo de serviços que incluem instalações de descanso, lazer, alimentação e entretenimento. Exemplos: hotéis e pousadas para dormir, restaurantes com foco em alimentação, cinema com foco em entretenimento

        




        

          	Cultura e sociedade



          	Influência limitada da sociedade e cultura na indústria



          	A sociedade e a cultura influenciam a indústria de diversas maneiras, como por meio das questões ambientais, das mudanças econômicas, do aumento no número de mulheres que viajam a negócios ou de leis referentes ao ato de fumar em restaurantes

        


      

    



	Fonte: adaptado de Neves; Sousa (2024) e Pereira (2022).











    Todas essas mudanças, embora progressivas, ganharam muito mais força com o fenômeno da globalização, impulsionada pela invenção da internet no século XX e da aceleração da digitalização, culminando no que chamamos, atualmente, de era da complexidade.




    1.2 A era da complexidade




    A era da complexidade é um conceito que descreve o atual período histórico, caracterizado por uma interconexão global sem precedentes e uma complexidade crescente em todos os aspectos da vida humana.




    



    Este período é marcado pela rápida evolução tecnológica, transformações sociais, econômicas e políticas, e desafios ambientais globais. A digitalização, um componente central desta era, desempenha um papel fundamental em moldar e intensificar essa complexidade de várias maneiras:




    



    

      	
Aceleração da inovação e mudança: a digitalização acelerou o ritmo da inovação e mudança: novas ferramentas e soluções estão sendo desenvolvidas e adotadas em uma velocidade sem precedentes, afetando todos os setores da sociedade e da economia. Isso cria um ambiente em constante evolução, onde as empresas e indivíduos precisam se adaptar rapidamente para sobreviver e prosperar.




      	
Interconexão global: pessoas, empresas e governos estão conectados de modo instantâneo e contínuo, independentemente da distância geográfica. Para além do acesso à informação, está o aumento na complexidade das interações sociais e econômicas, criando desafios em termos de segurança de dados, privacidade e governança.




      	
Complexidade nos dados e na informação: vivemos uma explosão de dados, com volume, velocidade e variedade crescentes. Nunca tivemos tantas oportunidades para geração de insights e inovações baseadas em dados, mas temos enfrentado desafios da mesma escala no processamento, análise e interpretação desses dados. A complexidade da informação aumentou e, com ela, estamos tendo que desenvolver novas habilidades para gerenciar e usar esses recursos de forma eficaz. Ferramentas avançadas de verificação de fatos, algoritmos de detecção de desinformação e uma abordagem crítica na análise de informações se fazem essenciais para navegar na complexidade da era da informação e maximizar o potencial dos dados disponíveis.




      	
Transformação social e cultural: as mídias sociais e outras plataformas digitais estão redefinindo as formas de comunicação, relacionamento e expressão cultural. Isso tem impactos profundos na identidade, na política e nas normas sociais, contribuindo para a complexidade das interações humanas.




      	
Impacto no trabalho e na economia: a automação e a inteligência artificial, aspectos-chave da digitalização, estão transformando o mercado de trabalho e a economia (Farani, 2021). Enquanto alguns empregos estão sendo substituídos por máquinas, novos estão surgindo, requerendo diferentes habilidades e conhecimentos. Isso está levando a uma reestruturação significativa da economia e do trabalho, com implicações para a educação, a política de emprego e a desigualdade social.


    




    Diante desses desafios com os quais nos deparamos atualmente, muitos conceitos têm surgido para tentar sintetizar a nossa era. Um dos termos mais conhecidos é o acrônimo “Bani”: cunhado pelo futurista Jamais Cascio, trata-se de uma sigla em inglês que representa as características frágil (brittle), ansioso (anxious), não linear (non-linear) e incompreensível (incomprehensible). Esse termo encapsula eficientemente a natureza volátil e imprevisível do nosso ambiente contemporâneo.




    1.3 O mundo Bani




    As estruturas que pareciam sólidas na era industrial agora são percebidas como frágeis, capazes de quebrar sob tanta pressão. Essa fragilidade se manifesta tanto nas condições humanas quanto em tudo que está à nossa volta. Ela pode ser vista na rápida obsolescência de habilidades profissionais e na necessidade de constante adaptação e aprendizado contínuo. Também a enxergamos na dependência de sistemas tecnológicos complexos que, embora eficientes, podem ser suscetíveis a falhas ou ataques cibernéticos. Por exemplo, um sistema de reservas on-line que é altamente eficiente, mas pode falhar ou ser hackeado, levando a perdas significativas de reservas e receitas.




    A ansiedade na era digital surge da sobrecarga de informações e da incerteza constantes. Isso pode se manifestar na pressão para se manter atualizado com as últimas tendências digitais, como realidade virtual ou inteligência artificial, por exemplo. A rápida evolução das expectativas dos clientes também pode deixar os prestadores de serviços ansiosos sobre sua capacidade de atender ou superar essas expectativas.




    A não linearidade refere-se à dificuldade de prever eventos com base em dados históricos devido à complexidade e interconectividade dos sistemas. Mudanças repentinas nas preferências dos clientes devido a fatores externos, como crises econômicas, guerras ou pandemias, reforçam a manifestação da não linearidade que desafia os modelos tradicionais de gestão e planejamento.




    A incompreensibilidade se manifesta de diferentes formas na nossa vida cotidiana. Um exemplo disso é a dificuldade que enfrentamos ao tentar entender sistemas complexos e multifacetados que estão ao nosso redor, como mudanças climáticas, as flutuações da economia global e os avanços rápidos de tecnologias emergentes. Esses são apenas alguns dos muitos aspectos da nossa existência que podem parecer difíceis de compreender. No entanto, é importante ressaltar que a incompreensibilidade não deve ser motivo para desistir de tentar entender e explorar esses assuntos fascinantes, nos colocando em um estado de constante curiosidade e aprendizado. Não estamos encarando um problema a ser solucionado, mas sim uma realidade a ser navegada. As empresas que se instrumentalizarem e desenvolverem soluções inovadoras para lidar com a ambiguidade, a mudança e a incerteza serão as que prosperarão nesse mundo cada vez mais complexo e dinâmico.




    



    1.4 Desafios




    Em um mundo Bani, os líderes da indústria da hospitalidade são desafiados a encontrar resiliência em meio à fragilidade, tranquilidade na ansiedade, sentido na não linearidade e compreensão no incompreensível. Isso requer uma abordagem de liderança ágil e uma disposição para aprender continuamente e adaptar-se, garantindo que a indústria não apenas sobreviva, mas também prospere nestes tempos turbulentos.
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PARA SABER MAIS




    No livro A lógica do Cisne Negro, Nassim Taleb mostra que estamos sempre sujeitos a eventos imprevisíveis, chamados “Cisne Negro”. Esses eventos altamente improváveis e impactantes, como o sucesso do Google e o 11 de Setembro, são a base de quase tudo que acontece no mundo (Taleb, 2012).




     



        




 



        




      




    




    Como aprendemos até aqui, as últimas décadas testemunharam transformações revolucionárias na maneira como as pessoas pensam, trabalham, se relacionam e consomem. Esse movimento foi impulsionado em grande parte pelo aparecimento de novas tecnologias, como a internet, a explosão das mídias sociais e o advento da inteligência artificial, além das reviravoltas geopolíticas, ambientais, sociais e culturais.




    2 Impactos no comportamento dos clientes e as transformações na hospitalidade




    Como mencionado anteriormente, a hospitalidade no passado se ocupava principalmente de fornecer abrigo e suprir necessidades básicas, como alimentação e descanso. No entanto, à medida que as sociedades progrediram e as necessidades dos viajantes evoluíram, novas expectativas foram surgindo e as estruturas se modificando. A seguir, estudaremos algumas dessas modificações.




    2.1 Expectativas líquidas




    Os clientes de hoje buscam experiências únicas, atenção personalizada e um senso de maior conexão com os lugares que visitam. Eles também esperam serviços e comodidades que vão além do básico, como acesso à internet de alta velocidade, espaços de convivência agradáveis e atividades de lazer. A hospitalidade moderna também se preocupa em proporcionar um ambiente acolhedor e inclusivo, onde todos os hóspedes se sintam bem-vindos e respeitados. Essa evolução na indústria da hospitalidade reflete a importância crescente da satisfação do cliente e da criação de experiências memoráveis durante a estadia.




    A cultura digital, por sua vez, com sua velocidade estonteante e fluxo constante de informações, também influenciou o surgimento de uma nova característica associada ao consumo: as “expectativas líquidas”.[1] Essa liquidez pode ser entendida de diversas maneiras:




    

      	
Volatilidade: os consumidores mudam frequentemente de hábitos e preferências, o que os torna mais propensos a experimentar diferentes produtos e serviços em um curto período, sem apego a esta ou aquela marca.




      	
Individualismo: as pessoas buscam experiências personalizadas e autênticas que atendam às suas necessidades e desejos específicos, valorizando a singularidade e a exclusividade.




      	
Imediatez: acostumados com a disponibilidade e prontidão dos serviços digitais a um clique de distância, a grande maioria dos clientes espera respostas e soluções instantâneas, sem ter que esperar ou enfrentar burocracias demoradas.




      	
Conectividade: o hábito de compartilhar constantemente experiências nas redes sociais criou um cenário em que a opinião e influência das pessoas próximas é altamente valorizada, algo como “se não posto, não existo”. Consumidores estão sempre conectados e prontos para interagir com marcas e outros consumidores.


    




    2.2 Mudanças geracionais




    Como as pessoas, de um modo geral, estão mais conectadas e informadas do que nunca, elas esperam que as organizações atendam às suas preferências e interesses particulares com um alto grau de expectativa. As novas gerações, especialmente os Millenials e a Geração Z, são marcadas por uma grande diversidade em termos de valores, crenças e estilos de vida. Essa diversidade resulta em padrões de consumo altamente individualizados e mutáveis. Além disso, as preferências dessas gerações são fluidas e podem ser influenciadas por uma série de fatores, desde a sustentabilidade e a ética até movimentos políticos e identitários.




    Um estudo do grupo Consumoteca (2022, p. 37) falou sobre o processo de construção da expectativa desse público:




    

A geração Z, ao passo que experimenta o consumo através das lentes de outros compradores, vai aos poucos criando expectativas e vivenciando sensações que transformam o momento da compra em algo terapêutico. São frações do dia em que é possível esquecer os problemas da vida e se divertir com a construção do desejo e a expectativa da aquisição.







    Neste cenário de volatilidade e expectativas em constante mudança, as organizações enfrentam desafios inéditos para se manterem relevantes e serem preferidas por seus clientes. A capacidade de se adaptar rapidamente às novas demandas e preferências é crucial. A personalização dos serviços torna-se um diferencial competitivo importante, pois os consumidores buscam experiências que reflitam suas identidades e valores individuais. Além disso, a transparência e a autenticidade são aspectos cada vez mais valorizados. As empresas devem investir em estratégias que integrem tecnologia, análise de dados e um profundo entendimento do comportamento humano para criar experiências de serviço que não só atendam, mas superem as expectativas dos consumidores. A era pós-digital não é apenas sobre tecnologia, mas sobre como ela pode ser utilizada para criar conexões significativas e experiências memoráveis para os clientes.




    A coleta e análise de dados sobre os clientes são o ponto de partida para estar em vantagem nesse jogo. Conhecendo melhor as preferências e comportamentos dos diferentes perfis, as empresas podem desenhar experiências sob medida e construir relacionamentos duradouros. Como veremos mais adiante, a realização de pesquisas de expectativa e satisfação dá às equipes de gestão a visibilidade e a capacidade de administrar a experiência do cliente de ponta a ponta.




    Por fim, mas não menos importante, é fundamental que as empresas estejam abertas ao feedback constante dos clientes e sejam ágeis o suficiente para fazer ajustes e melhorias com base nesse retorno. Somente assim elas poderão se destacar em um mercado altamente competitivo e satisfazer as crescentes demandas dos consumidores conectados e informados da atualidade.




    3 Novas competências profissionais para navegar na complexidade




    No mundo atual, as competências exigidas dos profissionais da área de hospitalidade evoluíram devido aos avanços tecnológicos e mudanças constantes. Um artigo do portal da FGV enfatiza que:




    



    

Por conta dos diferentes elementos, econômicos, políticos, tecnológicos, sociais e ambientais, o nosso contexto empresarial vem se transformando em uma velocidade muito maior, o que tem tornado mais desafiador o modo como as organizações se comportam e reagem a estes desafios. Segundo o professor Fabricio Stocker, a  atenção nesse caso é dupla. “O olhar do gestor a frente de um negócio, mas também o indivíduo-profissional como responsável pela sua própria carreira”, disse ele (Portal FGV, 2022).







    Agora, vamos explorar as competências necessárias para um profissional navegar com sucesso nesta nova era da complexidade, apresentados no quadro 1:




    

Quadro 1 – Competências esperadas dos profissionais na era da complexidade

      

        



        

      



      

        

          	Adaptabilidade e Aprendizado Contínuo



          	A capacidade de se adaptar rapidamente a novas tecnologias e tendências é crucial para o sucesso dos profissionais. Além disso, é importante ressaltar que o aprendizado contínuo faz parte desse processo. Os profissionais devem estar sempre abertos a novos conhecimentos e se atualizarem constantemente, a fim de atender às expectativas dos clientes modernos de forma eficiente e eficaz. Portanto, é fundamental investir em cursos, treinamentos e outras formas de capacitação para se manterem atualizados e preparados para os desafios do mercado. Aqueles que buscam se destacar em suas carreiras devem encarar a adaptação e o aprendizado contínuo como pilares fundamentais do seu desenvolvimento profissional.

        




        

          	Inteligência Emocional e Empatia



          	Com a crescente importância das experiências personalizadas, a habilidade de entender e antecipar as necessidades emocionais dos clientes é mais importante do que nunca. Essa habilidade permite que as empresas ofereçam um atendimento mais eficiente e satisfatório, criando conexões emocionais mais profundas com os clientes. Além disso, a empatia também desempenha um papel crucial no desenvolvimento de produtos e serviços que realmente atendam às necessidades e desejos dos clientes. Ao compreender as emoções dos clientes, as empresas podem adaptar suas estratégias para oferecer soluções mais adequadas e impactantes.

        




        

          	Competência Digital



          	A familiaridade com diferentes ferramentas digitais, como aplicativos, softwares e plataformas de comunicação, se tornou uma necessidade indispensável nos dias de hoje. Além disso, a capacidade de utilizar essas tecnologias de forma eficaz e estratégica, visando aprimorar a experiência do cliente, é uma habilidade extremamente valiosa e cada vez mais requisitada no mercado de trabalho.

        




        

          	Inovação e Criatividade



          	Em um setor que está constantemente evoluindo, é fundamental ter a capacidade de pensar de forma criativa e propor soluções inovadoras para se destacar e proporcionar experiências únicas. A colaboração com outros profissionais e a troca de ideias também podem ajudar a estimular a criatividade e gerar novas perspectivas. Portanto, é essencial cultivar um ambiente que promova a inovação e encoraje o pensamento criativo em todos os níveis da organização.
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