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Estratégias de gestao de crises em turismo: um estudo sobre
epidemias e pandemias

J.Laize S. Oliveira

Alexandre Panosso Netto

Resumo: A pandemia de Covid-19 evidenciou a necessidade de reavaliar e ajustar as estratégias de
gerenciamento de crises em turismo. Este estudo teve como objetivo examinar as agbes dos gestores em
resposta a crises, com énfase em epidemias e pandemias, e avaliar o impacto dessas crises na area,
especialmente em paises em desenvolvimento. Para atingir esses objetivos, uma revisdo sistematica da
literatura foi conduzida seguindo as diretrizes do protocolo PRISMA. As agbes dos gestores de turismo
foram categorizadas utilizando a metodologia TCM proposta por Wut, Xu e Wong (2021), bem como a
analise tematica de Braun e Clarke (2012). Os resultados ressaltaram a importancia da adaptagéo continua
das estratégias de gerenciamento de crises as condi¢gbes dindmicas do turismo. Além disso, a comunicagao
de riscos é fundamental para a tomada de decisdes e para manter a confianga dos turistas. A pandemia de
Covid-19 foi um exemplo emblematico de como as crises podem afetar drasticamente as viagens. A
recuperacdo econdmica se torna ainda mais desafiadora nesses contextos, exigindo uma avaliagdo
cuidadosa dos riscos e agOes rapidas e efetivas por parte dos gestores. Este estudo contribui para com
reflexbes sobre viagens e turismo ao identificar lacunas na gestdo de crises e propor uma abordagem
metodoldgica rigorosa para avaliar as agbes dos gestores em resposta a estes cenarios. Os resultados
também podem ser Uteis para os gestores, governos e outras partes interessadas na formulagao de
politicas e estratégias. Em resumo, é essencial que os gestores de turismo estejam preparados para lidar
com crises de diferentes tipos e intensidades, adaptando constantemente suas estratégias e tomando
medidas efetivas para garantir a recuperagado econdmica da area

Palavras-chave: Gestao de turismo; Gestao de crises; Mercado turistico; Recuperacao econdmica.
Planos de contingéncia.

INTRODUGAO

O turismo sofreu com diversas crises ao longo dos anos, especialmente com
epidemias e pandemias, como a SARS-2003, a H1N1-2009 e a pandemia de Covid-19
(BERRIANE, 2020; LETA, CHAN, 2021; LI, WEI, 2021). Essas crises afetaram paises em
desenvolvimento que dependem do turismo para compor seu PIB, causando perdas
econdbmicas em maior ou menor escala (DUAN, XIE, MORRISON, 2022). Respostas
efetivas as crises em turismo podem dar suporte a avaliagcdo de como sao efetivadas as
acdes publicas. No ponto de vista da gestdo, antecipando que tais mudangas sejam
efetivas. No entanto, as vivéncias passadas ndo sao uma garantia da existéncia de planos

de contencéao para o enfrentamento de crises atuais.
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Nesse contexto, este estudo teve como foco principal avaliar como as agbes dos
gestores de turismo respondem as crises no setor de viagens, como epidemias e
pandemias. Os grupos sociais e econdmicos que tém sido priorizados durante essas
crises foram investigados, assim como a eficacia dessas agdes conforme as categorias de
eficacia propostas em estudos anteriores (JOHNSON-TEW, LU, TOLOMOCZENKO,
GELLAT, 2008; MATEO, MENDONZA, 2019). Este estudo contribui para a area do
turismo, pois se constatou que a gestdo de crises € uma area ainda pouco explorada
(MANTENCON, VELASCO, 2020; MATENCON, HUETE, 2021).

Para avaliar a esséncia das agcdes dos gestores de turismo em resposta as crises,
o objetivo deste estudo foi analisar as agbes dos gestores de turismo em resposta a
crises, especialmente epidemias e pandemias. Especificamente, se objetivou identificar as
estratégias utilizadas pelos gestores de turismo durante as crises, investigar a efetividade
dessas estratégias e avaliar como as crises afetaram o turismo em paises em
desenvolvimento.

Para atender os objetivos propostos, a abordagem metodolégica fundamentou-se
na categorizagao das ag¢des, com base na analise tematica proposta por Braun e Clarke
(2012). Ademais, foi utilizada a metodologia TCM, proposta por Wut, Xu e Wong (2021),
para categorizar as agdes dos gestores de turismo em resposta a crises. Assim, uma
revisdo sistematica da literatura foi realizada, seguindo as diretrizes do protocolo
PRISMA, e selecionados estudos que abordaram pelo menos um dos temas propostos
pelo TCM, cuja abordagem relaciona a teoria, o contexto e o método utilizado nas
pesquisas sobre uma determinada tematica.

Os resultados deste estudo destacaram a importancia de adaptar constantemente
as estratégias de gerenciamento de crises as condi¢gbes dindmicas do mercado turistico,
bem como a necessidade de avaliar os riscos e crises durante a pandemia de COVID-19
como estratégia de recuperagado econdmica. Além disso, a revisao destacou a importancia
da comunicacdo de riscos para a tomada de decisdo, bem como a necessidade de
desenvolver planos de contingéncia especificos para a area do turismo.

A contribuicao cientifica deste estudo esta na identificagado de lacunas na area do
turismo relacionadas a gestdo de crises, além de trazer uma abordagem metodoldgica
inovadora para avaliar as agbes dos gestores de turismo em resposta a crises. Os
resultados também podem ser uteis para os gestores de turismo, governos e outras

partes interessadas na formulagcdo de politicas e estratégias para o setor de turismo,
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especialmente em tempos de crises como a pandemia de COVID-19. A partir deste
estudo, podem ser desenvolvidas estratégias de gerenciamento de crises mais eficazes e

adaptaveis as diferentes condi¢gdes do mercado turistico.

REFERENCIAL TEORICO

Nos ultimos anos, houve um crescimento significativo nos estudos sobre gestao de
crises em turismo (RTCHIE, JIANG, 2019). Parte destes estudos compartiiham a
preocupagdo com a gestdo estratégica, particularmente em relacdo as epidemias e
pandemias, enfatizando a necessidade de uma abordagem colaborativa e sustentavel
para lidar com estes cenarios (ALIPERTI SANDHOLZ, HAGENLOCHER, RIZZI, FREY,
GARSCHAGEN, 2019; JIANG, WEN, PHAU, WANG, 2022; RITCHIE, JIANG, 2019;
TRIBE, PADDISON, 2023). Em conjunto, os estudos enfatizam a importéncia da reviséo e
atualizagcdo das politicas de gestdo de crises, para que essas estejam adaptadas as
dindmicas do turismo e as diferentes necessidades das comunidades envolvidas com
suas atividades, bem como dos visitantes de destinagdes turisticas.

A revisdo desses cenarios tem sido o ponto de partida para muitas pesquisas
(CRANDALL, PARNELL, SPILLAN, 2014; WUT, XU, WONG, 2021). No entanto, grande
parte das perspectivas e resultados tem se concentrado nos aspectos mercadoldgicos
das crises, enfatizando seus impactos econémicos, como observado em Ritchie e Jiang
(2021) e Wut, Xu e Wong (2021). Portanto, é crucial realizar uma analise mais abrangente
desses eventos, a fim de compreender também suas dimensdes sociais.

Ao realizar um estudo sobre as politicas publicas ao redor do mundo, Guzman,
Alvarado, Pinedo e Rios (2021) identificaram n&o haver evidéncias de acdes de gestao
publica frente as particularidades de uma crise. Outro ponto em destaque para tal questao
é refletido por autores como Chen, Munoz, Aye (2021) e Khan, Nasir, Saleem (2021) que
apontam que o distanciamento entre a académica, o mercado do turismo e a governanga,
constitui uma negligéncia para analises holisticas sobre a tematica. Estes autores
propdem uma estrutura conceitual integrativa para o aprimoramento das praticas de
gerenciamento e para futuras investigacbes, tendo em vista os efeitos negativos
decorrentes da falta de planejamento dessas ac¢des diante de choques em determinadas
realidades.

Wut, Xu e Wong (2021) realizaram uma analise das investigacbes sobre gestéo,

turismo e politicas publicas no periodo de 1985 a 2020. Durante mais de trés décadas, foi
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observado um enfoque reflexivo triadico: gestdo, impactos e recuperagao. Com base
nessa analise, os autores criaram um modelo tedrico chamado TCM e, a partir dele,
estabeleceram uma agenda de debates para reflexbes sobre a gestdo bem-sucedida
(WUT, XU, WONG, 2021, p.1):

i) teorias de prevencgéao e preparagao para crises;

ii) comunicacéo de risco;

iii) educagao e treinamento em gestéo de crise;

iv) avaliagcao de risco e eventos de crise nos contextos de Covid-19;
v) privacidade de dados em hospitalidade e turismo;

vi) eventos de crise relacionados a politica;

vii) midia digital e métodos e abordagens analiticas alternativas.

Seguindo variaveis do modelo TCM esta pesquisa traz contribuigdes significativas
para o campo da gestdo de crises em turismo, apresentando uma abordagem
diferenciada ao focar nas dimensdes ndo econbmicas dos eventos e oferecer uma
estrutura conceitual integrativa para o aprimoramento das praticas de gerenciamento e
futuras investigacdes. A diversidade de temas, desde a prevencédo e preparagao para
crises até a privacidade de dados em hospitalidade e turismo, reflete a complexidade do
assunto e a importancia de se adotar uma abordagem abrangente para a gestao de crises
neste campo de estudo. Ademais, a analise das politicas publicas ao redor do mundo
também & uma contribuigcdo relevante, pois identifica a falta de agbes de gestédo publica
frente as particularidades de uma crise. Portanto, traz importantes implicacdes tedricas e
praticas, oferecendo insights para os gestores de turismo e outras partes interessadas.

A margem dessas discussdes, se identificou o surgimento de conflitos
socioeconOmicos pela falta de implementacdo de modelos de gestdo centralizados. Nas
reflexdes sobre economia, se evidenciou o agravamento dos efeitos correlacionados da
pandemia sob limitagcbes de mercado (HUAMBACHANO, GUEVARA-LLANNOS, 2021).
Na linha social, as dinamicas relativas a sociedade contemporanea e a vulnerabilidade
urbana exigiram que os processos de governanga dos destinos fossem constantemente
repensados, considerando ag¢des adaptaveis entre os envolvidos com as atividades
turisticas (BICCHIERI, 2020; BOWN, ROINS, FELDMANN-JENSEN, 2017).
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Ao realizar pesquisa aprofundada sobre as politicas publicas ao redor do mundo,
Guzman, Alvarado, Pinedo e Rios (2021) identificaram ndo haver evidéncias de agbes de
gestado publica frente as particularidades de uma crise. Outro ponto em destaque para tal
questao é refletido por autores como Chen, Munoz, Aye (2021) e Khan, Nasir, Saleem
(2021) que apontam que o distanciamento entre a académica, o mercado do turismo e a
governanga, constitui uma negligéncia para analises holisticas sobre a tematica. A partir
dos efeitos negativos que surgiram pela falta de planejamento destas agdes, frente ao
choque de determinadas realidades, se propde uma estrutura conceitual integrativa - tanto
para o aprimoramento de praticas de gerenciamento nesta linha quanto para futuras

investigacoes.

METODOLOGIA

Realizamos uma revisao sistematica da literatura para identificar os elementos do
TCM, seguindo um conjunto de diretrizes baseadas no protocolo PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses). Nove etapas foram
seguidas: identificacao, selecao, elegibilidade, coleta de dados, avaliagao do risco de viés,
sintese dos resultados, avaliacdo da certeza da evidéncia, apresentagao dos resultados,
discusséo e conclusdes.

Para realizar a busca da literatura, selecionamos artigos na base de dados Google
Scholar, que possui ampla cobertura de publicagdes cientificas em diversas areas do
conhecimento, incluindo turismo e gestado de crises. Utilizamos diversas combinagdes de
palavras-chave, como "turismo", "crises", "pandemias", "a¢cdes do poder publico", "grupos
sociais" e "gestdo de crises", além de suas variagdes em inglés. A estratégia de busca
resultante foi composta pelas expressdes booleanas AND e OR.

ApOs a realizagao da busca inicial, aplicamos critérios de inclusédo e exclusao para
selecionar que estudos seriam incluidos em nossa analise. Esses critérios foram
baseados nos elementos propostos pelo modelo TCM, e incluiam a abordagem de temas
como teorias de prevengao e preparagao para crises, comunicagao de risco, avaliagao de

risco e eventos de crise no contexto da Covid-19, entre outros.

3.2 Critérios de inclusao e selecao dos estudos


https://scholar.google.com.br/citations?user=qxPCr1cAAAAJ&hl=pt-BR&oi=sra

nr

TURISMO CULTURAL E FORUM INTERNACIONAL 173 edicdo | 2023
MARKETING CRIATIVO DE TURISMO DO IGUASSU S1MAI A 02JUN

Os critérios de incluséo e selegao dos estudos nesta pesquisa foram baseados na
identificacdo dos elementos propostos pelo TCM nos artigos selecionados, que deveriam
abordar pelo menos um dos seguintes temas: a) teorias de prevengao e preparagao para
crises; b) comunicagao de risco; c¢) educagdo e treinamento em gestdo de crises; d)
avaliagcao de risco e eventos de crise no contexto da Covid-19; e) privacidade de dados
em hospitalidade e turismo; f) eventos de crise relacionados a politica; g) midia digital; h)
métodos e abordagens analiticas alternativas.

Os estudos incluidos também deveriam preencher os seguintes critérios: (1) terem
sido publicados em um intervalo de cinco anos; (2) estar disponiveis em inglés, espanhol,
portugués, francés e italiano; (3) serem artigos de revisao, excluindo livros, dissertagdes e
teses; e (4) abordar apenas as ag¢des do poder publico e iniciativas empresariais.

Ademais, incluimos apenas estudos publicados em periddicos cientificos indexados.

3.3 Analise dos dados

Na presente pesquisa, a Analise de Conteudo (AT) foi escolhida como método de
analise dos dados, seguindo a metodologia proposta por Braun e Clarke (2006). Essa
técnica foi selecionada por permitir a identificagdo de padrbes de significado em um
conjunto de dados, contribuindo significativamente para a compreensdo aprofundada dos
temas abordados. Com base na AT os processos de analise dados seguiu seis fases,
permitindo que os dados fossem analisados de maneira aprofundada e sistematica.

Na Fase 1, realizamos uma analise exploratéria dos dados coletados para
identificar possiveis padrdes e significados. Na Fase 2, geramos cddigos iniciais a partir
desses dados, que consistem em fragmentos de informacéao relevantes sendo agrupados
de acordo com seus significados semelhantes. Na Fase 3, os codigos foram classificados
em potenciais temas e organizados em torno desses temas. Na sequéncia, na Fase 4,
refinamos e combinamos os temas identificados para criar categorias mais amplas e
abrangentes. Na Fase 5, os temas foram analisados em relagdo a histéria geral dos
dados, a fim de estabelecer conexdes e relagcbes entre eles. Por fim, na Fase 6,
elaboramos um relatério que apresentou argumentos relacionando os dados coletados as

perguntas de pesquisa.

RESULTADOS E DISCUSSOES
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De um total de 27 estudos revisados, nove focaram em teorias de prevencao e
preparagao para crises, trés avaliaram comunicagcdo de riscos, seis abordaram a
educacao e treinamento em gestdo de crises, dois examinaram avaliacdo de risco e
eventos de crise em contextos de pandemia, dois analisaram eventos de crise
relacionados a politica e cinco investigaram midias digitais e abordagens analiticas
alternativas. Embora enquadrados na mesma categoria, os resultados variaram
consideravelmente entre os estudos, e foram organizados em uma tabela detalhada

(Tabela 1).

Tabela 1. Caracteristicas dos estudos que avaliam a gestéo de crises no campo do turismo

Autores Categoria Causa Consequéncia Medidas Interpretagao
dos autores
Ciftci, Teorias de Falta de Falta de uma Reviséo Modelos
Kigiikaltan e  prevengéo e referéncias estratégia bem constante e estratégicos
Mentes, 2017; preparagéo anteriores e definida pode adaptacéo da edificam
Mateos, dinamicidade resultar em gestao de crises  solugdes mais
Mendoza, das crises impactos as exigéncias de  eficientes, mas
2019; dificultam a negativos realidades devem ser
Morvillo e implementagéao intensos em distintas na adaptados as
Becheri, de modelos setores gestao publica. caracteristicas
2020; pré-estruturados  produtivos e Ainterligacdo da  particulares de
Bicchieri, na gestao de sociais governanga e do cada crise. A
2020; Chen, crises turismo, falta de
Munoz e Aye, especialmentea  modelos
2021; metagovernanga completos na
Escobedo, , pode ser literatura
Ivette, importante académica
Jiménez e ressalta a
Castillo importancia da
Nechar 2021; revisao
Oliveira, constante. A
Silva, interligacao da
Tomazzoni e governanga e
Panosso do turismo
Netto, 2022; pode ser uma
Persson-Fisc perspectiva
her e Liu, importante
2021); Duan,
Xie e
Morrison,
2022
Hazaa, Comunicagdo A cobertura A imagem As estratégias As estratégias
Almagtari, de risco midiatica negativa dos de recuperacao de
Al-Swidi e negativa destinos pode da imagem dos comunicagao
Tan, 2021; contribui para a gerar uma destinos devem devem ser
Chiara, 2017; imagem negativa repulsa por considerar o cuidadosament
Hugo e Miller, de destinos, o parte dos comportamento e planejadas e
2017; Cakar, que pode consumidores dos turistas implementadas
2020 impactar o turistas, frente as suas para minimizar
comportamento impactando a preferéncias no a cobertura
dos turistas no midiatica
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Mair, Ritchie
e Walters,
2016;
John-Eke &
Eke, 2020;
Bhuiyan,
Crovella,
Paiano &
Alves, 2021;
Ritchie &
Jiang, 2021;
Ciftci,
Kugiikaltan &
Mentes, 2017;
Giustiniano e
Lombardi,
2021

Tayeh e
Mustafa,
2018;
Bhuiyan et
al., 2021

Buultjens e
Ratnayake,

Educacéo e
treinamento
em gestéo de
crise

Avaliagao de
risco e
eventos de
crise nos
contextos de
Covid-19

Eventos de
crise

FORUM INTERNACIONAL
DE TURISMO DO IGUASSU
contexto demanda por
pos-crise. As turismo
midias sociais
sdo importantes
canais de
comunicagao
durante a gestéo
de crises
A falta de A falta de
educacgao e planejamento,

treinamento em
gestéo de crise
pode levar a
impactos
negativos em
setores
produtivos e
sociais, além da
falta de
preparagéo e
coordenagéo em
casos de crise

A pandemia de
Covid-19
aumentou a
importancia da
avaliagéo de
risco na gestéo
de crises, e a
diversificagédo do
produto turistico
pode ajudar a
alavancar a
competitividade
dos destinos

A insurgéncia de
trés décadas que
ocorreu no Sri

Wi

preparagéao e
coordenagao
pode gerar
impactos
negativos
intensos em
setores
produtivos e
sociais

Uma melhor
imagem do pais
pode ser uma
estratégia
importante para
a retomada da
economia apos
a crise

Apo6s o término

da guerra civil, o

pais passou a

contexto
pos-crise

As empresas
devem participar
da criagao de
estratégias de
gerenciamento
para diminuir
impactos que
possam ser
gerados por
crises futuras,
com destaque
para a
importancia da
adocédo de
planos contra
potenciais
crises. Deve-se
também focar na
criagao de
estruturas
organizacionais
que foquem nos
aprendizados
retirados destas
crises

Criagéo de
departamentos e
comissdes
especializadas
em diferentes
pontos de uma
crise,
identificando
fatores comuns
entre antigos
cenarios
paralelos

Investir em
paisagens
naturais a baixo
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negativa e
maximizar a
recuperagao da
imagem dos
destinos. A
heterogeneidad
e dos viajantes
em relagéo a
selecdo de
destinos deve
ser
considerada na
gestdo de
crises

A adogao de
praticas de
gestao de
crises pode
resultar em
resultados
positivos
quanto a
recuperacao
econdmica e
alavancamento
da
competitividade
das empresas,
além de haver
dois tipos de
desenvolviment
0 essenciais
para
pos-cenarios:
um adaptativo
e outro reativo

A
diversificacao
do produto
turistico pode
tornar os
atributos dos
destinos mais
atraentes, e a
eficacia na
resolucéo de
problematicas
relacionadas a
crise pode ser
aumentada por
meio da
identificagdo de
fatores comuns
em antigos
cenarios
paralelos

Embora a
imagem do
destino tenha
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2016;
Oliveira, 2019

Coombs e
Tachkova,
2019;
Mantecén e
Velasco,
2020; Wut, Xu
e Wong,
2021;
Madurga,
Grill6-Ménde
z e Nadal,
2021;
Oliveira,
Ricci-Cagnac
ci, Panosso
Netto e
Rossi, 2022

relacionados
a politica

Midia digital e
métodos e
abordagens
analiticas
alternativas

Fonte: Autora (2023).
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Lanka fez atrair um grande
colapsar a contingente de
industria do turistas, em
turismo parte devido a

A pandemia de
Covid-19 forgou
empresas de
viagem a mudar
seus modelos de
negécio,
evidenciando a
importancia das
tecnologias

nr

imagem do pais
ter sido
recuperada
através do
investimento em
paisagens
naturais a baixo
custo de
viagem.

Consumidores
de viagem estéo
abertos a novos
modelos de
negécio durante
crises como a
pandemia de
Covid-19

custo de viagem
para promover a
imagem do pais,
assim como a
criagao de
departamentos e
comissdes
especializadas
nos diferentes
pontos de uma
crise,
identificando
fatores comuns
entre antigos
cenarios
paralelos para
tornar a
resolugéo de
problematicas
mais eficaz e
segura

Gestores
publicos devem
ter atitudes
diferenciadas
durante crises, e
politicas publicas
devem ser
embasadas em
investigagcbes
sofisticadas e
solugdes
efetivas e
duradouras
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sido
recuperada em
resposta ao
pos-conflito, a
alta demanda
de turistas
pode trazer
problemas
como a
subsisténcia de
desigualdade
social e
investimentos
em grandes
empreendiment
0s que podem
reduzir a
resiliéncia e a
sustentabilidad
e da industria.

Empresas
devem
considerar o
estudo do
marketing
como uma
estratégia de
(rea)proximida
de com os
clientes, e
politicas
publicas devem
ser
socialmente
responsaveis.
Andlises das
informacgbes
dos ministros
acerca de
acdes para
gerir crises e
superar 0s
impactos da
Covid-19
estardo
apoiadas na
agenda de
debates
proposta por
Wut, Xu e
Wong, 2021

Os estudos desta revisdo de literatura abrangem diferentes aspectos relacionados

a gestao de crises no turismo. Em primeiro lugar, as teorias de prevengao e preparagao

para crises sugerem que modelos conceituais pré-estruturados podem n&o se adaptar

totalmente as caracteristicas de uma determinada crise. No entanto, ainda sao


https://scholar.google.com.br/citations?user=obolBHEAAAAJ&hl=pt-BR&oi=sra
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considerados adaptaveis as demandas de diferentes realidades na gestdo publica. Em
segundo lugar, a comunicagdo de risco destaca a importancia das midias sociais na
gestdo de crises e a necessidade de desenvolver estratégias para recuperar a imagem
dos destinos. Em terceiro lugar, a educagao e o treinamento em gerenciamento de crises
enfatizam a importdncia do planejamento, preparacdo, coordenacao e estruturas
organizacionais que se concentram no aprendizado com as crises.

Por fim, a avaliagao dos riscos e crises durante a pandemia do COVID-19 destaca
a importancia de melhorar um pais como estratégia de recuperagao econémica, bem
como diversificar o produto turistico para tornar os atributos dos destinos mais atrativos e
competitivos. No geral, esses estudos destacam a necessidade de revisar e adaptar
constantemente as estratégias de gerenciamento de crises as condigdes dinamicas do

mercado.

i) Teorias de prevengo e preparagdo para crises

Os modelos conceituais pré-estruturados sao vistos como adaptaveis as exigéncias
de realidades distintas na gestao publica, conforme os autores Ciftci, Klgukaltan &
Mentes (2017) e Persson-Fischer & Liu (2021). No entanto, esses modelos podem n&o
ser paralelos as caracteristicas de uma determinada crise, na vertente do carater
particular de cada uma delas. Os autores Duan, Xie e Morrison (2022) argumentam que a
gestao de crises deve ser constantemente revista, considerando o carater dinamico do
mercado turistico. Eles sugerem que os modelos estratégicos edificam solu¢gdes mais
eficientes, por serem os fatores de sinergia entre os principais elementos dessas crises
que caracterizam os graus de impacto na sociedade.

No entanto, os autores Morvillo & Becheri (2020) apontam que em crises, 0s
membros da administragdo publica muitas vezes se sentem inseguros sobre quais agdes
tomar frente a economia de referéncias anteriores, o que pode repercutir na intensidade
dos efeitos negativos sobre os setores produtivos e sociais. A literatura académica
também ndo apresenta caracteristicas de modelos considerados completos em outros
contextos de crise, como discutido por Bicchieri (2020), Mateos & Mendoza (2019), e
Chen, Munoz & Aye (2021).

Nesse contexto, destacam-se as perspectivas que interigam a governanga e o

turismo, em especial a metagovernanga, como explicitado em Escobedo, lvette, Jiménez
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e Castillo Nechar (2021) e Oliveira, Silva, Tomazzoni e Panosso Netto (2022). A
metagovernanca refere-se ao processo de governanga em que atores de diferentes niveis
e setores trabalham juntos para gerir problemas complexos e coordenar agdes entre si.
Essa abordagem pode ajudar a lidar com a complexidade e incerteza associadas a gestao

de crises, pois envolve a colaboragao e a coordenagao de diversos atores.

ii) Comunicagéo de risco

O estudo dos autores Hazaa, Almagqtari, Al-Swidi e Tan (2021) destaca a
importancia das midias sociais na gestao de crises. As midias sociais tém sido cada vez
mais utilizadas para monitorar e gerenciar crises, fornecendo informac¢dées em tempo real
sobre o que esta acontecendo e permitindo que as empresas se comuniquem diretamente
com seus clientes. Isso pode ajudar a minimizar o impacto negativo da crise na imagem
da empresa e em seus negocios.

Por outro lado, os autores Hugo e Miller (2017) e Chiara (2017) apontam que a
cobertura midiatica negativa pode contribuir para a imagem negativa de destinos
turisticos. A midia tem um papel importante na formagao da percepg¢ao do publico sobre
um destino turistico e, quando a cobertura € negativa, isso pode afetar significativamente
o turismo. No entanto, € importante notar que as estratégias de recuperagdo da imagem
dos destinos devem considerar as preferéncias dos turistas. Como destacado por Cakar
(2020), os turistas sdo heterogéneos em termos de suas escolhas de destinos e
comportamentos em relacdo a crises. O conceito de turofobia, desenvolvido por Cakar,
destaca as diferentes facetas de uma crise em relagdo a imagem negativa do destino e o

comportamento dos turistas em relacao a ela.

iii) Educacéo e treinamento em gestao de crise

O estudo de Mair, Ritchie e Walters (2016) destaca a importancia da participagao
dos operadores de turismo na criagao de estratégias de gerenciamento para minimizar os
impactos de crises futuras, com foco em quatro fatores: planejamento, preparacao,
coordenacao e criagdo de estruturas organizacionais para aprendizados. Essa abordagem
€ corroborada por outros autores, como John-Eke e Eke (2020), Bhuiyan et al. (2021) e
Ritchie e Jiang (2021).
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Alguns exemplos de praticas de gestdo de crises bem-sucedidas incluem as
empresas hoteleiras na Turquia, que obtiveram resultados positivos com a adoc¢ao de
planos de contingéncia e aprendizagem organizacional (CIFTCI et al., 2017). Na ltalia,
Giustiniano e Lombardi (2021) destacam a importancia de desenvolvimentos adaptativos

e reativos para lidar com as consequéncias de crises em destinos turisticos.
iv) Avaliacdo de risco e eventos de crise nos contextos de Covid-19

Os estudos de Tayeh, Mustafa (2018) e Bhuiyan et al. (2021) apontam para a
necessidade de se pensar em estratégias que contribuam para melhorar a imagem dos
destinos turisticos afetados por crises, para alavancar a competitividade e a retomada da
economia. Um exemplo citado € a diversificagado do produto turistico, que pode tornar os
atributos dos destinos mais atraentes. No entanto, € importante destacar a importancia de
se criar departamentos e comissdes especializadas que possam identificar fatores
comuns entre antigos cenarios paralelos de crises, o que pode tornar a resolugdo de

problematicas relacionadas mais eficaz e segura.

v) Eventos de crise relacionados a politica

Oliveira (2019) menciona o exemplo do Sri Lanka, que passou por trés décadas de
insurgéncia, resultando no colapso da industria do turismo. Apesar disso, o pais
conseguiu se recuperar e atrair inumeros turistas depois do término da guerra civil. Isso
pode ser atribuido a estratégia adotada pelo pais, que investiu em paisagens naturais de
baixo custo para promover o turismo. Essa abordagem ajudou o Sri Lanka a recuperar
sua imagem de destino turistico, o que foi reconhecido com a indicagao do pais como um
dos melhores destinos do mundo em 2019. No entanto, Buultjens e Ratnayake alertaram
para os problemas decorrentes da alta demanda de turistas no pais, como a subsisténcia
proveniente da desigualdade social e o investimento em grandes empreendimentos que

podem reduzir a resiliéncia, portanto, a sustentabilidade em turismo.

vi) Midia digital e métodos e abordagens analiticas alternativas
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Os autores Madurga, Grill6-Méndez e Nadal (2021) destacam que as tecnologias
foram fundamentais nesse processo de adaptacdo, permitindo que as empresas
mudassem seus modelos de negdécio para atender as novas demandas dos
consumidores. Por exemplo, a plataforma Airbnb criou categorias de experiéncias
turisticas online, permitindo que as pessoas participassem de atividades turisticas sem
sair de casa.

Além disso, o estudo de Oliveira, Ricci-Cagnacci, Panosso Netto e Rossi (2022)
aponta que esse novo cenario de mercado revelou que os consumidores de viagem estao
abertos a novos modelos de negdcio em resposta as limitagdes impostas pela pandemia.
Isso sugere que as empresas que adotarem tecnologias e modelos de negdcio inovadores
podem se destacar em um mercado cada vez mais competitivo.

No contexto desta revisdo, destacamos as principais areas que devem receber
atengao prioritaria na gestdo de crises no setor de turismo (Figura 2): a teoria de
prevencao e preparacao para crises, a comunicacao de risco, a educacgao e treinamento
em gestdo de crise e a avaliagdo de risco e eventos de crise. Ao focar nos itens mais
importantes e urgentes, os gestores do setor podem minimizar os impactos das crises e
retomar a atividade turistica de forma mais rapida e eficiente. A classificagdo dos
principais itens por grau de importancia e urgéncia ajuda a identificar lacunas nas
estratégias existentes e sugere areas para aprimoramento, visando melhorar a

preparacao e resposta do setor a crises futuras.
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Principais elementos da gestio proativa de crises em turismo

Adaptagéo dos Constante reviséo da
modelos conceituais gestdo de crises

1. Teorias de prevencdo e

preparagao
Cobertura Importante e ndo urgente Aprendizado
midiatica organizacional
Midias sociais Planejamento e
2. Comunicagao de risco —  Gestdo de Crises - 3. Organizagbes preparagéo
Comportamen | _ Aodgao de
to do Importante e urgente Importante e nao urgente estratégias de
consumidor 4. Avaliagdo de riscos gestéo

Importante e urgente

Classificagao do produto
turistico

Fig. 2. Principais aspectos relacionados a gestéo de crises no turismo.
Fonte: Autores (2023).

A teoria de prevencdo e preparagao para crises € importante para a gestdo de
crises, mas nao € considerada urgente, pois sua aplicagdo pode ser gradual. Por outro
lado, a comunicagdo de risco € importante e urgente, pois uma comunicacido eficaz
durante uma crise pode minimizar seus impactos e evitar prejuizos maiores. A educacao e
treinamento em gestdo de crise sdo importantes para uma gestado de crises mais eficaz,
mas nd&o sdo considerados urgentes, pois seu impacto pode ser trabalhado de forma
gradual. Por fim, a avaliagcdo de risco e eventos de crise nos contextos de Covid-19 é
considerada importante e urgente, pois a pandemia trouxe uma crise sem precedentes
para o setor de turismo e € necessario avaliar constantemente os riscos e adaptar as

estratégias para minimizar seus impactos.

IMPLICAGOES PRATICAS E/OU TEORICAS

Esta pesquisa discutiu o tema da gestédo de crises no turismo ao redor do mundo,
em uma abordagem proativa para reduzir impactos negativos na area. O estudo mostrou
que uma importante discussdo que pode ser abordada neste contexto € a importancia da

colaboragédo e da cooperagéo entre os diferentes atores envolvidos na gestao de crises
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em destinacdes turisticas. Muitas vezes, as crises afetam n&o apenas uma empresa ou
um destino turistico especifico, mas também outras empresas, destinos e até mesmo toda
a area do turismo. Além disso, a perspectiva de metagovernanga pode ser uma
abordagem util para promover a colaboragdo e a cooperagao entre os diferentes atores
envolvidos na gestdo de crises em destinos turisticos (CIFTCI et al.,, 2017; MATEOS,
MENDONZA, 2019; MORVILLO, BECHERI, 2020; CHEN et al., ESCOBEDO et al., 2021;
OLIVEIRA et al., 2022; PERSSON-FISCHER, LIU, 2021; DUAN et al., 2022).

Adotando uma abordagem qualitativa, o estudo constatou que a relevancia da
preparacao e do planejamento antecipado para lidar com as crises em destinos turisticos.
Por exemplo, as empresas e os destinos turisticos, com planos de contingéncia bem
elaborados e testados, tém mais chances de lidar efetivamente com as crises e minimizar
seus impactos negativos (CIFTCI et al., 2017). Além disso, a preparagao antecipada
permite que as empresas e destinos turisticos reajam rapidamente as crises, o que pode
fazer uma grande diferenga na forma como a crise € gerenciada e percebida pelo publico
(MAIR et al., 2016; JOHN-EKE, EKE, 2020; BHUIYAN, CROVELLA et al., 2021; RITCHIE,
JIANG, 2021; CIFTCI et al., 2017; GIUSTINIANO, LOMBARDI, 2021).

Outro ponto que merece destaque € a relevancia da evolugao digital na area, que
pode trazer tanto oportunidades quanto desafios para a gestao de crises nas destinagdes
turisticas. Embora as tecnologias digitais possam ajudar as empresas e destinos turisticos
a se comunicarem com os turistas e a tomar decisdes informadas durante as crises, se
constatou que elas também podem tornar o gerenciamento de crises mais complexo e
dificil, especialmente se a informacdo disseminada nas midias sociais for falsa ou
desinformativa. Portanto, € essencial que as empresas e destinos turisticos desenvolvam
estratégias solidas para lidar com a comunicagao nas midias sociais durante as crises.

Considerando esses fatores, apresentamos trés linhas de raciocinio encontradas
ao longo desta pesquisa: as empresas, as organizacgdes e os individuos, e como cada um
deles pode contribuir para a gestdo de crises em destinagdes turisticas. Conforme
explicito na Figura 3, é importante que os diferentes atores envolvidos com o turismo

estejam preparados para lidar com essas situagdes de forma eficaz.
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Gestéo proativa de crises em turismo
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informagées coordenacéo funcionarios financeiras

importantes de esforgos

Fig. 3. Elementos importantes para a gestao proativa de crises em turismo.
Fonte: Autores (2023).

As empresas que atuam no turismo devem ter planos de contingéncia detalhados e
testados para lidar com diferentes tipos de crises, como desastres naturais, surtos de
doencas, cancelamentos de voos e muitos outros. Além disso, € fundamental que os
funcionarios dessas empresas sejam treinados em gestdo de crises para poderem lidar
com situacdes dificeis de forma eficaz. O monitoramento constante de midias sociais
também é importante para detectar potenciais crises e agir rapidamente para minimizar
seus efeitos negativos. Os sistemas de alerta para clientes e parceiros também devem ser
implementados para garantir que as pessoas sejam informadas sobre a situagao e saibam
o que fazer em caso de crise. Por fim, o backup de dados e informagdes importantes &
essencial para garantir a continuidade das operagdes da empresa em caso de perda de
dados.

As organizagdes envolvidas na gestao de crises em destinagdes turisticas tém o
papel de coordenar os esforcos de diferentes empresas e autoridades locais para lidar
com a crise de forma eficaz. Essas organizagbes também devem disponibilizar recursos
para suporte durante a crise, como equipes de resposta a emergéncias, equipamentos e
suprimentos. Além disso, é importante que as organiza¢des desenvolvam programas de

recuperacao para a destinacgao turistica afetada, bem como sistemas de comunicacgao
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eficazes com o publico para fornecer informacdes precisas e atualizadas sobre a situagao.
Por fim, essas organizagbes também devem fornecer suporte em questdes legais e
financeiras para as empresas afetadas pela crise.

Os individuos envolvidos na gestdo de crises em destinagdes turisticas também
tém um papel crucial a desempenhar. E importante que esses individuos sejam
capacitados em gestédo de crises para poderem contribuir efetivamente para o esforgo de
resposta. Eles também devem fornecer suporte em logistica e coordenagao de esforgos
para garantir que as agdes de resposta sejam eficazes. A participagdo em equipes de
resposta a crises é fundamental para garantir que todas as areas criticas sejam
abordadas adequadamente. Além disso, é essencial que esses individuos fornecam
suporte em questdes de saude e bem-estar dos turistas afetados pela crise. Por fim, o
suporte emocional e psicolégico para funcionarios afetados pela crise também deve ser

fornecido para garantir a recuperagao completa da destinagao turistica.

CONSIDERAGOES FINAIS

O turismo tem enfrentado diversas crises ao longo dos tempos, incluindo epidemias
e pandemias, com impactos significativos em paises em desenvolvimento que dependem
fortemente do turismo para sustentar suas economias. Embora a gestdo efetiva durante
essas crises possa fornecer uma base para avaliar as agbdes publicas, surgem duvidas
sobre como as agdes dos gestores em turismo respondem a crises no setor de viagens,
como epidemias e pandemias, e se essas agdes sao impulsionadas pela busca de
beneficios politicos e econdbmicos em detrimento da resolugdo da crise. Este estudo
utilizou uma abordagem metodoldgica fundamentada na analise tematica proposta por
Braun e Clarke (2012) para avaliar a esséncia dessas agdes, fornecendo uma analise
critica e abrangente da gestao de crises no setor do turismo.

Os resultados deste estudo destacaram a importancia de adaptar constantemente
as estratégias de gerenciamento de crises as condigbes dindmicas do mercado turistico,
bem como a necessidade de avaliar os riscos e crises durante a pandemia de Covid-19
como estratégia de recuperagcdo econdmica. Além disso, a revisao destacou a importancia
da comunicagao de riscos, da educagao e treinamento em gerenciamento de crises e da

diversificacdo do produto turistico para tornar os atributos do destino mais atrativos e
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competitivos. Com base nestes resultados, algumas questdes importantes que precisam

ser abordadas em estudos futuros emergiram:

e Como as estratégias de gerenciamento de crises podem ser adaptadas as
condi¢gdes dindmicas do mercado de turismo?

e Como as diferentes abordagens analiticas podem ser aplicadas de forma efetiva na
gestao de crises em turismo?

e Quais sao os principais desafios na implementacdo de estratégias de
gerenciamento de crises efetivas no setor de turismo?

e Como a comunicagao de risco pode ser utilizada de forma mais efetiva para a
gestao de crises em turismo?

e Como os destinos turisticos podem diversificar seus produtos para torna-los mais

atraentes e competitivos em meio a uma crise?

Refletimos que questdes como essas precisam ser exploradas para que solucdes
eficazes sejam encontradas. Nesse sentido, por meio do que ja foi respondido, este
estudo oferece algumas contribuicbes significativas, como as reflexdes em torno da
adaptacao constante das estratégias de gerenciamento de crises em turismo - crucial
para o enfrentamento de adversidades, tornando os destinos mais atrativos e
competitivos, embora também apresente algumas limitagées importantes que precisam
ser consideradas.

Uma das limitagcdes deste estudo € a falta de documentos sistematizados para o
estudo das acgdes do poder publico federal. Isso pode limitar a compreensao completa da
gestdo de crises no setor do turismo, dificultando a analise dos desafios enfrentados e
das estratégias adotadas. Além disso, as informagdes disponiveis nos estudos revisados
podem estar desatualizadas, visto que foram realizadas antes da pandemia de Covid-19.
Outra limitacao relevante é o foco nas a¢des do poder publico, deixando de lado o papel
do setor privado na gestao de crises no setor de turismo. Para

Para futuras pesquisas, sugerimos investiga¢cdes mais aprofundadas sobre como
os gestores em turismo lidam com as crises de forma efetiva. E importante considerar as
diferencas entre as abordagens adotadas pelos paises em desenvolvimento e paises
desenvolvidos, bem como a anadlise dos efeitos das estratégias de gerenciamento de

crises na recuperagao econdémica do setor de turismo. Ademais, € importante incluir uma
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analise mais ampla da contribuicdo do setor privado na gestao de crises, considerando as
diferentes perspectivas e estratégias adotadas. Essas investiga¢cdes podem gerar insights
para aprimorar a gestao de crises em turismo, garantindo sua sustentabilidade e impacto
positivo na economia dos paises.

Por fim, € importante ressaltar que a gestao de crises em turismo € um processo
continuo e dindmico que exige a adaptagédo constante das estratégias de gerenciamento
de crises as condi¢gdes do mercado, podendo ajudar a identificar as melhores praticas e a

desenvolver estratégias efetivas para lidar com crises no futuro.
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