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Resumo

São Paulo é um dos principais destinos turísticos do Brasil, reconhecido por oferecer serviços
qualificados para atender os turistas. Nos últimos tempos, um tipo de meio de hospedagem que tem
ganhado popularidade é o de hostels, acomodações caracterizadas por preços mais acessíveis e pelo
compartilhamento de espaços pelos hóspedes. Em função da Pandemia da COVID-19, porém, estas
empresas foram afetadas negativamente, tal crise sanitária levou os países a tomarem medidas de
segurança pública a fim de reduzirem a disseminação da doença. Nesse contexto, a economia mundial
foi afetada e o setor turístico foi um dos mais impactados: fechamento de empresas, demissões e
reduções salariais. Assim, o objetivo deste trabalho foi descrever e analisar um grupo focal realizado
com alunos do curso superior de Gestão de Turismo, utilizando o método de “sala de aula invertida”,
no qual os alunos discutiram alternativas para solucionarem alguns pontos que apresentaram baixa
satisfação dos hóspedes, segundo o conteúdo gerado pelos usuários, observados em sete hostels da
cidade de São Paulo, isso considerando os critérios de localização, limpeza, atendimento,
custo-benefício, funcionários, comodidades, conforto e wi-fi, nas plataformas digitais “TripAdvisor” e
“Booking.com”. Para a execução da atividade foi utilizada a técnica do brainstorming, que tornou
possível elaborar treze propostas, das quais foram selecionadas e agrupadas as cinco potencialmente
mais viáveis para que os alunos realizassem um plano de ação capaz de orientar a aplicação de tais
proposições, no qual especificaram a atividade, o prazo, o responsável por realizá-la e as observações
contendo o detalhamento das ações a serem desenvolvidas. Os resultados evidenciaram que a
participação dos alunos no desenvolvimento da atividade foi positiva em três aspectos: práticos, no
que se refere à utilização de estratégias, divisão de tarefas e sequenciação das ações; cognitivos, o que
envolve a habilidade de análise, interpretação e tomada de decisão; e procedimentais, vinculados ao
uso de plataformas digitais para pesquisas e reuniões.
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