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O SETOR DE GOVERNANCA HOTELEIRA E A PANDEMIA DE COVID-19: UMA

ANALISE DOS PROTOCOLOS SANITARIOS
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Resumo: No ano de 2020, o turismo e, consequentemente, os meios de
hospedagem defrontaram-se com um novo e desafiante problema: a crise sanitaria
provocada pela pandemia de Covid-19. Diante da crise instaurada, o setor hoteleiro
foi delineado por rigidos protocolos de segurancga. Neste contexto, o presente estudo
tem como objetivo analisar e descrever os protocolos sanitarios elaborados pelos
orgaos nacionais — Ministério do Turismo e Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
— e que devem ser adotados pelo setor de governancga hoteleira. A partir da analise
destes documentos, foi possivel realizar um diagndstico comparativo entre eles, a
fim de identificar as semelhancas e disparidades presentes nos documentos oficiais.
Concernente aos resultados, identificou-se: adogdo de rigorosos processos de
sanitizacdo; a obrigatoriedade do uso de Equipamentos de Protegado Individual;
novos procedimentos de organizagdo das unidades habitacionais e das areas
comuns. Por seu turno, este estudo contribui para a ampliacdo do conhecimento e
das discussbes sobre como o setor de governanca, apoiado aos documentos
apresentados, deve readequar seus processos e rotinas de trabalho, para dar
continuidade no servico de hospedagem durante a retomada gradual das atividades
turisticas.

Palavras-chave: Covid-19; Governanga; Meios de hospedagem; Protocolos
sanitarios.

1 INTRODUGAO

A Covid-19 (também conhecida como SARS-CoV-2) é uma doenga provocada
por um virus com alta taxa de transmissdo — Coronavirus —, que surgiu em
dezembro de 2019, na cidade de Wuhan, provincia de Hubei na Republica Popular
da China (SHI et al., 2020). Caracterizada pela alta transmissibilidade, alastrou-se
rapidamente, resultando em uma pandemia global, e devido a alta propagacéo se

fez necessaria a abrupta suspensao e reducdo de voos nacionais e internacionais,
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desestruturando a légica da livre circulagdo de pessoas e mercadorias, causando

assim impactos negativos em diversos setores da economia, entre eles o turismo.

Diante disso, o consumo de bens e servigcos que fomentam a pratica do
turismo foram fortemente afetados e grande parte das atividades foram suspensas.
Nessa conjuntura, inclui-se o segmento da hotelaria, uma das atividades de maior
representatividade econémica na area do turismo, que durante este novo cenario
tiveram seus servigos diretamente afetados. Segundo Beni (2020, p. 22), a hotelaria
€ um dos setores que foi “brutalmente atingido pela pandemia”, o que levou muitos
meios de hospedagem a fecharem suas portas.

O setor hoteleiro € um segmento importante do trade® turistico e como tal
interage com os demais, como as agéncias de turismo, transportes, organizadoras
de eventos, restaurantes e similares. Portanto, entende-se que existe uma
interdependéncia entre os meios de hospedagem e os demais integrantes do
sistema, ou seja, o hotel influencia no resultado do conjunto, assim como também
sofre influéncias das demais partes (PETROCCHI, 2002).

Deste modo, diante de uma crise sanitaria, as prioridades dos turistas
acabaram mudando. Surge um consumidor mais desconfiado e exigente, por
conseguinte, o fator seguranga torna-se um atributo decisivo em sua escolha por um
destino e consequentemente por um meio de hospedagem. Afinal, para o hospede
sentir-se seguro em um meio de hospedagem, o estabelecimento precisa estar
adequado aos novos protocolos indicados pelos 6rgaos de saude. A partir dessa
concepcdo, compreende-se a necessidade e a importancia dos protocolos
divulgados pelos 6rgaos publicos competentes a hotelaria em relagdo as medidas de
segurancga e prevengao a Covid-19.

No contexto descrito, perante a pandemia provocada pelo coronavirus,
interessa neste trabalho analisar os novos protocolos sanitarios referentes ao setor
de governanga, estabelecidos pelo Ministério do Turismo (MTur) e pela Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa), apresentando as recomendagdes para os
meios de hospedagem, bem como as semelhangas e/ou disparidades entre os

documentos.

* Por trade turistico, entende-se “o conjunto de agentes, operadores, hoteleiros e demais prestadores
de servicos turisticos” (BRASIL, 2007, p. 19).
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2 TURISMO E HOSPITALIDADE

O turismo € um fendmeno que possui como base o deslocamento de
pessoas, a hospedagem e a alimentagdo. Mais do que isso, o turismo é uma
atividade social complexa e diversificada, realizada por razdes distintas que pode ser
classificada por diferentes critérios, como turismo de negdcios e eventos, turismo
cultural, turismo de saude, turismo de sol e praia, entre outros.

No entendimento de Candido e Viera (2003, p. 17), a atividade turistica pode
ser definida como “um conjunto de atividades socioeconémicas que provoca o
deslocamento temporario de pessoas ou grupos de pessoas com uma ou diversas
finalidades: lazer, cultura, negdcios ou saude”.

A definicdo dada pela Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) representa
bem a atividade devido as especificidades apresentadas, segundo a OMT “o turismo
compreende a atividade que realizam as pessoas durante suas viagens e estadas
em lugares diferentes ao seu entorno habitual, por um periodo consecutivo inferior a
um ano, com finalidade de lazer, negdcios ou outros” (OMT, 2001, p. 38).

Quando se fala em turismo, é importante lembrar de todas as partes
envolvidas nesse segmento, tanto a infraestrutura de apoio (farmacias, hospitais,
postos de combustivel, seguranga, mercados), quanto a turistica (meios de
transporte, restaurantes, atrativos, meios de hospedagem). Neste trabalho, o
enfoque sera dado aos meios de hospedagem, que por sua vez fazem parte do
conjunto denominado infraestrutura turistica. Para Lage e Milone (2004, p. 43),
fazem parte da infraestrutura turistica os equipamentos e servigcos que podem ser
conceituados como as “principais instalagdes de superficie, conjunto de edificagbes
e 0s servigos indispensaveis ao desenvolvimento da atividade turistica”.

Os meios de hospedagem estdo relacionados diretamente ao tempo de
permanéncia, um importante elemento que se soma as definicdes de turismo. No
entanto, o turismo ndo depende exclusivamente da hotelaria, ja que existem varios
tipos de alojamentos extra-hoteleiros que podem ser classificados como pensoes,
pensionatos, albergues de turismo, apart-hotéis, campings, paradores, casas e 0s
apartamentos para alugar, segundas residéncias, alojamentos de turismo rurais e os
leitos avulsos em casas de familia (GIARETTA, 2003).

Independentemente do tipo de alojamento escolhido, € de conhecimento geral

que o turismo e a hotelaria possuem uma forte ligagcao e, de acordo com Chon e
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Sparrowe (2003, p. 6), “a industria da hospitalidade esta também estreitamente

ligada a de viagens e turismo. S&o téo inter-relacionadas que algumas associagdes
e lideres consideram a combinag¢ao da hotelaria com o turismo uma unica industria”.
Fato corroborado por Quadros (1995, p. 35), ao afirmar que “a hotelaria é o ramo
basico da industria do turismo”. Essa forte ligagcdo pode ser compreendida quando
se aprofunda no ambito da hospitalidade, sendo esta fundamentalmente o ato de
acolher e prestar servigos a alguém que esteja fora de seu local de domicilio.

Ha que se destacar que um meio de hospedagem deve ser um ambiente
amistoso, acolhedor e hospitaleiro. Telfer (2003, p. 54) afirma que a “hospitalidade é
a oferta de alimentos e bebidas e, ocasionalmente, acomodacao para pessoas que
nao sao membros regulares da casa”. Ja Castelli (2006, p. 6), por sua vez, explica
que a hospitalidade se relaciona diretamente com o ato de hospedar. Na visao do
autor, “hospedar significa receber, acolher, abrigar e alojar. E o que a hotelaria
moderna faz, ou melhor, comercializa. Nesse caso ndo se trata de uma obra de
caridade, mas de um negocio”.

Como visto, a hotelaria € de primordial importancia para o turismo, ou seja,
essa ligacao direta entre os setores faz com que haja uma dependéncia simultanea
entre a atividade turistica e o servigo de hospedagem e vice-versa, desta forma as
relagdes das atividades se somam e complementam as tantas praticas relacionadas
ao turismo. Para melhor compreensdo, evidenciam-se no proximo topico
conceituagdes sobre os meios de hospedagem consideradas importantes para este

estudo.

2.1 OS MEIOS DE HOSPEDAGEM

O primeiro conceito de hospedagem no Brasil remonta ao periodo colonial,
especificamente no século XVIII, nas cidades do Rio de Janeiro e de Sao Paulo,
consideradas como marcos iniciais da hotelaria no pais. Nessa época, segundo
Andrade, Brito e Jorge (2005, p. 20), “os viajantes se hospedavam nas
casas-grandes dos engenhos e fazendas, nos casardes das cidades, nos conventos
e, principalmente, nos ranchos que existiam a beira das estradas, erguidos, em
geral, pelos proprietarios das terras marginais”. Foi nesse periodo que comegaram a

surgir as estalagens ou casas de pasto, as quais ofereciam alojamento aos
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interessados, sendo estes os embrides dos futuros meios de hospedagem, como os

autores expdem em seu estudo.

No entanto, segundo Duarte V. (2005), a primeira definicdo de um tipo de
alojamento formal aqui no Brasil remonta a Salvador, primeira capital do Brasil
Colbnia, que recebeu personalidades ilustres vindas da Europa, bem como outras

pessoas que necessitavam de hospedagem.

A Casa dos Héspedes (1782) no Colégio Companhia de Jesus, em
Salvador, existiu desde os primeiros tempos da colénia e teve a honra de
hospedar muitas personalidades ilustres. Essa é a primeira informagao
sobre a pratica da hospedagem ligada a colonizagao empreendida pela
igreja catolica (DUARTE. V, 2005, p. 10).

Na atualidade os meios de hospedagem sao bastante variados e atendem
aos interesses de uma demanda cada vez mais exigente e segmentada, e ao longo
do tempo tém buscado cada vez mais se adequar ao seu tipo de cliente. Contam
com uma série ordenada de servigos, oferecendo aposentos mobiliados, banheiro
privativo, alimentagdo, além dos demais servigos inerentes a atividade hoteleira,
como recepgao, eventos, alimentos e bebidas (A&B) e o setor de governanga, que
envolve a lavanderia, o enxoval e a rouparia, o servico de limpeza e organizagao,
dentre outros.

Segundo Castelli (2001, p. 56), “uma empresa hoteleira pode ser entendida
como sendo uma organizacdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela indiscriminada”. Nessa mesma concepgéo, de acordo com o
site do Ministério do Turismo, de uma forma geral, consideram-se meios de
hospedagem os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua
forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento temporario
mediante cobranga diaria (MTUR, 2010).

A fim de caracterizar estes estabelecimentos, o Ministério do Turismo criou,
no ano de 2010, o Sistema Brasileiro de Classificagdo de Meios de Hospedagem
(SBClass), sendo este uma forma de comunicacgao entre o setor hoteleiro e o turista,
pois esta ferramenta realiza a classificacdo dos meios de hospedagem para que
sirva de orientacdo ao cliente sobre a qualidade e os tipos de servicos que ira
encontrar. As classificagdes vao de 1 a 5 estrelas, variando de acordo com as

tipologias, assim sendo:

Hotel: estabelecimento com servigo de recepgao, alojamento temporario,
com ou sem alimentagdo, ofertados em unidades individuais e de uso
exclusivo dos hdspedes, mediante cobranca de diaria (1 a 5 estrelas);
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]

Resort: hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de
servicos de estética, atividades fisicas, recreagéo e convivio com a natureza
no préprio empreendimento (4 e 5 estrelas);

[...]

Hotel Fazenda: localizado em ambiente rural, dotado de exploragao
agropecuaria, que ofereca entretenimento e vivéncia do campo (1 a 5
estrelas);

[...]

Cama e Café: hospedagem em residéncia com no maximo trés unidades
habitacionais para uso turistico, com servicos de café da manha e limpeza,
na qual o possuidor do estabelecimento resida (1 a 4 estrelas);

[...]

Hotel Histérico: instalado em edificagdo preservada em sua forma original
ou restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos histérico-culturais de
importancia reconhecida (3 a 5 estrelas);

[...]

Pousada: empreendimento de caracteristica horizontal, composto de no
maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servigos de recepgao,
alimentagéo e alojamento temporario, podendo ser em um prédio Unico com
até trés pavimentos, ou contar com chalés ou bangalbs (1 a 5 estrelas);

[...]

Flat/Apart-Hotel: constituido por unidades habitacionais que disponham de
dormitério, banheiro, sala e cozinha equipada, em edificio com
administragdo e comercializagdo integradas, que possua servico de
recepcao, limpeza e arrumacao (3 a 5 estrelas) (MTUR, 2010).

Mesmo com uma grande variedade de tipologias, pode-se afirmar que os
meios de hospedagem, em geral, possuem um papel fundamental na area turistica,
sdo responsaveis por receber o hospede de forma acolhedora e agradavel apés a
viagem, oferecendo-lhe hospedagem, repouso, conforto e seguranga. No
entendimento de Andrade (2002, p. 168), independentemente do nivel ou
classificagdo, um meio de hospedagem ¢é “o edificio onde se exerce o comércio da
recepcao e da hospedagem de pessoas em viagem ou nao, onde podem ser
oferecidos servigos parciais ou completos, de acordo com o tipo de empreendimento
e as necessidades de seus clientes”.

Desta maneira, compreende-se a hospedagem como um somatério de bens e
servicos que atendem as necessidades e preferéncias dos hdspedes, na busca de
satisfazer as expectativas de acomodacgao das pessoas que necessitam de um local
para abrigar-se, proporcionando conforto e bem-estar, independentemente do tipo
de turismo que pratiquem. Considerando os diferentes setores e servigos prestados
por um meio de hospedagem, este estudo tem como enfoque o setor de
governanca.

Sendo assim, na sec¢ao seguinte serdo aprofundados alguns conceitos sobre

servigos e o setor de governancga, considerados fundamentais para a compreensao
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deste estudo. Este setor trabalha primordialmente com a sanitizagdo dos ambientes

e, em decorréncia da crise instaurada pelo coronavirus, necessita redobrar os

cuidados quanto a seguranga dos funcionarios e hospedes.

2.1.1 Setor de Governanca

No ano de 2020, o setor de governanga se deparou com um novo modo de
trabalhar. Em decorréncia da Covid-19, foram instituidas novas normas e rigorosos
protocolos sanitarios e os servigos prestados devem, acima de tudo, garantir o
cuidado e a seguranca dos hospedes, a fim de evitar a transmissao do virus. Antes
de aprofundar na analise dos protocolos, € importante conceituar e caracterizar este
setor, fundamental para o funcionamento de um meio de hospedagem, uma vez que
a prestacao de servigos na hotelaria baseia-se na hospitalidade apoiada a qualidade
dos servigos ofertados.

A definicdo de servigos torna-se algumas vezes muito dificil, por se tratar de
produtos intangiveis, porém, segundo Lovelock e Wright (2003), existem duas

definigdes para servigos, sendo elas:

Servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora
0 processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de producéo;

[...]

Servigos sao atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios
para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizagdo de uma mudanga desejada no — ou em nome do — destinatario do
servico (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 5).

Nessa analise dos autores, entende-se que o crescimento do setor de
servicos vem sendo considerado como o maior e 0 mais rapido na economia
mundial, basta olhar ao redor a diversidade de servicos que nos cercam: educagao,
saude, alimentagcdo, entretenimento, transporte, hospedagem e turismo
(LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

Seguindo os preceitos da estrutura do turismo, destaca-se aqui a prestagao
de servigos de hospedagem, que englobam os setores de recepgéo, governanga,
alimentos e bebidas, lazer, eventos, entre outros. Segundo Schmenner (1999), a
prestacdo de servigos tem algumas peculiaridades, as principais sao a
intangibilidade, a impossibilidade de estocar e a produgdo e consumo fisicamente
unidos. Desta maneira, entende-se que o processo de prestacdo de servigos ocorre

no momento em que essas caracteristicas se manifestam.
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Nesse contexto, no setor hoteleiro, pode-se afirmar que a experiéncia do

cliente ocorre quando ha o consumo. Dessa forma, todos os setores de um meio de
hospedagem — em especial o setor de governanga — seja de pequeno ou grande
porte, do mais simples ao mais luxuoso, prestam servicos importantes para
promover a satisfacao e a fidelizagao dos héspedes.

De acordo com Andrade (2002. p. 175), o setor de governancga “é tarefa de
capital importancia para garantir a qualidade dos bons servigos de hospedagem e
para cativar a simpatia dos hdspedes para com o estabelecimento”. Na mesma
perspectiva, Ismail (2004, p. 106) compreende que “o setor de governanca é
considerado essencial ao departamento de hospedagem. Os deveres principais da
governancga sao de limpar e manter a limpeza das areas comuns do hotel”.

Deste modo, compreende-se que a governanga trabalha de maneira
intrinseca para garantir que as areas comuns de um meio de hospedagem estejam
em suas melhores condi¢gdes, bem como as acomodagdes e instalagcdes privadas,
produtos principais de um meio de hospedagem. Na visdo de Mota (2010, p. 9), este
setor “se ocupa fundamentalmente de oferecer a esséncia dos servigos hoteleiros, a
acomodacao”.

Para assegurar o processamento dos trabalhos de acordo com os padrdes
requeridos, existe uma chefe responsavel do setor, neste caso a governanta, “sua
atividade principal é dirigir, coordenar e controlar todas as atividades dentro do setor
de governanca” (CANDIDO, 2001, p. 39). Destaca-se que, “embora seja uma
atividade ainda predominantemente feminina, o cargo também & exercido com
competéncia por profissionais do sexo masculino” (CAMARA, 2012, p. 20).

Ainda de acordo com Candido (2001), a governanta fica a par da realizagao
da faxina e limpeza dos apartamentos e areas sociais e sob sua supervisao esta o
trabalho das camareiras. Segundo Cémara (2012, p. 56), “a fungdo da camareira é
manter em perfeitas condicdes de limpeza e arrumacao todos os apartamentos,
corredores e salas, pelos quais seja responsavel’.

Visto a excepcionalidade do setor e destas funcionarias, Candido (2001)
exprime que um hotel poderia até funcionar sem um gerente, mas jamais funcionaria
sem o servico das camareiras, pois seu trabalho é de vital importancia para a vida

de um meio de hospedagem e o bem-estar dos héspedes.
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E notdrio que este setor é de extrema relevancia dentro da hotelaria, pois

além de ser responsavel pela lavanderia, limpeza e organizagédo dos apartamentos e
areas sociais, entende-se que ele trabalha diretamente com o Iudico da experiéncia
e satisfacdo dos hoéspedes. Fato corroborado por Castelli (2001, p. 205), que
discorre sobre o setor de governanga nao se limitar apenas a um setor de limpeza,
para o autor [...] “0 setor de governanga, ira tratar, sem duvida, da esséncia da
empresa hoteleira”.

A governanga tem a responsabilidade de manter nas melhores condigdes de
uso as Unidades Habitacionais (UH's*) e as areas sociais do hotel, além de ter
disponibilidade e presteza para a resolu¢cdo de problemas. O setor de governanga
hoteleira tem, de fato, o papel de governar todos os aspectos que se relacionam a
limpeza e organizagdo, mas trata-se muito mais do que somente um servigco de
limpeza, diz respeito ao cuidado e seguranga com o hdspede.

Para o bom funcionamento de um meio de hospedagem, cada setor faz uso
dos denominados Procedimentos Operacionais Padrdao (POP’s), que s&o as
descricbes detalhadas de todas as operagdes e rotinas necessarias para a
realizacdo de uma determinada atividade. Segundo Duarte R. (2005), estes
procedimentos visam compreender a sistematizacdo de todos os setores de uma
organizagado, sendo a base para garantir a padronizacdo das tarefas e, assim,
garantir a seus usuarios um servico ou produto livre de variagdes indesejaveis na
sua qualidade final.

Portanto, os POP’s sdo considerados de grande importancia dentro de uma
empresa, ja que servem para oferecer um servigo padronizado e de qualidade. Na
hotelaria eles se caracterizam como um norteador das responsabilidades para que
tudo ocorra de forma adequada, sistematizada e equilibrada. Deste modo, diante da
crise sanitaria provocada pela pandemia de Covid-19, se fez necessaria a adoc¢ao de
novos procedimentos de limpeza, mais eficazes, a fim de assegurar a qualidade dos

servigos e a seguranga dos hospedes e funcionarios.

* Conforme Castelli (2001, p. 57), as UH'’s sao as “Unidades Habitacionais, o espago que compreende
as areas principais de circulagdo comuns do estabelecimento destinado a utilizagao pelo héspede,
para bem-estar, higiene e repouso”.
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3 REFLEXOS DA PANDEMIA E SUAS MUDANCAS NO SETOR HOTELEIRO

A atividade turistica € uma das principais atividades de lazer da sociedade
atual e apresenta papel relevante nos setores econdmico e social. Entretanto, dentre
os fatores negativos esta a sua suscetivel sensibilidade em meio a crises, como
guerras, colapsos econbmicos e crises climaticas e sanitarias — epidemias ou
pandemias (SATHIENDRAKUMAR, 2013).

O setor do turismo se defronta com um novo e desafiante problema: a
pandemia de Covid-19. O cenario pandémico provocado pelo novo coronavirus
impbs ao mundo uma realidade inédita, que por sua vez afetou o turismo e,
consequentemente, os meios de hospedagem. Em decorréncia desta crise, 0s
empreendimentos hoteleiros enfrentam o desafio de pensar a readequacio de seus
espacos e servigos a fim de garantir a seguranca de seus clientes norteada por
medidas de protec&o sanitarias e higiénicas.

Devido a rapida transmissao deste novo virus, optou-se pela abrupta
suspensao das viagens. Sendo assim, a mobilidade turistica, sob uma perspectiva
composta por viagens e movimentos de pessoas e objetos, foi fortemente afetada.
As autoras Coriolano e Fernandes (2014, p. 2) caracterizam a relagdo de mobilidade
e turismo por serem correlatos, “[...] sem mobilidade ndo ha turismo”, pois o turismo
supde deslocamento, mudanga de lugar e movimento. Diante da dificuldade de
deslocamento, a ocupagdao dos meios de hospedagem foi severamente atingida,
pois por fazer parte da estrutura do turismo presencial, necessita das viagens e
movimentos corporais para que haja a ocupagao destes estabelecimentos.

A partir de uma repentina e brusca parada no movimento do setor turistico,
Beni (2020) avalia sua retomada e destaca que “é evidente que sera um processo
lento, inicialmente impulsionado pelo turismo de negdcios, aqueles que precisam
viajar com frequéncia em raz&o de suas atividades profissionais”. Sendo assim, para
o0 autor, o setor aéreo e hoteleiro serdo “os primeiros equipamentos a serem
retomados com razoavel volume” (BENI, 2020, p.16).

Entretanto, para que haja a retomada do setor é necessario que se
desenvolvam politicas publicas coordenadas e articuladas pelas diversas instancias
de governo. Nesse ponto de vista, “a unido de forgas e a participagdo de todos na
definicdo das agbes € um dos caminhos mais promissores, que deve ser seguido de

forma democratica e eficiente, com planos de curto e longo prazo” (CLEMENTE et
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al., 2020, p. 82). Observa-se que, por ora, a retomada gradual das atividades

hoteleiras € guiada por procedimentos de higiene e seguranga sanitaria, com
evidente cuidado ao distanciamento fisico, ao atendimento com o minimo de
interacao humana e a realizagao de limpeza constante.

Cabe aos hotéis usar este cenario para aprimorar o servico de maneira ativa
para receber seus hdspedes, que certamente se voltam a um cliente mais atento as
questdes sanitarias. Nessa circunstancia, de acordo com Associagao Brasileira de
Governantas e Profissionais de Hotelaria (ABG, 2020), a escolha de um hotel para
se hospedar nesta nova realidade em que o setor se depara, sera baseada na
confianga e na percepcdo da seguranga destes ambientes. A partir disso,
considera-se o que Candido e Viera (2003, p. 625) exprimem: “o ramo da hotelaria,
como qualquer outro tipo de empresa prestadora de servigo, precisa voltar-se as
necessidades e desejos do cliente”.

Visando a retomada do setor, a fim de evitar a propagacdo da doenga nos
empreendimentos hoteleiros, 6rgaos vinculados ao turismo e a hotelaria elaboraram
e divulgaram protocolos com medidas de seguranca e prevengao a Covid-19. O
Ministério do Turismo langou o programa “Turismo Responsavel — Limpo e Seguro”,
composto por 15 protocolos sanitarios® recomendados para empresas que fazem
parte do Cadastro de Prestadores de Servigos Turisticos (Cadastur®), e ainda um
protocolo especifico destinado aos turistas. Estes documentos servem para agilizar
os procedimentos e aumentar a segurancga dos visitantes, de forma a favorecer a
retomada do turismo global. As recomendacdes existentes nestes documentos
tratam de medidas como distanciamento social, restricgdo de publico, higienizagao,
controle de acesso, entre outras.

Juntamente a este programa, o Ministério do Turismo langou o “Selo Turismo

Responsavel’, que visa destacar os estabelecimentos que cumprem os

5 Os 15 protocolos sanitarios destinam-se as empresas turisticas que atuam nos seguintes
segmentos: meios de hospedagem; agéncias de turismo; transportadoras turisticas; organizadoras de
eventos; parques tematicos; acampamentos turisticos; restaurantes, cafeterias, bares e similares;
centros ou locais de convengdes, feiras, exposigdes e similares; empreendimentos de entretenimento
e lazer e parques aquaticos; empreendimentos de apoio ao turismo nautico ou a pesca desportiva;
casas de espetaculos; prestadoras de servigos de infraestrutura para eventos; locadoras de veiculos
para turistas; prestadoras especializadas em segmentos turisticos; guias de turismo; além de um
protocolo especifico para turistas (MTUR, 2021c).

5 Implementado pelo Ministério do Turismo, o Cadastur é o sistema de cadastro de pessoas fisicas e
juridicas que atuam no setor de turismo e tem como objetivo promover o ordenamento, a formalizagao
e a legalizagao dos prestadores de servigos turisticos no Brasil (CADASTUR, 2008).
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procedimentos indicados nos protocolos, servindo para a orientagdo dos viajantes e

dos distintos setores da atividade turistica.

O selo é um incentivo para que os consumidores se sintam seguros ao
viajar e frequentar locais que cumpram protocolos especificos para a
prevengdo da Covid-19, posicionando o Brasil como um destino protegido e
responsavel. Para ter acesso ao selo, as empresas e guias de turismo
precisam estar devidamente inscritos no Cadastur (Cadastro de Prestadores
de Servigos Turisticos) (MTUR, 2021c).

A criagdo do “Selo Turismo Responsavel”, instaurado pelo governo federal,
trata-se de um programa com a emisséo de selos para estabelecimentos turisticos.
O selo é totalmente gratuito e para solicita-lo é preciso estar com situagéo regular no
Cadastur. Tem como objetivo diminuir os impactos da pandemia, associado a
campanhas publicitarias, a fim de minimizar as perdas do setor e prepara-lo para um
retorno gradual das atividades. Sendo assim, o selo age como uma representacao
visual de que aquele estabelecimento esta adequado aos procedimentos indicados,
servindo de incentivo para os turistas viajarem com seguranga e frequentarem locais
que cumpram protocolos especificos para a prevengao da Covid-19, posicionando o
Brasil como um destino seguro e responsavel.

Como visto, dentro dos programas encontram-se protocolos especificos para
cada atividade turistica, os meios de hospedagem contam com cinco protocolos:
Protocolo Basico, Protocolos Especificos, Protocolos Essenciais e Transversais,
Protocolos Especificos no Caso de Confirmagao de Covid-19 e Protocolos Meios de
Hospedagem por Setores. Este ultimo, trata separadamente dos setores que
compdem o empreendimento hoteleiro, sendo eles: recepgdo, governanga,
alimentos e bebidas (A&B), eventos e lazer.

Destaca-se aqui também o protocolo langado pela Anvisa em abril de 2020,
intitulado “Protocolo para Quarentena de Viajantes e Hotéis”, o documento reune
informagdes sobre o monitoramento da situagdo da saude de viajantes, retirada e
lavagem de roupas, gerenciamento de residuos sélidos (lixo) e principalmente os
novos procedimentos de sanitizagdo dos ambientes indicados para o setor de
governanca (ANVISA, 2020a).

Em decorréncia de uma crise sanitaria, durante a retomada do setor hoteleiro,
a governanga passou a ter maior relevancia dentro dos meios de hospedagem, pois
€ a responsavel pela higienizagdo do principal produto ofertado: as UH’s. Sendo

assim, neste trabalho limitou-se analisar e detalhar somente os protocolos referentes
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ao setor de governanga, direcionando-os a sanitizagdo dos ambientes como areas

comuns e unidades habitacionais.

4 METODOLOGIA DE PESQUISA

O presente estudo tem como intuito analisar os protocolos sanitarios
estabelecidos pelo Ministério do Turismo e pela Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria, em especial os novos procedimentos indicados para o setor de
governanga, durante o cenario de pandemia mundial provocado pelo coronavirus.

A metodologia adotada baseia-se na abordagem de analise bibliografica em
meios fisicos e virtuais, a fim de fundamentar o tema abordado. Paralelamente,
realizou-se uma pesquisa documental, em que foram selecionados e analisados os
documentos denominados “Protocolo para Quarentena de Viajantes em Hotéis” e
“Protocolos Meios de Hospedagem por Setores”, elaborados respectivamente pela
Anvisa e pelo MTur. Tais documentos abordam diferentes tipos de medidas de
prevencao ao coronavirus, definidos para os setores hoteleiros, dentre eles o setor
de governanga, objeto de investigagao deste trabalho.

Além disso, compreende-se este estudo como pesquisa descritiva que,
segundo Gil (1999, apud OLIVEIRA, 2011), caracteriza as dimensdes e variagdes de
um fendmeno ou estabelecimento, pois, neste estudo, descrevem-se as principais
medidas sanitarias referentes ao setor de governanga, para posteriormente
interpreta-las e analisa-las.

Por fim, considera-se este estudo como pesquisa qualitativa, pois visa a
analise dos dados coletados e sua interpretacdo, a fim de se conhecer as
particularidades dos novos procedimentos indicados para enfrentar a pandemia de
Covid-19. Estes, por sua vez, permitiram a elaboracdo de um quadro contendo
informagdes dos documentos investigados — MTur e Anvisa. Nao obstante,
destaca-se que a analise documental abrangeu exclusivamente os procedimentos
relativos ao setor de governancga, devido a delimitagéo da pesquisa, sendo a analise
dos demais setores indicada para futuras pesquisas.

A seguir, apresentam-se os resultados do estudo sobre os novos padrdes e
habitos do setor de hospitalidade em tempos de pandemia, juntamente das
discussodes pertinentes e relevantes desta nova realidade, com destaque para o

setor de governanga.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Buscou-se neste trabalho entender quais foram os procedimentos e
orientagdes sanitarias estabelecidos para o setor de governanga em funcéo da
pandemia. Cumpre salientar que foi possivel identificar semelhangas e disparidades
presentes nos documentos quanto aos novos procedimentos adotados, que serdo
apresentados a seguir.

Deste modo, elaborou-se um quadro contendo aspectos importantes dos
protocolos estabelecidos pelo MTur e pela Anvisa para o setor de governanga, que
devem ser empregados pelos meios de hospedagem para a prote¢cao e a seguranga
dos hospedes e da equipe de funcionarios do empreendimento. Estas analises

podem ser conferidas no Quadro 1.

Quadro 1: Medidas adotadas para o setor de governancga durante a pandemia

Categoria de Protocolos Meios de Hospedagem Protocolo para Quarentena de
analise por Setores — MTur Viajantes em Hotéis — Anvisa

Ao final da estada devera ser
realizada a limpeza e desinfecgao
completa da UH. A limpeza da UH
deve acontecer com o ambiente
naturalmente ventilado.

Incluir na limpeza dos quartos as areas
mais tocadas, como maganetas,
controle de televisdo. Neste caso é
indicado a utilizagao de alcool 60 a 80%.

Definir funcionarios diferentes
somente para a limpeza do quarto. Os
profissionais devem usar 0s
Equipamentos de Protecdo Individual
(EPr's): luvas de procedimento,
Oculos, avental e mascara
descartavel, ou outros se necessario.

Profissionais especificos utilizando EPI’s
devem ser designados para a limpeza e
desinfeccdo das UH's. Deve ser
disponibilizado alcool gel nos quartos.

Apartamentos

Na retirada da roupa de cama deve
haver o minimo de agitacdo ao
Remover a roupa de cama, sem | manuseio. Preferencialmente a troca de
sacudir, enrolando-a no sentido de | roupa de cama deve ser realizada pelo
dentro para fora. Transporta-las a | proprio hospede. Em caso de
lavanderia, acondicionadas em sacos | impossibilidade fisica, devera ser
plasticos de forma a evitar o contato | realizada por um profissional designado
direto. com utilizagcdo de EPI: luvas de
procedimento, o6culos, avental e
mascara cirurgica.

Continua...
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...Continuacao

Quadro 1: Medidas adotadas para o setor de governanga durante a pandemia

Categoria de

Protocolos Meios de Hospedagem

Protocolo para Quarentena de

analise por Setores — MTur Viajantes em Hotéis — Anvisa
Caso exista caso suspeito em alguma : .
) . Em caso suspeito, a lavanderia deve
unidade, o material coletado (enxoval) .
; ; o recolher e trocar as roupas sujas (cama
deve ser retirado, identificado e P
. . . e uso pessoal), no minimo duas vezes
enviado a lavanderia para -
. - por semana, acondicionando-os em
processamento imediato, . h
e R sacos identificados e devem ser lavadas
acondicionados em sacos plasticos :
X . separadamente das demais.
de forma a evitar o contato direto.
Lavanderia

Os uniformes da equipe de
governanca (equipe de higiene e
lavanderia) devem ser lavados no
meio de hospedagem ou em uma
lavanderia terceirizada. Este processo
garante a higienizacdo correta da
roupa e controle por parte do
estabelecimento.

O hotel pode realizar a lavagem das
roupas de cama e pessoais no
estabelecimento, se houver servigo de
lavanderia disponivel. A roupa suja de
uma pessoa doente ndo pode ser lavada
com os itens de outras pessoas.

Areas comuns

Utilizar somente desinfetantes para
uso geral (normalmente a base de
cloro, alcoois, fenois, quaternario de
amoénio) devidamente registrados
junto a Anvisa.

Realizar a limpeza de todos os
ambientes com solugdo desinfetante,
desde que seja regularizado junto a
Anvisa.

Realizar a limpeza com desinfetante
varias vezes ao dia, dando atengéao
as areas potencialmente
contaminadas de utilizagcdo comum
(incluindo balcdes, interruptores de
luz e de elevadores, maganetas,
puxadores de armarios, entre outros).

A limpeza das areas comuns deve
considerar as areas mais tocadas:
corrimao de escadas, botbes de
elevadores etc. Para esta atividade é
indicado a utilizagdo de alcool 60 a 80%.

Promover a remogao frequente do lixo
das areas comuns de forma a nao
gerar acumulo, respeitando o limite de
capacidade.

Recomenda-se que as lixeiras sejam
com tampa, pedal e contenham saco
plastico para que o residuo nao tenha
contato direto com a lixeira.

Os residuos classificados  como
infectantes (risco de disseminagao de
doenga) devem ser acondicionados em
sacos de cor branco leitosa,
impermeaveis, de material resistente,
respeitados seus limites de peso.

Continua...
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Quadro 1: Medidas adotadas para o setor de governanga durante a pandemia

Categoria de Protocolos Meios de Hospedagem Protocolo para Quarentena de
analise por Setores — MTur Viajantes em Hotéis — Anvisa

Realizar treinamento com a equipe
sobre as medidas preventivas e
Treinamentos | promover a conscientizacdo quanto a | Nao menciona.
importancia do cumprimento dessas
acdes.

Fonte: Adaptado de Anvisa (2020b); Ministério do Turismo (2021b).

Em relagdo as analises sobre o setor de governanga, nota-se uma
semelhanga entre os dois protocolos referente a limpeza geral das unidades
habitacionais. Analisando os documentos, notou-se que para este setor foi adotado
um processo mais criterioso para a sanitizagdo dos ambientes. Fica evidente que ha
uma maior dedicagdo a limpeza dos quartos, com o uso de produtos especificos
para desinfecc¢ao, divisdo da equipe, além da higienizagdo constante de objetos de
manuseio coletivo dentro das UH'’s e de areas comuns.

Entretanto, somente o protocolo do MTur recomenda que a limpeza da
unidade habitacional deve acontecer com o ambiente ventilado, deixando portas e
janelas abertas e ar-condicionado desligado. Ainda sobre as UH’s, nota-se que os
dois documentos indicam que devem ser designados profissionais especificos para
realizacdo da limpeza, considerando que é um espacgo de grande possibilidade de
contaminagao. Quanto a isso, a empresa hoteleira deve verificar a disponibilidade de
funcionarios — camareiras — e as providéncias a serem adotadas para o atendimento
das medidas descritas, de forma a n&o sobrecarregar e ndo causar prejuizos a
qualidade laboral dos funcionarios.

Observa-se, ainda, que o documento da Anvisa e do MTur apontam sobre o
cuidado com a retirada da roupa de cama tendo o minimo de agitagdo. O MTur
recomenda que a retirada da roupa de cama seja enrolando-a de forma a fazer um
“‘embrulho” de dentro para fora, ou seja, dentro, referindo-se a parte em contato com
o colchao, e fora, a parte em contato com o héspede.

Como maior disparidade relacionada aos apartamentos, destaca-se que a
Anvisa recomenda que preferencialmente a troca de roupa de cama deve ser

realizada pelo proprio héspede, o que foge da forma tradicional do trabalho realizado
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pelos hotéis. Subentende-se que devido a pandemia, a execugao desta tarefa pelo

hospede seria a mais adequada no momento, contudo, vai na contramdo das
orientacdes estabelecidas pelo MTur, onde visa a importancia dos funcionarios de
governancga e a qualidade de prestagao dos seus servigos.

Relacionado a lavanderia, o protocolo da Anvisa estabelece que o hotel pode
realizar a lavagem das roupas de cama e pessoal no estabelecimento, se houver
servico de lavanderia disponivel. Salienta que os carrinhos ou equipamentos
utilizados no transporte da roupa suja até a lavanderia devem ser limpos e
desinfetados apds cada uso. De acordo com a Anvisa, caso haja a contratacao de
lavanderia externa, ela deve ser informada dos procedimentos que estdo sendo
adotados pelo hotel e criar um fluxo diferenciado para a lavagem. Nessa mesma
perspectiva, o documento do MTur traz somente um outro aspecto diferente do
apresentado, relata que os uniformes da equipe de governanca devem ser lavados
no meio de hospedagem ou em uma lavanderia terceirizada, a fim de garantir a
higienizagao correta do enxoval.

Referente aos cuidados com higiene e segurangca do meio de hospedagem,
os dois protocolos apontam para a utilizacdo de EPI's, demonstrando a importancia
do uso destes materiais. Ademais, concomitantemente o MTur e a Anvisa destacam
a relevancia da desinfeccéo de objetos e lavagem das mé&os com alcool gel 60% a
80%, considerado procedimento basico para a prevencdo da Covid-19. Sendo
assim, se faz necessario a disponibilizagcao de alcool gel nas entradas e saidas dos
estabelecimentos e em todas as areas internas do hotel. O documento da Anvisa
recomenda, ainda, a disponibilizagdo de alcool gel nos apartamentos.

Os protocolos disponiveis para os meios de hospedagem especificam que as
medidas de sanitizagdo sejam feitas com produtos de higiene adequados e
devidamente registrados no 6rgao regulador do Ministério da Saude, a Anvisa. Entre
eles estédo o alcool gel (produzido a base de etanol, na forma gel e em concentragéo
de 60% a 80%), além de hipoclorito de sddio (dgua sanitaria), acido peracético,
quaternarios de amodnia e fendlicos. O uso indevido de produtos saneantes
(solugdes caseiras) ou irregulares podem causar riscos a saude dos funcionarios,
podendo provocar queimaduras, intoxicagoes e irritacoes.

No tocante a sanitizagado das areas comuns do meio de hospedagem, o MTur

apresenta detalhadamente a sequéncia de limpeza e desinfec¢cao de locais com
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maior fluxo como a recepcédo e hall, e salienta a importancia da higienizagao

constante das superficies de maior contato, como botdes de elevadores, canetas de
uso compartilhado, macanetas de portas, corrimaos de escadas, telefones, tomadas,
teclados, telas e monitores de computadores, tablets e smartphones, bancadas de
trabalho, modveis em areas de espera, carrinhos de bagagens etc. Enquanto o
documento da Anvisa, sem especificar, apresenta procedimentos similares de
limpeza e desinfeccdo de superficie destinados aos quartos, banheiros e areas
comuns.

Observa-se também que os documentos trazem informagdes sobre o
monitoramento diario da sintomatologia dos trabalhadores do hotel e dos hdospedes.
Quanto aos cuidados com os funcionarios, além do uso de EPI’s, os presentes
protocolos destacam a importancia do treinamento dos colaboradores do meio de
hospedagem em relacdo a prevengdo da Covid-19. O MTur destaca que os
colaboradores devem ser treinados para tomar precaugdes eficazes com o uso de
EPIls, especialmente a paramentacdo e desparamentacdao com estes materiais e,
ainda, demonstra que a empresa deve conscientizar os funcionarios para que
tomem as mesmas medidas de prevencgao fora do ambiente de trabalho.

O setor hoteleiro deve apostar no treinamento de seus funcionarios e
colaboradores de todos os setores, principalmente neste novo cenario, obtendo
assim um diferencial dos demais estabelecimentos. Por esse motivo, alguns érgaos
representantes da hotelaria, da educagao e da saude langcaram capacitagbes que
propdem colaborar com a formagé&o e treinamento de profissionais, a fim de proteger
os hospedes e colaboradores no retorno das atividades.

O MTur, por se relacionar diretamente com a atividade turistica, traz mais
detalhes em seu documento sobre os procedimentos de limpeza e organizagao das
areas do meio de hospedagem, bem como faz referéncia a capacitagdo dos
funcionarios, enquanto o documento da Anvisa sequer menciona sobre o
treinamento dos colaboradores do hotel, contudo, em seu site orienta a capacitagao
de todos funcionarios dos diferentes setores de servigos, mas principalmente dos
profissionais de saude, sobre a Covid-19, sua origem, sintomas, transmisséo da
doenga, prevengao, paramentagido e desparamentacao de EPI's (ANVISA, 2021).

Em marco de 2021, o MTur desenvolveu um curso sobre os protocolos

publicados em seu site, em parceria com o Servi¢co Brasileiro de Apoio as Micro e
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Pequenas Empresas (Sebrae). Por meio dessa acg&o, qualquer pessoa pode

instruir-se sobre a execugdo dos novos protocolos de biosseguranga contra a
Covid-19 (MTUR, 2021a). Estes selos e certificados tem como intuito informar aos
hospedes de que o hotel segue todas as normas de seguranga sugeridas.

Os treinamentos e capacitacbes destinados aos diversos setores tem como
intuito agilizar o processo de retomada com mais seguranga. Nesse interim, os
empreendimentos hoteleiros e, principalmente, os colaboradores do setor de
governanca hoteleira tém como desafio garantir que o hotel esteja alinhado de
acordo com o0s novos protocolos, revendo processos e servigcos. A manutengao
destas novas politicas sanitarias s6 sera possivel com o conhecimento e
comunicacao entre todos os setores e funcionarios. Para isso, além de toda a equipe
estar devidamente capacitada, é de responsabilidade do setor da governanga tornar

essa operagao mais funcional e segura dentro destes empreendimentos.

6 CONSIDERAGCOES FINAIS

O presente estudo buscou, como objetivo geral, analisar os protocolos
sanitarios instaurados em funcao da pandemia para o setor de governanga hoteleira.
Conforme demonstrado no aparato teodrico deste estudo, o setor de governancga
exerce funcbes fundamentais para o pleno funcionamento dos meios de
hospedagens.

Diante disso, acredita-se que o objetivo proposto desta investigagao foi
atingido, pois conseguiu-se elencar, descrever e analisar as orientagcbes dos
protocolos destinados ao setor de governanga, apresentando um panorama das
principais recomendagodes presentes nos documentos do MTur (Protocolos Meios de
Hospedagem por Setores) e da Anvisa (Protocolo para Quarentena de Viajantes em
Hotéis), para o enfrentamento da pandemia de Covid-19 dentro dos meios de
hospedagens.

Encontram-se entre as principais recomendagdes, a limpeza constante das
areas comuns, dos apartamentos, de objetos de manuseio coletivo e a utilizagao de
EPIs, equipamentos necessarios para maior protecdo dos individuos. Entende-se
que estes protocolos apresentados sado de grande contribuicdo para que os meios
de hospedagem em geral continuem exercendo suas atividades durante este

periodo.
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Os documentos que surgiram, e ainda continuaréo a surgir, constituem-se em

um importante norteador de acdes para as atividades hoteleiras, com a finalidade de
promover um servico padronizado e de qualidade. Consideram-se estes protocolos
um exemplo para os proximos anos, a fim de que os empreendimentos hoteleiros
elaborem seus proprios POP’s, planejando um gerenciamento de crises, atendendo
as necessidades dos hospedes e funcionarios e diminuindo, assim, 0os possiveis
impactos negativos que forem causados ao setor hoteleiro.

Finalizando, devido a complexidade da pandemia de Covid-19 e suas
diferentes fases, sobretudo o surgimento das novas variantes do virus, a
continuidade de estudos no setor da governanga torna-se necessaria, a fim de
verificar como estdo sendo realizados os novos procedimentos operacionais padrao
dentro dos empreendimentos hoteleiros; se a adocado destes novos POP’s sao
baseados em instancias governamentais ou se foram desenvolvidos pelas proprias
redes ou estabelecimentos hoteleiros e, por fim, verificar e avaliar a eficiéncia destes
novos POP’s executados pelo setor de governanga. Ademais, acrescenta-se que em
razao da delimitagdo deste estudo ao setor de governanga, os documentos em sua
integra ndo foram considerados, sendo assim, como sugestdes para trabalhos
futuros ficam as analises dos outros setores existentes que compdem um meio de

hospedagem.
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