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RESUMO: O presente estudo problematizou os protocolos sanitarios elaborados para os meios
de hospedagem, com o objetivo de identificar, explorar e descrever as principais mudancas
inseridas no contexto de uma hospedagem de pequeno porte na capital potiguar (Natal/RN). A
analise se deteve nos procedimentos de check in e check out adotados em tempos de pandemia
da Covid-19, a maior emergéncia de Saude Publica que a comunidade internacional enfrenta em
décadas. Como consideracdes empiricas da pesquisa, as a¢des sanitarias em ambito nacional e
estadual verificaram algumas demandas mais especificas alinhadas com a infraestrutura do meio
de hospedagem e suas especificidades. Muitos foram os desafios apresentados no contexto
pandémico: da saude as novas regras de organizacdo do trabalho. Concluimos que os
profissionais da hotelaria precisaram mediar, articular e equilibrar trés vieses fundamentais
para a permanéncia da atividade: a garantia da seguranca sanitaria, a prestacdo de servicos de
qualidade e a obediéncia de protocolos. Palavras-chave: Turismo; Pandemia da Covid-19;
Protocolos sanitarios; Hospedagem.

ABSTRACT: This essay analyzed the sanitary protocols elaborated for the means of lodging, with
the objective of identifying, exploring and describing the main changes inserted in the context of
a small hosting medium in the capital of Potiguar. The analysis focused in the check-in and
check-out procedures, adopted in times of Covid-19 pandemic, the largest public health
emergency facing the international community in decades. Actions at the national and state level
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verified some more specific demand, which aligns with the infrastructure of the hosting
environment and its specificities. Many were the challenges presented in the pandemic context,
from health to new rules of work organization. We concluded that hotel professionals had to
mediate, articulate and balance three fundamental goals for the permanence of the activity: the
guarantee of safety, the provision of quality services and the obedience of protocols. Keywords:
Tourism; Covid-19 Pandemic; Sanitary protocols; Hosting.

INTRODUCAO

No periodo pré-pandémico a economia do turismo e toda sua cadeia produtiva
representavam 8,1% do PIB brasileiro (World Travel & Tourism Council, 2019 apud
Portal Panrotas, 2019). Toda essa representatividade que o turismo e a hotelaria
mantinham foi atingida expressivamente pela pandemia da Covid-19. A répida
contamina¢do provocou medidas emergenciais que tentavam interromper o ciclo de
contagio, mesmo com poucas informagdes sobre o novo virus que circulava. Diante das
medidas de distanciamento social e fechamento de fronteiras, houve o reflexo direto no
cancelamento de eventos e de voos internacionais e nacionais, culminando na faléncia
e/ou fechamento de muitos empreendimentos turisticos (Cruz, 2020).

De modo associado, o Rio Grande do Norte, um dos polos receptores de turismo
no Brasil, por apresentar atrativos de sol e praia estruturados para o turismo, diante do
Decreto n° 29.534 de 19 de margo de 2020, determinou estado de calamidade sanitaria
(Portal da Transparéncia do Covid-19, Governo do Rio Grande do Norte, 2020). O
impacto da doenga e das medidas de contencdo paralisou muitas atividades nao
essenciais. Contudo, passada a fase mais aguda e iniciada a flexibiliza¢cdo e a retomada
econdmica, o turismo, a hotelaria e os eventos nos municipios passaram a avangar nas
permissdes, sempre mediadas pela imperativa acdo de protecdo e cumprimento dos
protocolos indicados pelos 6rgdos de saide responsaveis como condicdo para uma
abertura parcial dos estabelecimentos (Portal da Transparéncia do Covid-19, Governo
do Rio Grande do Norte, 2020).

Neste contexto, foram surgindo distintos e complementares protocolos, como por
exemplo, as mudancgas nos procedimentos de check in e check out, visando ajudar os
estabelecimentos a se enquadrarem no novo cendrio e, a partir disso, conseguir voltar as
atividades, mesmo que com sua poténcia reduzida. Pensando assim, a questao da
qualidade no atendimento e na prestacdo dos servicos em turismo e hotelaria dos
empreendimentos ja era um item priorizado no pré-pandemia, fato que no decorrer da
pandemia da Covid-19 passou a ser mais exigido.

Petrocchi (2002) diz que a qualidade na prestacao de servigos turisticos, por ser
um complexo sistema de gestdo, precisa do desempenho correto e continuo de todas as
partes que o compoem. Assim, o conceito de qualidade se aplica no contexto de relacdes
entre produtos e servicos prestados, entre o produtor e o consumidor, que montam
estratégias para satisfazer e resultar em experiéncias positivas e seguras aos seus
clientes.

0 sistema de gestdo do turismo é composto por: meios de transporte; agéncias de
viagem e turismo; espacos e servicos de entretenimento; alimentos e bebidas; e meios
de hospedagem. Todos esses setores impactam e sdo impactados pela dinamica social,
politica, cultural, econémica e ambiental, estando, assim, inseridos na superestrutura e
infraestrutura do destino turistico (Beni, 1990). E possivel acrescentar que todos estes
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conjuntos de sistemas se complementam e refletem na experiéncia e na satisfacdo do
visitante. Assim, compreende-se que o turismo envolve a oferta de bens e servicos de
consumo intangivel, ndo havendo possibilidade de testar o produto antes de adquiri-lo.
Portanto, a qualidade podera ser julgada de acordo com conduta dos profissionais e da
maneira que agem na exceléncia da prestacdo de um produto ou servico (Oakland,
1994). Simultaneamente, observa-se que a qualidade é conquistada a partir dos
determinantes que afetam a satisfacao dos clientes (Ribeiro & Tinoco, 2007).

As andlises que compreendem se o destino possui servigos de qualidade variam
de acordo com caracteristicas ou parametros desempenhados em suas experiéncias de
consumo, tais como: credibilidade; confiabilidade; durabilidade; higiene; hospitalidade;
atendimento; infraestrutura; indicacao (Miguel & Salomi, 2004, p. 17). Desse modo,
atendidos os pardmetros, geram a experiéncia “inesquecivel”. Contudo, reconhece-se
também que o valor monetario pode se tornar um fator que se sobressai no momento de
usufruir de um equipamento turistico, portanto, a qualidade sera ponderada pelo preco
e ganhard quem atender e superar as expectativas no mercado (Silva, 2013).

Diante de toda conjuntura tracada, este artigo busca identificar os principais
protocolos inseridos nos procedimentos de check in e check out (porta de entrada e
saida dos empreendimentos) em tempos de pandemia e, a partir disso, verificar a
relacdo entre a qualidade no atendimento e a garantia da seguranca dos héspedes e dos
colaboradores durante a Pandemia da Covid-19. Portanto, neste estudo buscou-se
apresentar os protocolos sanitarios para retomada do turismo, mediados por aspectos
da biosseguranca na hotelaria e a possibilidade de oferta de um servico de qualidade e
seguro.

Tratou-se de um tema instigante, considerando o fato de que o medo de contrair
o virus é evidente nas pessoas que desejam viajar ou nas pessoas que trabalham no
turismo, ao passo que a decisdo da viagem esta associada diretamente com a segurancga.
A medicdo da qualidade e da satisfacdo dos clientes quanto ao produto/servico
adquirido é estabelecida a partir da relacdo entre a expectativa da compra e a
experiéncia do consumo do produto/servico. Reforca-se também que dentre as matrizes
dos meios de hospedagem, os hotéis sdo os mais procurados (Ministério do Turismo,
2021), fato que exige preocupacoes diarias com a seguranca e a gestdo da qualidade.

O fato é que o setor turistico foi um dos mais afetados pelos efeitos da pandemia
de Covid-19 no Brasil e no mundo. Assim, essa pesquisa, de cunho exploratério, teve
como objetivo identificar, explorar e descrever as principais mudancas inseridas no
contexto de um meio de hospedagem de pequeno porte na capital potiguar durante a
pandemia. Dessa forma, apresentam-se as recentes orientagcdes ao processo de
retomada ao turismo, levando em consideracdo os aspectos da biosseguranca na
hotelaria do municipio de Natal-RN.

A pesquisa exploratéria permite maior familiaridade entre o pesquisador e o
tema pesquisado. O exercicio da pesquisa de cunho exploratério aconteceu diante da
necessidade de reconhecer e conhecer melhor o objeto. Assim, este artigo se justifica por
entender que muitas previsoes foram feitas sobre as mudancas nos hotéis ao longo da
pandemia. Neste momento, j& com a vacinagdo, foi possivel compreender quais
transformagcdes aconteceram e as que permanecerdo. Justifica-se, ainda, pela
necessidade de gerar contetido para a academia em Turismo, bem como, levantar novas
questdes para as mudancas vivenciadas na contemporaneidade, visto que a Covid-19
ainda é um dos problemas enfrentados mundialmente, sendo imprescindivel pesquisar
sobre essa tematica e suas interfaces com o turismo e a hotelaria.
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Socialmente, destaca-se a pesquisa a servico do suporte e motivacdo dos
impactos econdémicos causados pela pandemia no municipio de Natal-RN. As
pesquisadoras possuem interesse nas questdoes de melhoria do setor e da qualidade e
seguranca turistica. Por fim, ndo é meta deste estudo esgotar a discussdo. Pretende-se
lancar novas informagcdes e provocagdes para que se possam gerar outros
desdobramentos e estudos.

QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS TURISTICOS COM ENFASE NA
HOTELARIA

A respeito da qualidade na prestacdo de servigos turisticos, Petrocchi (2002) nos
diz que o turismo, por ser um complexo sistema de gestdo, precisa do desempenho
correto e continuo em todas as partes que o compdem. O conceito de qualidade se aplica
no contexto de relagdes entre produtos e servigos prestados, entre o produtor e o
consumidor, montando estratégias para satisfazer e resultar experiéncias positivas aos
seus clientes. De acordo com Paladini (2009, p. 23), “a qualidade pode ser considerada
algo abstrato, visto que nem sempre os clientes definem concretamente quais sdo suas
preferéncias e necessidades”.

O sistema turistico é composto normalmente pelos seguintes equipamentos
privados de empreendimentos turisticos: meios de transporte; agéncias de viagem e
turismo; espacos e servicos de entretenimento; alimentos e bebidas; e meios de
hospedagem. Todos esses setores impactam e sdo impactados pela dinamica social,
politica, cultural, econ6mica e ambiental, estando assim inseridos na superestrutura e
infraestrutura do destino turistico (Beni, 1990). Nessa perspectiva, a medicdo da
satisfacao dos clientes quanto a qualidade de um produto (para esta pesquisa, meios de
hospedagem) foi estabelecida entre a relacdo da expectativa da compra versus a
experiéncia do consumo sobre o produto e vice e versa. Quanto a isso, os meios de
hospedagem sdo equipamentos turisticos consumidos que mais exigem preocupacoes
diarias com a gestdo da qualidade. O hotel cenario de nossas observacdes é um meio de
hospedagem de pequeno porte que contém 34 unidades habitacionais - apartamentos.

Deste modo, a hotelaria deve promover acomodagdes em condi¢des de seguranca,
higiene e satisfacdo para as pessoas através de servicos de qualidade. Os fatores de
servicos oferecidos com qualidade sao atribuidos a hospitalidade. Para receber
hdspedes necessita-se criar atenta e diariamente um ambiente agradavel e receptivo, o
que envolve estrutura e servicos. A equipe deve ter satisfacdo e prazer nesta recepc¢do de
héspedes - atitude que deve estender-se por todo o tempo de estadia. Um atendimento
de qualidade normalmente esta relacionado as exigéncias sobre os colaboradores, que
devem agir com proatividade, ter uma boa comunicacdo e apresentar uma postura
cordial com os hospedes. Os demais atributos dos servigos prestados pelos meios de
hospedagem, segundo Cadotte e Turgeon (1988 apud Ribeiro, Tinoco, 2007) sdo:

Preco dos quartos;

Refei¢des e outros servigos;

Rapidez do servicgo;

Disponibilidade de estacionamento;
Disponibilidade das acomodagdes solicitadas;
Tempo de check out;

Adequacao das formas de pagamento;
Precisao da conta;
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Atitude solicita dos funcionarios;

Conforto do estabelecimento;

Conveniéncia da localizagao;

Conhecimento e servigo do gerente;

Quantidade do servigo;

Tranquilidade das redondezas;

Resposta as reclamagdes;

Variedade do servico;

Uniformidade da aparéncia do estabelecimento;
Aparéncia dos funciondrios;

Horas de operacgao;

Qualidade da publicidade;

Overbooking;

Seguranca;

Espacgo do estabelecimento;

Limpeza do estabelecimento;

Qualidade do servigo;

Conhecimento e servigo dos funcionarios;
Congestionamento do trafego no estabelecimento.

AN N NN YN N N N N N N NN A Y

Tais aspectos impactam nas vivéncias dos consumidores no momento da
prestacdo do servico e influenciardo de forma positiva ou negativa na imagem do
empreendimento turistico. Assim, priorizar os servicos de qualidade no setor dos meios
de hospedagem exige uma preocupacao permanente, pois consiste em um processo de
melhoria continua. A tematica da qualidade é complexa e se torna mais desafiadora
quando se trata de adaptagdes e preocupagoes com a oferta de servicos de um hotel no
cenario pandémico. Portanto, percebeu-se a necessidade de elaboracao de protocolos de
segurancga para a governanga, recep¢ao, alimentos e bebidas e quaisquer outros servicos
prestados dentro do hotel, apresentando particularidades consideraveis para alcangar
um servigco de qualidade. Assim, na pandemia, os meios de hospedagem necessitaram
realizar treinamentos e tracar estratégias com intencao de promover ao héspede uma
experiéncia segura dentro dos padrdes de biosseguranca determinados pelos protocolos
sanitarios.

PROTOCOLOS DE SEGURANCA DE COMBATE AO COVID-19 NA HOTELARIA

Natal é uma cidade em que o turismo é de grande importancia para sua economia.
Com a pandemia, as atividades que envolvem diversos segmentos do trade precisaram
se adequar as exigéncias estabelecidas pela OMS - Organizacdo Mundial de Saude para a
retomada dos servigos, cuja suspensdo impactou na economia de muitos
empreendimentos, envolvendo trabalhadores, familias e muitos prejudicados em sua
subsisténcia.

O primeiro caso da Covid-19 foi detectado na China, na cidade de Wuhan, no final
de 2019. A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou a pandemia em decorréncia
dessa infeccao humana, causada pelo novo Coronavirus. Diante da expansao do virus, o
governo federal brasileiro declarou estado de calamidade publica em decorréncia da
grave crise de saude instaurada pela chegada avassaladora do virus no pais, culminando
com a superlotacdo dos hospitais. No Rio Grande do Norte, com destaque para Natal,
polo receptor do turismo potiguar, ocorreram altos indices de proliferacao (G1 RN apud
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SESAP, 2020), superlotacao de hospitais (Tribuna do Norte, 2020), fechamento de
comércio e barreiras de acesso (G1 RN, 2020), criando um cendrio que exigiu suspensao
das atividades turisticas, com énfase aos empreendimentos hoteleiros - de pequeno,
médio ou grande porte.

Apbés a fase de isolamento social, e com comércios e atividades turisticas paradas,
o governo do estado do Rio Grande do Norte elaborou em maio de 2020 um plano basico
de seguranca sanitaria, em conjunto com as entidades do trade turistico:

v' Federacdo do Comércio de Bens, Servicos e Turismo do RN
(FECOMERCIO/RN);

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac/RN);

Secretaria de Turismo do RN (SETUR/RN);

Empresa Potiguar de Promogao Turistica (EMPROTUR);

Sindicato das Empresas de Turismo do RN (SINDETUR/RN);

Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis do RN (ABIH/RN).

AN NN

O objetivo foi criar um protocolo de estratégias para a retomada gradativa das
atividades turisticas, no intuito de reaquecer o setor com propostas que dessem o tom
da seguranca na prestacdo de servicos e na busca da preservacdo dos empregos,
auxiliando na seguranca econdmica e sanitaria. O plano buscou, através do Programa
SENAC de Gratuidade (PSG), habilitar as empresas a atuarem de acordo com as novas
recomendagdes de biosseguranga, utilizando a metodologia agil de gestao de projetos
customizada pelo SENAC/RN.

A criacdo do protocolo e sua difusdo através de capacitagdes ocorreram pela
preocupacao com a biosseguranca dos moradores e seus visitantes, visando a adogao de
atitudes responsaveis ligadas a prestacao de servicos dos estabelecimentos turisticos. A
elaboragdo dos protocolos atendeu em cada departamento turistico, tais como: Meios de
hospedagem; Alimentos e bebidas; Meios de transporte (buggys/passeios 4x4); Servigos
receptivos; Areas de visitacdo e eventos. Nessas orientacdes ligadas diretamente a
seguran¢a, limpeza e higiene, os gestores assumiram um papel central, visto que
articularam a realizacdo de treinamentos para os colaboradores que necessitavam
cumprir medidas basicas de protecdo contra a Covid-19 recomendadas pela OMS, tais
como: Higiene adequada das maos; Distanciamento fisico de 1,5 metros; Evitar tocar nos
olhos, nariz e boca, além de seguir os conselhos de ficar em casa e procurar atendimento
meédico caso tivessem sintomas consistentes com a doenga.

Os protocolos foram disponibilizados em aulas de ensino remoto a distancia,
através do programa SENAC Gratuidade, para a populacdo do Rio Grande do Norte, a
partir de junho de 2020. Os protocolos elaborados orientam como preparar os meios de
hospedagem e seus setores a receber o viajante/turista sem Covid-19, ou que seja
enquadrado como suspeito, adotando medidas basicas de servicos ao atendimento e
limpeza nas instalacdes. Destacam-se aqui fatores apresentados em capacitacdo e que
influenciam na eficacia da higienizacao/desinfec¢ao, tais como:

v" Solucdo desinfetante com acdo eficaz (percentual diluido na agua e
aplicado por mais de 48h em quaisquer espacos);

v' Temperatura e PH dos produtos das piscinas;

v/ Limpeza prévia executada nas unidades habitacionais e espacos de
convivéncia;

v' Tempo de exposi¢do ao desinfetante suficiente (Plano de Retomada do
Turismo do Rio Grande do Norte, 2020, p. 11).
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Assim, diante das ag¢des e estratégias apresentadas, orientou-se:

Que os colaboradores evitem conversas desnecessarias e informa-los sobre as
atualizacbdes didrias da situacdo da pandemia, inclusive sobre informagdes
falsas, e também o registro didrio das a¢des e medidas importantes executadas
com detalhes, a fim de colaborar a eficacia das acdes e identificar possiveis
ajustes necessarios (Plano de Retomada do Turismo do Rio Grande do Norte,

2020, p. 12).

O intuito do cumprimento das medidas de prevencao e a eficacia delas ainda

estdo sendo avaliados e refeitos, pois no momento presente ndo foi encontrada uma
solucdo final para a pandemia e os meios de hospedagem ainda estdo se adaptando a
experiéncia pratica dos protocolos. Dentre as principais medidas especificas para o tipo
de empreendimento ora analisado e presentes no Plano Basico de Seguranga Sanitaria

para a Retomada do Turismo no Rio Grande do Norte (2020, p. 14-21), pontuam-se:

QUADRO 01 - Protocolos ligados ao servico de meios de hospedagem

Recepcao e
Concierge

Disponibilidade de um termo de declaracio de saude a ser assinado pelo
hoéspede, de modo que a presenca de sinais ou sintomas da Covid-19 seja
obrigatoriamente informada pelo héspede. A recepcdo deve ter
disponiveis o fluxograma de acdo para o caso de hospedes que declararem
e/ou apresentarem sintomas da Covid-19, bem como nimeros de telefone
das autoridades de saude, centros médicos, hospitais publicos e privados e
centros de assisténcia para uso sempre que houver a possibilidade de um
hoéspede estar doente. Recomenda-se manter na recep¢do um kit médico
contendo oximetro de dedo e termOmetro infravermelho. Manter
borrifador com sanitizante e tecidos de limpeza na recep¢ao para que seja
aplicado nos balcdes apds os atendimentos de cada hospede e em todas as
superficies e equipamentos na troca de turnos dos profissionais. Deve-se
higienizar as chaves para entrega-las ao héspede e apods receber das maos
dele. Deve-se higienizar as maquinas de pagamento antes e ap6s cada uso.

Servigos Técnicos
e de Manutengao

Os funcionarios da manutencgio, se possivel, ndo devem ser do grupo de
risco ou estar com as condi¢cdes de sadde debilitadas e todos devem
cumprir as medidas de prevencdo: higienizacdo correta e frequente das
maos, etiqueta respiratéria e conduta social. O uso de mascara seguira a
normativa vigente em locais publicos.

Tratamento de
Piscinas

Manter a concentracdo de material para desinfec¢io na agua para o
consumo e em piscinas ou spas dentro dos limites recomendados de
cloracgao.

Equipamentos
paralavar louca e
de lavanderia

Deve-se verificar o bom funcionamento dos equipamentos, em especial as
temperaturas de operacdo, bem como a dosagem correta dos produtos
quimicos de limpeza e desinfeccao.

Dispensers

Incluir a instalagdo de unidades para dispensar alcool-gel nas diferentes
areas do meio de hospedagem, como banheiros usados por hoéspedes e
funciondrios e outras areas de interesse (corredores, portas dos
elevadores, entrada do restaurante, refeitério e bares).
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Toda a equipe de limpeza, se possivel, ndo deve ser do grupo de risco ou
estar com as condi¢des de saide debilitadas e deve cumprir todas as
medidas de prevencdo: higienizacdo correta e frequente das maios,
etiqueta respiratéria e conduta social. O uso de mascara seguira a
normativa vigente em locais publicos. Recomenda-se reduzir ao maximo o
numero de itens de decoracdo que s6 podem ser higienizados por
lavagem, como tapetes, almofadas, cortinas de tecido. Mesmo na auséncia
de casos Covid-19 no estabelecimento, recomenda-se que os servigos de
higiene sejam aprimorados. Deve-se considerar especialmente a aplicacdo
de medidas de limpeza e desinfec¢do em areas comuns (banheiros,
corredores, corredores, elevadores etc.) como medida preventiva geral.
Atencio especial deve ser dada aos objetos frequentemente tocados, como
alcas, botdes do elevador, corrimaos, etc.

Estes espacos seguem o mesmo processo de higienizacdo das areas
comuns, porém a frequéncia de desinfeccdo devera ser ampliada,
especialmente nas dreas e pontos de contato das maos e corpo. Mobilidrio
de areas de lazer, piscinas e servicos de praia: distribuir de modo que seja
possivel uma separacio minima de 1,5m entre as cadeiras/
espreguicadeiras de praia e 2m entre as mesas.

Fonte: Plano Basico de Seguranca Sanitaria para Retomada do Turismo no RN (2020, p. 14-21).

Governanca e
Limpeza

Areas de lazer

MEIOS DE HOSPEDAGEM E DESAFIOS NO CONTEXTO POTIGUAR: A REALIDADE DA
CAPITAL DO RN

A hotelaria inserida na cadeia do turismo precisou se adaptar a nova realidade
para garantir o desempenho de suas fungdes e, com isso, os empreendimentos passaram
por mudancgas para continuarem funcionando corretamente. Na busca por entender as
mudancas no cendrio hoteleiro potiguar, elegemos analisar, na condi¢do de responsavel
por um procedimento a ser estudado, os protocolos de seguranca aplicados no check in e
check out em tempos de pandemia. A partir disso, buscou-se verificar a sinergia entre a
qualidade no atendimento e a garantia da seguranca dos hdspedes e dos colaboradores
durante a pandemia da Covid-19. Os principais autores que debatem sobre este tema
apresentam medidas diferenciadas, mas que dentro do panorama da pandemia se
conectam e acabam atuando de modo sistémico, sempre no sentido de, ao passo em que
garante o funcionamento do empreendimento, preza pela qualidade e seguranc¢a do
héspede (Varela, 2021).

Assim, listamos abaixo os principais protocolos implementados em meios de
hospedagens, como prerrogativas para que estes continuem funcionando em meio a
crise sanitaria mundial. Os documentos analisados neste artigo e que sustentam essa
analise foram: o Protocolo Sanitario Municipal de Meios de Hospedagem da Prefeitura
de Natal - RNP (2020); os Protocolos para reabertura de meios de hospedagens da
Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis Nacional (ABIH, 2020) com participa¢do do
Senac Sao Paulo, além da validacdao de outras institui¢cdes, tais como a Associacdo
Mundial do Turismo de Saude e Bem-estar (AMTSBE), a Brazillian Luxury Travel
Association (BLTA) e a Federacdo Brasileira de Hospedagem e Alimentacdo (FBHA).
Somado a esses, destaca-se o Plano de Seguranca Sanitaria do Rio Grande do Norte, que
envolveu atores como o SENAC, o FECOMERCIO, a EMPROTUR, o SINDETUR, o SEBRAE,
a ABIH, a ABRASEL, a Secretaria de Turismo, dentre outros. No Quadro 02 segue a
exposicao dos protocolos gerais.
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Quadro 02- Protocolos gerais de combate a COVID-19 nos Meios de hospedagem

A regra pede para isolar o héspede dos demais em caso de suspeita. Desde
sua chegada realizar a higieniza¢do das mios, informar estado de saude no

Protocolos para . . .
p momento da chegada, pois a empresa devera oferecer atendimento

Hospedes preferencial para grupos de risco (gestantes, diabéticos, hipertensos e
idosos) na recepcao e restaurante do empreendimento.
Indica-se lavar as maos frequentemente, incentivar a capacitacdo e
treinamento para os colaboradores a respeito dos sintomas e medidas de
Protocolos para prevencao da Covid- 19, higienizar o cartdo-chave antes de entregar ao
Colaboradores hoéspede, evitar contato fisico com clientes como apertos de mio e abragos.

Os uniformes devem ser lavados na empresa ou em lavanderia terceirizada.
Aferir suas temperaturas antes de iniciar as atividades.

Manter o distanciamento social de 1,5M entre as pessoas, dispor de alcool
em gel 70% registrado pela Anvisa em varios pontos do hotel, recomendar
0 uso obrigatdrio de mascaras para todas as pessoas em areas comuns de

Protocolos para o . ~ : . PR . .
P circulagdo, reduzir a quantidade de médveis no empreendimento como sofés,

Estabelecimento . , . . . . .
cadeiras, mesas, além de remover revistas, livros e jornais para evitar a
contaminacdo indireta; além de dispor de equipamentos de protecdo
individual para os colaboradores adequados para cada atividade exercida.

Protocolos de Frequéncia de limpeza em ambiente com mais fluxo de pessoas, além da

Higienizacio do higienizacido frequente de itens como: botdes dos elevadores, maganeta das

sie s portas e corrimdos. Realizar a desinfeccdo completa da unidade

Ambiente . .. .
habitacional (UH) antes da entrada do préximo hdspede.

Nos restaurantes, deve existir a distdncia minima de 2 metros entre mesas e
1,5 metro entre cadeiras. A area deve funcionar com espagos reduzidos. No

Protocolos de . - .

. caso de Buffett, os alimentos ndo devem ficar expostos. Caso o

fornecimento dos . . .

alimentos empreendimento adote o servico de room service, os colaboradores

precisam cobrir as bandejas e ndo devem entrar nas UH’s para evitar a
contaminacgao.

Fonte: (Varela, 2021, p. 07).

Guiando-se pelos protocolos, nota-se que a hotelaria precisou se reestruturar em
funcdo das varias mudancas organizacionais para continuar entregando valor aos
clientes. Oliveira et al. (2020) destacam aspectos positivos das novas praticas de
seguranca sanitaria voltadas a sustentabilidade, como a preferéncia de atividades ao ar
livre como forma de privilegiar a ventilagdo natural e o check in eletréonico como forma
de diminuir a quantidade de papel.

No cendrio estadual, diante da necessidade de adequac¢do das empresas aos novos
protocolos para que as atividades pudessem voltar, - mirando aquecer a economia com
emprego e renda, - foi criado um Plano de Seguranga Sanitaria, visando a seguranca
publica e o ordenamento da retomada gradativa da atividade turistica. Entidades do
trade turistico estadual, como o SENAC, a FECOMERCIO, a EMPROTUR, o SINDETUR, o
SEBRAE, a ABIH, a ABRASEL, a Secretaria de Turismo e a SUVISA tiveram participacao
ativa na constru¢do dos encaminhamentos. Somado a eles, identifica-se representantes
das Secretarias de Tributacdo e Desenvolvimento Econémico do RN, da Agéncia de
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Fomento do RN, da Universidade Federal do Rio Grande do Norte e da Thémata
Consultoria (Governo do Estado, 2022). Como medidas gerais adotadas em todas as
empresas e servicos turisticos do RN, é permitido citar:

v' Higienizacdo correta das mios: lavar as maos frequentemente com agua e
sabdo, durante pelo menos 20 segundos ou usar desinfetante para as maos
que tenha pelo menos 70% de alcool, cobrindo todas as superficies das maos e
esfregando-as até ficarem seca;

v’ Etiqueta respiratoria: tossir ou espirrar para o antebrago ou usar lenco de
papel, que deve ser imediatamente descartado no lixo; higienizar as maos
sempre apoOs tossir ou espirrar e depois de se assoar; evitar tocar nos olhos,
nariz e boca com as maos.

v Conduta social: alterar frequéncia e forma de contato entre os colaboradores e
entre estes e os clientes, evitando (quando possivel) o contato proximo, postos
de trabalho partilhados, reunides presenciais e partilha de comida, utensilios,
copos e toalhas;

v' Vigilincia de sintomatico respiratério: orientar colaboradores a reportarem,
logo seja identificada, a presenca de sintomas respiratérios em si ou em
familiares que convivem no mesmo domicilio.

Especificamente abordando o presente estudo de caso em um hotel da capital,
indicaram-se treinamentos constantes com toda a equipe, bem como com os prestadores
de servicos sobre os protocolos apresentados, reforcando que todos os dias o
uniforme/fardamento deveria estar limpo e higienizado. Além disso, foi providenciado
controle de acesso, marcacdo de lugares reservados aos clientes, controle da area
externa dos estabelecimentos e a organizacao das filas para que fosse respeitada a
distdncia minima de um metro e meio entre as pessoas. E preciso compreender que
limpeza e higienizacdo/desinfeccdo sdao vetores que sinalizam para o éxito das distintas
acoes. Tais acdes trazem uma sensacdo de seguranca ao passo que mantém a qualidade
atenciosa da prestacao dos servicos.

Destaca-se, também, que clientes, colaboradores e prestadores de servico devem
usar mascaras de acordo com as exigéncias para espagos publicos, contidas nas normas
vigentes da época e mesmo atualmente apds a liberacdao do uso das mascaras. Observa-
se que nos estabelecimentos os colaboradores continuam fazendo uso desses
protocolos. Reforga-se, ainda, que os cuidados se estendem para os diferentes
ambientes, a saber: casa, transporte publico e no trabalho. Sem esquecer de estar atento
ao fluxograma de acdo para situagdes onde os turistas declararem e/ou apresentarem
sintomas da Covid-19. Nota-se, portanto, que os principais procedimentos da
hospedagem neste hotel sinalizam para:

v" 0 uso de mascara como recurso obrigatério nas areas comuns do hotel. Caso
necessario, mascaras descartaveis sao fornecidas gratuitamente;

v" 0 alcool 70% ¢é disponibilizado em diversos pontos estratégicos do Hotel, como
recep¢ao e balcdes de atendimento, para uso geral;

v' Todos os ambientes sdo higienizados frequentemente, incluindo paredes e
lixeiras, com solucao apropriada, regularizada pela ANVISA. Além disso, os
espacos fechados sdo regularmente abertos;

v’ Areas de circulagdo, objetos e superficies de uso comum sido lavadas e
desinfetadas varias vezes ao dia;
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v Nos banheiros estio disponiveis sabonete liquido e toalhas de papel descartaveis,
além de lixeiras com acionamento sem uso das maos;

v 0 compartilhamento de objetos pessoais e de trabalho deve ser evitado;

v Todos os espagos foram readaptados para obedecer ao afastamento minimo de 2
metros, incluindo mesas nos escritérios e restaurante;

v’ Etiqueta respiratéria devera ser observada no periodo de estada no hotel,
devendo, o héspede, cobrir espirros e tosse com papel descartavel, realizando o
descarte imediatamente no lixo;

v Orientamos nossos clientes e colaboradores a manterem a distancia minima de 2
metros e ndo se cumprimentarem com aproximacao fisica (com beijos, abracos e
apertos de mao), bem como evitar tocar nos olhos, nariz e boca com as maos;

v Disponibilizacdo em areas comuns do Hotel de materiais informativos sobre a
necessidade da higienizacao das maos, o uso de mascaras e distanciamento, além
de limpeza e ventilacdo dos ambientes.

v' Foram removidos dos apartamentos e areas comuns itens que possibilitam
contaminacdo indireta, como jornais, revistas e livros.

v" 0 hotel esta trabalhando com uma quantidade reduzida de apartamentos.

AS MUDANCAS NO CHECK IN E NO CHECK OUT EM ATENCAO AOS PROTOCOLOS DE
BIOSSEGURANCA

No meio de hospedagem em estudo, a respeito dos procedimentos do check in e
check out, que sao dois dos principais momentos que marcam a hospedagem, assumimos
como referéncia acdes semelhantes, em dmbito nacional e estadual, podendo verificar
alguma demanda mais especifica que se alinha com a infraestrutura do meio de
hospedagem e suas especificidades. Para agilizar o processo de check in e evitar, ao
maximo, contato fisico e aglomeragdes, os protocolos indicam que o hotel podera se
valer do envio de fichas cadastrais para preenchimento e assinatura prévios, bem como
do recurso do check in on line.

Sobre a permanéncia de hdspedes na recepcao, ela esta restrita aos momentos de
check in e check out, evitando a aglomeracdao de pessoas no local. Pontua-se que o
atendimento na recepc¢ao sera organizado, evitando filas no momento de check in e check
out, respeitando ao maximo o necessario distanciamento social. Outra norma importante
é que ao chegar na recepcgao, o héspede devera fazer uso de alcool 70% nas maos, e s
seria atendido se estiver usando mascara. Com os novos decretos, o uso da mascara
passa a ser optativo, mesmo verificando que os empreendimentos solicitam que os
colaboradores continuem usando. Mas na recepc¢ao sera disponibilizado, gratuitamente,
mascaras descartaveis, caso o hdspede queira e nao esteja portando a sua propria
(Maranhao; Maranhao, 2020; Varela, 2021).

E também na recepcio que a medicio da temperatura estava sendo realizada em
todos os hospedes, por meio de termdmetro digital laser infravermelho, em periodos
anteriores a vacinacao. Quando ocorria de hdspedes apresentarem temperatura igual ou
superior a 37,5° estes passavam por nova medicdo apés 5 minutos. Persistindo o
quadro, eram informados sobre o protocolo referente a hospedagem de pessoas com
suspeita de Covid-19. O hdéspede deveria assinar um termo especifico, aceitando
respeita-lo. Somente apds tais procedimentos o check in era realizado, juntamente com o
inicio do monitoramento para o cumprimento do protocolo. Preferencialmente, o
héspede deveria realizar autosservico de bagagem e estacionamento. Em sendo
necessario auxilio, deveria solicitar ao recepcionista. Com o devido aumento de
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vacinados, o cartao de vacina passou a ser um item relevante nesse processo de inspec¢do
e primeiro contato com os empreendimentos (Maranhdo; Maranhao, 2020).

Ainda com relacdo aos procedimentos voltados para o check in e check out
seguros, disponibilizaram-se canetas higienizadas para preenchimentos das fichas de
registro do hdspede. As chaves dos apartamentos foram igualmente sanitizadas.
Encaminhava-se para o entendimento que o cumprimento de todas as medidas se desse
de modo concatenado com a operacionalizacdo dos servigos de forma diferenciada, mais
segura e sem perder a qualidade, servindo como uma justificativa para a permissao de
funcionamento dos estabelecimentos.

CONSIDERACOES FINAIS

A guisa de conclusdo, afirmamos que muitos foram os desafios do periodo
pandémico e a hotelaria precisou mediar e articular e equilibrar trés vieses: a garantia
da seguranca, a prestacdo de servicos de qualidade e a obediéncia aos protocolos como
condi¢do para o retorno gradual de suas atividades. Através do levantamento de
informacdes e dados coletados, constata-se que o objetivo principal do trabalho foi
alcangado, visto que foi possivel listar e discutir os protocolos sanitarios adotados em
uma hospedagem de pequeno porte do litoral potiguar. Visamos, em outro momento,
realizar uma investigacao in loco que permita através do trabalho de campo a efetivagao
das regras sanitarias. Assim, compreendendo que na medida em que as atividades nos
hotéis foram retomadas, esses protocolos proporcionaram aos seus hodspedes e
colaboradores a seguran¢a necessaria para o pleno funcionamento do meio de
hospedagem analisado.

Deste modo, a geréncia dos estabelecimentos deve adotar uma atitude
responsavel para lidar com a ameaca a saide da Covid-19. Foi necessario estar
preparado, elaborar planos para cada setor baseados nas informacgdes disponiveis e
partilhadas mundialmente. Quanto mais rapida for a resposta e mais pensamento critico
for utilizado, melhor o resultado. O cumprimento das medidas de prevencao e a eficacia
delas devem ser avaliadas com frequéncia para identificar e corrigir lacunas e adaptar a
operacdo a experiéncia pratica. Todas as equipes e prestadores de servicos devem ser
treinados pela empresa sobre as medidas a serem adotadas internamente, bem como
reforcar as medidas que possam proteger a saude dos colaboradores.

Entendeu-se que ainda estamos em pandemia, evidentemente com maior
controle, mas ainda em pandemia. E possivel planejar viagens com maior controle de
aglomeracao, pois o check in e o check out virtual existiam antes da Covid-19 em hotéis
de diferentes categorias. O servico cresceu durante a pandemia. Mesmo em hotéis que
optaram por manter check in e check out no lobby, ha procedimentos sendo feitos com
contato minimo. Aplicativos de hotéis também exemplos do que ja existia e aumentou
durante a pandemia. Assim, conclui-se que, no periodo pandémico, a hotelaria precisou
mediar, articular e equilibrar trés vieses (a garantia da seguranga, a prestacdo de
servicos de qualidade e a obediéncia de protocolos) como condicdo para o retorno
gradual de suas atividades.

Revista Turismo: Estudos & Praticas (RTEP)
v.11, n. 2, jul./dez. 2022 (ISSN: 2316-1493)

amrsss GEPLAT e fgeplatom/ e/



geplat.com/rtep 13

REFERENCIAS

Beni, M. C. (1990). Sistema de turismo SISTUR: estudo do turismo face a moderna teoria
de sistemas. Sdo Paulo -Brasil.

Cruz, R. de C. (2020). Impactos da pandemia no setor de turismo. Disponivel em: <
https://jornal.usp.br/artigos/impactos-da-pandemia-no-setor-de-turismo/> Acesso em:
11 de maio de 2021.

Maranhdo, R. A.; Maranhdo, R. R. (2020). Novo coronavirus (2019-nCoV): uma
abordagem preventiva para o setor hoteleiro. Brazilian Journal of Health Review, v. 3, n.
2,p-2814-2828.

G1 RN. Apds reunido com prefeituras da Grande Natal, governo do RN anuncia novas
medidas para aumentar isolamento social. Disponivel em:
<https://gl.globo.com/rn/rio-grande-do-norte/noticia/2020/06/02 /apos-reuniao-
com-prefe  ituras-da-grande-natal-governo-do-rn-anuncia-novas-medidas-para-
aumentar-isolament o-social.ghtml. > Acesso em: 11 de maio de 2021.

Informagdes de viagens internacionais e restricdes. Disponivel em:<
https://reopen.europa.eu/pt>. Acesso em: 11 de maio de 2021.

Miguel, P. A. C, Salomi, G. E. (2004). Uma revisdo dos modelos para medicdo da
qualidade em servicos. Revista Produgdo, V. 17 n.1.

Ministério da Saude do Governo Federal. Painel Coronavirus. Disponivel em:
https://covid.saude.gov.br/. Acesso em: 10 de maio de 2021.

Oakland, J. (1994). Gerenciamento da Qualidade Total. Trad. Adalberto Guedes Pereira.
Editora Nobel: Sdo Paulo.

Oliveira, S. D. et al. (2020). Impactos da Covid-19 na qualidade da prestacao de servigos
hoteleiros no Brasil. Atelié do Turismo: Dossié - Turismo em tempos de pandemia,
Campo Grande, v. 4, p. 27-52, dez.

Paladini, E. P. (2009). Gestao da qualidade: teoria e pratica. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas.
Petrocchi, M. (2002). Gestao de Polos Turisticos. Sdo Paulo: Futura.

PLANO BASICO DE SEGURANCA SANITARIA PARA RETOMADA DO TURISMO NO RIO
GRANDE DO NORTE, Natal, Senac. Maio de 2020.

PORTAL PANROTAS. Turismo responde por 8,1% do PIB Brasil; veja dados globais.
Disponivel em: https://www.panrotas.com.br/mercado/economia-e-
politica/2019/03 /turismo-responde-por-81-do-pib-brasil-veja-dados-
globais_162774.html. Acesso em: 10 de maio de 2021.

Revista Turismo: Estudos & Praticas (RTEP)
v.11, n. 2, jul./dez. 2022 (ISSN: 2316-1493)

@& omsess GEPLAT e gepitcom, e


https://covid.saude.gov.br/
https://www.panrotas.com.br/mercado/economia-e-politica/2019/03/turismo-responde-por-81-do-pib-brasil-veja-dados-globais_162774.html
https://www.panrotas.com.br/mercado/economia-e-politica/2019/03/turismo-responde-por-81-do-pib-brasil-veja-dados-globais_162774.html
https://www.panrotas.com.br/mercado/economia-e-politica/2019/03/turismo-responde-por-81-do-pib-brasil-veja-dados-globais_162774.html

geplat.com/rtep 14

Ribeiro, J. L. Tinoco, M. A. (2007). Uma nova abordagem para a modelagem das relacdes
entre os determinantes da satisfacdo dos clientes de servicos. Revista Produgdo, v. 17, n.
3.

SANAR SAUDE. Linha do tempo do Coronavirus no Brasil. Disponivel em:
https://www.sanarmed.com/linha-do-tempo-do-coronavirus-no-brasil. Acesso em: 10
de maio de 2021.

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA DO GOVERNO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
NORTE. Disponivel em:

http://www.saude.rn.gov.br/Conteudo.asp? TRAN=ITEM&TARG=223456&ACT=
&PAGE=&PARM=&LBL=MAT%C9RIA. Acesso em: 12 de maio de 2021.

Silva, V. B. (2013). Gestdo da qualidade dos servicos prestados em bares e restaurantes
na praia da Redinha (Natal-RN)/(monografia - UFRN) - Natal, RN.

Tribuna do Norte. Ocupacgado de leitos publicos para Covid-19 chega a 100%. Disponivel
em: < http://www.tribunadonorte.com.br/noticia/ocupaa-a-o-de-leitos-paoblicos-para-
covid-19 -em-natal-chega-a-100/479572> 10 de maio de 2021.

Varela, G. ]. M. de A. (2021). Percepc¢ao de qualidade através dos protocolos de seguranga
sanitaria nos hotéis na pandemia Covid-19. 2021. Trabalho de Conclusdo de Curso.
Universidade Federal do Rio Grande do Norte.

Veal, A.]. (2011). Metodologia de pesquisa em lazer e turismo. Sdo Paulo: Aleph.

Revista Turismo: Estudos & Praticas (RTEP)
v.11, n. 2, jul./dez. 2022 (ISSN: 2316-1493)

@& omsess GEPLAT e gepitcom, e


https://www.sanarmed.com/linha-do-tempo-do-coronavirus-no-brasil
http://www.saude.rn.gov.br/Conteudo.asp?TRAN=ITEM&TARG=223456&ACT&PAGE&PARM&LBL=MAT%C9RIA
http://www.saude.rn.gov.br/Conteudo.asp?TRAN=ITEM&TARG=223456&ACT&PAGE&PARM&LBL=MAT%C9RIA
http://www.tribunadonorte.com.br/noticia/ocupaa-a-o-de-leitos-paoblicos-para-

