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RESUMO

Nos anos de 2020 e 2021, o mundo passou por um periodo de medo e incertezas
causado pela pandemia da Covid-19. Com alta taxa de transmissibilidade, os
governos se preocuparam em criar estratégias que diminuissem a transmissao do
virus, onde foram denominadas de protocolos de biosseguranca, seguidos por
todos, sem excecdo, inclusive no setor turistico. Neste sentido a presente pesquisa
tem como objetivo geral analisar os protocolos e as medidas de biosseguranca
adotados pelo Hotel Sabino Palace — Mossor6/RN, para o enfrentamento da Covid-
19 na retomada do turismo, e como objetivos especificos: a) Identificar os protocolos
de higienizacdo e biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace; b) avaliar se
0s protocolos de higienizacdo e biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace
estdo em consonancia com o Plano de Retomada do Turismo do Rio Grande do
Norte; e ¢) compreender a percepcdo do gestor sobre a manutencédo dos protocolos
de higienizacdo e biosseguranca na perspectiva de captacdo e fidelizagcdo de
hospedes no cenario pos-pandémico. E para alcancar os objetivos aqui exposto foi
realizada uma pesquisa de carater qualitativo por meio de um roteiro de entrevista
semiestruturado, elaborado a partir do Plano de Retomada do Turismo do RN.
Verificou-se que o hotel adotou de maneira satisfatéria tantos os protocolos de
biosseguranca gerais como especificos para a hotelaria, estando dispostos a
adaptar-se a nova realidade, proporcionando um lugar seguro para funcionéarios e
hospedes. A partir dessa pesquisa, acredita-se que outros estudos podem ser
desdobrados, tais como: as adaptacdes dos demais hotéis de Mossor6/RN durante a
pandemia; estratégias de marketing usadas pelos hotéis para enfrentamento de
momentos de crise; quais consequéncias a pandemia trouxe para hotéis e pousadas
de pequeno porte, entre outros, visto que diversos questionamentos podem ser
levantados a partir de um tema. Por fim, ressalta-se que diante das constata¢cbes
neste trabalho, espera-se que o mesmo seja fonte de pesquisas futuras sobre o
tema, como também uma forma de feedback para o Hotel Sabino Palace.

Palavras-chave: Hotelaria; protocolos de biosseguranca; Covid-19.



ABSTRACT

In the years 2020 and 2021, the world went through a period of fear and uncertainty
caused by the Covid-19 pandemic. With a high rate of transmissibility, governments
were concerned about creating strategies to reduce the transmission of the virus,
which were called biosafety protocols, followed by everyone, without exception,
including the tourist sector. This way, the present research has the general objective
of analyzing the protocols and biosecurity measures adopted by the Hotel Sabino
Palace - Mossor6 / RN, to face Covid-19 in the resumption of tourism, and as specific
objectives: a) ldentify the protocols of hygiene and biosecurity adopted by the Hotel
Sabino Palace; b) assess whether the hygiene and biosafety protocols adopted by
the Sabino Palace Hotel are in line with the Rio Grande do Norte Tourism
Resumption Plan; and c¢) understand the manager's perception about the
maintenance of hygiene and biosafety protocols in the perspective of attracting and
retaining guests in the post-pandemic scenario. And to achieve the objectives set out
here, a qualitative research was carried out through a semi-structured interview
script, prepared from the Tourism Resumption Plan of RN. It was found that the hotel
has satisfactorily adopted both general and specific biosecurity protocols for the hotel
industry, being willing to adapt to the new reality, providing a safe place for
employees and guests. From this research, it is believed that other studies can be
unfolded, such as: the adaptations of other hotels in Mossor6/RN during the
pandemic; marketing strategies used by hotels to face moments of crisis; what
consequences the pandemic has brought to small hotels and inns, among others,
since several questions can be raised from a theme. Finally, it is noteworthy that in
view of the findings in this work, it is expected that it will be a source of future
research on the subject, as well as a form of feedback for the Hotel Sabino Palace.

Keywords: Hospitality; biosafety protocols; Covid-19.
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1 INTRODUCAO

A pandemia da Covid-19 causada pelo virus SARS-CoV-2 teve seus
primeiros registros em dezembro de 2019 na China, e desde entdo, os nameros
vem crescendo substancialmente, atingido no dia 12 de agosto de dois mil vinte e
dois, segundo a World Health Organization (WHO, 2022) a marca de 585.950.085
casos confirmados e de 6.425.422 6bitos no mundo. No cenério nacional, conforme
a supracitada organizacdo, o Brasil alcangcou nessa mesma data o numero de
680.786 obitos. Considerando-se o estado do Rio Grande do Norte, o niumero é de
8.299 Obitos e em Mossord, locus de investigacdo dessa pesquisa, 651 mortes
foram ocasionadas pelo novo coronavirus, segundo a ultima atualizacéo realizada
em 14 de julho de 2022, do painel de monitoramento do RN, feito pelo Laboratorio
de Inovacédo Tecnoldgica em Saude (LAIS, 2022).

Salienta-se que mesmo diante da descoberta de vacinas, a taxa de
transmissdo do coronavirus em janeiro de 2022 no Brasil estava em 1.78, segundo
monitoramento da Imperial College divulgado pela CNN Brasil (2022), significando
gue a cada 100 pessoas infectadas, o virus é transmitido para mais 1.78, sendo
que qualquer numero acima de 1 indica aceleracdo no contdgio. O que gera,
portanto, impactos sociais (aumento da desigualdade, desemprego e do numero de
pessoas a beira da extrema pobreza), politicos (imprevisibilidade das acdes
politicas), ambientais (aumento na geracdo de residuos de saude e domiciliares),
econdmicos (fechamentos de empresas e diminuicdo na economia global) e
culturais (suspensdo de atividades em museus, casas de espetaculos, teatros,
cinemas, startups, etc.).

Afetando inclusive a atividade turistica, de acordo com o Barémetro Mundial
do Turismo da Organizacdo Mundial de Turismo (OMT, 2021), o colapso nas viagens
internacionais representa uma perda estimada de US$ 1,3 trilhdo em receitas de
exportacdo no ano de 2020. E no ano de 2021, segundo ONU (2021) o turismo
perdeu US$ 2 trilhdes.

No Brasil desde margco de 2020 até abril de 2022, segundo a Confederacao
Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo (CNC), o turismo perdeu R$
515 bilhdes com a chegada da pandemia (CNN BRASIL, 2022). Além de cerca de
500 mil empregos em turismo perdidos, segundo o economista da CNC Fabio
Bentes (AGENCIA BRASIL, 2022), como também o fechamento de aeroportos,


https://www.vgresiduos.com.br/blog/quais-sao-as-recomendacoes-oficiais-para-a-gestao-de-residuos-durante-covid-19/
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agéncias de viagem, estabelecimentos de A&B e cancelamentos de eventos. Dos
diversos setores impactados por essa realidade, o turismo figura como um dos mais
afetados, dado as distintas restricbes de locomocao e sancfes sanitarias adotadas
por diferentes governos nas variadas esferas sociais, que afetaram negativamente o
fluxo de pessoas e as viagens como um todo.

Nesse sentido, buscando enfrentar a pandemia diversos 6rgaos mundiais,
estatais e do poder privado, criaram varias estratégias no combate a Covid-19 e
medidas que minimizassem 0s impactos no setor turistico. Especificamente no
Brasil, véarias leis e decretos foram criados pelo Governo, em todas as suas
instancias (federal, estadual e municipal) orientando a populacdo e as empresas
com medidas de controle para a transmisséo do virus e a retomada da economia.

Dentre esses diversos instrumentos normativos destacam-se: a Portaria
interministerial de n® 255 de 22 de maio de 2020 que prevé o fechamento das
fronteiras brasileiras para a entrada de estrangeiros no Brasil de qualquer pais;
Portaria n® 1.565, de 18 de junho de 2020 diz que compete as autoridades e 6rgaos
de saulde locais, decidirem sobre a retomada das atividades depois de uma
avaliacao do cenario epidemiolégico; Lei n°® 14.046, de 24 de agosto de 2020 que
fala sobre o adiamento e o cancelamento de servi¢os, de reservas e de eventos dos
setores de turismo e de cultura, onde o prestador do servico ndo é obrigado a
reembolsar o cliente desde que garanta a remarcacado ou disponibilize crédito para
uso ou abatimento na compra de outros servicos.

Percebe-se assim, a importancia desses instrumentos para orientar e servir
como referéncia aos estabelecimentos sobre como devem agir, quais as medidas
devem ser adotadas nesse momento de mudancas e incertezas para todo o turismo,
servindo também como um norteador de confiabilidade para os funcionarios e
clientes, que necessitam perceber que os cuidados pela seguranca de todos estao
sendo adotados.

As leis, protocolos, decretos e portarias criadas até o momento tém por
objetivo principal a seguranc¢a da populagéo e a diminuicdo de transmisséo do virus.
De acordo com a ja citada Portaria n° 1.565, de 18 de junho de 2020, “E importante
gue os setores de atividades elaborem e divulguem protocolos especificos de acordo
com o0s riscos avaliados para o setor, considerando os ambientes e processos
produtivos, os trabalhadores, os consumidores e usuarios e a populacdo em geral’.

Sendo assim, os estabelecimentos tém a liberdade de se adaptarem, caso vejam
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necessidade, aos protocolos e leis criados pelo governo, sejam eles de instancia
federal, estatal ou municipal, seguindo as orientacées dadas pelas autoridades
competentes.

Na hotelaria, além de seguir as medidas basicas de biosseguranca de forma
geral, foram desenvolvidas orientagbes, cartilhas e normas que respeitam as
especificidades de cada setor dentro de cada meio de hospedagem.

Outra estratégia realizada por determinadas instituicbes para minimizar as
consequéncias da pandemia no setor turistico, foi a criacdo de selos de qualidade,
como o selo do “Turismo Responsavel — Limpo e Seguro”, langado pelo Ministério
do Turismo (MTur), que tem como objetivo mostrar que aquele estabelecimento
segue os protocolos de biosseguranca e higienizacao; certificacdes e seguranca
para atrair turistas e demonstrar confiabilidade no empreendimento. Foi criado
também um Plano de Contingéncia pela Federacao Brasileira de Hospedagem e
Alimentagdo (FBHA, 2020) com o intuito de nortear agdes para os filiados dos
sindicatos.

No contexto estadual, foi elaborado o plano de Retomada do Turismo (RN,
SETUR et al., 2020a) e o Plano Basico de Seguranca Sanitaria para a Retomada
do Turismo no RN (RN, SETUR et al.,, 2020b) que orienta como cada setor do
turismo, dentre eles: agéncias de viagens, meios de hospedagem, transportadoras,
espacos de eventos, devem agir para retomar o funcionamento de suas atividades.
Dessa forma, para que as empresas funcionassem de maneira segura foram
orientadas a adotarem novos protocolos de higienizagdo e biosseguranca, para a
protecdo de seus clientes e colaboradores.

Dentro da gama de empreendimentos turisticos, os hotéis se veem
impactados de forma expressiva, dado ao fato de que tiveram uma diminuicédo
drastica da movimentacdo de hdspedes. Segundo Medeiros (2021) o setor de
hospedagem teve mais de 3 mil estabelecimentos encerrando as atividades em
2020. No estado do Rio Grande do Norte esses impactos também sdo perceptiveis,
no més de abril de 2020 segundo ABIH ao Portal G1 RN (2020), 90% dos
empreendimentos conveniados fecharam devido ao cancelamento de hospedagem e
de viagens. Reabrindo de forma gradativa a partir de junho de 2020, com algumas
restricdes e orientagbes de forma especifica para cada setor do hotel, dentre eles:
recepgdo, manutencao, governanca e lazer. O setor sofreu flutuagcdes em mais de

dois anos de pandemia, diante de decretos estaduais e municipais que influenciaram
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diretamente na prestacdo do servico e, consequentemente, na capacidade de
captacao de turistas.

O ano de 2021, um ano depois do inicio da pandemia, foi marcado pelo
avanco da vacinacdo da populacdo brasileira contra Covid-19, tendo 80% da
populacdo-alvo vacinada e com retorno de atividades presenciais essenciais,
segundo o Instituto Butantan (2021), ocasionando a diminuicdo dos casos e a
flexibilizacdo de algumas normas e protocolos.

O governo do estado do RN faculta o uso de mascaras tanto em locais
abertos como fechados através do Decreto N° 31.360, de 06 de abril de 2022.

Sendo assim, buscando compreender melhor essa nova dinamica no setor
hoteleiro frente a pandemia da Covid-19 no estado potiguar, tem-se como questao-
central desse estudo: Quais os protocolos e as medidas de biosseguranca adotados
pelo Hotel Sabino Palace — Mossoré/RN, para o enfrentamento da Covid-19 na
retomada do turismo?

Para responder essa pergunta a presente monografia tem como objetivo
geral, analisar os protocolos e as medidas de biosseguranca adotados pelo Hotel
Sabino Palace — Mossor6/RN, para o enfrentamento da Covid-19 na retomada do
turismo, e como objetivos especificos: a) Identificar os protocolos de higienizacao e
biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace; b) avaliar se os protocolos de
higienizacdo e biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace estdo em
consonancia com o Plano de Retomada do Turismo do Rio Grande do Norte; e c)
compreender a percepcdo do gestor sobre a manutencdo dos protocolos de
higienizacdo e biosseguranca na perspectiva de captacao e fidelizacdo de hospedes
no cenario pos-pandémico.

Portanto, para alcancar os objetivos aqui expostos foi realizada uma pesquisa
de carater qualitativo, visto que a intencdo ndo esta no quantificavel, mas sim no
nivel da realidade vivida pelo entrevistado e qualidade de suas respostas (ANGELO,
2012). Partindo desse sentido foi feito um estudo de caso (SEVERINO, 2013) com
os funcionarios do Hotel Sabino Palace — Mossor6/RN, utilizando-se também tanto
dados primarios como dados secundarios (ANGELO, 2012) para a construcdo do
estudo.

A coleta de dados se deu por meio de um roteiro de entrevista
semiestruturada, que possibilitou explorar mais amplamente a questdo, ndo se

limitando apenas as questdes postas (ANGELO, 2012). Roteiro este elaborado a
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partir do Plano de Retomada do Turismo do RN (SETUR et al., 2020) e protocolos
de biosseguranca lancados no momento da pandemia.

Com a situacdo de pandemia, ocasionada pela Covid-19, enfrentada por
todo o mundo, o estudo torna-se importante primeiramente para a Academia,
tendo em vista ser um tema novo e que requer estudos monograficos no cenario
potiguar.

Segundo pesquisa realizada nas bibliotecas virtuais da Universidade do
Estado do Rio Grande do Norte (UERN) e da Universidade Federal do Rio Grande
do Norte (UFRN), considerando os anos 2020 a 2022, uma vez que a pandemia
foi deflagrada pela Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) no dia 11 de margo de
2020 (OPAS, 2021), filtrando a busca por assunto Covid-19, foram encontrados
846 trabalhos que discutem sobre esse tema, refinando a busca por Covid-19 e
Turismo, somente 8 foram escritos por alunos de turismo, e apenas 2 falam
diretamente dos protocolos de biosseguranca. Tratando-se de dois estudos de
caso, um sobre os protocolos utilizados pelos gestores no setor de eventos de
alguns hotéis e o outro, a respeito dos protocolos de combate a Covid-19 em um
hostel, ambos em Natal/RN. Salienta-se que essas duas monografias foram
realizadas por estudantes da UFRN.

Ja no levantamento feito no sistema da UERN foram encontrados 13
trabalhos relacionados ao assunto até o momento. Desses apenas 1 esta voltado
para o turismo retratando sobre o0s impactos socioespaciais da pandemia da
covid-19 no turismo em Mossor6/RN, mas foi escrito por um aluno de Geografia.
Esse resultado demonstra que os protocolos de biosseguranca na hotelaria, € um
assunto com pouca producdo académica na UERN e UFRN e, que necessita ser
estudado pelo campo do turismo. Nesse sentido a pesquisa vem contribuir
academicamente servindo como base para futuras pesquisas e destacando os
enfrentamentos vividos no periodo de pandemia.

A importancia do ponto de vista social se manifesta pelo fato da sociedade
estar enfrentado um momento de adaptacdo e inovacéo, e a pesquisa vem como
mais um meio de mostrar quais as principais formas de prevencédo e protecao
contra a Covid-19 em meios de hospedagem alertando assim a importancia de
conhecimento e execugdo dessas praticas para que se esteja cada vez mais

consciente do que pode ser feito para a protecao de toda a sociedade.
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Considerando o aspecto pessoal, como estudante do curso de turismo e
tendo estagiado no Hotel Sabino Palace — Mossor6/RN, a pesquisadora tem
interesse em verificar a adaptacdo do hotel em relacdo aos protocolos de
biosseguranca, como uma forma de analisar a seguranca do hotel para os clientes
e contribuir com o desenvolvimento da referida empresa.

Por fim, destaca-se que a presente monografia esta estruturada em cinco
capitulos apresentados respectivamente: “Introducdo”, onde se apresenta um
breve histérico da pandemia da Covid-19 iniciada no ano de 2020 e suas
consequéncias para o turismo; seguido pelo capitulo “Hotéis como Meios de
Hospedagem”, com conceitos dos meios de hospedagem, assim como
organogramas de um hotel.

O capitulo seguinte traz “A Hotelaria no Contexto da Pandemia: a importancia
dos protocolos de biosseguranca”, apresentando os protocolos de biosseguranca
criados com foco no turismo, como também o Plano Basico de Seguranga Sanitaria
criado por varias entidades do trade turistico como acéo para o enfrentamento da
pandemia adotados pelos diversos segmentos do turismo; continuando com a
“‘Andlise de Dados” que mostra como o Hotel Sabino Palace em Mossor6/RN se
adaptou durante a pandemia da Covid-19 e quais os protocolos foram adotados pelo
mesmo, finalizando com as “Consideracdes Finais” onde se apresentam as

consideracdes referentes aos objetivos e resultados.
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2 HOTEIS COMO MEIO DE HOSPEDAGEM

Os meios de hospedagem s&o parte importante na cadeia produtiva do
turismo, visto que segundo a OMT (2001) turismo é:

O turismo compreende as atividades 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, negécios ou
outras (OMT, 2001, p. 38).

Nesse sentindo percebe-se que o turista necessita em suas viagens de meios
gue garantam que suas necessidades basicas sejam atendidas, como: alimentacéo,
protecdo e descanso, surgindo entdo a importancia dos meios de hospedagem para
o turismo.

De acordo com a Lein® 11.771 de 17 de setembro de 2008, em seu Art. 23 0s
meios de hospedagens sao considerados como:

Art. 23. [...] os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente
de sua forma de constituicdo, destinados a prestar servigos de alojamento
temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso
exclusivo do héspede, bem como outros servicos necessarios aos Usuarios,

denominados de servigos de hospedagem, mediante adog¢do de instrumento
contratual, tacito ou expresso, e cobranca de diaria (BRASIL, 2008).

Ribeiro amplia nessa discussdo ao afirmar que “O termo meios de
hospedagem refere-se ao conjunto de empresas destinadas a prover acomodacao
em condi¢des de seguranca, higiene e satisfacdo as pessoas que buscam por esses
servigos, seja por periodos curtos ou até em longas temporadas” (RIBEIRO, 2011, p.
27).

Dentro do conjunto de empresas que promovem acomodacdes para 0S
turistas e viajantes, existem diversos tipos de meios de hospedagem. Nesse sentido,
ainda segundo Ribeiro (2011, p. 29) “[...] em func&o da diversidade de demandas,
assim como a significativa concorréncia dos dias atuais, ao longo dos tempos foram
surgindo inimeros tipos de meios de hospedagem com caracteristicas préprias
visando aos mercados especificos”.

Corroborando com essa discussédo, o MTur criou o Sistema Brasileiro de
Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass), sancionado pela Portaria n°® 100,
de 16 de Junho de 2011 (MENEZES; SILVA, 2013), com o intuito de padronizar os
meios de hospedagem brasileiro, a fim de garantir maior seguranga aos turistas e

orientar o mercado turistico, estimulando também a procura por regularizacdo dos
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meios de hospedagem no CADASTUR!. O SBClass além de aumentar a
competitividade, possibilita a concorréncia justa entre os meios de hospedagem e
auxilia turistas, brasileiros e estrangeiros, em suas escolhas (BRASIL, Ministério do
Turismo, 2011).

De acordo com o sistema de classificagdo SBClass, os meios de hospedagem
sdo: Hotel, Resort, Hotel Fazenda, Cama e Café, Hotel Histérico, Pousada e
Flat/Apart-hotel.

Tendo o hotel como objeto deste estudo, ha a necessidade de
aprofundamento no que diz respeito ao seu conceito e organizacao.

O SBClass (2011, n.p.) define hotel como: “Estabelecimento com servico de
recepcao, alojamento temporario, com ou sem alimentacao, ofertados em unidades
individuais e de uso exclusivo do hospede, mediante cobranca de diaria”.

Japara a EMBRATUR (2008, p. 32) hotel é:

Edificacdo com localizacdo preferencialmente urbana; normalmente com
varios pavimentos (partido arquitetbnico vertical). Oferece hospedagem e
alguma estrutura para lazer e negécios. Unidades Habitacionais com

banheiro privativo (ou em no minimo 60% das UH'’s, para os que ja
operam).

Dessa forma, pode-se constatar que embora tenha preferéncia por espaco
urbano, consegue-se observar varios hotéis em espaco rural, onde o SBClass
(2011) classifica como Hotel Fazenda, que fica localizado em ambiente rural,
proporcionando para o héspede a experiéncia do campo, agindo com entretenimento
e oferecendo uma estrutura para lazer, além de ter seu foco também voltado a
sustentabilidade.

Entende-se assim, que um hotel esta disponivel a atender as necessidades
dos seus héspedes, independente do seu porte em troca do lucro. Aprofundando
esse entendimento, tem-se a seguinte definicdo de Beni (2000, p. 326) sobre hotel,
“‘um estabelecimento comercial de hospedagem que oferece aposentos mobiliados
com banheiro privativo, para ocupag¢do eminentemente temporaria, incluindo servico

completo de alimentagao e outros”.

! O Cadastro de Prestadores de Servigos Turisticos (Cadastur), do Ministério do Turismo, é o
cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor turistico. E obrigatério para Meios de
Hospedagem, Agéncias de Turismo, Transportadoras Turisticas, Organizadoras de Eventos, Parques
Tematicos, Acampamentos Turisticos e Guias de Turismo-MEI (Microempreendedor Individual).
Outras atividades podem ser cadastradas em carater opcional. O cadastro permite ao prestador atuar
legalmente, de acordo com a Lei do Turismo, por meio da emissdo do Certificado Cadastur, assim
como oferece beneficios aos cadastrados. (BRASIL, 2020.)
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7

E para que essas necessidades sejam supridas € notério que existe uma
organizacdo dentro do hotel, onde para Aldrigui (2007, p. 55) “tradicionalmente, um
hotel vai apresentar pelo menos dois departamentos — o de hospedagem e o de
alimentos & bebidas (também chamados de A&B)”.

Esses departamentos atendem aos hotéis de menor porte, mas segundo a
mesma autora, existem organogramas maiores.

Hotéis de grande porte apresentam organogramas mais complexos, devido
ao grande numero de atividades simultineas e das demandas por servigcos
especializados. Surgem, entdo, departamentos especificos para lazer e

recreacdo, manutencdo, seguranga recursos humanos e tecnologia, por
exemplo (ALDRIGUI, 2007, p. 55).

Dessa forma, percebe-se que para a organizagdo de um hotel, ndo existe um
modelo especifico de organograma, visto que isso é definido a partir das suas
especificacdes e necessidades.

Nesse sentido, Aldrigui (2007) baseando-se em outros autores apresenta
quatro tipos de organograma que podem ser encontrados em determinados meios
de hospedagem, porém, considerando a diversidade entre 0 modelo proposto por
Powers e Barrows (2004) e o de Castelli (1999), optou-se por enfatizar apenas
esses dois modelos. O primeiro, proposto por Powers e Barrows (2004) tem uma
abordagem mais simples, ou seja, possui uma divisdo menor a respeito dos setores
de um hotel, com apenas trés departamentos, que subdivide-se em oito setores

dentro do organograma. Conforme observa na figura 01.:



Figura 1: Organograma proposto por Powers & Barrows (2004) apud Aldrigui (2007)
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Fonte: Powers e Barrows (2004) apud Aldrigui (2007)
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Para melhor compressdo do organograma 01, faz-se necessario detalhar
alguns termos que nele contém, como:

- Servico de funcionarios uniformizados:

[...] compostos por porteiros, manobristas, mensageiros e, eventualmente,
concierges. Compreendem os funcionarios ligados a recepcao,
responsaveis pelo primeiro atendimento ao hoéspede (capitdo-porteiro e
manobristas), transito de informacdes (mensageiros) e atendimento
personalizado, além de orientacdo sobre servicos no destino (concierges)
(ALDRIGUI, 2007, p. 62)

- Housekeeping: “[...]termo em inglés que é usado em muitas partes do
mundo e caracteriza servigos de limpeza. O trabalho nessa funcdo basicamente é
arrumar e manter limpo o ambiente, seja um hostel, pousada ou qualquer outro tipo
de hospedagem” (ALVES, 2022).

Ja o0 segundo modelo apresentado por Aldrigui (2007) foi desenvolvido por
Castelli (1999), e compreende uma divisdo maior de setores, com seis
departamentos e vinte subdivisbes dentro do organograma, distribuindo mais
funcdes, tornando a interpretacdo dos setores de um hotel mais facil, visto que no
organograma anterior ha o “Departamento Diversos”, onde deixa uma incégnita a
respeito de quais departamentos seriam esses, trazendo uma informagéo
incompleta, além de ter apenas trés departamentos.

Assim como no organograma de Powers e Barrows (2004), também é
necessaria a conceituacédo do termo Room Service aqui adotado.

- Room service: é um termo inglés que traduzido literalmente para o
portugués significa “servico de quarto”. Servico prestado pelos hotéis onde os
hospedes fazem suas solicitacbes e sdo atendidos em seus quartos (MEUS
DICONARIOS, 2016). Conforme se observa na figura 02.
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Figura 2: Organograma proposto por Castelli (1999) apud Aldrigui (2007)
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Destaca-se que para a autora ndo hd um modelo ideal de organizacdo de um
hotel, o que determina que as fun¢des necessarias sdo: a sua localizacdo e porte,
junto aos servicos existentes.

A partir dessa reflexdo sobre hotéis, na secdo seguinte abordar-se-4 como a

pandemia impactou o setor hoteleiro.
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3 A HOTELARIA NO CONTEXTO DA PANDEMIA: A IMPORTANCIA DOS
PROTOCOLOS DE BIOSSEGURANCA

O turismo e consequentemente tudo que o compde, assim como a hotelaria,
depende de muitos fatores externos para o seu funcionamento, sendo sensiveis a
qualquer mudanca que venha acontecer, como afirma Beni (2020):

O Turismo, mais do que qualquer outro setor da economia, apresenta uma
caracteristica de extrema sensibilidade a toda a alteracao situacional, sendo
extremamente retratil a oscilagées de taxa de cambio, flutuagcbes sazonais
da demanda, riscos meteorolégicos, geolégicos, convulsGes sociais,
instabilidade politica, terrorismo e riscos epidémicos e pandémicos que

comprometam a salde publica, como o recente surto do COVID-19 (BENI,
2020, p. 3).

Nesse sentido, com a chegada da pandemia ocasionada pela Covid-19, o
turismo tornou-se um dos setores econdmicos mais afetados, tendo seus servi¢cos
comprometidos pelo fechamento das fronteiras e a diminui¢cdo drastica do fluxo de
viajantes pelo mundo.

Os hotéis e empreendimentos hoteleiros para que se mantenham ativos,
dependem exclusivamente dos héspedes e que seus espacos sejam ocupados por
eles, levando em consideracao a intangibilidade de seus servigos (SILVA; COSTA;
CIPRIANO, 2020). Ou seja, diferente dos produtos fisicos, o servico hoteleiro ndo
pode ser visto, tocado, sentido, ouvido ou cheirado antes de sua compra.

Os servicos de hospedagem, embora ocorram em um conjunto de
instalacdes fisicas que influenciam no seu desempenho, possuem algo que
ndo se pode tocar ou sentir. A hospedagem é intangivel na ambiéncia da
decoracdo, de oferecimento de um clima de hospitalidade, ou seja, do
‘sentir-se em casa’, embora fora de casa, na assisténcia recebida, na
cortesia percebida em cada gesto, no sorriso de um empregado do hotel
etc. A hospedagem é complementada pelo fornecimento de alimentos e
bebidas, produtos tangiveis, assim como a cama e demais méveis, 0s
lengois, os travesseiros, etc. Entretanto, quando um servigo atinge o nivel
de exceléncia, isso se deve, com certeza, a natureza intangivel daquilo que

estid sendo fornecidos e ndo as coisas fisicas acopladas ao servico.
(PETROCCHI, 2002, p. 23).

E com o novo cenério vivenciado pelo turismo, desde 2020, muitos hotéis
tiveram que encerrar suas atividades e outros necessitou se adaptar a nova
realidade, ja que em muitos casos ndo houve condicdo de permanecerem em
funcionamento sem o nivel de ocupacao habitual.

Diante da capacidade de adaptacdo dos meios de hospedagem e do

comprometimento de adequacdo as medidas de seguranca exigidas pelo governo,
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os hotéis vém se adaptando as orientacdes dos protocolos de biosseguranca para
retomar suas atividades de forma eficiente e eficaz para atender seus clientes
internos e externos.

Para uma melhor compreenséo dos protocolos de biosseguranca na hotelaria,
tem-se a necessidade de esclarecer melhor esses termos. De acordo com Teixeira e
Valle (2020), biosseguranca é:

[...] o conjunto de acdes voltadas para a prevencdo, minimizacdo ou
eliminacado de riscos inerentes as atividades de pesquisa, produgéo, ensino,
desenvolvimento tecnoldgico e prestacdo de servigos, riscos que podem

com prometer a salde do homem, dos animais, do meio ambiente ou a
gualidade dos trabalhos desenvolvidos (TEIXEIRA; VALLE, 2020. p. 19).

Dessa forma, observa-se que a definicdo de biosseguranca esta voltada a
protecdo saude, assegurar que o0s riscos de acbes que comprometam a saude
sejam 0s menores possiveis. Essa compreensdo pode ser melhor entendida a partir
da definicao do BRASIL, (BRASIL, 2010, p.15).

A biosseguran¢a compreende um conjunto de a¢Bes destinadas a prevenir,
controlar, mitigar ou eliminar riscos inerentes as atividades que possam
interferir ou comprometer a qualidade de vida, a salde humana e o meio
ambiente. Desta forma, a biosseguranga caracteriza-se como estratégica e
essencial para a pesquisa e o desenvolvimento sustentavel sendo de
fundamental importéncia para avaliar e prevenir os possiveis efeitos
adversos de novas tecnologias a salde.

Diante dessa conceituacao percebe-se o0 quanto uma pandemia necessita de
acles seguras, tanto para os profissionais, como também para a sociedade que se
encontra em situacao de risco e para a natureza.

Nessa perspectiva, surgem entdo os protocolos que de acordo com Lukower
(2010, p.09) é “Conjunto de normas juridicas, regras de comportamento e ritos de
uma sociedade em um dado momento histérico geralmente utilizadas nos trés niveis
de governo”.

Sendo assim, com o intuito de estabelecer normas e regras para controlar o
avanco da pandemia ocasionada pela Covid-19, os governos nacional, estadual e
municipal estabeleceram medidas de restricdes que estdao dispostas em protocolos
de biosseguranga, protocolos esses que abrangem diversos setores da sociedade
como: saude, educacgéo e comércio, incluido entdo o turismo e todo o seu sistema.

De acordo com Silva, Costa e Cipriano (2020) os protocolos de biosseguranca

devem seguir as leis, portarias e decretos que ja existem e que regulam a reabertura
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das atividades econémicas. Na perspectiva do turismo varias medidas e protocolos
foram criados para a sua retomada durante 0 momento pandémico, seguindo o que
fora estabelecido pelos 6rgéos oficiais e instituicdes direcionadas ao turismo, sendo
alguns deles: Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), Férum de
Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB), Ministério do Turismo (MTur), Organizagcéo
Mundial de Saude (OMS), Ministério da Saude (MS), Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE).
Referente ao Estado do Rio Grande do Norte, Prospero (2020, p. 11) diz que:
[...] o governo do estado do Rio Grande do Norte elaborou em maio de 2020
um plano béasico de seguranca sanitaria, em conjunto com as entidades do
trade turistico: Federagdo do Comércio de Bens, Servicos e Turismo do RN
(Fecomércio/RN); Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
(Senac/RN); Secretaria de Turismo do RN (Setur/RN); Empresa Potiguar de
Promocéao Turistica (Emprotur); Sindicato das Empresas de Turismo do RN

(Sindetur/RN) e Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis do RN
(ABIH/RN).

O Plano Bésico de Seguranca Sanitéria faz parte das acdes do Plano de
Retomada do Turismo do Rio Grande do Norte, sendo iniciativa de entidades do
trade turistico, onde no decorrer de 18 meses acfes foram desenvolvidas nas
seguintes vertentes: Protocolo de Saude; Selo do Turismo; Capacitacao
(treinamento e consultoria); Plano de promocéo do destino; Comunicacdo com a
sociedade (empresas e turistas); Cronograma; Alinhamento com os governos.

Dentro da acao de Protocolo de Saude esta o documento do Plano Basico de
Seguranca Sanitaria que contempla detalhamento dos Protocolos de Saude a serem
considerados por empresas e profissionais dos segmentos de Meios de
Hospedagem, Alimentos e Bebidas, Servigcos Receptivos, Espacos e Equipamentos
de Lazer e Visitagdo. E ainda o Plano de Treinamentos ofertados pelo Senac RN,
com o objetivo de habilitar tais empreendimentos na correta aplicacdo das normas
estabelecidas neste documento.

O referido plano tem objetivo geral de oferecer diretrizes de enfrentamento a
Covid-19 para a retomada da atividade turistica no Rio Grande do Norte. Tornando-
se um documento de base para a reorganizacdo e funcionamento do setor,
norteando assim a todos os envolvidos com o turismo no RN para que se retomem
de forma segura as atividades.

Tendo os seguintes objetivos especificos: Definir fluxo geral de atendimento a

casos de turistas com suspeita de Covid-19 ou que informem estarem com sintomas
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a ser seguido pelas empresas de Turismo; Definir critérios minimos gerais de higiene
pessoal, seguranca sanitaria, distanciamento social e sanitizagcdo de ambientes a
serem seguidas pelos segmentos relacionados a atividade turistica.

Tornando-se 0 documento a base de orientacdo das medidas que precisam
ser adotadas para que o turismo retome de forma segura para todos que dele
dependem.

Medidas que vao desde acdes basicas como higienizacdo correta das maos e
uso da etiqueta respiratoria, até remocao de todas as revistas, jornais, livros e
papéis de todos o0s espacos para evitar a transmissao indireta; linha de
distanciamento de pelo menos 1,5 metros; instalacdo de dispensers com alcool em
gel 70% em todos os ambientes que haja movimentacdo de pessoas, dentre outras
(SETUR et al., 2020).

De acordo com Plano Béasico de Seguranca Sanitaria (2020b, p. 13) “Os
meios de hospedagem ndo sao considerados mais suscetiveis ao contagio do que
outros estabelecimentos publicos visitados por um grande nimero de pessoas que
interagem entre si e com seus funcionarios”. Contudo, os hospedes passam um
periodo de tempo em estreita convivéncia com os trabalhadores, nesse sentido,
todos os funcionarios e colaboradores devem cumprir as normas e as medidas
bésicas de protecdo contra Covid-19 recomendadas pela OMS.

Nesse contexto, serdo apresentadas as medidas elaboradas pelo Plano
Basico de Seguranca Sanitaria para retomada do Turismo no Rio Grande do Norte,
tanto para as empresas e servicos turisticos como para a hotelaria.

No quadro 01 apresenta-se as medidas basicas a serem adotadas em todas

as empresas e servicos turisticos.
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Quadro 1: Medidas bésicas a serem adotadas em todas as empresas e servicos turisticos

Higienizagdo correta das méos

- Lavar as méos frequentemente com agua e sabao, durante pelo menos 20 segundos ou usar
desinfetante para as méos que tenha pelo menos 70% de alcool, cobrindo todas as superficies das

maos e esfregando-as até ficarem secas.

Etiqueta respiratoria

- Tossir ou espirrar para o antebrago ou usar lengo de papel; higienizar as méaos sempre ap0s tossir

ou espirrar e depois de se assuar; evitar tocar nos olhos, nariz e boca com as maos.

Conduta social

- Alterar a frequéncia e a forma de contato entre os trabalhadores e entre estes e os clientes, evitando
(quando possivel) o contato préximo, apertos de méo, beijos, postos de trabalho partilhados, reunides

presenciais e partilha de comida, utensilios, copos e toalhas.

Vigilancia de sintomatico respiratério

- Orientar os colaboradores a reportarem, a presenca de sintomas respiratérios em si ou em
familiares que convivem no mesmo domicilio. A partir do comunicado o empregador devera seguir o

item 2 da Portaria conjunta No 20 de 18 de junho de 2020.

Uso de mascaras

- Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar mascaras de acordo com as

exigéncias para espacos publicos contidas nas normas vigentes.

Fonte: Elaboracao propria baseada no Plano Béasico de Seguranca Sanitaria (RN, 2020b)
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O Plano Bésico de Seguranca Sanitaria (RN, 2020b, p. 11) afirma que

As medidas de distanciamento social, juntamente com a higiene correta e
das méos e etiqueta respiratoria, sdo as principais medidas para impedir a
transmissao da COVID-19. Embora seja provavel que os turistas ja estejam
familiarizados com essas medidas, eles devem ser lembrados como uma
forma de hospitalidade.

Dessa forma, tornando-se um habito diario dos funcionarios do hotel lembrar
e/ou orientar os héspedes, preferencialmente no momento de sua chegada.
No quadro 02 apresenta-se as medidas e critérios especificos para cada setor

da hotelaria que vao desde a equipe de gestdo até a area de lazer.



Quadro 2: Critérios Especificos — Hotelaria

Equipe de gestéo e superviséo

- Recomenda-se que a empresa crie um processo para a chegada e saida dos colaboradores
que inclua higienizacdo pessoal e a automonitorizacdo diaria para avaliacdo da febre,
verificacdo de tosse ou dificuldade em respirar. Recomenda-se que no inicio e fim do
expediente o colaborador realize a limpeza das areas expostas do corpo, higienize as maos, e

troque de roupa.

Recepcédo e Concierge

- Os funcionarios da recepcao, se possivel, ndo devem ser do grupo de risco ou estarem com as
condi¢des de saude debilitadas;

- Promover a afericdo de temperatura de todos os frequentadores no check in;

- Possibilitar atendimento preferencial as pessoas de grupo de risco em todos os setores do
hotel;

- Estimular, para a seguranca de hdspedes e colaboradores, o autosservico de bagagens e
estacionamento, no caso de permanéncia destes servi¢cos. Principalmente mensageiros e
manobristas devem higienizar as méos apds carregar malas e bagagens, bem como, higienizar
todos os pontos de contato;

- Remover jornais, revistas, livros e Ficha Nacional de Registro de Hospedes (FNRH) em papel
de todos os espagos para evitar a contaminacao indireta;

- Organizar os balcbes das recepcdes com linha de distanciamento de, no minimo, 1,5 metros
do préximo cliente;

- Disponibilizar um fluxograma de acdo para o caso de hdéspedes que declararem e/ou
apresentarem sintomas da COVID, bem como nimeros de telefone das autoridades de salde,
centros médicos, hospitais publicos e privados e centros de assisténcia para uso sempre que
houver a possibilidade de um hospede estar doente;

- Manter borrifador com sanitizante e tecidos de limpeza na recepcdo para aplicacdo nos

balcdes apos os atendimentos de cada héspede e em todas as superficies e equipamentos na
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troca de turnos dos profissionais;
- Deve-se higienizar as chaves para entrega-las ao hdspede e apdés receber das maos dele;

- Deve-se higienizar as maquinas de pagamento antes e apds cada uso.

Servigos técnicos e de manutencgao

- Os funcionarios da manutencéo, se possivel, ndo devem ser do grupo de risco ou estar com as

condicdes de saude debilitadas e todos devem cumprir todas as medidas de prevencéo.

Tratamento de piscinas

- E necessario manter a concentracédo de material para desinfecgdo na agua para consumo e
em piscinas ou spas dentro dos limites recomendados de cloracao (nivel de cloro entre 1 parte

por milh&o (ppm) e 3 ppm, sendo 3 ppm o ideal).

Ar condicionado

- Deve-se privilegiar a ventilag&o natural ou adotar medidas para aumentar a0 maximo o nimero

de trocas de ar dos recintos, trazendo ar limpo do exterior.

Dispensers

- O plano de ag¢édo deve incluir a instalagdo de unidades para dispensar alcool gel nas diferentes
areas do meio de hospedagem, incluindo banheiros publicos usados por hoéspedes e
funcionérios e outras areas de interesse.

Governanca e Limpeza

- Recomenda-se que uniformes da equipe de governanca (equipe de higiene e lavanderia)
sejam lavados no meio de hospedagem ou em lavanderia terceirizada. Este processo garante a
higienizaco correta da roupa e controle por parte do estabelecimento;

- Recomenda-se reduzir ao maximo o nimero de itens de decoragdo que s6 podem ser
higienizados por lavagem como, por exemplo, tapetes, almofadas, cortinas de tecido;

- Disponibilizar &lcool gel nos carrinhos das camareiras e servigcos gerais para os profissionais;

- Para os héspedes garantir a disponibilidade alcool gel préximo aos elevadores, corredores de
circulacdo, areas comuns, recepc¢édo, entrada do restaurante;

- Atenc@o sempre para higienizar pontos de contato das médos como controles, telefones,
interruptores, macanetas, dentre outros;

- Todas as unidades habitacionais devem receber ventilagdo natural durante todo o tempo de
higienizacao;

- Areas de sociais e de circulagdo como lobby, escadas e elevadores devem ter sua frequéncia
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de higienizacdo aumentada. Corrim&os e botdes de elevadores precisam ser sanitizados, no

minimo, a cada 2 horas.

Governanga e Limpeza (procedimentos com as

luvas)

- Toda camareira/ASG devera ter 02 luvas de borracha de cores diferentes, em que cada uma
deve ser guardada em recipiente separado. Uma sera usada durante a atividade em “area suja”
(banheiros, vestiarios, sala de residuos, rouparia suja) e a outra durante as atividades em “area
limpa” (unidade habitacional, corredores, salas administrativas, areas sociais);

- As luvas devem ser higienizadas, com o mesmo processo de higienizacdo de maos, antes de
serem retiradas das méos e guardadas no recipiente;

- Sempre higienizar as méos com alcool gel antes de cal¢ar as luvas.

Programas opcionais de governanca

- Todos os programas que incentivam os hdspedes a renunciar voluntariamente aos servi¢gos de
limpeza devem ser suspensos a fim de maximizar a salde e a seguranca da equipe do meio de

hospedagem e dos hospedes.

Areas de lazer / Servigos de praia e Espacos
Infantis

- Academias: redistribuir de modo que seja possivel uma separagdo minima de 1,5m entre os
equipamentos e 0 acesso devera ser feito por agendamento para o melhor controle de nimero
de pessoas neste espaco;

- Mobiliario de &areas de lazer, piscinas e servicos de praia: redistribuir de modo que seja possivel
uma separacdo minima de 1,5m (um metro e meio) entre as cadeiras/ espreguicadeiras e 2m
(dois metros) entre as mesas;

- Devem ser desinfetados a cada troca de cliente;

- Espacos infantis em que a ventilagdo natural ndo seja viavel devem ser fechados.

Fonte: Elaboracao propria baseada no Plano Bésico de Seguranca Sanitaria (RN, 2020b)
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O Plano afirma ainda que haja o treinamento de todas as equipes e
prestadores de servigos a respeito das medidas que serdo adotadas por ela, assim
como reforcar as medidas que podem proteger a saude de seus colaboradores.

Dentro das medidas que séo voltadas para a hotelaria ndo estédo inclusas as
gue o departamento de alimentos e bebidas devem adotar, estas estdo separadas
dentro do Plano Béasico de Seguranca Sanitaria com o enfoque geral para AeB e nao
especificamente para a hotelaria. Mas, sendo um departamento importante dentro
de um hotel, tem-se a necessidade de trazer entdo um quadro (03) com as

especificacdes dadas pelo Plano ao departamento de AeB.
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Quadro 3: Critérios especificos para alimentos e bebidas

Equipe de gestdo e superviséo

- Todos os dias o uniforme/fardamento devera estar limpo e higienizado. Os colaboradores devem vestir o
uniforme somente no local de trabalho. Uniformes, EPIs e mascaras nao devem ser compartilhados;

- Mantenha atencao redobrada no contato entre motoristas de fornecedores e funcionarios do restaurante durante
o recebimento de mercadorias, garantindo o afastamento;

- Promover a medi¢do da temperatura de todos os frequentadores na entrada do estabelecimento.

Adequacéo das instalacfes

- Diminua a capacidade de publico do estabelecimento, de modo que seja possivel uma separa¢do minima de 1m
(um metro) entre as cadeiras ou 2m (dois metros) entre as mesas;

- Promova o distanciamento de 1,5m entre pessoas nas filas na entrada ou para o pagamento. Estabelecer o
distanciamento também vale para o pessoal da cozinha e, se possivel, divida em turnos;

- Disponibilize alcool em gel 70% para os clientes, na entrada e em pontos estratégicos do estabelecimento;

- As lixeiras devem ser providas de tampa e pedal, nunca com acionamento manual e precisam ser mantidas
higienizadas diariamente;

O momento de pagar traz um contato entre clientes e funcionéarios. Veja alguns cuidados:

» As comandas individuais em cartdo devem ser higienizadas a cada uso.

* Instale uma barreira de acrilico no caixa, se possivel.

» Cubra a maquininha com filme plastico, para facilitar a higienizacdo apés o uso.

» Demarque no chao as posi¢8es da fila para pagamento, estabelecendo o minimo de 1m entre as pessoas.

» Coloque um dispenser com alcool em gel no caixa para clientes;

- Repense 0 modelo de seu cardapio. Se nao for possivel abolir o menu fisico (escrevendo os itens em uma

lousa, por exemplo), prepare um modelo plastificado, que possa ser higienizado apés o uso.

Restaurantes a quilo

- Disponibilize luvas de plastico descartaveis na entrada do bufé, para que os clientes se sirvam,;
- Coloque um dispenser com alcool em gel 70% na entrada do bufé;
- Os alimentos no bufé devem ser cobertos com protetores salivares com fechamentos laterais e frontais;

- Ofereca talheres higienizados em embalagens individuais (ou talheres descartaveis), além de manter os pratos,
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copos e demais utensilios protegidos;

- Na fila, faga marcagfes no chdo com a disténcia de 1,5m entre as pessoas.

- Reforce as boas praticas na cozinha e reserve espaco para a higienizagao dos alimentos crus;

- No ato do recebimento de mercadorias desembale e descarte as embalagens de tudo que puder ser
armazenado fora da embalagem original,

Limpeza e Higienizacao - Frutas, legumes e verduras devem ser sanitizados previamente.

- O bom funcionamento dos equipamentos de lavar louca e de lavanderia deve ser verificado, particularmente as
temperaturas de operacdo, bem como a dosagem correta dos produtos quimicos de limpeza e desinfeccéo.

- Nos casos em que ndo haja equipamentos lava-lougas, lavar preferencialmente com agua quente e preceder a

desinfeccao dos utensilios com &lcool 70%.

Fonte: Elaboracéo propria baseada no Plano Basico de Seguranga Sanitaria (RN, 2020b)

Depois de apresentados os protocolos de biosseguranca direcionados a hotelaria de acordo com o Plano Basico de
Seguranca Sanitaria, serd discutido a seguir quais protocolos foram adotados pelo Hotel Sabino Palace, e como isso influenciou

para que 0 hotel permanecesse em funcionalidade durante a pandemia da Covid-19.
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4 ANALISES DOS DADOS

O Hotel Sabino Palace Ltda € um hotel que faz parte de uma rede que possui
hotéis nas cidades de Martins (Hotel Serrano) e Areia Branca (Costa Atlantico), além
do Hotel Sabino Palace (Mossord), o seu foco é principalmente o turismo de
negocio, mas que também oferece servicos para outros publicos. Ha mais 30 anos
na cidade de Mossord, pode ser considerado um hotel referéncia do municipio, ele
esta localizado na Av. Presidente Dutra, n° 1744 no Bairro Alto Sdo Manoel, tendo
como proprietario Jodo Sabino, que no momento esta sob a administracdo de seus
filhos.

A empresa foi criada em 08/07/1986 com outra finalidade, ndo de hotelaria,
mas ao longo do processo de construcdo do primeiro empreendimento, hoje Hotel
Sabino Palace, em Mossorg, a razdo social e ramo de atividade foram alterados
para o ramo da Hotelaria.

Em relacdo a sua estrutura e instalacdes, ele € composto por 5 andares, mas
funcionando apenas 4 no momento. Possui restaurante que atende tanto os
hospedes como o publico externo, lavanderia propria, estacionamento privado e
piscina.

Possui 102 apartamentos entre standard, luxo, luxo superior, equipados com
ar condicionado, frigobar abastecido, TV LCD 32", telefones, camas, mesa com
cadeiras, guarda-roupas, 4 cabides, bandeja com 2 copos, abridor de garrafas.
Sendo 04 suites que além do descrito acima conta com uma antessala equipada
com uma mesa com 4 cadeiras e um conjunto de poltronas, ar, tv, frigobar, banheira
de hidromassagem.

Conta também com auditério com capacidade para 100 pessoas sentadas em
forma de aula tradicional, equipado com retroprojetor, TV, video, tela de projecao,
flip-shart, dispde também de datashow, central de ar condicionado, tribuna para
leitura, som e sala de reunibes com capacidade de 50 pessoas sentadas, com
praticamente as mesmas caracteristicas supracitadas e 02 condicionadores de ar,
sala de apoio com banheiros feminino e masculino.

A seguir apresenta-se 0 modelo de organograma adotado pelo Hotel Sabino

Palace (figura 3).



Figura 3: Organograma — Hotel Sabino Palace
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O organograma apresentado pelo Hotel Sabino Palace assemelha-se mais ao
modelo de Castelli (1999) visto anteriormente, por conter mais departamentos e
subdivisbes dentro do organograma, um total de 4 departamentos e 17 subdivisbes
dos mesmos, apesar de que existem algumas distincbes que chamam a atencéo,
como pode-se perceber a falta do departamento de Alimentos e Bebidas e a
hierarquia existente acima do gerente geral, onde nos modelos de Powers e Barrows

(2004) ou de Castelli (1999) ndo sdo mencionados.

De acordo com a gerente geral do hotel o organograma que foi disponibilizado
no momento da pesquisa ndo estad atualizado, ou seja, o hotel ndo possui um
modelo de organograma sendo seguido no momento.

Buscando identificar quais os protocolos foram adotados pelo Hotel Sabino
Palace, foi realizado um roteiro de entrevista semiestruturada no dia 02 de setembro
de 2022 com parte dos seus funcionarios, que foram Gerente Geral, Cozinheira,
Camareira e Recepcionista. Tendo como base principal o Plano Basico de
Seguranca Sanitaria que esta dentro das a¢bes do Plano de Retomada do Turismo
do Rio Grande do Norte, com iniciativa de entidades do trade turistico.

E importante salientar que para a Gerente Geral foi aplicado um roteiro mais
completo, no sentido de que possui mais guestionamentos sobre os protocolos de
cada setor e as adaptacfes do hotel durante a pandemia e qual a sua percepc¢éo do
cenario pos-pandémico para o hotel.

Dos 4 funcionarios entrevistados todos sao do género feminino, com tempo
de trabalho no hotel superior a 5 anos e apenas a Gerente Geral ndo estava

trabalhando no hotel durante a pandemia da Covid-19.

4.1 PROTOCOLOS DE HIGIENIZACAO E BIOSSEGURANCA ADOTADOS PELO
HOTEL SABINO PALACE

Durante a pandemia da Covid-19 enfrentada por todo o mundo nos anos de
2020 e 2021, o Hotel Sabino Palace desenvolveu suas atividades normalmente e
para isso estratégias foram utilizadas a fim de que suas atividades nao se

encerrassem durante aquele momento.

Foi questionado se o hotel aplicou protocolos de higienizacdo e

biosseguranga durante a pandemia, como também se os funcionarios receberam
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treinamento e/ou orientacdo para conhecimento e aplicagdo dos protocolos e todas
as entrevistadas responderam que sim, tendo sido mais no sentido de orientacao
sobre os protocolos. E dentre as acdes adotas pelo hotel, segundo a gerente, houve
uma breve palestra dada por um enfermeiro que prestava servico para a Petrobras
sobre a Covid-19.

E importante frisar que dentre as estratégias utilizadas para que o hotel
continuasse desenvolvendo suas atividades durante a pandemia, a empresa aderiu
a Medida Provisoria 936/20 (BRASIL, 2020) que criou o Programa Emergencial de
Manutengdo do Emprego e Renda, com objetivo de preservar emprego e renda,
garantir a continuidade das atividades laborais e empresariais e reduzir o impacto
social decorrente do estado de calamidade publica ocasionado pela pandemia da
Covid-19 através do pagamento de um beneficio emergencial, reducédo proporcional
de jornada e salario e suspensao temporaria do contrato de trabalho. Havendo
também reducdo no quadro de funcionarios, onde ficaram trabalhando apenas
pessoas da familia dona da empresa e duas funcionarias, a camareira e a
cozinheira, sendo estas as entrevistadas.

Dentre as medidas gerais presentes adotadas pelo hotel, considerando o
Plano Béasico de Seguranca Sanitaria (RN, 2020b), utilizou-se o uso de dispenser
com alcool; uso de mascaras; higienizacdo correta das méos com agua e sabao;
UHs disponiveis para hdspedes suspeitos de Covid-19; distanciamento social de 1,5
m; reducdo de UHs disponiveis e ventilacdo natural nos ambientes comuns. Como
também os apartamentos disponibilizados para héspedes com suspeita de Covid-19,
ndo eram liberados com menos de 48h apds o check-out. Além das medidas
especificas para os departamentos de recepc¢ao, governanca e A&B.

Isso significa que o hotel esteve dentro dos parametros exigidos para se
manter aberto durante a pandemia da Covid-19, no que diz respeito aos protocolos

gue nédo foram seguidos corretamente, estes serdo apresentados no item a seguir.

4.2 PROTOCOLOS DE HIGIENIZACAO E BIOSSEGURANCA ADOTADOS PELO
HOTEL SABINO PALACE VERSUS PLANO DE RETOMADA DO TURISMO DO RIO
GRANDE DO NORTE
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A seguir serdo apresentados os protocolos adotados pelo Hotel Sabino
Palace — Mossoré/RN durante a pandemia, com base nas afirmacdes coletadas das
funcionarias através do roteiro de entrevista.

Cada funcionaria dos departamentos de recepc¢ao, governanca e alimentos e
bebidas respondeu apenas afirmacdes correspondentes ao seu departamento,
contidas no Apéndice B, ja para a gerente geral, com o objetivo de confrontar as
respostas, foi aplicado além das perguntas especificas a ela, as afirmacdes
referentes aos departamentos, de acordo com o Apéndice A.

As afirmacdes tinham uma escala de 1 a 5 para serem marcadas, onde 1
estava mais distante do grau de concordéncia e 5 estava de acordo com a
afirmacdo. Essas afirmacGes foram elaboradas a partir do Plano Basico de
Seguranca Sanitaria (RN, 2020b).

Em relacdo as afirmacdes postas sobre os protocolos adotados por cada
departamento, as respostas foram em sua grande maioria positivas, ou seja, as
entrevistadas marcaram na escala de concordancia principalmente o numero 4 e 5,
0 que significa que o hotel estava de acordo com os protocolos que foram
apresentados. Em comparacdo com as respostas da gerente geral, o grau de
concordancia também foi o mesmo, havendo semelhancas com as respostas das
funcionarias. Estavam de acordo com os protocolos apresentados a partir do Plano
Basico de Seguranca Sanitaria (RN, 2020b), nos setores do hotel os seguintes: na
governanca, alcool gel nos carrinhos das camareiras; disponibilidade de &lcool gel
proximos aos elevadores, corredores, areas comuns, recepcdo, entrada do
restaurante; reducdo dos itens de decoracédo; higienizagcdo dos pontos de contato
como controles, telefones, dentre outros; uso de duas luvas de borrachas de cores
diferentes, uma para area suja e outra para area limpa; suspensédo dos programas
que incentivam o hdéspede a renunciar aos servicos de limpeza; frequéncia de
higienizag&o para &reas sociais e de circulagdo; ventilacdo natural na UHs durante o
tempo de higienizacdo. Na recepcdo, afericdo de temperatura no check-in;
higienizacdo das chaves ou cartdo para entregar ao hospede; remogéo das revistas
e jornais; borrifador com sanitizante e tecidos de limpeza para aplicacdo no balcao
apos atendimento de cada hospede; higienizacdo das maquinas de pagamento;
atendimento preferencial as pessoas do grupo de risco; funcionarios da recepcgéo
ndo serem do grupo de risco; higienizacdo das méos por parte do mensageiro apos

carregar malas e bagagens; e por fim protocolos aplicados pelo setor de A&B,
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disponibilizagéo de luvas de plastico descartaveis na entrada do buffet; alimentos do
buffet cobertos com protetores salivares; dispenser de éalcool gel na entrada do
buffet; talheres higienizados em embalagens individuais, além de pratos, copos e
demais utensilios protegidos; barreira de acrilico no caixa; lixeiras com tampa e
pedal; modelo de cardépio de possivel higienizagdo a cada uso; maquininha coberta
com filme plastico para facilitar a higienizagéo.

No entanto, perceberam-se discrepancias em algumas respostas, como 0
protocolo direcionado para a governanca onde estava posto que, os uniformes da
equipe de governanca deveriam ser lavados no meio de hospedagem ou em
lavanderia terceirizada, neste item a funcionaria marcou o nimero 1 da escala de
concordancia significando que este protocolo ndo foi seguido de maneira que era
exigido, mas a gerente marcou o numero 4, expressando que o hotel estava de
acordo com o protocolo. Em sua fala, a gerente afirmou que os funcionarios
preferiram levar seus uniformes para lavar em casa, aqui se verifica que o protocolo
de biosseguranca direcionado aos uniformes dos funcionarios da governanca ser
lavados no hotel ou em lavanderia terceirizada néao foi seguido.

Nos protocolos direcionados para o departamento de A&B apenas um
chamou atencdo no que diz respeito ao grau de concordancia, assim como na
comparacao das respostas da funcionaria com as da gerente, protocolo este que diz
para todos os frequentadores terem sua temperatura aferida na entrada do
restaurante. Aqui a funcionaria e gerente marcaram o0 numero 1 e 3
respectivamente, demostrando que este protocolo nao foi seguido corretamente. A
funcionaria afirmou ainda que ficou apenas ela trabalhando no restaurante durante a
pandemia.

A gerente afirma que o Plano de Retomada do Turismo no Rio Grande do
Norte foi fundamental para trazer seguranca aos trabalhadores, empresas e clientes.

Os demais quesitos, como 0 uso de mascaras de acordo com as exigéncias
para espacos publicos por parte dos clientes, colaboradores e prestadores de
servico, distanciamento de no minimo 1,5 metros no balcdo da recep¢cdo como no
restaurante foram equivalentes e demonstra que o hotel teve condi¢cdes de

proporcionar aos seus hospedes um ambiente limpo e seguro.
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4.3 A PERCEPCAO DO GESTOR NO CENARIO POS-PANDEMICO

A respeito do cenario pos-pandémico a Gerente Geral afirma que a adocao
dos protocolos de higienizagdo e biosseguranca durante a pandemia da Covid-19
contribuiu para a captacéo e fidelizacdo dos hdspedes no cenario pés-pandémico,
pois alguns clientes ligavam antes de irem ao hotel para conferir quais eram 0s
procedimentos/protocolos que o hotel estava seguindo. O que fez com que o hotel
nao fechasse durante a pandemia. Segundo Gongcalves, Lopes, Sousa e Marodin
(2020), destinos que seguem os protocolos de seguranga sanitaria tem um grau de
extrema importancia na escolha da viagem, logo essa atitude do hotel investigado &
fundamental para manter e atrair novos clientes.

Além disso, a entrevistada afirma que tem boas perspectivas para o turismo,
consequentemente para o hotel, diz ainda que a retomada est4 acontecendo e as
pessoas estdo se mostrando cada vez mais dispostas a aproveitarem 0s eventos
coletivos, aumentando sua perspectiva em relacdo ao crescimento do turismo.

E mesmo no pos-pandemia o hotel ainda continua aplicando alguns
protocolos de biosseguranca como: a disponibilizacdo de alcool gel tanto na
recepcao como no restaurante e o uso da barreira de acrilico na recepg¢ao e no caixa

do restaurante. Ver figuras 4, 5 e 6.
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Figura 4: Dispenser de alcool na entrada Figura 5: Barreira acrilica e alcool na recepgéo
do restaurante

Fonte: Autoria prépria, 2022 Fonte: Autoria prépria, 2022

Figura 6: Barreira acrilica no caia do
restaurante

Fonte: Autoria prépria, 2022
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Acredita-se que a ampla vacinacao e o controle da transmissibilidade de fato
contribuem com esse cendrio, ademais 0s nimeros demonstram uma recuperacao
da atividade turistica, de acordo com Agéncia Brasil (2022) o Conselho de Turismo
da Federacdo do Comercio de Bens, Servico e Turismo do Estado de S&o Paulo
(FecomercioSP) fez um levantamento onde apontou que o turismo brasileiro cresceu
47, 7% em abril de 2022 em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, faturando R$
15,3 bilhdes, apesar de ainda estd em queda em relacdo ao mesmo periodo do ano

de 2019, ano que antecedeu a pandemia.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar os protocolos e as medidas de
biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace — Mossor6é/RN, para o
enfrentamento da Covid-19 na retomada do turismo, visto que o periodo pandémico
trouxe diversos desafios para a sociedade em geral, dentre eles as adaptacdes aos
protocolos de biosseguranca. Nesse sentido a pesquisa torna-se essencial para o
setor hoteleiro, como mais um documento que trata dos protocolos de maneira
especifica para a hotelaria.

De acordo com os dados obtidos constatou-se que o hotel seguiu 0s
protocolos e medidas de biosseguranca de maneira eficaz, garantindo assim, a
seguranca aos seus funcionarios e héspedes permitindo que o hotel permanecesse
em funcionamento durante a pandemia da Covid-19. Apesar de néo ter seguido com
eficacia o protocolo referente ao fardamento da equipe de governanca, que deveria
ser lavado no hotel ou em lavanderia particular, colocando em risco a saude dos
seus colaboradores.

Observou-se ainda que mesmo tendo passado o periodo de pandemia, o
hotel continua praticando alguns protocolos de biosseguranca, como a
disponibilizacdo de alcool gel e o uso da protecao acrilica no balcdo da recepcao e
caixa do restaurante.

E que essa acdo é uma continuidade e expressao do cuidado com a saude
de todos, transmitindo uma sensacao de seguranca para funcionarios e hospedes.

Tendo alcancado resultados positivos em respostas aos objetivos especificos
deste trabalho.

A partir dessa pesquisa, acredita-se que outros estudos podem ser feitos
sobre o tema, tais como: as adaptacfes dos demais hotéis de Mossor6/RN durante
a pandemia; estratégias de marketing usadas pelos hotéis para enfrentamento de
momentos de crise; quais consequéncias a pandemia trouxe para hotéis e pousadas
de pequeno porte, entre outros, visto que diversos questionamentos podem ser
levantados a partir de um tema.

Por fim, ressalta-se que diante das constatacbes neste trabalho, espera-se
gue o mesmo seja fonte de pesquisas futuras sobre o tema, como também uma

forma de feedback para o Hotel Sabino Palace.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADO A GERENTE GERAL DO
HOTEL

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE - UERN
PRO-REITORIA DE ENSINO DE GRADUACAO
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS - FACEM
DEPARTAMENTO DE TURISMO - DETUR
CURSO DE TURISMO

Prezado (a) Senhor (a),

Esta pesquisa tem como objetivo geral analisar os protocolos e as medidas
de biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace — Mossor6/RN, para o
enfrentamento da Covid-19 na retomada do turismo, portanto foi desenvolvido o
presente instrumento de pesquisa.

Para alcancar esse objetivo, serda necessario contar com a participacdo dos
funcionarios do Hotel Sabino Palace - Mossor6/RN na concessao voluntaria de uma
entrevista, a mesma sera realizada presencialmente, em data e horario definidos por
VOCé e seguird este roteiro semiestruturado. Ressalta-se que, caso vocé esteja de
acordo. A mesma sera gravada e as principais partes de seu relato serdo transcritas
posteriormente. Se nado for possivel grava-la, serdo feitas anotacdes para registrar
suas respostas. E importante esclarecer que a sua identidade ndo sera revelada
publicamente.

Desde ja, declaro o mais profundo agradecimento por se dispor a responder a
pesquisa voluntariamente, tornando assim o0 cenario mais real, enriquecendo a
analise.

Os resultados finais, devidamente tabulados, serdo colocados a disposicdo
dos participantes, na Biblioteca da Universidade do Estado do Rio Grande do Norte
— UERN.

Caso esteja de acordo, assinale o item a sequir:
( ) Estou de acordo. (Assinatura do voluntario)
I

Respeitosamente,

Dagnes Loanda de Oliveira Xavier Profé. Dr2.Salete Gongalves

Orientanda Orientadora
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1 DADOS DO ENTREVISTADO
1.1Data da entrevista: __ / / 2022
1.2Sexo: ()F()M

1.3Cargo que ocupa:

1.4Tempo que trabalha no hotel:
a) Menos de 1ano b)Entre 1-2 anos c) Entre 3- 4 anos d) Entre 4-5 anos
e) Acima de 5 anos

1.5 Grau de escolaridade/ Formacéo académica:

2 PROTOCOLOS DE HIGIENIZAC}AO E BIOSSEGURANCA ADOTADOS PELO
HOTEL SABINO PALACE
2.1 Qual o organograma da empresa?
2.2 Vocé estava trabalhando no hotel durante a pandemia da Covid-19?

( )Sim ( )Nao
2.3 O hotel funcionou normalmente durante a pandemia da Covid-19?

( )Sim ( )N&ao
2.4 Quais as estratégias utilizadas para que o hotel continuasse desenvolvendo suas
atividades?
2.5 Houve reducao no quadro de funcionarios durante a pandemia da COVID-19?
2.6 O hotel aplicou protocolos de higienizacdo e biosseguranca durante a pandemia
da Covid-19?

( )Sim ( )Nao
2.6.1 Caso sim, quais medidas gerais foram adotadas?

a) Uso de dispenser com alcool

b) Uso de mascaras

c) Afericao da temperatura

d) Higienizacao correta das médos com agua e sabao

e) Troca do fardamento

f) UHs disponiveis para hospedes suspeitos de covid-19

g) Distanciamento social de 1,5 m

h) Ventilagdo natural nos ambientes comuns

i) Reducéo de UHSs disponiveis

( ) Outras.
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2.7 Houve medidas especificas para cada departamento (Recepcado; Governanga e
limpeza; A&B; Manutencdo; Gestdo e supervisdo; Area de lazer....). Caso sim,
detalhe cada uma delas?

2.8 O hotel ofereceu algum treinamento e/ou orientacdo para o conhecimento e
aplicacdo dos protocolos que deveriam ser adotados pelos funcionarios durante a
pandemia? Caso sim, explique como ocorreram (frequéncia, cartilha, se presencial

ou remoto, se para todos os setores ou ndo...)

3 PROTOCOLOS DE HIGIENIZA(;AO E BIOSSEGURANCA ADOTADOS PELO

HOTEL SABINO PALACE VERSUS PLANO DE RETOMADA DO TURISMO DO

RIO GRANDE DO NORTE

3.1Vocé teve conhecimento do Plano de Retomada do Turismo do Rio Grande do
Norte criados pelo governo do estado? Caso sim, acredita que os protocolos de
higienizacdo e biosseguranca adotados pelo hotel estavam em consonéncia com
o plano de retomada do turismo do Rio Grande do Norte?

3.2Segue abaixo algumas afirmacdes relacionadas aos protocolos de higienizacéo e
biossegurancga. Pedimos que marque em uma escala de ordem crescente de 1 a
5. Onde 1 esta mais distante do grau de concordancia da afirmacédo e 5 se esta
de acordo totalmente com a afirmativa proposta.



ALIMENTOS E BEBIDAS

10

11-
12

13-

Todos os dias o uniforme/fardamento era limpo e higienizado.

Atencédo redobrada no contato entre motoristas de fornecedores

e funcionarios do restaurante durante o recebimento de mercadorias.
Afericdo da temperatura de todos os frequentadores na entrada do
restaurante.

Disponibilizacdo de luvas de plastico descartaveis na entrada do
buffet, para que os clientes se sirvam;

Uso de dispenser com alcool em gel 70% na entrada do buffet.

Os alimentos no buffet estavam cobertos com protetores salivares
com fechamentos laterais e frontais;

Talheres higienizados em embalagens individuais (ou talheres
descartaveis), além de manter os pratos, copos e demais utensilios
protegidos;

Na fila, tinham marcagdes no chéo com a distancia de 1,5m entre as
pessoas.

Barreira de acrilico no caixa.

As lixeiras eram providas de tampa e pedal, nunca com acionamento
manual e mantidas higienizadas diariamente.

Modelo de cardapio que era possivel a higienizagdo a cada uso.
Maquininha coberta com filme plastico, para facilitar a higienizagéo
apos o uso.

Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar
mascaras de acordo com as exigéncias para espacos publicos
contidas nas normas vigentes.

N N
N N

()
()

NN
N N’

()

NN
N N’

()
()



RECEPCAO

1- Promover a afericdo de temperatura de todos os frequentadores no
check in.

2- Higienizar as chaves ou cartdo para entrega-las ao hospede e apos
receber das méos dele.

3- Balcéo da recepcdo organizado com linha de distanciamento de, no
minimo, 1,5 metros do préximo cliente.

4- Remocao dos jornais, revistas, livros e Ficha Nacional de Registro de
Hospedes (FNRH) em papel de todos os espagos para evitar a
contaminagdo indireta.

5- Manter borrifador com sanitizante e tecidos de limpeza na recepgéo
para aplicacdo nos balcfes apés os atendimentos de cada héspede e em
todas as superficies e equipamentos na troca de turnos dos profissionais.
6- Higienizacdo das maquinas de pagamento antes e apds cada uso.

7- Possibilitar atendimento preferencial as pessoas de grupo de risco em
todos os setores do hotel.

8- Os funcionérios da recepc¢éo, se possivel, ndo devem ser do grupo de
risco ou estarem com as condi¢des de saude debilitadas.

9- Estimular, para a seguranca de hoOspedes e colaboradores, o
autosservico de bagagens e estacionamento, no caso de permanéncia
destes servicos.

10- Mensageiros e manobristas devem higienizar as méos apds carregar
malas e bagagens, bem como, higienizar todos os pontos de contato.

11- Fluxograma de acdo disponivel para o caso de héspedes que
declararem e/ou apresentarem sintomas da COVID, 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 héspede estar doente.

12- Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar
mascaras de acordo com as exigéncias para espacos publicos contidas
nas normas vigentes.
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GOVERNANCA

1- Uniformes da equipe de governanca lavados no meio de hospedagem
ou em lavanderia terceirizada.

2- Reduzir ao maximo do nimero de itens de decoragcdo que s6 podem
ser higienizados por lavagem.

3- Alcool gel nos carrinhos das camareiras e servicos gerais para 0s
profissionais.

4- Para os hospedes garantia da disponibilidade de &lcool gel préximo aos
elevadores, corredores de circulagdo, areas comuns, recep¢éo, entrada
do restaurante.

5- Atencdo sempre para higienizar pontos de contato das m&os como
controles, telefones, interruptores, macanetas, dentre outros.

6- Todas as unidades habitacionais devem receber ventilagdo natural
durante todo o tempo de higienizagéo.

7- Areas sociais e de circulacdo devem ter sua frequéncia de higienizacao
aumentada. Corriméos e botbes de elevadores precisam ser sanitizados,
no minimo, a cada 2 horas.

8- Toda camareira/ASG devera ter 02 luvas de borracha de cores
diferentes, guardadas em recipiente separado. Uma usada durante a
atividade em “area suja” (banheiros, vestiérios, sala de residuos, rouparia
suja) e a outra durante as atividades em “area limpa” (unidade
habitacional, corredores, salas administrativas, areas sociais).

9- As luvas higienizadas, com o mesmo processo de higienizacdo de
maos, antes de serem retiradas das méos e guardadas no recipiente.

10- Sempre higienizar as maos com alcool gel antes de calgar as luvas.
11- Todos os programas que incentivam o0s hdspedes a renunciar
voluntariamente aos servicos de limpeza devem ser suspensos a fim de
maximizar a salde e a seguranca de todos

12- Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar
mascaras de acordo com as exigéncias para espacos publicos contidas
nas normas vigentes.
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4 PERCEPGCAO DO GESTOR NO CENARIO POS-PANDEMICO.

4.1 Vocé acredita que o uso dos protocolos de higienizagao e biosseguranca durante

a pandemia contribuiram para a captacao e fidelizacdo de hospedes no cenario pos-

pandémico?

4.2 0 Hotel continua aplicando algum protocolo de higienizagédo e biosseguranca na
pés-pandemia da Covid-19? Caso sim, qual? E se ndo, por que?

4.3Quais suas perspectivas para o turismo e consequentemente para o hotel no

pos-pandemia?
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APENDICE B — ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADO AOS GESTORES DE
CADA DEPARTAMENTO DO HOTEL

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE - UERN
PRO-REITORIA DE ENSINO DE GRADUACAO
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS - FACEM
DEPARTAMENTO DE TURISMO - DETUR
CURSO DE TURISMO

Prezado (a) Senhor (a),

Esta pesquisa tem como objetivo geral analisar os protocolos e as medidas
de biosseguranca adotados pelo Hotel Sabino Palace — Mossor6/RN, para o
enfrentamento da Covid-19 na retomada do turismo, portanto foi desenvolvido o
presente instrumento de pesquisa.

Para alcancar esse objetivo, sera necessario contar com a participacdo dos
funcionarios do Hotel Sabino Palace - Mossor6/RN na concessao voluntaria de uma
entrevista, a mesma sera realizada presencialmente, em data e horario definidos por
VOCé e seguird este roteiro semiestruturado. Ressalta-se que, caso vocé esteja de
acordo. A mesma sera gravada e as principais partes de seu relato serdo transcritas
posteriormente. Se nado for possivel grava-la, serdo feitas anotacdes para registrar
suas respostas. E importante esclarecer que a sua identidade ndo sera revelada
publicamente.

Desde ja, declaro o mais profundo agradecimento por se dispor a responder a
pesquisa voluntariamente, tornando assim o0 cenario mais real, enriquecendo a
analise.

Os resultados finais, devidamente tabulados, serdo colocados a disposicao
dos participantes, na Biblioteca da Universidade do Estado do Rio Grande do Norte
— UERN.

Caso esteja de acordo, assinale o item a sequir:
( ) Estou de acordo. (Assinatura do voluntério)
I

Respeitosamente,

Dagnes Loanda de Oliveira Xavier Profé. Dr2.Salete Gongalves

Orientanda Orientadora



60

1 DADOS DO ENTREVISTADO

1.1 Datadaentrevista: /[ 2022

1.2Sexo: ()F( )M

1.3 Qual departamento do hotel vocé trabalha:
a) Recepcdo b) Governanca e limpeza c¢) A&B  d) Manutencédo
e) Gestao e superviséo

1.4 Cargo que ocupa:

1.5 Tempo que trabalha no hotel:
a) Menos de 1 ano b) Entre 1-2 anos c) Entre 3- 4 anos d) Entre 4-5 anos
e)Acima de 5 anos

1.6 Grau de escolaridade/ Formagé&o académica:

2 PROTOCOLOS DE HIGIENIZACAO E BIOSSEGURANCA ADOTADOS PELO
HOTEL SABINO PALACE

2.1Vocé estava trabalhando no hotel durante a pandemia da Covid-19?
( ) Sim ( ) Nao

2.20 hotel aplicou protocolos de higienizacdo e biosseguranc¢a durante a pandemia
da covid-19?
( ) Sim ( ) Nao

2.3Vocé recebeu algum treinamento e/ou orientacdo para o0 conhecimento e
aplicacdo dos protocolos que deveriam ser adotados pelo hotel durante a
pandemia?
( ) Sim ( ) Nao

2.4 Segue abaixo algumas afirmacdes relacionadas aos protocolos de higienizacéo e
biossegurancga. Pedimos que marque em uma escala de ordem crescente de 1 a
5. Onde 1 esta mais distante do grau de concordancia da afirmacédo e 5 se esta

de acordo totalmente com a afirmativa proposta.



ALIMENTOS E BEBIDAS

10

11-
12

Todos os dias o uniforme/fardamento era limpo e higienizado.

Atencédo redobrada no contato entre motoristas de fornecedores

e funcionarios do restaurante durante o recebimento de mercadorias.
Afericdo da temperatura de todos os frequentadores na entrada do
restaurante.

Disponibilizagdo de luvas de plastico descartaveis na entrada do
buffet, para que os clientes se sirvam;

Uso de dispenser com &lcool em gel 70% na entrada do buffet.

Os alimentos no buffet estavam cobertos com protetores salivares
com fechamentos laterais e frontais;

Talheres higienizados em embalagens individuais (ou talheres
descartaveis), além de manter os pratos, copos e demais utensilios
protegidos;

Na fila, faca marcagbes no chdo com a distancia de 1,5m entre as
pessoas.

Barreira de acrilico no caixa.

As lixeiras devem ser providas de tampa e pedal, nunca com
acionamento manual e precisam ser mantidas higienizadas
diariamente.

Modelo de cardapio que seja possivel a higienizagao a cada uso.
Maquininha coberta com filme pléstico, para facilitar a higienizacéo
apos o uso.

Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar
mascaras de acordo com as exigéncias para espagos publicos
contidas nas normas vigentes.
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RECEPCAO

1- Promover a afericdo de temperatura de todos os frequentadores no
check in.

2- Higienizar as chaves para entrega-las ao hospede e ap0s receber das
maos dele.

3- Balcéo da recepcdo organizado com linha de distanciamento de, no
minimo, 1,5 metros do préximo cliente.

4- Remover jornais, revistas, livros e Ficha Nacional de Registro de
Hospedes (FNRH) em papel de todos os espagos para evitar a
contaminagdo indireta.

5- Manter borrifador com sanitizante e tecidos de limpeza na recepgéo
para aplicacéo nos balc6es apds os atendimentos de cada héspede e em
todas as superficies e equipamentos na troca de turnos dos profissionais.
6- Higienizacdo das maquinas de pagamento antes e apds cada uso.

7- Possibilitar atendimento preferencial as pessoas de grupo de risco em
todos os setores do hotel.

8- Os funcionarios da recepc¢éo, se possivel, ndo devem ser do grupo de
risco ou estarem com as condi¢des de saude debilitadas.

9- Estimular, para a seguranca de hoOspedes e colaboradores, o
autosservico de bagagens e estacionamento, no caso de permanéncia
destes servicos.

10- Mensageiros e manobristas devem higienizar as maos apés carregar
malas e bagagens, bem como, higienizar todos os pontos de contato.

11- Fluxograma de acdo disponivel para o caso de héspedes que
declararem e/ou apresentarem sintomas da COVID, 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 héspede estar doente.

12- Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar
mascaras de acordo com as exigéncias para espacos publicos contidas
nas normas vigentes.
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GOVERNANCA

1- Uniformes da equipe de governanca lavados no meio de hospedagem
ou em lavanderia terceirizada.

2- Reduzir ao maximo do nimero de itens de decoragcdo que s6 podem
ser higienizados por lavagem.

3- Alcool gel nos carrinhos das camareiras e servicos gerais para 0s
profissionais.

4- Para os hospedes garantia da disponibilidade de &lcool gel préximo aos
elevadores, corredores de circulagdo, areas comuns, recep¢éo, entrada
do restaurante.

5- Atencdo sempre para higienizar pontos de contato das m&os como
controles, telefones, interruptores, macanetas, dentre outros.

6- Todas as unidades habitacionais devem receber ventilagdo natural
durante todo o tempo de higienizagéo.

7- Areas sociais e de circulagédo devem ter sua frequéncia de higienizacio
aumentada. Corriméos e botbes de elevadores precisam ser sanitizados,
no minimo, a cada 2 horas.

8- Toda camareira/ASG devera ter 02 luvas de borracha de cores
diferentes, guardadas em recipiente separado. Uma usada durante a
atividade em “area suja” (banheiros, vestiarios, sala de residuos, rouparia
suja) e a outra durante as atividades em “area limpa” (unidade
habitacional, corredores, salas administrativas, areas sociais).

9- As luvas higienizadas, com o mesmo processo de higienizacdo de
maos, antes de serem retiradas das méos e guardadas no recipiente.

10- Sempre higienizar as maos com alcool gel antes de calgar as luvas.
11- Todos os programas que incentivam o0s hdspedes a renunciar
voluntariamente aos servigos de limpeza devem ser suspensos a fim de
maximizar a salde e a seguranc¢a de todos

12- Clientes, colaboradores e prestadores de servico devem usar
mascaras de acordo com as exigéncias para espacos publicos contidas
nas normas vigentes.
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3 O Hotel continua aplicando algum protocolo de higienizagdo e biosseguranca na
pés-pandemia da Covid-19? Caso sim, qual? E se ndo, por que?



