SETOR DE GOVERNANCA HOTELEIRA E HOSPITALAR: UM ESTUDO
COMPARATIVO DOS PROCESSOS DE HIGIENIZACAO

HOTEL AND HOSPITAL HOUSEKEEPING: A COMPARATIVE STUDY OF
HYGIENE PROCESSES

SARAH SILVA FERREIRA UCCELLI
FABIOLA MARTINS DOS SANTOS

RESUMO

A atuacdo do setor da governanca € indispensavel na prestacdo de servicos de
hospedagem dos hotéis e hospitais. Este € o setor responsavel pela conservacédo de
todas as areas desses empreendimentos, sendo essencial para a experiéncia dos
héspedes e pacientes. Este estudo busca comparar os processos de higiene e
limpeza da hotelaria convencional com a hotelaria hospitalar, levando em conta a
gualidade dos servicos e a experiéncia do hdspede e do cliente/paciente. Assim, por
meio da observacdo participante como técnica de pesquisa qualitativa foram
identificadas as praticas de higienizagcdo especificas em um hotel e em um hospital e
comparado as semelhancas e as diferencas encontradas em cada ambiente os
processos adotados com foco especial na higienizag&o e limpeza. Por fim, foi possivel
concluir que os processos de higiene e limpeza da hotelaria convencional e da
hotelaria hospitalar, levando em conta a qualidade dos servigos e a experiéncia do
héspede e do cliente/paciente, possuem algumas diferencas, desde a escolha dos
produtos que serdo utilizados a capacitacdo dos profissionais que atuam nesses
ambientes.
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ABSTRACT

The housekeeping department is indispensable in the provision of accommodation
services in hotels and hospitals. This is the sector responsible for the upkeep of all
areas of these enterprises, and is essential for the experience of guests and patients.
This study aims to compare the hygiene and cleaning processes of conventional hotels
with hospitality, taking into account the quality of services and the guest and
client/patient experience. Thus, through participant observation as a qualitative
research technique, the specific hygiene practices in a hotel and a hospital were
identified and the similarities and differences found in each environment were
compared, with a special focus on hygiene and cleaning. Finally, it was possible to
conclude that the hygiene and cleaning processes of conventional hotels and
hospitality, taking into account the quality of services and the experience of the guest
and the client/patient, have some differences, from the choice of products to be used
to the training of the professionals who work in these environments.



Keywords: Housekeeping Sector; Hospitality; Cleaning Processes; Hospitality;
Quality of Services

INTRODUCAO

Atualmente, € comum que 0s hospitais procurem incorporar a hospitalidade em
suas rotinas diarias, implementando servicos dentro do ambiente hospitalar que sao
similares aos da hotelaria convencional. Nascimento (2010) afirma que a hotelaria
hospitalar € uma nova tendéncia que agrega tecnologia, ciéncia, conforto e seguranca
a hospitalidade, oferecendo qualidade, valor e satisfacdo ao cliente. O problema
central deste estudo concentra-se na busca pelas diferengas que possam existir nos
processos de higiene e limpeza entre a hotelaria convencional e a hotelaria hospitalar,
e nas consequéncias que essas diferencas, caso existam, possam trazer para a
gualidade do atendimento e a experiéncia do cliente.

Na hotelaria convencional, o foco principal € o conforto e a satisfacdo do
héspede, mas a qualidade da limpeza também impacta diretamente a experiéncia e
fidelizacdo do cliente. Ja no ambiente hospitalar, a higienizacdo ndo se limita ao
conforto e bem-estar, mas representa uma medida essencial de seguranca,
prevencéao de infeccdes e protecdo a saude do paciente. Essa diferenca de contextos
levanta uma questéo essencial para o estudo: Quais sao as principais diferencas que
podem existir nos processos de higiene e limpeza entre a hotelaria convencional e
hotelaria hospitalar, e quais as consequéncias nessas diferencas, caso existam,
impactam a qualidade dos servicos oferecidos em cada ambiente?

A questdo acima é fundamental para entender o papel que a higienizacédo
exerce na experiéncia dos pacientes e dos hdéspedes e para identificar como as
praticas especificas em cada ambiente (hoteleiro e hospitalar), influenciam na
seguranca, no conforto e na satisfacdo dos clientes. Ao investigar as exigéncias de
cada contexto e os desafios que surgem na aplicacéo de padrdes de higiene, busca-
se compreender a maneira pela qual cada ambiente atende as necessidades de seus
usuarios, considerando tanto a qualidade quanto a seguranca oferecida.

A relevancia do estudo esta na contribuicdo que ele oferece tanto para o ambi-
ente hoteleiro quanto para o hospitalar. As instituicbes de saude, ao olharem para
seus pacientes, perceberam que eles estdo cada vez mais exigentes em relacdo a
higienizacdo do ambiente, e, por meio da hotelaria hospitalar, esses estabelecimentos

adquirem melhorias no servigo, proporcionando um atendimento mais qualificado, um



ambiente mais organizado e acolhedor, profissionais capacitados, além de seguranca
e higiene.

Os servicos de higiene e limpeza nos hotéis e nos hospitais, sao realizados de
forma rigorosa, exigindo da equipe padronizacdo e profissionalismo, para que 0s
procedimentos sejam executados corretamente e no tempo adequado. Neste sentido,
0 setor governanca tem um papel essencial nos processos, sendo responsavel por
auxiliar na implementacdo e manutencdo desses padrbes. Percebe-se que no
ambiente hospitalar, o setor governancga se torna ainda mais relevante, pois contribui
para a adequacdo dos padrbes de qualidade, especialmente no que se refere a
seguranca e a prevencdo de infeccBes. Para isso, 0s hospitais investem na
padronizacdo de processos e na capacitacdo de colaboradores, garantindo uma
higienizacao eficaz e segura, refletindo o compromisso com a saude e a seguranca
dos pacientes.

Conforme aponta Dantas (2024), o setor de governanca destaca-se pela sua
relevancia ao gerenciar todos os aspectos ligados a organizagcdo, limpeza e
arrumacao dos quartos. Mais do que uma area exclusivamente operacional, a equipe
de governanca, especialmente a governanta, deve atuar de maneira estratégica,
comprometendo-se com a exceléncia do servigco. No setor hoteleiro, a governanga
ocupa um papel fundamental, pois é responsavel por garantir a qualidade do principal
produto oferecido pela empresa: a hospedagem. O cliente passa grande parte de sua
estadia no quarto, e a qualidade do trabalho da camareira acaba impactando
diretamente sua experiéncia.

O profissional de governanca precisa ter um olhar atento a importancia desse
departamento, compreendendo que sua atuacao impacta diretamente a fidelizacédo do
cliente e a reputacdo do hotel. A organizacgéo, o profissionalismo e o zelo da equipe
de governanga sdo essenciais para garantir que o cliente encontre um ambiente que
atenda e até supere suas expectativas, refletindo o comprometimento da empresa
com a exceléncia em hospitalidade.

Neste contexto, o principal objetivo deste estudo € comparar os processos de
higiene e limpeza da hotelaria convencional com a hotelaria hospitalar, levando em
conta a realizacdo dos servigos e a experiéncia do hdspede e do cliente/paciente.
Assim, serdo identificadas as praticas de higienizacdo especificas a cada contexto e

0s processos adotados. Dessa forma, o estudo busca contribuir para o entendimento



do papel estratégico da governanca e da higienizacdo na melhoria da qualidade dos

servicos e na satisfacdo dos clientes e pacientes.

REFERENCIAL TEORICO

Ao entrar em um quarto de hotel o que os héspedes se atentam ao estado como
aguele quarto esta: esta limpo? Perfumado? Camas organizadas, lencois esticados e
limpos? Enxoval completo? Os itens basicos foram repostos no quarto? A verdade é
gue os hoéspedes ao entrarem no quarto, desejam encontrar tudo em perfeitas
condi¢des para que sua estadia seja a melhor possivel, como se ele estivesse em
casa. O que muitos ndo imaginam € que em cada hotel existe um setor responsavel
para que isso ocorra perfeitamente. Sim, o setor da governanca.

De acordo com os autores Lopez e Silva (2020), os héspedes associam a
atividade da governanca a da camareira, confundindo até mesmo as func¢des. No
entanto, essa atividade ndo se restringe a arrumacao dos quartos, como fazem as
camareiras, mas sim em cuidar da limpeza do hotel como um todo. Por isso, a
governanca tem vital importancia na organizagéo estrutural do hotel, contudo, suas
atividades sé sao percebidas quando ocorrem falhas na execucédo das suas funcodes.

A atividade da governanca na hotelaria teve origem na Francga, no século XVII,
e influenciada pela atuacdo das governantas das grandes mansfes das familias
nobres, que exerciam funcdes de chefia da criadagem; controle e monitoramento dos
do estoque de materiais de limpeza necessario para a arrumacdo; limpeza e
administracdo da residéncia. Além disso, a governanta exercia suas funcées sempre
com muita discricao e primor (Lopez; Silva, 2020).

Essa atividade se profissionalizou através do tempo, tornando-se fundamental
na hotelaria moderna, onde o setor de governanca desempenha um papel central na
experiéncia do héspede, lidando diretamente com o quarto, um espaco de intimidade
e conforto (Vidal; Simonetti, 2010). A relacdo entre higienizacdo e a qualidade dos
servicos na hotelaria é critica, pois impacta diretamente a experiéncia do hospede e,
consequentemente, sua satisfacdo e fidelizacdo. Como indica Dantas (2024), a
governanca deixou de ser apenas uma area operacional para se tornar um setor
estratégico na hospitalidade.

O setor de governanca é encarregado da organizacgao, limpeza e arrumacao
dos quartos em um hotel, abrangendo também servigcos de lavanderia, rouparia e, em

certos casos, a manutencéo de equipamentos e a conservacgao das areas sociais. O



setor também é encarregado de estruturar uma equipe capacitada, com o objetivo de
oferecer hospitalidade e bem-estar, assegurando que o hdspede se sinta em um
ambiente acolhedor e de alto padréo de higiene (Mota, 2010). Em hotéis, a qualidade
do servico prestado € regulada por normas que garantem praticas de higienizacao
eficientes e consistentes, como a norma ABNT NBR 15.035, que orienta sobre a
prestacdo de servi¢cos de qualidade e seguranca nos meios de hospedagem.

Assim como na hotelaria, a governanca no ambiente hospitalar € um setor
essencial para a recepg¢do, acomodacéo, limpeza e manutencédo das instalagdes. Nos
hospitais, porém, a fungéo vai além da higienizacéo, exigindo um treinamento rigoroso
da equipe para garantir que o paciente se sinta seguro e bem atendido em um
ambiente higienizado e adequado para sua recuperacdo. A hospitalidade hospitalar
exige que a governanca promova um ambiente seguro e acolhedor, refletindo um
compromisso com o atendimento humanizado e com a recuperagdo do paciente.
Nesse contexto, a higienizacdo hospitalar deve atender as normas da ANVISA
(Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria) e as orientagdes da RDC 222, que
estabelece as condi¢cdes para limpeza e desinfecgcdo em estabelecimentos de saude.

Em ambientes hoteleiros, a governanca preza principalmente pela organizacéao
e limpeza dos quartos, mas, no setor hospitalar, essa funcdo envolve também a
promocao de um atendimento humanizado, especialmente considerando que muitos
pacientes estdo em recuperacao. A humanizacdo, combinada com praticas rigorosas
de higiene, como as normas ISO 9001 de gestdo da qualidade, € um elemento
essencial para a governanga hospitalar, pois melhora a seguranca e o bem-estar do
paciente. Marques e Pinheiro (2009) destacam que a hospitalidade hospitalar deve
focar na satisfacéo das necessidades fisicas e emocionais dos pacientes, contribuindo
para um ambiente mais acolhedor e promovendo o bem-estar fisico e psicologico do
paciente.

Desde o periodo pés-pandemia, a governanca tanto na hotelaria quanto na
area hospitalar tem enfrentado novas demandas, com hdspedes e pacientes mais
atentos as praticas de higiene e seguranca. A necessidade de Unidades Habitacionais
organizadas e bem estruturadas, junto com protocolos sanitarios mais rigidos, fez com
gque o setor se adaptasse rapidamente. Campos et al (2023) observam que 0S novos
protocolos pds-pandémicos impactaram ambos o0s setores, exigindo a implementagéo
de medidas sanitarias adicionais e treinamentos continuos para garantir a seguranca

e a satisfacdo do usuario, refletindo uma evolugdo na gestao de higiene e governanca.



Assim, sem o setor de governanga, ndo seria possivel gerenciar de forma
estratégica e harmoniosa os processos de higienizacao e organiza¢ao que sustentam
a experiéncia do cliente. Tanto em hotéis quanto em hospitais, a governanca €
fundamental para a exceléncia dos servigos, consolidando um ambiente que atenda e
até supere as expectativas dos usuarios, reforcando o compromisso com a qualidade
e a seguranca. De acordo com Vidal e Simonetti (2010), a governanca desempenha
um papel central na manutencdo da qualidade dos servigcos, sendo responsavel por
organizar e supervisionar as atividades relacionadas a limpeza e arrumacdo dos
espacos. Além disso, no contexto hospitalar, o cumprimento de normas como a RDC
222 da ANVISA, é essencial para garantir a higienizacao eficiente e a seguranca dos

pacientes.

QUALIDADE DOS SERVICOS DO SETOR DE GOVERNANCA

A qualidade do servico € determinada no momento da interacéo entre cliente e
funcionario, sendo avaliada com base em cinco dimensdes principais. Essas
dimensdes incluem a confiabilidade, que se refere a capacidade de entregar o servi¢co
prometido de forma precisa e confiavel; a responsabilidade, que envolve a disposi¢cdo
para ajudar e fornecer os servigos de maneira eficiente; a seguranca, que diz respeito
ao conhecimento e cortesia dos funcionarios, garantindo confianca; a empatia, que
destaca a atencdo e o cuidado individualizado aos clientes; a tangibilidade, que
abrange a aparéncia das instalagdes, equipamentos e materiais de comunicacao
(Fitzsimmons, 2000).

Na hotelaria, a qualidade do atendimento e a satisfacdo dos héspedes sdo
diretamente influenciadas pela qualificacdo e preparo dos funcionarios. Para garantir
um alto padrdo nos servicos, os colaboradores devem passar por treinamentos
especificos que promovam um atendimento eficiente e orientado as necessidades dos
clientes. Além disso, a capacitacdo continua permite que esses profissionais
desenvolvam habilidades multifuncionais para resolver demandas e situacdes
inesperadas de forma proativa, elevando a experiéncia do hospede e agregando valor
ao servico prestado (Barros et al, 2021).

A capacitacéo dos profissionais deve receber um olhar especial pelo setor da
governanca, pois através da capacitacdo os profissionais ficam aptos para executar
0S servicos com o padrdo de qualidade necessario, atendendo as normas de

seguranca e proporcionando aos hospedes a melhor experiéncia em seu periodo de



hospedagem. A capacitacdo eleva ndo s6 o nivel dos profissionais, mas o do setor da
governanca e por consequéncia o do hotel, melhorando suas avaliacdes.

A aplicacao de treinamentos frequentes € essencial, pois a falta de capacitacao
pode comprometer a qualidade dos servigos, resultando em uma experiéncia negativa
para o cliente. Como a hotelaria € um setor de interacdo direta, cabe ao setor de
recursos humanos selecionar e reter profissionais qualificados que possam elevar a
gualidade dos servicos por meio de praticas consistentes de treinamento e
desenvolvimento. Esses treinamentos devem atender tanto os clientes externos
(héspedes) quanto os clientes internos (colaboradores), desde o processo de
recrutamento, proporcionando um ambiente de trabalho estruturado e focado na
exceléncia (Castelli, 2010).

Para Martins (2009), esse processo € ainda mais rigoroso na hotelaria
hospitalar, onde a qualificacdo profissional € vital para garantir que a equipe esteja
preparada para lidar com um ambiente de alto risco de contaminac&o e para manter
a seguranca dos pacientes. Na hotelaria hospitalar, os treinamentos envolvem
instrucdes mais complexas e rigorosas, pois a limpeza deve atender a padrbes de
desinfeccdo que visam minimizar os riscos de infeccdo em um ambiente onde a saude
dos pacientes est4 em jogo. Assim, a governanca hospitalar precisa de uma equipe
altamente qualificada e treinada para compreender a importancia de cada
procedimento de higienizacdo na qualidade do servigco prestado. Esse contexto exige
habilidades e conhecimentos técnicos que vao além da limpeza convencional, pois
estdo diretamente relacionados a seguranca e ao bem-estar do paciente.

A governanca hoteleira e hospitalar, ao adotar praticas de higiene de qualidade
e atender as normas vigentes, contribui de maneira significativa para a satisfacéo e o
bem-estar de hdspedes e pacientes, agregando valor e confianca aos servicos
prestados. Como afirma Dantas (2024), a implementacdo de padrdes elevados de
governanca reflete diretamente na experiéncia do cliente, promovendo ambientes
limpos, seguros e organizados que impactam positivamente a fidelizacdo e a
reputacao da organizacao.

No setor de governanca, cada funcéo € essencial para garantir a qualidade dos
servicos de higiene e organizacdo em hotéis e hospitais, contribuindo tanto para a
satisfacdo do cliente quanto para o bem-estar do paciente. A governanta, segundo

Marques e Pinheiro (2009), € responsavel por liderar as equipes e garantir a



conformidade com os padrdes de seguranca e hospitalidade especificos de cada
ambiente.

A supervisora, por sua vez, monitora a qualidade das atividades e oferece
suporte direto a equipe, enquanto as camareiras ou higienistas realizam o
atendimento direto ao cliente, assegurando que os quartos ou unidades hospitalares
estejam impecaveis e confortaveis. A equipe de servicos gerais € indispensavel na
manutencdo das areas comuns, garantindo que todas as instalacdes estejam
higienizadas e acolhedoras.

Esse trabalho conjunto forma uma estrutura coesa, essencial para manter 0s
padrées de governanca em alinhamento com normas técnicas, como a ISO 9001, que
regula a gestdo da qualidade. Especialmente no cenario pos-pandémico, onde o0s
cuidados redobrados com higiene e seguranca sdo indispensaveis, o setor de
governanca assume um papel estratégico ao implementar treinamentos continuos e
supervisionar a aplicacdo de protocolos sanitarios rigorosos (Campos et al, 2023).
Dessa forma, o setor é crucial para atender as expectativas dos usuarios e

proporcionar um ambiente seguro e de qualidade para todos.

PROCESSOS DE LIMPEZA E HIGIENIZACAO NA GOVERNANCA HOTELEIRA E
HOSPITALAR

A limpeza e higienizag&o s&o aspectos criticos tanto na hotelaria convencional
guanto na hospitalar, mas cada ambiente possui demandas distintas devido a
natureza de seus servigos e perfil dos usuarios. A higienizagdo de superficies, por
exemplo, é um fator chave na promocédo de bem-estar e seguranca em ambos os
setores, contribuindo para um ambiente agradavel e controlado. No entanto, nos
hospitais, 0 enfoque dessa higienizacdo é mais intenso, pois visa a prevencdo de
infeccdes relacionadas a assisténcia a saude e contaminagdo, reduzindo
significativamente a presenca de micro-organismos e protegendo pacientes e
profissionais.

Nos ambientes hospitalares, os processos de limpeza sao classificados como
concorrente e terminal, cada um com finalidades e técnicas especificas. A limpeza
concorrente ocorre diariamente em areas como o0 banheiro e mobiliario do paciente,
durante o periodo de internagdo. Ja a limpeza terminal envolve a desinfeccéo

completa do quarto e € realizada ap0s alta, Obito ou transferéncia do paciente,



garantindo a seguranca do proximo usuério e prevenindo a disseminacdo de micro-
organismos (Chaves et al., 2015).

A autora Salles (2011) destaca que a limpeza terminal abrange todas as
superficies, incluindo paredes e pisos, e utiliza maquinas especificas para
desinfeccdo. Essa prética é fundamental em ambientes como centros cirargicos, onde
a limpeza ocorre diariamente, abrangendo tanto os procedimentos concorrentes
guanto os terminais.

Esses procedimentos sdo indispensaveis para a seguranca do ambiente
hospitalar e exigem uma equipe de limpeza altamente treinada, que compreenda 0s
riscos de infec¢do e saiba aplicar corretamente as normas e protocolos. A qualificacédo
e o treinamento desses profissionais sdo essenciais para assegurar a eficacia das
praticas de higienizacdo, pois qualquer desvio nos procedimentos pode comprometer
a saude de pacientes e trabalhadores.

De acordo com Almeida et al (2021), a necessidade de profissionais
capacitados para a higienizacdo em hospitais é essencial para o controle de infec¢ées.
A equipe treinada contribui significativamente para a reducéo de riscos de infec¢des
hospitalares (IRAS), reforgando a importancia do treinamento adequado e do uso
correto de métodos de limpeza.

Dada a importancia desses processos para a saude e integridade dos
pacientes, € essencial que os profissionais de limpeza hospitalar estejam bem
preparados e capacitados. Treinamentos especificos sdo necessarios para que
compreendam as particularidades da limpeza terminal e concorrente, além de
habilidades em identificar e mitigar riscos de infecc¢éo.

Na hotelaria convencional, o processo de limpeza € adaptado as caracteristicas
dos hdéspedes, classificando-se em limpeza de permanéncia e terminal, esta ultima
chamada também por alguns empreendimentos hoteleiros como limpeza de saida. A
limpeza de permanéncia visa manter 0s quartos organizados e confortaveis durante a
estadia do hoéspede, enquanto a limpeza terminal ou saida consiste em uma
higienizacdo completa do quarto apdés o checkout de cada hdspede. Esse processo,
mais detalhado e profundo, garante que o ambiente esteja adequadamente preparado
para o proximo hospede, elevando a qualidade percebida e a satisfacao do cliente.

Embora a hotelaria convencional e a hospitalar compartilhem o objetivo de
promover ambientes limpos e seguros, a capacitacdo dos profissionais e a exigéncia

dos protocolos variam significativamente conforme o contexto. Na hotelaria hospitalar,
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0 treinamento continuo e a atengdo rigorosa aos padrdes de desinfeccdo séo
fundamentais para preservar a saude dos pacientes e a reputacdo do hospital. A
governancga, portanto, desempenha um papel central na aplicacdo e supervisdo
desses processos, assegurando que a qualificacdo profissional seja um pilar da
gualidade do servico em ambos 0s setores.

Gomes et al (2019), destaca a relevancia de programas de treinamento
eficazes para melhorar a multifuncionalidade e a competéncia dos colaboradores em
hotéis, buscando a exceléncia no servico e satisfacdo dos clientes. Os autores ainda
enfatizam que uma formac&o adequada e continua € essencial para a qualidade dos

servicos prestados, refletindo na percepcao do héspede sobre o ambiente e a estadia.

METODOLOGIA

Esta pesquisa adota uma metodologia qualitativa, fundamentada em uma
pesquisa de campo com abordagem de observacao participante estruturada. De
acordo com Godoy (1995) e Silva e Menezes (2005), a observacao participante € uma
técnica de pesquisa qualitativa que permite ao pesquisador vivenciar o seu objeto de
estudo para a coleta de dados. Durante esse processo, 0 pesquisador assume o papel
de um observador participante, integrando-se temporariamente ao grupo investigado.
Contudo, essa abordagem pode apresentar desafios, como a dificuldade de manter a
neutralidade e evitar a influéncia de simpatias e antipatias pessoais. Ao utilizar a
observacéo participante, a pesquisadora acompanhou os procedimentos de limpeza
e higienizagcao executados pelas camareiras no contexto hoteleiro e pelas higienistas
no ambiente hospitalar.

O enfoque qualitativo desta pesquisa caracteriza-se pela presenca direta do
pesquisador como instrumento-chave, sendo o ambiente o principal recurso de dados,
pois ndo requer o uso de técnicas e métodos estatisticos. O estudo possui um carater
descritivo, priorizando o processo e o significado dos fenbmenos observados, sendo
gue para alcancar objetivo central, a interpretacdo desses fendbmenos esta ligada a
analise dos processos de higiene, limpeza e arrumacao executados pela equipe de
governancga nos ambientes hoteleiro e hospitalar. Para tanto, optou-se como local para
realizacdo da pesquisa, um hotel executivo e um Hospital Dia localizado na regido da
Grande Florianépolis.

A coleta de dados ocorreu no més de novembro de 2024, no periodo de duas

semanas, de forma diaria, em ambos os locais. Durante essas visitas, a pesquisadora
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acompanhou os processos de higienizacao, limpeza e arrumacéo realizados pelas
camareiras e higienistas, observando a execucao das tarefas especificas em cada
ambiente. No ambiente hospitalar, observou-se, as praticas de limpeza terminal e
concorrente em unidades de internacdo, e, no ambiente hoteleiro, os processos de
higiene, limpeza, e arrumacgéo de permanéncias e saidas. A observagdo teve como
objetivo compreender os procedimentos adotados, as técnicas de limpeza e a
interacdo dos profissionais com o ambiente.

Para garantir a sistematizacdo da coleta de dados, foi realizado um
planejamento que incluiu a elaboracdo de um roteiro de observagcéo e um checklist
com itens especificos a serem observados em cada ambiente. Esse checklist
abrangeu aspectos como:

e Equipamentos e Produtos de Limpeza Utilizados: identificacdo e
documentacédo dos produtos e ferramentas empregados nos processos
de limpeza, observando se atendem aos padrdes de seguranca e
eficacia.

e Procedimentos Realizados (Etapas e Sequéncia): registro detalhado
das etapas de cada tarefa, documentando a sequéncia e os métodos
especificos adotados em cada setor.

e Tempo Aproximado Dedicado a Cada Tarefa: observacédo e anotacao
do tempo médio dedicado a cada etapa de limpeza, para avaliar a
complexidade e a eficiéncia dos processos.

e Medidas de Seguranca e Higiene Adotadas: identificacdo de
protocolos de seguranca seguidos pelas camareiras, incluindo o uso de
Equipamentos de Protecdo Individual (EPIS) e outras praticas de
prevencao de contaminacoes.

e Interacdo entre os Profissionais e o Ambiente: analise de como os
profissionais interagem com o ambiente de trabalho e como se adaptam
aos diferentes contextos e exigéncias de seguranca no hotel e no
hospital.

A coleta de dados foi registrada em um diario de campo, onde a pesquisadora
anotou detalhadamente todas as tarefas observadas, os comportamentos e as
dificuldades encontradas, bem como as diferencas observadas entre o0s

procedimentos de limpeza nos dois ambientes. Esse diario de campo, foi um recurso
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essencial para documentar minuciosamente 0 passo-a-passo dos processos e 0Ss
desafios especificos de cada contexto.

A periodicidade das visitas de observacéo foi estabelecida para permitir uma
andlise aprofundada e representativa. Foram realizadas visitas semanais a cada local,
de forma a observar variacbes nos procedimentos de acordo com diferentes dias e
turnos de trabalho. Esse cronograma contribuiu para uma compreensdo mais
abrangente das praticas de governanca e higiene, incluindo a dinamica de trabalho
das equipes em diferentes momentos.

Para a analise dos dados, envolveu a organizacdo dos registros de campo em
categorias, como tipos de equipamentos, etapas dos procedimentos de limpeza,
medidas de seguranca e interacdo dos profissionais com o ambiente. Para fortalecer
a confiabilidade dos dados coletados, foi aplicada a técnica de triangulagdo com
entrevistas aos gestores de governanca de ambos os locais, onde foram questionadas
as rotinas, os métodos, os produtos e EPIs utilizados, os equipamentos, e 0 tempo
gasto, considerando uma média de limpeza das UHs realizadas no periodo de
trabalho.

Segundo Flick (2009), a triangulagao permite confrontar as observacdes diretas
com as percepcdes dos gestores, ampliando a perspectiva sobre o fendmeno
estudado e enriquecendo a interpretacdo dos dados. Essa abordagem possibilitou
uma analise mais profunda e detalhada dos processos de higiene e governanca nos
setores hoteleiro e hospitalar, proporcionando insights relevantes sobre a influéncia
do ambiente e dos protocolos no trabalho dos profissionais de limpeza e na

experiéncia dos usuarios desses servicos.

RESULTADOS

A apresentacdo dos resultados obtidos a partir da analise observatoria e
comparativa entre os processos de limpeza em unidades habitacionais de hotéis e
guartos de internacdo hospitalar, buscam mostrar as particularidades de cada
ambiente influenciam os protocolos, praticas e objetivos de higienizacdo. Os dados
coletados mostram diferencas dos produtos utilizados, gerenciamento de residuos,
treinamento das equipes, além do impacto direto desses fatores na seguranca
sanitaria e na experiéncia do usuario. Estdo apresentados abaixo, os resultados
detalhados da pesquisa, proporcionando uma visdo ampla de cada contexto e suas

implicacdes praticas.
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O Quadro 1 apresenta as divergéncias nos objetivos, métodos, e padrées de
higiene aplicados, demonstrando as exigéncias especificas de cada ambiente. No
contexto de um hotel a limpeza tem o objetivo de proporcionar conforto e higiene para
0s héspedes. A diluicdo dos produtos atende aos critérios de tipo de sujidade.

Os procedimentos de limpeza sédo padronizados a partir de critérios técnicos.
Por outro lado, a limpeza hospitalar € altamente especializada, com prioridade na
prevencdo de infeccbes, seguranca e conformidade com normas reguladoras
rigorosas, como por exemplo normas da ANVISA (Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria), OMS (Organizacao Mundial de Saude), e RDC 222 (que é uma Resolugéo
de Diretoria Colegiada, de n°222, publicada pela ANVISA, que regulamenta as Boas

Préticas de Gerenciamento dos Residuos de Servicos de Saude).

Quadro 1: comparativo dos processos de limpeza de uma Unidade Habitacional (UH)

em um hotel e de um quarto de internagcdo em um hospital.

Unidade de Internacéo

Aspecto UH de Hotel ,
Hospitalar
o ) o Precaver infec¢bes, manter o
Objetivo da Garantir o conforto e higiene para _ -
_ ) ambiente esterilizado e seguro
Limpeza os héspedes. ) _
para a saude dos pacientes.
Tipos de _ o ) Limpeza Terminal e
_ Limpeza de Permanéncia e Saida.
Limpeza Concorrente.
, Produtos hospitalares
Produtos Detergentes multiuso e » _
. _ especificos, desinfetantes de
Utilizados Desinfetantes leves.

alto nivel.

Panos de microfibra, vassouras, _ ]
_ . Mops, panos de microfibra,
Equipamentos rodos e mops, esponja, escova de _
o ) _ flanela, balde, esponja, rodo.
vaso sanitario, balde, pa de lixo.

. . ) Mais rigorosas, normas de
Treinamento da Foco nas préticas de limpeza, _
_ . o biosseguranca e controle de
Equipe padréo e hospitalidade. _ 3
infeccoes.
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Separacgéo dos

Separagédo simples, residuos

Separagéo rigorosa, residuos

comuns, infectantes e

Residuos comuns e reciclaveis.
perfurantes.
. Luvas, mascaras, avental,
. Luvas de protegdo, calgados i .
EPI Utilizados oculos de protecao, touca e

fechados, avental e touca.

calcados fechados.

Tempo Médio de
Limpeza

20 a 30 minutos dependendo da

unidade habitacional.

40 minutos a 1 hora
dependendo do tipo de limpeza

realizada.

Normas

Reguladoras

Boas praticas internas e
regulamentacdo dependendo do
hotel.

ANVISA e normas
internacionais (OMS, RDC 222,

etc).

Fonte: Autoria propria (2024).

No Quadro 2 apresenta-se equipamentos e produtos de limpeza utilizados em

uma UH de hotel e um quarto de internacdo hospitalar. Demonstra diferencas

significativas em funcédo dos objetivos e padrées em cada ambiente. Na limpeza em

hotéis torna-se prioritario o conforto, estética € a remogéo de sujeiras visiveis, ja na

limpeza hospitalar o foco encontra-se no rigor referente a biosseguranca e no controle

de infec¢cbes. Nos hospitais 0 uso de produtos com alto poder germicida, como

desinfetantes hospitalares e detergentes enzimaticos, é necessario para eliminar

patdégenos e proteger a saude dos pacientes.

Quadro 2: equipamentos e Produtos de Limpeza Utilizados

Unidade de Internacéao

Categoria UH de Hotel _
Hospitalar
Carrinho para transporte de Carrinho equipado com divisGes para
_ equipamentos e materiais transportar e armazenar os materiais,
Carrinho de . . . _
_ utilizados para facilitar o produtos e utensilios de limpeza
Limpeza

trabalho de arrumacéao e

limpeza.

necessarios para a higienizacéo e

desinfec¢do do ambiente.
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Sao utilizadas luvas de vinil ou

Luvas descartaveis, latex ou nitrilica

Luvas de luvas nitrilicas descartaveis o _
. ) para evitar infecgdes e
Protecéo para evitar o contato com L
. contaminacao.
sujeiras e produtos.
] Mascara descartavel ou ) ) .
Mascara de o _ Mascara descartavel para protecéo
reutilizavel para evitar a ] )
Protecéo . contra particulas infecciosas.
inalacdo de odores.
Panos de microfibra de cores Panos de microfibra de cores
Panos De . o . . - - .
_ diversificadas para evitar diferenciadas para evitar infeccdes e
Limpeza )
contaminacao. flanelas.
i Utilizados para pisos e areas Mop com cabeca descartavel e
Mop P6 e Mop _ _ .
Omid maiores sem a necessidade de | produtos desinfetantes para
mido

desinfecgao rigorosa.

higienizacéo de pisos.

Aspirador de
PO

E utilizado para limpeza de

carpetes, estofados e tapetes.

N&o utilizado em areas hospitalares
para evitar a disperséo de

particulas.

Baldes diferenciados por cor para

Baldes com Para separar a agua limpa e . )
L _ _ cada etapa da limpeza e desinfecc¢ao,
Divisorias suja durante a limpeza. _ _
evitando contaminacao cruzada.
_ Escovas descartaveis ou
Escovas manuais para L
Escovas de o _ higienizadas, usadas com
_ remocao de sujeiras mais , » i
Limpeza o desinfetantes especificos para areas
dificeis. .
contaminadas.
o Lixeiras comuns, com sacos Lixeira com pedal e sacos de lixo
Lixeiras e

Sacos de Lixo

plasticos de residuos

comuns.

especificos para residuos infectantes

e comuns.

Desinfetantes/

Sanitizantes

Desinfetante bactericida geral,
com aroma agradavel,
aprovados pela ANVISA,
possuindo diluicdo diferente

dos utilizados em hospitais.

Desinfetantes hospitalares de alto

nivel aprovados pela ANVISA.
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Utilizado para higienizacéo de - o _
] Utilizado em gel ou liquido, aplicado
. areas de contato, como _ ]
Alcool rigorosamente em areas de contato,
magcanetas e controles _ _
como grades de leitos e monitores.
remotos.

Li q Para remocéao de sujeiras em Limpadores especificos para
Impaaor L . . . ~
_ moveis, vidros e superficies superficies hospitalares, com agéo
Multiuso ) . .
diversas. antimicrobiana.

Fonte: Autoria prépria (2024).

Segundo Chaves (2015), a higienizacdo hospitalar pode ser realizada de
diferentes formas e possui grande importancia, pois, a ocorréncia de uma infecgao
depende ndo apenas de um patégeno, como também de um hospedeiro e de um meio
ambiente adequado para a sua proliferacdo. Deve-se atentar, porque o hospital € um
local em que a dissemina¢édo de microrganismos € consideravelmente favoravel e o
hospedeiro, nesse caso, o individuo necessitado de cuidado, significativamente mais
susceptivel.

Além disso, constata-se que na limpeza de uma unidade de internacdo ha um
maior uso de materiais descartaveis, Como panos e mops, para evitar contaminacao
cruzada. Em compensacao, nos hotéis o que predomina séo os produtos com aromas
agradaveis e equipamentos reutilizaveis que priorizam a eficiéncia e o custo-beneficio.
Essa comparacdo mostra como as praticas de limpeza sdo moldadas pelas
necessidades especificas de cada ambiente, trazendo um equilibrio entre seguranca,
funcionalidade e experiéncia do usuario.

Por meio da pesquisa realizada, foi possivel perceber diferencas marcantes nos
equipamentos e produtos utilizados em cada ambiente. No hotel, a limpeza de uma
Unidade Habitacional utiliza equipamentos como, panos de microfibra, mops, baldes
comuns, vassouras, rodos e esponjas, aléem de produtos leves, como detergentes
multiuso e desinfetantes de baixa concentracdo. Diferente do hotel, no quarto de
internagdo hospitalar, os equipamentos incluem, mops, panos descartaveis ou
higienizados, baldes diferenciados por cor e esponjas especificas.

Os produtos utilizados na limpeza de uma unidade de internacdo séo altamente
especializados, incluindo desinfetantes hospitalares, como por exemplo, peroxido de

hidrogénio, o hospital também segue normas rigorosas para prevenir infeccdes e
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garantir a seguranca dos pacientes. Essas diferengas evidenciam as necessidades
especificas de higienizacdo, como hospital priorizando esterilizacdo e controle de
patogenos, enquanto o hotel foca em manutencao estética e bem-estar.

O Quadro 3, compara uma limpeza de permanéncia em uma unidade
habitacional e uma limpeza de permanéncia em uma unidade de internacdo, Pode-se
perceber as diferencas marcantes entre os procedimentos de limpeza realizados,
enquanto a limpeza de permanéncia no hotel é mais simples, fazendo o uso de
produtos leves, uma organizacao basica, voltada mais para o conforto do hospede, ja
a limpeza de concorréncia em uma unidade de internagdo em um hospital € mais
rigorosa com o foco na biosseguranca € no controle de infec¢des. O uso de EPIs e
produtos especificos sdo importantissimos para garantir a seguranca dos profissionais

gue estao executando a limpeza.

Quadro 3: procedimentos de limpeza (concorréncia e permanéncia), medidas de

seguranca adotadas e tempo estimado.

Categoria UH de Hotel

- A camareira primeiro coloca as luvas de vinil e retira todo o lixo que
tiver no quarto.

- Depois a camareira observa se o héspede colocou a placa na cama
para fazer a troca dos lencgéis, se nao tiver colocado, arrumar a cama
com os lengbis que ja estdo na cama.

- Em sequéncia observar se as coisas do héspede estao muito
desorganizadas na bancada e fazer uma organizacao basica, caso
seja necessario.

Limpeza de - Depois a camareira retira as luvas de vinil e coloca as luvas de latex
Permanéncia amarela.

- Com as luvas amarelas a camareira pega o pano de microfibra
vermelho umedecido com o produto Bathroom Cleaner (desinfetante
para banheiros e uso geral) e faz a limpeza da pia e do vaso sanitario.
- Retirar as toalhas que foram usadas.

- Depois retira as luvas amarelas e repde as toalhas.

- Na sequéncia passa o mop pé no quarto e depois vem com 0 mop

Uumido passando no quarto e no banheiro.
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Tempo de ]
_ De 10 a 15 minutos
Limpeza
Categoria Unidade de Internacdo Hospitalar
- Antes de entrar no quarto a higienista bate na porta e informa que
esta entrando para fazer a limpeza.
- Coloca as luvas amarelas e retira o lixo comum e o lixo infectante.
Limpeza de - Aplica o produto peréxido de hidrogénio no banheiro e vem limpando
Concorréncia com uma flanela branca.
- Troca as luvas e coloca as luvas azuis
- Com o0 mop umido e o produto peroxido de hidrogénio, a higienista
vem limpando todo o chéo, tanto do quarto como do banheiro.
Tempo de )
_ De 15 a 20 minutos
Limpeza

Fonte: Autoria propria (2024).

A seguranca € possivel por meio de um conjunto de programas, normas, leis,
politicas e principios, cujo objetivo € possivel prevenir, detectar, controlar e reduzir as
situacdes de risco as quais os trabalhadores estdo expostos diariamente, que afetam
a saude e a vida dos trabalhadores brasileiros e pensando além compromete a familia
destes (Alves, 2013).

Constatou-se que o tempo destinado a limpeza de uma unidade de internacéo
€ um pouco maior devido a complexidade das tarefas, como por exemplo a separacao
de residuos infectantes, onde em uma limpeza de uma unidade habitacional a
camareira ndo tera que realizar essa tarefa. Assim o Quadro 3 apresenta os dados
gue evidenciam como as limpezas tanto de concorréncia como de permanéncia sao
moldadas a partir das necessidades especificas de cada espaco.

Ja o Quadro 4, aborda uma limpeza terminal ou de saida em um hotel e uma
limpeza terminal em uma unidade de internagcdo em um hospital. Pode-se observar
gue em cada ambiente tem o seu procedimento de limpeza, mas tanto a limpeza de
terminal de uma unidade habitacional como uma limpeza terminal de uma unidade de
internacdo compartilham algumas similaridades no que se refere a remocéo do

enxoval usado, a higienizacédo do banheiro onde se deixa agir o produto para efetuar
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a limpeza, limpeza de superficies, substituicdo de itens essenciais com toalhas e

amenities.

Quadro 4: procedimentos de limpeza (Saida e Terminal), medidas de seguranca

adotadas e tempo estimado.

Categoria

UH de Hotel

Limpeza de
Saida

- A camareira abre as janelas e testa se todos 0s equipamentos estéo
funcionando.

- Com luvas de vinil retira todo enxoval e os lixos.

- Deixa o produto Quallix DTHS agindo no banheiro.

- Com um pano de flanela verde e o produto Bathroom Cleaner
(desinfetante para banheiros e uso geral) retira a poeira de todas as
bancadas do quarto.

- Retira as luvas de vinil e coloca os lencoéis limpos na cama.

- Coloca as luvas amarelas e com a escova de vaso limpa ele por dentro.
- Com uma flanela azul e o produto Bathroom Cleaner (desinfetante para
banheiros e uso geral) limpa o vidro do box.

- Com uma flanela vermelha e o produto Bathroom Cleaner (desinfetante
para banheiros e uso geral) limpa todas as superficies do banheiro, pia,
vaso e etc.

- Retira as luvas amarelas e repde os amenities e as toalhas.

- Com um mop pé tirar toda a sujidade do chéo.

- Com um mop umido e o produto Bathroom Cleaner (desinfetante para
banheiros e uso geral) vem por todo o quarto e banheiro até a porta

finalizando a limpeza.

Tempo de

Limpeza

De 30 a 45 minutos

Categoria

Unidade de Internacdo Hospitalar

Limpeza

Terminal

- A higienista coloca as luvas amarelas e retira as roupas de cama e as
toalhas colocando em um saco verde que significa que é infectante.
- Retirar o lixo infectante e comum.

- Leva o lixo infectante a as roupas infectadas para a sala de unidades.
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- A higienista vem com o produto peroxido de hidrogénio esborrifando em
todo banheiro e deixa agindo.

- Em seguida a higienista vem com um mop umido com o produto
peréxido de hidrogénio limpando teto, parede, com movimentos de cima
para baixo.

- Com o desinfetante e uma flanela branca a higienista limpa todas as
superficies

- A higienista retira as luvas amarelas e veste a cama com lengois.

- Coloca as luvas amarelas e com uma flanela branca vem limpando todo
0 banheiro que ficou agindo com o produto peréxido de hidrogénio.

- Com uma escova de vaso e um detergente neutro faz a limpeza do
vaso.

- Ao finalizar a limpeza do banheiro a higienista coloca as toalhas limpas e
0S amenities.

- Troca as luvas amarelas por uma azul e vem com o mop Umido com o
produto peroxido de hidrogénio em todo chdo do quarto e no banheiro até

a porta para finalizar.

Tempo de

Limpeza

De 45 minutos a 1 hora

Fonte: Autoria propria (2024).

Percebe-se que no ambiente hospitalar a limpeza terminal requer um nivel de

exigéncia muito maior. E uma limpeza que prioriza a desinfeccdo detalhada de todas

as superficies incluindo teto e paredes, e 0 uso de produtos hospitalares de alto poder

desinfetante, como o perdxido de hidrogénio. J4 a limpeza terminal ou de saida no

hotel ndo tem tantas exigéncias ao se realizar a higienizacéo, fazem o uso de produtos

mais leves, mas garantem um ambiente limpo, higienizado, organizado e pronto para

a proxima ocupacao. Outra diferenca é o uso de EPIs, que sdo mais complexos no

hospital devido ao risco de contaminacdo, enquanto no hotel sdo mais simples e

opcionais em algumas etapas. O tempo de limpeza no ambiente hospitalar também é

maior devido a dificuldade e a necessidade de atender as normas de biosseguranca,

no entanto a limpeza no hotel é concluida em menos tempo devido ao menor nivel de

exigéncia sanitaria.
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INTERACAO ENTRE OS PROFISSIONAIS E O AMBIENTE

A interacdo entre os profissionais e 0 ambiente de trabalho em hotéis e
hospitais sdo diferenciadas no que se refere a atuacado das equipes de limpeza e
higiene. No hotel, os profissionais buscam gerar um ambiente acolhedor,
aconchegante e esteticamente agradavel, interagindo com um espaco projetado para
0 bem-estar dos hdspedes. A adaptacao ocorre com foco na organizacéo e de padrées
visuais e funcionais, utilizando préticas eficientes para garantir a rapidez e qualidade
do servigo. Ja no hospital, os profissionais enfrentam um ambiente de risco, onde a
prioridade € a seguranca e o controle de infec¢des.

A interacdo com 0 espaco, exige um treinamento rigoroso, o uso de EPIs
obrigatério e aplicacdo de protocolos detalhados para desinfeccdo e descarte de
residuos, respeitando normas especificas, como as da ANVISA. Em ambos os
ambientes, a capacidade de adaptacdo é essencial, mas no hospital, ela € orientada
pela necessidade de garantir a salde das pessoas, enquanto no hotel esta alinhada

ao atendimento das expectativas do cliente e da hospitalidade.

CONSIDERACOES FINAIS

Através deste trabalho, foi possivel observar e concluir que os processos de
higiene e limpeza da hotelaria convencional e da hotelaria hospitalar, levando em
conta a realizacdo dos servicos e a experiéncia do hospede e do cliente/paciente,
possuem algumas diferencas, desde a escolha dos produtos que serdo utilizados a
capacitacao dos profissionais que atuam nesses ambientes. Ao decorrer da pesquisa,
a mesma deparou-se com normas que sao exigidas de forma mais rigorosa nos
hospitais, por conta de uma maior probabilidade de contaminacdo com doencas
infecciosas.

As diferencas estdo por toda parte, presentes nas rotinas de todos que
compdem o setor, elas se espalham desde a divisdo até a execucao das tarefas. Cada
ambiente tem suas particularidades e normas a serem seguidas, mas ambos contam
com um time de limpeza, nos hotéis nominadas camareiras e nos hospitais nominadas
higienistas. As principais fungdes delas s&o limpar e higienizar, entregar o ambiente
preparado para o proximo héspede ou paciente que ali ficar4 por algum tempo. As
diferencas se dao principalmente pelas normas de limpeza, que sédo mais rigorosas
nos hospitais, pois tratam de um ambiente onde a possibilidade de contaminar-se é

alta.
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Nos hospitais, 0s desinfetantes e sanitizantes utilizados possuem concentragao
diferente dos que séo utilizados nos hotéis, pois precisam matar bactérias e outros
organismos para que ndo se espalhem por todo o ambiente. Os materiais e EPIs
utilizados nos hospitais, necessitam de mais atencdo, para nao acontecer
contaminagao cruzada e transmitir doencas entre os ambientes dos hospitais, e
também exigem mais atencdo no descarte, para que ndo ocorram contaminacdes
futuras. Aléem dos desinfetantes e sanitizantes, e os materiais e EPIs serem diferentes,
as rotinas das higienistas séo diferentes das camareiras, pois sua limpeza precisa
minuciosa, ndo restando resquicios do paciente anterior.

Apos todas as diferencas apresentadas no paragrafo anterior, o processo de
capacitacdo também nado poderia ficar de fora, uma vez que ele é a base para a
atuacao dos profissionais do setor. O processo de treinamento de uma higienista
também € mais rigoroso que o de uma camareira, pois nos hospitais o risco de
contaminacgdo por doencas € latente, demandando que as higienistas sejam capazes
de cumprir as normas propostas pela ANVISA, OMS, RDC222, entre outras. As
higienistas precisam estar sempre atentas as suas funcdes buscando mitigar qualquer
risco de contaminag&o que possa surgir, e 0 melhor para os pacientes.

Contudo, a autora acredita que ainda existem mais areas dentro do setor da
governanca que podem ser estudadas, como por exemplo a lavanderia, a estruturacao
de escalas, as divisbes das tarefas, a parte administrativa do setor, podendo ampliar
as semelhancas apresentadas, ao mostrar que existem atividades que permanecem
iguais mesmo tratando de ambientes diferentes, com normas diferentes. Para isso, é
necessaria uma nova pesquisa, mais aprofundada na rotina da governanta, se
estendendo também ao trabalho das supervisoras, que realizam a parte
administrativa, buscando entender como s&8o 0s processos de estruturacdo das
escalas, divisdo de tarefas, contratagcdo de novos funciondrios, terceirizacdo de
servigcos, como a lavanderia, a capacitacéo e treinamentos.

Por fim, ao longo da apresentacdo dos resultados, nota-se que a autora teve
éxito em suas pesquisas e observacdes, o que lhe permitiu apresentar os resultados
através de quadros comparativos entre 0os ambientes, onde foram realizadas as
pesquisas, contribuindo para o entendimento do papel estratégico do setor de
governanca e da higienizacdo na qualidade dos servicos e como consequéncia na
satisfacdo dos hospedes e pacientes, observando que as diferencas se destacam

mais do que as semelhancas.
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