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Resumo: A hospitalidade virtual estd presente nos mais diversos segmentos de mercado, até mesmo no hospitalar.
Por ser um tema que ainda é pouco explorado, o objetivo da pesquisa foi analisar como a hospitalidade esta presente
no Website de dois hospitais particulares de referéncia para a cidade do Recife. Com base nos indicadores utilizados
por Costa (2013), foi feita uma comparacdo entre ambos os sites, a fim de definir qual hospital oferece mais
hospitalidade em sua pagina virtual. De natureza exploratério-descritiva e abordagem qualitativa, esta pesquisa
utilizou como estratégia o estudo de caso. Os dados foram coletados por revisdo bibliogréfica e a observacédo online
dos dados. Destes foi feita uma analise de conteido. Como resultado, foi identificado que, mesmo contendo pontos
a melhorar, o Hospital ‘A’ apresentou maior incidéncia de hospitalidade virtual quando comparado ao Hospital ‘B’.

Palavras-Chave: Hospitalidade Virtual; Hotelaria Hospitalar; Hospital; indicadores da Hospitalidade Virtual.

Abstract: No nono Virtual hospitality is present in the most diverse market segments, even in hospitals. As it is a
topic that is still little explored, the objective of the research was to analyze how hospitality is present on the Website
of two private hospitals of reference for the city of Recife. Based on the indicators used by Costa (2013), a
comparison was made between both sites, in order to define which hospital offers more hospitality on its virtual
page. With an exploratory-descriptive nature and a qualitative approach, this research used case studies as a strategy.
Data were collected by bibliographic review and online observation. Of these, a content analysis was carried out.
As a result, it was identified that, even with points to improve, Hospital ‘A’ had a higher incidence of hospitality
when compared to Hospital ‘B’.
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Resumen: La hospitalidad virtual esta presente en los segmentos de mercado mas diversos, incluso en los hospitales.
Como es un tema aun poco explorado, el objetivo de la investigacion fue analizar cdmo la hospitalidad esta presente
en el sitio web de dos hospitales privados de referencia para la ciudad de Recife. Con base en los indicadores
utilizados por Costa (2013), se realizéd una comparacion entre ambos sitios para definir qué hospital ofrece mas
hospitalidad en su pagina virtual. Con una naturaleza exploratoria descriptiva y un enfoque cualitativo, estain
vestigacion utilizo estudio de caso como estrategia. Los datos fueron recolectados por revision bibliogréfica y
observacién en linea de datos. De estos, se realizd un andlisis de contenido. Como resultado, se identificd que,
incluso con puntos para mejorar, el Hospital A tuvo una mayor incidencia de Hospitalidad en comparacién con el
Hospital B.

Palabras clave: Hospitalidad virtual; Hospitalidad hospitalidad; Hospital; Indicadores de la hospitalidad virtual.

1 Introducédo

Dentro do turismo, um dos fendmenos fundamentais para o desenvolvimento da atividade
¢ a hospitalidade. Com ela, o trato entre os envolvidos se torna mais humano promovendo o
crescimento da hotelaria no setor turistico. Entretanto, desde os tempos antigos, tém-se relatos
de pessoas que encontraram maneiras para acomodar os viajantes, oferecendo-lhes um ambiente
seguro e confortavel. Essas atitudes manifestavam a necessidade de interacdo entre povos
vizinhos.

Foi através da importancia da hospitalidade que outros setores econdmicos despertaram
para oferecer um atendimento personalizado. Segundo Silva (2019), o perfil dos consumidores
mudou. Agora eles estdo mais exigentes e mais informados. Com o desenvolvimento tecnolodgico,
comentarios da internet sdo facilmente compartilhados. Os clientes insatisfeitos que fazem uso
das redes sociais podem inibir ou estimular quem est4 pensando em utilizar determinado servigo,
havendo inclusive sites especificos para este fim, como ¢ o caso do TripAdvisor. Sobre esse
assunto, Silva (2019) ainda afirma que os proprios consumidores sao a fonte mais confiavel no
processo de compra devido a democratiza¢do da tecnologia. Antes de tomar uma decisdo de
compra, os consumidores fazem uma busca por comentarios na internet de outros consumidores
que apontam questdes positivas e negativas observadas durante o servico.

Segundo relatorio digital We Are Social (2019), em 2019,cerca de 70% das familias
brasileiras acessaram internet por banda larga ou celular devido a intensificagdo da interagdo
entre o comprador e o consumidor, tornando assim, os sistemas de informag¢ao decisivos para o
sucesso dos negdcios, em especial para aqueles setores que dependem do fluxo de

informacdes. A busca por informagdes ¢ realizada para diversas finalidades, como auxilio para
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tomada de decisdo, citado acima, compara¢ao de pregos e vantagens e conhecimento do servigo
que sera ofertado, at¢ mesmo param quando necessario, exigir seus direitos.

Esse perfil de consumidor ¢ também encontrado no setor hospitalar, visto que antes de ir
a uma consulta médica, por exemplo, as pessoas tendem a pesquisar na internet um possivel
diagndstico para suas queixas.

Segundo o Portal Hospitais Brasil (2019), o Doctoralia, plataforma de agendamento de
consultas, realizou uma pesquisa com 570 médicos cadastrados na plataforma e constatou que
estd cada vez mais freqiiente que as duvidas dos pacientes durante uma consulta sejam
provenientes de boatos. A mesma pesquisa revelou que 72% desses profissionais afirmaram que
os pacientes atendidos que fizeram pesquisa prévia na internet receberam informagdes
incompletas e que, de fato, nao se aplicavam a realidade do paciente.

Analisar a hospitalidade em ambiente virtual coaduna com a mudanga no perfil dos
clientes de saude, antes chamados de pacientes, mas que agora vao em busca de informagao antes
de consumir um servico hospitalar. Eles procuram avaliagdes, descricdo do ambiente fisico e do
servigo prestado a partir da percep¢do de outros clientes. Sdo pessoas quepassaram a sentir
necessidade de que os hospitais lhes oferecam nao s6 a cura ou o tratamento, mas que promovam
a seguranga, o conforto e o bem-estar necessarios ndo apenas durante a prestacdo do servico
hospitalar, como também no periodo anterior e posterior a entrega do servico.

O tema escolhido apresenta relevancia no contexto da cidade do Recife, na medida em
que a capital Pernambucana aparece como o segundo maior pélo médico do Brasil, segundo o
Hospital Med (2019). Com mais de 500 hospitais, clinicas, centros de diagnostico e outros
servicos do setor, Recife atende mais de 20 mil pacientes por dia. Esse titulo se justifica
principalmente pela geragdo de mais de 30 mil empregos diretos e 35 mil indiretos. O pdlo de
saide encontra-se no bairro da Ilha do Leite, proximo ao centro da cidade, e retne hospitais
publicos, hospitais particulares, clinicas e consultorios.

A partir deste contexto, o objetivo dessa pesquisa é analisar como a hospitalidade esta

presente no website de dois hospitais particulares de referéncia para a cidade do Recife-PE.

2 Referencial tedrico
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2.1 Hospitalidade
Para entender a relacdo héspede/anfitrido, ¢ necessario um

resgate dos principais conceitos de hospitalidade, bem como, 0s
trés dominios que permeiam essa tematica, enfatizando a hospitalidade virtual, associada ao
quarto dominio, com foco hospitalar, e como a mesma pode ser gerenciada a fim de promover
uma maior interagdo com seus clientes (de saude).

A defini¢do proposta por Brotherton e Wood (2004, p.202) argumenta que a hospitalidade
¢ “Uma troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para aumentar o
bem-estar mutuo das partes envolvidas mediante oferta de acomodagdo e/ou alimento e/ou
bebida”.

Segundo Quadros (2011, p.03), entende-se que tal definigdo estd baseada na cultura grega
que oferecia “hospedagens que vendiam carne assada, um modelo de jun¢do de servigos
(hospedagem e alimentacdo) que encontramos atualmente.” Como também o fornecimento de
hospedagem e alimentag¢do cria um vinculo entre as pessoas e representa um ato de amizade.
Porém, nem todo vinculo criado era por caridade. "Receber estranhos em casa ajudava a
monitorar o comportamento dos forasteiros" (LASHLEY,2015, p.34).

Porém, "ser hospitaleiro" ¢ entendido por Camargo (2015) como uma virtude que se
espera quando se esta em contato com o estranho. Este autor aponta a existéncia de duas escolas
de estudo da hospitalidade que ajudaram a compreender o fendmeno: a francesa e a americana.
Para a francesa, a hospitalidade ¢ uma dadiva e ¢ praticada por pessoas que a fazem por prazer.
J& a americana acredita na hospitalidade como algo comercial, onde as pessoas pagam para
receber hospitalidade, ou seja, quem pratica a hospitalidade a faz porque estd sendo pago.

Baseado nas duas correntes teodricas descritas acima, pode-se concluir que a hospitalidade
¢ definida como o ato de acolher bem o visitante, seja ele familiar, amigo, ou at¢ mesmo um
desconhecido. Nesse caso, receber bem alguém esta acima de qualquer interesse dos envolvidos
e de acordo com Godoi (2008), o papel da hospitalidade ¢ fundamental em lugares que lidam
com pessoas e suas necessidades urgentes, como € o caso de hospitais e hotéis.

Atualmente, a hospitalidade representa muito mais do que hospedar e atender as

necessidades do cliente. O termo exprime cuidado, atencdo aos detalhes e garante ao cliente um
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atendimento caloroso e altamente prestativo durante toda a sua estada. Dessa forma, ocorre o
que muitos autores definem como o ritual da hospitalidade, que s3o esses padroes
comportamentais presentes em qualquer acdo que contenha hospitalidade. Sua existéncia ¢
importante de tal maneira que Riviere (1997, p.28) afirma que “ndo ha sociedade sem rito, nem
rito sem sociedade”.

Pitt-Rivers (2012) acrescenta que durante o rito da hospitalidade, o anfitrido deve servir
ao seu convidado com o melhor que ele dispuser, atendendo as suas necessidades de alimentagao,
acolhimento e entretenimento, e deve procurar fazer tudo para que o mesmo se sinta a vontade.
Ja o hospede deve retribuir o acolhimento recebido do anfitrido com presentes e palavras,
ocupando apenas o espaco que lhe ¢é reservado e aceitando todas as gentilezas que receber.

Para que tudo ocorra da forma planejada, Camargo (2015) estabelece duas categorias para
a hospitalidade que foram denominadas de dominios. O autor comenta que sua pesquisa €
diferente do resultado apresentado por Lashley e Morrison (2004)

(...) elaborei um esquema descritivo, com tempos (recep¢do, a hospedagem, a
alimentagdo, tendo o cuidado de acrescentar o entretenimento) e espagos

(doméstico, publico e comercial, acrescido do virtual, de importancia cada vez
maior na vida social atual) (CAMARGO,2015, p.02).

Para Camargo (2004), existem 04 tipos de tempos e 04 tipos de espaco e, assim, 16
campos. Os campos da categoria tempo sdo classificados em recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter. J& os campos da categoria espago sdo: doméstico, publico, comercial e virtual. Para a
composi¢do da presente pesquisa, foi utilizado os dois ultimos dominios, porém, o quadro 1
abaixo detalha e resume os quatro espacgos, além de reunir as duas categorias e suas possiveis

combinagdes que diferenciam umas das outras.

Quadrol: Campos da Hospitalidade

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter

Doméstico Em casa Oferecer abrigo  |Receber em casa para| Receber para festas

refeicdes

Publico Em lugares publicos | Hospitalidade do Gastronomia local | Eventos em espagos

lugar publicos
Comercial Recepcionar Hospitalidade Restauragao Eventos privados
profissionalmente profissional profissional
Virtual Recepcionarna | Hospedagem de site Gastronomia Jogos e
internet. eletronica entretenimento
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| | | | eletronico

Fonte: Adaptado de Camargo, 2004

Com base no foco desta pesquisa, o campo virtual serd abordado a seguir, assim como a

ideia de hospitalidade neste ambiente.

2.2 Hospitalidade Virtual
Como aponta Soares (2013), ainda existem poucas produgdes acerca do tema,

impossibilitando uma definicdo clara. O que se tem produzido ¢ baseado em estudos de casos.
Porém ¢ inegavel que o ambiente virtual ¢ uma das principais ferramentas atuais de comunicagao
entre a empresa e o cliente. Nele, o visitante tem acesso ao servigo antes do consumo e € nessa
condi¢do que repousa o grande desafio “de promover o acolhimento antes mesmo do consumo e
da produg¢do propriamente dita do servigo" (SOARES. 2013, p. 215). Nesse ambiente virtual, o
emissor € o receptor da mensagem sdo respectivamente anfitrido e visitante, com todas
as consequéncias que essa relacdo implica. Camargo (2004) expressa que a inclusdo da
hospitalidade virtual em sites na Internet de empresas, cidades, 6rgaos publicos, individuos etc.
mostra uma forte tendéncia de mercado que € dificil imaginar o futuro da hospitalidade sem uma
consideracdo desse campo virtual.

O primeiro ponto que precisa ser apresentado € que o ambiente virtual € interativo e
mesmo que as empresas adotem o uso das midias sociais, € através do sife que o cliente busca
informagdes e fechanegocio, como complementa Soares (2013). Da mesma forma que na
hospitalidade doméstica, por exemplo, os atores sdo o anfitrido (acolhedor) e hospede (acolhido),
na hospitalidade virtual pode-se identificar a presenca dos mesmos atores, sendo
o Website (acolhedor) e o internauta (acolhido).

Ainda de acordo com Soares (2013), essa diferenca esta ligada ao que, por muito tempo,
foi denominado interagdo homem maéquina (IHM). Porém, com as transformagdes
proporcionadas pela globalizagdo, o posicionamento atual ¢ o H-H que, segundo a autora, “se
projeta uma interface para uma outra pessoa entendé-la, entdo deve-se preocupar com as
caracteristicas e o processo cognitivo do outro” (SOARES, 2013, p. 223). A avalia¢do da

capacidade interativa do site deve seguir as premissas ndo apenas da comunicagdo, mas permitir
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que o espaco virtual se torne acessivel e acolhedor, além de esclarecedor com fins a promover
produtos e servigos.
A seguir, serdo apresentados os indicadores de hospitalidade virtual que foram usados

para avaliar o site de dois hospitais particulares no Recife.

2.3 Indicadores de Hospitalidade virtual
Para avaliar a presenca de hospitalidade virtual em um site, esta pesquisa utilizard os

indicadores com base no estudo de Costa (2013), elaborados a partir de analise de websites de
hotéis do Rio de Janeiro. A autora estabeleceu seis elementos que partiram do pensamento de
Nielsen e Loranger (2007), que diz: “As pessoas s6 utilizardo a Internet se as interfaces forem de
facil acesso e compativeis com suas necessidades. Além disso, com uma grande oferta de sites e
paginas Web, os usuarios tornam-se cada vez menos tolerantes e mais criticos a sites complexos
(NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 02).

Os indicadores de hospitalidade virtual foram baseados no sistema de avaliacdo da
qualidade do software estabelecido pela ISO 9126
International Organization for Standardization 9126 (ISO), criada em 1991 e revista em 2001,
2003 e 2004. Como esclarece Costa (2013, p. 33), “essa norma basicamente mede a capacidade
de um software e sua interface em predispor contetidos pré-programados a futuros usuarios
de Websites.” No Brasil, a norma correspondente ¢ NBR13596 que foi adaptada em 1995para
regular a qualidade nos softwares. Sendo assim, a autora utiliza os seis grupos de indicadores de
qualidade nos softwares como seis indicadores de qualidade na hospitalidade virtual, tais
quais: funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade.

O primeiro grupo corresponde a funcionalidade que, de acordo com a NBR 13596, refere-
se “a capacidade do produto de software de prover funcdes que atendam as necessidades
explicitas e implicitas, quando o software estiver sendo utilizado sob condic¢des especificadas.”
(NBR13596. 2003, p. 8). Costa (2013, p. 34), por sua vez, explica que a funcionalidade procura
identificar “se o programa realiza o que se propds a fazer com precisao e de maneira adequada,
se possui a capacidade de interagir com outros sistemas especificos, se possui a capacidade de

impedir acessos nao autorizados etc.” Atendendo a estas premissas, o site possui funcionalidade.
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O proximo grupo diz respeito a confiabilidade. Corresponde a capacidade do software de
manter um nivel de desempenho especificado, quando usado em condigdes especificadas,
conforme enunciado na NBR13596 (2003).

Costa (2013) retira da Norma Brasileira o conceito de usabilidade que diz “conjunto de
atributos que evidenciam o esfor¢o necessario para se poder utilizar o software, bem como o
julgamento individual desse uso, por um conjunto explicito ou implicito de usuarios.” (NBR
13596, 1995, p.3). Esse elemento corresponde a capacidade do software em transmitir o
conteudo de forma clara.

A quarta caracteristica, eficiéncia, ¢ definida como “conjunto de atributos que evidenciam
o relacionamento entre o nivel de desempenho do software e a quantidade de recursos usados.
Sob condig¢des estabelecidas” (NBR 13596, 1995, p. 3).

A manutenibilidade refere-se ao “conjunto de atributos que evidenciam o esforgo
necessario para fazer modificagdes especificas no software” (NBR 13596, 1995, p. 3). De acordo
com Costa (2013, p.35) “essa norma ¢ referente a manutencdo das paginas, melhorias,
atualizagdes, mudancas, adaptacdes”.

Por fim, portabilidade ¢ explicada como “conjunto de atributos que evidenciam a
capacidade do software de ser transferido de um ambiente para outro.” (NBR 13596, 1995, p. 3)
e segundo Costa (2013, p.35) “o sistema deve se adaptar a qualquer ambiente, ser instalado em
qualquer lugar com facilidade, podemos citar aqui, além dos computadores, celulares, notebooks,
Tablets etc”.

Devido ao cenéario em que a pesquisa estava inserida, julgou-se necessario incorporar
mais 03 indicadores utilizados por Costa (2013) que ndo foram citadas anteriormente. Sao
eles: acessibilidade, navegabilidade e multiplicidade. Esses pontos sdo aplicados em pesquisas
que contemplam o universo virtual como paginas de hospedagem, turismo, restaurantes e outros
mercados turisticos.

O indicador da acessibilidade ¢ utilizado para avaliar o primeiro contato do cliente com o
empreendimento na internet, em outras palavras, como o internauta tem acesso a paginada

empresa. Costa (2013) cita Lima e Santarosa (2003) quando diz que a acessibilidade ¢
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caracterizada pela flexibilidade da informagdo e da interagdo relativa ao respectivo suporte de
apresentacdo. Esta presente no modo como as informagdes sdo disponibilizadas para o usudrio.

Limeira (2003) usa o termo multiplicidade para definir a variedade de elementos
predispostos no site que estimulem a transmissao de informagdes tais quais, textos, fotos, videos,
etc.

Foi incorporado também o indicador de navegabilidade que, segundo Limeira (2003), diz
respeito a facilidade que o internauta tem em navegar pelo site, através da clareza das
informacgdes, da simplicidade do percurso e se o usuario tem autonomia para transitar pela pagina

sem a interferéncia de outras paginas ou abas.

3 Procedimentos metodoldgicos

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa, na qual analisam-se os fatos indo além de
sua mera descricdo ou explicacdo a partir do dado imediato, buscando descobrir e descrever o0s
significados por tras do objeto observado configurado em cenarios presenciais ou online, que
segundo Minayo (2013) ela trabalha o universo dos significados, motivos, aspiracées, crencas,
valores, o0 que corresponde a um espa¢o mais profundo das relagcdes que ndo pode ser limitado a
ndmeros

Devido a escassez de conteido sobre o tema e, com a finalidade de descrever as
caracteristicas da hospitalidade virtual, a pesquisa teve carater exploratério-descritivo. Gil (2010)
destaca que a pesquisa exploratoria visa tornar conhecido o problema de pesquisa em temas que
sio poucos abordados. E também classificada como descritiva, pois tem como finalidade
principal a descrig@o das caracteristicas de determinado contexto.

A estratégia utilizada foi o estudo de caso que ¢ definida por Merriam e Tisdell (2016)
como descricdo e analise detalhadas de um determinado fenémeno, um sistema limitado. Tem
como caracteristica produzir uma rica descri¢cdo ajudando a compreendé-lo, no caso desta
pesquisa, a hospitalidade virtual em website de dois hospitais particulares de referéncia para a
cidade do Recife.

Estes hospitais sdo reconhecidos pela modernizagdo dos procedimentos e pelas

certificagdes internacionais recebidas. O hospital A, por exemplo, foi fundado em 1855 e trata-
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se do maior complexo hospitalar do Norte-Nordeste, segundo o Website do proprio Hospital. J&
o hospital B, fundado em 2000, pertence a uma rede hospitalar importante para o pais, com
destaque para cirurgia robdtica e a maternidade, conforme consta no Website do hospital. Como
as informacdes coletadas sdo de acesso publico, ndo foi necessario obter autorizagdo dos
hospitais para a divulgacao dos resultados e por isso foram ordenados pelo tempo crescente de
existéncia, sendo citados respectivamente como hospital A e hospital B.

Para a coleta de dados, foi utilizada a observagdo online ndo reativa que, segundo Biro,
Botzenhardt e Ferdinand (2014), ¢ um procedimento no qual o pesquisador observa o fendmeno
sem participagao direta ou intervencdo. O conteudo de um Website ¢ considerado um documento,
j& que grande parte estd em formato textual, além de poder ser acessado a qualquer momento.

Durante o segundo semestre de 2019, foram observados os sites de dois hospitais
particulares de Recife, com o propdsito de identificar a frequéncia das atualizagdes do website e
entdo analisar a efetividade da ferramenta virtual no acolhimento dos pacientes/ clientes de saude.
Para auxiliar a observacdo online, Costa (2013, p.39) criou um checklist, que também foi
utilizado nessa pesquisa para, segundo a autora “verificar se sites pré selecionados de
determinados hotéis estdo seguindo algum padrao que indique cordialidade.”

Como a técnica para coleta de dados escolhida foi a observagdo, Mozzato e Grzybovski
(2011, p.734) também comentam que “héd a necessidade da descodificacdo do que estd sendo
comunicado. Para a descodificagdo dos documentos, o pesquisador pode utilizar varios
procedimentos, procurando identificar o mais apropriado para o material a ser analisado”. A
descodifica¢do dos dados foi realizada através de cada indicador, com o auxilio da pesquisa de
Costa (2013) que serviu como base para a investigagdo. Devido a particularidade encontrada em
ambiente hospitalar, alguns aspectos foram trabalhados com mais intensidade do que outros,
como também, pela mesma razao, alguns pontos utilizados por Costa (2013) foram descartados.,
dos quais, a presenca de Wi-Fi e espago para pagamento online

Para finalizar, a técnica para andlise dos dados utilizada foi a andlise de conteudo que
Mozzato e Grzybovski (2011, p.734) conceituam como “um conjunto de técnicas de analise de
comunicagdes, que tem como objetivo ultrapassar as incertezas e enriquecer a leitura dos dados

coletados.”
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Mediante ao carater comparativo da analise, a apresentacdo dos dados foi feita
simultaneamente entre os dois hospitais a fim de facilitar a compreensdo e a comparagdo. A

ordem da anélise foi aleatoria, visto que nao implica no resultado.

4  Andlise e discussoes

Tendo em visto 0s aspectos observados ao longo da pesquisa, serdo descritos e analisados
todos os 09 indicadores e apresentadas algumas sugestdes de melhorias para que a hospitalidade
virtual seja mais bem percebida/sentida pelos usuarios dos sites.

4.1 Acessibilidade
Iniciando com a acessibilidade e considerando a maneira que usualmente os sites séo

encontrados na internet, foi feita uma pesquisa através dos principais sites de busca, Google e
Yahoo. A busca pelo Hospital A, ocorreu facilmente através do Google e Yahoo,
porque o hospital possui apenas um site. Ja a localizacdo do Hospital A ndo esta na pagina inicial,
porem o site dispde de mapas na aba “localiza¢do” através do acesso em “mapa do site” na
primeira faixa superior dapagina. O hospital, em sua pagina inicial, apresenta 06 imagens
principais. Essas imagens referem-se a eventos ~ promovidos  pelo  hospital
voltadosa area hospitalar e informativos.

As cores oficiais do hospital sdo verdes e vermelho, porém, em ambiente hospitalar, de
acordo com Francisco (2018), o vermelho exprime atencao, urgéncia e alerta, entdo, 0 Site possuli
branco e verde como cores predominantes. O verde, nos estudos do marketing, indica
renascimento, natureza, vida. Ainda conforme explica Francisco (2018), o verde € uma cor
tranquilizadora, suave, relaxante, transmite equilibrio, harmonia e esta associada a saude. Ela é
muito utilizada em ambientes hospitalares e na identidade visual de empresas que promovem a
saude.

Em relagdo ao pré agendamento, o Hospital A, napaginainicial a esquerda da tela,

apresenta a  opg¢do préagendamento de exames. Quando redirecionado para
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pagina, o usuario pode preencher uma série de informagdes e assim tera o seu agendamento em
analise, ciente de que sera respondido em até 24 horas, de segunda a sexta das 07 &s 17 horas.

Seguindo para o Hospital B, utilizando o Yahoo, encontra-se apenas um site, mas,
no Google, aparecem duas paginas, o que deixaria o internauta confuso quanto a opgao oficial.

A Rede hospitalar estabeleceu um padrao para o site dos hospitais e por isso 0 Hospital B
segue o layout do site da rede. Se o cliente ja navegou em um outro website da rede tera facilidade
para encontrar o que procura no site do hospital. As cores utilizadas sdo predominantemente o
azul e branco (azul ndo ¢ a cor oficial do hospital que por causa do nome, utiliza o verde nas suas
apresentacdes, como consta nalogomarca). De acordo com Francisco (2018), oazul ¢
costumeiramente usado quando necessita transmitir confian¢a e seguranga como prioridade.
Portanto, nesse ponto, a pesquisa possui uma variavel: a padronizagao dos sites da rede e por isso,
ndo ha como definir a proposta do Hospital B na utilizacdo das cores.

O Hospital B ndo dispde de mapa na pagina inicial nem o endereco, o que indica que o
site foi pensado para os usuarios da cidade, que certamente, tem um conhecimento prévio a
respeito do hospital.

A informagdo em destaque gira em torno da qualidade, caracteristica que tem sido fator
decisivo na hora da compra dos consumidores. Alémde que o hospital possui alguns
reconhecimentos  internacionais através de acreditacdese  diante  disso, esse  pilar
¢ extremamente valorizado. A falta de imagens e o fundo branco torna o site pouco
convidativo, porém, as informagdes contidas sao claras e objetivas.

O ultimo indicador para acessibilidade é a ferramenta para reservas online que, no
ambiente hospitalar, como ja foi visto, ¢ chamado de agendamento. E sobre esse ponto, o Hospital
B ndo possui uma ferramenta para pré agendamento. Apenas os numeros de telefone. O Unico
auxilio que o site oferece ao usuario ¢ o de redirecionar o niimero para a tela de chamada do
celular, se o USU&rio estiver utilizando um notebook, por exemplo, essa ferramenta perde sua
fungéo.

Portanto, o primeiro indicador foi mais bem identificado no Hospital A, apresentando
clareza das informag6es. Mas quando comparado ao Hospital A, o Hospital B mostrou algumas

falhas nesse indicador como, a auséncia de agendamento, mapas, interatividade com o usuario.
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Ambos os sites podem ser acessados através dos navegadores Google Chrome e Internet
Explorer e utilizados em diferentes equipamentos, o que permite ao cliente fazer uma busca tanto
pelo computador como pelo smartphone, que nos dias atuais tem sido o dispositivo mais utilizado
pela facilidade e a comodidade de ter a informacéo ao alcance da méo, concordando comSoares
(2013,p.230) quando diz que ““ o usudrio € exigente, ele quer ser carregado no colo, ele ndo admite
mais que a informacdo ndo esteja clara, ele ndo tem tempo, ele quer tudo rapido e quer
demonstracdo de credibilidade e cuidado.

E em nenhum dos dois existe a possibilidade de mudar o idioma, o que determina que 0s
dois hospitais sdo voltados para o publico nacional. O ponto a ser melhorado seria a ferramenta
de traducdo do site para outros idiomas, proporcionando ao visitante da pagina o conforto de
obter as informacgdes em seu idioma. Conforme cita Guimaraes (2008, p.30). A traducdo da
pagina ¢ um “fator que permite atender consumidores de qualquer parte do globo, assim
auxiliando na superacdo das barreiras linguisticas”. Essa mudanga traria visibilidade aos
hospitais, permitindo, por exemplo, aos turistas que precisarem de um servigo hospitalar
conhecer previamente o0s hospitais e se familiarizarem com o ambiente.

Os pontos que determinam a falha na hospitalidade virtual do Hospital Besta no fato do
Hospital A presentar duas paginas de acesso. A sugestdo seria tornar o site que redireciona ao
portal da rede hospitalar oficial e inutilizar o outro site, tirando-o do campo de busca do Google.

Em relacdo a apresentacao do site, a sugestdo para o Hospital B seria investir em fotos afim
de diminuir a presenca da cor branca da pagina inicial. As fotos, videos e ilustra¢cGes tornam o
site mais convidativo ao visitante e agradavel para acessar. E exatamente isso que acontece com
o site do Hospital ‘A’. A disposi¢do das fotos, os icones de acesso e as divisdes por categoria
deixam o website receptivo e moderno.

A inexisténcia da ferramenta de agendamento requer uma atengdo especial pois demonstra
uma falha na composicdo da prestacdo de servico. De fato, o redirecionamento ao chat do
WhatsApp, por exemplo, demonstra a rapidez em que o hospital trata as urgéncias do visitante.

Quem procura por agendamento de consulta/exame espera obter respostas imediatas e
Uteis. Sem contar que na era virtual tudo pode ser solucionado através de um “click”. A auséncia

de respostas “demostra falta de educagdo, falta de espirito comercial e falta de respeito com o
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solicitante. No entanto quando as respostas das solicitagdes escritas forem rapidas, demonstram
educacdo, interesse, respeito e desejo de acolher e de agradar” (CASTELLL2010, p.174). A
sugestdo entdo seria ofertar ao visitante do site um espaco para agendamento no préprio site ou
como apresentado pelo Hospital A, encaminhar o cliente para um chat 24 horas.

E quanto a auséncia de mapas no site, a proposta seria apresentar um contetido de féacil
entendimento e ilustrativo que propicie a turistas ou autoctones a localizacao exata dos hospitais,
mesmo que eles sejam conhecidos pelos recifenses e que possuam localizacdo privilegiada.

Embora o Hospital B disponibilize 0 mapa, a sugestao seria torna-lo visivel na pagina inicial.

4.2 Usabilidade
Diferente da acessibilidade, a usabilidade propde avaliar se o usuario consegue utilizar as

ferramentas contidas no site, se apaginademora para carregar todo o conteudoe se
o usuario enfrenta dificuldade para obter as informagdes necessarias.
Indicadores a respeito dos valores do servigo e uso de equipamentos e servi¢os adicionais
(Wi-Fi) néo serdo aplicados devido as peculiaridades do objeto de estudo.

Ambos 0s sites carregam rapidamente, exibem todas as informaces facilmente, apresentam

boa divisdo das areas de acesso e oferecem o niimero para contato e os perfis nas redes sociais.

O que difere o Hospital A do Hospital B ¢ que o primeiro hospital oferece a opcdo de
atendimento via WhatsApp, por meio do icone da rede social. Essa ferramenta, que s6 pode ser
utilizada quando o acesso se der por um celular, redireciona o usuario para a pagina de mensagem
do WhatsApp com uma sugestdo de mensagem.Ja o Hospital B apresenta-se de forma mais
informativa do que interativa. Por isso, a recomendac&o para esse ponto seria transformar o site do
Hospital B em uma pagina mais interativa, que atualmente tem prejudicado a usabilidade do site.
O visitante ndo tem acesso as informacdes necessarias porque o website do hospital B configura-
se semelhante a um blog, que tem como finalidade informar, expor contetdo.

Dada a importancia da usabilidade na hospitalidade virtual, Nielsen e Loranger (2007)
afirmam que tanto a acessibilidade quanto a usabilidade sdo importantes para promover a inclusao
dos usuéarios com algum tipo de limitacdo, seja ela motora ou cognitiva. E como visto, o Hospital
A apresentou um nivel satisfatorio de usabilidade por apresentar um site de facil navegacao,
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moderno e interativo enquanto no Hospital B foram encontradas algumas brechas, que se
trabalhadas podem melhorar a percepcao de hospitalidade sob a 6tica do usuario.

4.3 Funcionalidade
Quanto a funcionalidade, o Hospital A oferece um pré agendamento no site, onde

o usudrio preenche com seus dados, tipo de exame, forma de pagamento, unidade desejada para
realizagdo do exame e horarios preferenciais. Ao final, ele clica em “enviar pedido de
agendamento” e aguarda resposta. Uma outra op¢ao dada ¢ via WhatsApp, que possibilita a
marcacao do exame/consulta através do aplicativo.

Entretanto, o Hospital B ndo possui ferramentas que possibilitam a interacdo ou mesmo
o auxilio nos demais servigos, como foi mencionado no topico “acessibilidade”. As informagdes
sdo claras, atuais, mas o site oferece apenas informacgdes. Se ousudrio desejar agendar uma
consulta/exame ele precisa ligar para o nimero disponivel no site.

Como ja visto, as pessoas procuram por respostas imediatas e quanto mais independente o
cliente se sente, maior é a percepcao de acolhimento que ele tera. Portanto, a sugestdo para o
Hospital A seria a finalizar o processo de agendamento, interligando os sistemas de modo que os
sistemas internos e externos sejam atualizados automaticamente.

E em relacdo ao Hospital B, a proposta seria a implementacéo de um sistema de agendamento
online de modo que permitisse a viabilizacdo a prestacdo do servico. Sabendo que o cliente ndo
quer perder tempo e ja esta acostumado com a comodidade e praticidade do mundo virtual, o
Hospital B poderia oferecer uma ferramenta de apoio para agendamento, como foi encontrada no
Hospital A

Apesar do Hospital A ndo dispor de uma comunicagdo instantdnea com os usuarios, pode-se

identificar o agendamento on-line como o aspecto que mais se aproxima da funcionalidade do site.

4.4 Multiplicidade
Durante a pesquisa foi observado que o Hospital A exibe uma foto para cada servico e

que a mesma imagem ndo passa muita informag&o. Quando fala do centro cirargico, por exemplo,

0 site apresenta uma Unica foto e muito especifica. O visitante ndo saberia se localizar no hospital
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baseado nas informaces do site. O que é completamente compreendido devido a seguranca das
informagdes dos hospitais.

Ja o Hospital B contém fotos relacionadas aos servicos porem elas sdo aleatorias. A titulo de
exemplo tem-se a aba de maternidade. Considerado o servigo mais rentavel do hospital, o site ndo
possui nenhuma foto sobre acomodacBes ou estrutura. Ambos ndo informam sobre horario dos
servigos e devido a peculiaridade do ambiente hospitalar, eles ndo oferecem tour 360° graus, o que
segundo Guimardes (2008), elementos estimulantes (fotos, videos, tour 360°, etc.) ajudam na
transmissdo da informacéo e como ja foi visto, um site hospitaleiro precisa apresentar informacdes
claras e acessiveis aos mais diversos publicos.

Um ponto negativo que foi identificado foi a auséncia de fotos ilustrativas que é uma
desvantagem para ambos 0s hospitais, visto que o cliente, por estar em ambiente virtual deseja
encontrar informacfes completas que substituam uma visita ao hospital. Casos assim ocorrem
muito na maternidade, que se houvessem fotos das instalacGes, estrutura, bercario, as mamaes ndo
precisariam se deslocar até o hospital para conhecer os mesmos ambientes.

De certo que os dois hospitais permitem uma visitacdo agendada para os pais conhecerem a
maternidade, mas sabe-se que ha mulheres que quando estdo em periodo gestacional precisam de
repouso e entao essas Vvisitas reais seriam trocadas por visitas virtuais, expressando assim atencédo
as limitacGes dos clientes através do site.

Sendo assim, percebe-se na area da maternidade uma oportunidade de explorar esse
indicador para ambos hospitais, melhorando a percepcdo de hospitalidade sem desrespeitar as
normas de exposi¢cdo para cada hospital. Até o momento, ambos ndo apresentaram resultado

suficiente para identificar a multiplicidade nos sites.

4.5 Confiabilidade
Este indicador representa a capacidade do site manter o mesmo desempenho por um

periodo de tempo e se ele dispde de ferramenta segura para a compra de servi¢co ou produtos.
Este Gltimo ponto foi excluido da pesquisa porque segundo a Resolucgdo 1.974/11 do Conselho
Federal de Medicina (CFM) fica estritamente proibida a divulgacdo de valores dos servigos

hospitalares e, portanto, ndo compra deve ser feita através de sites. No que tange ao desempenho
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dos sites, ambos apresentaram bom desempenho durante todo o periodo de observacdo. Em
nenhum momento as paginas apresentaram falhas e foram carregadas rapidamente.
Pela limitacdo dos aspectos analisados, ambos hospitais foram configurados como

hospitaleiros quanto a confiabilidade através apenas do bom desempenho dos sites.

4.6 Navegabilidade
No tocante ao indicador em analise, ambos hospitais permitem que 0s usuarios naveguem

livremente pelas paginas e por ser paginas simples, os sites ndo abrem outras abas de assuntos
relacionados ao que o usudrio esta pesquisando, corroborando entdo com o conceito do indicador
apresentado por Limeira (2003)

Diante do resultado positivo encontrado em ambos sites, os hospitais A e B foram
considerados navegaveis tendo em vista que o usuario tem facilidade em ndo encontra

“obstaculos” para navegar nas paginas virtuais.

4.7 Manutenibilidade
Acerca deste indicador, o hospital A apresenta uma imagem na pagina inicial que divulga

um evento datado para 26 de outubro como também 04 de dezembro, exibe a campanha de
outubro rosa e novembro azul, além de que na aba destinada a reunides/eventos, 0 que esta
registrado é referente a 21 de novembro e quanto as noticias do site, a ultima é do dia 14 de
novembro.

Sendo assim, ndo foi possivel identificar a periodicidade da atualizacéo do site. O usuario
sente-se perdido, ora pensando que a pagina esta desatualizada, ora ndo. Essa constatacao traz
certa preocupacdo quando se leva em conta a hospitalidade virtual, porque com a velocidade em
que as informag0es sdo passadas, um site que ndo demonstra essa atencdo com a atualizagéo das
informagdes perde a credibilidade.

Ja o Hospital B nédo expde tantas referencias de datas quanto o Hospital A e a ultima
atualizacdo de noticia foi no dia 01 de novembro e até o presente momento ndo se tem informacao

de novas atualizagoes.
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Como ambos hospitais ndo demonstram a periodicidade das atualiza¢des, nao foi possivel
identificar a manutenibilidade dos sites A sugestdo seria deixar claro essa preocupacdo em
oferecer, em sua pagina, conteudo atualizado, com énfase em informacdes relevantes ao més

vigente.

4.8 Eficiéncia

Este indicador corresponde as ferramentas presentes no site. Se elas sdo ageis e de simples
utilizacdo. No contexto da pesquisa, a ferramenta existente é de agendamento de exame/consulta,
como ja foi visto nos indicadores anteriores. O Hospital A dispde de uma ferramenta simples e
que pode ser utilizada facilmente pelos clientes. Porém, ela ndo permite a finalizacdo do
agendamento. O usuério precisa aguardar um prazo para ter a resposta da sua solicitagdo.
Entretanto, o Hospital B informa apenas um ndmero para contato para que o agendamento seja
realizado. Desta forma, o indicador de eficiéncia ndo pode ser aplicado atualmente ao Hospital
B.

Por se tratar de sites simples, a Unica ferramenta analisada foi a do agendamento on-line
e sendo assim, pdde ser identificado no Hospital A tal indicador que segundo Costa (2013) uma
ferramenta eficiente é uma ferramenta agil e de simples utilizacdo. E no Hospital B, 0 mesmo

indicador foi percebido como uma oportunidade de melhoria.

4.9 Portabilidade
Por fim, o indicador de portabilidade é relacionado a capacidade do site de ser

transportado para demais dispositivos, ou seja, se todas as abas podem ser abertas normalmente
em computador e em smartphone. Como visto no indicador de acessibilidade, ndo ha dificuldade
de o usuério utilizar o site em diferentes hardwares, porem a facilidade da pagina em redirecionar
para a discagem do telefone celular oferecida pelo hospital B ndo pode ser utilizada se o usuario
estiver navegando no site através de um computador.

No que tange a capacidade de navegacgéo do site nos mais diversos dispositivos, ambos
hospitais foram classificados como portateis porque a troca de hardware ndo prejudicou a

utilizacdo da pégina.
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Diante de toda a andlise, 0 quadro2apresenta um resumo dos resultados coletados.
Categorizados por cada indicador seguido dos hospitais, indicando a presenca ou de
hospitalidade.

Quadro?2: Presenca de hospitalidade virtual através dos indicadores

INDICADOR HOSPITAL A HOSPITAL B
Acessibilidade X X
Usabilidade X X
Funcionalidade X -
Multiplicidade - -
Confiabilidade X X
Navegabilidade X X
Manutenibilidade - -
Eficiéncia X -
Portabilidade X X

Fonte: Os autores (2020)

Conforme ilustrado no quadro acima, foi identificado no “Hospital A" a maior incidéncia
de hospitalidade, através da presenca de 07 dos 09 indicadores. Ja o Hospital B, apresentou 05
dos 09 indicadores. Porém, indicadores de multiplicidade e manutenibilidade precisam ser

revisados por ambos hospitais.

5 Consideracoes finais

Em virtude dos resultados anteriormente apresentados, percebe-se quenenhum dos
hospitais proporcionam hospitalidade virtual efetiva aos seus usuarios. Entretanto, quando
comparado ao Hospital B, o Hospital A apresenta mais indicadores de hospitalidade virtual.

A presente pesquisa sofreu com algumas deficiéncias, das quais, o contetdo bibliogréafico,
que até entdo foi produzido, é considerado limitado para os desdobramentos do tema. Outra
dificuldade encontrada foi na aplicagdo dos indicadores, 0 que ja era esperado, visto que 0S
indicadores oficiais sdo utilizados para softwares 0 que de fato ndo se aplicaria a pesquisa.
Portanto, foi incorporado indicadores utilizados em outras pesquisas para auxiliar na analise dos

resultados coletados.
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A mesma pesquisa contribuiu para ,diante do que ja foi exposto, entender a importancia
do desenvolvimento de pesquisas que abordem essa temética para o crescimento e expansdo do
conhecimento afim de que o fenémeno da hospitalidade virtual seja estudado com mais detalhes,
visto que é um tema que tem despertado o interesse de investidores, prestadores de servicos,
consumidores e pesquisadores.

Para os gestores de sites hospitalares, o presente estudo oferece uma contribuicdo
significativa para uma nova oportunidade de mercado: a hospitalidade virtual. Como foi visto, o
cliente utiliza a internet para tomar decisdes e quanto mais acolhedor o site se apresentar maior
séo as chances de cativar os clientes.

Outro ponto observado é que a presenca de hospitalidade virtual no hospital A pode trazer
vantagens para o hospital em relacdo aos seus concorrentes. Demonstrar atencdo as necessidades
do cliente, exibir informacdes objetivas e uma linguagem clara ajudam a compor a percep¢éo da
hospitalidade. podem auxiliar o gestor na elaboracdo de estratégias para cumprir a missao e
consequentemente atingir a viséo proposta pelo hospital.

No entanto, para os consumidores, quanto mais transparente o hospital se apresentar em
sua pagina virtual mais confiavel ele € porque indica que o hospital teve a atencdo de preparar
um espaco que contenha as informacBes necessarias para sanar as duvidas frequentes dos
clientes. E por ser um tipo de cliente bem delicado que procura por um servico especifico, a
presenca de hospitalidade virtual nos sites hospitalares reflete na presenca de hospitalidade real,
tendo em vista que a frequéncia de discussdes sobre o tema torna a hospitalidade um critério de
exigéncia por parte dos clientes, resultando em servigos cada vez mais acolhedores.

E por fim, a contribuicdo dada para o ambiente académico se da através do tema abordado
na pesquisa, que por ser considerado novo, ndo dispde de material tedrico especifico para
possiveis desdobramentos.

Dessa maneira, a sugestdo para futuros estudos é a criacdo de indicadores compativeis ao
ambiente hospitalar, que ajudem na coleta de dados distintivos para assim permitir que a
hospitalidade virtual ndo seja mais um tema desconhecido que necessita ser explorado, mas sim

um assunto importante que precisa ser discutido.

201


https://doi.org/10.21714/2179-9164.2020.v17n3.009
https://doi.org/10.21714/2179-9164.2020.v17n3.009

~ Revisto
SILVA, T. D. C.; DURAOQ, A. F.; SOUZA, L. H.; ALMEIDA, S. L.

H 0 S P | TA L I DA D E Hospitalidade: Do Real para o Virtual, andlise dos componentes da

hospitalidade virtual em website de Hospitais Particulares em

ISSN 1807-975X Recife/PE. Revista Hospitalidade. Sao Paulo, volume 17, n.03, p.

182-203, 2020. Doi: https://doi.org/10.21714/2179-
9164.2020.v17n3.009

Referéncias

BRASIL. Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. NBR 13596:1995, Rio de
Janeiro, 199. Disponivel em:
http://www.brasil.gov.br/@ @search?Subject%3Alist=NBR.Acessoem: 13.set. 2019.

BIRO, S.; BOTZENHARDT, F.: FERDINAND, HM. Online Surveys vs. Online
Observations: A Comparative Analysis of Online Research Methods and their Impact on
Brand Management. Markenbrand. 49-56, 2014.

BROTHERTON, B; WOOD, R. Hospitality and hospitality managementin: LASHLEY, C;
MORRISON, A. (eds.). In search of hospitality: theoretical perspective and debates. Oxford:
Butterworth-Heinemann, 2004

CAMARGO, L. O. L. Hospitalidade. Brasil, Sdo Paulo: Aleph, 2004

CAMARGO, Luiz Octavio de Lima. Os intersticios dahospitalidade. Revista Hospitalidade.
Sdo Paulo, v. XII, n. especial, p. 42-69, mai. 2015

CASTELLI, Geraldo. Hospitalidade: a inovacdo na gestdo das organizagdes prestadoras de servico.
Sao Paulo: Saraiva, 2010.

FRANCISCO,Ed.Chief of Design..Psicologia das Cores Design. Guia com significados das
cores e aplicagdes comuns.2018.Disponivel em: https://www.chiefofdesign.com.br/psicologia-
das-cores/. Acesso em: 01 dez.2019

COSTA, Ani de Freitas. Hospitalidade virtual: Um estudo sobre indicadores de hospitalidade nos sites
de hotéis do Rio de Janeiro — RJ. 2013. 77f. Monografia (graduacdo) — Faculdade de Turismo e
Hotelaria, Universidade Federal Fluminense, Niteroi, 2013.

GIL Antbnio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. SdoPaulo: Atlas,2010

GODOI, Adalto Félix de. Hotelaria hospitalar e humanizagao no atendimento em
hospitais. S&o Paulo: Icone, 2008.

GUIMARAES, André Sathler. E-Turismo: internet e negdcios do turismo. Sao Paulo: Ed. Cengage
Learning, 2008.

HOSPITAL MED. O maior polo medico do Brasil.Disponivel
em:https://hospitalmed.com.br/portal/2019/03/20-maior-polo-medico-do-brasil/. Acesso em:
09 out.2019

LASHLEY, Conrad; MORRISON, Alisson. Em busca da hospitalidade: perspectivas para um mundo
globalizado. Barueri: Manole, 2004.

LASHLEY, Conrad. Hospitalidade e hospitabilidade. Revista Hospitalidade. S&o Paulo, v.
XI1, n. especial, p. 70-92, mai. 2015.

202


https://doi.org/10.21714/2179-9164.2020.v17n3.009
https://doi.org/10.21714/2179-9164.2020.v17n3.009
http://www.brasil.gov.br/@@search?Subject%3Alist=NBR
https://www.chiefofdesign.com.br/psicologia-das-cores/
https://www.chiefofdesign.com.br/psicologia-das-cores/
https://hospitalmed.com.br/portal/2019/03/2o-maior-polo-medico-do-brasil/

~ Revisto
SILVA, T. D. C.; DURAOQ, A. F.; SOUZA, L. H.; ALMEIDA, S. L.

H 0 S P | TA I_ I DA D E Hospitalidade: Do Real para o Virtual, andlise dos componentes da

hospitalidade virtual em website de Hospitais Particulares em

ISSN 1807-975X Recife/PE. Revista Hospitalidade. Sao Paulo, volume 17, n.03, p.

182-203, 2020. Doi: https://doi.org/10.21714/2179-
9164.2020.v17n3.009

LIMA, Claudia Regina Uchoa; SANTAROSA, Lucila Maria Costi. Acessibilidade
Tecnoldgica e Pedagdgica na Apropriacdo das Tecnologias de Informacao e Comunicacao
por Pessoas com Necessidades Educacionais Especiais. Rio de Janeiro, 2003

LIMEIRA, Tania Maria Vidigal. Emarketing: o marketing na internet com casos brasileiros.
Sdo Paulo: Saraiva, 2003.

MERRIAM,S.B; TISDELL,E.J. QualitiveResearch:AGuideto Design andlmplementation. San
Francisco: 4th ed,2016.

MINAYO, Maria Cecilia de Souza. O desafio da Pesquisa Social. In: Pesquisa Social: teoria,
método e criatividade. MINAYO, Maria Cecilia de Souza (Organizadora), Suely Ferreira
Deslandes& Romeu Gomes. 33. ed. — Petropolis, RJ: Vozes, 2013.

MOZZATO, A. R.; GRZYBOVSKI, D. Andlise de conteado como técnica de anélise de dados
gualitativos no campo da Administracdo: potencial e desafios. Revista de Administracéo
Contemporanea, v. 15, n. 4, p. 731-747, 2011.

NIELSEN, Jakob; LORANGER, Hoa. Usabilidade na Web. (2. ed.). Rio de Janeiro, 2007.

PITT-RIVERS, Julian. The law of hospitality. HAU: Journal of Ethnographic Theory2(1): 501-517,
2012

PORTAL HOSPITAIS BRASIL. Pesquisa mostra que 7 em cada 10 pacientes recebem
informacdes falsas sobre diagnosticos na

internet. Disponivel em:http://portalhospitaisbrasil.com.br/pesquisa-mostra-que-7-em-cada-10-
pacientes-recebem-informacoes-falsas-sobre-diagnosticos-na-internet/. Acesso em: 09 set.
2019

QUADROS, Alexandre Henrique de. A hospitalidade e o diferencial competitivo das
empresas prestadoras de servico. Revista Hospitalidade. S&o Paulo, v. VIII, n. 1, p. 43-57,
jan.-jun. 2011.

RIVIERE, J. Os ritos profanos. Petrdpolis: Vozes, 1997.

SILVA, Clayton da. O poder do consumidor. Ecommercebrasil,2019, Disponivel em:
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/o-poder-donovo-consumidor/. Acesso em: 30
ago. 2019

SOARES, Claudia Mesquita Pinto. Hospitalidade virtual: uma tentativa de compreenséo.
Revista Hospitalidade. S&o Paulo, v. X, n. 2, p. 213 - 233, dez. 2013.

WE ARE SOCIAL. Digital in 2019: Global Review. Disponivel em:
https://wearesocial.com/global-digital-report-2019 . Acesso em 23 de Agosto de 2019.

Artigo recebido em: 19/06/2020
Avaliado em: 25/06/2020
Aprovado em: 16/07/2020 203


https://doi.org/10.21714/2179-9164.2020.v17n3.009
https://doi.org/10.21714/2179-9164.2020.v17n3.009
http://portalhospitaisbrasil.com.br/pesquisa-mostra-que-7-em-cada-10-pacientes-recebem-informacoes-falsas-sobre-diagnosticos-na-internet/
http://portalhospitaisbrasil.com.br/pesquisa-mostra-que-7-em-cada-10-pacientes-recebem-informacoes-falsas-sobre-diagnosticos-na-internet/

