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CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM HOTELARIA:
um mapeamento de trabalhos de conclusio de curso
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Resumo: Este estudo bibliografico apresenta o mapeamento dos Trabalhos de Conclusdo de Curso
produzidos pelos estudantes do Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria, do Instituto Federal de
Santa Catarina. Oitenta e um artigos, entre 2016 ¢ 2023, foram analisados qualitativamente. A analise
revelou que as pesquisas estdo inseridas no eixo da hospitalidade, sdo desenvolvidas em hotéis e
hospitais, e indicou a incorpora¢do do conceito de hospitalidade hoteleira por hospitais privados de
Florianopolis. O estudo concluiu que as pesquisas produzidas pelos estudantes tém gerado conhecimento
substancial para o eixo formativo e para a area de ensino e pesquisa em que se inserem.
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Educagao Tecnologica.

HIGHER EDUCATION IN HOTEL MANAGEMENT:
a mapping study of course completion works

Abstract: this bibliographic study presents the mapping of Course Completion Works produced by the
students of the Higher Education Course in Hotel Technology, of the Federal Institute of Santa Catarina.
Eighty-one research papers, from 2016 to 2023, were analyzed qualitatively. Data analysis revealed that
the studies are inserted in the hospitality axis, are conducted in hotels and hospitals, and showed that the
concept of hotel hospitality has been incorporated by private hospitals in Florianopolis. This study
concluded that the studies developed by the students have produced substantial knowledge to the
professional axis and to the research and teaching area the course is inserted.

Keywords: Scientific and Technological Development. Hospitality. Federal Center of Technological
Education.

CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA HOTELERA:
un mapeo de trabajos de conclusion de curso

Resumen: este estudio bibliografico presenta el mapeo de los Trabajos de Conclusion de Curso producidos
por estudiantes del Curso Superior en Tecnologia Hotelera, del Instituto Federal de Santa Catarina. Se
analizaron cualitativamente ochenta y un articulos, entre 2016 y 2023. El analisis revel6 que la investigacion
se enmarca en el eje de hospitalidad, se desarrolla en hoteles y hospitales, e indico la incorporacion del
concepto de hospitalidad hotelera por parte de los hospitales privados de Floriandpolis. El estudio concluyo
que la investigacion producida por los estudiantes ha generado conocimiento sustancial para el eje de
formacion y para el area de ensefianza e investigacion en el que se insertan.

Palabras clave: Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico. Hospitalidad. Centro Federal de Educacion
Tecnoldgica.
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Introducao

Este artigo tem como objetivo apresentar os resultados do mapeamento dos Trabalhos
de Conclusao de Curso (TCCs) produzidos pelos estudantes do Curso Superior de Tecnologia
em Hotelaria (CSTH), do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC) - Campus Florianopolis-
Continente (CTE), no recorte temporal de 2016 a 2023, visando a identificar o ‘Estado do
Conhecimento’ produzido no curso, motivado pela demanda de revisao do Projeto Pedagogico
do referido curso e pelos avangos cientificos, econdmicos e culturais do eixo tecnoldgico
‘Turismo, Hospitalidade e Lazer’ na sociedade contemporanea.

Segundo Morosini e Fernandes (2014), o Estado do Conhecimento possibilita uma visao
ampla e atual dos movimentos da pesquisa ligados ao objeto da investigacdo que se pretende
desenvolver. Este estudo ¢, portanto, basilar para os futuros passos dentro da pesquisa
pretendida e, em nosso caso, dos projetos de pesquisa de TCCs que se pretende desenvolver ou
dar continuidade no CSTH. Ademais, este estudo visa contribuir com o ensino tecnolégico
ofertado pelo Campus CTE, vocacionado ao eixo formativo ‘Turismo, Hospitalidade e Lazer’,
e com a area de pesquisa na qual o curso se insere, além do fato de que um ntimero significativo
de pesquisas tem sido conduzido desde a primeira oferta do CSTH, em 2014, mas nenhum
mapeamento realizado até o presente momento.

Acreditamos, com base em Costa e Silva (2024), que a compreensao desses estudos
circunscritos a momento histérico-social € necessaria no processo de evolugao do proprio curso,
do eixo formativo e da prépria area de pesquisa, visando a um ordenamento do conjunto de
informagdes e resultados j& obtidos, permitindo, assim, indicar possibilidades de integracdo de
diferentes perspectivas, aparentemente autonomas, de duplicagdes ou contradigdes, de lacunas
e vieses na area.

Este artigo esta estruturado em cinco se¢des. Na primeira, apresentamos brevemente o
cenario no qual o estudo se insere; na segunda, a fundamentagao tedrica que suporta a pesquisa;
na terceira, as escolhas metodologicas; na quarta, a analise e discussao dos dados; €, na quinta,

algumas consideracdes a partir dos resultados obtidos.

552 Revista Momento — didlogos em educagdo, E-ISSN 2316-3100, v. 35, n. 1, p. 551-575, jan./abr., 2026.
DOI:
Contetido sob Licenga Creative Commons Attribution.

E-ISSN 2316-3100

(2D

~—
FURG

(PPGEDU

— —
1
—

Editora da furg



Fundamentacio

Para fins didaticos, esta se¢do estd organizada em trés subtemas:1 Hospitalidade na

Hotelaria; 2 Hospitalidade Hospitalar; e 3 Formagao e atuagao profissional no CSTH.

1 Hospitalidade na Hotelaria

A mobiliza¢do gerada pelo turismo tem ocasionado mudancas de comportamentos em
diferentes setores, principalmente na hotelaria (Silva; Ferreira, 2014). Nesse setor, o conceito
de hospitalidade ¢ de extrema importancia, pois se caracteriza como um aspecto de entrada e

permanéncia de clientes. Segundo Cruz (2003, p.43),

A hospitalidade é um dos temas mais discutidos entre as abordagens culturais
do fendmeno do turismo. Como o turismo envolve deslocamento de pessoas ¢
sua permanéncia temporaria em locais que nao sdo o de sua residéncia
habitual, ha uma intrinseca relag@o entre turismo ¢ hospitalidade. Todo turista
esta sendo, de alguma forma, recebido nos lugares. O que diferencia a
experiéncia entre um e outro turista no que se refere a hospitalidade ¢ a forma
como se da o seu acolhimento no destino.

Nesse sentido, a hospitalidade pode ser caracterizada como uma preocupagdo com o outro, ou,
na perspectiva de Silva e Ramos (2021), uma prestacao de servigo desenvolvido por pessoas
para pessoas, por meio de pessoas, mediada pela linguagem, em seu sentido mais amplo.

De uma perspectiva operacional, segundo Castelli (2010), a hospitalidade, na hotelaria,
engloba processos ou um conjunto de causas que tem como objetivo gerar um efeito. Os
processos que geram o efeito de hospitalidade envolvem o recebimento do hdspede, sua
alimenta¢do, hospedagem, entretenimento e, finalmente, a despedida. Ou seja, a hospitalidade
¢ a consequéncia do conjunto desses servigos.

Sobre essa questao, Lashley e Morrison (2004, p. 12) argumentam que as principais
atividades relacionadas ao conceito de hospitalidade sdo a alimentagdo, o abrigo e o
deslocamento, que, no ponto de vista de Oliveira da Silva Cavalcante ¢ Fernandes Ferreira
(2018), quando relacionadas a hotelaria, apresentam-se como fundamentais para a permanéncia
do visitante no estabelecimento, cidade ou pais. Essas autoras ainda reforcam que o conjunto
desses servigos gera a hospitalidade, ¢ de relevancia para o retorno do hospede, seja este um

hotel ou empreendimento equivalente, e pode servir de indicagdo a amigos e familiares. Ja
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quando relacionado a area da saude, o conceito de hospitalidade, segundo Ferreira e Agnol
(2018), ¢ relativamente novo, pois requer investimentos significativos em infraestrutura,
treinamento de equipes e gestdo de processos. Contudo, Oliveira da Silva Cavalcante e
Fernandes Ferreira (2018) ressaltam que o nimero de hospitais que se preocupam com o
conforto dos clientes de saude vem crescendo devido a concorréncia em hospitais privados e a

clientes cada vez mais exigentes. A proxima subsecdo aborda esse conceito sob esse viés.

2 Hospitalidade Hospitalar

Para Ferreira e Agnol (2018), a hospitalidade hospitalar pode ser entendida como a
aplicacdo de técnicas e servigos de hotelaria em hospitais, visando a proporcionar conforto,
seguranca € bem-estar aos pacientes, acompanhantes e funciondrios. Para essas autoras, a
hotelaria hospitalar caracteriza-se como um segmento do turismo associado aos servigos de
hospitalidade e infraestrutura presentes na hotelaria convencional. Nesse contexto, a
qualificacdo apresenta-se como de suma importancia para o desenvolvimento dos servigos, € o
comportamento interno, como a afetividade, corrobora para um servigo mais humano, aspectos
estes que as autoras denominam de hospitalidade.

O termo hotelaria hospitalar ¢ visto por Taraboulsi (2003, p.18) como “uma tendéncia
que veio para livrar os hospitais de ‘cara de hospital’ e [...] traz em sua esséncia uma proposta
de adaptagdo a nova realidade do mercado, modificando e introduzindo novos processos,
servigos e condutas”.

Contribuindo para a discussdo, Ribeiro (1993, p. 31) enfatiza que:

O hospital contempordneo ndo é apenas uma institui¢io que evolui. E muito
mais, € uma instituicdo nova. Suas missdes sdo outras, conquanto
resguardadas algumas que as precederam. Mudaram suas caracteristicas, suas
finalidades, sua administracdo, seus sujeitos, seus instrumentos e processos de
trabalho.

A vinculacdo entre a hotelaria hospitalar e o turismo, segundo Camargo (2008), esta na
compreensdo da hospitalidade como o ato de hospedar-se, como qualidade de ser hospitaleiro

e bem acolher, que, segundo Andrade (2011, p. 20),
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[...] s6 é percebida quando o paciente, fragilizado em seu estado fisico,
psicologico e emocional, for atendido nas suas necessidades, angustias,
davidas, questionamentos e se sentir em um ambiente que lhe deixe
confortavel, tranquilo, acolhido e seguro.

Em outras palavras, uma vez que o paciente recebe a devida aten¢do do trabalhador local, este
tendera a ter uma imagem positiva do lugar, considerando-o como hospitaleiro, e a sentir-se
confortdvel em um ambiente ainda desconhecido.

Nessa perspectiva, a hospitalidade oferecida em hospitais, conforme Oliveira da Silva

Cavalcante e Fernandes Ferreira (2018, p. 45),

[...] distingue-se como um servigo intangivel, capaz de tornar momentos de
fragilidade do paciente em situagdes de tranquilidade e seguranga devido ao
envolvimento que o colaborador possuird apos ajudar o cliente naquela
circunstancia.

Nessa mesma linha de pensamento, Boeger (2003, p.31) enfatiza que “a hospitalidade
hospitalar também pode ser compreendida como a humanizac¢do do atendimento do cliente de
saude (pacientes, acompanhantes e familiares)”. Para o autor, por meio da humaniza¢do dos
ambientes hospitalares nas instituigdes de saude, a hospitalidade apresenta-se como um servigo
capaz de ser considerado como um aspecto de escolha para realizagdo de um tratamento (em
caso de institui¢des privadas) e de recomendagdo para amigos e familiares.

Em suma, a hotelaria hospitalar caracteriza-se como um segmento do turismo e esta
associada aos servigos de hospitalidade e infraestrutura presentes na hotelaria convencional. A
partir desses recortes e compreensdes conceituais, o Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria
(CSTH) do IFSC busca preparar profissionais para atender a estas entre outras demandas de
formacio da sociedade contemporanea. E sobre essas questdes que discutimos na proxima

subsecao.

3 Formacio e atuacio profissional no CSTH
O CSTH do Campus CTE teve sua primeira oferta em 2014, a partir da aprovacao do
seu primeiro Projeto Pedagogico de Curso (PPC). Como mencionado anteriormente, o curso

insere-se no Eixo Tecnologico Turismo, Hospitalidade e Lazer, com o objetivo de promover o
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desenvolvimento dos meios de hospedagem da regido, alinhando-se as necessidades do setor
de turismo, um mercado dinamico e em crescimento, integrando conhecimentos praticos e
tedricos (IFSC, 2016, n.p.).

O IFSC possui longa trajetoria na formagao técnica na area de hospedagem. Ofereceu
turmas de cursos técnicos, entre 2007 e 2011, e seu Plano de Oferta de Cursos e Vagas (2020-
2024) ja previa a ampliacao de ofertas com especializagdes em areas correlatas, como Gestao
de Eventos e Gestdo de Pequenos Empreendimentos em Alimentos e Bebidas, refor¢cando a
abrangéncia da formag¢do e o compromisso com o setor.

Diversos cursos do Eixo Tecnologico Turismo, Hospitalidade e Lazer estao interligados
ao CSTH, o que fortalece a formagao dos estudantes. Entre esses cursos estao o Curso Superior
de Tecnologia em Gastronomia e, mais recentemente, o Curso Superior de Gestao em Turismo,
além dos cursos técnicos em Eventos, Guia de Turismo, Gastronomia, Panificagdo, Confeitaria,
e Restaurante e Bar. Essa integracdo também se estende a cursos de Formacdo Inicial e
Continuada, que oferecem desde capacitagdes especificas, como Servico Bésico de Vinho,
Formagao para Gargom, Inglés para Turismo e para a Recepcao Hoteleira, proporcionando uma
formacao completa e diversificada.

Ainda segundo dados do PPC, o CSTH tem como objetivo:

[...] formar gestores hoteleiros com competéncia e habilidades para
administracdo operacional dos meios de hospedagem de turismo, com visao
critica e empreendedora, aptos para concep¢do, gestdo e supervisao
operacional dos servigos hoteleiros, para a prestagdo de servigos de assessoria
técnica e/ou consultoria e para pesquisa na hotelaria (IFSC, 2016, n.p.).

Em relacdao ao perfil do egresso, o CSTH estd alinhado as exigéncias das Diretrizes
Curriculares Nacionais para Cursos Superiores de Tecnologia (CNCST), que busca atender as
demandas atuais do mundo do trabalho. Segundo o Catalogo Nacional, o egresso do curso deve
ser habilitado para planejar, supervisionar e gerenciar a operagao de servigos de atendimento
ao publico, a manutencdo, a comercializagdo e a administracdo em meios de hospedagem. Deve
ser habilitado, ainda, para elaborar e realizar planos de marketing, de promocao e de vendas
para a inovagao de produtos e servicos hoteleiros, e para prestar consultoria e orientacdo no

desenvolvimento de processos e protocolos para servicos, infraestrutura e instalagdes de
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empreendimentos de hospedagem, com objetivo de desenvolver o turismo sustentavel (Brasil,
2022).

Referente a matriz curricular, o CSTH tem duracgao total de 3 anos, divididos em 6
semestres, com carga horaria total de 2.000 horas. Nos primeiros cinco semestres, os alunos
cursam as Unidades Curriculares teoricas e praticas que abrangem todos os aspectos da
administracdo hoteleira, desde a operacao diaria dos meios de hospedagem até a gestdo
estratégica e a inovacao no setor. J4 no sexto e ultimo semestre, o estudante faz o estagio
supervisionado obrigatorio em algum empreendimento hoteleiro ou empresa equivalente e,
geralmente, desenvolve seu TCC, que pode ser uma pesquisa tedrica ou empirica dentro do
Eixo Tecnologico Turismo, Hospitalidade e Lazer, concluindo a sua formagao como Tecnologo
em Hotelaria (IFSC, 2016).

Com relacao ao TCC, este visa a um ensino contextualizado e cientifico, focando no
desenvolvimento de competéncias, conhecimentos, atitudes e habilidades por meio de métodos
cientificos e ferramentas de gestdo hoteleira. E realizado individualmente sob a orienta¢o de
um professor de sua escolha, com afinidade académica na &rea da pesquisa, deve estar
relacionado a area de formagdo do curso, especialmente aos conhecimentos da Hotelaria, e
entregue para avaliacdo a uma banca examinadora (IFSC, 2016).

Ainda, o TCC proporciona a interagao do estudante com diversas situacdes e problemas
da hotelaria, nas quais ele aplica os conhecimentos adquiridos € promove a conexao entre a
instituicao de ensino e a comunidade. Além disso, os estudantes podem explorar diferentes
areas de pesquisa no setor Hoteleiro, consolidando contetidos desenvolvidos ao longo do curso,
ampliando o campo de pesquisa, criando, assim, um espaco formativo vital de formacao
profissional, tendo em vista que € por meio do TCC que o estudante integra conhecimentos
tedricos a pratica profissional e de pesquisa (IFSC, 2016).

Embora as pinceladas sobre o nosso objeto de estudo (TCCs) e da estrutura do CSTH
tenham sido breves, acreditamos que a analise aqui proposta pode desvelar, também, como o
conceito de hospitalidade foi compreendido pelos estudantes ao longo do curso e percebido na
pratica ao pesquisarem seus temas de estudo em contextos onde ele realmente acontece,
capacitando-os a futuras intervengdes profissionais e sociais mais objetivas, claras e precisas.

Na proxima se¢do apresentamos a metodologia que guiou o estudo.
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Metodologia

Este estudo ¢ uma pesquisa de natureza bibliografica (Gil, 2008), com analise
qualitativo-interpretativa dos dados, cujo objetivo foi colocar-nos em contato direto com o
objeto da pesquisa - TCCs, visando identificar o ‘Estado do Conhecimento’ produzido no
CSTH.

Para guiar o estudo, foi elaborada a seguinte pergunta geral de pesquisa: “O que
informam as pesquisas produzidas como TCCs para o Eixo Formativo Turismo, Hospitalidade
e Lazer e para o proprio CSTH?” J& para a organizagdo dos dados, usamos os procedimentos
da revisdo integrativa de Botelho et al. (2011).

Segundo esses autores, a revisao integrativa permite ao pesquisador aproximar-se da
problemaética que deseja apreciar, tragando um panorama sobre a sua producao cientifica, de
forma que possa conhecer a evolugdo do tema ao longo do tempo e, com isso, visualizar
possiveis oportunidades de pesquisa nos estudos organizacionais. Para tanto, indicam os
seguintes procedimentos: 1) identificacdo do tema e selecdo da pesquisa; 2) estabelecimentos
dos critérios de inclusdo e exclusdao; 3) identificacdo dos estudos pré-selecionados e
selecionados; 4) categorizagdo dos estudos selecionados; 5) andlise e interpretacdo dos
resultados; 6) apresentacdo da revisdo/sintese do conhecimento (Botelho et al., 2011, p. 129).

Com base nesses critérios, definimos o tema: “TCCs do CSTH”. Em relagdo aos
critérios de inclusao, buscamos os TCCs postados ou em vias de postagem no Repositério
Institucional (RI) do IFSC, no recorte temporal de 2016 a 2023, relacionados ao universo da
hospitalidade. A partir desses critérios, selecionamos 81 TCCs para leitura, primeiramente, dos
titulos das obras, dos resumos e das palavras-chave e, posteriormente, das obras completas,
caso 0s resumos nao apresentassem as informagdes esperadas.

Cabe ressaltar que 31 dos 81 TCCs® ndo puderam ser lidos na integra, apenas os resumos
disponibilizados pela biblioteca do Campus CTE. Isso se deve ao fato de que alguns ainda
precisam ser digitalizados e enviados ao RI, ja que até 2019 os textos eram entregues apenas na

forma fisica; outros, ndo autorizaram a publicacdo do texto; e outros, foram eletronicamente

3 Entre eles os produzidos em 2016 (Pinto; Daignese; Lucena; Ferreira; Kuhn; Santos; Paladini; Passos;
Lanznaster; Silva dos Santos), 2017, (Cordeiro; Pereira; Machado), 2018 (Bianchini; Coelho; Abreu), 2019
(Gallon; Sousa), 2020 (Monteiro; Weber), 2021 (Bohn; Silva; Santos), 2022 (Barreiros; Abreu; Nascimento;
Valadao; Muller), e 2023 (Silva; Costa; e Martins).
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enviados a biblioteca do Campus e estdo aguardando seu encaminhamento ao RI, que se
encontrava em processo de reestruturacao do sistema no momento da pesquisa.

Tal fato impediu que fosse identificado, por exemplo, o referencial tedrico usado nesses
31 estudos, detalhes da metodologia ou a discussdo dos resultados na sua totalidade. Nesse
sentido, este estudo ndo incluiu o mapeamento do referencial teorico dos 81 TCCs, nem
adentrou aos detalhes dos métodos das pesquisas ou as discussdes dos resultados, que podem
ser realizados em estudos futuros, mas orientou o recorte do conteudo deste estudo: os resumos
dos 81 TCCs.

Os dados gerados pela leitura inicial dos titulos, resumos e palavras-chave dos 81 TCCs
foram organizados em quadros®, buscando compor categorias. A leitura dos titulos e das
palavras-chave nos levou a agrupar os TCCs em categorias tematicas, tendo como elemento
aglutinador a repeticdo de palavras e/ou expressdes constantes tanto nos titulos quanto nas
palavras-chave. J4 a leitura dos resumos nos levou a subcategorizacdes tendo como referéncia
os elementos constitutivos desse género textual, quais sejam: os contextos onde as pesquisas
foram desenvolvidas; os temas das pesquisas; os objetos investigados; as metodologias usadas;
e, por fim, os resultados das pesquisas dos TCCs em tela.

No que se refere a subcategoria ‘contexto’, esta surgiu em fun¢do da identificacdo dos
locais nos quais as pesquisas foram desenvolvidas. Esse agrupamento de dados resultou em
duas grandes categorias, denominadas ‘Hospitalidade Hospitalar', identificada aqui como
‘conjunto 1°, com 6 estudos, e ‘Hospitalidade Hoteleira', identificada como ‘conjunto 2°, com
75 estudos.

Tendo em vista a expressiva quantidade de dados no ‘conjunto 2’ e a limitag@o de espago
para a producgdo deste artigo, foi necessario um segundo recorte. Optamos pelas pesquisas de
natureza qualitativa desse conjunto (37 estudos), por serem em maior numero dentro desse
grupo e, assim, respaldar os resultados do estudo de forma mais consistente. Referente ao objeto
investigado, este foi identificado facilmente nos resumos, assim como a metodologia dos
estudos e seus resultados principais. Na proxima se¢do, descrevemos e analisamos os dados

deste estudo.

4 Por limita¢do de espaco, os quadros com as categorizagdes nio sdo apresentados.
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Desenvolvimento

A partir da primeira leitura para a organizagao dos dados, emergiram 5 categorias
iniciais: 1) Eixo formativo das pesquisas dos TCCs do CSTH: ‘Turismo, Hospitalidade e Lazer’;
i1) Universo das pesquisas: ‘Hospitalidade’; iii) Conjunto das investigagdes: 81 TCCs; iv)
Contextos das pesquisas: (a) ‘Hospitais’ e ‘Instituicdes de Longa Permanéncia para Idosos’
(ILPIs); e (b) ‘Hotelaria Convencional’; e v) Macrotemas dos estudos: (a) ‘Hospitalidade
Hospitalar’ e (b) ‘Hospitalidade Hoteleira’, ora com categorias temadticas especificas do
contexto investigado, ora com categorias comuns aos dois contextos e apresentadas nesta se¢ao.

A categoriza¢do inicial mostrou que as pesquisas de TCC desenvolvidas pelos
estudantes estao dentro do eixo formativo do curso, conforme demanda o PPC (2016) do CSTH.
Mostrou, também, que as pesquisas tém forte énfase investigativa nas questdes formativas e de
pesquisa na Hospitalidade Hoteleira (75 estudos) e, em menor énfase, na Hospitalidade
Hospitalar (6 estudos), citados no CNCST (2022) como ambientes de atuagdo profissional. Tal
resultado sugere que os estudantes do CSTH estao sendo preparados para atuar em diferentes
contextos do eixo formativo no qual o curso se insere, além de desenvolver diferentes
compreensdes e aplicacdes do conceito de hospitalidade e do contexto profissional onde atuam
ou atuardo, por meio das pesquisas de TCCs.

Tendo em vista a quantidade de estudos e a guisa de uma apresentagdo mais didatica,
na proxima subsecdo, apresentamos, primeiramente, a analise dos dados do ‘conjunto 1’:
‘Hospitalidade Hospitalar’ e, na sequéncia, a analise dos dados do ‘conjunto 2’: ‘Hospitalidade

Hoteleira’.

Analise dos TCCs do ‘conjunto 1’: hospitalidade hospitalar

Como mencionado, as 6 pesquisas do ‘conjunto 1’ foram conduzidas em hospitais e
ILPIs, por isso agrupadas como “Hospitalidade Hospitalar”. Dentro desse conjunto, os estudos
focaram em temas como Alimentacao, Recursos Humanos e Obstetricia a partir da perspectiva
dos usuarios. Ja nas ILPIs, os temas abordaram os Servigos e Necessidades também a partir dos
usudrios. Nos hospitais, os objetos de investigagdo foram a ‘Alimentagao’ (Pinto, 2016); a
‘Formacao de Equipes’ (Daignese, 2016); as ‘Ac¢des de humanizacao’ (Valaddo, 2022); e a

‘Qualidade no servico (Miiller, 2022). Nas ILPIs, os objetos foram os ‘Servigos prestados’
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(Lucena, 2016) e as ‘Necessidades de lazer’ (Rocha, 2018) nessas institui¢des.

Em ambos os contextos, hospitais e ILPs, alguns de iniciativa privada, os dados foram
gerados por trabalhadores e usudrios, e analisados de forma qualitativa no estudo de Daignase
(2016) e Lucena (2016); de forma qualitativa, na tipologia de estudo de caso, em Pinto (2016)
e Valadao (2022); quantitativa, em Rocha (2018); e pesquisa quali-quanti, em Muller (2022).
Na abordagem dos objetivos, os estudos se autoclassificam como exploratéria®, no estudo de
Rocha (2018); exploratdria-descritiva, em Lucena (2016) e Miiller (2022); e descritiva®, em
Pinto (2016), Valadao (2022) e Daignese (2016). No que se refere aos instrumentos de coleta
de dados, as pesquisas utilizaram questionarios (Daignese, 2016; Lucena, 2016; Rocha, 2018;
Valadao, 2022); questionarios seguidos por entrevistas (Daignese, 2016; Lucena, 2016);
observacgio in loco (Pinto, 2016); e o protocolo da ferramenta TOURQUAL’ (Miiller, 2022),
usado para investigar a qualidade de servigos prestados pelos hospitais.

No que se refere aos resultados dos 2 estudos conduzidos nas ILPIs, o estudo de Lucena
(2016), sobre prestacao de servigo, aponta para uma evolucao positiva no cuidado e respeito
pelos idosos, tanto por parte das familias quanto da comunidade em geral, e enfatiza que a
contribui¢do da academia, por meio de treinamentos e capacitagdes, pode ser crucial para
melhorar ainda mais esse cendario. J4 o estudo de Rocha (2018), sobre necessidade de lazer nas
ILPIs, embora tenha identificado fragilidades na infraestrutura das institui¢des pesquisadas,
aponta que mais de 90% dos clientes estdo satisfeitos com os servigos, e sugere que
investimentos em novas agdes de lazer e aprimoramentos na infraestrutura podem tornar o
servico mais satisfatorio para os familiares e acompanhantes dos idosos residentes.

Em relagdo aos resultados dos 4 estudos conduzidos no contexto hospitalar, o conduzido
por Pinto (2016), sobre o setor de alimentacdo, destaca a importancia do desenvolvimento do

conceito de gastronomia hospitalar, enfatizando a necessidade de recursos materiais adequados,

3 Pesquisa exploratoria: “quando a pesquisa se encontra na fase preliminar, tem como finalidade proporcionar mais
informagdes sobre o assunto que vamos investigar, possibilitando sua defini¢@o e seu delineamento, isto ¢, facilitar
a delimitacdo do tema da pesquisa; orientar a fixacdo dos objetivos e a formulacdo das hipoteses ou descobrir um
novo tipo de enfoque para o assunto” (Prodanov; Freitas, 2013, p.51-52).

® Pesquisa descritiva: “quando o pesquisador apenas registra e descreve os fatos observados sem interferir neles.
Visa a descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis” (Prodanov; Freitas, 2013, p.52).

7 O protocolo TOURQUAL “é um conjunto de indicadores e objetiva diagnosticar a qualidade de servigos
turisticos, seja em destinos, eventos ou equipamentos” (Mondo, 2019, p. 107).
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profissionais qualificados e servicos de qualidade para atender aos clientes. O estudo de Daignese
(2016), sobre a formagao de equipes, identifica que a baixa valorizagdo do setor de recursos
humanos pode afetar a produtividade e a responsabilidade dos colaboradores, mas aponta que uma
gestdo eficaz pode melhorar os processos e o relacionamento interpessoal. O estudo de Valadao
(2022), sobre a¢des de humanizagao no setor de obstetricia, pontua que as existentes sao geralmente
institucionais, nao especificas do setor. Nesse sentido, sugere que as agdes de humanizagdo sejam
propostas em conjunto com os setores, para um tratamento mais humanizado de pacientes
obstétricos. E o estudo de Miiller (2022), sobre qualidade no servico, aponta que os indicadores
avaliados sobre a qualidade do servigo hospitalar mostram que uma imagem online positiva esta
frequentemente associada ao atendimento humanizado, enquanto avaliagdes neutras ou negativas
estdo relacionadas ao atendimento médico e a demanda de pacientes.

Em suma, nos estudos do ‘conjunto 1’ predominam aqueles no contexto de hospitais e
ILPIs, alguns de iniciativa privada, sugerindo que o conceito de hospitalidade, como entendido
na hotelaria, vem sendo incorporado ao setor de saide privada em Florianopolis, SC, onde,
segundo argumentam Ferreira e Agnol (2018), ha maior possibilidade de investimento em
infraestrutura, treinamento de equipes e gestdo de processos. Ou conforme sugerem Andrade
(2011), Camargo (2008), Oliveira da Silva Cavalcante e Fernandes Ferreira (2018) e Ribeiro
(1993) ao discutirem o conceito de hospitalidade hospitalar, hospitais estdo se preocupando
mais com o conforto, seguranca e bem-estar dos clientes de saude devido a concorréncia e
clientes cada vez mais exigentes, fato este evidenciado nesta analise.

Nos hospitais, por um lado, as pesquisas de TCCs do CSTH tém investigado os servigos
de alimentacdo, tendo como objeto a alimentacdo dos pacientes; o de recursos humanos, cujo
objeto ¢ a formacdo de equipes para o atendimento aos pacientes; o de obstetricia, no qual
investigam ac¢des de humanizagdo para o acolhimento mais qualificado aos pacientes; e os
proprios usuarios, visando personalizar o atendimento em busca da qualidade na prestacao dos
servigos dos setores estudados. Nas ILPIs, por outro lado, as pesquisas tém investigado a
propria institui¢do e o perfil dos usuarios, visando identificar a qualidade do servigo prestado e
as necessidades de lazer dos usuarios, tendo em vista a propria natureza dessas institui¢des. As
pesquisas de TCC, nesse sentido, entram como um momento formativo relevante para a

formacao profissional dos estudantes.
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Analise dos TCCs do ‘conjunto 2’: hospitalidade hoteleira

As 75 pesquisas do ‘conjunto 2’ foram agrupadas como “Hospitalidade Hoteleira”.
Dentro desse conjunto, os contextos abrangem hotéis de diferentes tipologias, como os de
gestao familiar e de redes (42 estudos), resorts (6 estudos), hostels (6 estudos), pousadas (7
estudos), além de sites (12 estudos) e de companhias aéreas (2 estudos), que se relacionam
direta ou indiretamente ao conceito de hospitalidade hoteleira.

Ao relacionarmos os titulos das pesquisas de TCCs com as palavras-chave descritas nos
resumos dos 75 estudos, identificamos 6 categorias temdticas de investigacdo: 1) Trabalhador
no Setor Hoteleiro (8 estudos); ii) Comunicagdo no Setor Hoteleiro (10 estudos); iii)
Hospitalidade ¢ Humanizagdo (10 estudos); iv) Eventos e Atrativos (8 estudos); v) Gestao e
Marketing (25 estudos); e vi) Qualidade e Inovagao na Prestagdao de Servigos (14 estudos).

A partir desse resultado, percebemos uma forte tendéncia investigativa sobre o tema
‘Gestdo e Marketing’, seguida dos temas ‘Qualidade e Inovagdo na Prestagdo de Servicos’,
‘Comunicacao’ e ‘Hospitalidade e Humanizagao’, que se relacionam diretamente ao conceito
de hospitalidade. Esses temas indicam um alinhamento das pesquisas a area de atuagdo do
egresso (segundo o CNCST, 2022) e ao perfil que se pretende no curso (descrito no PPC, 2016),
e sdo seguidos por outros em menor quantidade, como ‘Trabalhador do setor Hoteleiro’ e
‘Eventos e Atrativos’, também relacionados ao universo conceitual da hospitalidade. Esses
resultados sugerem que as pesquisas de TCCs tém levado o egresso ndo apenas a perceber a
diversidade e amplitude do campo de atuacdo profissional, mas também as competéncias,
habilidades e conhecimentos imbricados na hospitalidade hoteleira.

Em relagdo aos procedimentos metodoldgicos, as 75 pesquisas do ‘conjunto 2’ podem
ser agrupadas em pesquisas qualitativas (37 estudos), qualitativa na tipologia de estudo de caso
(10 estudos), quantitativa na tipologia de estudo de caso (1 estudo), quantitativa (21 estudos) e
pesquisa quali-quanti (6 estudos).

Ao analisarmos os procedimentos metodologicos dos 37 estudos qualitativos recortados
desse conjunto, podemos dizer que, em relagao a abordagem dos objetivos da pesquisa, a mais
utilizada foi a exploratério-descritiva (13 estudos); seguida pela descritiva (12 estudos);

exploratoria (8 estudos); e, por fim, pela explicativa® (2 estudos). Quanto aos instrumentos de

8 Pesquisa explicativa: “‘quando o pesquisador procura explicar os porqués das coisas e suas causas, por meio do registro,
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coleta de dados, predominam as entrevistas e/ou questionarios (28 estudos); seguido pela
analise documental (6 estudos); analise fatorial, (1 estudo); lista com itens para observacao, (1
estudo); e a ferramenta “TOURQUAL”, (1 estudo).

Ao analisarmos os resultados das 37 pesquisas qualitativas, identificamos alguns pontos
de convergéncia entre os estudos, que foram agrupados em 7 subcategorias tematicas: 1)
qualificacdo e satisfacdo profissional (9 estudos); ii) revenue management e precificacao (3
estudos); 1ii) sustentabilidade e impactos ambientais (2 estudos); iv) qualidade do servigo e
satisfacdo do cliente (4 estudos); v) linguagem e competéncia comunicativa (7 estudos); vi)
desafios da gestdo (5 estudos); e vii) eventos, cultura e enoturismo (7 estudos).

Em relagdo aos resultados da primeira subcategoria - Qualificagdo e satisfacdo
profissional, identificamos 3 linhas de discussdo: foco no trabalhador, nas competéncias e
funcdes, e na empresa. Sobre o trabalhador do setor hoteleiro, as discussdes giram em torno de
2 aspectos: a) a qualificacdo profissional e b) a (in)satisfacdo profissional.

Referente a qualificacdo, os estudos de Ferreira (2016), Coelho (2018) e Passos (2016)
evidenciam sua falta em diversos setores do hotel. Mais especificamente, Ferreira (2016)
destaca uma fragilidade significativa na qualificagdo dos bartenders em hotéis da Grande
Floriandpolis, com muitos profissionais possuindo pouca ou nenhuma formagao na area. O
estudo de Coelho (2018) evidencia que poucos profissionais possuem formacao especifica na
area e se sentem pouco valorizados, ja Passos (2016) revela que a habilidade profissional
demandada para o setor de governanca ¢ fragil e sugere que treinamento pode corrigir erros nos
processos que afetam diretamente a qualidade do servigo.

Sobre a (in)satisfagdo do trabalhador do setor, os resultados dos estudos evidenciam que
ambas foram identificadas. Em seu estudo, Silva dos Santos (2016) revela que os trabalhadores
estao insatisfeitos com o ambiente de trabalho, e Passos (2016) com os beneficios oferecidos
pelas empresas. Em contrapartida, Dias (2017) mostra que os colaboradores estdo satisfeitos
com o ambiente de trabalho. Tais resultados sugerem nao apenas a continuidade do estudo sobre
esse viés investigativo, mas também um olhar mais atento a metodologia de pesquisa usada nos
estudos e ao contexto onde foram conduzidas, como varidveis importantes em futuras

investigacoes.

da analise, da classificaggo e da interpretagdo dos fendmenos observados” (Prodanov; Freitas, 2013, p. 53).
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Referente a fungdo do trabalhador, o estudo de Paladini (2016), sobre o setor de
governanga, mostrou pontos fortes e fracos, oportunidades e ameagas enfrentadas e revelou que
as atividades desenvolvidas pelos trabalhadores sdao de relevancia para a gestdo, pois
contribuem para a melhoria da administragao da equipe e dos servigos prestados. Ja o estudo de
Sousa (2019), sobre o concierge de resort, assinala que este presta diversos servicos aos
hospedes e visa a proporcionar uma experiéncia positiva a estes, o que também impacta a gestao
hoteleira. Nesse sentido, esse viés tematico também sugere ampliagdo investigativa sobre a
funcdo dos trabalhadores dos diferentes departamentos que compdem as diversas
tipologias de hotel.

Em relacdo a abertura de empresa, o estudo de Gallon (2019) denuncia a falta de apoio
do poder publico aqueles que empreendem na tipologia Hostel, embora tenha havido um
aumento significativo de hostels em Florian6polis na ltima década, com alta diversidade de
produtos e servigos. Nessa linha investigativa, o estudo de Demadrio (2021), sobre plano de
negdcios para a criacdo de empresa, indica viabilidade desde que haja suporte tedrico advindo
da pesquisa cientifica; outra tematica de pesquisa a ser continuada.

Sobre a segunda subcategoria - Revenue Management e Precificacdo, os resultados
indicam que a ferramenta Revenue Management (RM) ¢ usada de forma complementar a outras
ferramentas, de forma integral ou parcial; que a forma de uso depende do porte e da tipologia
do hotel, mas que o preco final nem sempre ¢ definido pela RM (Santos, 2016; Domingos,
2021). Indicam, também, o tempo de uso da ferramenta RM, a quantidade de niveis nas grades
tarifarias, e o tempo de antecedéncia com que ¢ feita a previsdo das tarifas para o ano seguinte
(Bianchini, 2018). Sobre essa questdo, um levantamento de outras variaveis intervenientes na
RM e precificagdo, além das ja identificadas no estudo de Bianchini (2018), surge como um
tema de pesquisa a ser aprofundado também.

Na terceira subcategoria - Sustentabilidade e impactos ambientais -, Ferrari (2019)
evidencia os efeitos ambientais e econdmicos do Programa Planet 21 nos hotéis da rede /bis.
Os principais méritos incluem a economia € maximizagdo de recursos energéticos, a redugao
do desperdicio de alimentos e a adequada destinacdo de residuos solidos. Melo (2020)
identificou que ha a¢des de sustentabilidade em pratica nos hotéis pesquisados em seu estudo,

mas também ha deficiéncias, e que os funciondrios sdo os principais responsaveis pela
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implementa¢do das a¢des de sustentabilidade dentro das hospedagens. Tendo em vista a
relevancia atual dessa subcategoria, este estudo sugere a continuidade desse viés tematico
relacionado ao papel do trabalhador em pesquisas futuras.

Sobre os resultados da quarta subcategoria - Qualidade do servigo e satisfagdo do cliente
-, identificamos 2 linhas de discussdo: a) a satisfacao do cliente, diretamente relacionada a
motivacao dos colaboradores e as parcerias; € b) os processos internos, que remetem as agoes
de qualificacdo promovidas pela gestao.

O estudo de Pereira (2017) mostra que a hotelaria em Floriandpolis ¢ de alto padrao de
qualidade e atendimento, j& que estd acima das expectativas dos clientes, e indica que as
parcerias com companhias aéreas sdo vistas como essenciais para alinhar os servigos as
expectativas dos hospedes e promover melhorias continuas. E o estudo de Tei (2017) sinaliza
que a motivacdo dos colaboradores ¢ fundamental para oferecer um servigo de atendimento
satisfatorio, e que o conhecimento do gestor sobre seus funciondrios € crucial para criar um
ambiente que favoreca a satisfagdo dos hospedes.

Em relacdo aos processos internos, Machado (2017) evidencia que a gestao estratégica
de pessoas estd diretamente ligada ao desempenho hoteleiro, e cita o treinamento e
desenvolvimento de funciondrios e a adequada estruturagdo do ambiente de trabalho como
elementos essenciais. O estudo de Bittencourt (2019) ressalta a importancia de processos
internos bem definidos para manter o padrdao de qualidade. Em suma, os resultados indicam a
motivacao dos colaboradores, as parcerias com companhias aéreas € 0s processos internos como
elementos para manter o padrao de qualidade no setor hoteleiro. A continuidade das pesquisas
sobre essas questdes pode qualificar ainda mais o setor e a satisfacdo do cliente.

No que se refere aos resultados da quinta subcategoria - Linguagem e competéncia
comunicativa -, identificamos 3 linhas de discussao: a) a qualificacao linguistica; b) o impacto
da competéncia linguistica; e ¢) a importancia da capacitacdo. Os resultados das pesquisas
enfatizam a importancia da proficiéncia dos trabalhadores em linguas estrangeiras no setor
hoteleiro, os desafios na formacao linguistica desses profissionais, as defasagens na proficiéncia
em idiomas, e evidenciam a qualificacdo profissional insuficiente e a rotatividade elevada,
como elementos que impactam a eficiéncia e eficacia dos procedimentos operacionais de

acolhimento ao hospede (Lanznaster, 2016; Cordeiro, 2017; Silva 2017; Abreu, 2018;
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Monteiro, 2020; Bohn, 2021; Costa, 2023). Nesse sentido, pesquisas aplicadas atreladas a
parcerias com instituigdes educacionais podem abrir possibilidades de qualificacao profissional
no que se refere a area das linguagens.

Referente aos resultados da sexta subcategoria - Desafios da gestdo -, identificamos 3
linhas de discussdo: a) desafios e oportunidades na estrutura e operagdo de hospedagens, que
aborda a expansao da hospedagem para propriedades rurais (Ribeiro, 2018), e a importancia de
revisar procedimentos e protocolos para evitar violagdes de privacidade (Weber, 2020); b) os
colaboradores, que evidenciou diferen¢as na humanizagao entre hotéis, mesmo com estruturas
organizacionais semelhantes; a insatisfagdo destes quanto a remuneracdo, aos problemas de
comunicagdo e a sobrecarga de trabalho, estimulada pela falta de pessoal (Silva, 2023); e ¢) o
perfil dos viajantes, que revelou o predominio de viajantes jovens e que valorizam experiéncias
e o aprendizado de idiomas, mas enfrentam desafios devido a necessidade de treinamento
constante para voluntarios em hostels (Telles, 2018; Abreu, 2022). As trés linhas investigativas
desta subcategoria: a estrutura/operacao hoteleira, o trabalhador e o viajante, estao intimamente
relacionadas a gestao hoteleira, portanto a continuidade dessa tematica de pesquisa ¢ condig¢ao
sine qua non para o setor manter-se competitivo e atuante no mercado.

Ja no que se refere aos resultados da sétima subcategoria - Eventos, cultura e enoturismo -,
identificamos 3 linhas de discussao os estudos: a) influéncia de produtos na hospitalidade, que
mostra o papel das vinicolas como atragdo turistica (Martins, 2023); a oferta limitada de vinhos
finos de altitude catarinenses nos meios de hospedagem, indicando a comercializagao e valoriza¢ao
de produtos nacionais como estratégia de ampliagdo turistica (Barreiros, 2022); b) atragdes e
personalidades locais, que mostra como cidades e figuras locais podem influenciar na expansdo do
setor hoteleiro (Silva, 2021; Camargo, 2017); e c) a estruturacao dos meios de hospedagem, que
indica a importancia de alinhar a estrutura fisica das empresas, para atender as necessidades atuais
e futuras sem comprometer o meio ambiente (Nascimento, 2022), além da arquitetura, design de
interiores, decora¢do e uso de cores, para criar experiéncias Unicas e diferenciadas, elementos
cruciais para a construcao da identidade e percepgao de bem-estar nos empreendimentos hoteleiros
(Santos, 2021). Vislumbramos tendéncias investigativas mais contemporaneas nessa subcategoria,
que podem ser vieses investigativos que atravessam a subcategoria sustentabilidade e impactos

ambientais, aspectos importantes para a gestao estrutural.
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A partir da andlise das categorias e subcategorias identificadas nas macrocategorias:
‘Hospitalidade Hospitalar’ e ‘Hospitalidade Hoteleira’, podemos dizer que os resultados
convergem, de forma geral, para a necessidade de investimentos voltados para a qualificagdo e
valorizagdo profissional continuada, com investimentos continuos no trabalhador, na
infraestrutura, nos processos e procedimentos operacionais internos e de gestdo. E,
especificamente, na valoriza¢ao de produtos nacionais, € no alinhamento do setor hoteleiro com
o0 meio ambiente, efetivando o conceito de hospitalidade na pratica (segundo Castelli, 2010;
Cruz, 2003; Silva; Ramos, 2021), visando ndo apenas a garantir uma imagem positiva dos
empreendimentos e a satisfacdo dos clientes, com destaque para as parcerias e os contextos
académicos para esse fim, mas também a continuidade das pesquisas nas sete categorias
tematicas identificadas.

Em suma, este estudo indica que as pesquisas de TCC desenvolvidas pelos estudantes
do Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria tém produzido conhecimento de trés naturezas:
1) para a formacao profissional; i) para o eixo formativo Turismo, Hospitalidade e Lazer; e iii)
para o ensino € a pesquisa na area em que se inserem, indicando caminhos para pesquisas
futuras e oferecendo material instrucional para o curso e seus professores. Na proxima se¢ao

trazemos as consideragdes finais.

Consideracoes finais

A partir dos resultados da analise dos TCCs do ‘conjunto 1’°, podemos dizer que, de
forma geral, as pesquisas de TCC conduzidas pelos estudantes do CSTH mostram uma
tendéncia (embora pequena) de incorporagao do conceito de hospitalidade advindo da hotelaria
para a area da saude, agregando a hospitais e ILPIs de iniciativa privada, de Floriandpolis,
caracteristicas como recep¢ao, alojamento e atividades relacionadas ao bem-estar, seguranca e
conforto do paciente, segundo preconizam Castelli (2010) e Ferreira e Agnol (2018),
adaptando-se a nova realidade do mercado, modificando-se e introduzindo novos processos,
servicos e condutas, como argumentam Taraboulsi (2003) e Ribeiro (1993), além de ampliar a
conscientiza¢ao dos estudantes sobre possiveis locais de atuacao para além de hotéis e similares.

Igualmente, de forma geral e a partir da analise dos TCCs do ‘conjunto 2°, podemos

dizer que os temas de pesquisa tém se expandido para investigar a hospitalidade hoteleira em
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areas rurais, a humanizagado dos processos internos de hospitalidade, o alinhamento da estrutura
hoteleira com o meio ambiente ¢ a sustentabilidade, a comercializacdo ¢ a valorizacao de
produtos nacionais, a arquitetura, o design e as cores como estimuladores de experiéncias, além
dos temas diretamente relacionados a gestdo hoteleira a partir do conceito de hospitalidade.
Entre eles, podemos citar a eficacia e eficiéncia’ dos processos e procedimentos internos, das
ferramentas de gestdo, dos procedimentos e protocolos para evitar violagdes de privacidade,
assim como o conhecimento das habilidades, competéncias, conhecimentos e funcdes dos
trabalhadores para a formagdo profissional continuada, e do atendimento as necessidades do
cliente e da infraestrutura fisica do empreendimento.

Além das tendéncias tematicas de investigagao identificadas, os TCCs desenvolvidos
pelos estudantes do CSTH identificaram alguns aspectos que precisam da atencao do gestor e
de pesquisas mais aprofundadas, pois foram apontados como frageis. Entre eles, citamos a
importancia da proficiéncia do trabalhador em linguas estrangeiras, os desafios e as defasagens
sobre essa questdo, a qualificagdo insuficiente, a alta rotatividade profissional, além da falta de
motivacdo e satisfagdo no trabalho, estimulada pela escassez de pessoal e necessidade de
treinamento, como elementos que impactam negativamente a eficiéncia e eficacia dos
procedimentos operacionais internos da hospitalidade hoteleira.

Este estudo ainda mostrou que temas como a¢des de humanizagdo e sustentabilidade,
qualificacdo profissional, bem-estar do cliente e o conhecimento do gestor sobre o trabalhador,
o empreendimento e o cliente perpassam os dois contextos de investigagdo € emergem como
estratégicos para uma gestdo eficaz. Entretanto, apesar de estratégicos, a analise dos resultados
das pesquisas indicou lacunas importantes nesses temas, mas também apontou que parcerias
com contextos académicos e/ou com o poder publico sdo possibilidades de transformacao das

fragilidades em pontos fortes e de potencializacao dos resultados positivos identificados.
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