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Resumo 

 
As ações de hospitalidade são fundamentais e necessárias na recuperação de pessoas enfermas, ditas 
pacientes em hospitais. Considerando o contexto pandêmico da COVID-19, que assola o mundo desde 
meados de março de 2020, o objetivo deste trabalho é analisar a abordagem de profissionais da área da 
saúde, em hospitais, aos pacientes acometidos pelo novo coronavírus. Para isso, volta-se ao olhar do 
anfitrião de hospitais das redes privadas, em São Luís do Maranhão, sobre ações de hospitalidade para 
os sujeitos pacientes. Elaborou-se um estudo de casos múltiplos de caráter exploratório-descritivo, 
tendo como base as entrevistas semiestruturadas com as gestoras dos setores responsáveis pelo 
atendimento aos pacientes de COVID-19 em cada um dos hospitais escolhidos para o estudo. Os dados 
foram coletados e organizados a partir de uma categorização previamente elaborada com base na 
análise de conteúdo. As gestoras entrevistadas demonstram diferentes percepções a respeito do 
conceito de hospitalidade, mas convergem no reconhecimento da importância das ações de 
hospitalidade para com os pacientes de COVID-19, que, segundo elas, reflete-se, por exemplo, em um 
bom atendimento, na prestação de serviços de qualidade e no acolhimento dos pacientes em uma 
infraestrutura adequada. Evidentemente, diante do contexto de protocolos sanitários e distanciamento 
social rígidos, é naturalmente imposta uma barreira para as relações de hospitalidade entre pacientes e 
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profissionais da saúde, e isso consta na percepção limitada das gestoras sobre a hospitalidade no 
ambiente hospitalar, nesse recorte temporal (pandemia). Mesmo diante dessas limitações, com base 
nos relatos das entrevistadas, o estudo conclui que as ações de hospitalidade voltadas aos pacientes de 
COVID-19 são necessárias e fundamentais, uma vez que influenciam na percepção de qualidade dos 
serviços, proporcionando conforto, segurança e bem-estar aos pacientes. Outro achado da pesquisa 
chamou a atenção para as ações de hospitalidade voltadas aos colaboradores do hospital, conforme 
mencionado por uma das instituições privadas aqui analisadas. Isso é relevante sobretudo quando se 
sabe da sobrecarga desses profissionais diante do contexto pandêmico atual. O trabalho apresenta 
também as limitações e ações gerenciais para o cuidado com pacientes da COVID-19. 
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