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Resumo:O trabalho trata da hospitalidade e da cordialidexBrasil nos seus diversos
ambitos: doméstico, comercial e publico ou socjdbesca contribuir com os estudos
deste tema ressaltando contradi¢cdes e conflitoe astpropostas tedricas e as praticas
sociais observadas no comportamento brasileiro. dEi@retende tratar de “toda”
hospitalidade brasileira, mas de explorar algunmersentes, mostrando parte de um
universo que ainda esta longe de ser completardest®berto.

Palavras-chave Hospitalidade. Brasil. Socializagdo. Formacdo méo-de-obra.
Politicas publicas.

Abstract: This paper deals with hospitality and cordialityncepts in Brazil in its
diverse scopes: domestic, commercial and publgooial, aiming to contribute with the
studies of this subject pointing out contradicti@msl conflicts between practices and
theoretical proposals in the Brazilian society hvébra It is not intended to deal with all
aspects of Brazilian hospitality, but to explorengosources, showing part of a universe
that still is far from completely being discovered.
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Introducao

O termo hospitalidade tem sido usado, principatmema literatura anglo-
sax0Onica, para designar atividades com relacdoea de hotelaria e restauracao,
restringindo o seu conceito ao acolhimento e atafde hospedagem, alimentos e
bebidas. Porém, o setor de servigcos tem se todiradado e limitante quando se trata
de estabelecer o que seria um conceito ampliadba$pitalidade”. Estudiosos tém se
dedicado a estudar outros parametros da hospdalidauscando ampliar os seus
dominios. Desta forma, o campo de estudo da héidpille passa a “considerar a
situacao de todo e qualquer individuo longe denseho social e cultural e que busca
calor e respeito humanos” (CAMARGO, 2003). Nota-gee a hospitalidade
compreende varios niveis de percepcao que saadépendentes e devem coexistir de

maneira harmoniosa.

A hospitalidade € uma forma de relacdo humana basea acéo
reciproca entre visitantes e anfitribes. Sempre agihumanos se
relacionam, mesmo para a realizacdo de atividadeegs ligadas a
receber ou visitar alguém ou um local, o relacicertm depende dos
valores daqueles que estdo interagindo, ou sejpende dos
principios que orientam as condutas dos envolvitlselacdo. A
discussdo sobre a hospitalidade € muito mais dougue simples
difusdo de técnicas de bom atendimento na atividadstica, pois
depende de uma discussdo prévia sobre os valoresdguem
fundamentar as praticas de recepcdo aos turistalmreg novos
devem ser propostos e debatidos livremente, masanimpostos.
(PRAXEDES, 2004)

Pensando a hospitalidade de forma analitica séewagos a criar dois eixos de
tempos-espacos para a delimitagdo do campo deoestodeixo cultural, que leva em
conta acdes abrangidas pela nocédo de hospitalidad®, eixo social, que diz respeito
aos modelos de interacdo social e consequenténaess fisico-ambientais envolvidas.
(CAMARGO, 2003, p. 15-16).

Enquanto modelo de prética cultural, a hospitdidanvolve: recepcionar ou
receber pessoas, hospedar e alimentar. Ja a negiradsocial fica mais clara quando
categorizamos a hospitalidade enquanto instanaélsa@ que nos leva a quatro
categorias: doméstica, comercial, publica e virt@@d cruzamentos entre estes dois
eixos formam uma matriz que pode gerar novas aberda Porém, a hospitalidade
sempre sera a palavra de ordem de qualquer umasdéesercessoes. A idéia é

ultrapassar sempre 0s conceitos mais simples epitdns para que se produza um



conhecimento mais complexo e mais Util na compéerdo fendbmeno e na sua
utilizacao pratica.

Assim, quando se analisa aspectos historicosraid e sociais do Brasil, pode-
se comecar a entender um pouco sobre o0s tiposspétddidade que o pais produziu e

produz.

1. Hospitalidade Doméstica

A hospitalidade doméstica pode ser entendida camatriz 0 espaco de
preservacao dos rituais legados pela tradicaa) &oti a forma de recepcionar, como de
hospedar, de alimentar e de entreter. Correspamdendito das questbes associadas a

oferta da “trindade”®

no lar, assim como leva em consideracdo o0 impacto
relacionamento entre anfitrido e hGspede em seagespais intimo.

Percebe-se que, é dentro do contexto doméstidwslaitalidade que o ato de
receber reflete a cultura de cada povo. Trata-deodpitalidade como bem receber, do
aconchego, da esséncia do acolhimento. Popularnigiatse de “fazer com que o
visitante se sinta em sua prépria casa”, embo®ga uma questdo bastante polémica
visto que ndo se sabe até que ponto o héspedengmese “sentir em casa” num
ambiente que |he € alheio cultural e socialmenddvek a questdo primordial ndo seja
se “sentir em casa’” mas se sentir “aceito” ou “efcuido” dentro de sua
particularidades e identidade. Nesse cenario su@gemrimeiras habilidades a serem
compreendidas no ambito da hospitalidade. E nesgexto que se iniciam as trocas e
0S ensinamentos sobre o0 que € a hospitalidade.

Na formacéo do povo brasileiro, houve inimero®etros e desencontros entre
portugueses, indios e africanos. Surgiu, assim, unmea sociedade com suas
caracteristicas proprias e singularidades. Paral@&dga (2006) a hospitalidade e a
gratuidade no universo latino americano se explipata nogéo de que:

“A familia € extensiva, fruto do mundo tribal, igdha ou negro e o
compadrio e a comadrice, ndo s6 de nome, mas tamivédns com
realismo e até as ultimas consequéncias, € um fmdiem nosso. Em
muitos lugares ser compadre ou comadre tem tantaais forca que
ser irmao ou irmé de sangue.”(CASALDALIGA, 2006)

3 A trindade do lar se refere & hospedagem, & alamén e ao entretenimento.



As relacdes sociais cotidianas no Brasil, estusladaplamente por Gilberto
Freiré' e por Sérgio Buarque de Holafldado pautadas pelo familismo e simpatia,
contrarias a impessoalidade e ritualismo. Este nu@ser se manifesta na preferéncia
por nomear-se as pessoas usando-se 0 prenome @ s@wenome; no gosto pelos
diminutivos na linguagem que serviria para tornarobjetos e pessoas mais intimos,
pois assim, estariam “mais acessiveis aos senteogis proximos do coracao. (Helio,
2002). Cardoso (2002) referindo-se a significac@stel comportamento cordial
completa que se “a polidez era definida por norimgeessoais, de aplicacdo geral, a
cordialidade tinha o timbre pessoal, dizia respeito comportamento ditado pelo
coracdo. Enfim, identificava-se com os padrbesadéabilidade inerentes a familia”.
Finalmente, Sérgio Buarque de Holanda (2002) sratefue:

. a contribuicdo brasileira para a civilizacd@asa cordialidade -
daremos ao mundo a ‘'homem cordial. A Ihaneza mo,tra
hospitalidade, a generosidade, virtudes tdo gahamasstrangeiros que
nos visitam, representam, com efeito, um traconakfi do carater
brasileiro, na medida, ao menos, em que permandeeefecunda a
influéncia ancestral dos padrées de convivio humarformados no
meio rural e patriarcal. Seria engano supor quasegistudes possam
significar boas maneiras', civilidade. Sao antestudo expressdes
legitimas de um fundo emotivo extremamente ricgaasbordante?2.
(BUARQUE DE HOLANDA, 2002, p. 146)

O antropélogo Roberto DaMattaambém fez reflexdes importantes sobre a
identidade cultural do pais: o ato de receber ngsie representa sempre uma festa,
com muita comida, muita bebida, muitas pessoassilpbi®ndo encontros sempre
marcados por tipos de comidas tipicas brasileb@®0 o pdo de queijo, a mortadela, o
paozinho e, como nao poderia deixar de ser, o ici@£1987, p.22).

O ato de comer exerce um enorme papel social asilBO brasileiro considera
0 “sentar-se a mesa’” um ato de repartir aquilo tpra. Existe uma expressao
largamente usada no pais que diz que “aqui seraprdugar para mais um a mesa’.
Baseado na veracidade dessa frase percebe-seblgasileiro teoricamente possui, em
sua esséncia, a vontade de poder dividir o papoder receber em sua casa, na hora da

4 Gilberto Freire, Antropélogo e Sergio Buarque déaiHda, Historiador, estudaram a realidade brasikepartir da
interpretacdo da vida cotidiana. Ambos analisargmestdo do “ser cordial” no Brasil. GF demonst@avgatia
pelo jeito brasileiro de ser, enquanto que SBH i@f@wva aspectos e conseqliéncias positivos e negataguele
que ele denominou “homem cordial”.

® Antropélogo brasileiro, professor de antropolagpaial no Museu Nacional do Rio de Janeiro. Foigasdr
visitante em universidades norte-americanas e duoRénido e foidirecteurd’éstudes ddaison dés Sciences de
L’'Hommeem Paris. E autor do livia divided world, Carnavais, malandros e heroéis, @n$o do carnaval, a casa e
a rua, O que faz o brasi, Brasi&Exploracoes.



refeicdo, todos que quiserem entrar, sem qualdperde discriminagéo. E o que na
pratica se traduz por “botar 4gua no feijao” ongle@eparte até mesmo a escassez dos
géneros alimenticios com humor e boa vontade. Casaldaliga (2006):

A efusividade e a hospitalidade sdo uma caradteristiltural-social da
Patria Grande. Entre n6s ha uma grande capacidadealher o que
chega , aquele que passa ... As portas das casasese facilmente.
No mundo rural sobretudo é inconcebivel negar canoid abrigo. A
mesma paternidade ou maternidade adotivas, taoeinées, os filhos e
filhas “de criacdo” sdo um testemunho.(CASALDALIGZQ06)

Segundo DaMatta (1987. p. 22-23) que discorreesolsimbolismo da comida,

0 brasileiro, quando recebe pessoas do seu cifaoldiar ou de amizade, escolhe

cuidadosamente o alimento a ser comido porque gabele ajuda a definir a situacao

social que se deseja criar. Pode-se citar a feijpaglie corresponde a um rito de

comensalidade altamente informal com relagéo daetie 0 que se come, com quem se
come e com o modo de comer. A variedade de ingretiedlesse prato justifica comer

misturando o que se esta na mesa.

O estilo brasileiro torna o ato de comer homodlagoideal da “mistura” das
pessoas que comem juntas e que devem conjugacsdnemnte. Entende-se que o
brasileiro sempre teve facilidade em agregar pesstegundo DaMatta (1987, p. 23),
“a grande refeicdo brasileira € a que consegudrrauma sO ocasiao pratos e pessoas
principais, mas todos com a disposicdo da “mistoaaitrolada e de “bom gosto” que é
o grande simbolo brasileiro da sociabilidade. Anfacdo de grupos de diferentes racas
sempre foi uma constante dentro da histéria do”.p&i&o se pode esquecer que
diferentemente de Gilberto Freyre, que via o "honeardial" brasileiro como algo
positivo, Sérgio Buarque de Holanda acreditavagdeiea partir de sua conduta passiva,
poderia ser compreendido como algo negativo pdoanaacao da identidade do povo
brasileiro. Visto que a cordialidade caracteristiogbrasileiro poderia limitar e, muitas
vezes, prejudicar as acdes dos individuos nas relees sociais(Rodrigues,2006).
Cardoso (2002) conclui que por mais que se recasBecos ganhos propiciados pela
capacidade de acomodacéao revelada pelo coloninadoontato com o0 meio e com as
populacdes nativas, a tbnica em “Raizes do Brasifhostrar como as “sobrevivéncias

arcaicas” do personalismo, do individualismo inteasausas coletivas, do familismo e

® E também o churrasco, o arroz de carreteiro jédiéiopeiro, a moqueca capixaba, a galinhada entre
inmeros outros pratos da culinaria brasileirauresua natureza reiinem grande namero de ingredient
e provocam grande congracamento social (Nota dorput



da mentalidade cordial eram contrarias a moderpidgue Sérgio Buarque associava a
democracia (Cardoso, 2002)

E ainda mais interessante observar que 0s corgatiais que resultaram na
amalgama mestica que forma a identidade nacioneamfofeitos com niveis
relativamente baixos de “hostilidade” explicita @eque ndo se pode chamar de
violéncia a submissao do povo resultante do procg@ssolonizagcéo). Entretanto nao se
pode desconsiderar que, por um lado, a historsxita pelas elites dominantes cultural
e economicamente que tendem a minimizar e negaordbtos passados, superados ou
latentes; por outro lado, o processo colonizadarcatdo muitas vezes pela escassez de
recursos e pela necessidade de aglutinagdo de@sfoara a garantia da sobrevivéncia
e para a dominacdo do espaco fisico e das conditesais adversas podem ter
contribuido para forjar a miscigenacao, a mistuttucal, a identidade comum gerando
novos padrdes de integracdo em grupos anteriornagsttetos e, em muitos sentidos,
antagonicos.

N&o seria novidade alguma dizer que o brasiiton povo mestico, fruto da
mistura genética e cultural de “diversas racas’ue go se comportar com tal esta
refletindo o que €, na verdade, a esséncia do smrde estdo contidas suas questdes
essenciais incluindo: aceitacdo e rejeicao, acahim e hostilidade, convivéncia e
violéncia. A informalidade do brasileiro € fator a@oximacao e que, em se tratando de
hospitalidade, € elemento que favorece a trocal&deva. O fato de se poder trazer a
mesa qualquer um que lhe dé prazer ou |lhe sejaen@nte pode expressar uma
caracteristica singular do brasileiro, que pousempovo miscigenado, é capaz de reunir
em uma s ocasido pratos e pessoas da mesma makssina, todos reunidos se
disponibilizam a “coisa” da “mistura”. E como DaNta{1987, p.22) se refere ao ritual
do brasileiro no ato de comer que “...tal como ifiaae humilde e delicadamente (..) o
negrume do feijdo com a brancura da farinha de meade, misturando os dois,
fazemos uma massa liminar, gostosa como uma mulafesim, é possivel comecar a
entender o porqué do povo brasileiro ser propensseatimento de acolhida, de bem
receber. Entretanto ndo possamos nos esquecereda gtica do homem cordial € de
fundo emotivo”(Helio,2002), consequentemente sgéesestdo submetidas a critérios
emocionais, subjetivos, pouco racionais ou racip@abis 0 que nem sempre € justo ou
conveniente nas relacdes sociais.

Casaldaliga (2006) ndo nos deixa esquecer do tengerpapel da mulher nas

diretrizes da hospitalidade doméstica no BrasilelA cabe o papel fundamental de



resguardar e resgatar as tradicdes. E pela tras@mnimiliar que as praticas de
tolerancia, respeito, aceitacdo e acolhimento setéma Essas praticas que se
transmitem oralmente e que se aprende por exeo®gi#o e repeticdo sdo fundamentais
na manutencao da identidade cultural e social.

O feminino marca nao so a vida familiar germinaiadhos, mas toda a
vida das familias, mesmo desagregadas e ja conembros adultos. A
mae, na América Latina, € a chefe espiritual, @braionfidencial da
casa. O proverbial machismo latino-americano, giie@ @ nem mais
nem menos que o que ha em outras partes do muidi@dde ofuscar
essa presenca beneficente, enternecedora, da n@G&SA(DALIGA,
2006)

A hospitalidade doméstica é o esteio para se aaenger 0S outros espacos que
a hospitalidade abarca. Se entendermos que o diasé “criado” de maneira a
vivenciar a hospitalidade de uma certa forma, eeséimento pode ser absolutamente
transposto para outros campos de acéo do ser hunt@astelli (2005) reflete sobre a
relacdo entre a pratica da hospitalidade no Beasila incorporagcdo como elemento da
oferta turistica: “A hospitalidade brasileira tomge um dos componentes da oferta
turistica”. Desta forma, a oferta turistica se lierseda singular compreenséo e pratica
da hospitalidade forjada pela mistura de ragas leiras que levou o brasileiro a
incorporar como seus uma grande variedade de elemenlturais e sociais que, em
certo sentido, facilitam a aceitacdo e compreedsadiversidade de valores e praticas

sociais de outros grupos.

2. Hospitalidade Comercial ou Profissional

A hospitalidade comercial, de certa forma, sepf@Zmica, uma vez que muitos
estudiosos, especialmente os da escola frahcesa acreditam que a oferta de
acomodacao, alimentacdo e diversao através de nronataria possa ser considerada
como algo tédo sublime como a dadiva que pressuposptalidade.

A oferta comercial da hospitalidade ocorre na neidas sociedades
ocidentais num contexto em que esta ndo ocupa dusientral no

sistema de valores. Para a maioria das partesspitdladade é uma
questéo privada relativa aos individuos e nédo féisto dominante a
ser visto como beneficente ou caritativo [...] @es®do, os “hdspedes”
podem usar as instalacbes sem temer qualquer @otigacdo muatua

" Escola Francesa: grupo de estudiosos franceseseqiaslicaram ao estudo da hospitalidade, do disrdédiva
como praticas sociai. Inclui, entre outros, JacdRessida, Emmanuel Lévinas, Alain Caillé, Mauricedalier.
Argumentam que n&o ha hospitalidade comercial gatoa relacéo ndo se estabelece com base nalgda#ui



em relacdo ao hospedeiro, além daquela exigida ne&ecionamento
mercadoldgico, isto €, pagar a conta. (LASHLEY,£2Q017)

Em territdério estranho, muitas vezes nesse tiposideacdo, sentimo-nos
solitarios. Nesse contexto, a hospitalidade corakpmde vir a servir a preencher esse
vazio, uma vez que o0s estabelecimentos comercfaeieoem certa protecdo e o0s
funcionérios tornam-se anfitribes. Percebe-se qutagdo de hospitalidade se da entre
pessoas, e sempre gera um ambiente de troca,laejistematica, ou assistematica,
simétrica ou assimétrica. A hospitalidade constitum acontecimento ético por
exceléncia, devendo dizer respeito a todas axasatie relacdo social que nos permite
fazer um mundo mais humano. Esse tipo de trocasi@oprevista em nenhum contrato.

A isto chamamos de contrato das “leis ndo-estritas

A predominancia do paradigma de mercado na arddiseelacdes de
troca, na sociedade atual, faz com que haja umdénera em
considerar que as trocas efetuadas sdo decorreletesscolhas
racionais e que, as dividas contraidas nas relad®ewercado, sédo
guitadas de imediato ndo restando obrigacdes ensmrmpridas por
nenhuma das partes envolvidas, o que ndo acomrteedinamica do
dom onde a divida ndo se extingue. Nesta perspec#as relacdes de
hospitalidade comercial onde o receber deixa dersaratribuigéo da
esfera doméstica passando a ser realizado por agoeifos
gerenciados por empresas, sujeitas, portanto asasajue regulam o
mercado; apds a troca, ndo existiriam relacbeddgaxdo de uns em
relacdo aos outros, sendo a divida quitada pel@rpagto em
dinheiro da hospedagem recebida. (DENCKER, 2005%) p.

Uma vez que consideramos a hospitalidade um wuveris abrangente, pode-
se notar que o acolhimento, mesmo ele sendo rdalip@mr um estabelecimento
comercial, constitui-se em troca, em uma relacdanfierido e hdspede.

Levando-se em conta que a hospitalidade comesgi@ uma extensdo da
hospitalidade doméstica - uma vez que somos aquéovivemos e aprendemos a ser -
pode-se acreditar que seja possivel a existénciandehospitalidade comercial, cheia
de significados e, que ainda, consiga estimulaw@s sociais. A definicdo sociologica
de dadiva proposta por Caillé (2002, p.142) contribui panateedermos mais
claramente esta relacéo: trata-se de “toda prestigdervicos ou de bens efetuada sem

garantia ou retribuicdo, com o intuito de criar,ntea ou reconstituir o vinculo social”.

8 Leis escritas sdo as que estdo explicitadas noatortde prestacdo de servicos, como as regulata®ROCON,
por exemplo. e leis ndo-escritas sao praticasisaeieulturais que se agregam ao produto formad@meqiiéncia da
forma de ser, da posicdo social, 0 do embasamaeitttoa e profissional do prestador de servigasospitalidade, o
acolhimento que vai alem da prestacao e servignslaga entdo esta entre elas (Nota do Autor).



A partir dessa definicdo, compreende-se melhoraghespitalidade comercial
possa ser algo possivel e rica como em qualques daminio.

Entretanto, o interesse do mercado pelas prateabospitalidade ndo é um
fendbmeno meramente social, ele € fomentado petyesde econémico. Pela otica
mercadoldgica, quando ndo temos mais nada a actaseeprodutos e/ou servigos por
gue eles chegaram a seu limite de eficiéncia técmesta aliar essa eficiéncia ao
componente humanizador no sentido de diferenciénlesmo assim a prioridade da
eficacia técnico-econdmica se mantém. E precisdenam mente que, tanto pela 6tica
do mercado (empresas) quanto pela 6tica do congciirates), a eficiéncia técnica e
econbmica se sobrepBe aos interesses e/ou confartnanizantes ou humanitarios.

Entdo, de certa forma, a hospitalidade comerc#h subjugada por outros
interesses que se tornam prioritarios como osdssers econdmicos ou operacionais.
Esse movimento que se faz agora em direcdo a hlidaite, especialmente nos meios
empresariais e no ambito da hospitalidade comersglnicia hos movimentos pela
qualidade que tomaram corpo na década de 60: quasglaproximamos do apice da
eficiéncia econbmica (producédo em massa capazddatplenamente as necessidades
das populacbes com acesso a recursos financemas)concentramos na eficiéncia
técnica (produtos personalizados, customizadogiogicdle mercado cada vez mais
especificos, erro zero), o passo seguinte € umjue é possivel do ponto de vista
econdmico e técnico com o0s conteldos que geresfagg@tes emocionais e emotivas
(hospitalidade, empatia, solidariedade, atenc@mis;6es e sentimentos dos clientes)

No que se refere ao Brasil, percebe-se que n@beesaréncia no “sentido da
hospitalidade” (derivado do carater do povo e @diga da hospitalidade doméstica) e
sim, no dominio das técnicas de gestdo e operagsi@stabelecimentos hoteleiros e
outros do trade turistico. Considera-se que o éndle profissionalizacdo desses
estabelecimentos ainda é baixo (Saab; Daemon, 2@dMetanto, na percep¢do do
turista, a qualidade dos meios de hospedagemdirasijl é considerada muito boa pela
grande maioria (85%) dos usuarios (EMBRATUR, 20085-37). Aparentemente, a
falta de profissionalismo ou de profissionalizag@wm é tdo perceptivel aos visitantes
quanto a constatacdo da baixa capacitacdo técaicadd-de-obra poderia nos levar a
crer. Especula-se que o que faz a deficiénciadaath mao-de-obra se tornar menos
evidente, € a habilidade dos funcionarios em @mpatia e sinergia com os hospedes
atravées do modo em que se desvelam no atendimensuak necessidades. Desta

forma, podemos entender a “hospitalidade naturalduea base -cultural e



comportamental resultante da hospitalidade don@édtiasileira como caracteristica
determinante do relacionamento entre visitante sgtado, principalmente, quando
tratamos da questéo da preocupacao em estar smgivo e acolhedor com o outro.
Rodrigues (2006) ressalta a forma pela qual odelie cordialidade e de hospitalidade

foram incorporados ao produto turistico Brasil:

Percebendo essa caracteristica do povo brasileiro eespeito
demonstrado pelo estrangeiro, o trade turistico ed@ontrou tanta
resisténcia em "aliciar" o homem cordial brasilgi@ra servir como
atrativo, e incentivar o turista estrangeiro emitaisos.....Além das
belezas naturais e do clima, o Brasil € vendids weiculos de
comunicacao especializados, também, a partir dalipedade de seu
povo e, especialmente, de sua hospitalidade. ((Roekj2006)

Contudo, apesar dos resultados positivos das isesqule satisfagdo, no
desenvolvimento de negdcios de hospitalidade -itadisiade comercial - atrair e reter
uma forca de trabalho competente e capacitada éestraégia fundamental. E preciso
que haja cuidado para com o aperfeicoamento ddideat®s técnicas e de gestdo de
modo que seja possivel conciliar o agradar ao teli€hdspede), superando suas
expectativas, com a eficiéncia empresarial que rcade competitivo requer. A questao
da mao-de-obra no turismo € algo que tem chamadta mtencdo tanto de gestores
quanto de educadores. A formacao de bons profesi@aptos a atender o cliente de
maneira que ele se sinta completamente satisfenoperder de vista 0s interesses dos
outros atores da organizagao (acionistas, gestiomegcedores, comunidade) constitui
numa tarefa dificil e, que traz varias repercusg@®a o mercado de trabalho e para a
competitividade do setor.

A formacédo de profissionais aptos a lidar com ipagt de hospitalidade no
ambito comercial ainda ndo se estabeleceu plenamentmuitas polémicas e
implicacées podem surgir neste contexto. Algumdasdaerecem ser destacadas a fim
de se propiciar uma reflexdo mais ampla sobre a:item

* Sera adequado se inserir a disciplina Hospitalidaate curriculos visto que a
existéncia de um contetdo em separado cria undsetdi fragmentacéo dessas
praticas em relacdo ao todo das préaticas profisE®@nNao seria mais
abrangente a inser¢cdo destes temas como conteadesgersais que perpassam
todas as disciplinas curriculares?

* Outro ponto relevante se refere a capacitacéo afegsores e alunos para esse
processo de aprendizagem. Qual a capacitacdo Ageeass professores que

irdo conduzir esse processo em sala de aula? Copwayas as limitacbes da
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formacgdao intelectual dos alunos que hoje cheganbaosos das universidades.
Praticamente todo o processo de ensino é conddeidnodo a dar elementos
para o exercicio operacional das profissdes. Dinap de Artes, Filosofia e
Etica que proporcionavam o desenvolvimento de ddpdes analiticas de
maior complexidade foram ha muito retiradas dosicuios. A hospitalidade é
uma experiéncia afetiva e emocional, mas para guerse um instrumento do
profissional tem que ser também uma experiénciareflexao intelectual.
Portanto, o desafio desta disciplina esta tantgmdessor que precisa estar
preparado para conduzir este processo quanto no glie precisa compreender
o significado e o contexto deste aprendizado.

e Como lidar com a questdo do necessario distanctamamocional que deve
orientar a prética profissional afim de que solmgas emocionais advindas do
exercicio da profissdo ndo possam impactar negadénte a vida pessoal dos
profissionais envolvidos? Quando falamos na relagéose estabelece por meio
da hospitalidade, estamos falando numa prestac&erdieos muito mais ampla
do que o simples oferecimento de hospedagem erdhg@o, 0 acolhimento tem
um significado mais profundo e de grandes implieaglsicologicas. Como 0s
profissionais devem ser orientados a lidar comsestatos?

« Como o profissional deve lidar com a informalidadefalta de clareza nas
regras, limites, o emocionalismo e o0 desapego itms que marcam o modelo
brasileiro de hospitalidade. Como manter uma cagubfissional equilibrada
guando a expectativa gerada é a da cordialidadeatia?

« Considerando que n&o estamos nos referindo apertesca monetaria de
dinheiro por acomodacao temos sérios e dificeistqummentos a resolver:
Como resolver a questdo basica de que néao se @alizer sentimentos intimos
com autenticidade? A partir do momento em que ha tetacdo mercantil, a
hospitalidade enquanto empatia genuina se tornganse por iSso € necessario
lidar com o “sentimento de débifo” quando trabalhamos a hospitalidade no
ambito filoséfico é uma relagdo que se basta - tiot@ em que quem recebe e
guem proporciona se saciam no ato do intercamintsetanto, na hospitalidade

s

comercial, esta troca é alterada pela entrada deo alemento que € a

° Sentimento de débito: O sentimento de débito syugado ndo se entende a troca efetuada como justa.
O cliente acha que deve receber mais pelo que pagdarnecedor acha que recebeu menos do que
devia pelo servico que prestou (Nota do autor).
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remuneracdo: Como cliente estou pagando pelosgesrveomo profissional

recebo pelo meu trabalho, como colocar pre¢co nasinsentos de um em

relacdo ao outro. Na pratica gerencial, vemos ngesetendo que lidar com
essas questdes no dia a dia, com a frustracawidailidade social a que estao
submetidos esses profissionais, com a frustracd@andeira de estar

comercializando seus sentimentos e sua intimidddéas vezes isso passa por
violagdes intimas, de crenca, sentimento. Ao sabekldtcer que o senso de
hospitalidade faz parte da troca econdmica o fpeafissional se aproxima da
prostituicdo (radicalizando).

+ Finalmente temos a questdo da percep¢do do meecadspeito desse novo
profissional. Embora o discurso seja o da necedsidde insercdo da
hospitalidade como elemento dos produtos, temoscqusiderar que nossas
praticas de producdo obedecem a uma ldgica ecoaGniapitalista. Como e
até que ponto sera possivel conciliar esses isEs@s

Desta forma, considerados os problemas apontadendemos que nossa
ansiedade em formar profissionais mais conscieshbesentido da hospitalidade néo
atende somente a um impeto social de re-humanizagG@dambém a uma necessidade
do mercado de profissionais que possuam esta fisntima” para que ela seja agregada
aos produtos, anunciada, promovida e comercializAdaospitalidade € marginal,
reativa, alternativa, € questionamento das tendémigentes mas, de certa forma, serve
a elas e por isso é absorvida, incorporada. Aajrcar a hospitalidade em seu bojo, o
mercado a mercantiliza e comodifica. Num certo identsua forca, seu conteudo

revolucionario, € dominado e se perde.

3. Hospitalidade Publica ou Social

A hospitalidade doméstica e a hospitalidade coisdefgndam-se em espacos
preliminares ao verdadeiro espaco da hospitalidqde,se estabelece na cidade que
recebe. Embora a hospitalidade fosse muitas vergsessa numa série de acdes
privadas e por um anfitrido particular, € dentro dioninio publico, dentro de um

sistema maior, que aqui podemos chamar de cidgdespercebe-se uma matriz de
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crencas partilhadas e publicamente articuladasl #3e4990apud BRUSADIN, 2003,
p. 9). Todos os seres humanos estao inseridos cwggxto.

Hospitalidade publica é a hospitalidade que acenéea decorréncia
do direito de ir-e-vir e, em conseqiéncia, de $encido em suas
expectativas de interagdo humana, podendo serdietanto no
cotidiano da vida urbana que privilegia os residgntcomo na
dimensao turistica e na dimensao politica mais aral problemética
dos migrantes de paises mais pobres em direcAanaiss ricos.
(CAMARGO, 2004, p.54)

No espaco publico, a hospitalidade assume sua daoepolitica. Por melhor
gue seja a nossa hospitalidade doméstica ou osdnsdcom que a hospitalidade
comercial cerca seu hdspede, o interesse do ingivédta na cidade. Deve-se prestar
atencdo que a experiéncia do héspede, ou mesntarista, se inicia no periodo de sua
chegada a cidade. A experiéncia desse individucecamo momento que ele tem o
primeiro contato, seja ele visual, seja ele pessoat o0 lugar que o recebe.

Entende-se a importancia de se conscientizar algghmo anfitrid para a precisao
de saber proporcionar trocas e que estas sejarnivpssipodendo gerar bons frutos e
efetivar o principal objetivo da hospitalidade, gegia 0 de integracdo humana, de se
fazer um mundo mais humano. Observar e consciergizmpulacéo residente € uma
excelente opcao para se obter éxito no planejamtemistico. Assim, ndo se deve
ignorar a populacéo local. Deve-se pensar tantoeleg que recebem quanto naqueles
que sdo recebidos. A conscientizacdo desses pan@ngoar o bem receber é
indispensavel no processo do acolhimento. Deverse populacéo residente como uma
aliada, parceira para o desenvolvimento da cidgolra o estabelecimento de politicas
viaveis para o envolvimento com as atividades eesgfromovidas para maior
integracdo entre visitante e anfitrido, propiciarutkm estar para ambas as partes
inseridas no processo. Rodrigues (2006) pergunttés que ponto essa cordialidade
(esse sentido de hospitalidade) ndo torna as pHjmdaautoctones vulneraveis aos
impactos sociais e psicoldgicos causados pelalatiei turistica? Segundo ele:

....as populagfes autoctones vém sofrendo danodicagivos gerados
pela atividade turistica mal planejada. Nesses destupodemos
observar a vulnerabilidade do homem cordial briagilaos impactos
negativos dessa atividade, especialmente os pgicok e sociais.
(Rodrigues,2006).

10 BRUSADIN, Leandro Benedini. O papel da hospitalidadeaemidia no planejamento turistico. In XXVI
Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicacdo. 286I8, Horizonte. INTERCOM-Sociedade Brasileira de
Estudos Interdisciplinares da Comunicacéo.
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Entretanto Franco (2004) argumenta que outrose®tdevem ser considerados
quando analisamos impactos sociais e culturaisigsnaela atividade turistica:

Fica evidente que a capacidade de articulacdo et@eatima da
comunidade s&o fatores fundamentais no estabeletmmeée sua
capacidade em lidar com modificagbes em sua rekdidQuanto mais
coesa e consciente de seus valores for a comuniaestieor ela sabera
lidar com as modifica¢gdes que o turismo, oS me®samunicagéo de
massa, o desenvolvimento econdémico entre outrosefaficarretam. A
fragilidade cultural e social é o0 elemento que permgue as

modificacBes se aprofundem e resultem em perdalatgtidade. Por
outro lado, comunidades fortes do ponto de vistesiabcee cultural

usufruem dos beneficios do desenvolvimento ecordngijgrocessando
informacdes, seus valores e crencas, modificande-eslaptando-os
sem que isso resulte em perda substancial de séaocés (Franco,
2004)

Esse tipo de hospitalidade abarca os costumesradigdes de uma nacéao, além
dos rituais de recepcdo da localidade. A hospédid publica envolve as
particularidades de um povo, suas manias e suasamadEm um mercado onde se
buscam as peculiaridades ao invés da padronizacBospitalidade publica pode ser
considerada um atrativo, uma vez que os costunuss lébitos particulares de cada
localidade tém sido cada vez mais valorizados.r@sag de turistas mais experientes
e sofisticados tém fugido dos modelos ja pré-dadisy dos hotéis sempre iguais -

independente da cidade que se esta — dos habitnsisoNo nosso caso,

para tornar o Brasil hospitaleiro, para o turisiaional ou estrangeiro,
o empenho do poder publico federal no Brasil, téaitaedireto nos
territérios municipais abarcados pelas politicadtadas a essa
finalidade. Algumas das politicas nacionais destmo recentes no
pais (da década de 90 para cd), que tém efeietoslisobre a criacdo
de uma “hospitalidade turistica” no Brasil, séolitka Nacional de
Turismo — PNT? (1996-99) e seus tentaculos, que aparecem na forma
de programas, ora de abrangéncia nacional, ora bdengéncia
regional, como o Programa Nacional de MunicipaBizado Turismo
— PNMT (instituido em 1994); os Programas de Ac&wapo
Desenvolvimento do Turismo — Prodetur (desde 1@94)Programa
de Desenvolvimento do Ecoturismo para a Amazbnigale-
Proecotur (criado no final da década de 1990). (ZR002, p.50)

Mudar a percepcao que estrangeiros e, até brasiléém do turismo no Brasil &
uma das metas do governo federal atual — PlancoNactle Turismo 2003/2007. Para
isso, torna-se indispensavel enfatizar nacionaiternacionalmente as caracteristicas

exdgenas do Brasil, que se fazem justificaveis pamessa terra tenha a simpatia de

1 Aqueles que se diferenciam dos demais turistas,we&n@ue o mercado ndo é uniforme e que existepogrque
anseiam por atividades coletivas e padronizadas asmesortse balnearios(Nota do Autor).

2.0 Plano Nacional de Turismo citado foi do antigverno — Governo FHC — porém, o atual governo Lalkeonta
com um novo PNT do periodo de 2003-2007.
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outros paises. Contudo, essas caracteristicag® esteredtipos nao sao suficientes para
gue o Brasil obtenha sucesso perante o mercadonaa internacional. Governo,
populacao, profissionais, estudiosos, devem esti@los € promover acdes que sejam
em prol do crescimento do turismo brasileiro.

Pode-se notar que o maior problema do Brasil, @tnasando dos dominios da
hospitalidade, se encontra no ambito publico, gaerespeito & seguranca, estradas,
calcadas, iluminacdo, sinalizacdo, acesso a infgimaPesquisas realizadas pela
Embratur (2004) indicam que os cinco principaisries a influenciarem negativamente
a percepc¢do do produto turistico brasileiro potepdos consumidores sdo: sinaliza¢ao
turistica, limpeza publica, seguranca publica, auoagdes e transporte urbano, ou
seja, toda a infraestrutura que € compartilhada® g@apulacéo residente e turistas.

Ao contrario de outros paises, onde as dificuldate hospitalidade doméstica
afetam a imagem local e o relacionamento com dtantss e, consequentemente, a
qualidade dos servicos prestados no campo comermalBrasil sdo as inumeras
deficiéncias do aspecto publico que afetam o pootiuistico a ser ofertado. No espaco
publico as contradi¢cdes, divisdbes e oposicdes drptoe as exclusdes se tornam
explicitas. A fragmentacao social e os antagonissedsrnam transparentes.

A nocao de bem publico e coletivo € “fraca”, o dasorece ndo sé a corrupcao
como também o desleixo com o patriménio da colddide: vide o desrespeito com que
sdo tratados pelos governantes e pela populacd@reas publicas, o descaso com
monumentos histéricos, pracas, postos de saudeersitiades, bibliotecas publicas,
museus, calgcadas, arborizacdo, transporte publies @ichacdes que acabam por
“hostilizar” o ambiente.

Provavelmente, por causa do processo de colomizagie processos politicos
pouco participativos posteriores, o brasileiro scaémpreende o espaco publico como
parte de seu patrimbénio, o que lhe permite apligaincipios de tolerancia” a
sonegacao fiscal, raciocinar baseado na idéia e® que pertence ou cabe ao governo
nao € de sua responsabilidade sendo-lhe “licital thelhor vantagem possivel daquilo
que nao considera lhe pertencer. Como o espacacpumdio é considerado como
espaco de “ser” e viver, ele é relegado pela sadedEste processo claramente faz
parte de uma negacao dos direitos e deveres doacidan relacdo ao Estado e de sua
contrapartida.

Cardoso (2002) encontra na andlise do “homem alérde Sério Buarque de

Holanda uma explicacdo bastante plausivel paraesiportamento:

15



Sérgio Buarque ndo via como construir um ambiemeatratico a
partir da informalidade criada pela linguagem daogin. Sabia que
essa informalidade parecia diluir diferencas, reddistancias......S0
que era exatamente esse apreco pela auséncia usnoalertava
Sérgio, que nos afastava da democracia. A diluigiioegras somente
facultaria espaco aqueles habilitados a utilizaflalta de ordem ou
anomia em proveito pessoal. Os “menos iguais” ihoarao desamparo
da lei. Sem o respeito a normas nao havia coma@ers situacoes de
igualdade. (Cardoso, 2002)

A falta de regras claras de convivéncia advindasethocionalismo e da
informalidade e o desrespeito as regras existatfiesiitam os processos sociais de
modo que este comportamento social antes de cointske torna um obstaculo ao
estabelecimento de relagfes justas, igualitarideneocraticas. A politica do jeitinho
brasileiro, do favorecimento pessoal baseado enepebes de simpatia e antipatia que
cria um abismo entre 0s poucos a quem tudo é peon@dtos muitos que sédo excluidos
é largamente favorecida pelo informalismo e o eomalismo. Neste contexto, a
cordialidade é a vitdria da indisciplina e da faléacoesao. (Helio, 2002)

Assim como 0 espaco publico € negado enquantoc@spea hospitalidade
tornando-se, neste sentido “ndo-lugares”, popukagisitucionalizadas sofrem por, de
certo modo, tornarem-se “ndo-pessoas”’. Desta foormagsmo processo de exclusao
por que passa 0 espaco publico abrange tambémpatapdes institucionalizadas: os
internos em hospitais, hospicios, presidios, ol dos sistemas publicos de
educacado, saude transporte que nao sao vistos dmgnos dos plenos direitos de
cidadania. O abismo criado entre a vida privadagc@ndmica e a cidadania criam
vacuos que ndo deveriam existir dando espaco Higasvas a distor¢des cruéis e
totalmente contrarias a idéia de hospitalidade ridimional® que atingem grandes
contingentes da populacdo. Quanto mais dependendestgma publico o individuo se
torna, menos humanizadas se tornam suas relacdesa csbciedade e menor o seu
acesso a uma relagcédo de hospitalidade, humanidadeveséncia. Estas contradigbes
expdem a sociedade a violéncia, inseguranca, nedifa.

Nota-se, assim, que ha um contraponto entre enttal natural para a

hospitalidade doméstica que, de certa forma, sn@stao dominio comercial e os

13 Hospitalidade Incondicional: Definida por Derricamo: “A nogéo de hospitalidade incondicional cnia espaco
de compaixao, no sentido de ser possivel havempaméo convivencial, uma paixao pelo outro, nunojgge tem
conflitos, mas que, pouco a pouco, eles possatnesesformados em uma experiéncia de abertur& reciso ir
além das dicotomias, presentes hoje no mundo; bevauaa para o infinito, a alteridade, para o oqgtre esta por
vir. Uma nogédo de democracia que seria a ultragassaas fronteiras do 6dio e da negacgao do outi@sc{mento,
2001).
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inUmeros problemas enfrentados no &mbito publ@e.certa forma, evidencia-se uma
certa exclusdo do sentido de hospitalidade no dorpiiiblico no Brasil. O que causa
este conflito do individuo com a sua coletividaderece estudos profundos e cuidados

visto que envolve questdes de identidade, nacieddi e cidadania.

4. Consideragdes Finais

A escassez de estudos no campo da hospitaliddde sgafirmar que é grande a
necessidade um aprofundamento nas questdes dessesainViu-se que o surgir do
tema ndo vem de encontro a questdes vazias e geificados tedricos e praticos.
Nota-se que 0s seres humanos estdo em busca dstasspara questionamentos sobre
sua identidade e que a hospitalidade pode ser gncatninhos a se trilhar na busca de
uma sociedade mais justa e igualitéria.

Abordar a hospitalidade ndo compreende somentet@pse pouco sélidas e
aparentes. A hospitalidade compreende um univeeorm muito mais interessante do
gue somente designar pessoas e lugares como sesptaleiras (0s).

Permeada pela informalidade, a hospitalidade |brasise traduz numa grande

contradicdo entre o acolhimento e a excluséo. [dwaes extrapola as regras escritas e
nao escritas, tanto para o bem quanto para o raakdtida de intimidade tem tantos
efeitos agregadores quanto desagregadores.
Fica claro que ao contrario do que o modelo @side hospitalidade nos quer fazer
crer, regras sociais e ritos ndo eliminam a esaé&wiser hospitaleiro. E preciso buscar
um equilibrio entre a cordialidade ilimitada e amasas do excesso regras e
formalismos.

A experiéncia de inclusdo que as teorias sobreitatidade propdem soO sera
possivel quando encontrar-se um equilibrio entr@cém e razdo, formalidade e
informalidade, proximidade e distanciamento, faandlisociedade. O desequilibrio nesta
relacdo, tanto no sentido da informalidade que Bevguebra dos limites de todas as
regras de convivéncia, quanto o excesso de foratdidiue inibe a espontaneidade nas
relacdes sociais, provocam reacdes sociais adveraasdas por violéncia, excluséo,
corrupcéo e desordenamento.

Neste artigo, buscou-se tratar, em linhas geaaj®oblematica que envolve a
teoria da hospitalidade, em qualquer um de seusnilosn Relatou-se aspectos de como

a hospitalidade é percebida e vivenciada no Bra&silpreciso buscar entender a

17



identidade dos fazeres, saberes, costumes e teadifgcais, de modo que o
entendimento da identidade nacional leve a avamgopercepcdo de cidadania e,
consequentemente, na qualidade de vida das pe$¥oasrar alcancar a esséncia da
hospitalidade é indispensavel para entendermoglagbes que se estabelecem entre
seres humanos, tanto no ambiente familiar, quaotambiente de trabalho e na vida
sécio—politico onde a participagdo e a cidadanitoseam elementos fundamentais na
construcao e transformacao da sociedade e do pais.
Vale lembrar a afirmacao de Camargo (2005, p.722),

Finalmente, se adotarmos a postura do pobre orgmlhmsso estilo
de hospitalidade sera coerente: muita satisfacaonasrar o que
somos e, sobretudo, como somos — alegres, deddmstraComo ja
disse o filésofo espanhol Julidn Marias, “ha mégra no Mercado
de Olinda do que em toda Suica”. Ou como ja dissebém
Domenico de Masi, “no Brasil as pessoas dao maigaffeadas num
dia do que na Italia em uma semana e do que naaSerdcum mées”.
Essas frases séo inspiradoras para o inicio derefiex&o sobre a
cultura brasileira da hospitalidade.

Reconhecer essas virtudes e saber aproveita-ldareg@o de um bem comum é fator
preponderante no desenvolvimento do Brasil. Ao neempo, reconhecer fraquezas e

limitagBes € o inicio do caminho da superacéo.
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