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RESUMO - O artigo busca identificar o hotel como organizagdo, ressaltando algumas
peculiaridades e caracteristicas. A hospitalidade, sua histéria, evolugdo e seus tipos, com
&nfase na hospitalidade comercial sdo aqui tratados.busca-se entender a hospitalidade em
tempos atuais, onde estudiosos de vdrias ciéncias procuram conceitud-la e defini-la, criando
grandes controvérsias, que acabam demonstrando diversos estdgios abrangendo aspectos
sociais, politicos, filosdficos, culturais e econdmicos. Percebe-se ainda, que a hospitalidade,
num primeiro momento, refere-se ao ato de acolher, de prestar servico a alguém, porém, uma
andlise mais profunda revela que a hospitalidade é um processo complexo, onde estdo
embutidas as relacdes sociais — o que implica perceber recortes especificos da antropologia,
histéria, sociologia, economia, geografia, comunicagdo, arquitetura e urbanismo,

planejamento ambiental etc.
PALAVRAS-CHAVE - Relacdes Publicas, hotelaria, hotéis, hospitalidade.

ABSTRACT - The article aims to identify the hotel as an organization, highlighting some
peculiarities and characteristics. The hospitality, its history, evolution and their types, with
emphasis on the hospitality trade are covered here. Seeks to understand the hospitality in
modern times, where scholars of various sciences seek to define it and set it, creating great

controversy, which end up showing various stages covering social, political, philosophical,
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cultural and economic. It is also noticed that the hospitality in the first instance, refers to the
act of receiving, to provide service to someone, but a deeper analysis reveals that hospitality
is a complex process, which are embedded social relations - the implies realize specific
fragments of anthropology, history, sociology, economics, geography, communication,

architecture and urban planning, environmental planning, etc..

KEY-WORDS - Public Relations, hotel business, hotel, hospitality.

INTRODUCAO

Busca-se, por meio do conhecimento dos empreendimentos hoteleiros compreender
como as relagcdes publicas podem ser desenvolvidas na drea da hospitalidade comercial.

A partir do entendimento que as relacdes publicas sdo o gerenciamento estratégico da
comunicagdo, com o objetivo de manter os relacionamentos existentes numa organizacao,
afirma-se que, com base nas atividades de pesquisa, planejamento, assessoria, execucio e
avaliagd@o é possivel que o profissional de comunicagédo idealize uma rede de relacionamentos
que permita a organizacio ultrapassar suas fronteiras e criar uma cadeia de valores que gere
estratégias de negdcios.

Sem trabalhar as fung¢des e atividades de relagdes publicas, a €nfase deste artigo se da
no hotel como organizacdo atual e na hospitalidade como uma nova forma de atuagdo dos
profissionais de comunicacio, especificamente os de relacdes puiblicas.

Entende-se por hotel, uma estrutura que retine os requisitos necessarios para que os hospedes
possam viver, por tempo determinado, tendo suas necessidades preenchidas. Quanto ao seu
tamanho, os hotéis sdo classificados em grande (mais de 300 camas); médio (de 150 a 300
camas) e pequeno (menos de 150 camas). Classificam-se, ainda, quanto a localizacdo

(montanha, praia, cidade, esta¢do termal ou termas, estrada - motéis, local de peregrinacdo e
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aeroporto); quanto a clientela (propria do pafs, internacional, executivos ou homens de
negocios, estudantes, artistas, técnicos, grupos, idosos, turistas, familias).; referente ao
periodo de funcionamento (aberto todo o ano —cidades, praias ou lugares de veraneio — de
estacdo, de estacdo prolongada, de duas estagcdes).

Os objetivos dos hotéis devem levar em consideracdo os hdspedes, os funciondrios e
os proprietarios. Portanto, maximizar um dos trés ndo é férmula para a prosperidade
sustentada de um empreendimento hoteleiro. Assim, a politica de um hotel, deve ser
estabelecida contendo o conjunto de diretrizes, as metas a serem atingidas e os meios pelos
quais isso serd realizado.

MEDLIK e INGRAN, (2002, p. 32), afirmam que apds definida a politica geral,
politicas secionais devem ser tracadas com os principais grupos que a organizacio se
relaciona com o objetivo de englobar os principios a serem observados nesses
relacionamentos, e propdem:

Desta forma, uma politica voltada para os clientes normalmente determina o que o
hotel busca fazer em termos de seus mercados e padrdes de qualidade daquilo que ele oferece;
inclui seu conceito de um bom negdécio e sua abordagem ao preco, descontos e crédito;
declara sua atitude com relacdo a queixas e reembolsos. Uma politica voltada para os
funciondrios ou para a equipe aborda questdes como recrutamento, selecdo e treinamento,
remuneragdo, condi¢des de emprego, bem-estar, promocdo, aposentadoria, consultoria,
negociagdo e o tratamento de controvérsias. Uma politica voltada para os acionistas define o
que os donos podem esperar em termos de recompensas, informacdes e participagdo nos
negocios, o que se espera deles. Uma politica voltada para os fornecedores determina o que se
espera deles com relagdo a qualidade das ofertas, entrega e prazos, e que tratamento cada um

pode esperar do hotel.
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A definicdo das politicas e objetivos do hotel deve ser formulada pela geréncia,
ouvindo os demais funciondrios e devem expressar a melhor visdo do negécio e das regras a
serem seguidas. Assim, todos os que serdo submetidos a ela devem participar de sua
elaboragdo. Para melhor entendimento, sdo desejdveis que as politicas e os objetivos
estivessem escritos e comunicados aos envolvidos. Objetivos e politicas mudam, portanto,
politicas devem ser ajustadas sempre que houver necessidade com o objetivo de manter ou

estabelecer novos relacionamentos.

ORGANIZACAO HOTELEIRA

A literatura pesquisada identifica que existe uma grande variedade de tipos de hotéis,
que sdo classificados utilizando-se critérios diferentes, de autor para autor. Encontram-se
referéncias a hotéis de luxo, resorts, comerciais, residenciais, de transito, palace, alto luxo e
varios outros. MEDLIK e INGRAN (2002) afirmam que cada um desses termos serve como
indicacdo do padrao da localidade, ou de um tipo especifico de héspede que constitui o
mercado de um determinado hotel. Os autores elaboram uma lista que distingue os principais
tipos de hotéis, adotando critérios especificos para classifica-los.

Assim, para MEDLIK e INGRAN (2002), de acordo com a localizac¢do, os hotéis
podem estar em cidades, em lugarejos grandes ou pequenos, no interior, na costa e em resorts
de montanhas ou campo. De acordo com a posi¢do real do hotel nesta localizagdo, ele pode
estar na cidade, no centro de um lugarejo ou nos subtirbios, ao longo da praia de um resort
costeiro, ao longo de rodovias. Com referéncia a relacdo com os sentidos especificos de
transporte, ha hotéis de beira de estrada (motéis) e motéis de grande porte, hotéis de ferrovias,
hotéis de aeroportos (os termos também indicam a localiza¢do). De acordo com a finalidade
da visita e com o principal motivo da estada do hdspede, os hotéis podem se tornar
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conhecidos como hotéis de negdcios, hotéis de férias, hotéis para convengdes, hotéis para
turistas. E acentuam que, “onde hd uma grande tendéncia de estadas de curta ou longa
duracdo, essa pode ser uma caracteristica importante do hotel, de forma que ele pode ser
considerado residencial ou de transito” (2002, p. 32). Para eles, de acordo com a gama de
instalacdes e servicos, um hotel pode estar aberto para hdspedes e ndo-hdspedes, ou pode se
restringir a oferecer acomodacdes de pernoite e, no maximo, café da manha aos héspedes, e
ser um ‘“hotel garni” ou apart-hotel.O fato de o hotel ter ou ndo licenga para a venda de
bebidas alcodlicas representa uma dimensdo importante dentre a gama de servigos disponiveis
no hotel, e a distin¢do entre um hotel com ou sem licenga €, portanto, relevante na maioria dos
paises ao se descrever um hotel.Ndo ha um acordo universal com relagdo a como os hotéis
devem ser descritos de acordo com o tamanho, mas com referéncia aos quartos ou a
disponibilidade de camas normalmente aplicamos o termo hotel pequeno aqueles com uma
pequena quantidade de cama, hotel grande aqueles com centenas de camas, e o termo hotel de
médio porte aqueles que ficam no meio termo, de acordo com a estrutura hoteleira de um

determinado patfs.

Independente dos critérios usados nos guias de hotéis e nos sistemas de classificagdo
existentes nos diversos paises, normalmente pelo menos quatro ou cinco niveis sdo
tidos como necessdrios para se distinguir de modo adequado os padrdes dos hotéis,
havendo certa aceitagdo por parte dos usudrios de hotéis (MEDLIK e INGRAN,
2002, p. 11-13).

Numa adaptagcdo da obra de Carlos Beni, que destacou dois grupos de meios de
hospedagem, os hoteleiros e os extra-hoteleiros, a professora Mariana ALDRIGUI (2007, p.
31-32), elabora um quadro sobre os meios de hospedagem chamados hoteleiros, objeto deste

estudo:
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Hotel-padrio (H): oferece aposentos mobiliados com banheiro privativo, para
ocupa¢do eminentemente tempordria, incluindo servico completo de alimentacdo,

entre outros.

Hotel de lazer (HL): possui servicos e equipamentos de lazer e de repouso em

localizacdo geogrifica com destacados méritos c€nico-paisagistico.

Hotel-residéncia ou suite service (HR): dispde de unidades habitacionais constituidas
de acordo com a classificagdo oficial e servicos de alimentacdo parcial, sendo o

aluguel basico cobrado por uma semana completa.

Hotel-clube (HC): oferece equipamento de recreagdo e lazer, préprio ou credenciado
por entidades associativas ou clubes de servico, que atende a uma clientela dirigida,

com grande redugdo no prego de didrias.

Hotel de saide/Spa (HS): combina as caracteristicas do hotel padrao, com instalacdes,
servicos e equipamentos hospitalares, com atendimento médico e de enfermagem em
periodo integral. Destina-se a pacientes em convalescenca e recuperacdo, sob
observacao e/ou em intenso processo terapéutico, dispondo, também, de equipamentos

destinados a tratamentos especificos de obesidade e desintoxicacéo, entre outros.

Hotel-fazenda (HF): situado em propriedades rurais e antigas fazendas, com
equipamentos novos ou adaptados de tradicionais edificacdes originais, voltado a

prética de atividades recreacionais campestres € ao contato com a natureza.

Eco-hotel (EH): situado em florestas tropicais ou em dreas naturais protegidas, com
arquitetura e estrutura construtivas, adaptadas as condi¢cdes do meio ambiente no
sentido de preservar a integridade da paisagem e integrar o hdspede ao primitivismo

do entorno original.
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Hotel em terminal de transporte (HTT): situado préximo a terminais de transporte,
destinado a alojar passageiros em transito, aguardando conexoes.

Lodge (L): alojamento individual isolado — equipamento comercial hoteleiro, sob a
forma de chalés, cabanas e similares, destinado ao turismo termal, de caga, de pesca e

de aventura.

Motel (M): oferece apartamentos mobiliados, possuindo também servigos completos
de alimentagfo, situado a margem das rodovias, fora das zonas urbanas e suburbanas
e que dispde de vagas de estacionamento coletivo, coberto ou descoberto, em nimero

igual ao de unidades habitacionais.

Timeshare: qualquer estabelecimento comercial hoteleiro, isolado ou integrante de
rede hoteleira, que utiliza processo de tempo compartilhado, com venda de titulos de
propriedade individuais. Garante ao socio patrimonial o uso de alojamento, segundo

uma programacao previamente estabelecida.

A Associagdo Brasileira das Inddstrias da Alimentacdo, ABIA, em seus estudos,

analisa os perfis e as tendéncias do segmento de hotéis no Brasil, donde se constata:

O segmento de maior crescimento € o da hotelaria, que possui trés e quatro estrelas,
identificado por suas estruturas modernas e compactas, que privilegiam o conforto, os

servigos basicos, a boa localizag¢do e uma politica de didria inferior a R$ 100,00.

O segmento hoteleiro da categoria luxo (cinco estrelas) atende uma concentragdo

média de 55% do turismo internacional.

O segmento de hotéis de categoria inferior esta fortemente atrelado a terceirizagdo dos

pontos de vendas de alimentos e bebidas.
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e O segmento de hotéis focados na hospedagem e eventos tém praticamente um quarto

de sua receita oriunda de eventos (feiras, exposicdes etc.).

e No segmento de hotéis de turismo, os carddpios e a gestdo dos servigos de alimentos e

bebidas sdo itens altamente relevantes para o negdcio como um todo.

Diante destas constatagdes, afirma-se que, como atividade econdmica, o hotel se
enquadra no setor de prestacdo de servigos e, atualmente, ocupa posi¢do bastante expressiva
na economia brasileira. Assim, demonstra-se agora as peculiaridades e caracteristicas dos
servigos oferecidos pelos hotéis:

e Intangibilidade — € um servico que ndo pode ser tocado, é apenas percebido pelo

consumidor. Segundo ALDRIGUI,

ainda que seja possivel tocar a cama e o travesseiro, pisar as tdbuas de um casardo
antigo adaptado em pousada, o que se compra efetivamente € a possibilidade de usar
tudo o que estd disponivel em um dado periodo de tempo. E adicionar a isso as
sensacdes em relacdo ao tratamento recebido pelos prestadores de servicos
envolvidos, como o recepcionista, 0o garcom e a camareira, entre outros
(ALDRIGUI, 2007, p. 14).

Em servigos, ndo € possivel testar, experimentar, é preciso comprar, e estar no local

para usar e avaliar. Sdo fatores intangiveis: a decoragdo, o clima de hospitalidade, a cortesia, a

educacdo, as informacgdes, a atencdo, o sentir-se em casa, o sorriso etc. Todos estes fatores
estdo acompanhados de alimento, bebidas, cama, méveis, que sdo tangiveis.

e Simultaneidade — as reservas de hospedagem, que na quase totalidade, sempre sdo

feitas com antecedéncia, sé ocorrerdo quando o hdspede estiver no hotel, isto é, o

servico acontece somente na presenga do consumidor.

e Perecibilidade — produto com oferta constante, como a hospitalidade, se ndo forem
ocupadas num determinado periodo ndo serdo adicionados a oferta do periodo

seguinte, ou seja, sempre € necessario buscar o maximo de ocupacio em todos os dias,
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ja prevendo os efeitos da sazonalidade do turismo, que afeta o equilibrio financeiro do

hotel.

e Residualidade — o servico apds ser consumido deixa apenas a experiéncia, ndo hd a
possibilidade de troca no caso da insatisfacdo. O que vai ficar é apenas a experiéncia
boa ou ruim. Assim, na qualidade dos servicos e na capacitacdo das pessoas para

desenvolvé-los reside a satisfacdo e a possivel fidelizacao dos clientes.

PETROCHLI, ressalta que:

a hotelaria € muito afetada por influéncias externas, tais como desempenho do
sistema de turismo onde estd inserida, cendrios socioecondmicos da regido,
mudancgas tecnoldgicas, regulamentagdes governamentais, alteracdes nos pregos de
insumos, qualidade nos servicos publicos da regido, disponibilidade de méao-de-obra,
preservagdo do meio natural, existéncia de cultura associativa, concorréncias etc
(PETROCHLI, 2007, p. 8).

Um dos setores que mais avancam no pais, segundo o Ministério do Turismo, é a
hotelaria; ndo sé no Brasil vem contribuindo para a expansio da economia, por meio de oferta
de emprego direto em locais considerados menos favorecidos. Como qualquer outra
organizagdo, o hotel, busca as melhores ferramentas técnicas de andlise de mercado para sua
implantacdo, otimizando a vantagem competitiva. Assim, para operar, qualquer hotel
necessita de planejamento que leve em consideragdo a andlise do cendrio socioecondmico e
ambiental.

A implantacdo de um hotel ocorre de diversas formas, porém, dois grandes universos
se destacam: a hotelaria de rede e a hotelaria independente. Para sua operacdo tanto uma
como outra, recorrem a empresas de consultoria para a realizacdo de estudos de viabilidade,
que basicamente analisam os seguintes tdpicos: contextualizacdo econdomica do local;
localizagdo — vantagens e desvantagens; andlise do mercado concorrencial; andlise
comportamental da demanda e conceituacdo da unidade hoteleira. Segundo BONFATO
(2006, p. 43), “nessa etapa, tem inicio o planejamento da futura unidade hoteleira, e sdo
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definidos a tipologia do hotel, nimero de leitos, diferenciais oferecidos, publico-alvos,
projecdo da possivel demanda e da taxa de ocupagdo”. Em seguida, devem-se estabelecer
dados estruturais e de instalagdo: dimensdo das 4reas do hotel estimativa de investimento total
para o projeto, incluido desde os custos de estudos preliminares e projeto, de edificacdo, de
equipamentos, de utensilios, de recrutamento e treinamento de pessoal, de financiamentos, até
o capital de giro necessario para o inicio das atividades.

Para a arquiteta WEY (2001), em artigo divulgado pela ABIH, os projetos para os
hotéis devem estar inseridos dentro de um novo conceito, levando em consideracio aspectos
como seguranga, racionalizacdo de energia, respeito ao meio ambiente e, principalmente, a
necessidade do héspede sentir-se em casa, porém, com novos atrativos, algo inesperado e
moderno. A constru¢do deve ser moderna, atual, com formas limpas, poucas paredes, muita
transparéncia e o luxo excessivo devem ser substituidos pelo charme e elegincia. Assim, as
formas devem ser puras, como quadrados, pirdmides, circulo, ambientes grandes, limpos e
despoluidos, livres de pecas, ou ambientes sem funcdo. A multiplicidade de servigos deve
estar presente por meio de salas de leitura, estacdes de videogames, computadores, jogos de
cartas, bar etc. Nas questdes relativas a seguranca devem ser considerados itens como:
hidraulica, sensores de incéndio, detectores de fumaca, autolimpeza nos servigos de ar,
higiene na filtragem das 4guas em geral e outros.

Entende-se que o hotel deve fazer com que o hdspede sinta-se em casa, mas ao
mesmo tempo proporcionar a ele uma curiosidade por detalhes inesperados. Hoje os projetos
de hotéis devem contemplar a prestagdo de servicos didrios para que o héspede possa usufruir
do bem estar e da seguranca, como se estivesse em sua propria casa.

Assim, pode-se afirmar que os consumidores terdo uma recordacdo diferenciada do

meio de hospedagem que lhes proporcionou uma atividade ou mesmo um tratamento especial.
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Dentre estes tratamentos, encontra-se a hospitalidade - que a cada dia se caracteriza como

ponto fundamental para o desenvolvimento do empreendimento hoteleiro.

HOSPITALIDADE

Estudiosos e profissionais de turismo salientam a complexidade que envolve a
hospitalidade. No entanto, nota-se disposicdo na literatura consultada em entender como
funciona e quais os beneficios que a mesma traz. Presente desde sempre no contexto das
atividades humanas, a hospitalidade, com o passar dos anos, foi se moldando as
transformagdes ocorridas nos ambientes politicos, econdmicos e sociais.

Compreende-se claramente a evolucdo da hospitalidade através dos tempos quando,
recorrendo-se a uma palestra intitulada “Relagdes Publicas e Hospitalidade”, apresentada pelo
professor Waldir Ferreira, em outubro de 2007, na cidade do Recife durante o XVIII
Congresso Brasileiro de Relagdes Publicas, afirma que, apds estudar varios autores das dreas

de filosofia, turismo, hotelaria e sociologia, elaborou uma sintese histérica sobre o assunto:

Em 170 aC, os Essénios viviam as margens do mar Morto e pertenciam a uma das
cinco seitas judaicas da época. Foram fundadores de abrigos conhecidos como
“beth-saida” que anteciparam em séculos os hospitais que tem seu nome derivado de
hospitaleiro. Ordem dos Essénios exigiam que em todas as vilas e cidades houvesse
um membro da ordem denominado ‘“hospitaleiro” que cuidava de receber os
itinerantes, provendo-os do que fosse necessario (FERREIRA, 2007).

Conceder hospitalidade ¢ um dever, reconhecido tanto no antigo como no Novo
Testamento. Em Hebreus, 13:2 diz “N&ao vos esquecais da hospitalidade, porque por ela
alguns, ndo sabendo, hospedaram anjos”.

No século IV, os monges tinham a obrigacdo de praticar a hospitalidade e eram,
sobretudo, os responsaveis pelas hospedarias, asilos e hospitais e, no século VI, Sao Bento

formulou 73 regras que nortearam o catolicismo mondstico onde duas regras tratam
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especificamente da hospitalidade: a regra 53 estabelece como deve ser a “recepcdo dos
héspedes” e a regra 66 da “importancia dos porteiros nos mosteiros”.

Em tempos atuais, estudiosos de vdérias ciéncias buscam conceituar e definir
hospitalidade, criando grandes controvérsias, que acabam demonstrando diversos estdgios,
abrangendo aspectos sociais, politicos, filosdficos, culturais e econdmicos. Na
contemporaneidade, a hospitalidade gera grandes impasses mundiais, como os problemas da
migragdo por causa de guerras e crises econdmicas. Diante destes problemas, perguntas
surgem cada vez mais. Por exemplo: qual a fun¢do da hospitalidade na globalizacdo?

BOFF, afirma que quatro s@o as virtudes de uma hospitalidade bem sucedida em

tempos atuais:

Agora, nunca como antes, faz-se urgente a hospitalidade, a mitua acolhida, a
abertura generosa que supdem o despojamento dos conceitos e pré-conceitos. S
assim captamos a diferenca como diferenga e ndo como desigualdade e inferioridade
ou como mero prolongamento daquilo que € nosso. Em seguida, faz-se necessdria a
vontade de com-viver juntos na mesma Casa Comum. Nem temos outra alternativa.
Precisamos também da tolerancia sem a qual se prolonga a légica do amigo-inimigo,
da guerra e da exclus@o. Por fim a comensalidade, o sentido final da globalizacéo,
quando todos se sentardo a mesa, finalmente juntos, para comermos e celebrarmos o
encontro e a generosidade dos bens da natureza (BOFF, 2005, p. 19).

A hospitalidade ¢ uma forma de convivéncia onde as regras, os ritos e as leis sdo
estabelecidos por determinada sociedade. Na hospitalidade instala-se a relacdo interpessoal, o
que implica o surgimento de um elo social regido por valores de sociabilidade e solidariedade.

DERRIDA (1997), em uma palestra sobre Politica e amizade, discorre sobre os
receios de se desenvolver a hospitalidade incondicional nos dias atuais, uma vez que a

sociedade moderna esta cada vez mais urbana e individualista:

Eu tenho que — esta é uma ordem incondicional — eu tenho que, incondicionalmente,
dar boas vindas ao outro, seja ele ou ela quem for, sem pedir um documento de
abertura, um nome, um contexto ou um passaporte. Este é primeiro momento de
abertura de minha relacdo com o outro; abrir meu espago, meu lar — minha casa,
meu idioma, minha cultura, minha na¢@o, meu estado, e eu mesmo.

Eu ndo tenho que abri-la, porque estd aberta; ela foi aberta antes que eu tomasse
qualquer decis@o a respeito disso: entdo, eu tenho que manté-la aberta ou tentar
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manté-la incondicionalmente aberta. Mas, naturalmente, este “incondicionalmente”
¢é algo que amedronta, ele € aterrorizante

As caracteristicas da hospitalidade sao tratadas por LASHLEY e MORRISON (2004,

p- 202), apés um estudo acerca dos enfoques semantico e comprobatério, para definir

hospitalidade. Os autores concluem que as caracteristicas mais marcantes para o tema sao:

Interessa-se pela producdo e pela oferta de determinados produtos materiais, isto €,

acomodacio e/ou alimento e/ou bebida;

Envolve uma relacio de troca, que pode ser, sobretudo, econdmica, social ou

psicoldgica por natureza;

Compde-se de uma combinacdo de elementos tangiveis e intangiveis, cuja exata
proporc¢do varia conforme as condi¢des especificas das diferentes situagdes de troca de

hospitalidade;
Associa-se a formas particulares de comportamento e interacio humana;

Nao ¢ inevitavelmente sindnimo de comportamento hospitaleiro, que € necessario,

mas nao suficiente para a existéncia da hospitalidade;
E uma atividade assumida voluntariamente pelas partes envolvidas;
Pode ser provida e consumida por uma variedade de motivos diferentes;

Pode variar em sua forma especifica, na fun¢do e na razao motivacional ao longo do

tempo e espaco, mas, na esséncia, permanece qualitativamente a mesma;

E uma atividade idealizada para gerar comensalidade e realce mituo para as partes

envolvidas;

Envolve pessoas no processo de troca de hospitalidade;
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e E uma troca que ocorre dentro de uma extensao de tempo intermedidria, e que reflete a

intima conexdo temporal entre suas facetas de producao e de consumo.

Uma defini¢do abrangente de hospitalidade é dada por GOTMAN apud GRINOVER,

ao afirmar que hospitalidade € uma situagdo que:

permite a individuos ou a familias, vindo e vivendo em lugares diferentes, construir
sociedade, instalar-se e retribuir servicos e ajudas que facilitam, enquanto praticas
de sociabilidade, o acesso a recursos locais, o compromisso de relacdes que
ultrapassam a interacdo imediata e assegura a reciprocidade (GOTMAN apud
GRINOVER 2007, p. 27).

GRINOVER (2007, p. 27) considera a hospitalidade uma virtude e uma qualidade
social e amplia sua definicdo afirmando que ‘““a andlise do exercicio da hospitalidade € uma
contribuicdo para a sociologia da vida cotidiana, na qual o ser humano pode se realizar”.

Diante disso o autor conclui que “a hospitalidade, enquanto desconstrdi as categorias
do familiar, do social e do politico, permite, a0 mesmo tempo, pensa-las juntas”.

Para esta pesquisa interessa a hospitalidade comercial, praticada por estruturas
receptivas de turistas. Porém, acha-se necessario percorrer a evolugdo e os demais tipos de
hospitalidade. Assim, a caracteristica de cada tipo contribuird para o entendimento da
hospitalidade comercial, objeto deste trabalho.

Entende-se que hospitalidade, num primeiro momento, refere-se ao ato de acolher, de
prestar servigo a alguém. Porém, uma andlise mais profunda revela que a hospitalidade ¢ um
processo complexo onde estdo embutidas as relagdes sociais, o que implica perceber recortes
especificos de antropologia, histéria, sociologia, economia, geografia, comunicagio,
arquitetura, urbanismo, planejamento ambiental etc. Percebe-se, ainda, que por meio da
hospitalidade é possivel desvendar a evolucdo histérica de determinadas culturas. O
relacionamento resultante da hospitalidade faz com que as cidades, as organizacdes e os seres

humanos interajam e adquiram habitos e costumes uns dos outros.
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Confirma-se em GRINOVER, o exposto:

A troca de determinados valores entre visitado e visitante proporciona uma enorme
riqueza de conhecimentos, modificando sua visdo de mundo e acrescentando valores
inconfundiveis ao relacionamento humano. A dimensdo dessas mudancas e
transformagdes permite novas configuragdes sociais e culturais. A influéncia
provocada pelas interacdes, que ocorrem em localidades de grande vocacdo turistica,
refere-se a0 modo de vida dos moradores, a expressdo lingiiistica, & gastronomia,
aos hébitos de entretenimento. Dessa forma, a viagem, como experiéncia para o
turista, o viajante, pode resultar num momento preciso da construcdo social da
pessoa, da afirmac@o da individualidade e da socializagdo (GRINOVER, 2002, p.
28).

Como funcdo bdésica, a hospitalidade tem o estabelecimento de relacionamentos ou
mesmo a manutencdo de um relacionamento ja existente. LASHLEY e MORRISON,
ressaltam que a troca de produtos e servigos, materiais ou simbdlicos é o processo entre os
que dao hospitalidade, os anfitrides e os que a recebem, os hospedes. Afirmam que:

uma vez que os relacionamentos necessariamente se desenvolvem dentro de
estruturas morais, uma das principais fungdes de qualquer ato de hospitalidade é (no
caso de um relacionamento ja existente) consolidar o reconhecimento de que os
anfitrides e os héspedes jd partilham do mesmo universo moral ou (no caso de um
novo relacionamento) permitir a construcdo de um universo moral em que tanto o
anfitrido quanto o héspede concordam em fazer parte (LASHLEY e MORRISON,
2004, p. 26)

Assim, conclui-se que como fungdes da hospitalidade estdo a transformacdo de
desconhecidos em conhecidos, conhecidos em pessoas mais conhecidas, grupos diferentes em
grupos mais proximos, minorias em grupos aceitaveis.

Entende-se que a natureza e a importincia da hospitalidade sdo varidveis no tempo e
nos lugares. Elas dependem das caracteristicas, da cultura, dos costumes e habitos de cada
sociedade. Portanto, o bom hospedeiro serd aquele que deixa seu hospede feliz e satisfeito em
suas necessidades basicas de sobrevivéncia e moralidade. J4 o hdspede, na literatura
pesquisada, estd dividido em trés tipos distintos: o que precisa de hospedagem, o amigo e o
que mantém um relacionamento oficial, como, por exemplo, o de estudantes com o diretor em

um albergue.
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Quanto a sua natureza a hospitalidade pode, segundo CRUZ (2002, p. 41), ser

sociocultural, politica, profissional e espacial. Resume-se, a seguir, as caracteristicas de cada

uma com base nos estudos da autora:

Sociocultural — Como fendmeno sociocultural, a hospitalidade pode ser entendida do
ponto de vista de uma andlise centrada no individuo ou em uma dada coletividade
(grupo de pessoas, sociedade). Um individuo ou grupo de pessoas pode ter maior ou
menor disposicdo para receber alguém. Em essé€ncia, o ato de acolher um visitante é
um ato social, culturalmente construido. Também a hospitalidade pode ser voluntaria
ou involuntdria, ou seja, nem sempre o anfitrido esta recebendo o visitante de forma
espontanea. Quando se trata de turismo, esse € um aspecto que ndo pode ser

negligenciado.

Profissional — Essa hospitalidade profissional refere-se, fundamentalmente, aos
servigos para atender aos hdspedes ou aos visitantes de um dado lugar, de um modo
geral. Nesse caso, hotéis e restaurantes sdo os principais elementos, mas nao sao os

anicos.

Politico — Alguns dos produtos gerados em fungdo de um possivel interesse pela
criacdo de um ambiente hospitaleiro, em uma dada escala geografica (local, regional,
nacional), sdo politicas publicas, que objetivam organizar o setor bem como

maximizar seus beneficios.

Espacial — Sistematicamente, do ponto de vista de uma andlise espacial, a

hospitalidade pode ser abordada nos espagos urbano ou rural.

Ainda sob o aspecto espacial, a hospitalidade tem dimensdes diferenciadas em funcao

do vinculo territorial do(s) individuo(s) com o espaco: residentes e visitantes ocupam posi¢coes

diferenciadas.
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Ainda segundo a autora citada anteriormente, estas naturezas se entrecruzam todo o
tempo e seu objetivo é entender melhor o conceito de hospitalidade.

Em GRINOVER, reafirma-se os significados atuais de hospitalidade:

Basicamente, o entendimento na cultura anglo-saxonica de hospitalidade refere-se
aos aspectos da hospedagem, da alimentacdo, do entretenimento e dos eventos. A
outra posi¢do, mais antiga, histérica, cldssica, ultrapassa o contexto claramente
comercial para enfrentar o campo complexo da Sociologia e da Antropologia.
Consiste ela em satisfazer as necessidades de base (fisioldgicas) e as necessidades de
seguranca, de reconforto, de afeto, de pessoas que estejam se deslocando, por razdes
religiosas ou de satide, por meio de uma relag@o gratuita.

A hospitalidade atua e aplica-se na dimensdo doméstica, comercial e publica,
considerando o territério urbano e rural como sendo o 16cus, onde a hospitalidade,
em se produzindo, estd fundamentando suas manifestacdes mais complexas, como é
o fato de ter-se dado a “monetarizagdo completa”, que fez prevalecer a relagdo de
trocas de tipo puramente comercial (GRINOVER, 2007, p.21).

Entende-se, desta forma, que a hospitalidade, em seu campo de competéncia, atua em
trés dimensdes distintas: a doméstica a publica e a comercial.

Hospitalidade doméstica: E a mais tipica e a primeira a se ter noticias. Na
hospitalidade doméstica estdo incluidos os mais simples gestos do cotidiano em atengdo as
pessoas que estdo sendo recebidas. Estes gestos se dao no ambito presencial e virtual. Os
gestos de hospitalidade devem ser considerados a partir da cultura, costumes e habitos locais,
isto €, cada localidade, cada espaco possui caracteristicas proprias. Varios sdo os temas que
englobam a hospitalidade doméstica, porém, estes mesmos temas aparecem na hospitalidade
comercial e publica, demonstrando assim a inter-relag@o existente entre elas. A seguir, faz-se
uma breve andlise dos temas da hospitalidade doméstica, discutidos por Luiz Octavio de
Lima.

e A - O cerimonial e a etiqueta (inclusive a net - etiqueta) - aqui discute-se a
valorizacdo da etiqueta moderna, quais sdo os hdbitos e costumes atuais, a evolugdo da

etiqueta, e a atencdo dos gestos e rituais que envolvem o contato humano.
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e B — O estatuto do anfitrido e do hdéspede — neste item deve-se tratar do dom e da

dadiva de receber e ser recebido.

e (C - Os mitos da hospitalidade — o ato humano de receber e o tratamento do imaginario

deste ato s@o aqui estudados.

e D — A privacidade (a anti-hospitalidade) — a necessidade e a exigéncia de privacidade
cada vez mais acentuada nas grandes cidades fazem com que se crie uma forma de
anti-hospitalidade e ainda, fez surgir a net - hospitalidade e a ner - etiqueta, onde os

contatos sdo virtuais por meio de telefones, fax e internet.

A hospedagem e a alimentag@o sdo atributos da hospitalidade doméstica, levando-se
em consideracdo os hédbitos e costumes locais e os habitos e costumes do hospede. As festas
de aniversdrio, casamentos e batizados sdo momentos do entreter doméstico, e os locais onde
se realizam sd@o extensdes de suas casas.

Hospitalidade publica: Na esfera publica, a hospitalidade pode ser analisada
verificando-se se uma cidade € hospitaleira ou ndo. As cidades sdo consideradas hospitaleiras
a partir de determinadas caracteristicas de &mbito cultural, social, econdmico, ambiental,
historico e outros. Estas caracteristicas sdo complementadas pelas medidas urbanas que sdo a
distincia geogréafica e distancia temporal. GRINOVER (2007, p. 123), propde a coexisténcia
de “trés dimensdes fundamentais para esta andlise: a acessibilidade, a legibilidade e a
identidade, que estdo ligadas pela escala, pelas medidas geogréificas e temporais que
proporcionam a compreensio da cidade”.

Quanto a acessibilidade trata-se do acesso dos individuos ou grupos sociais, as
atividades e servicos, numa propor¢ao de igualdade para todos. Sdo os meios de transportes, a

infra-estrutura vidria, os acessos aos portadores de deficiéncias, programas de saude,

educacdo e lazer, infra-estrutura de redes de esgotos, 4gua, seguranca.
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Para esta andlise, estudiosos no assunto criaram certos indicadores destacados por
GRINOVER, (2007, p. 136): “acessibilidade para quem? (qual categoria de usuario?); vindo
de onde? (de sua residéncia, do trabalho?); indo para onde? (para aqueles servigos ou para um
lugar de trabalho?); em que momento? (na hora de necessidade, nas horas de pico?); com que
tipo de transporte? (automoével, transporte coletivo, a pé); com quais informagdes sobre a
forma e a estrutura da cidade? (informag¢des completas ou parciais sobre a rede de transporte
publico, sobre a localizacdo dos servigos ou atividades procuradas). “Dessa maneira, o acesso
a cidade para todos os habitantes é o conceito basico que orienta qualquer possibilidade de
uma politica urbana correta”. Esta acessibilidade tangivel se completa com a acessibilidade
intangivel que refere-se a cultura, a informacao, aos costumes. Pergunta-se até que ponto os
moradores e os visitantes tém conhecimento destas informagdes? Como elas sdo repassadas?
Atendidas estas questdes tem-se atendida parte das questdes de cidadania.

Em se tratando de legibilidade de uma cidade ou espago urbano, pretende-se verificar
quais as facilidades de reconhecimento que se tem de partes da cidade. Entende-se por
legibilidade, segundo GRINOVER, como “a qualidade visual de uma cidade, de um territdrio,
examinada por meio de estudos da imagem mental que dela fazem, antes de qualquer outro,
os seus habitantes”. Legibilidade € a leitura dos cddigos arquitetonicos e culturais de uma
cidade (para se entender se ela ¢ moderna ou histérica).

Por identidade, entende-se a construg¢do de atributos culturais formados ao longo do
tempo. Assim, a identidade de uma cidade sofre as conseqiiéncias das mudangas que ocorrem
a cada dia. Em tempos de globalizago, a valorizagdo do local produz novas identidades.
Concretiza-se em IANNI (2000, p. 123), a importancia da identidade que uma cidade ou
espaco urbano deve ter e como em tempos modernos isto estd cada vez mais complexo,

refletindo as questdes sociais.
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A grande cidade tem sido e continua a ser, cada vez mais, uma sintese excepcional
da sociedade. Muito do que é a sociedade, seja esta nacional ou mundial, se
desenvolve e decanta-se na grande cidade. Ai se desenvolvem as relagdes, os
processos e estruturas que constituem as formas de sociabilidade. Muito do que se
faz e imagina nos mais diferentes circulos sociais, em ambito micro e macro, af
ressoam. Sao muitas as diversidades e desigualdades, tanto quanto os impasses € 0s
horizontes da sociedade que se expressam na cidade. Tanto € assim que a grande
cidade tem sido o lugar por exceléncia da modernidade e pés-modernidade (IANNI,
2000, p. 123)

Pode-se entender que para ser hospitaleira a cidade precisa possuir certos atributos,
como: informacdes espontineas, por meio de vdrios elementos; ordenacdo na paisagem
urbana; identidade perceptivel; infra-estrutura bdsica para atender as necessidades dos
moradores e visitantes; areas de lazer e outros atributos que facilitem a vida dos moradores e
visitantes.

Entende-se, entdo, como cidade hospitaleira aquela que transforma seu territério em
espacos de convivio onde as relacdes sociais acontecem de maneira natural e os cidaddos
usufruam adequadamente dos seus servigos.

Hospitalidade comercial: A inddstria da hospitalidade inclui servigos de alimentacdo
e bebidas, hospedagem, servicos de recreacdo e um vinculo com o turismo e as viagens,
gerando interdependéncia entre eles. Sem atracdes e estabelecimentos de hospitalidade ndo ha
turismo. Na realidade, o turismo pressupde a existéncia da hospitalidade comercial, que é
encontrada na qualidade dos ambientes pelos quais os turistas passam: estradas, agéncias de
viagens, hotéis, restaurantes, hospitalidade publica, urbana. Esta hospitalidade turistica nio
diz respeito apenas ao acolher bem, ela leva em consideracdo o bem receber, o bem atender, o
bem alimentar, que acaba por seduzir o turista e suscita no mesmo o desejo de voltar e de
indicar a alguém o local visitado. Nesta hospitalidade fica claro que existe o pagamento para
que seja fornecido ao turista um bom alojamento, prote¢do, espaco, seguranca.

A partir do momento que o turismo envolve os setores puiblicos e privados e interfere

no local, a hospitalidade turistica passa a ter um dimensionamento séciopolitico gerando
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conflitos sociais. Na hospitalidade comercial o receber ndo se faz necessariamente por prazer
e, sim, por “obrigacdo” de uma atividade. Aqui o receber estd sempre embasado nos manuais
que regem a hotelaria e o turismo.

No que diz respeito a hospedagem, esta serd diferenciada de acordo com a
remuneracdo dos servicos. Assim, se pode hospedar em pousadas, hotéis, resorts, cruzeiros
maritimos etc. O alimentar também se dd de acordo com a remuneracdo que se estd disposto a
pagar. “A idéia de compartilhar o alimento se associa ao principio basico da hospitalidade: o
prazer de satisfazer as necessidades dos outros que, explicado por teorias psicoldgicas, gera
uma recompensa acima de tudo emocional e que faz parte da condi¢cdo humana” (Paula,
2004). Desta forma, a qualidade da alimentacdo e dos ambientes preparados para servi-la,
bem como dos que estdo servindo, influenciard o alimentar profissional. O entreter
profissional passa por todos os tipos de servicos, como parques, boates e entretenimento
noturno de todas as espécies. A disposi¢do em gastar mais ou menos também definird a
qualidade dos locais e do tipo de entretenimento.

Buscou-se entender a hospitalidade comercial em ABREU (2003, p. 45), discorrendo
que “a hospitalidade comercial € uma mimetizacdo da hospitalidade. Quando se observa o
processo de recebimento e tratamento em hospitais, hotéis, restaurantes, aeroportos, avides
etc., percebe-se que na missdo empresarial se vai buscar mimetizar a antiga missdo social da
hospitalidade, regulamentando e normatizando a hospitalidade comercial da organizacdo”.
Assim, percebe-se que na inddstria da hospitalidade existem medidas de graduagdo e
classificagdo. Entende-se que as raizes da hospitalidade doméstica sdo levadas para a area
empresarial, fazendo com que as organizacdes procurem cada vez mais atender as
necessidades do homem atual, ndo apenas na infra-estrutura como também no tratamento

dispensado a ele. Confirma-se o exposto em MONTANDON:
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Igualmente, a hospitalidade a qual recorremos nas diferentes formas do turismo e do
comércio hoteleiro é entendida de preferéncia como sinénimo de “boa acolhida”,
sem envolver as turbuléncias que a visdo mais profunda da hospitalidade implica.
Qualificar acolhida comercial como hospitalidade ndo € escandaloso, desde que
estejamos de acordo com as defini¢des. A utilizagdo comercial do termo indica, em
todo o caso, como a hospitalidade permanece uma marca, uma perspectiva e um
horizonte para uma interagdo bem-sucedida entre os homens, quer sejam clientes,
amigos ou simples estrangeiros com a mdo estendida (MONTANDON, 2003, p.
142).

CONCLUSAO

Apresentam-se, assim, reflexdes que deixam claro como € complexa a temadtica da
hospitalidade, evidenciando as questdes €ticas e morais que se apresentam para sociedade
atual. A sociedade globalizada que pratica comunicacio on-line e se integra cada vez mais no
espaco virtual, coloca como desafio o exercicio da hospitalidade para a manutencido das
relacdes sociais, considerando as questdes referentes a solidariedade, cidadania, qualidade de
vida, responsabilidade social, respeito ao meio ambiente, entre outras, que dizem respeito ao
futuro da humanidade.

Pensar a hospitalidade hoje significa pensar formas para incluir sociedades excluidas,
conviver com as diferencas dentro de pardmetros de respeito, tolerdncia e reciprocidade,
buscar o equilibrio social e pessoal, reaprender o convivio familiar e comunitirio e,
fundamentalmente, excluir os sentimentos de soliddo e vazio com que se defronta o homem
da sociedade pdés-moderna. Exercitar a hospitalidade € conviver harmoniosamente com a
sociedade e a natureza, de maneira ética e moral. As organizacdes hoteleiras sdo ambientes
“especiais” para a pratica da hospitalidade. Mesmo de forma comercial, a hospitalidade, por

meio do turismo pode ser entendida conforme o quadro abaixo, elaborado por WADA (2003,

p- 67):
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Figura 1 - Intersecao entre turismo e hospitalidade e estabelecimento de itens para andlise.

Este artigo tem como pretensao servir de marco indicativo e instigar novas pesquisas
em dreas especificas, demonstrando que as relagdes puiblicas sdo necessdrias em todos os

segmentos da sociedade.

A habilidade de gerenciamento dos relacionamentos, por meio das estratégias da
comunicacdo € essencial para que ocorra a integracdo, a reciprocidade e a interdependéncia

das partes que envolvem a organizacdo e os seus publicos de interesse.

As reflexdes aqui apresentadas representam um ponto importante na expansio no
campo das atividades das relagdes publicas, colocando como pardmetro maior as relagdes
sociais por meio de préticas e politicas que afetam a organizacdo, os espacos fisicos, a

integracdo entre individuos, o turismo, a hotelaria e a hospitalidade.

Pode-se afirmar que a hospitalidade comercial s6 podera ser planejada, desenvolvida e

avaliada por meio das técnicas e estratégias de relacdes publicas.

Abre-se assim, novas oportunidades de atuagdo do profissional num campo

inexplorado pela comunicacéo.
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