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Resumo: Esta pesquisa buscou compreender o protocolo de atendimento ao turista internacional durante a
retomada do turismo pds-pandemia, através do estudo de caso do Bahiacafé Hotel (Salvador, BA), entre Janeiro e
Abril de 2022. O percurso metodoldgico se deu através da observacdo em campo, revisdo sistematica de
bibliografia e aplicagdo de questionario. Os resultados da pesquisa demonstraram que as identidades culpabilizadas
pela disseminagdo do coronavirus ndo foram oriundas das maiores regides de contaminagdo da doenga, pois eram
marginalizadas pela comunidade internacional antes da pandemia e indica que a recep¢ao turistica deve assumir o
papel principal para o desenvolvimento do setor, seja para garantir o bem-estar do visitante e favorecer seu possivel
retorno; seja para reduzir os danos causados pela xenofobia através do acolhimento de qualidade. Assim, este
trabalho contribui para reflexdes sobre o sistema atual de atendimento ao turista e incentiva uma formagao mais
humanizada dos novos profissionais do setor hoteleiro.

Palavras-chave: Recepcdo. Coronavirus. Identidades. Turista. Xenofobia.

Abstract: This research sought to understand the resumption of post-pandemic tourism through service to
international tourists at the Bahiacafé Hotel (Salvador-BA), between January and April 2022. The methodological
path was through field observation, systematic review bibliography and questionnaire application. The research
results demonstrated that the identities blamed for the spread of the coronavirus didn’t come from the largest
regions of contamination of the disease, because they were marginalized by the international community before
the pandemic and indicates that tourist reception must assume the main role in the development of the sector,
whether to guarantee the well-being of the visitor and encourage their possible return; whether to reduce the
damage caused by xenophobia through quality reception. Therefore, the research’s reflections on the current tourist
service system and more humanized training of new professionals in the hotel sector are seen as necessary.

Keywords: Tourist service. Coronavirus. Identities. Tourists. Xenophobia.

1 Introducao

A presente pesquisa estd direcionada a tematica da hospitalidade hoteleira, em
especial, a recepgao ao turista internacional e as identidades estigmatizadas durante a pandemia
da COVID-19. Apresenta como problema de pesquisa duas questdes centrais: Como o turista

internacional é recebido nos hotéis de Salvador no contexto da retomada do turismo em 20227
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Os meios de hospedagem estdo aptos a atender as identidades estigmatizadas durante a
pandemia do novo coronavirus?

Realizado durante um periodo total de dois anos, como projeto de Iniciacdo
Cientifica, este estudo se desdobra, em 2022, a partir dos resultados obtidos no projeto de
pesquisa de IC 2020-2021, os quais apontaram que a identidade chinesa foi culpabilizada por
narrativas dos meios de comunicacao e de representantes politicos pela disseminagao do novo
coronavirus, assim como ocorreu restricdes aos brasileiros em paises europeus devido aos
recorrentes picos de contaminagdo no Brasil (Sousa; Sa, 2021).

Nesse sentido, ap6s mais de dois anos de pandemia e com a retomada das viagens
de lazer com maior intensidade a partir de 2022, o presente artigo discute que a recepgao
turistica deve assumir o papel principal para o desenvolvimento do setor, sendo: a) garantir o
bem-estar do visitante e favorecer seu possivel retorno; b) reduzir os danos causados pela
xenofobia através do acolhimento de qualidade.

O objetivo geral ¢ compreender o protocolo de atendimento ao turista internacional
no Bahiacafé Hotel, localizado no Centro Historico de Salvador, Bahia. O periodo de anélise
da pesquisa compreende os meses de Janeiro a Abril de 2022, que representam a alta temporada.
Esta pesquisa visa avaliar o preparo dos profissionais da hotelaria e documentar os resultados,
visando uma reflexdo sobre a retomada do turismo pods-pandemia na capital baiana. Como
objetivos especificos, busca: aprofundar a revisao bibliografica iniciada nos estudos anteriores
e refletir sobre os conceitos de hospitalidade, mobilidade humana, estigmas sociais e qualidade
no atendimento; descrever os protocolos (estratégias e operagdes) de atendimento ao turista
internacional dos hotéis pré-estabelecidos de Salvador e verificar o preparo dos profissionais
para atender ao turista em vulnerabilidade social devido aos casos de xenofobia durante a
pandemia; documentar os resultados obtidos no cenario de retomada do turismo p6s-pandemia,
para a reflexdo na formacao académica do bacharel em turismo e hotelaria.

Chega-se aos resultados através dos procedimentos metodologicos de observacao
de campo, aplicagdo de questiondrios e revisdo sistematica de bibliografia, para agregar as
discussdes sobre a formagao do profissional do curso de Turismo e Hotelaria da Universidade
[sem identificacdo] diante da complexidade do contexto contemporaneo. Assim, objetiva uma
formag¢do mais humanizada dos novos profissionais do setor hoteleiro e proporcionar reflexdes
acerca do sistema atual de atendimento ao turista. Apos esta breve introdugao, a secao seguinte

do artigo apresenta a revisdo de literatura realizada durante todo o periodo de iniciagdo
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cientifica e a bibliografia utilizada no presente estudo. Em seguida, a terceira se¢ao aborda o
percurso metodoldgico que resultou na criacdo de um questionario de pesquisa de campo
aplicado no objeto de estudo, o Bahiacafé Hotel. Em resultados e discussdes, traz-se as nagdes
que foram epicentro da pandemia e como suas respectivas identidades foram estigmatizadas
internacionalmente. Tendo isso como base, ¢ apresentado o resultado da entrevista com o hotel
boutique que demonstra se os profissionais tinham ciéncia das narrativas difundidas pelos
meios de comunicacdo, como isso afetou estrategicamente o atendimento ao hdspede e como ¢

feito o enfrentamento da xenofobia, caso haja, em razdo da pandemia.
2 Revisao de Literatura

Foi feita a revisao sistematica de literatura, com base tedrica em Lakatos e Marconi
(2003), utilizando a plataforma Scielo para a pesquisa. A primeira etapa foi a busca por
palavras-chave em lingua portuguesa relacionadas ao eixo tematico da pesquisa, com 0s
seguintes resultados: qualidade em hotelaria, com 13 artigos; xenofobia, com 73 artigos;
mobilidade humana, com 500 artigos, ¢ hospitalidade, com 96 artigos. Entdo, a partir da leitura
dos resumos, foi feita a sele¢do e o primeiro descarte, tendo como resultado 15 artigos
distribuidos da seguinte maneira: qualidade em hotelaria, com 3; xenofobia, com 2; mobilidade
humana, com 4; hospitalidade, com 6. O maior descarte, no tema mobilidade humana, foi em
razdo da priorizagdo de artigos que tratam somente de fluxos turisticos e COVID-19. Foi
adicionada a literatura classica cldssicos da hospitalidade, dois capitulos de “O livro da
Hospitalidade: acolhida do estrangeiro na historia e nas culturas” (Montandon, 2011; Camargo,
2011) e um artigo de Sabourin com sua analise da dadiva em “Marcel Mauss: Da dadiva a
questdo da reciprocidade” (Sabourin, 2008). Ademais, sobre o conceito de estigma e como este
pode ser tanto um atributo ou motivo de exclusdo social, a obra “Estigma: Notas sobre a
manipulagdo da identidade deteriorada” (Goffman, 1981). Foi utilizado, também, como
repertorio sobre os acontecimentos da COVID-19 o artigo "Flujos turisticos, geopolitica y
COVID-19: cuando los turistas internacionales son vectores de transmision” (Sanchez, 2020).
Como indicagdo da orientacdo, foi acrescido a bibliografia o capitulo trés da obra Gestao de

Qualidade (Miguel, 2012) usado como base para a construgdo do questionario.

2.1 As faces da hospitalidade e hostilidade na literatura classica
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A Hospitalidade ¢ considerada um ato virtuoso presente nos rituais de acolhimento,
capaz sanar as pré-concepgoes do individuo que repele o que ¢ estranho e fora do seu conforto.
Contudo, até mesmo a virtude de acolher o outro, chamado aqui de “estrangeiro”, determina a
exclusao de outra existéncia. Quando Camargo (2011) na obra O Livro da Hospitalidade
discorre sobre a relagdo entre anfitrido e hospede, ¢ posto a condicdo de que ambos sdo
estranhos entre si, portanto ha dois cenarios possiveis: a constru¢ao do vinculo de humano, a
amizade, ou a agressdo conhecida como hostilidade. A hospitalidade se mostra presente nas
relagdes sociais desde nosso nucleo familiar e, em seguida, julgada socialmente a ser
classificada como adequada ou ndo. Em seguida ela se desenvolve, onde hd o anfitrido, o
estrangeiro/hospede e o local de acolhida, seja um destino turistico ou a propria residéncia
(Camargo, 2011). Este contexto ¢ preenchido por complexidade e conflitos constantes, ndo
diferente de outros aspectos das relagdes sociais e antropologicas. A hospitalidade ser tratada
aqui com maior importancia € justificada pela sua onipresen¢a na sociedade, a comecar pelo
encontro. A integridade do individuo, seja ela projetada no corpo, ideias ou propriedade ¢ um
conteudo delicado e posto a prova no cendrio hospitaleiro (Montandon, 2011, p 32-35), isso
significa que qualquer um ¢ passivel de hostilidade em qualquer sociedade.

Camargo (2011, p. 19) continua discorrendo sobre a hospitalidade no decorrer das
décadas, quando no século XIX “o individuo € anfitrido em sua casa, mas hdspede de todos os
locais [...] em sua e em outras cidades que visita”, o que mais tarde vai ser denominada
“recepcao turistica” que conhecemos hoje, que faz parte da hospitalidade comercial, paga.
Outros conceitos foram adaptados a logica capitalista como: “os termos “transfert”, recepgao,
governanga, alimentos e bebidas, recreacdo substituem os que designam os tempos da
hospitalidade — o acolher, hospedar, o alimentar e o entreter” (Camargo, 2011, p. 20).

E funcdo das partes que compdem o cenério hospitaleiro, amenizar a hostilidade e
tensao latente deste encontro com o bem-receber, através das leis ndo-escritas da hospitalidade
(ritos caracterizados como hospitaleiros, sem qualquer manual e influenciado por tradi¢des
culturais), ou seja, dessa forma se obtém uma ferramenta contra a hostilidade.

Em contrapartida, a transformacdo do rito primitivo para o receptivo turistico
tornou a acolhida superficial e pragmatica, o que consolidou as barreiras entre o anfitrido e
hospede, agora hoteleiro e cliente, mediados pela simples oferta de servigos, o que quebra o

ciclo da déadiva e a conexdo/vinculo formado no ato ancestral. Logo, a troca estabelecida na
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dadiva se baseia no interesse mutuo pela nao violéncia, o que segundo Mauss no Ensaio sobre
a Dadiva, conforme citado em Sabourin (2008, p. 135), “Dar ¢ uma obrigacao, sob pena de
provocar uma guerra”’, sendo esta a consequéncia de uma relacdo em desequilibrio,

independentemente do dmbito onde a hospitalidade esteja presente — do turismo a geopolitica.
3 Metodologia

O presente artigo tem como premissa ser um estudo de caso descritivo para
compreender o atendimento ao turista internacional na retomada da pandemia em meios de
hospedagem. Para tanto, foram escolhidos trés meios de hospedagem de categorias diferentes
para participar da pesquisa, sendo trés, quatro e cinco estrelas respectivamente. Essas
informagdes foram com base no TripAdvisor e pelo Sistema Brasileiro de Classificacdo de
Meios de Hospedagem (Ministério do Turismo, 2010). Dos trés selecionados, apenas um hotel
aceitou participar.

Fundado em 2000, o Bahiacafé¢ Hotel era um bar que posteriormente se tornou
hospedaria. Esta localizado no Centro Histérico de Salvador, na Praga da S¢, onde tem acesso
facilitado aos principais pontos turisticos, como o Pelourinho e o Elevador Lacerda. A
classificacdo do meio de hospedagem ¢ de trés estrelas e seu estilo ¢ o Boutique. Possui 25
quartos e 5 categorias de apartamento, inserido em um prédio colonial tombado pelo Instituto
do Patrimoénio Histdrico e Artistico Nacional (IPHAN).

Para a realizagdo da entrevista com o Bahiacafé foi elaborado um questionario
utilizando o método semi-padronizado, com 24 perguntas direcionadas conforme a proposta do
estudo. Os blocos tematicos do questionario foram selecionados com base nos critérios de
avaliagdo da exceléncia na gestdo de qualidade estabelecidos pela Funda¢ao Nacional da
Qualidade (FNQ) para o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), apresentados na Figura 1, com

critérios compostos por processos gerenciais (Miguel, 2012, p. 110).
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Figura 1 - Critérios do PNQ
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Fonte: FNQ (2010) adaptado de Miguel (2012).

A visita e aplicagdo do questiondrio ao hotel selecionado para o estudo de caso foi
realizada na tarde do dia 1° de julho de 2022. O respondente ¢ o proprietario do Bahiacafé Hotel
e também o recepcionista presente no turno da entrevista. As respostas foram registradas por
meio de gravagdo, sistematizadas e organizadas por blocos temadticos e, em seguida,
estabelecido o didlogo e reflexdes destas com a producdo de conhecimento sobre a temadtica
pesquisada durante a iniciagdo cientifica.

Dos oito critérios, cinco foram considerados pertinentes para responder o problema
de pesquisa, possuindo as seguintes descrigdes e justificativas (Miguel, 2012, p. 110):

- Lideranca: “Orientacdo filosofica da organizag¢do e controle externo sobre sua
direcdo. Engajamento, pelas liderancas, das pessoas e partes interessadas na sua causa”, para
identificar o objetivo do meio de hospedagem e suas prioridades;

- Pessoas: “Configuracdo de equipes de alto desempenho, desenvolvimento de
competéncias e manuten¢do de seu bem-estar”, para conhecer as competéncias exigidas dos
colaboradores e seus conhecimentos sobre a area;

- Clientes: “Tratamento de informagdes € comunicagdo com clientes ¢ mercado
(atual e potencial)”, compreender o fluxo turistico no meio de hospedagem, tal como a origem

dos turistas e suas necessidades especificas;
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- Sociedade: “Respeito e tratamento das demandas da sociedade e do meio
ambiente e ao desenvolvimento social das comunidades mais influenciadas pela organizagao”,
identificar as adaptacdes feitas no setor receptivo durante a pandemia da COVID-19;

- Informacdo e Conhecimento: “Tratamento organizado da demanda por
informacdes na organizagdo e ao desenvolvimento controlado dos ativos intangiveis geradores
de diferenciais competitivos, especialmente os de conhecimento”, verificar se os colaboradores
do hotel estdo cientes das noticias repercutidas sobre a pandemia, fluxo turistico e
racismo/xenofobia.

Portanto, as 24 perguntas foram distribuidas nos blocos tematicos acima com: 6
perguntas em “Lideranca”, 6 perguntas em “Pessoas”, 6 em “Clientes” ou também chamado de

“Turistas” e 3 perguntas em “Sociedade” e “Informac¢ao e Conhecimento” (Quadro 1).

Quadro 1 - Questionario de pesquisa de campo

Bloco tematico Perguntas

(1) Qual a missdo da empresa?
(2) Quais os valores?
(3) Qual o organograma da empresa?
Lideranca (4) Qual foi a taxa de ocupag@o na ultima alta estagdo? (dezembro/21 a abril/22)
(5) Quantos colaboradores estavam na atuando na ultima alta estagao?

(6) Quais foram os resultados obtidos pela empresa em relagdo ao atendimento?
Possuem uma margem de satisfa¢ao?

(7) Como ¢ o processo de recrutamento e sele¢do de colaboradores?

(8) Quais as principais competéncias ¢ habilidades que o colaborador deve ter?
(9) Oferecem capacitacao continua aos colaboradores? Se sim, alguma delas é na
area de atendimento ao cliente/turista?
(10) Os colaboradores possuem proficiéncia ou fluéncia em lingua estrangeira?
(11) Algum colaborador possui proficiéncia ou fluéncia em linguas do leste
asiatico (mandarim, japonés, coreano, etc.)?
(12)Apos a pandemia, surgiram novas demandas de capacitagdo aos
colaboradores? Quais capacitagdes foram adicionadas?
(13) Qual a naturalidade da maioria dos turistas nacionais?
(14) Quais as principais nacionalidades recebidas pela empresa?
(15) Algumas dessas nacionalidades possuem atendimento personalizado segundo
a respectiva cultura?

Clientes/Turistas  (16) Como o hotel intermedia conflitos entre hdspedes, quando se trata de racismo
e/ou xenofobia?

Pessoas

(17) J& ocorreram casos de racismo ou preconceito entre os hospedes?

(18) Turistas de alguma nacionalidade costumam ser mais resistentes ao convivio

ou preconceituosos? Se sim, quais nacionalidades?

(19)Por quanto tempo o hotel ficou fechado durante a pandemia?

(20) Quais os protocolos de atendimento ao turista durante a pandemia?
Sociedade (21) O hotel teve alguma iniciativa de ajuda a comunidade local durante a

pandemia?
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(22) Se recorda de nacionalidades proibidas de entrarem no Brasil depois da
flexibilizagdo das viagens?

(23)Voce se recorda de alguma etnia ou nacionalidade ter sofrido preconceito
devido ao novo coronavirus? Se sim, cite-as.

(24)0 hotel teve alguma iniciativa para auxiliar o combate ao preconceito as
identidades citadas? Se sim, quais?

Informacao e
Conhecimento

Fonte: Elaboracgao propria

4 Resultados e discussoes

A se¢do a seguir demonstra os resultados e discussdes obtidos por meio da pesquisa
documental e de campo no periodo de janeiro a abril de 2022. Em pesquisa, constatou-se que o
turismo impulsiona a disseminagdo de doengas e essa propagacdo por meio da mobilidade
turistica tem gerado preocupacao aos Orgaos internacionais, que adotaram medidas a fim de
controlar surtos por meio do fechamento de fronteiras (Sanchez, 2020). Foi feita a pesquisa
documental acerca de paises ou regides consideradas epicentro da pandemia no periodo de
janeiro de 2020 a dezembro de 2021 (16 noticias selecionadas) e, em seguida, coletadas as
noticias que confirmam o preconceito contra as respectivas identidades associadas a uma
nacionalidade.

E possivel identificar e correlacionar os continentes epicentro da pandemia com os
que foram associados/culpados pelo contidgio da doenga ou impedidos de transitar entre
fronteiras. Em ordem cronologica, os principais epicentros foram:

- Asia: O novo coronavirus teve seu primeiro caso identificado na cidade de Wuhan,
Provincia de Hubei. Por seu alto indice de disseminagdo, logo o virus se espalhou
para outros paises e, em janeiro de 2020, a China se tornou o primeiro epicentro da
pandemia em razao da sua alta densidade demografica (BBC News Brasil, 2020b).
No més de setembro, a India ocupou o lugar do Brasil como 2.° maior epicentro do
mundo, ficando atrds dos Estados Unidos (Freire, 2020). A segunda maior
populacdo mundial sofreu uma segunda onda de contagio no més de abril de 2021,
superando os Estados Unidos em nimero de casos e dbitos no periodo de 24 horas
(G1, 2021). No portal G1, foi relatado também que o pais se equivocou ao declarar
estarem em fase final da pandemia e ignoraram os alertas da crescente de casos,
ocasionando a flexibilizacdo de medidas. Além disso, no pais surgiu uma “variante
de preocupagio” do tronco genético B, comum a area da Asia Oriental (Huerta,

2021).
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- Europa: Entre os paises deste continente que tiveram mais epicentros foram

Franca, Alemanha, Reino Unido e, em especial, a Italia, que se tornou foco de
preocupacdo da Organizacdo Mundial da Satde (OMS) pela disseminagdo rapida
da doenca por casos assintomaticos e obitos didrios da populagdo idosa. Até o més
de margo de 2020, foram “mais de 21 mil infectados e mais de 1.441 mortes”, sendo
o norte do pais o mais afetado pela COVID-19 (BBC News Brasil, 2020a).

- Américas: No més de junho, “as mortes [...] atingiram uma média de mais de 2.000
por dia na América Latina e no Caribe” (Lister, 2020). Ademais, Lister (2020) em
noticia no més de julho, aponta como causa da crise de saude publica na América
Latina a desigualdade social, tensdo social em razdo do lockdown e baixo
investimento. Dentre os diversos paises, o Brasil se destacou como epicentro de
contaminagdo do continente, forcando o Paraguai a estabelecer “medidas de
quarentena para pessoas que chegassem”. Ainda em marcgo de 2020, a OMS havia
apontado em pesquisa que os Estados Unidos da América como um potencial
epicentro da pandemia da COVID-19. Entretanto, somente mais tarde, em julho,
seis dos seus estados mostraram altos niveis de contaminacao com recordes diarios
(CNN Brasil, 2020). Todo o continente americano permaneceu como epicentro até
o inicio de setembro do mesmo ano, em especial a América latina. Embora a India
tenha batido recordes de novos casos didrios e recentemente ultrapassado o Brasil
no numero acumulado, na média que considera a média de casos por milhdo de
habitantes, paises como Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, Estados Unidos,
México e Peru tiveram situagdo pior que a indiana nos sete dias em questao [31 de
agosto a 6 de setembro de 2020] (Langmaid, 2020). Em suma, os EUA e Brasil
foram os principais epicentros do segundo semestre de 2020, o que na época foram
declarados os paises com “mais vitimas fatais [...], considerando nimeros
absolutos” (Freire, 2020).

- Africa: Apds o inicio da vacina¢io em todo mundo, alguns paises ficaram para tras,
como os do continente africano. A chegada da variante Delta na Africa do Sul
causou o aumento da contaminacdo, sendo metade no numero total de casos do
continente no més de julho de 2021, quando passavam pela 3.° onda (Veja, 2021).
Até 0 més de dezembro foram epicentro da Omicron, sua quarta onda, quando os

casos comecaram a diminuir. Segundo o portal Terra, o indice de mortalidade
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diminuiu consideravelmente “a propor¢do de pessoas admitidas no hospital que

mais tarde morreram, entretanto, caiu para 5,6%, em comparagdo com 19% ou mais

na primeira, segunda ou terceira ondas” (Rumney; Shirbon, 2021).

Em cada continente apresentado acima ¢ encontrado nagdes diferentes que possuem
suas proprias caracteristicas. Com base em Goffman (1988, p. 5), a identidade social ¢ uma
ferramenta utilizada para reconhecer e subdividir categorias dentro de uma sociedade, que
“quando um estranho nos ¢ apresentado, os primeiros aspectos nos permitem prever a sua
categoria e os seus atributos”. Entretanto, quando este mesmo “estranho” possui caracteristicas
fora das categorias pré-estabelecidas de uma sociedade, ele pode ser reduzido a mal, perigoso
ou fraco (p. 6). Assim surge o conceito de estigma, pois ele reduz o individuo, dando-lhe
descrédito por ser quem é. O autor observa trés formas de estigma mais comuns: as
abominagdes do corpo, as culpas de carater individual e, por ultimo, os de raga, nacdo e religido
(p. 7). Neste estudo, os estigmas de raca e nagio sdo os principais. E percebido que o medo da
contaminagdo nao gerou somente o medo do estrangeiro, mas recaiu sobre identidades
especificas. Dito isso, das nacdes e dos continentes elencados, somente sobre algumas das
identidades nacionais encontrou-se registro documental jornalistico comprovando retaliagdo e
preconceito/xenofobia durante a pandemia, em razdo da doenga e atrelada a fatores socio-
historicos. As selecionadas foram sobre os:

- Chineses: A populacdo asiatica, em especial a chinesa, sofreu ataques midiaticos e
de violéncia verbal e fisica durante a pandemia, em razdo do discurso de 6dio
disseminado por liderancas politicas, fake news e preconceito enraizado. Em
relatorio, o movimento Stop Asian Hate denunciou os “6.603 casos de violéncia
registrados entre margo de 2020 e mar¢o de 2021”. E importante ressaltar que a
violéncia ndo se restringiu aos chineses, pois o esteredtipo asiatico engloba também
coreanos, japoneses, taiwaneses e outras nacionalidades (Tammaro, 2021).

- Indianos: Na regido leste da india, seus nativos possuem caracteristicas similares
aos dos chineses, por isso sofreram ataques em seu proprio pais, chamados de
“corona” ou violentados fisicamente. Além disso, a intolerancia religiosa influencia
os ataques xenofobicos, como os indianos mugulmanos sao acusados de disseminar
o virus na india; dalits — integrantes da base social indiana — também sao alvo

(Omena, 2020).
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Brasileiros: Apds o pais se tornar epicentro mundial da pandemia, os brasileiros
no exterior se tornaram alvo de discrimina¢do. Na Franca, onde voos do Brasil
foram proibidos, a #VariantBresilien (variante brasileira) foi usada em videos que
incitavam misoginia, com associacdo das mulheres brasileiras a prostitui¢ao, além
de serem “tratados como ameacgas internacionais”. Uma epidemiologista da
Organizagao Mundial da Saude identificou a relagdo direta da xenofobia atrelada
aos locais de cepa da COVID-19 e disse que “ndo deve haver estigma associado a
detecgdo desses virus”. Outros paises mencionados sobre a ocorréncia de xenofobia
foram Portugal e Irlanda (Miranda, 2021).

Sul-africanos: Boatos sobre a variante Omicron ter origem na Africa causou o que
o secretario-geral da ONU e demais lideres politicos africanos chamaram de
“apartheid de viagens”, sobre o Reino Unido barrar as viagens vindas da Africa do
Sul. E alegado que a cepa em questdo ja estava presente na Holanda antes mesmo
de ser identificada no pais. O preconceito e estigma contra os povos africanos nao
¢ novidade, visto o ocorrido durante a epidemia de HIV e Ebola (Ferraz; Bassi,
2021; Silva Junior, 2021).

Todas as nacionalidades citadas sido conhecidas como minorias étnicas

internacionalmente, e sofrem as opressdes sociais no exterior assim como os seus descendentes,

a exemplo dos sino-americanos ou afro-americanos nos Estados Unidos (Galileu, 2020).

Ap0s os resultados obtidos em pesquisa documental, fez-se a visita e aplicacao do

questionario ao hotel selecionado para o estudo de caso na tarde do dia 1.° de julho de 2022. O

respondente € o proprietario do Bahiacafé Hotel e algumas respostas coletadas também sdo do

recepcionista presente no turno da entrevista. O meio de hospedagem fica localizado no Centro

Histoérico de Salvador e classificado como Hotel pelo SBClass (Ministério do Turismo, 2010),

possui estilo Boutique, com avaliacdo em trés estrelas pelo TripAdvisor. A seguir, estdo os

subtdpicos resumindo as respostas coletadas em entrevista, organizadas por blocos tematicos:

Lideranc¢a: O meio de hospedagem possui dez colaboradores e seu organograma
se estrutura a partir de uma ldgica de empresa familiar: o proprietario e sua esposa,
ex-chefe da governanca, trés recepcionistas e camareiras (que também sdo
responsaveis pelo café da manha). Nao ha mais geréncia na hospedagem. De 25
quartos disponiveis, 5 foram fechados para balcdo e a taxa de ocupacao foi de 70%

a 80% na alta estacdo de 2022. Possuem servico de café¢ da manha, spa e bar. A
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missdo do hotel é receber bem o visitante com precos justos, comparado aos hotéis

boutique da regido com pregos elevados; e seus valores sao: o bem-estar do cliente,
funciondrios que gostam do que fazem, prezar pela qualidade do servigco, bom
investimento na decoragdo do ambiente e no atendimento;

- Pessoas: O processo de recrutamento e selecao ¢ feito pela propria equipe do hotel
e a admissdo de funciondrios mais simplificada, com periodo de teste de trés a
quatro dias. Valorizam as qualidades de honestidade, simpatia e “vontade de
trabalhar” mais que a experiéncia profissional, porém ter fluéncia em inglés ¢ um
pré-requisito. At¢ o momento da entrevista, ndo ha nenhuma capacitagdo continua
oferecida pelo hotel. Antes da pandemia, a geréncia oferecia cursos de lingua
estrangeira (inglés e espanhol) aos colaboradores, mas devido a alta rotatividade de
funcionarios suspendeu-se a oferta. Ao serem questionados sobre funcionarios que
possuam fluéncia em alguma lingua asiatica, o proprietario afirmou que teve um
recepcionista fluente — ndo se recordando qual em especifico;

- Clientes ou Turistas: O Bahiacaf¢ tem como publico nacional principal cariocas,
paulistas e goianos, enquanto o publico internacional em sua maioria sdo franceses.
Nao ha atendimento personalizado a nenhuma nacionalidade, mas a preferéncia da
recepcao € quem fala a lingua materna do turista. O proprietario afirma que “ndo
costuma ocorrer” conflitos entre os hospedes quando se trata de racismo ou
xenofobia, contudo, mencionou o caso de turistas iranianos que pagaram pelo
servico de massoterapia e trataram a prestadora do servico como prostituta.
Entretanto, um dos recepcionistas mencionou a postura de racismo e xenofobia
velada da parte dos brasileiros contra os turistas asiaticos, que costumam brincar
usando o termo “pastel de flango”. J& o proprietario confirmou que os turistas
brasileiros sdo mais resistentes ao convivio com estrangeiros;

- Sociedade: Em razdo da pandemia, o hotel boutique permaneceu fechado durante
16 meses e todos os funciondrios foram demitidos. Em sua reabertura, seguiram os
protocolos de biosseguranga e higienizagdo dos quartos com ionizador. Para ajudar
a comunidade, fizeram doagdo de alimentos para institui¢des de caridade; enquanto
alguns hotéis abrigavam profissionais da satude, o Bahiacafé ndo conseguiu fazer o

mesmo, apesar de ter cogitado;

Rev. Tur. & Cid., Sdo Luis, v. 6, n. 13, p. 1-17, jan./jun. 2024
12



REVISTA CIENTIFICA

TURI SMO& Recebido: 14.12.2023

Aprovado: 04.06.2024

‘ : ID ADE S Avaliado: pelo Sistema Double Blind Review

- Informacao e Conhecimento: Ao ser questionado sobre quais as nacionalidades
proibidas de entrarem no territorio brasileiro, o proprietario mencionou os ingleses,
sul-africanos e italianos; j4 o profissional da recepcdo mencionou que
“principalmente os de origem de paises epicentro da pandemia” e citou a China,
Estados Unidos e Italia. Quanto as nacionalidades que sofreram preconceito pela
pandemia, foram mencionados os chineses, italianos e estrangeiros em geral,
quando o preconceito era por parte dos brasileiros. O Bahiacafé ndo possui nenhum
protocolo para mitigar conflitos que envolvam racismo ou xenofobia, mas ressaltou
que a equipe trata os turistas de forma igualitaria e respeitosa, também ratificou que

os brasileiros costumavam ser os clientes mais dificeis, porém obtiveram melhora.
4.1 Discussoes

Os critérios utilizados na entrevista sao ferramentas de avaliacdo integrada da
gestao do atendimento de qualidade. Assim, todos os itens sdo igualmente importantes e estao
interligados para atingir um objetivo final, que neste trabalho é: bem-receber o turista
internacional de identidade estigmatizada. E a partir dos resultados dessas dimensdes que se
propoe adaptacdes no atendimento. Dois dos elementos do atendimento de qualidade sdo a
Informagao e Conhecimento e Clientes/Turistas, no intuito de conhecer a sua demanda para
gerar diferenciais competitivos.

Durante a pesquisa de campo foi possivel observar que o maior publico do
Bahiacafé ¢ composto por brasileiros, afirmando serem turistas resistentes ao convivio com
estrangeiros. Dentre os turistas internacionais, poucos sao das identidades estigmatizadas
(chineses, indianos ¢ sul-africanos, relatados nos resultados documentais acima). Além disso,
relataram que, na presenga de asiaticos, os brasileiros fazem comentarios xenofobicos e o hotel
nao possui nenhuma forma de intervengao ao ato.

Vale ressaltar que, os entrevistados tém ciéncia da culpabilizagdao dos chineses pela
COVID-19, o que ja justificaria o incentivo a mudanga de protocolo para conscientizagdo de
hoéspedes e mediacao de conflitos, mesmo que pontuais. Assim, o atendimento de qualidade vai
além do tratamento “igualitario e respeitoso”. No contexto de crise sanitaria e social, hé etnias
e nacionalidades que nao recebem o devido respeito ou tratamento igualitario e, por isso,

necessitam de acolhimento e assisténcia diante de situagdes de preconceito.
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5 Consideracoes finais

O hotel Bahiacafé possui conhecimento das questdes geopoliticas e sociais
emergentes da pandemia, pois as nagdes epicentro da pandemia percebidas pelo proprietario e
recepcionista foram a China, Estados Unidos e Italia, concordando com as noticias apresentadas
na secdo anterior desta pesquisa (BBC News Brasil, 2020a; BBC News Brasil, 2020b; CNN
Brasil, 2020). Enquanto as nacionalidades que sofreram com a culpabilizacdo pelo virus foram
citados os chineses, em comum com a pesquisa, € os “estrangeiros em geral”, ndo os nomeando
de forma direcionada como as identificadas minorias internacionais (latinos, africanos e outras
identidades asiaticas). Apesar de afirmarem que embates diretos ndo ocorrerem, € visto uma
postura hostil e velada da parte dos brasileiros aos estrangeiros, com resisténcia a convivéncia
ou comentarios xenofobicos em tom comico — como o “pastel de flango™, em referéncia a
forma de falar dos orientais — percebidos antes da pandemia e agravado com ela.

Vale ressaltar que, no periodo de pandemia do novo coronavirus, o medo de
contaminagdo que combinado as inverdades das narrativas ideoldgicas disseminadas sobre
grupos identitarios, tomou propor¢des nocivas e violentas resultando no medo do estrangeiro
ou, também uma justificativa para atitudes racistas e xenofobicas. Dito isso, € possivel observar
que o estigma, o racismo e a xenofobia estdo enraizados em nossa sociedade ocidental, que o
brasileiro (o mesmo latino-americano que sofre retaliacdo e exclusdo social no exterior) age
conforme o discurso do opressor.

Quanto ao caso relatado dos turistas iranianos com a profissional massoterapeuta
assemelha-se aos relatos de brasileiras difamadas por meio da hashtag francesa
#VariantBresilien, utilizando a variante da COVID-19 como justificativa para ofendé-las e
incitar a prostituigdo (Miranda, 2021). Ambos mostram o estigma do corpo brasileiro
sexualizado e a ideia de turismo sexual ser disseminada internacionalmente.

Tendo em vista o explanado, o hotel possui caracteristicas estruturais que suprem
as expectativas dos clientes com retorno positivo pelo acolhimento. Ademais, possui
profissionais atentos as necessidades do mercado e olhar critico aos aspectos sociais
(inter)nacionais. Posto isso, o Bahiacafé tem potencial para aprimoramento do atendimento de
qualidade ao turista de identidade estigmatizada. Para tanto, ¢ necessario que as identifiquem e

pensem estratégias para ndo somente “dar tratamento igualitario e aceitar todos”, mas também:
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1) valorizando-os culturalmente, por exemplo ao custear para os colaboradores cursos da lingua
nativa da identidade recebida (chinés, hindi, arabe, espanhol e outras); e 2) propor treinamentos
de conduta e protocolos em situagdes de conflito entre hospedes e conscientizagdo sobre
xenofobia e racismo. Dessa forma, ¢ possivel mitigar conflitos e tornar o ambiente mais seguro
para as viagens no periodo de retomada do turismo, rememorando os principios da hospitalidade

incondicional.
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