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A hospitalidade é intrusiva, comporta uma face de
violéncia, ruptura e transgressao. Tudo isto comeca
na soleira, divisdo de dois mundos, o interior e 0
exterior (Montandon, 2011)



RESUMO

A hospitalidade é comumente estudada no curso de bacharelado em turismo, mas diversas
vezes renega-se a relacdo entre hospitalidade e hostilidade. Para que se possa estudar esta
intersecdo é necessaria a adicdo de mais um componente, a vulnerabilidade. Para que assim se
possa melhor compreender a relagéo entre os termos nas diferentes escolas de pensamento da
hospitalidade. Na escola francesa a vulnerabilidade esta presente nos contos e na literatura, e
também através de pensamentos filosoficos. JA na Escola Americana de Hospitalidade a
vulnerabilidade s6 é percebida quando ha alguma falha no atendimento, ja que esta escola ndo
considera a filosofia como parte integrante da prestacdo de servico. Este trabalhou buscou
relacionar a hospitalidade e a hostilidade através do termo hostipitalidade utilizando como
referéncia a vulnerabilidade.

Palavras-chave: Hospitalidade, Hostilidade, Hostipitalidade, Escola Americana, Escola
Francesa, Vulnerabilidade.



ABSTRACT

Usually hospitality is studied during a degree on Tourism in Brazil. Several times when we
think about hospitality we deny the relation between hospitality and hostility. It’s only
possible to be able to study this intersection when we add vulnerability to the equitation by
doing that it"s possible to start to comprehend the relation between these two terms the at the
French School of Hospitality we are able to see vulnerability through concepts in literature
and also via philosophical thinking. At the American School of Hospitality Vulnerability is
only perceived when there is a failure in attendance, since this school does not consider
philosophy as an integral part of the service. This work sought to relate hospitality and
hostility through the term hostipitality using as reference the vulnerability

Key words: Hospitality, Hostility, Hostipitality, American School of Tourism, French School
of Tourism, Vulnerability.
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PROLOGO

Bem-vindo leitor sente-se e relaxe, pois nas proximas paginas vocé serd guiado em
uma jornada de descobrimentos e ponderagGes sobre diversos temas. Em um primeiro
momento a tematica aqui abordada pode parecer simples e rapida, mas na verdade posso
afirmar que durante o desenvolvimento deste trabalho houve uma tempestade de questdes,
lampejos fulminantes de ideias, e até mesmo, péanico, enquanto a viagem da construcdo
acontecia.

O conhecimento tacito torna-se parte integrante das estérias, o conhecimento
cientifico vira histéria. Desta forma, nas paginas seguintes apresentar-lhe-ei o resultado de
inquietacbes que se iniciaram em 2015: um estudo da interse¢do entre hospitalidade e
hostilidade.

Vocé pode estar se perguntando: "O que o turismo tem a ver com isso?" “Este é
realmente um trabalho que deve ser feito por um graduando?”, "Onde estdo os dados de
campo e sua analise?" Posso afirmar que, sim, um trabalho “fora de alguns moldes” pode ser
feito por um estudante de graduacdo. Por outro lado, um estudante que ndo expbe o
conhecimento que adquiriu, de forma verdadeiramente pessoal, apenas replicando conceitos
cegamente, ndo esta aplicando o conhecimento critico dos temas aprendidos. Ouso, até, dizer
que a construcdo de um trabalho pessoal, sem marca, torna-se apenas um produto que carece
de identidade. Analise de dados? Bem... talvez seja melhor dizer analise de informacGes.
Por outro lado, uma informacdo sup8e um conteddo que possa ser entendido, que possa
expressar uma situacdo. Sendo assim, talvez essa seja a melhor definicdo que se possa fazer
para as presentes reflexdes.

Este conjunto de informacgdes, disposto de maneira sistémica permite que o raciocinio
do interlocutor possa ser direcionado. Em alguns momentos deste trabalho isto ocorre de
maneira organica, enquanto outras vezes a extrapolacdo da tematica exige um pouco mais do
leitor.

E preciso que se estabeleca, desde j&, que o aqui se considera que o turismo ndo se da
apenas com o deslocamento de alguém para algum lugar, mas que necessita das relacdes
estabelecidas entre a cidade, seus moradores e o turista. Ai reside a hospitalidade (ou seus

contrarios: a hostilidade ou inospitalidade).
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Sem o estudo da hospitalidade, acdo que ocorre desde os primordios da humanidade,
seria impossivel tracar uma linha de entendimento do que vem a ser acolhimento. Assim,
tendo como ponto de partida a importancia do estudo da Hospitalidade para o
desenvolvimento do Turismo, esta jornada visa entender a relacdo de hospitalidade e
hostilidade presente na acolhida.

Esta dicotomia entre hospitalidade e hostilidade foi despertada no pesquisador ao ler o
livro Os Miseraveis, de Victor Hugo. Nessa obra literaria o processo de acolhida de Jean
Valjean foi traumatico para o hospedeiro: o padre Bienvenue teve a prataria furtada ao acolher
o prisioneiro 24601". Nesse ponto inicial da histéria, j4 poderiamos comentar sobre a
contradi¢do entre o0 nome do padre — “Bem-vindo” — e 0 resultado de sua ag@o de acolher o
necessitado.

A construcdo do carater do personagem principal — Jean Valjean — ¢ feita por Hugo de
forma detalhada. O Dom Bienvenue € apresentado como tendo um bom carater, varias de suas
acOes estdo repletas de bondade. Tanta que chega, até, ao ponto de torcer o préprio pé por ndo
querer pisar em uma formiga (HUGO, p. 93), enquanto Jean apenas aparece na cidade de
passagem, inicialmente sem nenhuma identificacdo que o remeta a uma familia, buscando
algum lugar para pernoitar.

Durante esta busca, o ex-prisioneiro € expulso das estalagens da cidade. A primeira
delas solicitou-lhe identificacdo. O passaporte vermelho, que indicava que havia sido preso e
precisaria se apresentar a policia de tempos em tempos, inviabilizou sua estadia. Esta relacéo
de acolhimento, ou de hostilizacdo tem um local marcado para ocorrer, considerando o espaco

doméstico de hospitalidade. Montandon (2011) escreve:

Tudo comeca naquela soleira, naquela porta a qual se bate e vai se abrir para
um rosto desconhecido, estranho. Limite entre dois mundos, entre o exterior
e o interior, o dentro e o fora, a soleira é etapa decisiva semelhante a uma
iniciagdo. E a linha de demarcagio de uma intrusio, pois a hospitalidade é
intrusiva, ela comporta, querendo ou ndo, uma face de violéncia, de ruptura,
de transgressao, até mesmo de hostilidade [...] (MONTANDON, 2011, p.33)

A soleira, assim como descrito por Montandon é semelhante a uma iniciagdo, mas
também pode ser uma ruptura. Ela representa a divisdo entre dois mundos, o interior e 0

exterior, e, por isso, a hostilizagdo também pode ocorrer com a saida de um hospede. Isto

Numero dado ao Jean Valjean na prisdo, apds ser condenado por ter roubado um pdo para alimentar sua familia.
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ocorreu com Valjean ap0s ter sido convidado a se retirar da estalagem, caracterizando este

espaco, anteriormente de acolhimento, em um espago hostil.

Se tivesse voltado teria visto o hospedeiro da Croix-de-Colbas a soleira da
porta, rodeado de toda a gente de seu albergue e de todos 0s que passavam
na rua, falando em alvorogo, apontando o dedo, e, pelos olhares de
desconfianga e de medo do agrupamento, teriam(sic) adivinhado que, dentro
em pouco, sua chegada seria o maior acontecimento de toda a cidade
(HUGO, p. 102)

Como Valjean tinha tomado a rua principal, rumou para uma segunda estalagem, esta,
mais simples. Ao chegar nesse local mais modesto, um mensageiro vindo da primeira
estalagem conversou com o estalajadeiro proprietario da hospedaria mais simples. Assim que
terminou de ouvir o recado expulsou o novo hdspede. Jean estava novamente vagando pela
rua procurando pouso. Como ndo encontrou mais nenhum outro local de abrigo, ja tarde da
noite, decidiu descansar em um banco em frente a igreja.

Antes mesmo de se deitar, 0 personagem foi abordado por uma senhora que saia da
igreja, que Ihe mostrou onde era a casa do padre Bienvenue. Jean Valjean, entdo dirige-se
para la. Ele bate a porta da casa, que, diga-se ndo possuia trancas, e entra repentinamente apos
0 padre permitir sua entrada.

Neste momento Jean Valjean se apresenta como ex-prisioneiro, mostra sua identidade,
(assim como a hospitalidade kantiana requer), apresentando-se. No entanto, mesmo tendo
sido acolhido, o personagem furta a prataria da igreja.

A partir da relacdo presente na acolhida de Bienvenue e na resposta de Valjean, o

presente trabalho foi inspirado.
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INTRODUCAO

O prélogo deste trabalho teve como objetivo apresentar sua origem. Sua leitura ndo é,
necessariamente, imprescindivel, mas considera-se que auxilie o leitor a mergulhar no mundo
da hospitalidade e da hostilidade criado a partir da problematica presente no livro de Victor
Hugo, Os Miseraveis. O prologo, entdo, procura facilitar o entendimento da interacdo presente
entre hospitalidade e hostilidade, em um trabalho que, especificamente, pretende relacionar
esses temas antes de tratar da dialética que os envolve, antes até mesmo, de 0s termos serem,
definidos ou conceituados. Neste trabalho, a intersessdo presente na unido dos termos buscara
as similaridades em termos considerados antag6nicos, com o intuito de explicar as relacdes
comerciais de hospedagem no turismo.

De um lado, estara o estrangeiro/desconhecido, aquele que busca segurancga, alimento
e descanso, estando disposto a pagar por isso — esse € 0 hospede. Do outro, o estalajadeiro, o
dono do hotel ou da pousada — o prestador de servico que é por ele remunerado. Ao se
encontrarem, ambos estdo em situacdo de vulnerabilidade, uma vez que sdo, um para o0 outro,
desconhecidos. Ambos necessitardo, portanto, de acolhida e de seguranca. Um esta em busca
do conforto, o outro, na espera do pagamento que lhe deve ser prestado na forma de
“retribui¢do” pela acolhida e seguranca.

Considera-se, entdo, no presente trabalho, 0 que ocorre no momento em que se
estabelece a relacdo “comercial” — a hospitalidade se defrontara com a hostilidade e dessa
interacdo resultard uma ou outra, ja que, por natureza, sdo antagonicas.

A relacdo entre hospitalidade hostilidade, atualmente, ocorre em todos os meios de
hospedagem, desde as grandes cadeias hoteleiras, até os pequenos hotéis. A diferenca entre
eles estd no fato de que os prestadores de servigcos séo treinados a lidar com a hostilidade,
enquanto atuam na acolhida.

O texto esta estruturado da seguinte forma:

O capitulo 1 tem como objetivo discutir a hospitalidade, apresentando suas definicdes,
tomando como ponto de partida a definicdo de hospitalidade, passando pelas divisbes das
escolas de hospitalidade: a Escola Americana, e a Escola Francesa.

O capitulo 2 discute a hostilidade. A discussao inicia-se com a definicdo de

hostilidade/inospitalidade, passando a apresentacao da figura negativa do estrangeiro.
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No capitulo 3 busca-se unir os dois conceitos — de hospitalidade e hostilidade -
inicialmente considerando a vulnerabilidade das relagfes e finalizando com as questfes de
seguranca do hospedeiro e do hdspede.

Com esta estrutura, espera-se alcancar o principal objetivo do estudo que é, como ja
explicitado, a intercessdo entre hospitalidade/hostilidade e seus possiveis efeitos na

hospitalidade comercial.

Objeto

A relagdo presente entre vulnerabilidade e acolhimento na Escola Americana de
Hospitalidade/ nos meios de acolhimento tradicionais / hotéis.

Objetivo Geral

Discutir a intercessdo entre hospitalidade/hostilidade medida pela vulnerabilidade e seus

possiveis efeitos na hospitalidade comercial.

Objetivos Especificos

Caracterizar as escolas que estudam Hospitalidade.
Identificar diferentes tipos de hostilidade.

Identificar relagdes entre hospitalidade e hostilidade.

Metodologia

Objetivando o desenvolvimento do presente trabalho, a metodologia selecionada foi o
levantamento e analise bibliografica. Esta analise tem como principal objetivo condensar a
definicdo dos termos hospitalidade e hostilidade, para assim, construir a possivel relacéo
presente entre eles. De modo geral, consideramos estes termos antag6nicos e a primeira vista,
ndo buscamos estabelecer relacBes diretas entre eles. Este trabalho busca relacionar estes
termos numa tentativa de demonstrar que no universo do acolhimento ocorrem tanto relac6es

completamente hostis ou hospitaleiras quanto relagdes que misturam essas duas definicdes.
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Este trabalho discute a hospitalidade institucional que ocorre na relagdo comercial da
hospedagem. Sabendo das nuangas desta tematica, e toda a problematizacdo que ela causa.
Em alguns momentos, os exemplos utilizados para ilustrar as passagens seguintes, buscaréo
ao méximo expor a visdo do dominio privado. Apenas quando ndo for possivel exemplificar
com meios de hospedagem, as consideragfes podem vir a ser feitas utilizando outros

dominios.
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CAPITULO 1 -HOSPITALIDADE

Turismo e hospitalidade sdo fendmenos sociais. Pressupdem, portanto, a interacéo
humana. Contudo, a interagdo pode ocorrer de diferentes maneiras. A literatura sobre
Hospitalidade busca ilustrar as diversas maneiras que podem ocorrer o acolhimento.

Desta forma, necessario se faz conceituar e separar as duas escolas que discutem
hospitalidade: a Francesa e a Americana.

A Escola Francesa discute a hospitalidade como dadiva, estando embasada na maxima
do Dar, Receber e Retribuir presente no livro O Ensaio sobre a Dadiva e o0 Dom, de Marcel
Mauss (1974). Ja a Escola Americana privilegia a troca comercial dentro do sistema
capitalista. Desta forma, por um lado tem-se a hospitalidade gratuita considerando o
individuo por si e em si, e por outro, tem-se a hospitalidade como componente de um sistema
maior, o Setor do Turismo, que cobra pela acolhida e pelos servigos numa visdo técnica que

pressupde a seguranca e qualidade por meio da padronizagdo desses servicos.

1.1- Defini¢des de Hospitalidade

O que é hospitalidade? Esta € uma pergunta que norteia diversos livros introdutérios
que tratam da hospitalidade. A palavra tem origem em hospitalitas do latim. Segundo o
Dicionério do Latim essencial este termo significa “condi¢ao de estrangeiro, hospitalidade”.
Do outro lado, hospes, hospitis, significa “hdospede, estrangeiro, estranho” ou, ainda, aquele
que da hospedagem”. Nota-se, desde ja, a polissemia do termo, em que 0 sujeito da acao
pode, também, ser o objeto dela.

Tenha-se em mente que esta definicdo ndo define os espacos em que a hospitalidade
ocorre, mas ja nos apresenta que a hospitalidade sé acontece quando ha um “estranho”. Desta
forma deve-se compreender que quando estudamos a hospitalidade necessariamente
estudamos a alteridade? presente no encontro de sujeitos. Lashley (2004) define os espagos

em que ocorre a hospitalidade como os dominios sociais, privados e comerciais.

2 Definicéo: fil situacéo, estado ou qualidade que se constitui através de rela¢des de contraste, distin¢éo, diferenca [Relegada
ao plano de realidade ndo essencial pela metafisica antiga, a alteridade adquire centralidade e relevancia ontoldgica na
filosofia moderna (hegelianismo ) e esp. na contemporanea ( p6s-estruturalismo ).]. Fonte: Dicionario Houaiss
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O dominio social da hospitalidade considera os cendrios sociais em que a
hospitalidade e os atos ligados a condicdo de hospitalidade ocorrem junto com os
impactos de forgas sociais sobre a producdo e o consumo de alimentos, bebidas e
acomodacdo. O dominio privado considera o ambito das questfes associadas a
oferta da "trindade” no lar, assim como leva em consideracdo o impacto do
relacionamento entre anfitrido e hdspede. O dominio comercial, diz respeito a oferta
de hospitalidade enquanto atividade econémica e inclui as atividades dos setores
tanto privado quanto publico. (LASHLEY, 2004, p.6)

No dominio social, em que se insere a hospitalidade doméstica — hospitalidade esta
inserida no ambito do lar - "(...) a hospitalidade €, predominantemente, uma forma privada de
comportamento, exercida como uma questdo de gosto pessoal, dentro de um limitado circulo
de amizade e relacdo” (HEAL apud Lashley). Desta forma este pensamento vai ao encontro
dos tempos/espacos de hospitalidade definido por Camargo (2004), que também considera 0s
dominios Domeésticos, Publico, Comercial e Virtual, estando estes dominios inseridos nos
dominios Social, Privado e Comercial apresentados por Lashley. Ha, portanto, incluidos
nestes dominios da acolhida quatro acGes pre-definidas: recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter.

Essas acOes ocorrem em todos 0s dominios sociais da hospitalidade, néo
necessariamente da mesma forma, mas ocorrem desde o dominio social doméstico, ao
dominio comercial virtual. No dominio comercial virtual um site hospedado em um servidor
recepciona, através de sua pagina inicial, aqueles que tém a intencdo de comprar determinado
produto; este mesmo sitio hospeda/apresenta informacdes relevantes para o consumidor, que
se alimenta destas informacdes e € entretido pelo contetdo apresentado, ou, até mesmo, pela
forma em que a compra ¢ efetuada.

No dominio privado, a refeicdo tem um simbolismo social; ela cria lagos que podem
representar tanto a unido de uma tribo, quanto a distribuicdo de riquezas. A alimentacdo
também pode ser sinal de status, a depender da formacdo social de determinado grupo. Em
uma sociedade em que a oferta de alimentos € escassa, ser rico € ser gordo. Neste dominio, a
seguranca do hdspede também € importante. O hospedeiro que causa mal ao hdspede €
"julgado” socialmente. Por este motivo, ser um bom anfitrido requer muito mais do que a
simples oferta de alimentacdo e moradia, mas também requer que o um desejo genuino
daquele que hospeda, de agradar ao hdspede, e ndao o ferir. Dentro desse dominio ha uma
problematica que pode ser extrapolada para o dominio comercial. Sera que realmente, o
anfitrido esta bem-recebendo por vontade propria, ou ele esta realizando esta acdo pensando

na gorjeta maior que serd recebida ao final do servico? (LASHEY, 2004, p.14-17)
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O dominio comercial, é caracterizado pela troca monetéria realizada ap6s prestado o
servico. Assim, a acolhida é moldada de acordo com o desejo do cliente, cadeias hoteleiras
apresentam diferentes servicos para publicos distintos. Desta forma, 0s espacos criados
“bebem da fonte” tanto do dominio social, quanto do dominio privado, buscando, assim,
trazer autenticidade para uma acolhida em que a maior preocupacao é a retencdo de clientes e

a geracgéo de divisas/lucro.

1.2 - Hospitalidade e Vulnerabilidade

Hospitalidade e vulnerabilidade, em um primeiro momento podem parecer ndo estar
conectadas, mas ndo ha como dissocia-las. Ao nos depararmos com um “estranho”, com um
“outro”, estamos diante do desconhecido e, portanto, vulneraveis.

Essa relacdo esta diretamente conectada ao acolhimento que, por sua vez, constitui a
hospitalidade. Segundo o dicionario Houaiss, acolhimento é a “maneira de receber ou ser
recebido; recepcédo; consideragao”. Esta definicdo faz parte do senso comum, mas para este
trabalho, considera-se o Acolhimento como algo além da acolhida, buscando o seu sentido
mais subjetivo, assim como destaca a pensadora portuguesa Isabel Baptista (2002), citada por
Oliveira e Santos (2010):

O mistério que € proprio da subjetividade nunca poderé ser possuido como coisa ou
alimento, o que ndo significa que ndo se pode, (ou deve) tentar a relacdo com esse
mistério, procurando criar lugares de comunicacdo. De contato e de proximidade.
Pelo contrério, s6 com uma relagio de proximidade possivel abragar
verdadeiramente aventura da descoberta, da realizacdo, e da superagdo de nos
mesmos. A hospitalidade entdo apresenta-se como experiéncia fundamental,
construtiva da propria subjetividade, devendo como tal ser potencializada todas as
suas modalidades e em todos os contextos da vida (OLIVEIRA; SANTOS, 2010

p.4)

A subjetividade da hospitalidade independe de sua forma, comercial ou ndo. Abre um
campo complexo no acolhimento que pode, entdo, ocorrer tanto na Escola Francesa, que o
considera como dadiva, quanto na Escola Americana, dentro de um processo em que ha troca
monetaria. Assim, acolhimento e hospitalidade coexistem.

Baptista (apud Oliveira; Santos 2010 p. 4) observa que para Lévinas:

[...] é apresenca de outrem, ou seja, a exterioridade absoluta, que provoca o desejo
metafisico, esse tipo de desejo que ndo sabe o0 que deseja. Um desejo impossivel de
confundir com aquele que emerge na esfera da necessidade, na qual nos ocupamos
em procurar ser felizes. (BAPTISTA, 2002, p.158)
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Apenas com a abertura a esta exterioridade do outro é que se pode conhecer a esséncia
do sujeito. Isto ndo quer dizer que ao nos hospedarmos em um hotel devemos nos pautar em
um desejo priméario do conhecimento, pois a construcdo desta relacdo esta baseada na abertura
do individuo para o outro. E esta abertura sé ocorre quando o individuo esta vulneréavel.

O significado de vulneravel é: (algo ou alguém) "Que tende a ser magoado, danificado ou
derrotado; fragil. Que pode ser ferido por; destruido (Etm, do latim vulnerabilis)’®. Esta
conceituacdo é conhecida e comumente utilizada, mas ao confronta-la com o entendimento de
Brown (2010), é clara a percepcao de que vulnerabilidade ndo é apenas um estado de se estar
aberto, ou fechado, para as relagdes sociais, mas, que esse “estado” pode, também, conduzir a
outros patamares. Em 2010 Brown também descorreu sobre vulnerabilidade, antes mesmo de

langar o livro Daring Greatly, ela escreveu:

And | know that vulnerability is the core of shame and fear and our struggle for
worthiness, but it appears that it's also the birthplace of joy, of creativity, of
belonging, of love.* (BROWN, 2010)

Assim, a vulnerabilidade, mesmo como centro de vergonha e medo, também pode se
tornar importante para a abertura do sujeito a experiéncias diversas. S6 € possivel acolher um
viajante quando se esta disposto a correr riscos. Até mesmo o ato de acolher um parente €
arriscado, pois ndo se sabe se esse hospede que passaria um final de semana ira continuar
utilizando os equipamentos da casa de forma indefinida.

Os temos vulnerabilidade e hospitalidade também estdo ligados quando buscamos
aceitar o outro estando abertos a fazer diferentes tipos de conexdes. No caso de uma
hospitalidade pautada no Dar, Receber e Retribuir, o risco de receber um viajante em casa é
muito maior do que em um hotel. Os direitos e deveres nos meios de hospedagem estéo
pautados na troca comercial, por sua vez regulada por normas, garantindo que a acolhida
ocorra de maneira segura.

A relacdo comercial possibilita uma seguranca que anteriormente ndo era possivel ser
assegurada em uma sociedade em que a acolhida estava pautada apenas no sujeito que recebia

— 0 anfitrido. Agora esta acolhida passa a estar condicionada ao capital. Para melhor entender

% Segundo o Dicio Dicionario Online da Lingua Poruguesa. Fonte: https:/www.dicio.com.br/vulneravel/ Acesso em:
30/05/2017

4 Tradugdo Livre: E eu sei que a vulnerabilidade é o cerne da vergonha e do medo e da nossa luta pela dignidade, mas parece
que, também, é o berco da alegria, da criatividade, do pertencimento, do amor.
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como esta vulnerabilidade afeta a todos nds, Theodore Roosevelt em discurso na Sorbonne
(Paris) no ano de 1910, intitulado Citizenship in a Republic foi utilizado por Brown no livro
Daring Greatly (2012):

It is not the critic who counts; not the man who points out how the strong man
stumbles, or where the doer of deeds could have done them better. The credit
belongs to the man who is actually in the arena, whose face is marred by dust and
sweat and blood; who strives valiantly; who errs, who comes short again and again,
because there is no effort without error and shortcoming; but who does actually
strive to do the deeds; who knows great enthusiasms, the great devotions; who
spends himself in a worthy cause; who at the best knows in the end the triumph of
high achievement, and who at the worst, if he fails, at least fails while daring
greatly®

De nada adianta buscar uma acolhida que possa ser entendida desde o seu sentido
psicologico, até o seu sentido literal, se ndo estivermos dispostos a enfrentar algumas
adversidades. O sistema capitalista nos possibilitou a seguranca de uma acolhida padronizada,
que resultou, de certa forma, em relacGes superficiais entre hospedes e hospedeiros. Todavia,
quando se trata de Hospitalidade, essa vulnerabilidade deve nos levar a “ser 0 homem na
arena’.

O viajante mais vulneravel é o mochileiro, ja& que estd mais exposto a diversas
variaveis, como ndo ter lugar para pouso ou precisar constantemente estar em contato com o
outro. Desta forma o viajante ndo tradicional se expde mais durante a viagem, a0 mesmo
tempo em que alcanga maior contato com a comunidade local, que de modo geral, ndo se
relaciona com o viajante tradicional, ja que este se hospeda os hotéis ou em outros meios de
hospedagem.

Viajar pode torna-se uma acdo vulneravel, para o hospede e para o hospedeiro.
Contudo, de certa forma, esse viajante tradicional® parece ter uma seguranca maior, podendo
até ser considerada como um escudo, pois o dinheiro envolvido na relacdo da viagem
possibilita comprar interacfes especificas, ou, até mesmo, adquirir uma experiéncia sem

contato pessoal ou direto.

° Tradugdo Livre: Nao é o critico que conta; ndo o homem que aponta como o homem forte tropeca ou onde o criador das
acOes poderia ter feito melhor. O crédito pertence ao homem que esta realmente na arena, cujo rosto é marcado pela poeira,
suor e sangue; que se esforca corajosamente; que erra, que vem diretamente uma e outra vez, porque ndo ha esfor¢co sem
erros e deficiéncias; mas quem realmente se esforgar para fazer as obras; que conhece os grandes entusiasmos, as grandes
devocdes; que se passa em uma causa digna; que ao final sabe melhor o triunfo das grandes realizagdes, e que na pior das
hipéteses, se ele falhar, pelo menos fracassa ousando [...]

6 Viajante tradicional: Sujeito que adquire sua viagem por meios tradicionais, por exemplo, em Agéncias de Viagem, e se
hospeda também em meios convencionais.
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De certa forma um espaco de acolhida tem a possibilidade de transformar-se em um
espaco em que, possivelmente, ocorra a interacdo verdadeira entre hospede e hospedeiro.
Nesse estado de interacdo € que pode acontecer a verdadeira acolhida. Nesse momento a
vulnerabilidade dos sujeitos parece auxiliar na construcdo de uma acolhida diferenciada. Uma
janela de oportunidade foi aberta e uma oportunidade de conhecimento, criada. Esta nova
oportunidade pode gerar diversas possibilidades, tanto de conhecimento dos gostos e
preferéncias de um cliente, quanto de modos ou possibilidades de melhor manter este
consumidor.

Quando o responsavel por um meio de hospedagem percebe que o hdspede tem
possibilidades de alimentar um sistema de informagdes, que tem como objetivo manté-lo fiel
a uma marca, deve aproveitar todas as informac6es deixadas pelo cliente, para que assim se
possa construir um sistema de acolhida diferenciada, baseada, exatamente, na abertura das
relacGes.

Mais do que apenas aproveitar oportunidades, como diz a Brown (2010) “let yourself

be seen while daring greatly”’

ou seja a construcéo psicoldgica de uma pessoa que aceita sua
vulnerabilidade é diferente daquela que a nega. Aqueles que negam a vulnerabilidade,
normalmente se fecham para o0 mundo e propiciam a desumanizacdo do trabalho, ou até
mesmo das relagdes pessoais.

Sobre a desumanizacgdo no trabalho, Oliveira e Santos (2010) trazem a luz Mauss, e
apresentam em sua andlise que: “Essas coisas sdo almas, tém alma, e sdo individuos e grupos
que as tratam como coisas” (OLIVEIRA; SANTOS, 2010, p.3). Estas coisas, no sentido
apresentado pelo autor sdo as pessoas, que tem a sua alma arrancada, transformando-as em
objeto, ou apenas uma maquina que faz os servicos. A desumanizacdo comeca a partir da
desconsideracdo da alma do sujeito, estas questdes de alma e sujeito ndo serdo contempladas
neste trabalho.

Pode-se transpor esta questdo para a hospitalidade, quando o cliente, requerente do
servico, parece esquecer que aqueles que o servem em determinado momento também tém
alma, que merecem respeito. Os seres humanos que trabalham em locais que ndo permitem
uma relacdo patrdo-empregado digna, normalmente se desconectam, pedem demissdo, ou até

mesmo se desligam para as questdes trabalhistas, de forma abrupta.

7 - . . .
Tradugdo Livre: Deixe-se ver enquanto aproveita as oportunidades.
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Esta questdo de desconexdo abrupta esta presente no capitulo seis do livro Daring
Greatly de Brown (2012), que auxilia aquele que o Ié a re-humanizar tanto a educagdo, quanto
o trabalho. Escreve a autora:

To reignite creativity, innovation, and learning, leaders must re-humanize education
and work. This means understanding how scarcity is affecting the way we lead and
work, learning how to engage with vulnerability and reconciling and combating
shame. 3(BROWN, 2012 p.184)

Desta forma, ao combater a vergonha no trabalho e na educacgéo, os beneficiados sdo
aqueles que participam do sistema. Sendo assim a vulnerabilidade esta diretamente ligada a
hospitalidade. Somente com um servico de hospedagem que tenha como mote principal a
humanizacdo, e que ofereca espacos que permitam acolher o viajante de forma real, é que a

"% em um individuo com real

acolhida seré realmente significativa, transformando o "quidam
necessidades e, portanto, humanizado.

Com a acolhida significativa, as fontes de informacdes, preferéncias e gostos do
cliente ficam mais aparentes, possibilitando, assim, por meio dessa abertura do hospede um
melhor entendimento sobre seus desejos e necessidades, para que um servigo cativante e de

qualidade possa-lhe ser prestado.

1.3 - Hospitalidade e Moral

Pode-se pensar que, a0 menos aparentemente, hospitalidade e moral ndo tém nada a
ver, mas a relacdo moral da acolhida nos remete desde os tempos biblicos até os dias de hoje.

Dentro do sistema de espacos de acolhida, tem-se 0s seguintes passos: recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter. Esses passos, de certa maneira, estdo imbuidos na questéo
moral, tanto do hospede quanto do hospedeiro. Sdo questdes que podem perpassar tanto pelo
campo da filosofia, quanto pela cultura de cada sociedade.

Trataremos aqui, dos conceitos filosoficos da Moral. Claro estd que este trabalho nédo
tem como objetivo principal (nem haveria tempo para isso — trata-se de um trabalho de

conclusdo de um curso de Graduacgdo) apresentar todos 0s autores que discutem moral, ou até

8 ~ . . T . ~ . . . ~

Tradugdo Livre: Para reativar a criatividade, a inovagdo, e 0 aprendizado, os lideres devem re-humanizar a educagéo e o
trabalho. Isto significa entender como a escassez esté afetando a maneira como lidamos e trabalhamos, aprendendo como nos
envolver com a vulnerabilidade e reconciliar e combater a vergonha.

9 Defini¢do: infrm. individuo sem importancia, insignificante. Fonte: Dicionario Houaiss Online.
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mesmo discutir se ha uma teoria mais correta. Aqui, a relacdo escolhida entre moral e
hospitalidade esta baseada nos imperativos hipotéticos e categdricos de Immanuel Kant.
O pensamento de Kant tem como base a hospitalidade baseada na moral, pautada na

obediéncia das leis da patria por aquele que nela habita.

Kant pede documentacdo, a hospitalidade kantiana tem limites, mas esté inserida
dentro de uma reflexdo maior: por um lado, no @&mbito da legislacdo da liberdade
interna e do respeito ao imperativo categorico; por outro lado no ambito da

legislardo da liberdade externa e do respeito as leis (PEREZ, 2007, p.26)

Uma vez que aqui, estamos tratando de redes e cadeias hoteleiras, a identificacdo do
héspede € indispensavel para garantir a seguranca do hospedeiro, além de em alguns casos
estar diretamente ligada as leis de alguns paises, como é o caso do Brasil. Em A Metafisica
dos Costumes Kant escreve sobre Moral.

Para o filésofo, existem dois imperativos: o categorico e o hipotético. Rissi (2012)

explica o entendimento de Kant sobre o imperativo categorico da seguinte maneira:

[...] este imperativo expressa 0 mandamento preciso as acgdes e, por justamente ndo ser um
meio para qualquer outra coisa, contém no interior de sua formulacdo uma ordenagdo que se
encerra no enunciado da méaxima. [...] (RISSI, 2012, p.196)

Percebe-se que esse imperativo estd diretamente ligado a Escola Francesa de
hospitalidade, em que a acdo da acolhida tem um fim em si mesma. N&o, ha, portanto, nada
além do receber propriamente dito, ndo ha segundas inten¢des. A acolhida nesse sentido passa
a ser algo em que ndo se buscam ganhos nas entrelinhas. Esta categoricamente voltado para a
acdo de acolher.

Transpondo a ideia para a questdo da hospitalidade, pode-se pensar que esta acolhida,
com fim em si mesma ndo necessariamente traz a vulnerabilidade do sujeito a tona. A oferta
passa a ser uma oferta em si, sem outras intengdes. Todavia, se considerarmos que cada
sujeito que acolhe, recebe por razdes especificas. Inserido neste mundo de possibilidades de
acolhimento pode-se ter alguém que tem uma vocacao especifica para acolher, trazendo assim
a humanizacao da acolhida, inserida no sistema capitalista. E esta vocacao da acolhida esta
diretamente ligada ao sentido psicolégico e humanizado do recebimento.

O outro imperativo moral considerado por Kant é o hipotético. Novamente, Rissi

(2012) resume este imperativo utilizando as seguintes palavras:
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Os imperativos hipotéticos, diferentemente [dos categdricos], sdo imperativos
derivados de fins. E isso quer dizer que seus ordenamentos sdo meios para alcangar
qualquer coisa que se queira. Eles buscam, extrinsecamente, qualquer fim que se
deseje, ja que apontam para algum fim possivel ou real (RISSI, 2012, p. 196)

A derivagdo de um fim, suscita ao prestador de servico uma segunda intencdo no
processo de acolhida. Desta forma, o hospedeiro ndo necessariamente estad interessado na
acolhida do cliente, mas nos recursos despendidos por aquele que é acolhido. O recebimento
passa a ser a segunda intencdo, e o enriquecimento a primeira. Como exemplo, pode-se pensar
em um mensageiro que sO desenvolve uma conversa com um hdspede pensando nas
possibilidades de gorjetas a mais que podera receber.

Acreditar que ndo haja mobilidade entre imperativos categérico e hipotético € arriscar-
se ao erro. Os imperativos, por serem tedricos, € 0 turismo por ser pratico, possibilitam a
mistura de ambos. Contudo, pode-se assumir que por diversas vezes, o imperativo que esta
mais atado ao turismo € o hipotético, pois, de certa forma, o fim da acolhida estd embebido no
sistema capitalista, e este sistema busca o capital. Até mesmo o bem-receber tem uma
finalidade diferente do acolhimento o lucro.

Né&o apresentar um fim em si mesmo, buscando algo implicito, ndo quer dizer que todo
0 sistema esteja condenado, e que ndo se devem ter ambigdes, ou segundas intencdes. Este
posicionamento do imperativo hipotético serve para demonstrar que, as segundas intencdes
dentro de um sistema podem ser vistos de maneira filoséfica. E este imperativo - hipotético -,
também pode vir a buscar a felicidade do sujeito, que ao ndo explicitar sua vontade em um
primeiro momento, busca-a implicita em outras coisas. Como exemplo desta questdo
poderiamos pensar em um trabalhador, que exerce sua funcdo sem realmente amar o que faz.
Ele estaria desempenhando uma fungdo, ndo pensando dela como um fim, mas sim no

pagamento que vira posteriormente. Kant (2009) nos leva a refletir:

Ha4, ndo obstante, um fim que se pode pressupor como efetivamente real em todos os
seres racionais (na medida em que a eles convém imperativos, a saber, enquanto
seres dependentes), logo uma inteng¢@o que eles ndo somente podem ter, mas da qual
se pode pressupor com seguranca que todos tém segundo uma necessidade natural, e
tal ¢ a intencdo da felicidade. O imperativo hipotético que representa a necessidade
pratica da acdo como meio para a promog¢ao da felicidade ¢ assertorico. (KANT
apud RISSI 2012, p.200)
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Esta busca pela felicidade, mesmo ndo sendo o principal objetivo deste trabalho é
imprescindivel para que se entenda a atualidade, em que sdo exercidas atividades com o
intuito, ou o pensamento em outras. Transpondo este sistema para o turismo a felicidade nesta
conjuntura é o lucro, ja que, de certa forma, estamos imersos em uma sociedade em que o Ter
tem mais peso do que o Ser. Rissi (2012) continua, "mesmo Kant afirmando haver este fim
naturalmente nos homens e que isto pertence a sua esséncia, ainda assim o imperativo da
prudéncia serd hipotético, ja& que o mandamento da razdo deste tipo se refere a escolha dos
meios para a felicidade propria.”" (RISSI, 2012, p. 200)

Apenas com a prudéncia dos prestadores de servico que atuam nos meios de
hospedagem é que se torna possivel ofertar uma experiéncia Unica para o hdspede. A
“interpreta¢ao” do hospede favorece o prestador de servi¢o, na medida que pode oferecer um
servico que considera a individualidade do cliente. O respeito a esta individualidade tambem
pode conduzir a felicidade tanto do prestador, ao receber uma gorjeta, quanto do cliente ao

receber um servigo Unico.

1.4 - A Escola Francesa de Hospitalidade

A Escola Francesa de hospitalidade tem como base a filosofia do acolhimento que
considera uma extrapolacdo do entendimento do simples acolhimento.

Vale ressaltar que esta escola considera as questdes da Moral tendo como base o
filosofo Lévinas. De modo geral, a Escola Francesa da Hospitalidade "se interessa pela
hospitalidade doméstica e pela hospitalidade publica e tem a matriz maussiana do dar-receber-
retribuir em sua base, ignorando a hospitalidade comercial.” (CAMARGO, 2004, p. 40)

Esta corrente de pensamento considera que o acolhimento possibilita o encontro com o
outro. Este encontro pode vir a fascinar o hospedeiro, que com o acolhimento, adquire

conhecimento, que outrora ndo estava disponivel em sua casa, pois ndo havia o estrangeiro.

Acolher o outro como hoéspede significa que aceitamos recebé-lo em nosso
territério, em nossa casa, colocando a disposicdo o melhor que somos e possuimos.
Contudo, nossa casa continua a ser [...] a nossa casa. Do mesmo modo, 0 outro
mantém a liberdade do forasteiro, continuando a seduzir-nos com sua exterioridade
e seu segredo. A hospitalidade permite celebrar uma distancia e, ao mesmo tempo,
uma proximidade, experiéncia imprescindivel no processo de aprendizagem humana
(BAPTISTA in DIAS, 2002, p.162)
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O processo de aprendizagem humana sO pode ocorrer quando, no caso da
hospitalidade, busca-se quebrar o distanciamento entre hdspede e hospedeiro. Para que a base
defendida por Marcel Mauss ocorra é preciso desvelar o outro, é necessario conhece-lo.

Tendo como base principal Marcel Mauss, e sua pesquisa antropoldgica e etnoldgica,
a hospitalidade debatida por esta escola estd ligada ao fenémeno primitivo do recebimento.
Desenvolve-se, nesses moldes, uma relagdo de obrigatoriedade e poder, que vém muito antes
do surgimento do turismo. Este poder ocorre dentro da relacdo hospede-hospedeiro, em um
primeiro momento, quem solicita abrigo depende do sujeito que tem um abrigo para oferecer.
Assim, a sequéncia de trés tempos de Mauss ocorre como forma de igualar esta balanca, que

estava desalinhada.

Mauss trata da troca da hospitalidade em sua sequencia em trés tempos: dar, receber,
retribuir o convite como oferta; a visita como hospitalidade recebida e o fato de
retribuir o convite -, mais do que da hospitalidade como troca. {...}Mauss de fato se
concentrou nos elementos que compBem a dadiva, e mais particularmente na
obrigacdo de retribuir [...] mais do que na troca em si mesma, que constitui,
segundo Lévi-Strauss, o fenébmeno primitivo (GOTMAN in MONTANDON, 2011,
p. 75)

Estar obrigado a retribuir uma dadiva possibilita, neste sistema, a criacdo de um
circulo virtuoso. Seguindo este pensamento, a hospitalidade torna-se infinita, ja que sempre
estaremos “obrigados” a devolver a dadiva. Ao mesmo tempo em que sugere ou permite este

circulo sem fim, é provavel que isso ndo ocorra, pois:

[...] ndo se oferece hospitalidade ao que chega anénimo e a qualquer um que ndo
tenha nome préprio, nem patronimico, nem familia, nem estatuto social, alguém que
logo seria tratado ndo como estrangeiro, mas como um barbaro (DERRIDA apud
CURY e ALIS, 2014 p.190)

O maior problema de se oferecer uma dadiva a um barbaro reside, assim, no fato de:
por ele ndo estar inserido na sociedade, talvez, ndo entenda a “obrigatoriedade" de retribuir
esta acdo, pondo assim em cheque o circulo presente na maxima de Mauss, podendo fazer
com gue uma dadiva nao retorne.

Desta forma a hospitalidade torna-se insustentavel, pois, assim como Isabel Baptista
discorre sobre Lévinas, a hospitalidade na corrente filoséfica desse pensador justifica-se como
um dos tracos fundamentais da subjetividade humana, na medida em que representa a
disponibilidade da consciéncia para acolher a realidade fora de si. (BAPTISTA, 2002, p.157)
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Quando uma pessoa ndo busca acolher-se, e ndo esta disposto a acolher o outro, hd um
problema no acolhimento. Este problema pode ser ignorado se considerarmos a hospitalidade
absoluta, ou potencializado, se considerarmos a hospitalidade condicional. A hospitalidade
absoluta, ou incondicional, tem como um de seus pilares a ruptura da hospitalidade

propriamente dita, pois esta:

[...] supbe uma ruptura com a hospitalidade no sentido corrente, com a
hospitalidade condicional, com o direito ou o pacto de hospitalidade [...] a
hospitalidade absoluta exige que eu abra minha casa e ndo apenas oferega ao
estrangeiro (provido de um nome de familia, de um estatuto social de estrangeiro,
etc.) mas ao absoluto, desconhecido, andnimo, que eu lhe ceda lugar, que eu o deixe
vir, que o deixe chegar, e ter um lugar no lugar que oferego a ele, sem exigir dele
nem reciprocidade (a entrada num pacto), nem mesmo seu nome. (DERRIDA apud
CURY e ALIS, 2014 p. 197-198)

Esta formulacdo de pensamento aproxima-se do pensamento corrente de hospitalidade

aceito na sociedade judaico-crista:

[...] Quando deres um jantar, ou uma ceia, ndo chames 0s teus amigos, nem os teus
irmados, nem 0s teus parentes, nem vizinhos ricos, para que ndo suceda que também
eles te tomem a convidar, e te seja isso recompensado.

Mas, quando deres um banquete, chama os pobres aleijados, coxos e cegos,

E seras bem-aventurado; porquanto ndo tém com que to recompensar; porque
recompensado sera na ressureicdo dos justos. (BIBLIA SAGRADA, Evangelho de
Lucas, 14:12-14)

Desta forma, a hospitalidade incondicional pode estar diretamente ligada a diferentes
mitos, habitos e comportamentos de cada cultura que pode vir a possibilitar um acolhimento
incondicional do sujeito, que ndo busca uma retribuicdo no momento da acolhida, mas espera
receber algo, maior ou ndo, futuramente. De certa forma este tipo de acolhida é mais
vulneravel para o hospedeiro, que pode ser submetido as mais diversas situacdes. Neste

sentido o recebimento passa a ser construido:

Como se a lei da hospitalidade definisse essa prépria impossibilidade, como se ndo
se pudesse sendo transgredi-la, como se a lei da hospitalidade absoluta,
incondicional, hiperbdlica, como se o imperativo categérico da hospitalidade
exigisse transgredir todas as leis da hospitalidade, a saber as condicdes, as normas 0s
direitos e os deveres que se impdem aos hospedeiros e hospedarias, aos homens e as
mulheres que oferecem e aqueles e aquelas que recebem a acolhida. (DERRIDA
apud CURY e ALIS 2014 p. 198)
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A problemética desta formulacdo € a seguinte: como, entdo, receber
incondicionalmente propiciando uma experiéncia de acolhida que ndo faga mal, tanto para o
hdspede quanto para o hospedeiro? O imperativo categdrico de Kant (2009), nos faz refletir
sobre a moralidade da acolhida. Nao podemos mentir, j& que se mentirmos, estaremos
aceitando que 0s outros sujeitos também mintam para nos.

Desta forma a retribuicdo na hospitalidade incondicional também é colocada em
cheque, se considerarmos este tipo hospitalidade na atualidade. Por este motivo, de maneira
geral utiliza-se outra classificacdo nas relacdes comerciais: a hospitalidade de direito, ou
hospitalidade condicional que é criada a partir da oposicao entre a hospitalidade de direito e a
hospitalidade absoluta (LEDOUX, 2011 p. 733). Nesta nova categoria,

O estrangeiro, 0 xenos [...] que, segundo Benveniste, entra num pacto, esse
estrangeiro que tem direito a hospitalidade na tradicdo cosmopolita que encontrara
sua forma mais potente com Kant [...] esse estrangeiro, pois, é alguém a quem, para
recebé-lo, comegamos por perguntar seu nome; instamo-lo a declinar e garantir sua
identidade [...]. (DERRIDA apud LEDOUX, 2011, p.733)

Para que ocorra o recebimento, em uma hospitalidade de direito, o estrangeiro precisa
ser convidado; o pacto, neste sentido, € o convite formal. Este convite — de adentrar-se -,
também pode, mas ndo necessariamente ocorre na hospitalidade incondicional — em que o
receptor acolhe de maneira holistica 0 hdospede -. A fundamentacdo na base incondicional
possibilita um acolhimento Unico para 0 sujeito, que considera tanto seus aspectos
psicoldgicos, quanto fisicos. A Escola Francesa de Hospitalidade considera estes dois tipos de

acolhida, incondicional e de direito.

1.5 - A Escola Americana de Hospitalidade

A Escola Americana de Hospitalidade, tende a ser, talvez, “demasiadamente”
operacional. Segundo Camargo (2004), "Tudo acontece como se da antiga hospitalidade
restasse apenas a sua atual versdo comercial , baseada no contrato e na troca estabelecida por
agéncias de viagens, operadoras, transportadoras e por hotéis e restaurantes” (CAMARGO,
2004, p.40).

A operacionalidade da Escola Americana, ao mesmo tempo que possibilitou uma
experiéncia padronizada por meio de franquias de hotéis, também permitiu uma mudanca

drastica no sistema de acolhimento, que outrora era baseado na maxima de Mauss (Dar,
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Receber e Retribuir). Inserida no sistema de trocas, a hospitalidade nesta Escola surge com a

aglutinacdo, ou aglomeracéo, de servicos da hotelaria. Lashey (2004) vai além e comenta:

A oferta da hospitalidade comercial depende da reciprocidade com base na troca
monetaria e dos limites da concessdo de satisfagdo aos hdspedes que, no fim,
causam impacto sobre a natureza da conduta hospitaleira e da experiéncia da
hospitalidade. Tanto o anfitrido quanto o hospede entram em uma conjuntura de
hospitalidade com reduzido sentido de reciprocidade e obrigacdo mutua. Para o
anfitrido, os motivos para ser hospitaleiro séo basicamente ndo-pertinentes: o desejo
de suprir com exatiddo a quantidade de hospitalidade que assegurara a satisfagdo do
hospede, o desejo de limitar o ndmero de reclamagdes €, esperangosamente, o desejo
de gerar uma visita de retorno enquanto se apura o lucro. Para o hdspede, ha pouco
senso de obrigacdo mdtua relativo ao contexto doméstico. Raras vezes o hdspede
pressente que 0s papéis serdo invertidos e que ele se tornara anfitrido em outra
ocasido. A troca financeira isenta o héspede da obrigacdo mutua. (LASHEY, 2004,
p.19)

Tendo isto em mente, a Escola Americana busca muito mais um tipo de hospitalidade
institucionalizada, ou seja, dentro de espacos privados. Ainda de acordo Camargo (2004), os
espacos privados em que ocorrem a hospitalidade estdo inteiramente interligados, nos ambitos
de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter. E responsabilidade desses locais: oferecer
servicos profissionais de hospedagem, hoteis, restauracdo, e de eventos e espetaculos nos
espacos privados de lazer, respectivamente.

E importante ressaltar que esta forma de separacdo do espaco privado, ndo
necessariamente ocorre todo tempo. Existem diversos tipos de hospedagem que utilizam da
oferta provenientes da propria cidade para suprir a falta de espacos de lazer no
empreendimento privado. As cidades também podem, e devem, ser hospitaleiras oferecendo
espacos e sinalizacdo que acolham tanto aquele que nela ja reside, quanto o estrangeiro.
(GRINOVER, 2007)

A oferta da hospitalidade comercial esta diretamente ligada a rentabilidade do turismo
como um todo, pois a criacdo de servicos especializados busca satisfazer um grupo especifico
de pessoas que pode vir a trazer mais recursos financeiros do que um outro grupo. Assim, a
Hospitalidade transforma-se em comercial a partir do momento em que se insere num sistema
comercial, e busca a profissionalizacdo dos servicos de recepcdo, restauracdo e
entretenimento.

Especificamente dentro desta questdo comercial, pode-se considerar o embate de
ideias que outros pensadores, fora da Escola Americana de Hospitalidade buscam trazer. Qual
seria entdo a real diferenca entre ser receptivo e ser hospitaleiro? Segundo o dicionario Dicio
(2017) a definicdo de receptivel é: “adj. Que merece ser recebido; que se consegue receber;
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aceitavel ou admissivel: perddo receptivel”. Esta definicdo em particular permite-nos perceber
que a hospitalidade nos meios de hospedagem esta muito mais ligada a receptividade do que a
prépria hospitalidade. Mesmo, os sinbnimos de receptividade também podem ser, “aceitavel
ou admissivel”. Sendo assim a receptividade parece estar ligada as condicGes fisicas de um
meio de hospedagem. Esse entendimento estd diretamente relacionado a definigdes de

hospedagem de Chon e Sparrowe (2003).

Para muitas pessoas, hospedagem é simplesmente um lugar para dormir. Para outras,
a infra-estrutura de hospedagem corresponde a um conjunto de servi¢os que vao
muito além de fornecer uma cama, oferecendo também instalacOes de lazer e
entretenimento. Por este motivo a induUstria da hospitalidade desenvolveu-se para
acomodar os hospedes com as mais variadas preferéncias - oferecendo desde hotéis
econbmicos ate 0s muito luxuosos e os grandes resorts de lazer (CHON &
SPARROWE, 2003, p. 6)

Desta forma, a industria da hospedagem se adaptou aos diferentes publicos, para que
assim, o acolhimento pudesse ser feito da maneira mais satisfatoria possivel. Em “A Misséo e
0 Produto da Hospitalidade”, Penney traz a luz um pensamento pratico: "Se nds satisfazermos
nossos clientes, mas falharmos ao satisfazer nosso negécio, logo estaremos falidos. Se obtermos]sic]
lucro, mas falharmos na satisfacdo dos clientes, logo estaremos sem clientes." (PENNEY apud CHON
e SPARROWE, 2003 p. 9). Sem um plano de negocios firmado no desempenho fiscal do meio
de hospedagem é quase impossivel que este empreendimento tenha condi¢fes de manter uma
estrutura voltada a experiéncia do viajante. Mesmo estando voltados para o objetivo de se
manter atuantes no mercado, os meios de hospedagem, que seguem a Escola Americana de

Hospitalidade procuram satisfazer os clientes considerando dois objetivos principais:

Restaurantes e hotéis tém um objetivo duplo: satisfazer fisica e psicologicamente as
expectativas dos hdspedes. Eles conseguem isso oferecendo um bom produto
(refei¢Bes ou acomodacdo) e um bom servico, servindo a refeicdo e entregando as
acomodac0es da maneira apropriada. (CHON e SPARROWE, 2003, p. 9)

Estes objetivos possibilitam o aparecimento de diversas formas de experiéncias. Pois,
a indastria do acolhimento — as redes e cadeias hoteleiras — sempre, ou quase sempre,
colocam a experiéncia do cliente em primeiro lugar. Se o hotel ndo tiver condicdes financeiras
para oferecer servicos variados, o estabelecimento estara primordialmente pautado no
oferecimento de um bom servico. Este servico, por ser de uma Escola de Hospitalidade
completamente voltada para uma acolhida pratica, € importante para que se entenda que a

base utilizada para que a acolhida possa ser considerada boa € a praticidade e a viabilidade de
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aplicacdo. Pois de nada adianta um servico que pensa na filosofia da acolhida, mas ndo pode

demonstrar uma viabilidade pratica.

A base para um “bom servigo” ndo se assenta em filosofia abstrata nem em codigo
de regras (certamente € muito mais do que dizer “tenha um bom dia” ou atender o
telefone antes que ele toque trés vezes). Ao contrario, vem de um processo interativo
em que as pessoas respondem com sensibilidade as expectativas. O funcionario
inicia o processo sondando cuidadosamente as expectativas do hospede (CHON e
SPARROWE, 2003, p. 12)

A Escola Americana apresenta um esquema voltado para atingir 0 sucesso no
momento de servigo. Este esquema, apresentado na Figura 1 possibilita-nos compreender que
0 sucesso da hospedagem, do ponto de vista do gestor, é alcancado quando ocorre uma atitude
voluntéria, espontanea. Esta atitude permite ao hospede sentir-se Gnico, através do processo
interativo entre prestador de servico e solicitante do servico.

A mesma figura também possibilita ao leitor compreender que um servigo sO acontece
de forma espontanea quando o cliente € informado do que est& acontecendo colocando, assim,

a comunicacao entre hdspede e hospedeiro em primeiro lugar.
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Capitulo 1 Bem-vindo a Industria da Hospitalidade °
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FIGURA 1 - PROCESSO DE CLASSIFICACAO DAS OCORRENCIAS NO MOMENTO DO SERVICO.
Fonte: Lashley (2004) p.13

Além da comunicacdo bem feita entre prestador de servico e cliente, Knutson apud

Lashley (2004) propde 10 principios que tém como objetivo obter a satisfacdo do hdspede.

Sao eles:

1 - ldentifiqgue seu hdspede. Personalizar as relagBes usando o nome do hospede
nem sempre é possivel, mas uma interacdo sincera e calorosa é muito bem-vinda.

2 - Dé uma boa primeira impressdo. Os héspedes julgam o que sua propaganda
anuncia de acordo com o que eles acreditam e apenas aceitam novas informacoes
que combinem com suas crencas. Mudar uma primeira impressdo negativa é um
desafio quase impossivel.

3 - Atenda as expectativas de seu hdspedes. Os hospedes esperam um ambiente sem
problemas. Tudo o que eles querem é ter suas necessidades satisfeitas sem maiores
preocupacoes.

4 - Diminua o esfor¢o do cliente. Os hdspedes querem fazer o minimo possivel de
esforco para adquirir seu servigo. Lembre-se: eles estéo |4 para relaxar.

5 - Facilite as decisdes do cliente. Os hospedes podem nado estar familiarizados
com tudo o que vocé tem a oferecer. Vocé pode ajuda-los a decidir de maneira sutil,
como, por exemplo, exibindo em uma bandeja uma sobremesa flamejante que
certamente chamard a atencao.

6 - Concentre-se na percepcdo do cliente. Ndo importa se a percepcdo do héspede é
precisa ou ndo; para ele, ela é a verdadeira.

7 - Evite fazer o hospede esperar. O tempo de espera sempre parece quatro vezes
maior do que realmente é.
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8 - Crie lembrancgas que o hospede gostara de reviver. Bons tempos e lembrancas de
bons tempos sdo o que realmente vendemos. Quando os clientes deixam um
estabelecimento, tudo o que levam com eles mesmos sdo as lembrangas... € S80 as
boas lembrancas que os fazem voltar.

9 - Seu cliente se recordard de mas experiéncias. Tenha em mente que ele falara
dessas mas experiéncias, aumentando os detalhes toda vez que conta-las. Isso podera
causar ma impressdo de seu estabelecimento em pessoas que ndo o conhecem.

10 - Deixe o cliente em débito com vocé. Sua meta é fazer seus hdspedes deixarem o
hotel com a sensacéo de ter recebido muito mais pelo que pagaram, e com a ideia de
que lhe devem um retorno. (KNUTSON apud CHON e SPARROWE, 2003, p. 11-
12)

Estes objetivos, em suma, representam a forma com que a hospedagem deve ser feita,
ao obedecer os principios técnicos da Escola Americana de Hospitalidade. Como se Vé, a
Escola traz diversos aspectos técnicos, e realmente alcanga um novo nivel na prestacdo de
servicos dessa industria.

Na Escola Americana, entdo, a hospedagem € tratada exclusivamente de maneira
técnica, o que permite ao investidor no setor hoteleiro encontrar diversos estudos de caso que
Ihe possibilitam melhor treinar seus funcionarios, em busca de sempre atender e superar as

expectativas do cliente.
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CAPITULO 2 - HOSTILIDADE

De maneira geral, ao se pensar a hospitalidade renega-se a hostilidade. No entanto,
deve-se, mesmo que de forma superficial, procurar entender o antonimo do termo
hospitalidade para que se possa chegar a um melhor entendimento da benevoléncia
propriamente dita. Desta forma, a hostilidade, além de apresentar uma contraposi¢do, também
traz consigo questdes relacionadas a figura do estrangeiro. Pois, o estrangeiro, ou 0 xeno, a
depender da cultura em que esta inserido pode causar diversas interpretacbes e conotagdes,
positivas ou negativas.

O pesquisador que estuda esta palavra tem total possibilidade de direcionar o caso da
hostilidade tanto para o lado negativo, quanto para o lado positivo do termo. A hostilidade
pode carregar uma positividade em si, quando a seguranca do que foi hostil €, anteriormente,
ameacada. Cabe comentar que a hostilidade, neste caso, € a falta de hospitalidade e ndo uma
acdo negativa direcionada a um sujeito especifico.

Em um primeiro momento, a hostilidade estd ligada somente ao ato negativo, mas
algumas vezes a inospitalidade esta relacionada a protecdo daquele que no momento nao esta
pronto, ou disposto a acolher. Estas defini¢des serdo utilizadas para discorrer sobre a questao
da hostilidade, para que por fim chegue-se a um melhor entendimento de como a hostilidade e

a inospitalidade se ligam a hospitalidade.

2.1 - O que é Hostilidade?

Etimologicamente, a palavra hostilidade vem do latim hostilis. Segundo o Dicionario
de Latim Essencial (REZENDE, 2005), esta palavra tem o prefixo hostis, que como adjetivo,
significa “inimigo”. Ja como substantivo, esta palavra passa a significar “igualar, por no
mesmo nivel”. Sendo assim, a hostilidade tem sua raiz relacionada a hospitalidade, pois 0s
termos derivaram da mesma concepcao de recebimento.

Segundo o dicionario Michaelis da Lingua Portuguesa'®, hostilidade significa: “1-
Qualidade de hostil; 2 - Ato ou efeito de hostilizar(-se); 3 - Atitude agressiva”. J& a palavra

hostil carrega consigo os seguintes significados: “1 - Que denota agressividade; 2 - Que ndo é

1% Michaelis (2015) Fonte: Editora Melhoramento
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favorével; 3 - Que demonstra ma vontade”. Os significados trazidos pelo dicionario nos fazem
melhor entender a sutileza do termo, além de nos possibilitar compreender que ha diferentes
niveis de hostilidade, desde uma ma vontade, podendo chegar a uma agressao.

Uma agressdo pode ocorrer de diferentes formas, mas pode-se dizer que existem,
basicamente, duas: a verbal e a fisica. Nenhuma dessas agressfes é aceitavel em qualquer
circunstancia, muito menos quando se trabalha com prestacdo de servigos. Nesse cenario a
hostilidade pode surgir como uma tentativa de igualar agressoes ja sofridas anteriormente. Em
um trabalho em que ndo hd humanizacdo dos espacos, a probabilidade de agressdao aumenta.
Desta forma a humanizacdo dos espacos possibilita uma prestacdo de servigo positiva, tanto
para o cliente, quanto para os proprios prestadores de servico, que por estarem envoltos em

uma relacdo hospitaleira, ndo hostilizardo os clientes.

2.2 - A figura negativa do Estrangeiro

Para que se entenda o estrangeiro é preciso compreender como se criou a figura do
anfitrido. Cada cultura traz diferentes mitos da acolhida, e desta forma possibilita diversas
formacdes sociais do estrangeiro. Em algumas, o estrangeiro pode ser visto como Deus, que
estd de passagem, testando a benevoléncia, ou ndo, dos seus suditos, enquanto em outras
culturas, o estrangeiro tem a conotagdo negativa exaltada.

Esta conotagdo negativa do termo “estrangeiro”, surgiu a partir do desenvolvimento da
palavra “hospede”. Lé-se em Ledoux (2011): "Na origem tanto hdspedes quanto hostis
significavam “estrangeiro” e foi somente ao cabo de uma evolugdo que a palavra hostis
passou a designar o inimigo.” (LEDOUX in MONTANDON, 2011, p.731). Tendo como base
este desenvolvimento do termo, a negatividade permitiu criar duas palavras que inicialmente
significavam a mesma coisa. Tanto o hdspede, quanto o hospedeiro tém, a principio, 0
desconhecimento um do outro; se este desconhecimento ndo existisse eles seriam
considerados amigos, conhecidos ou familiares.

O anfitrido, neste caso, segundo Ledoux (2011) oferece uma “hospitalidade, [...] um
ato, sem duvida caridoso, mas refletido e assumido por aquele que chamamos de
‘hospedeiro’. Ora, Anfitrido ndo age, ele sofre a a¢do [...]" (ibid p. 731) O anfitrido assume a

responsabilidade do acolhimento, quer ela aconteca para o bem de ambos, ou para o mal de
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uma das partes. Por este motivo, ao entenderem que o outro pode vir a fazer mal para o
hospedeiro é que ocorre a criagdo da figura negativa do estrangeiro.

A acdo, entdo, pode tanto ter uma conotacdo negativa, quanto positiva. Serd negativa
se uma das partes envolvidas no acolhimento for hostilizadas pela outra. Ou positiva se
houver uma relagdo de acolhimento verdadeiro, inserido, ou ndo, em uma hospitalidade
incondicional, em que as expectativas, tanto do hdspede quando do hospedeiro sdo supridas.

Esta nocéo de acolhida que considera em sua prépria criacdo 0s mitos, passa a tratar a
hospitalidade ndo mais como uma acolhida individualizada, mas como a hospitalidade de um
povo (LEDOUX, 2011, p. 734) Sendo assim, a figura negativa do estrangeiro é construida
socialmente, perpassada usualmente pelas histérias contadas por um povo.

Assim como o mito tem poder sobre como a acolhida do estrangeiro pode ser feita, o
territorio também traz consigo diversas relagdes, tanto histéricas quanto sociais, que

possibilitam uma “categoriza¢do” do estrangeiro. Lé-se em Pereira (2011):

A mudanca do territorio provoca efeitos na subjetividade que podem resultar em
mudanca de posicdo subjetiva desde que o sujeito consiga se confrontar com a
hostilidade-hospitalidade primordial que o constitui, e a estranheza reeditada pela
imigracdo (PEREIRA, 2011 p.1)

Nesse artigo de Pereira, a relacdo hospitalidade-hostilidade ocorre frente ao
estrangeiro que se muda. Desta forma a mudanca esta muito mais relacionada a criacdo de um
enfrentamento do desconhecido do que propriamente a construcdo cultural do estrangeiro.
Mesmo assim, a constituicdo do estrangeiro também é primordial quando se pensa nos
encadeamentos dela provenientes. Se tomarmos como exemplo um sujeito cristdo, para
entendermos a relacdo de hostilidade para ele, existem dois tipos de “estrangeiros" distintos
nesta relacdo: o barbaro — um homem que ndo fala a lingua dele - e 0 pagdo — um homem que
fala a lingua, mas ndo compartilna das mesmas crencas -. O barbaro neste sentido €
apresentado como:

[...] alguém desconhecido, desprovido de identidade confiavel, que poderia se
tornar o vetor das representacdes absolutas do barbaro. Entdo se compreenderia que
a territorializacdo do estrangeiro pela hospitalidade aparega como a positivacdo

deste negativo etnocentrista que é o barbaro. (MANZI e SURLAPIERRE, 2011,
p.797)

A exemplificacdo do cristdo feita anteriormente tem como objetivo simplificar o
entendimento desta questdo em particular. Ndo ha intencdo de se dizer que os béarbaros
primitivos tiveram qualquer tipo de relacdo com a religido. Pois o barbaro, segundo Manzi e

Surlapierre (2011), além de ser desconhecido e desprovido de identidade, o também apresenta
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uma barreira primordial na construgdo de uma relacdo de hospitalidade: o desconhecimento
da lingua. Enquanto o pagdo, j& € membro integrante da civilizacdo, apenas sendo
diferenciado por apresenta-se como um n&o crist&o.

Cada sociedade, em diferentes tempos da histéria, criou uma relagdo com o
estrangeiro, diferente, tanto por aspectos geogréaficos, quanto relativos a propria estruturacdo
da sociedade. Os gregos, por exemplo, tinham diferentes tipos de estrangeiros, classificados
como estrangeiros politicos, que poderiam, ou ndo, ter o direito ao voto, no que se refere a
P6lis™

Hospede opunha-se ao metoikos (estrangeiro politico, na Grécia ndo fazia parte da
polis) Estrangeiro cultural Barbaro, ndo conhecia a lingua e se achava nos mesmos
limites do logos “enquanto 0s escravos eram de origem bdarbara, os metecos

residiam nas cidades, sem todavia dispor de direitos politicos”. (MANZI e
SURLAPIERRE, 2011, p.797)

A forma com que se lida com os estrangeiros esta diretamente ligada a construcéo
cultural de um grupo. Inicialmente a chegada de desconhecidos poderia significar perigo
eminente, de essa comunidade ser atacada, pilhada, ou subjugada aos recém chegados. Desta
forma restam duas alternativas “Ou confiar inteiramente, ou desconfiar inteiramente [...] em
suma, fazer guerra ou oferecer uma dadiva”. (ibid 2011, p.796)

Este posicionamento, em que de certa forma todos estamos envoltos, oscila entre os
conceitos de hospitalidade e hostilidade. A figura do estrangeiro, muda de acordo com o
sujeito, que de todas as formas, acolhendo ou rejeitando, tem uma estranheza inicial do
desconhecido. Esta distancia, ou estranhamento, ocorre pois hd uma espacializacdo da
diferenca das culturas (MANZI e SURLAPIERRE, 2011, p.797). Este espaco, ou
distanciamento entre as culturas, pode vir a gerar um estranhamento. Em um primeiro
momento este estranhamento ¢é até mesmo benéfico, pois o0 desconhecido pode vir a trazer um
impacto negativo em uma comunidade.

Estar preparado para receber significa estar pronto para confiar, ou desconfiar do outro.
Esta desconfianca, gerada pela distancia entre as culturas possibilita a negativacdo do
estrangeiro. Desta forma, o primeiro passo em rela¢do ao estrangeiro desconhecido acontece
de um modo baseado na dicotomia entre confianca e desconfianca. A hospitalidade neste
caso, segundo Manzi e Surlapierre torna-se indecisa. Pois ndo se sabe ao certo as reais

intencdes do estrangeiro.

M Cidade-estado referente a Grécia Antiga. Fonte: Dicio Online (2017)
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A hospitalidade se torna assim uma passagem indecisa, uma tendéncia variavel [...]
como um processo reversivel entre membro e ndo membro. Assim é possivel manter
na alca de mira da hospitalidade a hostilidade inicial da qual ela se separa, mas que
pode retornar a qualquer momento sob a forma de um fim abrupto da acolhida, ou
diretamente sob a forma de uma inospitalidade arraigada. (MANZI e
SURLAPIERRE, 2011, p.797)

A indecisdo da hospitalidade possibilita tanto a criacdo de um estrangeiro negativo,
quanto positivo. Um estrangeiro positivo é aquele em que a acolhida transcorre sem
percalcos, o negativos é aquele em que a hostilidade acontece. Cada cultura apresenta
diferentes olhares sobre o estrangeiro, podendo tanto criar uma imagem positiva ou negativa
do mesmo. Por este motivo compreender a formagdo das culturas, e seu desenvolvimento,

possibilita um melhor entendimento da carga negativa associada ao estrangeiro.
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CAPITULO 3 - HOSPITALIDADE HOSTIL?

De certa forma, se considerarmos que estamos envoltos em uma relagdo constante
entre hospitalidade de hostilidade, podemos entender melhor que a hostilidade surgiu, em um
primeiro momento, como mecanismo de defesa. Mas este mecanismo nem precisaria ser
criado se tivéssemos a capacidade de enraizarmos 0 contexto de paz presente em “A Paz

Perpétua” de Immanuel Kant seria possivel compreender que:

[...] a superficie terrestre ndo se dispersa ao infinito, ou seja, a Terra possui um
formato circular e, portanto, quanto mais um individuo tenta ficar longe de uma
pessoa, mais perto fica de outra. A hospitalidade ndo se trata de filantropia, mas sim
de um direito. Direito de visita e de superficie, inerente a todos, pois um ndo possui
mais privilégio do que o outro de estar em determinado lugar. (PAGLIONE S.D,

p.1)

Tendo esta especifica relacdo em mente, pode-se vislumbrar que a hospitalidade, de
certa forma, pode transformar-se em uma hostipitalidade, termo apresentado por Jacques
Derrida (apud CAMARGO 2004). A relagdo existente em os dois termos — hospitalidade e
hostilidade —, permite que, por ndo termos o tratado de paz perpétua assinado, estejamos
diretamente vulneraveis a hostipitalidade, esta ocorrendo como um meio para manter a paz. A
hospitalidade, mesmo que com uma conotacdo falsa possibilita a manutencdo da paz e o
oferecimento de servicos para todos aqueles que os demandam, pois para a manutencdo da
paz ndo necessariamente deve-se demandar amor incondicional do outro.

De nada adianta buscar a hospitalidade real e verdadeira, quando ela ndo pode ser
oferecida verdadeiramente. Muito mais vale um bom acolhimento, mesmo sem vontade, do
que ndo se ter um local de acolhida. Obviamente, neste ponto deve-se guardar as devidas
proporcoes de acolhimento e de hostilidade em um servico de acolhida.

Neste capitulo busca-se relacionar hospitalidade e hostilidade, tendo como base a
relacdo presente na Figura 2. A figura foi criada pelo autor do presente trabalho, logo no
inicio das ponderac6es sobre o tema que escolhera e os objetivos que intentava alcancar. A
figura busca demonstrar que estamos envoltos em um péndulo, que varia entre a hospitalidade
e a hostilidade, e que € na intersecdo dos dois circulos que vivemos.

A hospitalidade verdadeira ocorre quando ambos 0s sujeitos — anfitrido e hdspede — se
acolhem mutuamente. Ja a hostilidade ocorre quando ndo é possivel estabelecer um relacéo

entre eles.. Na intersecdo dos termos é que acontece o turismo e a prestagdo de servicos.
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( Hostipitalidade )

FIGURA 2 - ESQUEMA DA RELACAO HOSPITALIDADE-HOSTILIDADE NO COMERCIO.
FONTE: ELABORADO PELO AUTOR

O estudo da hospitalidade tende a prever os mais diversos cenarios da acolhida,
enquanto, também, de modo geral, desconsidera a relacdo presente entre hospitalidade e
hostilidade. De algum modo estamos envoltos nessa dicotomia, e deve-se buscar entender
como essa dicotomia funciona, e o motivo de ela se apresentar nas mais diversas formas de
acolhida. Também pode-se pensar em transposicdes deste caso, ndo apenas para o turismo,

mas tambem para as mais diversas areas sociais.

3.1 - Vulnerabilidade das relacdes

Vivemos em um mundo cercado por a¢des, tanto positivas, quanto negativas. Permitir-
se entender estas relacdes possibilita ao sujeito compreender seu mundo. Mesmo em um local
em que a hospitalidade torna-se produto, ha uma vulnerabilidade no servico. Vale notar, que
nesse ponto a vulnerabilidade no servico ndo necessariamente tem uma conotacdo negativa,
assim como disse Brown, a vulnerabilidade é o cerne da criatividade. E a criatividade pode

tornar a acolhida em uma experiéncia Unica.
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A relacdo presente entre hospitalidade e vulnerabilidade é, também, central ao
desenvolvimento da hostilidade. Se um sujeito ndo estivesse em posicdo vulneravel, ndo
sofreria (ou ndo sentiria) hostilidade. H4, indiretamente, na acolhida, uma relacdo de poder
entre 0 acolhedor e o acolhido. O hospedeiro tem algo de que o hdspede necessita, assim
ambos mergulham na jornada para o descobrimento do desconhecido. O primeiro movimento

é 0 encontro.:

[0] Movimento primeiro da dadiva é por natureza incondicional: “ndo ha meio-
termo: confia-se inteiramente ou desafia-se inteiramente (Mauss, 1966, p. 277) Esse
salto no desconhecido, pelo qual nos confiamos inteiramente ao estrangeiro, esta na
medida de uma ameaca de hostilidade. E somente depois que essa alianga
incondicional foi selada que cada um pode comecar a discutir seus termos, a
“colocar condi¢Bes” - e a romper aliancas se ele se considera lesado, isto é, traido.
Assim, “a incondicionalidade condicional” prdpria da dadiva da hospitalidade cessa
de parecer paradoxal tdo logo se distinguem estes dois momentos [...] (DANIELLE
PERROT in MONTANDON, 2011, p. 66)

Quando se pensa em servigos de hospedagem, a incondicionalidade condicional esta
diretamente ligada ao capital, incondicional no sentido da acolhida mas condicionada ao
pagamento. Desta forma as aliancas que sdo formadas tém como base a troca monetaria, que
se apresenta como principal “sujeito" mantenedor dos servigos. Apds 0 momento do encontro,
e todos os questionamentos pertinentes, quando se descobre que o cliente que quer (e precisa)
ser acolhido ndo tem a intencdo de fazer mal a quem o recebe é que a acolhida, de fato,
ocorre.

Os procedimentos de identificacdo séo feitos historicamente "O estrangeiro sempre faz
mal aquele que recusa a interrogacdo. Pois justamente o papel do outro em sua pura
alteridade, de estrangeiro, € sempre questionar nossas certezas." (ENRIQUEZ, 1998 apud
PEREIRA, 2011, p.13)

Hospitalidade e hostilidade se relacionam — a partir da vulnerabilidade — e, como ja se
falou aqui, anteriormente, desde sua etimologia. A juncdo eventualmente proposta —
hostipitalidade — pode ser vista como uma tentativa de retorno ao termo em latim hostis, que,
de certa forma traz consigo a probabilidade de surpresas, do desconhecido.

Atualmente a sociedade encara a hospitalidade de duas formas: como parte integrante
de servicos e como regra de etiqueta. Ha todo um ritual presente na acolhida de parentes ou
amigos. Esta forma de recebimento, inicialmente considerada como de direito — uma

hospitalidade que ndo pode ser negada -, nos leva a outra reflexdo, a do hospede parasita. Que
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neste caso, sO se introduz como parasita, pois reconhece que as relagdes familiares, ou de

amizades, permitirdo este acontecimento.

Sem esse direito ele [o hospede/o estrangeiro] s6 pode introduzir-se “em minha
casa” de hospedeiro, no chez-soi do hospedeiro (host), como parasita, hdspede
abusivo ilegitimo, clandestino, passivel de detencdo ou expulsdo (DERRIDA apud
PEREIRA, 2011 p. 14)

Estamos em um mundo envolto de pessoas com posses, e vulneraveis, e a exploracdo
da acolhida pode tanto acontecer do lado que se se pressupde que tem maior quantidade de
posses, 0 hospedeiro. Quanto do lado que tem menos posses — em uma cidade -, 0 hospede —
ou viajante -. Esta relacdo entre poder e acolhida, pode criar dois cenarios distintos: um em
que o parasitismo do hodspede torna-se em ato de hostilidade para com o receptor. E a
hostilidade da acolhida, partindo do hospedeiro — um primo sendo expulso apos parasitar na
casa de um tio depois de alguns meses -. Neste caso, a acolhida pode vir a tornar-se
insustentavel a depender de como a hostilidade se coloca no ambiente. Assim, a acolhida so
ocorrera, realmente, quando houver um status, ou construcdo — conjunto de regras - que a
favoreca.

Do contrério, havera um inospitalidade arraigada, em que ndo sera possivel ocorrer um
reconhecimento mutuo entre anfitrido e hospede. Diversas culturas, por estarem vulneraveis
ao desconhecido tem em seu nucleo a protecdo e o distanciamento do estrangeiro, as
comunidades com o passar do tempo reveem o posicionamento do estrangeiro negativo. E s
conseguem fazer isto, pois ndo se fecham completamente ao outro. Outorgando ao estrangeiro
um novo status, a partir do conhecimento de que ele ndo fard mal a comunidade, nem as
familias (MANZI e SURLAPIERRE, 2011 p.797)

O reconhecimento mutuo, de certa forma, s6 acontece quando 0s sujeitos entendem
gue tém interesses em comum. E € a partir deste reconhecimento que todos buscamos a
felicidade. De acordo com Kant (apud RISSI, 2012 p.197), o imperativo que deveria nos reger
— 0 categorico —, de forma moral, e sem relativismos levaria a sociedade a um status de moral
plena em que a acolhida aconteceria sempre buscando a melhor forma de recebimento, e ndo
estando ligada a uma atitude vindoura. O recebimento teria um fim em si mesmo. Por fim, no
que se refere a vulnerabilidade propriamente dita devemos considerar a ambiguidade presente

na etimologia da hostilidade:

42



Derrida (2003) relembra as interpretacfes de Benveniste a partir da palavra hostis
que, em latim significa tanto hdspede quanto hostil, inimigo, passando a criar o
termo hostipitalidade. A partir desta condensagdo, a nova palavra agrega a
hostilidade e a hospitalidade, explicita um conceito que redne a duplicidade e a
ambiguidade do movimento daquele que recebe e daquele que chega. (PEREIRA
2011, p.11)

Esta ambiguidade é mais perceptivel, quando ndo se tem informacdes suficientes, que
permitam caracterizar uma das partes. A hostipitalidade surge no cerne da vulnerabilidade,

podendo ter consido uma carga positiva ou negativa, sendo pendular e ambigua.

3.2 - A seguranca do hospede e do hospedeiro

A estruturacdo da Escola Americana de Hospitalidade aponta para a busca em
resguardar tanto hospede quanto hospedeiro visando a seguranga de ambos. Um hotel so
conseguiria se promover, se tivesse como meta a seguranca de seu hdspede em suas
dependéncias.

A literatura sobre o tema da conta de que, no inicio do sistema de hospedagem, muitos
estalajadeiros foram mortos ao oferecer pouso para alguém que, inicialmente, se declarou
como amigo, sendo, de fato, inimigo. Os diferentes relatos desses acontecimentos veridicos,
assim como obras ficcionais que deles se inspiraram para manter o leitor imerso em sua
historia podem ter moldado a construcéo e a identidade dos meios de hospedagem atuais.

Solicitar os documentos passa a ser obrigatdrio, para que se possa garantir a seguranca
de ambas as partes, necessaria desde a acolhida. Além disso, esse cuidado tambem possibilita
a seguranca de outros hospedes eventualmente instalados nas dependéncias do hotel.

A fala também pode desenvolver-se como um complicador de uma relacdo de
hospitalidade. Quando se considera um viajante que ndo domina o idioma da terra em que
estd, ndo comunicar-se nessa lingua impossibilita uma real nocdo de hospitalidade. As
nuances da lingua s6 podem ser percebidas por um falante nativo. Este falante nativo
compreende o peso das palavras e 0 que acarreta dizé-las. Compreender e nao apenas traduzir,
traz um novo significado a relacdo. (MANZI e SURLAPIERRE, 2011, p.798-800 in
MONTANDON)

A disseminacdo de aparelhos eletronicos e aplicativos tornou, relativamente, mais facil

se comunicar com qualquer pessoa no mundo, mas sempre deve ter em mente que a
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possibilidade de um ruido na comunicagdo continua presente. Este ruido pode levar a uma
interpretacéo erronea dos pedidos e das demandas, tanto de clientes, como de hospedeiros.

Desta forma, para que se possa ofertar um servico de hospedagem com qualidade, é
imprescindivel considerar a seguranca de todos 0s que estdo envolvidos no processo, mesmo
que temporariamente. Este servico ndo pode se desconectar da realidade local. Diferentes
localizagdes necessitam diferentes tipos de tomadas de decisdo, que, por sua vez, sempre
devem ser pautadas no bem receber, pois 0 processo de acolhida, como ja se comentou
anteriormente, no se reduz a apenas oferecer pouso a um viajante. E, também, envolvé-lo em
uma experiéncia sem traumas.

Isto possibilita que os hotéis criem “ilhas” de seguranga para os viajantes. Nessas ilhas
“compradas" 0 viajante encapsula-se do mundo, envolvendo-se em uma carapaca de protecéo.
Quando um viajante ndo tem condigdes de “comprar" esta defesa, ele estd mais vulneravel a
todas as mudancas que podem ocorrer durante sua viagem.

Sendo assim, pode-se levantar a seguinte hipotese: o viajante que se hospeda em
equipamentos de grandes redes hoteleiras consegue se defender de muito mais dificuldades
que podem se apresentar durante sua viagem. Ao contrario, 0 mochileiro tende a ser mais
exposto as intempéries de toda espécie, ja que a vulnerabilidade das relacdes apresenta-se
desprotegida da seguranca que parece ser garantida quando ha troca monetaria. Nesse caso, a

seguranca estaria dependente, literalmente, dos outros seres humanos.

3.3 — A guisa de conclus6es

A real relacdo entre hospitalidade e hostilidade precisa ser estudada, para que assim se
possa melhor entender como estes termos interagem um com o outro. Assim, precisa-se
empreender um maior esforco em entender a hostipitalidade, relacdo dos termos hospitalidade
e hostilidade. De um modo geral a Hostipitalidade:

Hostipitalité explore la contradiction inhérente au concept et & I'expérience de
I'nospitalité, son « origine troublante et troublée », « qui se laisse parasiter par son
contraire, I’hostilité ». Cet « héte indésirable [que I'hospitalité] héberge comme la
contradiction de soi dans son corps propre » constitue le neeud autour duquel se

construit, paradoxalement, toute ipséité. Toute maitrise, toute souveraineté chez
I'ndte est toujours susceptible d'étre fracturée du dedans par l'autre, de rendre I'h6te
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otage de l'autre. Rencontrer l'autre, ce serait donc le laisser entrer, mais aussi
accepter de le voir'? (DERRIDA apud AMIR et al., 2015, p.1)

“Problematica e problematizante”, a hostipitalidade constitui-se em forma
completamente anarquica aos conceitos apresentados durante o curso de Turismo. E muito
mais dificil de prever como esta relagdo ocorrerd, pois o fator humano na prestacdo de servigo
esta diretamente ligado a forma com que a experiéncia é apresentada e acontece.

Um hotel que padroniza todos os servicos busca blindar-se nessa relacdo, mas pode vir
a cometer o erro de apresentar um mero, mesmo que Otimo, recebimento e ndo uma
verdadeira acolhida. Esse servico, entdo, podera ser considerado de extrema qualidade para
alguns, enquanto podera ser avaliado como frio e distante por outros. Assim, uma vez que 0S
gostos pessoais dos hdspedes sdo Unicos, o hospedeiro devera leva-los em consideracdo se
visar a uma acolhida personalizada.

A experiéncia da hospitalidade e do turismo suscita mudancgas profundas, tanto no
viajante, quanto no receptor. Essas mudangas tendem a ser percebidas apenas apds algum
tempo da acolhida, pois, nesse momento, quando, de modo geral, s&o sutis. Mas, também,
existem momentos em que as mudancas sdao abruptas e mudam toda a experiéncia de viagem.

Ao término da acolhida hospitaleira, um olhar retrospectivo pode reconhecer com
gratiddo a dadiva do anfitrido, mas também pode avaliar o trajeto pessoal realizado
ou ainda a se fazer para voltar para casa, ou para descer de volta ao mais profundo
de si. Pois, nds sabemos, a hospitalidade dada ao estrangeiro, ou recebida por ele,

pode suscitar mudancas irreversiveis para a propria identidade dos individuos que se
engajam nela. (MANZI e SURLAPIERRE, 2011, p.803 in MONTANDON)

Desta forma pode-se comecar a pavimentar um caminho que busque entender a
hospitalidade hostilizada, ou como tedricos definem, hostipitalidade. Esse tipo de
hospitalidade esta presente, mesmo que indiretamente, em todo servico, ja que a hospitalidade
genuina ndo pode ser padronizada, pois € espontanea e “ndo planejada”. Apesar de todos 0s
estudos sobre a hospitalidade, ndo se determinou uma férmula de acolhida que pudesse vir a
ser aceita por todos os grupos, em todos os lugares ou em qualquer situacdo, uma vez o
servico da acolhida deve ser individualizado. Essa tentativa de juncdo dos termos —

hospitalidade e hostilidade, a partir de sua etimologia e com base nas discussdes filosoficas e,

2 A hostipitalidade explora a contradi¢do inerente ao conceito e a experimentacdo da hospitalidade. sua “origem
problemética e problematizante” “que se deixa parasitar pelo seu oposto, a hostilidade." Esse "héspede indesejado que 0s
anfitrides hospitaleiros como auto-contradi¢do em seu prdprio corpo” é 0 n6 em torno do qual construiu, paradoxalmente,
toda individualidade. Todo o controle, toda a soberania no hospedeiro é sempre susceptivel de ser fraturado por dentro com o
outro, fazendo-o refém do acolhimento do outro. Conhecer o outro, seria deixa-lo ir, mas também aceitar a perspectiva do
outro.
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por que ndo? Mercadoldgicas, passando pelas questdes de moral e vulnerabilidade da
acolhida, de fato abrem caminho para um dos grandes desafios do homem — conhecer-se e
abrir-se para o desconhecido, particularmente, para o outro, para o estrangeiro.
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CONSIDERACOES FINAIS

Comumente o estudo da hospitalidade é encontrado na forma de componente
curricular dos bacharelados em Turismo. este encontro — na maioria das vezes — é feito de
maneira superficial e préatico, transformando a hospitalidade apenas em um aspecto de um
bom servico. Felizmente, mesmo com um contato rapido, a percep¢do da hospitalidade €
inerente ao bacharel em turismo.

Mesmo com uma visdo de hospitalidade, apenas referente aos servigos, 0 Senso
comum e as experiéncias vividas possibilita-nos aproximarmo-nos da relagcdo presente entre
hospitalidade e hostilidade. Em diferentes culturas a forma de recebimento dos sujeitos muda
drasticamente. Principalmente, pois, a localizacdo geografica possibilitou processos de
aberturas diferentes.

Estes encontros com o outro, ou momentos de alteridade, precisam ser melhor
explorados pelos estudantes de turismo, para que assim o entendimento das culturas ndo passe
a ser apenas relacionado a curiosidades. Sendo adicionado ao pensamento holistico, tanto
debatido na academia.

Ja a hostilidade &, comumente, sempre vista como negativa. Tira-se 0 peso da
informacao quando se pensa em hostilidade. O ndo conhecimento pode vir a tornar-se hostil, a
depender da postura dos sujeitos envolvidos. A relacdo entre os termos hospitalidade e
hostilidade precisa ser mais bem aproveitado pelas ciéncias sociais. Para que se possa
alcancar um conhecimento mais holistico sobre a forma com que estes termos trabalham.

Existem diversas extrapolacdes que podem ser feitas, e varias formas de buscar
entender este pensamento. O que foi escrito durante este trabalho, ndo necessariamente aplica-
se apenas aos meios de hospedagem, sendo este estudo um primeiro passo para compreender
0 que ocorre na intersecdo entre hospitalidade e hostilidade.

O estudo da hostipitalidade faz-se necessario para compreender que existe uma
mutabilidade presente nos servicos, e mesmo com treinamento pode ser que acontecam
experiéncias ndo previstas. A hostipitalidade também possibilita a inclusdo real das variacoes
presentes no servico, ja que este nem sempre é hospitaleiro. Os meios de hospedagem buscam
ao maximo oferecer um servico Unico, hospitaleiro e de exceléncia, mas ndo devem renegar o
peso que ha na subjetividade dos prestadores de servico.

Desta forma, a hostipitalidade abre um hall de discussdes infinito, pois a

hospitalidade, assim caracterizada, passa a ser ferramenta para obtencdo de outra coisa — aléem
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da satisfacdo pessoal do acolhimento — na maioria das vezes o lucro. E a partir desta busca,
através da industria do acolhimento, comegamos a cunhar novos significados para as palavras
hostilidade e hospitalidade. Perdendo o peso inicial que estes termos tinham e passando a
apenas considera-los como parte integrante da prestacdo de servicos.

Acredita-se que alguns passos ja foram dados para um melhor entendimento da
construcdo dos termos, mas ainda ha um longo caminho para percorrer. Deve-se entender que
estrangeiro e inimigo tem em comum a mesma raiz etimolégica. Podendo classifica-los como
um ou outro apenas apoOs as acOes vindouras. Espera-se que esta trabalho instigue outros
pesquisadores a buscarem zonas de intersecdo, para que assim possamos pensar diversas

formas de acolhimento.
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EPILOGO

Jean Valjean foi acolhido — por Bienvenue — e pdde integrar-se ao mundo do padre.
Esta acolhida, de certa forma, mudou-o. Pois, neste caso especialmente, causou mudancas nas
duas partes. No hospedeiro — que foi roubado, e demostrou um acolhimento incondicional ao
ex-prisioneiro — e no hdospede — que apds roubar as pratarias, e ser perdoado pelo hospedeiro
teve um momento de epifania.

Esta experiéncia— em um contexto de adentra-se a casa de Bienvenue - por parte do
héspede mudou-o. Transformando Valjean em um novo sujeito — através de um acolhimento
verdadeiro e incondicional. Este acolhimento ocorreu, mesmo com o padre sabendo do
passado de Jean Valjean — um ex-prisioneiro de alta periculosidade-. Esta experiéncia foi o
ponto principal da mudanca de Valjean, o que possibilitou todo um impacto positivo em Jean
Valjean e em vérias pessoas a qual ele teve contato. Desta forma a vulnerabilidade passou a
ser parte integrante da transformacéo de Jean Valjean, pois a partir da vulnerabilidade é que a
acolhida — incondicional - aconteceu.

Pode-se pensar, também, que 0s espacos de caminhada no livro - que acontecem com
certa frequéncia — tenham influenciado as formas de pensamento dos personagens,

principalmente de Jean Valjeand, pois, segundo Labucci (2013) caminhar é:

E o0 gesto mais humano; liga meio e fim; da tempo ao tempo; nutre-se da humildade
e leveza e nos restitui ao essencial, de modo a nos permitir olhar de dentro e para
fora de n6s. (LABUCCI, 2013 p. 75)

Este espaco de caminhada, ndo em um sentido de fuga possibilita ao caminhante o
tempo necessario para a reflexdo. O ato, de caminhar, também possibilita desligar-nos dos
problemas passados, mas esta questdo especifica, dos tempos e espacos de caminhada é um
tema para outra monografia...

Um desfecho dramatico — porque nao conclusivo — com emaranhados de pensamentos
sobre uma questdo que a0 mesmo tempo parece ser completamente desconexa, mas que passa
a esbocar sentido. Hospitalidade e Hostilidade estdo, sim, ligadas, e é preciso estudar esses
termos de maneira holistica.

Formatar e sistematizar pensamentos e ideias parece possibilitar melhor entendimento

das coisas, ao mesmo tempo em que também impossibilita a criagdo de raizes “fora da caixa”.
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Pensar fora do sistema de turismo, em que tudo se volta para o lado materialista e
capitalista é imprescindivel para que possam ser criadas inovacgdes tanto técnicas quanto
estruturais. A mudanca do pensamento s6 ocorre quando alguém tem a audacia, ou a coragem,
de se expor a um julgamento, que sim, sera feroz e voraz, mas apenas quando as ideias sao
expostas e postas a prova é que se pode criar um pensamento diferenciado.

Espero que vocé, leitor, tenha se divertido durante nossa jornada, e que diversas ideias
tenham se frutificado nos seus pensamentos, pois de nada adianta ler passivamente um texto,
pois a mudanca s6 ocorre quando ha discordancia e até, algumas vezes, indignacdo com
aquilo que esté escrito.

Acredito que o pensamento aqui apresentado tenha sido claro, mas se ndo tiver sido,
faca sua contribuicdo. Convido-o, ainda, a pensar relagdes mais desconexas possiveis, tais
como utopias e distopias. Com estudos, com publicacdes e discussdes poderemos conhecer
melhor nossa realidade. E esta realidade em que vivemos, certamente encontra-se no
emaranhado de hospitalidade e hostilidade que, de uma maneira ou outra, gera uma realidade
de hostipitalidade paralela que nos permite ser tanto hospitaleiros quanto hostis. Cabe a cada

um de nds optar de que lado queremos estar.
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