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Resumo

O presente trabalho versa sobre a importancia dpitabdade, perante as diversidades
culturais, como forma de melhorar a qualidade @oggs hoteleiros, com recorte na cidade
de Porto Alegre, RS. Investigou-se, também, conmasediferencas influenciam no ato da
hospitalidade, com o intuito de identificar algueemportamentos que possam ser
considerados como padrfées na area da hospitakdimdégar a auto-reflexdo de profissionais
do ramo da hotelaria. Conceitos de hospitalidadelfura, diversidade cultural e
multiculturalismo, e a relagéo entre os mesmosqualidade dos servicos hoteleiros séo
apresentados ao longo da analise dos resultaddsvdatigacdo. Para esta pesquisa, a
metodologia utilizada foi a analise qualitativa eca@eta de dados deu-se por meio de
entrevistas e observacédo participante, registraddi@io de campo. Como resultado, inferiu-
se que a hospitalidade € considerada, pelos pogstade servicos em hotelaria, importante
para a satisfacdo dos clientes, em sua maioristdgrimas o respeito perante as diferencas
culturais ndo é percebido como premissa para @@ mesma.

Palavras-chave: Hospitalidade. Diversidade Cultural. Multicultusatio. Hotelaria. Porto
Alegre, RS.

Introducao

A hospitalidade é um tema constantemente abordadarea da Hotelaria, onde a
prestacdo de servicos deve ser de exceléncia. Caune@nto das viagens nacionais e
internacionais, devido a valorizacdo do tempo Jierencontro entre as mais diversas culturas
é inevitavel. SO o Brasil, com sua imensidédo degas, costumes, habitos e linguagens, ja é

digno de uma pluralidade cultural bastante divieesifa. Os hotéis da cidade de Porto Alegre
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testemunham estas diferengas e reagem diante dasasieA forma como se dao estas
manifestacdes foi o foco de analise no presenbaltra.

O objetivo principal do presente artigo foi invgati qual é a importancia do respeito
perante as diferencas culturais encontradas nalddate como forma de melhorar a
hospitalidade e, consequentemente, a qualidadeddimento nos hotéis de Porto Alegre.

O campo de estudo centrado nesta investigacaootektia existente na cidade de
Porto Alegre. A coleta de dados para a presentgusesfoi realizada no periodo de 31 de
agosto de 2009, quando foram redigidas as primigifasnacdes no diario de campo, atraves
da observacdo participante; até o dia 25 de nowerdér2009. Neste periodo, ocorreu a
formulacdo das questdes para a entrevista, o gie@-& as revisbes e a aplicacdo das
entrevistas.

Neste periodo, foram entrevistadas onze pessoagisidotéis da cidade. Dentre as
areas de atuacdo: cinco sao da recep¢do (den&gcieacistas e mensageiros), um atua na
central de reservas, trés trabalham na governapngao(camareiras) e dois em restaurantes de
hotéis. Dois questionarios, ndo aqui contabilizadesum sétimo hotel, foram descartados,
pois suas respostas, de colaboradores da recdpiin, enviadas via e-mail pela diretora de
Recursos Humanos. Estas respostas nao foram dpaasina presente pesquisa, por
acreditar-se que as mesmas possam ter sido matagldfou oprimidas.

Para expressar o entendimento de hospitalidadesetonricamente discutido por
diversos autores e areas de conhecimento, podeirse entendimento de Camargo (2004) e
Boff (2005), com o intuito de juncdo da incondi@bdade, defendido por Boff, e da
condicionalidade, apresentada por Camargo, no esuagercial da Hospitalidade.

Camargo (2004, p.52) define a hospitalidade doisegmodo: “como o ato humano,
exercido em contexto domestico, publico e profisaig ou ainda virtual, “de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporararmeslocadas de seu habitat natural.”

Para ser humana, Boff (2005, p.95), afirma que tsphalidade tem que ser
incondicional e sem reservas”. Desta maneira, adémalcancar este estado, o autor aponta
algumas dimensdes da hospitalidade: a sensibilidgde diz respeito a inteligéncia
emocional, em relacdo ao outro; a compaixao, queapacidade de esquecer-se de si mesmo
e pensar no préximo; a acolhida, que constituieseird gesto que é fruto da sensibilidade e

da compaixao; oferecer agua fresca, que mata eesaelolve o bem-estar; dar de comer, que
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representa a consumacao de uma relacdo e de unaaérmma; dentre outras. Por fim,
oferecer tudo que se tem, que representa a maxint&ictracao no outro.

Ente-se, entdo, que a hotelaria, fazendo parte dspithlidade comercial,
correspondente a corrente americana, deve voltacada vez mais, a hospitalidade
incondicional, defendida pela corrente francesat®®rma, pode-se garantir o acolhimento
ideal aqueles que possuem culturas distintas, peesto 0 multiculturalismo e aprendendo
com o diferente.

Para este trabalho, os conceitos de cultura, daagte cultural e multiculturalismo sé&o
tratados de forma a complementar o entendimenhosigitalidade.

Assim como Laraia (2009, p.45), outros autoresrdbfm a cultura do ponto de vista
de que:

O homem é o resultado do meio cultural em quedoiatizado. Ele é um herdeiro
de um longo processo acumulativo, que reflete checimento e a experiéncia
adquiridas pelas numerosas geracfes que o antened®manipulacdo adequada e
criativa desse patrimbnio cultural permite as igdes e as invencdes. Estas nédo
séo, pois, o produto da a¢éo isolada de um géris,amesultado do esfor¢o de toda
uma comunidade.

Dessa forma, cultura passa a ser considerada antongle modos aos quais um
individuo ou uma comunidade responde as suas neéaees proprias ou desejos simbolicos e
€ resultante de um interminavel processo de acwdwlaonde as experiéncias de um
conjunto de individuos sado transmitidas aos demassim por diante.

A diversidade cultural, segundo Barros (2008, p.1® a expressao de opostos. O
singular, o intraduzivel, a capacidade e o direiéo diferir, bem como a expressdo do
universal [...]".

Para Laraia (2009), a diversidade consiste nasedifes formas de ver e entender o
mundo, nos distintos comportamentos sociais e pssitorporais, nas diversas apreciacoes
de ordem moral e valorativa; resultados de umanigaraultural.

Individuos de culturas diferentes podem ser fagibmedentificados por uma série
de caracteristicas, tais como o modo de agir,ryestininhar, comer, sem mencionar

a evidéncia das diferencas linguisticas, o fato nas imediata observacéo
empirica.(LARAIA, 2009, p.68)

Goncalves e Silva (2002, p.43), afirmam que o “roulturalismo nasce na
confluéncia de conflitos e de trocas entre dif@emrupos postos a margem da sociedade e
aqueles que se tém por hegemonicos”. Para os sut@e €, objetivamente, de intencdo das

politicas multiculturais, ou ao menos nao deveeia propor igualdade; mas sim garantir o
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respeito e a tolerancia mutua entre povos cultuliaiintos, estimulando a convivéncia entre
0S mesmos.

Multiculturalismo, segundo Coelho Netto (1997, @R6indica preferencialmente um
novo modo de interacao entre grupos étnicos eeatide amplo, entre culturas distintas pela
orientacdo religiosa, pelo sexo, pelas preferénemsuais, etc.” A convivéncia entre
diferentes grupos, segue 0 autor, € caracterigdicaarios paises; ainda mais através da

constante globalizacdo do mundo.

A Hospitalidade perante as diversidades culturais aHotelaria

A hospitalidade é fundamental em uma época em @ualiwersas culturas se
encontram e, ndo dificilmente, chocam-se. O serm@ramente mecéanico e inteiramente
padronizado vem sendo desvalorizado. Com a cresgésitalizacao, a rotina de vida vem se
reduzindo a individualizacéo de cada um, ou sejamilias estdo se reduzindo a apenas uma
pessoa e a solidao torna-se uma constante. Deaste f@ busca pelo acolhimento e por
servigos personalizados na hotelaria esté evoluindo

Os questionamentos realizados aos funcionariosotiéshda cidade de Porto Alegre
correspondem a estes entendimentos e buscaramemmdpr qual a visdo das pessoas que
trabalham para receber esta demanda tao delicadsquas pessoas culturalmente diferentes;
se as mesmas preocupam-se com o atendimento heispjitmesmo perante as adversidades
encontradas e se tratam o outro como gostariarardendratadas.

Uma parcela dos respondentes (3) citou a convigéectre pessoas diferentes; o
respondente 2, do Hotel C, acreditou que se tratanttracdo entre estas culturas. Os
respondentes: 3 do, Hotel A, e 1, do Hotel B, dtaein que o Brasil € um local que facilita
esta diversidade, por ser um pais de multiplasiadt Ja o respondente 2, do Hotel B, relatou
que so6 é possivel observar tais diferencas engstoangeiros.

O Brasil € um pais onde é possivel observar uma dérdiferencas de costumes,
hébitos, sotaques, religides, racas, dentre ow#o®s habitos. Conforme Gersem (2008)
aponta, sdo quase 200 etnias e 200 linguas fatadasdo o pais. A visdo de que apenas
gquem vem de fora possui uma cultura diferenterastéentendida. A cultura, segundo Laraia

(2009), é capaz de exercer modificacbes nas agimaiss humanas. Portanto, qualquer
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pessoa, mesmo um familiar que foi criado de umaemardistinta, pode ser considerado
diferente culturalmente.

O respondente 3, do Hotel B, relatou que estasrsidagles correspondem aos
aspectos econdmicos, que de uma maneira ou aufitegericiam no padréo de vida; também
acreditou que cultura corresponde ao estudo quetmlgpossui, um nivel intelectual. Esta
visdo pode ocorrer devido ao baixo nivel de contatm os hdspedes e também ao mau
tratamento recebido por tal respondente, por pdotehdspedes, pelo fato de ocupar uma
posicao de trabalho que, infelizmente, ainda édaao inferior.

O respondente 1, do Hotel F, foi o Unico que cioexpressao sexual como um
exemplo de diversidade cultural. Os demais podem taé citado por esquecimento, por
acreditarem que nao se trata de uma cultura, @laapor ainda terem receio de encarar tais
fatos. Segundo Boff (2005, p.118), “estes continusendo discriminados e vitimas de
violéncia. A interpretacdo comum, favorecida pelaliggides, € que eles representam um
desvio da natureza’. Ainda segundo o autor, os Bemxwais devem ser acolhidos e seus
direitos de escolha amorosa, reconhecidos. Assitnpessivel ter hospitalidade para com os
mesmos. “Ninguém tem direito de acrescentar sofrfimao sofrimento que ja padecem por
causa das discriminac¢des sociais”.

Ja o respondente 1, do Hotel E, falou de suas iéxyggg@as em seu proprio ambiente de
trabalho. Para este respondente, que ndo possia owuitato diretamente com os hdspedes,
as diferencas mais evidentes encontram-se enfresaeas com as quais convive.

De acordo com Tanke (2005, p.391), a diversidadterallvem aumentando no setor
da hospitalidade, em relacdo aos dirigentes, eragosge clientes. Os “habitos e as atitudes
de trabalho séo influenciadas pela cultura”. Par gaie as relagdes na hotelaria séo frageis:
trata-se de uma cultura servindo outra. Tratar besom respeito as diferencas encontradas
no ambiente de trabalho pode ajudar no equilitaibakpitalidade perante os hdospedes.

As respostas tidas como mais diretas, completasneesmo tempo resumidas foram
as dos respondentes: 2 do Hotel A e 1 do Hotehihos mensageiros. A primeira disse que
diversidade culturalséo as diferencas de crencas, costumes, ideolpgiéscas e religiosas,
raciais, sécio-educativas e educacionais vigentaseeos povos da TerfaJa a segunda,
respondente 1 do Hotel D, comentocfedito que seja toda e qualquer diferenca de

costume ou de atitude que uma pessoa tenha endoedagutra’
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Quando questionados se costumavam presenciarifi@iengas de cultura: nove dos
respondentes afirmaram que sim e que isto é cdaseadiario. Apenas uma minoria (2)
afirmou ndo possuir este contato, pois nao tradainente com os hospedes: uma da central
de reservas e um auxiliar de governanca.

O respondente 1, do Hotel A, associa a este tipapdeximacdo os grandes eventos
ocorridos na cidade, como o Férum Social Mundiart@nente quando grandes eventos
ocorrem, a incidéncia de pessoas com culturasedifes ¢ maior. Além do mais, a lingua
pode dificultar o entendimento entre os envolvidaprestacao e na “compra” de servigos.

Ja o respondente 3, do Hotel B, falou que os hé@spade possuem culturas diferentes
da sua maltratam os funcionarios de seu setoryariganca, por se acharem superiores. O
multiculturalismo, segundo Gongalves e Silva (20Q#ppde o respeito matuo entre 0s
povos. No ramo da hotelaria, nem sempre isto acente

Se alguém der o “primeiro passo”, sendo hospitalefjuem sabe um dia esta
reciprocidade se concretizara. Por enquanto, aoHhmigleiro, a op¢céo € unica: ou trata bem
seu hospede, mesmo que a reciproca néo seja vieadadeperde o seu cliente.

Algo positivo foi a informagdo que o respondented@, Hotel B, passou:Eu ja
trabalhei em um outro setor que cuidava do atendimed do héspede; entdo nés sabiamos
de todas as preferéncias como: um arabe que nae pother determinados alimentos; um
vegetariano ndo come carne; um judeu que ndo caree outras diversas peculiaridades.
Nés, entdo, acabamos aprendendo muito das cultloa®utros povos pelos seus gostds
existéncia de setores especializados em entendéspede e suas culturas, a fim de melhor
satisfazé-lo é algo honravel e, sem duvidas, fdatsspiracdo para outros projetos e para 0s
demais meios de hospedagem.

Outro aspecto abordado pretendeu descobrir quaiasa@xpressdes culturais mais
evidentes presenciadas nos hotéis de Porto Aldgreespostas foram muitas, mas as mais
citadas foram: os idiomas estrangeiros; os sotafjteesleiros; as vestimentas e os gostos
culinarios. Isto mostrau que as demonstracdes peaceptiveis sdo aquelas que a audicao e a

visdo captam. Comprova, portanto, a tese de L&8@0, p.68), que diz:

Individuos de culturas diferentes podem ser fagibmedentificados por uma série
de caracteristicas, tais como o modo de agir,ryestminhar, comer em mencionar
a evidéncia das diferencas linguisticas, o fatmdes imediata observagdo empirica.

Ja quando perguntados sobre seus entendimentospeaitoeda hospitalidade; o

acolhimento, o ato de bem receber e 0o bom atentiinferam as definicdes mais citadas. O
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respondente 2, do Hotel A, afirmou que este gestmépitalidade) ndo deve esperar nada em
troca, assim como a definicdo deste conceito n&wmiar francesa. O respondente 2, do Hotel
B, falau sobre a importancia de entender os hospedeas peculiaridades, fazer com que se
sintam bem tratados, mas que € crucial saber taspertos limites.

A respeito da importancia da hospitalidade na éreague atuam dentro do hotel, a
conclusdo foi unanime: todos entrevistados acmegitaque a hospitalidade é muito
importante nos setores em que atuam, seja ondatatcacom hospedes € maior ou onde €
menor. O respondente 1, do Hotel E, disse qUeidé que envolva o atendimento é
importante’. Ja o respondente 2, do Hotel B, falou das gasjejue recebe, por ser
hospitaleiro. Esta € uma associacdo muito comuprestacdo de servicos: tratar bem, para
conseguir algo em troca, onde o valor do dar —berceretribuir adquire atributo comercial.

Foi proposta uma escala de nota de 0 a 10, ond@oOénimportante e 10 é
fundamental, na qual a relevancia da hospitalidagierelacédo as pessoas de diferengas
culturais foi avaliada. A grande maioria (8) actredique a hospitalidade é fundamental,
independente da cultura do hospede e deram a @oté& Inenor nota foi 8, dada pelo
respondente 1 do Hotel A, que trabalha na recepgiedita que é preciso ter hospitalidade,
mas que isto ndo é o mais importante; e pelo relgme 3, do Hotel B, atribuida devido ao
fato de que o mesmo, por trabalhar na governanga, ppssui muito contato com o0s
hospedes.

Ao serem questionados sobre suas opinides a resfgeipropria preparacdo e a dos
colegas, para atender bem e de forma hospitaleieengé diferente culturalmente: seis
entrevistados acreditaram que sim, dentre elestadmé€3) opinou que, mesmo assim, ainda
podem melhorar; os outros trés respondentes aamrawiitque ndo estdo preparados; um
relatou que sua equipe esta se esforcando e umoafique apenas alguns profissionais que
atuam no mesmo hotel que ele estdo preparados esqiemais necessitam de um curso de
formacgao e/ou capacitacdo para melhorarem. Apenaspmndente 3 do Hotel A afirmou
receber “treinamentos” para melhorar neste critério

Buscou-se saber se ha estranhamentos por parébieshde hospedes culturalmente
diferentes. Dos onze respondentes, oito afirmarae @pstumam estranhar certos habitos
diferentes dos seus. O respondente 1, do HoteloErespondente 1, do Hotel F, afirmaram
que ndo tem esta oportunidade, devido ao setor iamtrgbalham n&o oportunizar muito

contato com os hospedes. O respondente 2, do Bipticlarou que os atos alheios ndo Ihe



s010 ANP TUR

VIl Seminario da Associacdo Nacional Pesquisa eGaduacao em Turismo
20 e 21 de setembro de 2010 — Universidade Anhktahimbi — UAM/ Sao Paulo/SP

causam mais nenhum estranhamento, pois o mesmt@ja@stumado com as diferencas e as
considera comuns na area em que athNas‘ja acostumamos com as pessoas diferentes. Eu
estou ha dez anos nesta profissdo, entdo para rgonaga € tudo normal. No inicio nés
estranhamos, depois com o tempo nds nos acostumiar@Qouem trabalha no ramo da
hotelaria, deve estar preparado para receber héspaa todos os tipos de preferéncias,
habitos e costumes, por isto a necessidade da cainteato com estas pessoas. Quando
respeitamdas as diferencas, o atendimento ocomedeira tranquila.

Os entrevistados foram questionados se acreditaaraxisténcia de “padrbes de
comportamentos” que ndo mudam diante das maissdiserulturas. A grande maioria (10)
acredita que, de certa forma, estes padrdes exidestes, quatro afirmam que todos gostam
de ser bem tratados, por isso os tratam bem. mdspte 1, do Hotel B, afirmou que a
prépria empresa possui um padrdo de atendimergogeo segue. JA o respondente 3, do
Hotel A, foi o Unico que ndo acreditou em um egtiigial de comportamento, pois, para ele,
cada cultura é diferente e dificilmente estas podemtratadas da mesma forma que a sua
propria. Esta visdo ndo € completamente equivocBdafato, cada cultura € Unica e a
personalizacdo é um diferencial de atendimento; af@ss o pesquisado em bibliografias do
ramo da hotelaria, da hospitalidade e da antropmlog/ém do obtido nas respostas e
observado durante a pesquisa, pode-se concluir exigem sim alguns padrdes de
comportamento e que deve haver um equilibrio extnmesmos e as especificidades de cada
um. Ou seja, usar do bom senso, tentando distiggaindo se pode agir de uma maneira que
pareca a mais prudente, por exemplo.

Quanto aos comportamentos que consideram “unigérgm@rante as diferencas
citadas: a cordialidade e o respeito foram bastitados. Segundo o respondente 2, do Hotel
A, 0s principais comportamentos sa@ehtileza, compreensao, intuicdo, disponibilidade,
vontade, esforgo e carinho com seus semelhdn@®lhar também foi citado, assim como a
prontiddo para o atendimento. O sorriso, no entdotam mais referido pelos respondentes
(4). O respondente 1, do Hotel D, colocou que ompmrtamentos universais devem ser:
“Sorriso, olhar, boa disposicdo e senso de preocapaom o proximd. Comprova-se, aqui,
as opinides de autores como Castelli (2005), A @386) e Las Casas (1997) de que o
sorriso € 0 maior gesto que demonstra a hospitiida pode ajudar na qualidade do

acolhimento.
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A dificuldade mais apontada pelos respondentesn{b)trato com as diferencas
culturais que se deparam, esta no idioma estrangespecialmente na lingua inglesa e, em
um segundo momento, na espanhola. O respondewke Hotel D, afirmou que acredita que
a dificuldade esta nastirpresa perante a diferenca, a rapidez que eladenser absorvida
para se dar uma resposta positiva em relacdo as@gfivas do hospetleO respondente 1,
do Hotel B, e 1, do Hotel E, concordaram com estagao. O ser diferente causa surpresa e,
em um segundo momento, o interesse ou desintei€ssepreender estas variedades nem
sempre é uma tarefa facil, mas para obter-se ssoie® atendimento hoteleiro, este encargo
deve ser imediato.

Finalmente, os respondentes foram estimulados erisuggdes que ajudassem a
melhorar o seu atendimento perante as pessoaerdésrculturalmente. As ideias foram
diversas e cada um dos respondentes apontou neaisp forma: o conhecimento de outras
culturas foi proposto por cinco respondentes; aufatro acreditaram que a empresa deveria
investir em cursos de idiomas para seus funciosiagodois acreditaram que melhorar as
condicOes de trabalho contribuiria para isto. Qilidgie mais engloba todas estas necessidade
foi dita pelo respondente 2, do Hotel Axs'empresas deveriam dar cursos de especializagao
em linguas e de apresentacdo pessoal; melhoraroagigbes de acesso a portadores de
deficiéncias... Melhorar, também, os salarios emuentivos aos funcionarios, isto geraria
um tratamento digno para nos e, consequentemeata, s hospedes, que seriam tratados
sem falsidadé.

Outras impressfes sobre o tema puderam ser abs®madcotidiano da hotelaria. O
diario de campo foi elaborado com as observagfesadontecimentos importantes para o
tema aqui discutido, durante o més de setembr®@d@. Dentre 0os acontecimentos ocorridos
durante este més, os que mereceram a atencdo fbrawrante este tempo, foi possivel
destacar, como aspectos positivos: o interessartia ge quem recebeu o grupo de uruguaios
e as tentativas de deixa-los a vontade, ao fatatisgua e os sorrisos e as saudacdes cordiais
referidas aos visitantes. JA como aspectos negatavdalta de sensibilidade em deixar
materiais traduzidos na lingua espanhola, que é&mgmente sdo necessarios nos hotéis da
cidade de Porto Alegre, a fim de facilitar o atemeito e a hospedagem destes turistas. O
comentéario: Deixa que eles se virégmdito por um dos recepcionistas foi frustante. A
recepcao, por ser o local de maior contato paraaohspedes, deve ser a mais preocupada

em ajuda-los; até porque, obviamente € a mais @dalpor eles.
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No dia da saida do grupo do hotel, os mensagesbecaram uma hospitalidade
impar, no entanto, a duvida da foi se estes géstas espontaneos, ou se foram causados
com um certo interesse nas gorjetas, que em gestlinam receber. Esta € uma questao
pessoal, dificil de descobrir.

Percebe-se que o problema sobre a falta de mat&aduzidos para estrangeiros, em
especial para o espanhol que é o idioma mais eeldste hotel, € uma constate. Pode-se
notar, também, neste dia as diferencas entre dulagas: a uruguaia e a brasileira, e a
flexibilidade dos profissionais da area em satmfaas expectativas e personalizar o
atendimento destes dois tipos de clientes.

Observou-se o que 0 “mau uso” da hospitalidade padsar: é importante identificar
0s hospedes habituais e ndo esta errado “mima@<rro estd em deixar que os demais
clientes percebam esta diferenca no tratamento sins@m injusticados por isto. Outro
problema que ocorreu a este respeito deu-se quangkréncia, ao pensar que conhecia
intimamente seu hospede, deixou um bombom em sm@sBeiro como um gesto de
delicadeza. O hospede, porém, ndo gostou desta @aadato de ser diabético e ndo poder
comer chocolates. Isto gerou uma grande frustragdonesmo e no hotel.

A discussdo testemunhada entre um recepcionista pam um hospede foi
lamentavel. As diferencas de pontos de vista euttera certamente causam motivos para
desconforto e conflitos, mas o bom profissional gtue nesta area deve evitar este tipo de
atrito e agir com cordialidade e respeito sempieo preconceito demonstrado perante trés
mulheres culturalmente diferentes, que por resiind® Rio de Janeiro estdo acostumadas
com outros tipos de vestimentas, também fez partendcaso a ser melhorado. Segundo Boff
(2005), a mulher representa o0 outro mais imediddesvalorizada, desrespeitada e
inferiorizada em diversas culturas, pudemos percgbe nos meios de hospedagem, nao
generalizando, que s&o os locais onde a hosptalidieveria ser o primordial, esta
desmoralizacdo também acontece. A mulher ndo perddesrespeitada em um local onde o
tratamento deve ser de qualidade para absolutaruelte: no hotel.

Outros casos semelhantes de preconceito para cesogsediferentes culturalmente
foram observados para com afro-descendentes e t@eram casal homossexual.
Notoriamente, no primeiro caso, 0os hdspedes fogmorados ndo apenas por sua cor de pele,
mas também pela humildade de como se vestiam. Jegundo caso, as expressdes de

desagrado por parte do recepcionista foram destespe Em ambos 0s casos 0
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recepcionista agiu incorretamente e as faltas fayeamissimas. No entanto uma observacéo
deve ser feita: ambos 0s casos ocorreram com 0 onesgapcionista, o que nos impede de
generalizar a situacao.

Os comentéarios de uma hdéspede em um dos dias fordto agradaveis. A mesma
demonstrou o seu interesse pela cultura gauchapeeebeu que Ihe acolhia pelo espago
destinado ao convivio social: o “chimarrodromo”.

Segundo Castelli (2005, p.160), “os gestos e sidaihospitalidade sdo atributos
inerentes a cultura dos mais diferentes povos’daisegundo o autor, o gesto de beber junto
um mate, compartilhando uma mesma cuia que passgdem mao — e de boca em boca —
representa para o povo gaucho um gesto particelgradilna e de comunhdo entre quem
participa. Atrair o interesse e causar este entegiio em pessoas de culturas diferentes é
uma grande vitéria. Isto demonstra que a hospitdéddo povo gaucho se faz presente,
também, nos hotéis da cidade de Porto Alegre eogutiristas, vindos de outros locais,
gostam de compartilhar deste habito cultural e ikedspo.

Outra atitude desagradavel foi testemunhada, poe pl@ um recepcionista, no trato
com seus hoéspedes. O fato de chegar um hospedeale®o bda recepcdo e ter um
recepcionista livre para atendé-lo, mas isto nammtacer porque 0 mesmo simplesmente
ignorou o visitante por estar trajado de forma $&s\pcaracteriza outro tipo de preconceito:

pela classe social.

Esta atitude discriminatéria encobre valores aitt@st préoprios das classes
populares com sua cultura, suas tradi¢fes, seesesaligpados ao manejo da vida e
da natureza, sua religiosidade e principalmenteastgae criatividade na forma de
sobreviver e criar sentidos de vida num mundo quimferioriza e os penaliza com
graves injusticas sociais. (BOFF, 2005, ps.1201g 12

Para Castelli (2005), é lamentavel quando acomteaan viajante chegar a recepcéo e
nao ser notado por quem lhe deve atencdo: o recepa. Para o autor, mesmo quando
estiver ocupado, o recepcionista deve demonstraratgum olhar ou gesto, que reconheceu
guem acabou de chegar e ja lhe atendera. E isooat®vrrer, independente de classes sociais
ou qualquer outra diferenca cultural.

Por fim, houve outra atitude de preconceito evigete Desta vez, por parte de
alguns héspedes para com a culinéria local, a galpgke valoriza e consome muita carne,
especialmente no chamado “churrasco”. Indignadesngo terem encontrado restaurantes

vegetarianos em uma de suas saidas pela cidaderideAfegre, apesar da existéncia dos
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mesmos, este grupo tratou de protestar, de magrisaeira, contra tal habito alimentar que
caracteriza a cultura do povo gaucho. Infelizmentdo que € diferente pode ser rejeitado.
Isto acontece sempre, mesmo quando nao percebéwaodotelaria, onde as culturas
frequentemente se encontram, os gestos de com@ce@asa com 0 prOximo devem ser
supervalorizados e colocados em pratica sempre.

O respeito, a convivéncia e a tolerancia, aos dd@iis(2006) tanto fala, precisam ser
levados ao dia-a-dia da hotelaria. Destas compegnimdos devem dispor: recepcionista,
mensageiro, camareira, garcom, central de resegeséncia e hospedes. A capacidade de
tornar um sentimento, um principio, uma vistude ago muadtuo é o que mantém viva e
constante a hospitalidade.

Nenhuma cultura € melhor ou pior que outra. Elas “sénplesmente” Unicas; e é
exatamente nesta exclusividade que esta a imp@téecrespeita-las. A realidade de cada
cultura deve ser preservada, sem duvidas, maseb tete ser espaco derdialidade, da
promocao da alegria e do carinho, fazendo com guwbrgacdes transbordem e os valores de

bondade e solidariedade, com responsabilidaddiegesna hospitalidade.
Consideracoes Finais

As propostas deste trabalho de pesquisa foram demtar descobrir como as
diversidades culturais influenciam na hospitalidati¥ecida pelos hotéis da cidade de Porto
Alegre; a de investigar a importancia dos gestathadores e que demonstrem o respeito
perante as diferencas, como maneira de melhorasgtalidade e, como consequéncia disto,
fazer prosperar a qualidade de atendimento dos¢esroteleiros; a de identificar certos
padrbes de comportamentos que tragam embutidogyocesdéia de hospitalidade; além de
instigar a auto-reflexdo dos profissionais da aneague diz respeito ao atendimento que
prestam.

ApoOs a explicacao dos conceitos de hospitalidadie @éversidade cultural, observou-
se que os profissionais entrevistados, em gerasyson algum conhecimento a respeito
destes dois termos; apesar de que o termo culioda aause certas duvidas quanto a sua
definicdo. Praticamente todos os entrevistadosafit que presenciam diferencas culturais

em seu ambiente de trabalho, seja nos hospedes seus colegas de trabalho.
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Grande parte dos entrevistados declarou que talbéspedes que recebem merecem
e sao tratados igualmente e de forma acolhedoosmtaleira. No entanto, o que observamos
e registramos no diario, ndo foi bem esta realidade

Apesar de acreditarem que tratam todos da mesmmeafdra sim algumas diferencas,
por menores que estas sejam, no atendimentoafstal, ndo € ruim ja que a personalizacao
esta virando a preferéncia dos consumidores; mdadas devem ser tomados, para que nao
ocorram gafes ou atitudes preconceituosas.

A hospitalidade sugerida por Boff (2005) é aquela snedos e preconceitos perante
as diferengas. Algo quase que ingénuo, que € veirdatente sentido por quem recebe,
tratando a quem é recebido bem e sentindo prazeisfee nunca se sentindo forgcado. Os
anfitrides devem tratar de fazer com que seus kiéspee sintam confortaveis, para isto
precisam ser receptiveis, cordiais e preservabaadade de quem chega. A hospitalidade é
um ato que demonstra a sociabilidade necess&ridoa ho trato com as pessoas, por isto que
é tdo importante na Hotelaria.

Para Castelli (2005), o ato de hospitalidade naaebpeito, apenas, a disposicao de
espacos fisicos, mas principalmente a aberturaplgces emocionais, que permitam a troca
de sentimentos entre anfitribes e hospedes. Kjistsugere a corrente francesa, que defende
a hospitalidade como sendo um dom, algo divinoigiegfere nas relacbes humanas, sem que
hajam contratos preestabelecidos que reivindiqugomatipo de recompensa por isto.

A dindmica dar-receber-retribuir, proposta por Ca@og2004), deve ser espontanea.
O primeira passo, o de dar, precisa ser realmasgejatlo. Ou seja, devemos fazer algo por
alguém, porque realmente queremos 0 seu bem. [Es&0g ao receber nossos gestos
hospitaleiros e ficar realmente agradecida pelosmmos, certamente sentira vontade de
retribui-los com outras atitudes positivas.

Quanto a importancia da hospitalidade na hoteldndps acreditam que ela é
fundamental, especialmente para fidelizar clielt@gjuando se trata deste mesmo sentimento
perante as pessoas culturalmente diferentes, neia ndo é tida como muito alta. Ainda
nao se tem a consciéncia de que ocorrem discrid@sagentro do setor da hospitalidade e
que atitudes como estas séo intoleraveis nas dépeiad de hotéis.

Para Castelli (2005, p.180), a hospitalidade é Umeaessidade natural, biologica e
social” e na Hotelaria ela € ainda mais relevaptes transmite a primeira impressao do

estabelecimento. Segundo o autor, um viajante n@supa apenas por uma unidade
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habitacional confortavel onde possa descansamgarelimas também esta atras de uma boa
acolhida e de hospitalidade.

A globalizacdo, segundo Boff (2005), propicia urddesde encontros entre todas as
culturas. De acordo com Castelli (2005), juntameate desenvolvimento das viagens
internacionais, aumentaram as propor¢des dos rdeidsspedagem de atenderem publicos
de uma consideravel diversificacédo cultural. Ptet emz&d0, a necessidade de oferecer um bom
acolhimento tornou-se ainda mais urgente, uma wez & exigéncias multiplicaram-se e
diferenciaram-se seguindo os habitos culturais.

As diferencas nédo devem representar motivos pastodéancas, medos ou
julgamentos. Devem ser tratadas como favoraveis@emento na demanda dos hotéis. As
oportunidades surgidas no contato com estas dilaelss culturais devem ser aproveitadas,
para melhorar a qualidade no atendimento dos sarVigteleiros prestados. Para a captacéo
destes “novos clientes”, é preciso que o0 contatm estes publicos seja desprovido de
preconceitos, repletos de respeito e contemplaglashpspitalidade.

A hospitalidade prevista para a Hotelaria € a deente americana, ou seja, aquela
que é, segundo Camargo (2004), adaptada para meraalizada. A maior preocupacao &,
portanto, a de ndo reduzi-la a um ato automatit@oehumano.

Com este trabalho, também, foram identificadosregromportamentos considerados
padrbes, para a demonstracdo da hospitalidades peloevistados. Estes mesmos gestos
foram fundamentados e defendidos por alguns dasdiesbs da area. Dentre eles, constatou-
se gue o sorriso e o olhar sdo os principais; temd# 0s que mais demonstram o0 respeito e
o afeto que deve ser oferecido a todos os héspawtpendentemente da cultura a qual
facam parte.

Para Avena (2006), o sorriso € uma reacao esp@@rauténtica, que expressa a
excitacdo e a alegria de alguém. Sem ele, o aceftttonpode tornar-se algo mecénico e
desumano. “Gracas a ele, passa-se do acolhimerdiferente a um acolhimento
personalizado”. (AVENA, 2006, p.148).

Ja o olhar completa o sorriso. De nada adiant& om a boca se nao sorrirmos com
os olhos. E de voz corrente que “os olhos séoradga da alma”. Sdo eles, portanto, que
demonstram o que realmente sentimos em nossoomt&iém disso, o olha demonstra o

NOSSo interesse pelo outro e 0 Nosso reconhecirpeltanesmo.



s010 ANP TUR

VIl Seminario da Associacdo Nacional Pesquisa eGaduacao em Turismo
20 e 21 de setembro de 2010 — Universidade Anhktahimbi — UAM/ Sao Paulo/SP

A hospitalidade ndo é mais vista como um dom pelona das pessoas. Os hotéis,
por trabalharem com um publico que a exige, vendsta hospitalidade como um servico
prestado. Os funcionarios que trabalham para &ttem a falta de um bom tratamento por
parte de seus gestores e sugerem a melhoria ddg@es de trabalho e de incentivos aos
estudos, especialmente ao que se refere aos idestrasgeiros e ao conhecimento de outras
culturas.

A conciliacdo entre a hospitalidade tida como caméga hospitalidade como um ato
que demonstra amor ao proximo deve ser encaminimediatamente; ndo apenas pela
melhoria da qualidade de atendimento, como taml@numa garantia de um futuro comum
pacifico. A hospitalidade €, e sempre sera, o efa@gente meio para se alcancar o convivio

harmonioso entre as culturas globais.
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