A hospitalidade: uma possivel
ferramenta de formacgao
de profissionais mais qualificados

Resurnmo

A hospiralidade tem se despontado como um
importante aspecto a ser estudado em virias
areas. Dentro do setor de servigos, nota-se a
importincia de se compreender o termo hos-
pitalidade e como esse entendimento pode se
tornar uma ferramenta significante na qualifi-
cagao de mio-de-obra no frade turisiics, possi-
bilitando, assim, a melhoria do desempenho
do servigo prestado. Nota-se que a sua aplica-
¢io como disciplina tem sido cada vez mais
presente dentro da grade curricular em cursos
de virias linhas (niveis técnicos, graduagio e
pos-graduagio). Para isso, deve serlevado em
constderagio que os servigos sio prestados por
pessoas e que a hospitalidade possui, em seu
cerng, o vinculo entre seres humanos. Com-
preender a hospiralidade e sua esséncia pode-
tia € serviria como grande ferramenta para a
obtengao de pessoal mais entrosado, seguro e
qualificado no deminio da hospitalidade co-
mercial, tdo carente de estudos mais
aprofundados na drea. A introducio da disci-
plina Hospitalidade, na grade curricular do cur-
so superior de Turismo no Centro Universita-
rio do Planalto de Araxi, trouxe beneficios
para 2 turma no sentido de uma maior com-
preensic do termo e sua aplicabilidade no
mercado de trabalho.
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Abstract

Hospitality has emerged as an important as-
pect to be studied in various areas. Inside the
field of services, the importance of under-
standing the term hospitality can be noticed
and, as this understanding can become a sig-
nificant toolin the qualification of workman-
ship in-the touristic trade business, thus mak-
ing it possible an improvement of the devel-
opment of the service offered. It can be no-
teed thatits applicati:'.m as a subject has been
more and more present inside the curricular
grating in several levels of courses (technical,
undergraduate and graduate school). In order
to this happen, it must be taken into account
that services are offered by people and, that
hospitality is intrinsically connected to human
beings. Comprehending hospitality in its es-
sence could and would serve as a great tool for
the acquisition of a more united, safe and
qualified personnel in the domain of com-
mercial hospitality, so needy of deeper studies
in the area. The introduction of the subject
Hospitaliyy in the curricular grating of the un-
dergraduate course of tourism at the Centro
Universitirio de Araxa has brought benefits
for the class in a sense of a greater comprehen-
sion of the term and its applicability in the
marketplace.

Key-words: Hospitality. Professional develop-

ment. Tourism undergraduate course.
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A hospitalidade: uma possivel
ferramenta de formacgao
de profissionais mais qualificados

SILVA, _]uljana.do Prado.

1 - Consideragdes iniciais

Segundo Castelli (2005, p. 12}, o conceito de hospitalidade permeia o objeto
de varias ciéncias, entre as quais cabe citar a filosofia, a sociologia, a pelitica, a
economis, a histdria, a geografia, a arquitenura, a comunicagio, a antropologia. Ape-
sar de ser um tema recente, sabe-se que as pesquisas a seu respeito estio caminhan-
do, de forma gradual, de maneira que se possa compreender um pouce mais desse
campo de estudo. Contudo, ainda hi muita discussio, muita polémica que se faz
em torno do que chamamos bospilalidade.

Definir hospitalidade ¢é algo dificil. Para cada um, a defini¢io se faz de um
modo. Poderia ser considerado, por exemplo, como atributo de quem acolhe com

satisfagdo os seus hospedes. De acordo com estudos recentes,

arespeito de hospitalidade sugere-se, em primeiro lugar, que esta é,
fundamentalmente, o relacionamento entre anfitrifio e hdspede. Para
ser eficaz, € preciso que o hospede sinta que o anfitrifio estd seado
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hospitaleiro por sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar
e por ver a ele, hdspede, enquanto individuo. (LASHLEY, 2004, p. 21)

Complementando, de certa forma, esta andlise, Camargo (2003, p. 19) afirma

que;

hospitalidade, do ponto de vista analitico-operacional, pode ser defi-
nida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, piblico
ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporanamente deslocadas de seu hébitat. Sendo assim, pode ser
encontrada em dominios distntos, tais como: deminio doméstco,
dominio piblico e dominio comercial.

Em suma, pretende-se, neste trabalho, trabalhar com a hospitalidade co-
mercial, que abrange sua acepgao mais conhecida, através dos locais prestadores de
servicos constituintes do que chamamos de Inddstria da Hospitalidade, restringindo-

a 20 tipo de hospitalidade destinada a oferta de servigos prestados por pessoas.

A oferta comercial da hospitalidade ocorre na maioda das sociedades
ocidentais num contexto em que esta nio ocupa posicio central no
sisterma de valores. Para a maioria das partes, a hospitalidade ¢ uma
. questio pdvada relativa aos individuos € nao ha requisito dominante a
servisto como beneficente ou cartativo [...] Desse modo, 0s “hdspe-
des™ podem usar as instalagSes sem temer qualquer outra obrigagiio
rmitua e relagio ao hospedeiro, além daquela exigida pelo relaciona-
mento mercadoldgico, isto &, pagar a conta. (LASHLEY, 2004, p. 17)

Muitos entendem que embora 2 hospitalidade seja algo que tenha a dadiva
como prerrogativa, a hospitalidade comercial sc¢ distingue no ponto de ser uma
troca, ndo espontinea, mas sim monetaria. Reconhece-se, assim, que a hospitalida-

de pode ser expressa de diversas maneiras, sob diversos segmentos.

Partindo da hipdtese de que o comércio modetno da hospitalidade
humana efetivamente abole o sacrificio implicito na dddiva (que tem
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no ambiente doméstico sua expressio mais forte), ao wocar servigos

pordinheiro [...] ainda assim é possivel o estudo dahospita.lidade em
servigos do nurismo receptivo comercial, analisando o sacrificio além
do contrato, verbal ou escrito, de prestacio de servigo. “Na hospitali-
dade comercial, a hospitalidade propriamente dita acontece apds o

conuato, sendo que esse apds deve ser entendido como ‘para além do’,
ou ‘tudo que se faz além do’[..] contrato”. (CAMARGOQ', 2003, gpwd
DIAS; GIDRA, 2004, p. 124)

‘Tem-se, assim, que a hospitalidade é um termo que tem sido levado para
uma séeie de dreas distintas. Especificamente, no que diz respeito 4 hospitalidade
comercial, deve-se levar em consideragiio tanto o espirito da hospitalidade quanto a
pritica da boa hospedagem como diferenciais importantes em relagio ao desenvol-
vimento da hotelaria. O fato de um estabelecimento ser ou nio hospitaleiro acaba
por influenciar diretamente na satisfacio do cliente.

A hospitalidade pode ser considerada um instramento 4til na capacitagio
dos profissionais das dreas do turismo e da hotelaria. O estudo da hospiralidade
ajuda na compreensio para o processo de satisfacio de necessidades ¢ desejos de
héspedes de um determinado hotel, em decorréncia de uma experiéncia ptazerosa.

O turismo tem adquirido relevincia como atividade sociocultural e
econdmica capaz de incentivar a comunicagio ¢ a convivéncia. O turismo é consi-
derado como fenémeno social contemporineo de extrema importancia para ¢ de-
senvolvimento econdmico ¢ social das regides. Ressalta-se, aqui, o Interesse maior
pelo desenvolvimento social, uma vez que é considerado prerrogativa para 2 pté-
pria existéncia da hospitalidade.

Tanto o melhoramento da qualidade dos servigos oferecidos quanto o au-
mento da produtividade dependem de uma melhor qualificacio do pessoal que
trabalha nas empresas de turismo, por meio da formagio e capacitagio de recursos
humanos (SPINELLI, 2002, p. 106-107). A qualificagdo profissional daqueles que
realizam atividades relacionadas ao turismo deve ser abordada com a responsabili-
dade que o crescimento do setor exige. Um nivel de qualificacio adequado consti-

tui condigio indispensdvel para o melhoramento da qualidade da oferta, aspecto
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esse que cresce em importincia na medida em que aumenta a concorréncia pela
captagio de um nimero maior de turistas entre 0s locais receptores. Sendo assim,
pode-se notar que cada localidade ¢ responsavel por investimentos para se fazer
competitiva e se colocar 2 altura do mercado. Para isso, a existéncia de uma mio-de-
obra propercional se coloca como condigao sine qua non para o efetive desenvolvi-

mento da localidade.

2 — A importancia de uma boa
formacio profissional

A formagio profissional em turismo no Brasil é recente {0s primeiros cur-
sos datam de 1971), e encontra-se em plena fase de desenvolvimento. A partir de
meados da década de 1990, a 4rea passou por uma fase de acelerada expansdo e
entrou no século XXI com exigéncias ¢ caractetisticas bastante reconhecidas. As-
sim, partem-se dessa problematica o questionamento e a discussio sobre a
capacitagio ¢ a qualificagio desse profissional que emerge no mercado ¢ que ja é tio
cobrado e pressionado.

Vive-se em um mundo globalizado e, que traz consigo algumas preocupa-
¢oes. Uma delas refere-se A constante repeti¢io de se trabalhar o fator humano, com

a prerrogativa de que o diferencial é a competéncia das pessoas.

As empresas prestadoras de servigos devemn apostar, fundamental-
mente, na qualidade do elemento umano, j4 que a exceléncia do servi-
co, condigio da compedtvidade e sobrevivéncia da empresa, depende
de como esse elemento humano esti interagindo com os clientes.
Essa qualidade é obtida através da educagiio e do treinamento. Educa-
¢io ¢ treinamento irdo agregar elementos juntos s aptiddes inaws de
cada individuo e resultar a qualidade pessoal.  esta qualidade que os
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empregados estario reproduzinde no momento em que estio

interagindo com os dientes. (SERRA, 2005, p. 61)

E partindo desse referencial que se pretende fazer um estudo sobte a
capacitacao e outras possibilidades de inserir novos modelos de aprendizagem para
os profissionais do sctor de hospitalidade. O entendimento da hospitalidade favo-
rece e enriquece muito o estudo da mao-de-obra nos setores que abrange. Estudar
a questio dos recursos humanos em fungio da melhor prestagio de servico e da
consequente satisfacdo do cliente sio temas hoje que atraem atengio considerivel
por parte de especialistas e, até mesmo, leigos no assunto.

Pode-se observar, 20 longo do tempo, que o profissional de setores partici-
pantes do fendmeno hagpitalidade, tem sido alvo de profunda especializacio e dedi-
ca¢io, preocupado com uma formagio especifica e condizente com seu ramo de

trabalhe.

Q desenvolvimento dos empregados é cada vez mais importante para
0s gerentes responsaveis pelos recursos humanos na drea de hospita-
lidade. A cada dia, os gerentes de hospitalidade se defrontam com uma
fala crescente de rofio-de-obra [..] Os programas de cdentagioe pro-
gramas de treinamento sao duas das mais valiosas ferramentas dispo-
niveis na irea de recursos humanos de uma operagio de hospitalidade,
(TANKE, 2004, p. 212)

Através de pesquisas ¢ levantamentos, percebe-se que uma das possiveis
possibilidades para o sucesso de empresas prestadotas de Servigos esti no que
consideramos mao-de-obra. E preciso buscar treinar os funciondrios de maneira
que participem de todo processo, que nio adquiram somente conhecimento técni-
€0, ou seja, uma \nica maneira de realizar uma boa operagio. Deve-se preocupar
ainda com a auto-estima desses funcionatios, considerando sua inteligéneia, sua
capacidade de atvar. De acordo com Serra (2005, p. 118), quando uma otganizagio

obtém a auto-estima e o comprometimento de seus dirigentes e funciondrios, cla
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torna-se uma empresa empregadora de pessoas conscientes de suas escolhas.

A preocupagio deveria concentrar-se na formagao permanente, sendo um
processo continuo de desenvolvimento das capacidades fisicas, emocionais e inte-
lectuais, bascado em valores morais ¢ culturais, permitindo ao individuo totnar-se
um cidadio consciente e relacionar-se harmoniosamente comn a humanidade e to-
dos os seres vivos. A preocupa¢do com o set humano ¢ importante € deve set
considerada como ferramenta de trabalho. O atual mercado exige uma preocupagao
constante com o lado humano, pois os conflitos sociais t&m se tornado uma das

maiores preocupagdes da sociedade.

3 — A Hospitalidade como ferramenta
de agregacgio de valor dentro
da formagio profissional

Uma vez que consideramos a hospitalidade um universo mais abrangente,
pode-se notar que o acolhimento, mesmo ele sendo realizado por um estabeleci-
mento comercial, constitui-se em troca, em uma relagio de anfitrido e héspede. A
hospitalidade comercial é uma extensio da ho spitalidade doméstica (uma vez quc
somos aquilo que vivemos ¢ aprendemos a ser). No que s¢ refere 2 realidade brasi-
leira, percebe-se que a hotelaria possui certa caréncia “hospitalcira”. Pode-sc dizet
isso, uma vez que se sabe que o indice de profissionalizacio desses estabelecimen-
tos ¢ extremamente baixo e o indice de satisfagiio por parte dos hospedes se faz
proporcional, tornando-se, assim, mais urna razio para a discussio da capacitagio

desses profissionais com novas abordagens.

No Brasil, sio raras as empresas de hospiaalidade que dispdem de um
programa consistente de desenvolvimento, crescimento ou de carreira
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em seus recursos humanos [...] O mercade hoteleiro brasileiro, ndo
oferece oportunidade de participar de nenhum tpo de integragiio ou
programa de orientagio na empresa [..] Um bom programa de
integracio ainda nio recebe aimportinda merecida na hospitalidade
brasileira. (TANKE, 2004, p. 192)

Uma das politicas da hospitalidade comercial nos tempos atuais € atrair e
reter uma forga de trabalho competente, que essa seja capaz de agradar ao cliente
(héspede) e que ele possa sait do estabelecimento com a sensagio de ter vivido uma
grande experiéncia. A questdo da mio-de-obra na hotelaria é algo que tem chamado
muita atencio, & necessrio formar bons profissionals aptos a atender o cliente de
maneira que ele se sinta completamente satisfeito.

A hospitalidade é baseada na troca g, independentemente da esfera, seja doméstica,
publica ou comercial, esta “troca’ é realizada por pessoas. Assim, as pessoas pas-
sam, nessas trocas, suas tradigdes, seus costumes e sua cultura. Sendo assim, deve-
se ter 0 maximo de cuidado quando se refere 4 questio da mio-de-obra, no sentido
de formar bons profissionais que atendam 4s expectativas do mercado. A hotelaria
fez surgir um novoe tpo de profissional que fosse além de somente saber receber

um cliente. Fol preciso especializar-se.

Na década de 70, as maiores empresas hoteleiras nacionais praticamen-
te dobraram sua capacidade e também nessa época, muitas empresas
intemacdionais aqui se instalaram, contribuindo para methor qualifica-
¢fo da mAo-de-obra e melhora de qualidade nos servigos prestados. A
preccupagio no dias de hoje, é a realidade no atendimento e a diversi-
ficacio nos servigos oferecidos aos héspedes dos bons hotéis. Os
funciondrios sdo treinados e qualificados com bases em modernas
técnicas e direcionados especificamente para o atendimento setoral, o
que ndo ocorra em épocas passadas onde os servigos domésticos
eramn requisitados para 6 aténdimento sem padtio da qualidade e sem
experiéncia e costumes prdptios. (CANDIDO; VIERA, 2003. p. 37)

O entendimento da hospitalidade conmribui muito para um processo de
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formacdo de individuos mais habilirados a crabalhar nessa drea. A mio-de-obra, de
maneira geral, no turismo e seus segmentos, constitui-se de um nimero de profis-
sionais muito pouco qualificados. Segundo Spinelli (2002, p. 110}, a 4rea de desen-
volvimento humano torna-se cada vez mais importante no aprimoramento da qua-
lidade de servigos na drea de turismo.

No que diz respeito a ética, espera-se que os profissionais desenvolvam
uma compreensio ndo apenas do ponto de vista profissional, mas rambém do que

devertia ocorrer na sociedade.

Os profissionais de hospitalidade vém dando mais atengio as ques-
tBes éticas. Lidar com problemas de uma maneira édca envolve deter-
minar direttizes de conduta no ambiente de wabalho ¢ ajudar os funci-
ondtios a tomar decisdes édeas para superar os desafios do fururo.
(CHON; SPARROWE, 2003, p. 332)

A partir de reflexdes das normas e regulamentos éticos da hospitalidade,
devem ser abrangidas questdes que levem em consideragio a cidadania para a
melhoria do mundo em que se vive. Para isso, faz-se mister a necessidade de uma
compreensio de conceitos como ética, cidadania, solidariedade ¢ espontaneidade. A
ética deve permear todo o processe educativo em turismo contemplando a condi-
¢do humana. A consciéncia da cidadania, a condigao de ser individuo e, a0 mesmo
tempo, parte da espécie e da sociedade, leva 4 reflexiio sobre a convivéncia em co-
munidade. A educagio necessita semear o orgulho ético ao mesmo tempo em que
promove o entendimento das diferengas culturais, promovendo a convivéncia paci-
fica entre os distintos povos. O estudo do turismo, devido s suas implicagoes
culturais, pode favorecer a nogio de igualdade, uma vez que o planejamento e a
pesquisa na drea exigem uma visdo desprovida de preconceitos ¢ limitagdes. Nota-
se, mais uma vez, a no¢io de “coisa humana” que tantc a sociedade tem sentido
falta. O ensino e o processo de aprendizagem do turismo precisam ser encarados
com a devida seriedade, para que os profissionais ¢ educadores do setor possam

desempenhar seus papéis dignamente, com ética e competéncia.
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A troca de valores (imagens e modelos mentais) entre visitado e visitante,
anfitrido ¢ héspede, pode proporcionar grande riqueza de conhecimento, influenci-
ando na formacao de novos modelos mentais acerca da visdo do mundo que os
rodeia e no melhoramento do relacionamento humano, em todas as escalas, do
familiar ao urbano.

A industria da hospitalidade é constituida pelos hotéis e restaurantes, pou-
sadas, empresas de “catering”, bares, clubes, atragdes turisticas, musecus, galerias,
teatros, “shopping centers”, instala¢ées esportivas, dentre outros. A integracio da
hospitalidade dé-se no setor de servigos modernos enquanto organizagio que ino-
va em termos do servico prestado, do produto oferecido e da tecnologia utilizada
para se manter junto aos clientes (héspedes) e ganhar vantagens competitivas. Tal
petspectiva permite, ainda, um olhar renovado sobre o mundo profissional da hos-
pitalidade abrangendo ndo apenas os wetiés diretamente relacionados com os metos
de hospedagem e restauragio, mas, também, todos os demais ligados 4 operacio

dos servicos urbanos mencionados anteriormente.

4 — Araxa: uma cidade que comega
a entender o que ¢ hospitalidade

Araxa é uma estincia hidrotermal, descoberta no século passado. Desde o
iniclo da ocupagio das terras, a regiio onde se encontram as fontes de agua mineral
eram conhecidas como “barreito”, justamente em razdo da existéncia de lamacais,

cuja lama também é dotada de propriedades medicinais.

Deuma forma ou de outra, entretanto, o termo estincia sempre esteve
associado A questio da satde e do repouso e, postefiormente, ao turis-
mo, muito em razio dos deslocamentos e da infra-estrutura que impli-
cam o atendimento coletivo e publico desses objettvos. (AULICING,
2001, p. 69)
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Na década de 40, a transformagic do Balnedrio do Barreiro em pdlo turis-
tico havia elevado o turismo de Araxd ao seu apogeun. Nesse auge do tutismo, Gran-
de Hotel, Termas, fontes ¢ jardins representaram o coroamento da utilizacio das
riquezas naturais, iniciada ha muito tempo. A populacio de Araxi sofreu um im-
pacto diante da monumentalidade do complexo turistico concebido e construido
pelo Estado Novo de Getulio Vargas e inaugurado, gradativamente, a partir de

1944. No ano seguinte, é a vez do Grande Hotel abrir as portas.

A construgio, projetada por Luiz Signorelli [...] revine o que hi de mais
refinado na época: vidros bisotados, marmore de carrara, lustres de
cdstal e grandes saldes de baile. O paisagismo é de Burle Marc. Aolado
do hotel, ligndo por uma galeria suspensa de cerca de cem metros,
estao as Termas de Araxd — onde se aproveitam os efeitos terapéuticos
das fontes radioativa ¢ sulfurosa. (LIMA, 2003, p. 63)

Em 1994, o Complexo Turistico do Barreiro ¢ fechado para uma grande
reforma, sob a supervisio da Rede Tropical — que o arrendara. As Termas sao re-
inanguradas em 1997. Em 17 de agosto do anc de 2001, as obras se concluem, data
em que todo o co/xﬁplcxo hoteleiro foi entregue ao Consoércio Santa Barbara e 4
Rede Tropical. Er/n 19 de dezembro de 2001 foram realizadas as solenidades de re-
inauguragio oficial do Grande Hotel de Araxi, que contou com a presenca de di-
versas autoridades locais e nacionais. Em 2005, o Complexo Turistico do Barreiro
ganha nova administragio: 2 Rede Ouro Minas, sediada em Belo Horizonte - MG
assume a diregdao do hotel.

A populagio de Arax4, como cirado anteriormente, sofreu varios impactos
de diferentes ordens. Até a construgdo do Grande Hotel do Barreiro, ndo se tem
noticia da necessidade de uma formacio de pessoal habilitado a trabalhar com o
turismo, mais especificamente em hotelaria, visto que ja havia ourros hotéis na
cidade. Para tal monumento, fol preciso a importacio de mio-de-obra desde o

processo de implantagio, como a decoragio e para ¢ funcionamento propriamente

Evidéncia— olbars ¢ pesquisa en raberes educadonais — UNIARA XA/ISE —ano 11 - n®, 02 — 2006

SILVA, Juliana do Peado. A hosprtalivlade: unta posiive ferramenta de formiicds de profissionais mass quafificadss - p. 41-59



dito. A importincia da entrada de pessoas de outros paises na cidade e, até mesmo,
de outras localidades para a cidade de Araxé foi fator preponderante para sua atual

perfarmance.

Enquanto no pais se pratcava a politica de incentivo 4 imigragio,
como altemativa de m&o-de-obra na economia cafeeira, a possibilida-
de de que Araxd pudesse se transformar numa estincia hidromineral de
renome atrafa também muitos estrangeiros. (MARTING, 2001, p. 59)

O turismo é um setor de servigos que requer elevados indices de forga de
trabalho, 2lém de uma crescente modernizagio, e que enfrenta um mercado em
expansio e cada vez muais exigente. Isso implica necessariamente um incremento da
cficicia ¢ da produtividade das pessoas que trabalham nesse setor. No setor turisti-
co 2 necessidade de atrair e manter bons profissionais € uma preocupagio constan-
te. Exige-se, hoje, elemento humano com uma formagio especializada, preparada
para todos os niveis de ocupagio que compde a estrutura organizacional do #radk.

A hospitalidade na prestagio de servigos desponta como um importante
aspecto. Vive-se em um mundo cuja busca pelo resgate ao acolhimento, 4 simplici-
dade e ac bem receber tem-se feito de maneira incessante. Pode-se pensar nesse
sentido, na importincia do tema Hospifalidade dentro do contexto do municipio de

Araxd, uma vez que o mesmo tem tentado se erguer como cidade turistica.

Como estincia hidromineral, Araxa tem investido na atividade raristi-
ca, através da reciclagem de pessoal de turtsmo e dadreade hotéis e
rescaurantes. Nio € s6 o Parque do Barreiro que vive o tutdsmo de
Arzd. A cidade term muitos hotéis e atrativos que tornam Araxa muito
interessante. IMARTTNS, 2001, p. 50)

O temna hospitalidade, no contexto em que se desenvolve nesse estudo, esta
permeado pela discussdo acerca da importincia da compreensio da mesma como

aprimoramento da qualidade da mio-de-obra em estabelecimentos do #rade turistico.
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Compreender ¢ que é hospitalidade agrega valor ao profissional de turismo. Acre-
dita-se que a pessoa que trabalhe diretamente com o publico, com o objetivo de
satisfagiic dos clientes, é a mesma que possui um bom relacionamento com outras

pessoas ¢, assim, dispensa atengio pata com aqueles que cruzam o seu caminho.

Sio gestos de atengiio, carinho, preocupagio para com os clientes que
precisam ser genuinos, pois isto acaba por tornar-se aspecto positvo
do ponto de vista comercial, pois sadsfaz nio s o cliente, mas tam-
bém aquele que presta o servigo com cordialidade, pois este seré re-
compensado com reconhecimento. A hospitalidade, entdio, pode gerar
uma interacio autoreforgadade satisfagio. (VERBIST; SANTOS, 2005,

p-3)

Araxi é tda como uma cidade de alto potencial turistico. Valendo-se da
importincia da profissionalizagido ¢ da contribuigdo de se ter um funcionitic apto
a lidar com o ramo da hospitalidade, as instituicdes de ensino qualificadas pata
fornecer a formagdo profissional daquele que quer trabalhar com turismo, tém se
dado conta da necessidade do conhecimento amplo da hospitalidade. A importin-
cia de profissionais qualificados sugere um turismo mais eficiente ¢ promissor. A
questdo da hospitalidade fica marcada tanto nesse sentido, de se fazer compreender

as técnicas e as habilidades para agradar um cliente e, ainda, perpassam outras nuances.

4.1 — A experiéncia pratica
de discutir hospitalidade
dentro de sala de aula

O Centro Universitdrio do Planalto de Araxd — UNIARAXA — ciente da
necessidade de haver um curso de graduagdo na area de turismo dentro do rol de

seus cursos e diante do cendtio que a cidade refletia, abriu, em janeiro de 2004, as
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primeiras inscri¢des para o mesmo. Dentro de sua grade curricular 2 disciplina de
Hospitalidade no 4° periodo foi inscrida com o objetivo de se discutir aspectos
relativos 20 assunto € importantes para a pritica do turismo na cidade e regido.

Estudar com mais clareza o que seria entio Hospitalidade tinha como objetivo
principal fazer com que alunos pudessem incorporar o tema, conhecer suas nuances
e, além disso, entender methor o ato de servir ao outro ¢ 0 quanto isso teria impor-
tAncia para a pritica habitual em sua profissio. O tema foi introduzido de forma
que os alunos pudessem utilizi-lo em suas vivéncias didrias, dentro de casa, como
cidadios e como funciondrios de algum estabelecimento prestador de servigos. Ao
final do cumprimento da disciplina, constatou-se, baseado em uma avaliagio de
controle institucional interna do UNIARAXA que 2 matéria de Hospitalidade havia
sido a mais bem avaliada e, ainda, com maior indice de rendimento. Os alunos
comprometeram-se com as aulas ¢, provou-se que o estudo da hospiralidade é algo
que gera interesse muito além somente de se conhecer o termo de maneira leiga e
superficial.

Compreende-se que 2 hospitalidade pode ser algo que transcende 4 teoria. Os
alunos passaram a ficar mais préximos uns dos outros ¢, comegaram também, a se
questionat sobre alguns pontos, tais como: a inexisténcia do estudo de maneira
mais aprofundada para a facilitagdo do trabalho em estabelecimentos comerciais, 2
necessidade da hospitalidade dos dias atuais, a importéncia do convivio ¢ da soci-
abilidade. Nota-se, 2ssim, que a hospitalidade se torna um instrumento muito im-
portante para se formar pessoas, antes de formar profissionais. Se falarmos de
Indistria da Hospitalidade podemos ser ainda mais enfaticos. Uma vez que a Inddsiria
da Hospitalidade é composta por uma séric de empresas prestadoras de servigos ¢,
ainda que esses servigos sio realizados através de pessoas, discutir hospitalidade se

torna algo muito préximo.

O faturo de qualquer campo de estudo reside parcialmente em i mes-
mo ¢ patcialmente no mundo extetior. No que diz respeito 4 adminis-
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tragio da hospitalidade, esta certamente no ponto em que poderé se
desprender de sua orieneagio referente 4 atagio profissional, come-
gando, por exemplo, 2 explorar novos territGrios relacionados aos
aspectos culturais, sociais e anwopoldgicos da hospitalidade. Isso, por
Sua vez, expord mais os estudantes a0 pensamento das humanidades e
os encaminhard i refledio. (ATREY; TRIBE? apud T ASHUEY, 2004, p.
405)

Durante a formagio profissional de um individuo dentro da Inddstria da
Hospitalidade deve-se dar énfase A relevincia do ato de servir outros individuos. E
necessitio que esse profissional enxergue que ndo hi problema algum em ser gentil
ou cortés com outra pessoa, porém, que o faga com espontaneidade. E nesse pro-

cesso que podemos enxergar o vinculo,

Todos ©s seres humanos sio possuidores de necessidades. Dentro desse
rol de necessidades, uma das mais fundamentais é o convivio social. De acordo
com Castelli (2005, p.180), a hospitalidade é a esséncia da vida em grupo e, assim
sendo, se torna uma necessidade vital para a sobrevivéncia da espécie. Acolher esta
inserido em nosso contexto histérico de maneira muito peculiar. A histéria da
hospitalidade nos remete a pontos onde vemos que ser acolhedor, hospitaleiro, se

torna em caracteristica divina.

A necessidade de acolhimento mais qualitativo é exigéncia niio somen-
te da pritica do rurismo em geral, mas principalmente dos meios de
hospedagem, pois as pessoas buscam neles udo aquilo que ja ndo
mais encontram no seu dia-a-dia, em especial, amabilidade, calor hu-
mang, reconhecimento, hospitalidade e cuidados, considerados insurmos
do produto hoteleiro. Os hoteleiros que continuam considerando o
viajante um estranho e que tém como tinica obrgacio prestar-lhe
servigos tecnicamente perfeitos ndo sao hoteleiros, Os verdadeiros
hoteleiros, sdo hospitaleiros, sabermn estabelecer, além de lagos comer-
clais, elos humnanos, quase familiares, entre eles e os clientes, resgatan-
do, dessa forma, a nogao histddca de hospitalidade. (CASTELLL 2005,

p.180-181)
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Cada profissdo possui o seu objetivo e as suas caracteristicas e as pessoas
devem se adequar a elas de acordo com as suas potencialidades. A possibilidade de
tornar a hospitalidade matéria indispensavel no curticulo de formagio profissional
em diversas arcas pode set considerada de maneita relevante. Receber nio é atributo
somente de serores como o tutismo ou a hotelaria. Ser espontineo, ser humano e
saber criar lagos que nio scjam somente superficiais deveria ser importante para

todas as dreas.

1 - Conclusao

A hospitalidade pode ser considerada como imprescindivel na formacio
profissional de individuos que optam por trabalhar em reas como tutisme, hotelatia,
restauracio. A hospitalidade, dentro de sen imenso universo, pode ser muito mais
importante do que um simples treinamento. Vivenciar momentos de hospitalidade
pode ser um caminho para se entender um pouco da necessidade de se criar e
manter vinculos com outros seres humanos.

A experiéncia dentro de sala de aula ultrapassou os limites da mesma, onde
péde-se notar que a hospitalidade esteve presente em muitos aspectos: dentro de
casa, com amigos, dentro do ambiente de trabalho, dentro de sala de aula.

O desafio de se prestar mais atengio is questdes associadas 4 hospitalidade
estd permeando o mundo atual. A educacio tem sido uma grande aliada na forma-
¢do, ndo s6 em nivel profissional, mas também em nivel de formagio integral do ser
humano. Neste trabalho notou-se que pode ser interessante trabalhar com hospita-

lidade dentro de cursos universitarios, especialmente, nos cursos de tutismo.
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