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      Capítulo 1




      Hospitalidade: conceitos introdutórios


    






















    Quando o sociólogo francês Marcel Mauss desenvolveu a Teoria da Dádiva e o Trinômio dar-receber-retribuir, tomou como base os estudos sobre as sociedades antigas, em que a hospitalidade era quase uma obrigação social. Ao descrever como essa obrigação estaria presente nos dias atuais em diversas sociedades, Mauss introduziu uma nova forma de explicar e entender diversas relações sociais modernas, em contrapartida, suas obrigações.




    Com o passar dos anos e a ampliação dos estudos sobre a Teoria da Dádiva pelo mundo, surgiram novas formas de ver a hospitalidade, inclusive a adoção desta palavra com um novo significado para o conceito original de Mauss, além de novos formatos de estudo e aplicação.




    Assim, surgiram a escola francesa (reafirmando o conceito original de hospitalidade); a escola inglesa (que mescla a teoria original com a sua aplicação no mercado, principalmente no setor turístico e hoteleiro); e a escola americana (que reduziu o conceito inicial de hospitalidade a uma expressão que pode ser traduzida como “mercado turístico”). A hospitalidade, como ideal de bem receber, demonstração de educação e de posição social, como é comumente conhecida nos dias atuais, já era executada por diversos povos, tendo chegado até os nossos tempos com diversos significados importantes, tanto religiosos como sociais.




    Considerando o exposto, esta obra inicia por explicitar a Teoria da Dádiva e como ela faz parte do nosso cotidiano, mesmo que não nos damos conta disso. Devemos lembrar que a hospitalidade, enquanto conceito, é muito anterior à proposta de Marcel Mauss, e sempre existiu, ainda que não tivesse “organizada” de uma maneira metódica. Esta obra mostrará a aplicação da Teoria da Dádiva nas empresas e como ela surgiu no Brasil, e continuará por explorar os custos e sua respectiva gestão nas diversas empresas que compõem a área econômica denominada hospitalidade.




    Serão exploradas ainda as atividades inerentes aos restaurantes, sua criação e história no mundo e no Brasil, como são concebidos e sua relação com o público-alvo, a definição de produtos e serviços a serem ofertados aos clientes, a busca e organização da equipe de colaboradores da cozinha e do restaurante, finalizando por descrever a organização dos sistemas de custos externos e internos (engenharia de cardápios), além de apresentar os principais dados estatísticos e financeiros, no intuito de balizar as decisões de gerenciamento do restaurante.




    A obra finaliza por descrever o desenvolvimento e a situação atual da hotelaria no mundo e no Brasil, sua organização em diversas empresas fornecedoras prioritárias de hospedagem (“Hospitalidade comercial”), cita a organização interna, suas formas de gestão de resultados, desde sua concepção e implantação, bem como trata da definição das receitas e despesas passíveis de existirem e os índices mais utilizados para definir a gestão da empresa diariamente e o possível retorno do investimento.




    Mas, por ora, neste primeiro capítulo, vamos nos deter ao estudo da Teoria da Dádiva e ao conceito de hospitalidade no decorrer da história.




    1 A Teoria da Dádiva




    Quando Marcel Mauss publicou pela primeira vez o “Ensaio sobre a Dádiva e o Dom” (também conhecido como a Teoria da Dádiva, Teoria do Dom ou, ainda, o Trinômio do Dom – dar-receber-retribuir), em 1925, ele provavelmente não imaginava o potencial de discussão e estudos que seus escritos ocasionariam no futuro (CAMARGO, 2005).




    As perguntas que permeavam as dúvidas de Mauss – que desejava entender por que ao receber um presente o recebedor se sentia com tanta obrigação de retribuir e por que esses gestos formavam um ciclo praticamente infinito – ainda causam debates inflamados nos espaços acadêmicos.




    Cabe salientar que o simples contato humano por si só não estabelece uma relação de retribuição. Assim, o trinômio dar-receber-retribuir tem uma força quase “mágica” de obrigar o ser humano a desenvolver seus laços de relacionamento interpessoais, de empatia e de entendimento. Ao receber alguém em sua casa, o hóspede, quase que automaticamente, concorda em retribuir a hospedagem ao anfitrião, ainda que não seja algo explicitamente definido. Trata-se de uma relação de confiança, amizade, relacionamento humano, que faz com que “abrir” sua casa para outro seja uma forma implícita de também ser recebido pelo então hóspede em outra oportunidade.




    Para melhor compreensão desse fenômeno social, Camargo (2005) destaca que a Teoria da Dádiva segue algumas leis que a afetam e, ao mesmo tempo, a alimentam, não permitindo que ela definhe. A seguir, cada uma dessas leis será descrita em detalhes.




    1.1 1ª lei: A hospitalidade começa com uma dádiva




    O que é a dádiva afinal? Segundo Caillé (apud CAMARGO, 2005, p. 19), a dádiva é definida como “toda a prestação de serviços ou de bens efetuada sem garantia de retribuição, com o intuito de criar, manter ou reconstituir o vínculo social”. Em síntese, mais do que o presente, o que importa é manter e ampliar o vínculo pessoal entre as pessoas, fortalecendo as inter-relações humanas. Ao convidar alguém para a sua casa ou oferecer alimentação, você está desencadeando o trinômio “dar-receber-retribuir”, sendo este um processo inerente aos antigos e atuais conceitos de hospitalidade que reforçam o denominado vínculo social.




    1.2 2ª lei: A dádiva implica sacrifício




    O sacrifício aqui não é exatamente algo que cause dor, mas, conceitualmente, ao presentear alguém, o doador abre mão de algo que era seu até aquele momento, ou, de modo figurado, ele “sacrifica” um bem ou serviço seu em prol de outrem, não sendo necessariamente dinheiro ou bem de fácil valoração (dinheiro, joias, objetos, etc.).
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    Isso fica mais claro quando nos referimos a alguma oferta realizada ao hóspede com frases como “Desculpe, é o que tenho agora!” ou “Perdoe--me por não poder ficar conversando mais tempo!”, ou seja, nos sentimos mal por não ter algo de melhor qualidade ou maior quantidade para oferecer ao nosso hóspede, tanto faz se isso seja tempo para uma conversa ou um prato de comida.




    



 










    1.3 3ª lei: Toda a dádiva traz implícito algum interesse




    Ao oferecer algo para alguém sempre temos algum tipo de interesse, nem que seja indireto. O ato de presentear está imbuído de vários simbolismos e ambiguidades, pois existe, mesmo que de modo velado e inconsciente, o interesse no resultado da dádiva dada. Não se trata de uma lei escrita, mas esse “jogo indireto” serve para que o vínculo social não se quebre ou seja confundido com um negócio. É uma forma de manter em aberta a possibilidade de que o presente possa vir a ser retribuído, sem que isso seja explicitamente dito ou demonstrado pelo recebedor da dádiva.




    1.4 4ª lei: A dádiva deve ser recebida e aceita




    Não aceitar um presente ou honraria, por menor que seja, pode ser considerado um insulto, quase uma hostilidade. Recusar algo que nos é dado de bom grado e com atenção significa não querer criar e/ou manter laços, relações interpessoais com quem nos presenteia. Essa recusa pode ter consequências diversas, desde a consternação do doador, o fim do contato social denominado “amizade”, como comumente é conhecida, até uma agressão verbal ou física, etc.




    A etiqueta, um dos principais rituais de socialização entre os seres humanos, também pressupõe que a negação de um presente recebido é um ato de agressão e, por muitas vezes, tido como de humilhação, para com o presenteador. Por este ponto de vista, podemos afirmar que a dádiva é, acima de tudo, um fator importante no fortalecimento das relações sociais entre os indivíduos.




    1.5 5ª lei: Receber implica aceitar uma situação de inferioridade diante do doador




    Sempre existirá desigualdade entre os protagonistas da hospitalidade. Aceitar receber o presente de alguém deixa o recebedor em desvantagem implícita, pois o mesmo será “devedor” de quem lhe presenteou. Esse pode ser o motivo pelo qual, em alguns casos, a dádiva/presente é recusada: não queremos nos sentir em dívida com uma ou mais pessoas, não queremos ser “inferiores” ao doador.




    Cabe destacar que aqui existe um ponto de inflexão, pois a aceitação de que se está em dívida com outra pessoa faz girar a Teoria da Dádiva. O vínculo social permite que o débito comece a ser pago e a relação de desigualdade comece a ser desfeita, retribuindo o presente, seja por meio de outro ou por outro tipo de relação interpessoal.




    1.6 6ª lei: Quem recebe deve retribuir




    Em continuidade à lei nº 5, ao aceitar estar em débito com o doador, cabe ao donatário retribuir a dádiva recebida. Ao iniciar a retribuição, o trinômio dar-receber-retribuir começa a se completar, fazendo com que se entre em uma nova relação que pode significar, a princípio, nova dádiva, envolvendo os personagens iniciais. Neste contexto, a hospitalidade é uma importante fonte de alimentação dos vínculos sociais e no estreitamento das relações interpessoais, que tendem a desaguar, novamente, na Teoria da Dádiva.
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    Como funciona a hospitalidade na sua família? Como se desenvolve o trinômio dar-receber-retribuir quando uma pessoa se hospeda em sua casa?




    



 










    Apesar de nem sempre ser uma lei escrita (com exceção de algumas sociedades, notadamente entre povos nômades), a noção de hospitalidade nos povos mais antigos foi se transformando com o passar dos tempos, e chegou nos dias atuais não só como um ritual básico das relações humanas, mas também como uma forma de status e de poder econômico de uma pessoa. Esta transformação nos obriga a tentar definir a hospitalidade sob alguns requisitos essenciais:




    

      	Reconhecer e estudar a hospitalidade como um fenômeno psicossociocultural e não simplesmente como manifestação individual e de atitude de um anfitrião.




      	Reconhecer sua complexidade como fenômeno humano, que se manifesta em múltiplos contextos e lugares, envolve múltiplas dimensões da realidade e ocorre em meio a crises, instabilidades e mudanças sociais; cujo estudo, portanto, já não mais comporta os modelos clássicos de explicação e previsão da ciên­cia positivista.




      	Reconhecer a necessidade de estudar a hospitalidade com base em enfoques teóricos holísticos da sociedade e em uma visão interdisciplinar, que permitem contemplar em uma mesma leitura do fenômeno as dimensões da realidade tradicionalmente estudadas, de forma isolada e fragmentada, pela psicologia social, sociologia e antropologia, entre outras ciências (GIDRA; DIAS, 2012, p. 120).


    




    Pelo exposto, pode-se verificar que a hospitalidade é um campo de estudo multidisciplinar, não sendo possível uma definição que possa englobar todo o significado desta palavra. Os estudos sobre a hospitalidade transcorrem por campos tão díspares, como a sociologia, a psicologia, a administração, a história, a religião, etc. Para estudar a hospitalidade, deve-se ter a mente aberta e os preconceitos contidos, pois muitas serão as versões e visões sobre este tão intrincado tema.




    2 As atuais escolas de hospitalidade




    A hospitalidade não foi criada por alguém para suprir uma necessidade pessoal ou cultural. Ela emergiu das sociedades antigas como uma necessária relação interpessoal, visando à criação e à manutenção de vínculos sociais. O conceito de hospitalidade evoluiu, como evoluíram as culturas e sociedades, abarcando novos significados, adaptando-se para novas realidades e para um mundo em constante mudança.




    Considerando tais mudanças, a hospitalidade também se dividiu em conceitos e escolas com enfoques diferentes, mas, ao mesmo tempo, complementares entre si. Nesse ponto, as escolas francesa, americana e inglesa formam frentes importantes nas discussões e aplicação, no dia a dia, da Teoria da Dádiva.




    2.1 A escola francesa




    A escola francesa – guardiã e defensora dos conceitos do francês Marcel Mauss – não “aceita” que meios de hospedagem que visem lucros utilizem o termo “hospitalidade”, pois, para essa escola, a hospitalidade privada e/ou pública deve ser livre e desinteressada, sem a busca de ganho ou lucro a partir da relação social. O lucro deturparia o conceito original de hospitalidade e tornaria a relação pessoal uma simples relação comercial, sem a criação e solidificação de nenhum dos vínculos sociais tão importantes para a Teoria da Dádiva.




    2.2 A escola americana




    Em sentido completamente oposto ao da escola francesa, a escola americana considera que a hospitalidade deve ser privada (empresarial), resumindo-se a uma relação comercial pura e simples, envolvendo as empresas que atuam na área, a saber: operadoras turísticas, agências de viagens, empresas de transportes, organizadoras de eventos, restaurantes, meios de hospedagem, etc. Para esses, não existe a necessidade de se criar vínculos entre o dono do hotel (figura quase que totalmente ausente nos meios de hospedagem atuais) e o seu hóspede, pois a venda correta de um produto ou serviço se inicia no fechamento do contrato e se encerra no pagamento.




    2.3 A escola inglesa




    Dentro dessas discussões, que poderiam erroneamente ser denominadas de “brigas” por uma mera questão semântica, a escola inglesa realizou uma união de conceitos, que pode representar uma visão mais democrática sobre a hospitalidade.




    Para os teóricos ingleses, a hospitalidade deve ser vista pelo ângulo dos hóspedes e dos anfitriões, com direitos e deveres para ambos. Em locais onde não existam anfitriões privados, os meios de hospedagem podem e devem receber os visitantes e lhes proporcionar a melhor acolhida possível, prezando pelo nome do hotel e da cidade, mesmo que essa hospitalidade seja paga.
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    Para conhecer mais sobre os conceitos de hospitalidade, recomendamos a leitura da obra Hospitalidade: reflexões e perspectivas, organizada por Celia Maria de Moraes Dias.




    



 










    3 Hospitalidade: exemplos anteriores à teoria da dádiva




    Apesar de o ensaio de Marcel Mauss sobre a Teoria da Dádiva ter sido escrito em 1925, antes desta data já havia exemplos da hospitalidade entre diversos povos antigos. Não é possível definir quando exatamente a hospitalidade, ou um sinônimo da mesma, surgiu na história da humanidade. Podemos conjecturar diversas hipóteses e todas serem válidas ou falsas, mas é plausível imaginar que o primeiro grupo de seres humanos que se uniu com um intuito comum de caçar, se alimentar, viajar, etc. já tenha nascido sob a égide da hospitalidade (CASTELLI, 2010). O que podemos afirmar com certeza é que ela permeia a humanidade desde tempos longínquos, antes mesmo dos primeiros povoamentos ou aglomerações urbanas serem utilizados pelos seres humanos, como moradia e/ou proteção contra outros predadores ou inimigos.




    Com o tempo, os grupos humanos se tornaram maiores, e a necessidade de criar um local mais duradouro para habitação se tornou imperativa. Vagar pela terra em busca de alimentos, correndo o risco de um dia conseguir e outro não, não era mais aceitável pelo grupo. O homem compreendeu que apenas ser coletor não permitiria que o seu grupo aumentasse, e, assim sendo, pudesse desta forma se defender de outros predadores e de outros grupos humanos maiores e hostis. Nascia o processo de desenvolvimento das cidades (CASTELLI, 2010).




    Das cidades para países e reinos foi uma curta trajetória histórica, em comparação ao tempo da presença dos seres humanos na terra. A mesma lógica da criação das cidades geriu o nascimento das nações antigas. A união de vários povos por um interesse comum poderia auxiliar a todos a terem essa conveniência materializada mais rapidamente. A troca de bens entre pessoas evoluiu para a troca entre comerciantes, cidades, estados e, agora, nações. Era necessário facilitar a comunicação entre as cidades, e a abertura de estradas para interligá-las permitiu também criar as primeiras rotas comerciais. Estas estradas e rotas eram primordiais para o desenvolvimento da nação, tanto para o recebimento e envio de bens, como para conhecer mais sobre o “mundo do lado de lá”. E quanto mais pessoas diferentes transitavam pelas estradas e rotas, mais a hospitalidade se apresentava como uma das melhores oportunidades de estabelecer relações, não só comerciais, mas relações interpessoais, quase sempre mais duradouras e sólidas.




    3.1 A hospitalidade e o código de Hamurábi




    Aproximadamente 1.800 anos antes do nascimento de Cristo, o imperador babilônico Hamurábi promulgou o seu famoso “Código de Hamurábi”, uma união de diversas leis que existiam no Império, mas que não eram seguidas de modo uniforme nas províncias e pelos juízes. A união desses regramentos em muito ajudou na organização jurídica e legislativa do império, pois sabia-se exatamente o que era considerado um delito e qual a punição, caso o mesmo ocorresse.
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    Mas por que o código de Hamurábi é importante para a hospitalidade? Porque é o primeiro registro em escritos antigos no qual se encontra o nome de “taberneiro”, sendo esta pessoa a responsável pela alimentação e pela hospedagem dos estrangeiros que chegavam no Império (CASTELLI, 2010).




    



 










    Deve-se salientar que apesar de “ser hospitaleiro” não ser uma regra geral no império babilônico, os babilônicos, tendo um vasto território sob sua autoridade e estrategicamente posicionado entre Índia, China e Mediterrâneo, possuíam nos seus áureos tempos o controle das principais rotas de comércio da sua época, que, por sua vez, revertia na cobrança de taxas de circulação. Ou seja, receber bem o mercadores e viajantes era uma forma muito conveniente de ganhar dinheiro com o comércio global.
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    O conceito inicial de hospitalidade para os povos antigos perdeu parte do significado, mas encontrou novas formas de existir, como por exemplo a hospedagem por caridade na Grécia antiga, na participação em lautos banquetes com diversão na Roma antiga, como uma atitude de proteção e acolhimento dispensada aos Cavaleiros Templários durante as Cruzadas ou como uma forma de entender e melhorar o atendimento nas empresas de serviços americanas. Conhecer a história da hospitalidade é conhecer e entender a própria história do desenvolvimento da humanidade e do ser humano.




    



 










    3.2 A hospitalidade na Grécia Antiga




    Quase 500 anos antes de Cristo, os gregos iniciaram uma nova forma de entender a hospitalidade, pois a mesma era uma obrigação religiosa. Para os gregos antigos, a hospitalidade era uma regra social importante, e quem se recusasse a cumprir com suas obrigações de anfitrião era severamente punido e se tornava um pária na sociedade. Os gregos levavam a hospitalidade tão a sério que as suas residências possuíam, muitas vezes, um espaço específico para alojar os hóspedes.




   
Na obra Odisseia, Homero enfatiza, em diversas passagens, o verdadeiro culto dos gregos pela hospitalidade, descrevendo até mesmo seus rituais: cerimônia de recepção, a refeição por ocasião da chegada, o banho dado pelos serviçais, as festas em honra ao visitante, a acomodação e os presentes no momento da partida... A hospitalidade é oferecida sem restrições ou condições, indistintamente para qualquer visitante. (CASTELLI, 2010, p. 34)







    Corria entre os gregos a história de que Zeus, o maior dos deuses gregos, disfarçava-se de mendigo para solicitar alimentação e abrigo nas casas das pessoas, ricas ou pobres. Quem se recusasse a oferecer comida e abrigo ao pedinte era punido por Zeus com a miséria e, segundo relatos, seria enviado para o Tártaro (o inferno grego), um local cheio de dor e sofrimento e nunca poderia ir para os Campos Elíseos (o equivalente ao paraíso).




    3.3 A hospitalidade na Roma Antiga




    Os romanos, herdeiros em um certo grau da cultura e civilização gregas, também consideravam a hospitalidade como uma obrigação, tanto que o governo se preocupava com a hospedagem das pessoas que circulavam pelas suas fronteiras. Enquanto os gregos consideravam a hospitalidade uma obrigação de cunho religioso, os romanos consideravam como uma forma de status receber algum hóspede em sua residência. Outro ponto importante e que diferenciava gregos e romanos, era que o centro da hospitalidade romana era desenvolvido ao redor das refeições realizadas na casa. Todo o conceito de sociabilidade e de convivência girava em torno destas refeições, e os romanos ficaram famosos pelos seus banquetes colossais, que podiam, em alguns casos e dependendo do convidado, durar dias ou semanas.




    Entretanto, a maior contribuição romana para a hospitalidade foi a criação e a manutenção de uma gigantesca rede de estradas para comunicação e comércio. Nessas estradas, foi construído um misto de acomodação e taberna, denominado mansiones – local em que eram fornecidas alimentação e hospedagem para os viajantes e seus animais. O conforto era restrito e a alimentação em nada se assemelhava com a recebida na casa de um romano, mas esses locais eram um porto seguro no meio das estradas e devem ter em muito auxiliado os viajantes e mercadores a obter um repouso minimante digno e seguro.




    Deste período, ainda podemos destacar as palavras de onde provavelmente surgiu a hotelaria moderna: hospitium era o local destinado para o repouso dos viajantes; hospes, quem se hospedava, ou seja, o hóspede; e hospitia, hospedaria para pobres e peregrinos, sempre próximas a mosteiros, ou locais de interesse religioso.




    3.4 A hospitalidade na Idade Média




    Durante as Cruzadas, período que se estendeu entre os séculos XI e XIII, surgiu uma ordem religiosa na Terra Santa denominada “Ordem dos Pobres Cavaleiros de Cristo e do Templo de Salomão”, mais conhecida como os “Cavaleiros Templários” ou somente como “Templários”. Histórias e lendas à parte, os Templários originalmente surgiram com o intuito de proteger os peregrinos durante a sua caminhada da palestina até a cidade santa de Jerusalém. Com o passar do tempo e com o aumento da sua fama e riqueza, os Templários começaram a se responsabilizar por quase todos os aspectos da viagem destes peregrinos, auferindo, é claro, bons rendimentos com esse serviço de “agenciamento de viagem”.




    Caso um peregrino saísse da Europa, os Templários, possuidores de diversos castelos e mosteiros, portos e navios, soldados e marinheiros, responsabilizavam-se pela viagem completa. Vendiam a hospedagem e uma viagem segura enquanto estavam na Europa, embarcavam em um porto italiano em um navio da Ordem, rumo a Chipre ou Malta, ilhas que eram possessões dos Templários, e desembarcavam em Tiro, o principal porto sob domínio cristão na Terra Santa. De lá, eram escoltados até Jerusalém pelos próprios Cavaleiros Templários e ficavam hospedados nos castelos e mosteiros mantidos por estes últimos.




    Podemos afirmar que os Cavaleiros da Ordem do Templo de Salomão criaram o protótipo da operadora turística moderna, ou seja, eram responsáveis por organizar, operacionalizar a viagem e receber o valor acordado pelos serviços prestados.




    A idade média deve ser lembrada pela importância dos mosteiros e abadias, que recebiam indistintamente nobres e plebeus, ricos e pobres, pessoas com saúde ou enfermos agonizantes.




    Em diversos países europeus, a hospitalidade exercida pelos religiosos foi importante para amenizar as dificuldades de hospedagem existentes em uma Europa feudal, onde circular por estradas era perigoso e gerava muita desconfiança nos moradores locais. Igualmente, esses ambientes religiosos foram os precursores do conceito atual de hospital, pois todos os doentes deveriam ser recebidos e bem cuidados, mesmo que estando à beira da morte.




    Esses mosteiros, por sua vez, recebiam um pagamento dos nobres, ricos e comerciantes pelos serviços de hospedagem e refeição, ou somente por esta última, o que ajudava a mantê-los financeiramente. Como modo de aprimorar esses serviços, os monges desenvolveram principalmente bebidas, sendo famosas na Europa as bebidas produzidas nos mosteiros, tais como cervejas, vinhos, conhaques e licores (CASTELLI, 2010).




    3.5 A hospitalidade nos séculos XIII e XIV




    Na virada do século XIII para XIV, há na França uma mudança de status quo da hospitalidade, deixando de ser apenas privada (anfitrião e hóspede), para agregar um novo formato: a hospitalidade pública e paga. Não existiam locais gratuitos de hospedagem para viajantes e comerciantes estrangeiros, mas se estabeleceu um comércio prestador de serviços de hospedagem e alimentação: o hoteleiro.




    Normalmente, o hoteleiro cuidava do hotel com sua esposa e filhos, sendo por muitos séculos uma profissão que reconhecidamente passava de pai para filho. Esses hotéis poderiam ser desde pequenas edificações de madeira até prédios de alvenaria, construídos com dois, três e até quatro pisos, sendo que no térreo era servida a alimentação, no primeiro piso morava o hoteleiro e sua família (em alguns casos havia camas também neste piso, mas separadas do ambiente familiar) e nos demais andares, que por ventura existissem, ficavam as camas.




    Neste período, não havia quartos individuais ou duplos, tampouco o conceito de privacidade do hóspede. Havia nos hotéis apenas um grande espaço aberto com várias camas onde o viajante poderia descansar. Datam do século XIV os primeiros regulamentos sobre os serviços de hotelaria de que se tem notícia:




    

      	O hotel não podia oferecer seus serviços diretamente aos clientes na rua, ou melhor, não podia aliciar futuros hóspedes.




      	O hotel deveria fornecer a lista de hóspedes às autoridades competentes, sempre que solicitado.




      	O hotel que tivesse vagas não tinha o direito de recusar nenhum cliente; se estivesse lotado, deveria indicar ao cliente sem vaga outros estabelecimentos onde ele pudesse se hospedar.




      	Era necessário pagar impostos ao governo, caso, além de oferecer hospedagem, o hotel comercializasse vinho e cerveja.


    




    3.6 A hospitalidade entre os séculos XV e XVIII




    No período entre os séculos XV e XVIII, houve significativos avanços no mundo, como as grandes descobertas, a renascença e a revolução industrial. Entretanto, o advento que impulsionou a hospitalidade neste período foi o denominado grand tour – uma viagem que deveria ser realizada pelos filhos de nobres, ricos e comerciantes abastados, com o intuito de ampliar seus conhecimentos e sua cultura, tanto pessoais, espirituais e conhecimentos gerais, para que, ao retornarem aos seus lares, fossem pessoas melhor informadas e “antenadas” com o que ocorria no mundo.




    Afirma-se que as famílias que enviavam seus filhos para o grand tour contavam que os mesmos fossem recebidos por famílias de parentes ou de amigos. Assim, elas também recebiam jovens em suas residências, e esta constante hospitalidade pode ter sido a mola propulsora de uma modificação arquitetônica nos lares europeus, com a criação de espaços adicionais para receber hóspedes (CASTELLI, 2010).




    Nos fins do século XVIII, momento que marca o auge dessas viagens de estudo, houve uma mudança significativa nos hábitos de refeições das classes europeias mais ricas, que depois seria copiada pelas classes menos abastadas: surgiu a sala de refeições. Se antes comia-se em lugar próximo à cozinha ou dentro da própria, surge a necessidade de um ambiente distante de onde a comida era produzida, para que as conversas pudessem fluir melhor e para que os odores não fossem tão percebidos. As refeições passaram a ser uma troca intensa de experiências de viagens e os assuntos eram mais interessantes, mereciam ser ouvidos e discutidos sem que houvesse barulhos ou odores desagradáveis que pudessem atrapalhar ou interromper as conversas.




    Considerações finais




    Conforme citado anteriormente, o conceito de hospitalidade sempre existiu e, mesmo não possuindo regras escritas, já era aplicado no cotidiano de diversos povos antigos, mesmo antes de a Teoria da Dádiva de Marcel Mauss ser publicada em 1925.




    A despeito de suas divergências, a existência de escolas de pensamentos diferentes sobre a hospitalidade permite-nos afirmar que esse tipo de relação interpessoal é importante no dia a dia das sociedades e para os seus cidadãos. O fortalecimento de laços de gratidão e amizade podem tornar nossas sociedades mais cordiais e a nós mesmos mais tolerantes e simpáticos aos outros, facilitando o nosso entendimento sobre as pessoas com as quais nos relacionamos diariamente.




    Nem todos os tipos de hospitalidade possuem regras escritas e as mesmas podem mudar de povo para povo, de cidade para cidade e de família para família. O importante é que a hospitalidade, em suas diversas formas e padrões, é fonte de relacionamentos interpessoais, quase sempre amistosos entre os seres humanos, sendo uma importante fonte de harmonia e estabilidade social. É importante entender que a Teoria da Dádiva pode ser plenamente aplicada às relações comercias ao aproximar clientes e anfitriões. A relação entre hospitalidade e relações comerciais será discutida nos próximos capítulos.
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      Capítulo 2




      Hospitalidade e mercado: aplicando a teoria à prática


    




















    A Teoria da Dádiva, proposta por Marcel Mauss no início do século XX, teve sua conceituação e aplicação ampliadas, pois as modificações tecnológicas, sociais e econômicas vivenciadas nos séculos XX e XXI obrigaram novas formas de ver, entender e aplicar a hospitalidade no cotidiano das pessoas e, por extensão, nas empresas, fazendo assim com que ela pudesse ser mais claramente percebida na sociedade moderna.




    No Brasil, Luiz Octávio de Lima Camargo, um dos mais proeminentes pesquisadores sobre a hospitalidade, desenvolveu uma nova forma de ver a hospitalidade, baseada na estrutura denominada “Tempos e Espaços Sociais da Hospitalidade”. Nessa estrutura, os “tempos sociais” são sintetizados nas ações de receber, hospedar, alimentar e entreter; enquanto os “espaços sociais” se referem aos ambientes doméstico, público e privado (CAMARGO, 2005).




    Essa releitura da Teoria da Dádiva e suas aplicações práticas são muito importantes para demonstrar as correlações diretas entre os tempos e espaços da hospitalidade e sua aplicação nas empresas, privadas ou públicas. Para estas, os conhecimentos e a utilização dos conceitos de bem receber, acolhimento, empatia e pós-venda com foco final no cliente, e não no produto vendido, são de grande valia no atual quadro concorrencial do mercado.




    1 Os tempos e espaços da hospitalidade




    A hospitalidade, enquanto forma de relacionamento interpessoal e congraçamento entre sociedades arcaicas, possui seu ápice conceitual nos escritos de Marcel Mauss e de seus seguidores. Entretanto, como toda e qualquer teoria posta à prova e que tem seus resultados verificados tende a ter novas formas de aplicação divulgadas. Cabe lembrar que a teoria de Mauss fechava-se no conceito de uma relação social única e sem interesse comercial, e, por consequência, sem interesse de lucro, considerado no aspecto mais original.




    Como já visto no [capítulo 1], as diferentes escolas teóricas sobre a hospitalidade demonstram a existência de variações na aplicação dos conceitos relacionados à dádiva. No Brasil, os estudos datam do início dos anos 2000 e têm seu principal expoente no prof. Luiz Octávio de Lima Camargo, que pautou seus estudos não só na teoria de Marcel Mauss, mas realizou uma adaptação importante da Teoria da Dádiva para os tempos modernos, denominada “Tempos e Espaços Sociais da Hospitalidade”.
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    Recomendamos a leitura da obra Em busca da hospitalidade: perspectivas para um mundo globalizado, organizada por Conrad Lashey e Alison Morrison, que apresentam exemplos de como os conceitos da hospitalidade são utilizados em empresas internacionais de prestação de serviços, como hotéis, agências de viagem, etc.




    



 










    Os “tempos sociais” são relativos ao desenvolvimento da hospitalidade, sendo descritos pelos seguintes elementos (CAMARGO, 2005):




    

      	Receber: é o mais significativo sinônimo da hospitalidade. Abrir as portas da sua casa, talvez o seu supremo santuário pessoal, é uma das maiores dádivas que um convidado pode receber do seu anfitrião.




      	Hospedar: permitir que um convidado usufrua da sua hospitalidade é uma profícua demonstração de calor humano e de afeto humano.




      	Alimentar: a simbologia de oferecer um copo de água ou um banquete para alguém tem a mesma raiz da hospitalidade mais antiga, quando os seres humanos tinham a alimentação em conjunto como uma fonte de estreitamento de laços pessoais.




      	Entreter: é um dos momentos de maior relacionamento interpessoal, em que quase sempre nos despimos de preconceitos e nos permitimos ter com nossos convidados momentos de diversão e alegria, podendo ser apenas uma simples e descontraída conversa entre o anfitrião e seu(s) conviva(s).


    




    No que tange aos “espaços sociais”, eles representam o ambiente onde as ações dos tempos sociais ocorrem. Ainda conforme proposta de Camargo (2005), os espaços sociais podem ser divididos nas seguintes categorias:




    

      	Ambiente doméstico: historicamente, receber em casa é um acontecimento típico do conceito de hospitalidade e que carrega muitos significados em diferentes culturas.




      	Ambiente público: é a facilidade proporcionada pela liberdade de seguir seus caminhos, tanto de seus cidadãos como de turistas e imigrantes.




      	Ambiente comercial: baseado nos ambientes comerciais, com o intuito de ofertar produtos e serviços aos cidadãos e turistas de qualquer área da economia que sejam.




      	Ambiente virtual: apesar de muito novo, este espaço é o que mais se desenvolve atualmente na hospitalidade, podendo inclusive, em um futuro próximo, ser subdividido em novas áreas. Existe uma dicotomia clara neste ambiente, pois ao mesmo tempo que recebe as informações no seu computador, você retorna ao emissor informações suas, sejam por cookies ou bots. Ao mesmo tempo que somos anfitriões ao receber informações diversas, também somos convidados, ao acessarmos sites ou homepages.


    




    A confluência dos tempos e espaços da hospitalidade proposta por Camargo (2005) criou um campo teórico amplo para ser estudado e discutido. O ponto de partida para esta discussão são os 16 (dezesseis) pontos de convergência das palavras descritas anteriormente, que, quando unidas, apresentam uma considerável complexidade de pontos de vista e possibilidades de estudo e análise.




    1.1 O receber doméstico




    Como descrito anteriormente, a hospitalidade doméstica é um dos mais importantes pilares das hospitalidades antiga e atual. Ela é apoiada na confiança entre convidado e anfitrião, pois abrir a porta da sua casa para um estranho significa que o primeiro goza de plena confiança do segundo. Mesmo o convidado possuindo a confiança total do anfitrião, existem pontos a serem respeitados neste ato de hospitalidade, quais sejam:




    

      	o respeito a uma certa pompa e circunstância para com o visitante, tanto para demonstrar deferência e importância em relação a ele, como para demonstrar nobreza e respeito à etiqueta (escrita ou não) existente nestas circunstâncias;




      	o respeito do convidado pela casa do anfitrião, ou seja, cabe àquele não criar problemas e desagrados a este;




      	o simbolismo antigo da hospitalidade, como o respeito aos deuses e seus desígnios sagrados, em que receber alguém na própria casa é o mesmo que abrir as portas desse espaço às bênçãos sagradas; e




      	a obediência à liturgia da privacidade, não somente do convidado, mas em primeiro grau, o anfitrião, pois mesmo tendo aberto suas portas para seu convidado, este deve imiscuir-se o mínimo possível nos assuntos da casa e fazer o possível para não mudar ou atrapalhar as rotinas existentes.
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