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Capítulo 1

Hospitalidade em serviços de alimentação



			Normalmente relacionados com a área do turismo, em que se inserem os empreendimentos hoteleiros, o setor de eventos e a gastronomia, mais propriamente ditos, conceitos como a tríade da dádiva – dar, receber e retribuir – acompanhados dos conceitos da hospitalidade – que podemos considerar o ato de hospedar, receber, alimentar, cuidar, entreter, despedir – eram comumente associados à qualidade na prestação de serviços de empresas desses segmentos. A qualidade se determina em zelar pela entrada e saída de hóspedes, promover para estes boa alimentação, entretenimento, uma experiência surpreendente e inovadora.

			Ora, quem não gosta de ser bem tratado? Quem não gosta de levar para casa uma experiência diferente que possa ser lembrada posteriormente ou mesmo para o resto de sua vida e comentar com seus familiares e amigos a experiência vivida?

			Cada vez mais esse conceito foi se expandindo para as demais áreas. Começou a ficar comum ouvirmos frases como: “quero minha cama arrumada como a de um hotel”, “um prato como o servido em um restaurante”, além de oferecermos festas ou recebermos amigos promovendo experiências vividas em algum desses ambientes. E assim a hospitalidade foi se expandindo para as demais áreas. Muitas vezes, o termo “hotelaria” é associado a hospitais, um dos primeiros setores a usá-lo como significado de serviço diferenciado: a hotelaria hospitalar.

			A globalização dos mercados, a explosão do comércio eletrônico e o uso intenso de canais digitais para comunicação e de ofertas de serviços e produtos proporcionaram um acesso inédito e quase universal dos consumidores ao mercado, mas também forçou os fornecedores desses serviços e produtos a buscarem formas de se diferenciar dos seus concorrentes.

			A grande questão se tornou entender o que pode distinguir prestadores e produtores, se, em essência, os produtos e os serviços-fim são similares. Apenas para nomear duas empresas de um segmento muito disputado, Amazon e Magalu oferecem praticamente os mesmos produtos: o que levaria consumidores a decidir por uma delas?

			Falamos pensando do ponto de vista da melhoria dos serviços prestados e/ou de produtos fornecidos pelas empresas. E do ponto de vista dos personagens que atuam promovendo e fazendo isso tudo acontecer? De que forma estamos trabalhando para que esse cenário produtivo se desenvolva e obtenha o sucesso esperado? Temos políticas de gestão de pessoas internas que promovam um ambiente de trabalho seguro, harmonioso, que garantam a satisfação desses atores da hospitalidade?

			Assim, nos damos conta de que não é mais possível fazer, vender ou oferecer nada sem a consciência e o comprometimento com as relações humanas, pois o ser humano e a sociedade em que vivemos são os agentes protagonistas do grande círculo da vida.

			E é com o paradigma da hospitalidade como forma de receber, fundamentado na noção da dádiva e sua tríplice obrigação de dar, receber e retribuir, que se entende a questão a partir da formação e do respeito aos vínculos sociais que se estabelecem entre os indivíduos; não convergindo necessariamente para a ideia de uma totalidade harmônica, mas na perspectiva de que um empreendimento não deve ser visto como algo à parte, isolado do ambiente em que atua, e sim como parte integrante da comunidade, responsável por ela e sendo corresponsável pelas relações e ações que se manifestam no espaço onde está situado. Essa abordagem vem de encontro a inúmeros dilemas enfrentados pela sociedade atual, principalmente quando observamos as questões referentes ao fenômeno da globalização já aqui comentado.

			No que diz respeito à qualidade no atendimento e nos serviços prestados, a hospitalidade é uma necessidade, na medida em que se trabalha no campo das ciências socialmente aplicáveis, em que diversas áreas do conhecimento agem em conjunto, concomitantemente ou não, sendo a hospitalidade um elemento constitutivo. Como à hospitalidade são atribuídas as questões do bem se relacionar e respeitar o outro e, para tanto, diversos fatores são considerados, o mercado de trabalho requer diversas ações para compor a qualidade na prestação de serviços. Sendo assim, não é mais possível não enxergar a hospitalidade como elemento essencial no diferencial competitivo do mercado.

			É sob essa perspectiva que este capítulo terá como objetivo entender o conceito e os tempos da hospitalidade em sua evolução histórica, sua relação no contexto de serviços de alimentos e bebidas e na experiência do cliente.

			A relação entre a hospitalidade e a indústria de serviços de alimentos e bebidas é intrínseca. A alimentação sempre foi uma forma de demonstrar hospitalidade, compartilhar culturas e criar memórias duradouras. Ao longo dos séculos, essa relação evoluiu para se tornar parte central da experiência do cliente em restaurantes, cafés e outros estabelecimentos de alimentos.

			Hoje, a hospitalidade nos serviços de alimentos e bebidas transcende a mera prestação de serviços. Ela envolve a criação de um ambiente acolhedor, atendimento atencioso, personalização do serviço e uma abordagem gastronômica que vai além de oferecer uma simples refeição. A qualidade da hospitalidade pode influenciar a percepção do cliente sobre a qualidade da comida, o valor percebido e a probabilidade de retorno.

			1	Tempos da hospitalidade e experiência do cliente: a hospitalidade comercial

			O termo hospitalidade vem do latim hospitalis, derivado de hospes, que está relacionado de um hóspede, “aquele que recebe o outro”. Trata-se de um gesto de acolhimento inicialmente oferecido de forma gratuita, dentro dos domínios da hospitalidade doméstica. Ao longo das épocas, a hospitalidade vem sendo estudada por diversos autores, em suas diversas formas, seus diferentes espaços e tempos em que pode ser aplicada. Por mais que existam diversos conceitos e definições defendidos por esses autores, entendemos a hospitalidade como o modo como compreendemos, respeitamos e nos comunicamos com o outro, pensando de maneira atenciosa e cuidadosa. Aqui, citaremos alguns desses autores.

			Na Antiguidade, não havia hospedarias, hotéis ou pousadas para os viajantes. A primeira hospedaria de que se tem notícia foi organizada para receber os turistas que iam assistir aos jogos olímpicos na Grécia Antiga, isso no século VIII a.C. Mas os estabelecimentos comerciais de hospedagem somente se popularizaram na Europa, durante a Idade Média (Franco, 2001).

			
A hospitalidade, do ponto de vista analítico-operacional, pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, público ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter as pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat (Camargo, 2004 apud Denker; Bueno, 2004, p. 19).



			Você sabia que o abacaxi é o símbolo da hospitalidade? O abacaxi se tornou um símbolo de hospitalidade devido à sua raridade e exclusividade nas colônias americanas nos séculos XVII e XVIII. Oferecer essa fruta aos visitantes mostrava generosidade, já que o cultivo do abacaxi exigia tempo e cuidado. Sua aparência única e apresentação elegante também contribuíram para sua associação com a hospitalidade. Embora não seja universal, essa tradição histórica ainda é lembrada em partes dos Estados Unidos, destacando como as práticas culturais podem transmitir significados importantes ao longo do tempo.

			O quadro 1 representa os domínios da hospitalidade e seus tempos. Aqui, daremos ênfase à hospitalidade comercial, também chamada de profissional, no tempo alimentar. Atualmente, embora não mencionado no quadro 1, já consideramos também o despedir como o quinto tempo da hospitalidade.

			
Quadro 1 – Domínios da hospitalidade (tempos e espaços)
				
					
					
					
					
					
				


							DOMÍNIO DA HOSPITALIDADE
							TEMPO
					


							RECEPCIONAR
							HOSPEDAR
							ALIMENTAR
							ENTRETER
					


				
					
					
					
							Doméstica
							
							Receber pessoas em casa de forma intencional ou casual

						
							
							Fornecer pouso e abrigo em casa para as pessoas

						
							
							Receber em casa para refeições e banquetes

						
							
							Receber para recepções e festas

						
					

					
							Pública
							
							Recepção em espaços e órgãos públicos de livre acesso

						
							
							A hospedagem proporcionada pela cidade e pelo país

						
							
							A gastronomia local

						
							
							Espaços públicos de lazer e eventos

						
					

					
							Profissional
							
							Os serviços profissionais de recepção

						
							
							Hotéis, presídios, hospitais e casas de saúde

						
							
							A restauração

						
							
							Eventos e espetáculos Espaços privados de lazer

						
					

					
							Virtual
							
							A netiqueta do enviar e receber mensagens por meios eletrônicos

						
							
							Sites e hospedeiros de sites

						
							
							A gastronomia eletrônica

						
							
							Jogos e entretenimento

						
					

				
			

	Fonte: adaptado de Camargo (2004).





			A hospitalidade comercial é um conceito fundamental no mundo dos negócios e do turismo, que se concentra na criação de experiências positivas e acolhedoras para os clientes. Trata-se de muito mais do que apenas fornecer um serviço ou produto. Envolve também a criação de um ambiente onde os clientes se sintam valorizados, confortáveis e bem atendidos. A hospitalidade comercial é essencial na construção do atendimento de um empreendimento e na fidelização dos clientes.

			Desde os tempos remotos, a hospitalidade tem sido uma característica distintiva das civilizações. Nas culturas antigas, como gregas e romanas, a hospitalidade era considerada um dever sagrado e socialmente exigido. Viajantes, peregrinos e estrangeiros eram recebidos com generosidade e cuidado, independentemente de sua origem. Essa prática contribuiu para a formação de relações interpessoais e o intercâmbio de conhecimentos.

			Na Idade Média, a hospitalidade assumiu um novo significado com a ascensão das pousadas e hospedarias, que serviam como locais de descanso para viajantes e comerciantes. Com o tempo, a hospitalidade começou a se estender para além da simples acomodação, incorporando aspectos de entretenimento e comida: a gastronomia propriamente dita.

			A experiência do cliente na indústria de serviços de alimentos e bebidas é balizada pela hospitalidade. Desde o momento em que um cliente entra em um estabelecimento até o momento em que ele sai, cada interação contribui para a formação de uma memória afetiva duradoura. Um atendimento feito com o devido cuidado, comprometimento e respeito é capaz de transformar uma simples refeição em uma experiência marcante.

			Clientes que se sentem acolhidos e bem cuidados têm maior probabilidade de retornar e recomendar o empreendimento a outras pessoas. A hospitalidade, portanto, não apenas influencia a experiência individual do cliente, mas também contribui para o sucesso geral do negócio.

			A hospitalidade desempenhou papel essencial na formação de relações interpessoais e no intercâmbio cultural. Nos serviços de alimentos e bebidas, ela se tornou o cerne da experiência do cliente, evidenciando a percepção da qualidade do serviço e do produto a ser consumido. Oferecer uma hospitalidade autêntica e acolhedora é uma habilidade valiosa na indústria de serviços de restauração, com o potencial de criar laços duradouros entre clientes e estabelecimentos. Portanto, compreender o conceito e os tempos da hospitalidade é essencial para aprimorar a experiência dos clientes na era contemporânea, além de ser uma importante ferramenta de estratégia para alcançar o sucesso do empreendimento.

			Com o elevado crescimento de empreendimentos de restauração, muitos restaurantes oferecem produtos semelhantes, assim a hospitalidade mostra com eficiência como o estabelecimento se diferencia dos demais. Muitas vezes, o comensal escolhe onde comer levando em consideração não apenas a comida propriamente dita, mas também a experiência que terá.

			Outro ponto que torna a hospitalidade nos empreendimentos uma forte aliada é o uso de tecnologia, que já atuava fortemente como parceira e foi potencializada e ampliada com a pandemia da covid-19. Podemos citar alguns exemplos que fazem cada vez mais parte do nosso dia a dia, como pedidos e pagamentos feitos on-line. Muitos restaurantes agora oferecem facilidade e agilidade na hora de fazer pedidos e efetuar pagamentos por meio de aplicativos, máquinas, smartphones, Pix, entre outros. Os clientes podem visualizar o menu, fazer pedidos, personalizar seus pratos por meio de sites e aplicativos acessados via QR Code, tudo isso sem mesmo ter interação direta com outras pessoas. Podemos pensar que toda essa gama de possibilidades são oportunidades para aprimorarmos nosso olhar para prestar cada vez mais serviços de excelência.

			Nessa perspectiva, podemos entender que a hospitalidade virtual não se restringe somente à interação direta entre profissionais e clientes, mas vai além por meio de várias plataformas tecnológicas que incluem as mídias sociais. Estas são uma forte ferramenta de marketing no segmento de restaurantes, que podem aproveitar essas plataformas para criar campanhas de marketing de relacionamento com clientes.
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			Além de oferecer refeições de qualidade, como a hospitalidade na indústria de alimentos e bebidas pode impactar a experiência do cliente em um restaurante?

			
        


        

      

    


			2	História e evolução dos serviços: uma relação com a gastronomia

			Neste tópico, vamos explorar um pouco o universo da hospitalidade em serviços de alimentação, adentrando sua definição, evolução histórica e aplicação prática. A intenção é compreender o conceito de hospitalidade, destacando sua influência nas experiências dos clientes e sua integração no contexto dos serviços gastronômicos. Conforme apontado por Franco (2001, p. 22), trata-se da:

			
tendência humana de compartilhar alimento, ideia básica da hospitalidade, teria se originado quando o homem desenvolveu a capacidade de matar grandes presas. Esse tipo de caça muitas vezes o forçava à associação. Desconhecendo ainda outros métodos de conservação, além da cocção, via-se obrigado a consumir a caça com certa rapidez. Isso o induziria ainda a dividir com outros caçadores e famílias o produto de seu trabalho e, evidentemente, esperar gestos recíprocos. Teria nascido assim a hospitalidade à mesa.



			Na história e evolução dos serviços, viajando pelo tempo para entender como a hospitalidade se desenvolveu e se integrou às práticas de alimentação ao longo das épocas, observamos como tradições antigas influenciaram os serviços modernos, enriquecendo a maneira como servimos e nos relacionamos com os clientes.

			3	Exemplos de serviços hospitaleiros

			Vamos examinar alguns exemplos de serviços hospitaleiros para ilustrar a aplicação bem-sucedida da hospitalidade em contextos reais.

			O conceito de serviço hospitaleiro se refere a uma abordagem no atendimento ao cliente dedicada a criar um ambiente acolhedor, amigável e atencioso para os consumidores. Esse tipo de serviço é voltado a proporcionar uma experiência positiva e confortável, fazendo que os clientes se sintam valorizados, cuidados e bem atendidos

			No atual contexto e conforme apresentado no quadro 1, dos domínios da hospitalidade, podemos elencar vários tipos e situações em que os serviços hospitaleiros podem ser exemplificados, considerando não somente situações presenciais, mas também os ambientes virtuais que utilizamos no nosso dia a dia, em sites de compras como Amazon, Magalu e tantos outros.

			O serviço hospitaleiro está presente em inúmeros setores de serviços, nos quais encontram-se os mais diretamente ligados à hospitalidade – como hospitais, hotéis, restaurantes, clubes, espaços de lazer e eventos – e os indiretamente relacionados – como o comércio, shoppings centers, supermercados, salões de beleza, indústrias, tecnologia, entre outros.

			O objetivo é criar uma conexão emocional positiva com os clientes, tornando a interação mais do que apenas uma relação comercial, mas também uma experiência que atenda às suas necessidades e surpreenda as expectativas.

			Vamos pensar em alguns exemplos aplicados à nossa rotina que vivenciamos pelos serviços que consumimos, experiências que vivemos seja passeando, trabalhando, estudando, entre outras. Podemos elencar alguns:

			
					Hospedados em um hotel, somos surpreendidos com algumas de nossas preferências sendo atendidas sem termos que pedir. Somos recebidos de forma personalizada, seja com um cartão, algum mimo ou simplesmente sendo chamados pelo próprio nome.

					Em um restaurante, o cuidado de solucionarem de forma atenciosa alguma restrição alimentar que tenhamos. 

					Sermos lembrados em datas comemorativas, aniversário, casamento, formaturas.

					A personalização dos serviços, hoje, sendo estendida virtualmente, seja em compras realizadas por sites ou por redes sociais, já direcionando a uma gama de itens apresentados de acordo com nosso perfil de consumo; além da maneira visual como esses canais digitais se apresentam.
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Vimos até aqui como é importante o acolhimento feito com cuidado pelas pessoas. Procure, a partir de agora, refletir sobre você, respondendo às perguntas a seguir:


	Quem é você?

	Que características o tornam uma pessoa interessante e especial?

	Qual a sua imagem perante os demais?

	O que você faz?

	Que valor agrega ao mundo dos negócios pensando em na sua atuação?

	Quais são seus pontos fortes e suas habilidades?

	Que legado pretende deixar para as pessoas que lidera ou que trabalham ao seu lado?

	Qual a sua noção de hospitalidade?

	Pense em um exemplo de hospitalidade que tenha vivenciado.

	Pense em um exemplo de vivenciou de hostilidade.




        


        

      

    

			Considerações finais

			Abordamos nesta aula o tema da hospitalidade, que é o fio condutor do curso de gastronomia.

			Aprendemos sobre os conceitos da hospitalidade não somente como o ato do bem receber em um mundo cada vez mais conectado, dinâmico e globalizado, mas também como um pilar fundamental das relações humanas. O conceito de hospitalidade vai além do simples ato de acolher, ele nos traz a essência do acolhimento transformando encontros em experiências inesquecíveis. Ao longo dos tempos, a hospitalidade evoluiu e se diversificou, se estendendo aos diversos espaços e domínios onde ela pode acontecer: público, doméstico, privado, profissional, comercial e virtual. Nestes, a hospitalidade é expressa em locais como hotéis, restaurantes, espaços de entretenimento, escolas, entre outros nos quais o foco é oferecer serviços impecáveis para satisfazer às necessidades dos hóspedes.

			Também entendemos a hospitalidade em seus tempos: receber, hospedar, alimentar, entreter e despedir desenham a estrutura de uma experiência completa. Desde o primeiro contato como cliente até sua despedida, a hospitalidade é o elo entre esses momentos, o que os torna únicos.

			A evolução dos serviços de hospitalidade ao longo do tempo demonstra adaptação contínua às expectativas dos clientes. Atualmente, a hospitalidade se estende além do trivial, trazendo personalização, flexibilidade e atenção aos detalhes.

			Citamos alguns exemplos de serviços hospitaleiros e como eles podem surpreender, seja com uma recepção calorosa na chegada a qualquer estabelecimento, como com um simples ato de atenção a uma necessidade do cliente. A hospitalidade é reconhecida em um sorriso e na alegria expostos por quem a está recebendo, seja em uma refeição feita com carinho ou na preparação de um ambiente acolhedor. O constante aprimoramento desses cuidados reflete o compromisso de proporcionar experiências inesquecíveis.

			Nessa perspectiva, percebemos que a hospitalidade é fundamental na fidelização do cliente, sendo considerada uma ferramenta estratégica do aumento da lucratividade e do sucesso do empreendimento.
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