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“Talvez seja um destino estranho, que tao fracos e
pequenos criem resisténcia a um poder tao grande e terrivel.
Mas assim tém sido muitas vezes no desenrolar deste
mundo: forgas pequenas podem fazer tombar forgas
maiores, pois a coragem nao depende da for¢a dos bragos,
mas da forga do coragao.”

J.R.R. Tolkien

“Uma oracgao nao pode nascer daqueles que s6 conhecem a
alegria. Oh crianca nascida na escuridao, cuja propria vida é
uma maldi¢ao. Tenha certeza de que, nesse mundo, ha algo

que apenas vocé pode fazer.”

Akihito Tsukushi



RESUMO

A presente dissertacdo tem como tematica a hospitalidade comercial e o contrato.
Sob uma perspectiva historico-evolutiva, delineia-se o desenvolvimento da hotelaria,
partindo dos caravancgarais do Egito Antigo e da xenia na Grécia Antiga, até chegar a
estruturagdo contemporanea do setor apos a Revolugao Industrial. Tal abordagem
permitiu identificar e agrupar os artigos selecionados em quatro pilares tematicos —
Meios de Hospedagem, Alimentos e Bebidas (A&B), Lazer e Servigos Hoteleiros -,
direcionando o foco para o objetivo central do estudo: compreender como o contrato
€ representado e interpretado nos estudos académicos sobre hospitalidade
comercial na hotelaria. Para tanto, analisaram-se 41 artigos provenientes de 25
revistas académicas vinculadas a plataforma da Associacdo Nacional de Pesquisa e
Po6s-Graduagao em Turismo (ANPTUR). Para a selecdo do corpus, optou-se por
considerar os artigos cujo titulo, palavras-chave e resumo mantivessem relagdo com
hospitalidade comercial e contrato (de forma explicita ou implicita). A partir da
amostra identificada, fez-se a analise intepretativa dos artigos, considerando, para
tal, perspectivas enunciativas bakhitnianas (Bakhtin, 2023) e intepretativas
(Gadamer, 1961). A analise de conteudo (Bardin, 2016) também foi empregada na
compilagdo de alguns resultados. Como resultados, a partir da analise sistematica,
observam-se concepcgdes que evidenciam a complexidade e a fluidez dos contratos
comerciais na hotelaria, destacando aspectos muitas vezes implicitos, tais como
expectativas e responsabilidades, moldados por fatores sociais e culturais que
transcendem a mera relagdo econdmica. Nos achados investigativos, a maioria dos
contratos foram identificados de tipo hibrido: com tragos mercadoldgicos, sociais e
morais. O contrato na hospitalidade comercial revelou multiplas dimensdes,
cumprindo papel essencial na construcdo de relagdes mais transparentes, éticas e
satisfatérias entre hospedes e anfitrides. Em relacdo aos conceitos e abordagens
sobre hospitalidade comercial, destaca-se a perspectiva relacional da hospitalidade,
ja que o conceito, nao raro, atrelou-se a acolhimento. As caracteristicas do contrato
e as abordagens de hospitalidade identificadas e analisadas nos artigos
selecionados permitem refletir sobre o préprio termo comercial, atrelado a
hospitalidade, ja que podem muito mais ser indicativo do lugar em que as trocas

ocorrem do que do tipo de relag¢des estabelecidas.

Palavras-chave: contrato; hospitalidade comercial; hotelaria; analise sistematica



ABSTRACT

The present dissertation addresses commercial hospitality and contractual
agreements. From a historical-evolutionary perspective, it outlines the development
of hospitality, tracing its origins from the caravanserais of Ancient Egypt and the
concept of xenia in Ancient Greece, to its contemporary structuring following the
Industrial Revolution. This approach facilitated the identification and categorization of
selected articles into four thematic pillars—Lodging Facilities, Food and Beverage
(F&B), Leisure, and Hotel Services—directing the focus toward the central objective
of the study: understanding how contracts are represented and interpreted in
academic studies on commercial hospitality within the hotel industry. To achieve this
goal, 41 articles from 25 academic journals linked to the platform of the Brazilian
National Association for Research and Postgraduate Studies in Tourism (ANPTUR)
were analyzed. For corpus selection, articles were considered based on their explicit
or implicit relation to commercial hospitality and contracts, as evidenced by titles,
keywords, and abstracts. An interpretative analysis of the articles was conducted
using Bakhtinian enunciative perspectives (Bakhtin, 2023) and interpretive
frameworks (Gadamer, 1961). Content analysis (Bardin, 2016) was also employed in
compiling certain results. Systematic analysis revealed conceptions highlighting the
complexity and fluidity of commercial contracts within hospitality, emphasizing often
implicit elements such as expectations and responsibilities, shaped by social and
cultural factors that transcend mere economic relations. Investigative findings
indicated that most contracts were of a hybrid nature, characterized by commercial,
social, and moral traits. Contracts in commercial hospitality revealed multiple
dimensions, playing a critical role in establishing more transparent, ethical, and
satisfactory relationships between guests and hosts. Regarding concepts and
approaches to commercial hospitality, the relational perspective stood out, as
hospitality frequently appeared linked to notions of welcoming. The characteristics of
contracts and hospitality approaches identified and analyzed in the selected articles
facilitate a reflection on the term "commercial," as it relates to hospitality, suggesting
that it may more significantly indicate the setting in which exchanges occur rather

than the nature of the relationships themselves.

Keywords: contract; commercial hospitality; hospitality; systematic analysis.
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1. EARLY CHECK-IN: DE ESTUDANTE DE TURISMO AO AMOR PELA
HOTELARIA

Na obra de fantasia cientifica Shingeki no Kyojin, do autor japonés Hajime
Isayama, o protagonista Armin Arlert, durante a infancia, passava horas folheando
uma enciclopédia. O personagem ficava fascinado pelas figuras e curiosidades do
mundo que havia nesse livro, das geleiras, passando pelos vulcdes, ao grande rio de
sal infinito chamado de mar. Havia um conforto em saber que essas belezas
existiam e uma esperanca de, um dia, conhecer essas maravilhas, ja que o mundo
em que nascera nao era tdo esperancoso quanto as suas vontades. Isso porque, na
histéria, 0 mundo estava dominado por gigantes devoradores de pessoas nhomeados
titds, que forgaram a humanidade a se cercar com muralhas para se proteger. Armin
nasceu nesse cenario, ouvindo que esse desejo era uma bobagem, uma utopia, que
ele seria devorado por um titd antes de realizar seus sonhos. Mas ele cresceu e
resolveu lutar para atravessar o mar, onde deu inicio a minha narrativa.

Nao sou um bom contador de histérias sobre minha trajetéria de vida e, por
esse motivo, a fantasia sempre me serviu como base para explicar os eventos mais
importantes que vivenciei. Para além do entretenimento, abracei a fantasia como
uma ferramenta de expressao e entendimento proprio, comegando pelas pequenas
comparagdes a vida e os paralelos tragcados com personagens que viveram algo
semelhante, como o Armin Arlert. Desde os 5 anos de idade, folheava paginas de
revistas e enciclopédias e sempre me perguntava se um dia estaria naquele lugar.
Uma pergunta intensa para mim, pois eu tinha uma muralha: ndo podia andar. Nasci
com Displasia do Desenvolvimento de Quadril, 0 que me impedia de sair e correr
normalmente como uma crianga, sendo uma pessoa com deficiéncia.

Essa deficiéncia trouxe exclusdo, mas a utilizei como oportunidade para
desenvolver habilidades, aprender inglés e criar minhas proprias fantasias, fossem
elas expectativas de um futuro ou histérias de herdis ou pessoas que lidam
diariamente com seus desafios. Se eu tivesse que narrar o inicio da minha trajetéria
profissional e académica, tudo comegou em 2012, quando fiz o ENEM e escolhi o
curso de Gestdo de Turismo na Universidade Federal do Pampa, em Jaguar&o, no
Rio Grande do Sul. A escolha levantou discussdées na minha familia; primeiro,
porque escolhi uma universidade longe de casa, ja que sou do Rio de Janeiro.

Segundo, porque esperavam que, com minha nota, escolhesse um curso
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considerado mais relevante. Apesar disso, recebi apoio familiar com o argumento de
que eu estava alcangando onde eles ndo chegaram.

Na universidade, compreendi o que buscava profissionalmente. Minha
primeira realizacao foi trabalhar como agente de servigos gerais no Hotel Rios em
Jaguardo, onde trabalhei por 2 anos e meio. Meu amor pela hotelaria teve inicio
nessa experiéncia. Nado era um amor pelas atividades exercidas, mas pelo
funcionamento, dindmica e possibilidades que o hotel proporcionava. O
funcionamento envolvia sistemas usados para gerir 0s recursos, gastos, inventario e
reservas. Na dindmica, compreendia as relagdes entre funcionarios e hdspedes. Nas
possibilidades, enxerguei crescimento profissional e aprendizagem, como o
espanhol, além de formas diferentes que a hotelaria se manifesta.

Em 2014, finalizei a graduagcdo com o trabalho “Animeventos: Uma
perspectiva de Turismo através da observacdo do Otaku”, que unia a paixao pela
fantasia e eventos. No mesmo ano, consegui emprego como recepcionista na rede
de resorts Club Med, onde trabalhei por trés anos e meio. Durante esse periodo, tive
oportunidade de viajar pelo Brasil, conhecendo outras filiais, familiarizando-me com
o ramo e aprendendo francés. Em 2017, especializei-me em Gestao Estratégica do
Turismo pela UNIPAMPA, finalizando com o artigo “A oferta das tavernas brasileiras:
Uma analise comparativa”.

Em margo de 2022, iniciei o mestrado em Turismo e Hospitalidade na
Universidade de Caxias do Sul. Meu desejo inicial era refletir sobre a acessibilidade
de pessoas com deficiéncia em hotéis, considerando o trabalho de PCDs. Minha
intencdo era entender como essas pessoas eram vistas nas diferentes esferas e
como isso refletia nas posigdes que ocupavam. Trabalhos excepcionais abriram a
discussdo, como os de Rebuitti e Cardoso, pioneiros nessa unido entre
acessibilidade de PCDs e trabalho em hotéis, além do autor Tom Shakespeare.

Em agosto de 2022, cruzei o mar num intercdmbio nos Estados Unidos pelo
programa “Chefes e Hoteleiros Sem Fronteiras”. O programa me proporcionou
treinamento em hotelaria em cargos de liderangca e me levou a concluir que, no
mestrado, eu deveria escrever sobre a hospitalidade comercial. Percebi que ela se
manifestava nas relagdes entre hdspedes e anfitrides e estava associada ao contrato
comercial, que garantia os servigos oferecidos e direitos a serem cumpridos por
ambas as partes. Camargo (2021) afirma que esse tipo de contrato serve como

regulador e escapatéria, mas sofre modificagdes para estabelecer um novo padréao
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de igualdade, considerando as expectativas e necessidades.
Minha trajetoria até aqui foi marcada por aprendizados e experiéncias que
moldaram quem sou. E um privilégio hoje discutir essas antigas inquietagbes com

viés cientifico.
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2. CHECKING-IN: INTRODUZINDO A PESQUISA

Tracada a jornada que me trouxe a construgcdo desse tema e a sua
importancia para mim como autor, o proximo passo € compreender como a
hospitalidade comercial se relaciona com o objeto de investigagao: o contrato. Tal
aproximagao se dara pelo aprofundamento de conceitos atinentes a hospitalidade
comercial, propostos por autores que contribuem com essa discussdao, como
Brotherton (2008), Camargo (2004; 2006; 2015; 2016) e Lashley (2004; 2015; 2017).
Esses autores fornecem embasamento para entender a ligacao entre hospitalidade
comercial e contratos, especialmente no contexto da hotelaria, onde a relacdo de
trocas e acordos esta no centro da interagao entre anfitrides e héspedes.

A pesquisa levanta a seguinte questdo investigativa: como o contrato é
apresentado e interpretado, em artigos académicos, a partir de perspectivas
tedricas da hospitalidade comercial na hotelaria, considerando a triade
“hospitalidade comercial”, “hotelaria” e “contrato comercial”?

Dentro da perspectiva proposta pela questao investigativa, o objetivo geral
se concentra na busca por compreender, a partir de analise de artigos
disponibilizados em plataforma de busca da Associacdo Nacional de Pesquisa e
Po6s-Graduagdo em Turismo (ANPTUR), como € apresentado e interpretado o
contrato na hospitalidade comercial, tendo como escopo a hotelaria. Sendo os
objetivos especificos:

1) Apresentar o percurso histérico da hotelaria e da comercializagdo dos servigos
hoteleiros;

2) Caracterizar a hotelaria, a partir de seus pilares (meios de hospedagem,
alimentos e bebidas e lazer) e as abordagens contratuais por natureza, tipo e
carater;

3) Identificar, analisando, conceitos/concepg¢des de hospitalidade comercial e
contrato apresentados em artigos cientificos na area da hotelaria;

4) Correlacionar concepgdes de hospitalidade comercial e contrato identificadas em
artigos académicos voltados ao setor da hotelaria, identificando convergéncias e
divegéncias.

5) Correlacionar concepgdes de contrato identificadas em artigos académicos do

setor de hotelaria a construtos tedricos de hospitalidade comercial.
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A hospitalidade comercial, segundo Camargo (2004), caracteriza-se pela
existéncia de trocas previamente estabelecidas e mediadas por acordos, muitas
vezes implicitos. Dessa forma, os contratos tornam-se ndo apenas instrumentos
juridicos, mas também elementos estruturais que organizam as relagbes de
prestacédo de servigos. Assim, ao investigar como os artigos académicos tratam essa
questado, busca-se compreender como a hospitalidade comercial pode oferecer
subsidios tedricos e praticos para interpretar os contratos no setor.

A hospitalidade comercial ndo se resume a uma troca financeira direta; ela
reflete valores mais amplos, como reciprocidade, confianga e clareza nas relagdes.
Quando aplicada ao setor hoteleiro, essa perspectiva pode contribuir para o
aprimoramento das interacdes entre hdéspedes e anfitribes. Compreender como o
contrato é interpretado nesse contexto pode gerar insights importantes para tornar
essas relagdes mais transparentes e justas, beneficiando tanto os consumidores
quanto os prestadores de servicos. Além disso, ao trazer a tona os aspectos menos
evidentes dessas interagdes, como as expectativas implicitas ou as obrigagdes néo
formalizadas, o trabalho contribui para a reflexdo sobre praticas mais éticas e
responsaveis no mercado.

No campo académico, este estudo oferece a oportunidade de mapear e
analisar criticamente como o conhecimento produzido sobre hospitalidade comercial
aborda os contratos. A analise dos artigos académicos disponiveis em plataformas
como a ANPTUR permite identificar as interpretacdes e aplicagdes tedricas que
sustentam as discussdes sobre esse tema. Como destacam Brotherton (2008) e
Lashley (2015), a hospitalidade comercial € um campo que demanda uma
abordagem interdisciplinar, envolvendo economia, sociologia e gestdo. Ao explorar
essas conexoes, o trabalho contribui para a constru¢ao de um panorama mais sélido
sobre como os contratos sdo compreendidos e aplicados no contexto da
hospitalidade comercial.

Além disso, a pesquisa busca preencher lacunas no conhecimento existente,
oferecendo uma visdo sobre as convergéncias e divergéncias nas concepgoes de
contrato. Isso é especialmente relevante porque, como observa Camargo (2004), “a
hospitalidade comercial € marcada por acordos que, embora nem sempre explicitos,
definem claramente as responsabilidades de cada parte envolvida” (p. 47). Ao
sistematizar essas discussodes, o estudo fortalece o campo da hospitalidade como

uma area de conhecimento que conecta teoria e pratica de maneira significativa
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Na hotelaria, especificamente no hotel, identifica-se a existéncia de oferta de
servigos a partir de uma troca monetaria. De um lado ha o hotel, que estabelece um
valor sobre o seu produto ou servigo; do outro, alguém (o hospede), que obtém esse
produto ou servigco ao pagar o valor previamente definido. Assim, o hdspede, em
geral, sabe o0 que lhe espera a partir da contratagcdo de um servigo — especialmente
em tempos de internet, quando é possivel acessar o site do hotel, visualizar imagens,
explorar os diferentes produtos e servigcos ofertados e consultar comentarios e

avaliagdes de outros hdospedes.

Figura 1 - Héspede realizando o pagamento em uma recepgao de hotel
__ooun]

Fonte: Site Falamart (2019)

Esse tipo de hospitalidade ficou conhecido, no meio académico, como
hospitalidade comercial, exatamente por envolver uma troca monetaria mediante um
contrato prévio — seja ele mais explicito ou menos explicito. Segundo Camargo
(2004, p. 56), a hospitalidade comercial caracteriza-se por ser "uma relacédo mediada
pela troca de valores materiais ou simbdlicos, onde o acolhimento deixa de ser
espontaneo e passa a ser estruturado por convengdes e acordos". Nesse modelo, a
interacdo entre hospede e anfitrido €& amplamente profissionalizada, com
expectativas e responsabilidades definidas previamente.

Na hospitalidade comercial, a sucessdo do contrato se da no cumprimento
das condigbes acordadas por ambas as partes. O hotel disponibiliza seus servigos e
produtos ao receber o valor pré-estabelecido pela prépria organizagdo, enquanto o
hospede tem acesso as dependéncias e servigos do hotel apenas sob o pagamento
desse valor. Dessa forma, a relacdo estabelecida entre hdspede e anfitrido é

baseada em um contrato previamente definido (explicito) que consolida o acordo de
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obtengao.

As discussdes sobre a troca de valor financeiro como pivd das relagdes
possuem, portanto, raizes na forma como a hospitalidade comercial, e mais
especificamente a hospitalidade hoteleira, foi sendo referenciada ao longo dos anos.
O contrato, ainda que muitas vezes implicito, emerge como o elemento central que
estrutura a interagdo, moldando n&o apenas as obrigagbes entre as partes, mas
também as expectativas sobre o que constitui uma experiéncia de hospitalidade
satisfatoria.

Porém, antes de se adentrar nessa seara — que sera de discussao
predominantemente tedrica — ha de se destacar que, no bojo conceitual sobre
hospitalidade (aqui vista em um contexto mais generalizante), encontra-se uma
dinamica de troca entre os sujeitos da relacdo, dinAmica essa que pode modificar
substancialmente o teor da propria relagdo. Como destacado por Selwyn (2000), a
hospitalidade frequentemente carrega um carater simbdlico, sendo vista como “um
ato de generosidade que, ao mesmo tempo, revela e constréi vinculos sociais entre
os envolvidos” (p. 21). Nesse sentido, a troca extrapola o carater material,
assumindo um papel mediador nas interagdes humanas e criando possibilidades
para o fortalecimento de lagos.

Uma troca apresentada, ndo raro, como genuina, é aquela que infere um
carater de reciprocidade. Quando esse tipo de hospitalidade ocorre, ao se
estreitarem os lagos entre as partes, o senso de comprometimento com a forma da
relagdo acaba por ser maior do que o objetivo inicial ou do que o objeto previamente
acordado. Segundo Lugosi (2008, p. 170), “a hospitalidade € uma pratica relacional
que nao apenas facilita a interagdo, mas também cria possibilidades para
reconfigurar os vinculos sociais de maneira significativa”.

Além disso, Lynch et al. (2011) reforcam que a hospitalidade, enquanto
pratica social, esta fortemente enraizada na nog¢ao de pertencimento e confianca.
Eles argumentam que, ao criar espagos onde a interagdo transcende os limites
transacionais, a hospitalidade gera experiéncias que ampliam a percepg¢ao do outro,
promovendo uma troca que vai além do esperado inicialmente. Essa abordagem
ressalta a importancia da reciprocidade como um elemento essencial para
compreender os desdobramentos da hospitalidade nas relacbes humanas.

Assim, é evidente que a hospitalidade, quando vivenciada em sua forma mais

genuina, transcende a mera troca funcional ou financeira. Ela se transforma em um
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processo de construgdo de vinculos e, muitas vezes, em um caminho para redefinir
0s proprios objetivos e objetos da relagdo. Santos, Perazzolo e Ferreira (2016), em
suas reflexdes sobre hospitalidade sustentam que conceituar hospitalidade é
apresenta-la no seu espaco relacional, no qual ndo cabem demandas autocentradas,
pois os individuos, exatamente por estarem em relagdo, abrem-se para
aprendizagens. A hospitalidade é dada no espago “entre”, em que as relagdes
efetivamente sao estabelecidas.

Essa perspectiva sera fundamental para compreender como as trocas nas
praticas de hospitalidade comercial podem ser influenciadas por esses elementos
simbdlicos e relacionais, mesmo quando mediadas por contratos formais.

O contrato, dentro dessa perspectiva conceitual, ndo desaparece, mas parece
se transformar, assumindo diferentes significados e fungdes. Sera que na
hospitalidade comercial o contrato se modifica? Muda a sua propria natureza? Ao
contrario do que é comumente verificado nas trocas comerciais tradicionais, em que
o contrato atua como forca motriz da relagcédo, na hospitalidade comercial ele parece
ocupar um lugar mais fluido, menos central, mas ainda essencial. Essa fluidez, longe
de torna-lo irrelevante, pode apontar para uma complexidade maior nas dinamicas
de hospitalidade comercial. Gotman (2009) refere-se a essa situagdo como uma
‘hospitalidade ensaiada”, em que as partes conhecem suas posicbes e
responsabilidades, mas em que a previsibilidade do contrato ndo exclui a
possibilidade de brechas para interagdes mais organicas.

Essa visdo é complementada por Lashley (2015) que aponta que a
hospitalidade comercial, ao mesmo tempo que formaliza as interacdes por meio de
contratos, também cria espacgo para praticas relacionais que podem transcender a
mera troca financeira. Segundo o autor, a hospitalidade comercial € um campo
hibrido, em que contratos explicitos coexistem com expectativas implicitas que
moldam a experiéncia tanto do anfitrido quanto do hospede. Lugosi (2008) ja trazia
em seus estudos essa perspectiva ao argumentar que a hospitalidade comercial
envolvia uma interacdo continua entre formalidade e improvisacdo, o que pode
ampliar a percepgao de valor da relagao e introduzir elementos que vao além do
contrato em si.

Diante disso, surge uma questdo central: o que é, afinal, o contrato na
hospitalidade comercial? Seria ele apenas o documento que formaliza a troca

monetaria, ou ele assume outras dimensdes ao ser inserido em uma relagdo de
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hospitalidade, mediada por expectativas culturais, sociais e simbdlicas? Esse
questionamento € especialmente relevante porque, ao contrario das trocas
comerciais tradicionais, em que o contrato € a base rigida que estrutura a relacéo,
na hospitalidade comercial ele parece ser permeado por nuances que o tornam mais
complexo.

Esta pesquisa busca investigar essas nuances, explorando como os conceitos
de hospitalidade comercial, apresentados por alguns estudiosos da area do Turismo
em artigos académicos publicados, enxergam o contrato e se eles apontam fatores
de diferenciacao entre si. Nao se trata de um estudo que analise o contrato quanto
as suas tipologias juridicas, mas sim de como ele é interpretado e ressignificado no
campo da hospitalidade comercial. Sendo assim, o objetivo € construir um quadro
plural que amplie o entendimento do contrato e contribua para a discussao sobre a
hospitalidade comercial em suas diferentes configuracdes.

Inicia-se este estudo com um breve histérico sobre a hotelaria e a
comercializacdo de servigos hoteleiros, que servira de base para compreender os
conceitos fundamentais da hotelaria: como ela se constitui, como se subdivide e
quais as diferengas entre hotelaria e servigos hoteleiros, desde sua concepgao até
sua comercializagao. Esse exercicio permitira expandir o entendimento da hotelaria,
de forma que, posteriormente, possa-se investigar como ela se relaciona com a
hospitalidade comercial e, consequentemente, com o contrato.

Posteriormente, apresenta-se a hospitalidade comercial nas discussoes
dentro da hotelaria comercial, trazendo os conceitos que mais se aproximam do
objeto, o contrato. Conrad Lashley (2004; 2015; 2017), Anne Gotman (2009) e Luiz
Octavio de Lima Camargo (2004; 2006; 2015; 2016) sao alguns dos autores que
debatem com mais frequéncia sobre a hospitalidade comercial e suas pluralidades,
sendo eles os pilares de apoio dessa pesquisa. Esses autores sdo fundamentais
para compreender como a hospitalidade comercial foi sendo teorizada, explorando
suas praticas , seus vinculos entre o acolhimento e refletindo sobre as trocas que se
estabelecem dentro de um contexto comercial. Nao se atendo apenas ao
apontamento desses e de outros autores, destaca-se suas ideias e o que as
caracterizam, analisando as bases conceituais que orientam essas discussoes.
Essas ideias servem como ferramenta para identificar os diferentes pontos de vista
referentes a hospitalidade comercial.

Além disso, explora-se como o contrato, em sua esséncia, € entendido por
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autores do Direito, como Waisberg (2020), Venosa (2017) e Gongalves (2018). A
escolha desses autores fundamenta-se em sua relevancia para a compreensao do
contrato enquanto instrumento juridico que regula direitos e deveres entre partes.
Waisberg (2020), por exemplo, destaca a fungcdo essencial do contrato como
elemento organizador das relagdes sociais e comerciais, enquanto Venosa (2017)
aprofunda os aspectos juridicos que formalizam os acordos entre as partes.
Goncgalves (2018), por sua vez, complementa a discuss&do ao apontar o contrato
como reflexo das condigbes sociais, demonstrando sua adaptabilidade aos
diferentes contextos em que € aplicado.

Essa abordagem €& importante porque o contrato, em si, ndo € um conceito
originario da hospitalidade comercial, mas do Direito. Entender a origem e a
caracterizagao do contrato contribui para compreender como a hospitalidade
comercial se apropriou desse conceito e o integrou as suas praticas e teorias. Além
disso, ao abordar alguns aspectos juridicos e sociais, busca-se evidenciar as
nuances que tornam o contrato um elemento central nas interacdes de hospitalidade
comercial. Por fim, finaliza-se a discussao conceitual abordando o contrato como
ponto de ligagao entre hospitalidade e o comercial, explicando como esses conceitos
dialogam e se complementam dentro do campo da hotelaria.

Na parte que concerne a metodologia, foca-se na analise de artigos cientificos
publicados em revistas da area do Turismo que tratam dos temas “hospitalidade
comercial, hotelaria e contrato”. Esses artigos foram pesquisados diretamente nas
24 revistas parceiras disponiveis na plataforma da ANPTUR, com a busca sendo
realizada em cada uma das revistas individualmente.

Primeiramente, apresenta-se o0 levantamento dos artigos identificados,
indicando as revistas onde foram publicados. Em seguida, classificam-se esses
artigos de acordo com o campo da hotelaria trabalhado, analisando o aspecto do
contrato abordado — se ele é explicito, ou seja, formalmente discutido e descrito, ou
implicito, sendo subentendido ou apresentado de maneira indireta. Para essa analise,
utilizam-se os conceitos de hospitalidade comercial como guia principal, ja que eles
oferecem uma estrutura tedrica para compreender como o contrato pode ser
interpretado ou ressignificado em diferentes contextos. Com isso, coloca-se o
contrato em um espago de possibilidades, mais do que em uma defini¢do rigida ou
estatica.

A hospitalidade comercial, por sua vez, pode auxiliar a explicar como o
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contrato é entendido nos artigos identificados, a partir de critérios assumidos,
destacando suas diferentes interpretacdes e aplicagdes no campo da hotelaria. Ao
final, espera-se que a analise permita mapear diferentes entendimentos e usos do
contrato na hospitalidade comercial, ampliando a discussdo sobre suas implicagdes
tedricas e praticas.

Por fim, por meio das aproximagdes e consideragdes feitas, abre-se caminho
para reflexdes sobre o contrato nas relagdes de hospitalidade comercial. Como
demonstrado ao longo do capitulo, os questionamentos que permeiam essa
discussdo sao diversos e desafiadores: € possivel considerar o contrato como um
agente central na explicagao do conceito de hospitalidade comercial na hotelaria? Se
o acordo contratual € uma ferramenta essencial para a obtenc¢ao do servigo hoteleiro,
manifestando-se por meio de relagdes antes, durante e depois da experiéncia, por
que a hospitalidade comercial é frequentemente reduzida a simples ideia de troca e
nao aos termos que a regem?

Sendo a hospitalidade comercial um conceito que transita entre diversos
servigcos — turisticos ou nao —, quais seriam os fatores diferenciais ao analisa-la sob
a otica do contrato comercial? E o que define o contrato como elemento estruturante,
mas nao exclusivo, de uma hospitalidade profundamente conectada as trocas
sociais, econbmicas e simbdlicas? Essas perguntas reforcam a relevancia da
pesquisa, pois enxergar a hospitalidade comercial para além de uma mera troca
monetaria amplia a complexidade da discussao e permite uma abordagem mais rica
e plural.

Convida-se o leitor a embarcar nessa investigacdo, em que cada
questionamento e cada reflexdo sédo elementos que constroem um espaco de
dialogo entre conceitos. Por meio desta produgido, saudo a todos para essa

aconchegante estadia!
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3. FRONT OFFICE: O PERFIL DA HOTELARIA

Compreender o percurso histérico da hotelaria e sua estrutura é essencial
para situar o estudo sobre os conceitos de contrato na literatura académica. Neste
capitulo, sdo apresentadas, de forma sucinta, as transformacbdes do setor desde
suas raizes religiosas e caritativas até o modelo atual, em que a hospitalidade
comercial abrange uma vasta gama de servigos. Em um primeiro momento, revisita-
se a trajetoria historica do setor, abordando os fatores sociais e econédmicos que
contribuiram para sua formalizacdo e expansdao. Esse entendimento permite
categorizar os servicos de hotelaria em pilares, para melhor situar os diferentes
contextos do contrato caracterizados em cada pilar.

Assim, este capitulo fornece o contexto necessario para a analise
subsequente dos contratos na literatura académica de hotelaria, atuando como uma

ligacdo entre os conceitos de hospitalidade comercial e os objetivos do estudo em si.

3.1 DA HOTELARIA: DO PADRAO AO DIFERENCIAL DE MERCADO

A histéria da hotelaria € uma narrativa rica que reflete as mudancgas sociais e
econdmicas das sociedades humanas ao longo dos séculos. Desde os primeiros
espacos destinados ao repouso até os estabelecimentos sofisticados de hoje, a
hotelaria foi uma resposta as necessidades de acolhimento e conforto dos viajantes.
Towner e Wall (1991) argumentam que, na Antiguidade, a pratica de oferecer abrigo
nao era apenas funcional, mas essencial para o desenvolvimento do comércio e das

relagdes politicas.

3.1.1 No Egito Antigo

O periodo do Antigo Egito, que compreendeu aproximadamente de 3100 a.C.
(com a unificagdo do Alto e Baixo Egito) até 332 a.C. (quando foi conquistado por
Alexandre, o Grande), é marcado n&o apenas pelo desenvolvimento de uma das
civilizagdes mais sofisticadas da histéria, mas também por uma rede de interagdes
comerciais e sociais que contribuiram para o surgimento de praticas de hospitalidade
estruturadas. Em regidbes como a Mesopotdamia e o Egito, os caravangarais,

conhecidos por sua fungdo hibrida de abrigo e mercado, representavam um marco
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nas praticas de acolhimento e suporte aos viajantes e comerciantes (Meloy, 2006).
Os caravancgarais’ no Egito e Mesopotamia ndo eram apenas pontos de
parada, mas estruturas que forneciam servigos essenciais para as caravanas que
cruzavam os desertos. Esses locais, muitas vezes cercados por muros que 0s
protegiam de possiveis invasdes, ofereciam hospedagem para mercadores e
viajantes, alimentacédo para as pessoas e cuidados especificos para os animais de
carga, como camelos e burros, indispensaveis no transporte de mercadorias.
Conforme apontado por Meloy (2006), “os caravangarais eram muito mais do que
simples hospedarias; eram centros de troca, interagao cultural e conexdo econémica

entre diferentes regides” (p. 38).

Figura 2 - Imagem ilustrativa de um Caravangarai

Fonte: Site Humankind Encyclopedia, 2024.

No Egito, a localizagdo estratégica desses pontos era fundamental para
garantir o sucesso das rotas comerciais que ligavam o vale do Nilo a outras regides
do Oriente Médio e da Africa. Além disso, a funcdo mercantil dos caravancarais os
tornava locais de intensa troca de bens e ideias, contribuindo para o dinamismo das
atividades econémicas e culturais. Segundo Shaw (2003), o Egito Antigo
desenvolveu uma rede de infraestrutura para sustentar o comércio, e o0s
caravancgarais exemplificavam uma abordagem pratica para lidar com os desafios

logisticos e climaticos das rotas desérticas.

" Caravancarai, ou Caravangarais no plural, era uma estrutura no meio do deserto semelhante a um forte, que
nao servia apenas de abrigo para mercadores, mas seu funcionamento se assemelhava ao de um mercado.
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Essas estruturas destacam um aspecto crucial da hospitalidade no periodo:
desde sua origem, a hospitalidade ia além do simples fornecimento de abrigo.
Incorporava elementos de alimentagdo, cuidado e até mesmo sociabilidade. Isso
reforca a ideia de que a hospitalidade, mesmo em tempos antigos, era uma pratica
integrada, envolvendo multiplos servigos e atendendo a diversas necessidades dos
viajantes. Como observa Wilkinson (2011), “a hospitalidade no Egito Antigo era um
reflexo ndo apenas das necessidades pragmaticas de uma sociedade comercial,
mas também dos valores culturais que incentivavam o acolhimento e o cuidado com
os visitantes” (p. 74).

Portanto, o periodo do Antigo Egito ndo apenas langou as bases para a
organizagdo das trocas comerciais, mas também mostrou como a hospitalidade
comegou a se estruturar como um sistema que combinava praticas de acolhimento e

suporte econémico.

3.1.2 A Grécia Antiga

Se no Antigo Egito a hospitalidade comecou a se estruturar como um sistema
funcional, com caravangarais que combinavam abrigo e comércio, na Grécia Antiga,
essa pratica assumiu um carater ainda mais simbdlico e ritualistico. A transicao das
estruturas praticas do Egito para os conceitos profundamente enraizados nos
valores culturais gregos marca uma mudanga significativa na forma como a
hospitalidade era concebida e praticada. Enquanto os egipcios priorizavam a
integracéo econdmica das trocas comerciais em seus sistemas de acolhimento, os
gregos elevaram a hospitalidade a um ideal ético e sagrado, intimamente ligado a
reciprocidade e a protegao divina (Grassi, 2011).

O periodo da Grécia Antiga, que se estende aproximadamente de 1200 a.C.,
com a ldade do Bronze tardia e o surgimento das primeiras cidades-estado, até 146
a.C., quando o territério grego foi conquistado pelos romanos, representa uma era
marcada pela consolidacdo de valores culturais, sociais e politicos que moldaram a
civilizagdo ocidental. Entre esses valores, destaca-se a pratica de xenia, um termo
que encapsula as obrigagdes mutuas entre anfitrido (xenodokos) e hospede (xenos),
e que desempenhou um papel central nas interagdes sociais e econémicas (White,
2002).

A xenia ndo era apenas uma demonstracao de cortesia, mas um componente
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essencial das relagbes diplomaticas e religiosas da Grécia Antiga. Segundo
O’Gorman (2007), os gregos consideravam a hospitalidade uma extensado direta de
suas obrigacdes sociais e religiosas, frequentemente associada a protecéo divina.
Zeus, o deus supremo da mitologia grega, era também conhecido como Zeus Xenios,
o protetor dos estrangeiros e viajantes, reforgcando o carater sagrado da
hospitalidade. Essa pratica envolvia o acolhimento de viajantes com refeigdes,
entretenimento e, muitas vezes, presentes, estabelecendo lagos de reciprocidade
que iam além do momento imediato da estadia.

A hospitalidade na Grécia Antiga também possuia implicagbes politicas e
culturais significativas. Ela era frequentemente usada como um meio de reforgar
aliangcas entre cidades-estado ou familias aristocraticas. Festas e banquetes,
organizados pelos anfitrides, ndo apenas satisfaziam as necessidades dos héspedes,
mas também serviam como plataformas para a troca de informagdes e a negociagao
de aliangas estratégicas. Conforme observa Pitarakis (2003), "a hospitalidade na
Grécia Antiga transcendia as necessidades materiais, funcionando como uma ponte
entre interesses individuais e coletivos, mediada por valores compartilhados" (p. 95).

Outro aspecto notavel da hospitalidade grega era sua formalidade. Havia
rituais especificos que regiam o acolhimento, como lavar os pés do hdspede,
oferecer uma refeicdo antes de discutir qualquer assunto importante e garantir a
segurancga do visitante durante sua estadia. Essas praticas estruturadas formaram
uma base cultural que influenciaria diretamente o desenvolvimento posterior da
hospitalidade comercial (Grassi, 2011).

A xenia introduziu elementos que transcendem a hospitalidade doméstica e se
aproximam de um sistema organizado. Os xenodochia, por exemplo, eram
estabelecimentos criados para receber viajantes, principalmente em locais de
peregrinacao religiosa. Esses espagos, mencionados por Cruz (2022) ofereciam
acomodacdes, cuidados médicos e hospitalidade a peregrinos, estrangeiros e
mendigos e associavam-se frequentemente a comunidades monasticas, sendo
supervisionados por bispos locais, o que evidenciava seu carater monastico e
assistencial.

Além de prover servigos praticos, como a provisdo de camas e assisténcia
médica para os enfermos, os xenodochia também estavam ligados a praticas
religiosas, muitas vezes integrados a conjuntos martiriais e monasticos, como no

caso do edificio relacionado a basilica de Sta. Eulalia em Mérida. Essa combinagao
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de assisténcia fisica e espiritual consolidava os xenodochia como centros de
acolhimento para populagbes vulneraveis e para viajantes em peregrinagéo, sendo
os predecessores das pousadas e hospedarias que surgiriam em periodos
posteriores. Isso demonstra que a hospitalidade grega ndo apenas atendia a
necessidades imediatas, mas também se consolidava como uma pratica institucional,

com impactos que transcenderam sua época. (Cruz, 2020)

Figura 3 - Segunda figura do artigo de Cruz (2020): Arte conceitual de uma xenodochia

P

Fonte: Cruz, 2020.

A pratica da xenia n&o apenas contribuiu para a formacao da hospitalidade
como um conceito estruturado, mas também langou as bases para sistemas mais

complexos de acolhimento que continuariam a se desenvolver ao longo da histéria.

3.1.3 Na Idade Média

Com a transicdo da Antiguidade para a Idade Média, a pratica da
hospitalidade comegou a assumir novas formas, moldadas pelas mudancgas sociais,
econdbmicas e religiosas que caracterizaram o periodo. Se na Grécia Antiga a
hospitalidade era vista como uma obrigagao ética e divina, profundamente enraizada
na pratica da xenia e nas relagdes entre anfitridbes e hospedes, na Idade Média essa
responsabilidade passou a ser cada vez mais institucionalizada, com a Igreja
assumindo um papel central. Os mosteiros, em particular, emergiram como os
principais agentes de acolhimento, marcando uma era em que a hospitalidade
deixou de ser apenas uma pratica social para se tornar também um dever espiritual

(Hepple, Kipps e Thomson, 1990).
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O periodo medieval, que se estendeu aproximadamente de 476 d.C., com a
queda do Império Romano do Ocidente, até o final do século XV, trouxe consigo a
consolidacdo de mosteiros como centros de hospitalidade. Essas instituicbes
desempenhavam multiplas fungdes, entre as quais se destacavam, conforme Grassi
(2011):

1. Acolhimento de viajantes e peregrinos, com foco especial em rotas de
peregrinagédo, como o Caminho de Santiago.?

2. Provisdo de cuidados médicos, atendendo a enfermos que precisavam de
assisténcia durante suas viagens.

3. Oferecimento de alimentagéo gratuita, em consonancia com os valores cristaos
de caridade.

4. Abrigo seguro, especialmente em locais remotos ou estratégicos, garantindo
descanso e protecdo aos viajantes.

5. Promocao de valores espirituais, reforcando a conexao entre hospitalidade e
deveres religiosos.

Conforme Pirenne (2009), esses servicos nado apenas atendiam as
necessidades praticas dos viajantes, mas também reforgavam a posi¢céo da Igreja
como uma instituicdo fundamental no tecido social e econémico da época.

Entretanto, a diversificagdo dos meios de hospedagem nesse periodo nao
ocorreu apenas devido a influéncia religiosa, mas também em resposta a mudancgas
econdmicas e sociais significativas. Durante os séculos Xll e Xlll, o aumento gradual
da prosperidade econdmica, impulsionado pela Revolugdo Agricola e pelo
desenvolvimento das cidades e do comércio, criou novas demandas por servigos de
hospedagem. Amorim (2024) argumenta que a ascensao dos centros urbanos e das
rotas comerciais durante a ldade Média foi um marco decisivo para a reorganizagao
das relagbes econdmicas, ampliando as interagdes entre diferentes regides e
gerando uma nova classe de viajantes, como mercadores e artesdos, que buscavam
alternativas ao acolhimento puramente religioso.

Esse contexto econdmico resultou no surgimento de tavernas e pousadas

como alternativas comerciais a hospitalidade oferecida pelos mosteiros. As tavernas,

2 O Caminho de Santiago é uma rota de peregrinagdo cristd que leva ao tumulo do apdstolo Sao
Tiago Maior, localizado na Catedral de Santiago de Compostela, na Galicia, Espanha. Surgiu no inicio
da Idade Média, sendo oficialmente reconhecido no século IX, e tornou-se um dos mais importantes
trajetos de peregrinagao da cristandade medieval. Hoje, o caminho é percorrido por milhares de
peregrinos e turistas anualmente, atraidos por sua relevancia histérica, espiritual e cultural (Vazquez,
2005).
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descritas por Walker (2001, p. 93) como “centros de convivio social e pontos de

apoio para viajantes que buscavam servigos basicos em vilarejos e cidades”, eram

espacos multifuncionais voltados para o publico geral, com caracteristicas como:

1. Ambiente rustico e simples, sem grandes preocupagdes com o conforto.

2. Servigos basicos de alimentagao e bebidas alcodlicas.

3. Acomodacgdes coletivas ou improvisadas, com pouca privacidade.

4. Funcéao de centro de convivio social e espago para entretenimento, como jogos e
apresentagdes musicais.

5. Localizagdo geralmente em vilarejos ou pequenas cidades, atendendo as
necessidades de viajantes locais ou de curto alcance.

Por outro lado, as pousadas apresentavam um grau de sofisticacdo superior,
sendo procuradas por viajantes que buscavam maior conforto e seguranca. Essas
pousadas, segundo Hepple, Kipps e Thomson (1990), tinham as seguintes
caracteristicas:

1. Estrutura mais organizada, com quartos privados ou semi-privados para maior
conforto.
Inclusdo de estabulos para cavalos e protegcéo para os pertences dos viajantes.
Oferecimento de maior seguranga, atendendo especialmente comerciantes e
peregrinos em longas jornadas.

4. Servigos mais estruturados, com refeicdes de melhor qualidade e acomodacdes
destinadas a estadias mais longas.

5. Localizagdo estratégica em rotas comerciais importantes, garantindo maior
circulagao de viajantes.

A diversificagdo dos meios de hospedagem, portanto, ndo foi apenas uma
consequéncia do crescimento econbmico, mas também uma resposta as mudancas
nas demandas sociais e culturais. Enquanto as tavernas atendiam as necessidades
basicas de viajantes e membros das comunidades locais, as pousadas
representavam um avango importante, oferecendo servigos especializados para
comerciantes, peregrinos e outros viajantes com maior poder aquisitivo. Conforme
Pirenne (2009), essa segmentacao inicial evidenciou o inicio da especializagdo dos
servicos de hospitalidade, um movimento que continuaria sofrendo mudangas nos

séculos subsequentes.

3.1.4 A chegada da Revolugéo Industrial
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Ao transitar da ldade Média para a Revolucdo Industrial, a pratica da
hospitalidade passou por uma transformacdo radical, moldada pelas mudancas
econdmicas, sociais e tecnolégicas que redefiniram o cenario global. Se no periodo
medieval a hospitalidade estava fortemente vinculada as instituicdes religiosas e aos
primeiros empreendimentos comerciais, como tavernas e pousadas, a Revolugao
Industrial trouxe consigo a expansao urbana, o desenvolvimento dos transportes e a
padronizagcao de servigos, consolidando o que hoje se conhece como hotelaria
moderna (Brotherton, 2008; Slattery, 2009).

O periodo da Revolugao Industrial, que se estendeu aproximadamente do
final do século XVIII até meados do século XIX, foi marcado por avangos
tecnologicos que impactaram diretamente o setor de hospitalidade. A invengao da
maquina a vapor, a expansao das ferrovias e o surgimento do automaovel permitiram
que as pessoas viajassem com maior rapidez e conforto, transformando a
acessibilidade. Cidades e regides remotas, que anteriormente eram dificeis de
alcancgar, tornaram-se destinos viaveis, incentivando o estabelecimento de novos
empreendimentos hoteleiros, como os resorts. Conforme Slattery (2009), “o impacto
das inovacdes tecnologicas na mobilidade humana redefiniu a geografia do turismo e
abriu possibilidades inéditas para o desenvolvimento de empreendimentos
hoteleiros” (p. 67).

Nesse cenario, o Tremont Hotel, inaugurado em Boston em 1829, destacou-
se como um marco histérico, considerado o primeiro hotel moderno. Ele introduziu
inovagdes que transformaram o conceito de hospedagem, como quartos privativos,
banheiros internos e servigos personalizados, incluindo lavanderia e refeicbes em
restaurantes internos. Essas caracteristicas diferenciavam o Tremont dos
estabelecimentos anteriores, que frequentemente ofereciam alojamentos coletivos e
servicos limitados. Ward (2011) aponta que “o Tremont Hotel marcou o inicio de uma
nova era na hospitalidade, onde o conforto e a privacidade do héspede passaram a

ser elementos centrais no conceito de hospedagem” (p. 45).

Figura 4 - Pintura da visao frontal do Tremont Hotel feita pelo arquiteto Isaiah Rogers (1830)
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Fonte: Tenesse Virtual Arquive (2024).

A partir do final do século XIX e inicio do século XX, os resorts comegaram a
surgir como uma transi¢cdo natural desse modelo, aproveitando a expansao dos
transportes para se estabelecerem em areas remotas e atrativas, como montanhas,
costas e fontes termais. A acessibilidade proporcionada pelos trens, automoéveis e,
posteriormente, pelos avides permitiu que esses empreendimentos oferecessem nao
apenas alojamento, mas experiéncias completas de lazer, descanso e
entretenimento. Brotherton (2008) destaca que “os resorts foram projetados para
atender a crescente demanda de viajantes que buscavam nao apenas hospedagem,
mas também atividades recreativas, culturais e de bem-estar” (p. 89).

As caracteristicas dos resorts do inicio do século XX incluiam (Brotherton,
2008):

1. Localizagcdo em areas de grande apelo natural, como praias, montanhas ou
fontes termais

2. Integracdo de multiplos servicos no mesmo espago, como gastronomia,
atividades esportivas, relaxamento em spas e entretenimento noturno

3. Estruturas autossuficientes, com infraestrutura para atender todas as
necessidades do hdspede, incluindo transporte interno, lojas e areas de
recreagao

4. Segmentagao por publico-alvo, com resorts voltados para familias, casais ou
elites, oferecendo servigos personalizados e experiéncias exclusivas

5. Planejamento arquiteténico sofisticado, muitas vezes destacando-se como obras
de arte por si s6, como o The Breakers em Palm Beach, inaugurado em 1896

Com a consolidagao dos resorts, outros empreendimentos hoteleiros também

viram oportunidade de crescimento, adaptando-se as novas demandas do mercado.
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Enquanto os resorts atraiam viajantes que buscavam experiéncias integradas em
destinos remotos, os hotéis urbanos comecaram a se posicionar como centros de
conveniéncia para negocios e turismo urbano (Brotherton, 2008). Exemplos como o
Ritz Paris (1898) e o Savoy Hotel em Londres (1889) demonstraram que a
hospitalidade urbana poderia aliar luxo e modernidade para atender a crescente
classe média alta e aos viajantes de negocios.

Os hotéis também passaram a diversificar suas estratégias para competir com
os resorts. Enquanto estes ultimos destacavam-se por sua localizag&o privilegiada e
experiéncias completas de lazer, os hotéis urbanos focaram em oferecer
acessibilidade, conforto e servigos que atendiam as necessidades dos viajantes em
transito. Hotéis proximos a estagcbes ferroviarias, portos e centros comerciais
ganharam forga, consolidando-se como parte essencial da infraestrutura das cidades
modernas (Slattery, 2009; Ward, 2011).

Por outro lado, a segmentagdo que surgiu nessa época deu origem a novos
modelos de hospitalidade que se mantém até os dias atuais. Resorts continuam a
ser associados a destinos de férias e lazer, enquanto os hotéis urbanos se
especializaram em atender tanto turistas quanto profissionais em viagens de
negocios. Essa distingdo reflete uma adaptagcdo histérica as demandas
diversificadas dos viajantes, consolidando a hotelaria como um setor dinamico e
multifacetado (Brotherton, 2008).

A Revolucéo Industrial, portanto, ndo apenas transformou a infraestrutura e os
servicos relacionados ao turismo, mas também redefiniu o papel dos
empreendimentos hoteleiros na sociedade. A trajetéria que comega com o Tremont
Hotel e se expande para os resorts modernos exemplifica como inovacgdes
tecnolégicas, mudangas sociais e novas demandas econémicas convergiram para
moldar o setor de hospitalidade contemporaneo. Como observa Brotherton (2008), “a
historia da hotelaria € uma histéria de adaptagao, inovacéo e resposta as complexas

necessidades de uma sociedade em constante transformacgao” (p. 112).
3.1.5 A hotelaria hoje
Ao longo dos periodos historicos analisados, desde o Egito Antigo até a

Revolugao Industrial, € evidente que a hotelaria surgiu como uma resposta direta as

necessidades sociais, econ6micas e culturais de cada época. No Egito e na
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Mesopotamia, os caravangarais emergiram como pontos de apoio indispensaveis
para mercadores e viajantes, onde a hospitalidade ia além do abrigo, incluindo
alimentacgao e cuidados para os animais. Na Grécia Antiga, a pratica da xenia trouxe
um carater ritualistico e ético a hospitalidade, introduzindo elementos que
ultrapassavam o funcionalismo do abrigo, como refei¢ées e entretenimento. Com a
Idade Média, a responsabilidade pela hospitalidade foi assumida por mosteiros e,
mais tarde, expandiu-se para tavernas e pousadas, oferecendo servigos
segmentados e adaptados as demandas de viajantes diversos. Por fim, a Revolugao
Industrial consolidou a hotelaria como um setor profissional e multifacetado,
incorporando inovagdes como servigos personalizados, infraestrutura moderna e
experiéncias integradas em resorts.

Esse panorama historico revela que a hotelaria ndo € apenas uma atividade
de alojamento, mas uma pratica moldada por demandas variadas e por publicos
cada vez mais segmentados. Com base nesse processo histérico é perceptivel que,
ao longo do tempo, trés pilares estruturais comegaram a emergir como sustentagao
da operagao e abrangéncia da hotelaria contemporanea: Meios de Hospedagem,
Servigos de Alimentagdo e Bebidas (A&B) e Lazer. Esses pilares refletem uma
segmentacdo que ndo apenas diversifica os servigos ofertados, mas também
possibilita uma melhor adaptagcado as necessidades de diferentes publicos. Com isso,

tem-se a seguinte visdo, conforme disponibilizado no Quadro 1.

Quadro 1 - Segmentagéo da Hotelaria por meio da Historia
(continua)

HOTELARIA

Meios de Hospedagem Lazer

Alimentos e Bebidas (A&B)

Os meios de hospedagem
representam o nucleo fisico da
hotelaria e sdo a esséncia
histérica dessa pratica. Desde
0s caravangarais até os hotéis
modernos, as acomodagdes se
modificaram para atender uma
ampla gama de necessidades.
Durante a Idade Média, as
pousadas ofereceram um

servigo mais organizado e

Desde a Grécia Antiga, com
seus banquetes e celebragdes
que reforgavam lagos sociais
e politicos, a alimentagéo
sempre foi um componente
essencial da hospitalidade.
Nas tavernas medievais, esse
servigo era mais simples, mas
ainda central para a
experiéncia dos viajantes.

Com a Revolucéo Industrial e

O lazer como pilar da hotelaria
ganhou forga com o
surgimento dos resorts no
inicio do século XX, que
integravam hospedagem,
gastronomia e atividades
recreativas em um unico local.
No entanto, a ideia de oferecer
mais do que abrigo néo é
nova; ja na Antiguidade, as

celebragbes gregas e romanas
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(conclusao)

seguro, enquanto, na Revolugao
Industrial, hotéis como o
Tremont introduziram quartos
priv ativos e servigos
personalizados. Hoje, a
diversidade de meios de
hospedagem é notavel,
abrangendo desde hotéis e
resorts até hostels e eco lodges.
Conforme o Ministério do
Turismo (2011), essa variedade
é classificada por critérios de
conforto, infraestrutura e
servigos, refletindo a
segmentacao necessaria para
atender tanto turistas
econdmicos quanto publicos
que buscam experiéncias de

luxo.

a modernizagao dos hotéis,
restaurantes internos e
servigos de room service
tornaram-se padrdes que
agregaram valor a experiéncia
de hospedagem. Como
destaca Brotherton (2008, p.
89), “a gastronomia dentro da
hotelaria é um elemento
estratégico, pois reforca a
identidade do estabelecimento
e amplia a percepgéo de valor
pelos héspedes”. Atualmente,
a alimentacgao e bebidas vao
além do funcionalismo,
contribuindo para a
experiéncia geral do héspede
e integrando-se a identidade

do empreendimento.

incluiam entretenimento como
parte da hospitalidade. Hoje,
spas, piscinas, academias e
atividades recreativas sao
componentes indispensaveis
em meios de hospedagem,
principalmente em resorts e
hotéis-fazenda, atendendo a
crescente demanda por
experiéncias completas e
integradas (Ministério do
Turismo, 2011).

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A segmentacgao historica da hotelaria, guiada pela alteragdo dos publicos e

das necessidades humanas, explica por que esses trés pilares — Meios de
Hospedagem, A&B e Lazer — sdo centrais para a estruturagdo contemporanea da
industria. Cada pilar atende a uma faceta unica das demandas do consumidor
moderno, mas também dialoga com os outros para criar uma experiéncia integrada e
coesa. Conforme Walker (2021, p. 12), “a hotelaria € um setor que busca né&o
apenas atender as necessidades de acomodagao, mas também criar experiéncias
que combinem conforto, lazer e conexao cultural”. Essa multifuncionalidade reforca
como a hotelaria transcendeu sua origem funcional para se tornar um componente
indispensavel do turismo e da economia global.

Ao refletir sobre os periodos histéricos mencionados, percebe-se como as
transformacdes sociais, econémicas e tecnolégicas moldaram a hotelaria ao longo
dos séculos, culminando na estrutura robusta e diversificada que se conhece hoje.
Os trés pilares da hotelaria ndo apenas sustentam a operacdo do setor, mas
também refletem uma adaptacédo continua as expectativas e aos desejos de um

publico cada vez mais diversificado, solidificando a posi¢do da hotelaria como um
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dos principais motores do turismo global.

3.2 OS PILARES DA HOTELARIA

O percurso histérico da hotelaria, tracado desde os caravangarais do Egito
Antigo até os complexos resorts da Revolugao Industrial, evidencia um setor que
sempre se adaptou as necessidades e transformacgdes sociais, econbmicas e
culturais. Inicialmente voltada para o acolhimento e abrigo de viajantes, a
hospitalidade expandiu suas fungdes ao longo do tempo, incorporando elementos
como alimentacdo, lazer e servicos complementares, moldando o que hoje se
conhece como hotelaria. Essa trajetéria, marcada por inovagdes e segmentacgoes,
reflete uma caracteristica intrinseca ao setor: sua capacidade de integracédo e
diversificacao.

No contexto contemporaneo, a hotelaria ndo se limita a oferta de meios de
hospedagem. Pelo contrario, trata-se de um fendmeno que abrange multiplos
setores interligados, como servigcos de Alimentagcdo e Bebidas (A&B) e Lazer, que
desempenham papéis indispensaveis na criacdo de experiéncias integradas
Embora cada um desses setores possua especificidades e atenda a demandas
distintas, eles operam de forma conectada, reforcando a ideia de que a hotelaria é
mais do que a soma de suas partes.

Essa abordagem é essencial porque ajuda a compreender a hotelaria como
um sistema multifacetado e dindmico, que dialoga com diferentes publicos e
contextos. A perspectiva historica evidencia que, com o passar do tempo, as
demandas dos viajantes tornaram-se mais diversas e complexas, impulsionando a
segmentacédo de servigos e a especializagdo dentro do setor. Essa segmentacéo,
por sua vez, € um reflexo das transformagdes culturais e econédmicas que moldaram
a hospitalidade, desde os banquetes gregos até os servigos personalizados dos

hotéis modernos.

3.2.1 Os Meios de Hospedagem

Para aprofundar essa analise, emprega-se o primeiro pilar da hotelaria: os

Meios de Hospedagem. Ja se entende que a hotelaria, em sua esséncia, € composta

por diferentes setores que, por sua vez, também se subdividem para atender as
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demandas variadas de um publico heterogéneo. Os Meios de Hospedagem n&o séo
excegdo, apresentando uma grande diversidade de categorias que refletem
diferentes niveis de servigo, infraestrutura e publico-alvo. Esse exercicio de
categorizagdo € fundamental para as analises realizadas e apresentadas nos
capitulos seguintes, pois permite criar critérios para a selecdo dos artigos
identificados na base da Anputr (0 escopo sdo os artigos que se referirem a
hospitalidade comercial na hotelaria).

No Brasil, o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem
(SBClass), instituido pela Portaria MTur n°® 100, de 16 de junho de 2011, fornece
uma estrutura padronizada. Com base nessa classificagdo, a seguir, apresentam-se

os meios de hospedagem, detalhando como se estruturam internamente (Quadro 2).

Quadro 2 - Tipologias dos Meios de Hospedagem segundo o MTur (2011)

TIPO DEFINIGAO
Cama e Café Residéncia que oferece hospedagem com café
da manha, proporcionando ambiente familiar e
acolhedor. Classificados de 1 a 4 estrelas.
Flat/Apart-hotel Unidades habitacionais com servigos de
hotelaria e infraestrutura para estadas
prolongadas, incluindo facilidades como cozinha
e sala de estar. Classificados de 3 a 5 estrelas.
Hotel Estabelecimento que oferece unidades
habitacionais individuais ou coletivas, com
servigos como recepgao, alimentagéo e
arrumacgao. Os hotéis sao classificados de 1 a5
estrelas, conforme a qualidade e variedade dos
servigos prestados.
Hotel Fazenda Situado em ambiente rural, proporciona vivéncia
do campo, oferecendo servigos de hospedagem
e atividades relacionadas ao meio rural.
Classificados de 1 a 5 estrelas.
Hotel Histoérico Instalado em edificag@o de valor histérico ou
cultural, preservada ou restaurada, oferece
servigos de hospedagem e alimentagao.

Classificados de 3 a 5 estrelas.
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(conclusao)
Pousada Estabelecimento de até 30 unidades

habitacionais e 90 leitos, com atendimento
personalizado, arquitetura tipica e ambiente
intimista. Classificadas de 1 a 5 estrelas.
Resort Hotel com infraestrutura de lazer e
entretenimento, localizado geralmente em areas
de apelo turistico. Oferece servigos como
atividades recreativas, esportivas e contato com
a natureza, sendo classificados entre 4 e 5

estrelas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Além desses, existem outros meios de hospedagem ndo formalmente
classificados pelo SBClass (2011), séo eles:
® Boutique Hotel: Hotéis de pequeno porte, com design diferenciado e servigos
personalizados, focados em publico especifico.

® Camping: Areas destinadas a barracas ou trailers, oferecendo infraestrutura
basica como banheiros e pontos de energia.

® Eco Lodge: Acomodagdes em areas naturais, com foco em sustentabilidade e
ecoturismo, oferecendo experiéncias integradas ao meio ambiente.

® Hostel (Albergue): Oferece acomodacdes simples, geralmente com quartos e
banheiros compartilhados, voltado para publico jovem e mochileiros.

® Motel: Destinado a estadas curtas, com acesso direto aos quartos a partir do
estacionamento, comum em rodovias.

® Pensao: Residéncias que oferecem quartos para hodspedes, com ou sem
refeicdes, semelhante ao Cama & Café, mas sem a classificagao oficial.

No Brasil, os meios de hospedagem sdo marcados por uma diversidade que
reflete as particularidades regionais e as demandas de diferentes publicos.
Pousadas, por exemplo, tornaram-se emblematicas em destinos litordneos e em
regides de ecoturismo, oferecendo uma experiéncia mais personalizada e
frequentemente alinhada as caracteristicas culturais e naturais do local. Segundo
Medina et al. (2014, p. 72), “as pousadas brasileiras sdo icones de hospitalidade
intimista, ligadas ao turismo de experiéncia e a valorizagdo do ambiente local”.
Resorts, por outro lado, destacam-se pela integracdo de servigos como lazer,
gastronomia e bem-estar, atraindo turistas nacionais e estrangeiros que buscam

experiéncias completas e sofisticadas. Como observa Brotherton (2008, p. 89), “os
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resorts ndo sdo apenas meios de hospedagem, mas verdadeiros centros de
experiéncia multifacetada, voltados para o relaxamento e o consumo de servigcos
personalizados”.

No cenario internacional, os meios de hospedagem exibem caracteristicas
que ilustram diferentes abordagens culturais e econémicas. Nos Estados Unidos, os
motéis surgiram como uma resposta as demandas da expansdo rodoviaria,
oferecendo praticidade e acessibilidade a viajantes em transito (Ward, 2011). Na
Europa, modelos como hostels e bed and breakfasts se destacam pela relagao
custo-beneficio e pelo enfoque em experiéncias culturais mais intimas. De acordo
com Sloan, Legrand e Chen (2013, p. 115), “esses estabelecimentos oferecem uma
alternativa econdémica e socialmente rica, combinando acomodacgdes acessiveis com
a interacao entre hospedes e anfitrides locais”. Em regides como o sudeste asiatico
e a Africa, os glampings t&ém ganhado relevancia, proporcionando uma combinagéo
entre luxo e proximidade com a natureza. Esses empreendimentos refletem a
capacidade do setor de oferecer novas formas de experiéncias, mantendo a conexao
com os valores do turismo sustentavel e do bem-estar (Weaver, 2012, p. 54).

Essas dinédmicas destacam como os meios de hospedagem se organizaram
em modelos distintos para atender as demandas especificas de diferentes publicos.
O fendbmeno dos glampings, por exemplo, evidencia o apelo crescente por
experiéncias exclusivas que conciliam conforto com sustentabilidade, enquanto os
bed and breakfasts reforcam a valorizacdo do atendimento personalizado em
pequenos empreendimentos. Cada uma dessas opgdes representa uma resposta
direta as transformacgdes econdmicas e culturais que moldam o comportamento dos
viajantes, sem perder de vista as singularidades locais e o papel historico que esses

estabelecimentos desempenham.

3.2.2 Alimentos e Bebidas (A&B)

Com os Meios de Hospedagem estabelecidos como um dos pilares da
hotelaria, volta-se a atengdo ao proximo setor que categoriza esse vasto campo:
Alimentacdo e Bebidas (A&B). Se o0s meios de hospedagem oferecem a
infraestrutura fisica para acolher os viajantes, o setor de A&B complementa essa
experiéncia ao proporcionar servigos gastrondbmicos que atendem as expectativas de

um publico igualmente diversificado. O setor de A&B se categoriza em:
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Quadro 3 - Tipologias dos tipos de A&B segundo o MTur (2011)

TIPO DEFINIGAO

Banquete Servico dedicado a realizagdo de eventos
isolados focados no oferecimento de comidas e
bebidas especificas para uma ocasiao.

Bares e Lounges Areas que oferecem uma variedade de bebidas
alcodlicas e nao alcodlicas, além de petiscos,
proporcionando ambientes para socializagdo e
entretenimento.

Cafeterias Locais especializados em cafés, chas e lanches
rapidos.
Catering Servigo de contratagdo de pessoas para cozinhar

e servir alimentos dentro de uma tematica do
estabelecimento ou evento.

Restaurantes Espagcos destinados as refeigbes principais,
podendo variar entre servicos a la carte, buffet ou
tematicos, adaptando-se ao perfli e as
necessidades dos clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Os restaurantes, por exemplo, quando operam de forma independente,
concentram-se em experiéncias culinarias especificas, muitas vezes associadas a
conceitos gastronémicos ou tradi¢des culturais. Quando inseridos em hotéis, sua
operagado passa a ser condicionada por aspectos logisticos e estratégicos, como
horarios alinhados as necessidades dos hospedes e a sinergia com a marca do
empreendimento. De acordo com Wood (2015), “restaurantes em hotéis devem
equilibrar a sofisticacdo de uma experiéncia independente com a funcionalidade que
complementa a estadia do hospede, sem comprometer a qualidade” (p. 87). Um
exemplo dessa integracdo € o restaurante Tangara Jean-Georges, localizado no
Palacio Tangara, em Sao Paulo, que oferece alta gastronomia enquanto mantém
alinhamento com os valores e o padréao do hotel.

Os bares e lounges, por sua vez, apresentam uma dinadmica semelhante. Em
contextos independentes, eles se tornam hubs de socializagao, destacando-se por
seu ambiente e oferta diversificada de bebidas. Nos meios de hospedagem, eles
assumem fungdes adicionais, como servir de ponto de encontro para hospedes e
locais, ou complementar as atividades de eventos e conferéncias realizados no hotel.
Segundo Harrington (2007), “bares em hotéis desempenham um papel multifuncional,
proporcionando tanto momentos de lazer quanto oportunidades de networking para

os hospedes” (p. 112). Um exemplo notavel é o Sky Bar, em Bangkok, que combina
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exclusividade com uma experiéncia visual e gastrondmica que atrai tanto hospedes

quanto visitantes externos.

Figura 5 - Sky Bar, em Bangkok

. g o= 8. e —b s 1

Fonte: Onde esta o Pedro — Blog de Viagens, 2024.

Cafeterias, por sua natureza, oferecem outra perspectiva do setor de A&B.
Operando de maneira independente, muitas vezes se tornam espagos comunitarios,
promovendo interagdes sociais e culturais. No ambiente hoteleiro, contudo, seu foco
frequentemente recai sobre a conveniéncia e a funcionalidade, atendendo as
necessidades dos hospedes que buscam por refeicdes rapidas ou informais. Vareiro
et al. (2013) ressaltam que “as cafeterias inseridas em hotéis desempenham um
papel estratégico, oferecendo ndo apenas alimentos e bebidas, mas também
espacos flexiveis que podem ser adaptados a diferentes momentos da jornada do
cliente” (p. 73). Exemplos praticos dessa abordagem podem ser observados em
redes como Marriott e Accor, que incorporam cafeterias como parte de sua
estratégia para aumentar a experiéncia dos hdspedes.

Ja os servigos de banquete e catering representam um dos segmentos mais
complexos e estratégicos do setor de A&B. Enquanto os banquetes estédo
diretamente associados a eventos internos, como casamentos e conferéncias, o
catering amplia o alcance do hotel, levando sua marca e padrao de servigo para fora
de suas instalagdes. No Brasil, empreendimentos como o Belmond Copacabana
Palace exemplificam essa pratica ao oferecer servicos de banquete e catering de

alto padrao, que refletem a identidade de luxo do hotel (Pandelidis, 2009).
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Embora o setor de A&B seja frequentemente tratado como um servigo
complementar, restaurantes, bares, lounges, cafeterias e servicos de banquete e
catering operam de maneira autbnoma e possuem caracteristicas unicas que o0s
diferenciam. Essa independéncia operacional é evidente mesmo quando integrados
a meios de hospedagem, uma vez que cada segmento possui um impacto
significativo na percepcéo e experiéncia geral dos consumidores. Assim, o setor de
A&B nao apenas refor¢ca a hospitalidade no contexto da hotelaria, mas também

reafirma sua importancia como um dos principais elementos na geragao de valor.

3.2.3 O Lazer

Apos explorar as dinamicas que envolvem os setores de Meios de
Hospedagem e Alimentagdo e Bebidas (A&B), € imprescindivel avangar para o
terceiro pilar da hotelaria: o setor de Lazer. Enquanto os meios de hospedagem
oferecem a infraestrutura fisica e o setor de A&B complementa a experiéncia com
servigos gastronémicos, o lazer ocupa uma posigcao central ao proporcionar
experiéncias que conectam os héspedes as possibilidades de descanso, recreacao e
bem-estar. Trata-se de um setor que ndo apenas amplia o escopo da hotelaria, mas
também reforca sua capacidade de adaptagcdo as demandas contemporaneas por
experiéncias integradas e personalizadas.

O lazer, como elemento da hotelaria, € mais do que uma mera oferta de
atividades recreativas; € uma peca fundamental para o sucesso de
empreendimentos que buscam proporcionar experiéncias completas e memoraveis
aos seus hoéspedes. Segundo Swarbrooke (1999), "as opcdes de lazer oferecidas
pelos empreendimentos turisticos tém o poder de transformar a estadia de um
simples alojamento em uma experiéncia unica e diferenciada" (p. 152). Isso é
especialmente relevante em estabelecimentos como resorts, hotéis-fazenda e spas,
onde o lazer frequentemente constitui o principal atrativo.

Ao categorizar o lazer, sera possivel observar como suas multiplas formas de
manifestacdo contribuem para a experiéncia hoteleira e, mais amplamente, para o
entendimento da complexidade da hotelaria contemporanea. O quadro 4 apresenta

as tipologias de Lazer, conforme classificado pelo MTur (2011).
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Quadro 4 - Tipologias de Lazer segundo o MTur (2011)

TIPO DEFINIGAO
Academias de Ginastica Espacgos equipados com aparelhos de
musculagao, exercicios aerdbicos e
equipamentos modernos, voltados para praticas
de saude e bem-estar.
Espacos para Criangas (Kids Club) Areas especialmente planejadas para o publico
infantil, com brinquedos, monitores e atividades
recreativas que garantem seguranga e
entretenimento.
Piscinas Podem ser internas ou externas, com variagoes
como piscinas aquecidas, tematicas ou
adaptadas para praticas esportivas. Sao um dos
equipamentos de lazer mais procurados por
hospedes em resorts e hotéis.
Programas de Animagao e Recreagao Atividades organizadas por equipes
especializadas, voltadas para interagao social e
entretenimento. Exemplos incluem aulas de
dancga, eventos tematicos, shows e passeios
guiados.

Quadras Esportivas Estruturas para a préatica de esportes como védlei,
basquete, ténis e futebol. Dependendo do local,
esses equipamentos podem incluir até mesmo

campos de golfe ou pistas de corrida.
Salas de Jogos Ambientes voltados para atividades recreativas,
com opgdes como bilhar, ténis de mesa e jogos
de tabuleiro, oferecendo diversao para todas as
idades.

Spas e Centros de Bem-Estar Locais que oferecem tratamentos terapéuticos,

como massagens, hidroterapia e servigos de

estética. Esses espacos frequentemente
atendem a publicos especificos que buscam
relaxamento durante sua estadia.
Fonte: Elaboragao do autor (2025).

Com o crescimento da industria hoteleira e a urgéncia das expectativas dos
clientes, o setor de lazer emergiu como uma das areas centrais da hotelaria, mas
também como um campo que opera de forma independente. Piscinas, academias de
ginastica, spas, salas de jogos, quadras esportivas e programas de animagado sao
exemplos de servigos que transcendem o papel de complementos em meios de
hospedagem, posicionando-se como atividades autbnomas e padronizadas fora
desse contexto. O lazer, como conceito, relaciona-se a um conjunto de atividades
que proporcionam relaxamento, prazer ou desenvolvimento pessoal. Dumazedier
(2008) define o lazer como “um tempo livre de obrigacbes, dedicado as atividades
escolhidas por prazer ou desenvolvimento” (p. 57).

No Brasil, academias de ginastica e centros de bem-estar, especialmente em

resorts e hotéis de luxo, sdo projetados para atender clientes que buscam descanso
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e saude em ambientes sofisticados. Esses espagos, mesmo quando associados a
meios de hospedagem, ndo moldam sua operagéo as especificidades do hotel, mas
mantém padrbes proprios. Cada academia é organizada segundo parametros do
setor fitness, oferecendo equipamentos modernos, personal trainers como opgéao
adicional e, em alguns casos, acompanhamento nutricional. Conforme Andrade
(2021), essas variagdes atendem a diferentes perfis de consumo, permitindo que
tanto academias autbnomas quanto integradas a hotéis adaptem-se as demandas
de um publico diversificado, sem perder sua individualidade.

As piscinas e as salas de jogos, por outro lado, destacam-se por seu apelo
universal e adaptabilidade. No Brasil, resorts e hotéis urbanos frequentemente
incluem essas estruturas como atrativos principais, mas com caracteristicas
moldadas as preferéncias culturais locais. Ja no exterior, especialmente na Europa,
as quadras esportivas e programas recreativos refletem tradi¢gdes regionais, como o
futebol no Reino Unido ou a petanca na Franga. Segundo Tavares e Oliveira (2019),
programas de recreagcao em kids clubs, especialmente no Brasil, destacam-se pela
énfase no desenvolvimento social e cognitivo das criangas, além de proporcionar
entretenimento seguro e educativo para familias em férias.

Spas e centros de bem-estar, conforme Barros (2020), tém ganhado forca
globalmente, ndo apenas pela crescente valorizagdo do bem-estar fisico e mental,
mas também por integrarem tradicdes culturais regionais. Na Asia, praticas como a
massagem tailandesa e tratamentos ayurvédicos tornaram-se sinbnimo de
experiéncias auténticas, enquanto na Europa os banhos termais oferecem uma
combinagao de historia e saude. No Brasil, esses espacgos integram elementos da
biodiversidade local, como 6leos essenciais da Amazobnia e ervas medicinais do
Cerrado, criando um diferencial competitivo ao unir praticas globais com
caracteristicas regionais.

Os programas de animagao e recreagao sao outro exemplo claro de como o
setor de lazer opera de maneira tanto complementar quanto autbnoma, sendo
moldados para atender a diversos publicos e contextos. Esses programas abrangem
uma ampla gama de atividades, desde aulas de danga, oficinas artisticas e
atividades educativas até aventuras outdoor, como trilhas guiadas e esportes
radicais. Segundo Tavares e Oliveira (2019), essas iniciativas sao frequentemente
estruturadas para proporcionar experiéncias imersivas e personalizadas, muitas

vezes organizadas por empresas terceirizadas especializadas em entretenimento e
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recreacdo. Essa terceirizagdo demonstra que o lazer possui uma loégica prépria de
operacao, com padroes e expertise especificos, permitindo que atue de forma
independente, mesmo quando inserido no contexto de meios de hospedagem.

A versatilidade dos programas de animagao e recreagao pode ser observada
em diferentes tipos de empreendimentos. Em resorts, por exemplo, esses programas
sdo organizados para atender perfis diversificados de hospedes, com atividades
diurnas voltadas para criangas, como clubes infantis com oficinas de pintura e jogos
educativos, e eventos noturnos para adultos, como shows de musica ao vivo ou
noites tematicas. Ja em ambientes urbanos, programas recreativos frequentemente
sao oferecidos de maneira autbnoma, como em parques e centros culturais, onde
sdo promovidas atividades como aulas de zumba, yoga ao ar livre ou oficinas
gastronémicas, atraindo tanto moradores quanto turistas.

Além disso, esses programas também desempenham um papel importante no
estimulo a socializacdo e na criacdo de comunidades temporarias. Em destinos
turisticos de ecoturismo, como Bonito, no Brasil, a organizacdo de passeios guiados
e atividades recreativas ao ar livre, como observacao de aves ou flutuagdo em rios
cristalinos, ndo apenas promove a interagcdo entre os participantes, mas também
destaca a importédncia da conservagdao ambiental. Segundo Tavares e Oliveira
(2019), esses programas refletem a capacidade do lazer de atuar como um
facilitador de conexdes sociais, culturais € ambientais, seja de forma complementar
a outros servigos, seja como um atrativo auténomo.

No entanto, a autonomia desses programas vai além da adaptacdo as
necessidades do publico e inclui a capacidade de se ajustar a diferentes modelos de
negocios. Em meios de hospedagem, as atividades recreativas sdo geralmente
integradas a experiéncia geral do hospede, mas seguem padrbes operacionais
proprios que podem ser independentes do contexto hoteleiro. Essa flexibilidade
permite que empresas especializadas desenvolvam e executem programas
recreativos tanto para hotéis quanto para eventos corporativos, escolas e
comunidades locais, reforcando a ideia de que o setor de lazer, mesmo quando
vinculado a hotelaria, possui dindmica e estrutura proprias.

Ja as quadras esportivas, quando inseridas no ambiente hoteleiro, assumem
caracteristicas distintas, adaptando-se ao publico-alvo e ao tipo de hospedagem. Em
meios de hospedagem de luxo, por exemplo, € comum que essas instalagdes sejam

projetadas para oferecer um ambiente sofisticado, com infraestrutura de alta
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qualidade, como pisos especializados e equipamentos modernos. Castelli (2001)
destaca que essas estruturas sado frequentemente vistas como um diferencial
estratégico para atrair hospedes que buscam experiéncias completas, incluindo
atividades esportivas como parte da estadia.

Em espacos publicos urbanos, como no Parque Madureira Mestre Monarco,
no Rio de Janeiro, ou nas superquadras de Barcelona, as quadras esportivas
desempenham uma fungdo comunitaria, promovendo integracdo social e lazer
acessivel. Em Barcelona, o projeto das superquadras urbanas, descrito pela
iniciativa C40 (2024), redefine o uso do espago publico, integrando quadras
esportivas como pontos de encontro para atividades ao ar livre, voltadas a diferentes
grupos etarios e sociais. Ja o Parque Madureira Mestre Monarco, de acordo com
documentos publicizados pela PUC-Rio (2013), € um exemplo emblematico de
como 0s espacgos publicos podem ser utilizados para oferecer lazer a moradores e
visitantes, com quadras esportivas que atendem tanto a pratica recreativa quanto a

competi¢des informais.

Figura 6 - Foto do Parque Madureira Mestre Monarco
|" || '

Fonte: Rio Prefeitura, 2021.

Esses exemplos reforcam a versatilidade das quadras esportivas como
equipamentos de lazer que, embora autbnomos em seu funcionamento, sdo capazes
de se integrar ao ambiente hoteleiro ou urbano sem perder sua identidade. No
contexto internacional, conforme apontado pela VIA (2024), Barcelona € um modelo
de cidade que utiliza suas quadras em pracas e espacos publicos para fomentar
atividades recreativas, enquanto no Brasil, iniciativas como as do Parque Madureira

demonstram o impacto social positivo de oferecer estruturas inclusivas e bem
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planejadas.

A combinacao de espagos como o0s encontrados em hotéis, parques urbanos
e areas publicas evidencia a dualidade funcional das quadras esportivas: enquanto
complementam experiéncias de lazer em meios de hospedagem, também sao
indispensaveis em projetos de urbanismo e integragéo social. Barros (2020) ressalta
que esses equipamentos transcendem o conceito de esporte, contribuindo para o
bem-estar e a coesdo social em diferentes contextos culturais. Dessa forma, as
quadras esportivas mantém sua relevancia tanto como componentes do setor de
lazer na hotelaria quanto como elementos centrais de planejamento urbano.

Com os pilares que compdem a hotelaria — meios de hospedagem, A&B e
lazer —, fica claro que a hotelaria se configura como um campo amplo e integrado,
voltado para atender as diversas necessidades de seus publicos. No entanto, &
importante diferenciar a hotelaria dos servicos hoteleiros, que se referem as
atividades especificas realizadas dentro desse setor. No topico a seguir, apresenta-
se o0 conceito de servigos hoteleiros, destacando suas particularidades e a forma

como se distinguem da hotelaria como um todo.

3.3 OS SERVICOS HOTELEIROS

Os servicos hoteleiros sao frequentemente confundidos com a hotelaria em si,
principalmente porque, no imaginario popular, a hotelaria € amplamente associada
aos meios de hospedagem e as atividades praticas que ocorrem dentro deles.
Segundo Medlik e Ingram (2000), essa confusdao se da porque a hotelaria é
frequentemente percebida pelo cliente final como o conjunto de servigos oferecidos
durante sua estadia, sem que haja distingdo entre as fungdes estratégicas e
operacionais do setor (nesse caso, 0s servigos hoteleiros).

Essa visao limitada, no entanto, ndo abrange toda a complexidade do setor.
Diferenciar hotelaria de servigos hoteleiros é essencial para compreender a
abrangéncia do setor, uma vez que ambos desempenham fung¢des distintas, embora
complementares. Enquanto a hotelaria € entendida como a estrutura ampla que
engloba a operagdo e a gestdo dos meios de hospedagem, alimentos e bebidas
(A&B) e lazer, os servigos hoteleiros referem-se as atividades especificas que cada
setor pode vir a oferecer (Sampaio, 2000). Como afirmam Jones e Lockwood (2002,

p. 12), "a gestéo hoteleira estabelece a direcéo estratégica e coordena os processos,
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enquanto os servigos hoteleiros 'materializam a experiéncia do héspede através de
interacdes e praticas de hospitalidade™.

Para visualizar essa dicotomia (gestdo e servicos) com maior clareza,
apresenta-se figura ilustrativa, inspirada no modelo elaborado por Conrad Lashley
(2017, p.2) sobre os dominios da hospitalidade (&mbito comercial, doméstico e
social). Embora ndo se trate aqui, neste topico, sobre os dominios da hospitalidade,
entende-se que no modelo proposto por Lashley (2017) os dominios séo explicitados
por meio das interagdes organicas entre si. E € essa a mesma perspectiva que se
adota para indicar a posicdo em que se encontram os servicos hoteleiros,
possibilitando observar a interagao entre hotelaria, meios de hospedagem, servigos
de alimentos e bebidas e os proprios servigos hoteleiros. Embora fagam parte de um
todo, sao distintos dentro desse todo. Transpondo o conceito de Lashley (2017) para

essa ideia, segue a representacao (Figura 7).

Figura 7 - Representagéo da interacdo entre hotelaria, meios de hospedagem, lazer,
alimentos e bebidas e servigos hoteleiros, baseada na Figura 1.1 dos dominios da hospitalidade

conceituados por Lashley (2017)

Hotelaria

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A imagem ilustra a ideia central do texto de que os servigos hoteleiros séo
distintos, porém intrinsecamente ligados aos setores que compdem a hotelaria.

Adotando a mesma légica analitica de Lashley (2017), a hotelaria (circulo maior) € a
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estrutura macro que engloba todos os setores, os servigos hoteleiros (localizados no

centro) emergem da interagao entre os setores especificos, conforme sustenta Kotler

(2012)

1. Interdependéncia: Os servigos hoteleiros dependem dos meios de hospedagem,
A&B e lazer para existir. Eles sdo o resultado da combinagcdo e coordenacgao
desses setores, oferecendo uma experiéncia completa ao cliente.

2. Distingao: Embora fagam parte da hotelaria, os servigos hoteleiros sao distintos
porque representam as atividades especificas que agregam valor a experiéncia
do héspede. Eles vao além da mera oferta de um quarto ou uma refeicao,
englobando o atendimento, a personalizagéo e outros detalhes operacionais.

3. Centralidade: A posicao central dos servigos hoteleiros na imagem destaca sua
importancia como nucleo da experiéncia do cliente. Eles sdo o ponto de
convergéncia onde os diferentes setores se unem para proporcionar
hospitalidade de maneira integrada.

A Figura 7, representativa da dicotomia mencionada no texto entre hotelaria e
servigos hoteleiros evidencia que:

® Hotelaria € o todo abrangente que inclui diversos setores.

® Servicos Hoteleiros sdo especificos e resultam da interacédo entre esses setores.

® Ha uma relagdo simbidtica onde cada parte é distinta, mas essencial para a
formagao do todo.

Essa distingdo permite entender que a hotelaria lida com questdes de
gerenciamento estratégico, planejamento operacional e supervisdo das atividades
gerais de um empreendimento, enquanto os servicos hoteleiros sao as agdes que
materializam a experiéncia do hospede. Como aponta Sidbnio (2015, p.19) a
hotelaria “define os alicerces (servigos) e coordena 0s processos”, ao passo que 0s
servigos hoteleiros “entregam diretamente as interagdes e praticas de hospitalidade
que constituem a esséncia da estadia” (Sidonio, 2025, p. 21-22). Isso reforga o
carater pratico dos servigos hoteleiros como elementos fundamentais para atender
as expectativas dos clientes.

Outro ponto importante destacado por Fedrizzi (2009) é que os servigos
hoteleiros sdo profundamente moldados pelas dinamicas culturais, sociais e
econbmicas dos publicos atendidos. Isso implica que esses servigos podem variar
significativamente em sua apresentagdo e operagao, dependendo do tipo de

empreendimento e do perfil dos hdospedes. Por exemplo, enquanto um resort de luxo
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pode enfatizar servicos personalizados e exclusivos, um hostel urbano prioriza o
essencial, como recepcao eficiente e limpeza basica, refletindo a diversidade de
propostas dentro do setor.

Além disso, os servigos hoteleiros tém demonstrado uma capacidade de
operar de forma independente em muitos casos. Servicos como alimentagao,
entretenimento e lazer possuem estruturas que vao além dos meios de hospedagem,
integrando-se a mercados autbnomos. Restaurantes que funcionam dentro de hotéis,
por exemplo, muitas vezes competem diretamente com estabelecimentos externos,
mostrando que a qualidade e a individualidade dos servicos sao cruciais para o
sucesso do negécio (Kotler, 2010).

Essa diferenciagdao entre hotelaria e servigos hoteleiros € essencial para o
entendimento do setor, possibilitando uma analise mais criteriosa de sua
organizacgao e funcionamento. A seguir, no Quadro 5, apresentam-se 0s principais
servigos hoteleiros, categorizando-os de acordo com suas fungbes e aplicagdes

especificas.

Quadro 5 - Tipologias dos tipos de Servigos Hoteleiros

continuacao
SERVICOS HOTELEIROS

TIPO DEFINICAO

Recepg¢ao e Atendimento ao Cliente Servigo essencial que inclui check-in e check-out,
fornecimento de informacdes sobre o hotel e a
regido, além de atendimento a solicitagbes dos
hospedes.
Servigo de Quarto Disponibilizagéo de refeicdes e bebidas
diretamente nos quartos, oferecendo
conveniéncia aos héspedes.

Limpeza e Arrumacgao Servigo diario de limpeza dos quartos e areas
comuns, garantindo um ambiente higienizado e
organizado.
Conectividade Acesso a internet, geralmente via Wi-Fi,

disponivel nos quartos e areas comuns,
permitindo que os héspedes permanegam
conectados.

Lavanderia Servigo diario de limpeza dos quartos e areas
comuns, garantindo um ambiente higienizado e
organizado.

Estacionamento (Valet Parking) Disponibilidade de vagas para veiculos, podendo
incluir servigos de manobrista.
Transporte Servigos de traslado para aeroportos, estagdes
de trem ou pontos turisticos, além de parcerias
com empresas de taxi ou aluguel de carros.
Concierge Assisténcia personalizada para reservas em
restaurantes, compra de ingressos para eventos,
organizacao de passeios e outras necessidades
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(conclusao)

especiais dos hospedes.

Business Center Espacgos equipados com computadores,
impressoras, acesso a internet e salas de reuniao
para hospedes em viagens de negocios.

Eventos e Conferéncias Saldes e auditérios destinados a realizagéo de
eventos corporativos, sociais ou culturais, com
suporte técnico e de catering.

Café da Manha Uma das principais ofertas de alimentagao
disponibilizadas aos héspedes, geralmente
incluida na diaria ou oferecida como uma opgéao
adicional.

Servigos Especiais Incluem boas-vindas personalizadas, como
buqués de flores ou cestas de frutas no quarto,
proporcionando uma experiéncia unica ao
hospede.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Diferentemente dos meios de hospedagem, alimentos e bebidas e lazer, os
servigcos hoteleiros sdo mais diretivos, justamente por compreenderem, em sua
maioria, uma unica utilidade ou funcdo. Essa caracteristica, no entanto, ndo diminui
sua relevancia; ao contrario, evidencia que sua integracdo € essencial para a
operagao completa da hotelaria. Nao ha como dissociar esses servigos do conjunto
da hotelaria.

Logo, ao se buscar pelos artigos na area da hotelaria, € crucial considerar que
tanto os trés pilares — meios de hospedagem, alimentos e bebidas e lazer — quanto
os servigos hoteleiros sao igualmente passiveis de analise. Isso amplia o campo de
pesquisa e ajuda no reconhecimento de sua complexidade e abrangéncia, e
assegura que todos os elementos que compdem a operagdo e gestdo da

hospitalidade sejam devidamente contemplados em estudos e discussdes.
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4. LATE CHECK-IN: O HOSPEDE, A HOSPITALIDADE COMERCIAL E OS
CONTRATOS COMERCIAIS

Acompanhado o desenvolvimento historico da hotelaria (embora de forma
sucinta), € possivel visualizar a complexidade e as multiplas dimensdes do setor,
direciona-se agora o foco para a hospitalidade comercial e seu carater formal. A
hotelaria, ao consolidar-se como uma pratica institucionalizada e padronizada,
insere-se no contexto das relagdes de troca, onde a reciprocidade e as expectativas
de servigco tornam-se elementos centrais.

Nesse sentido, a hospitalidade comercial passa a representar uma extensio
dessas interagdes, adaptando as dindmicas entre anfitrido e hdspede a um ambiente
regido ndo so pela confianga e reciprocidade, mas também pela previsibilidade e
seguranga proporcionadas pelo contrato. Nos préximos subcapitulos, exploram-se
as trocas sociais e a reciprocidade como bases da experiéncia de hospitalidade, e
examinam-se os contratos como instrumentos regulamentadores, que formalizam
essas interacbes e estabelecem parametros claros para direitos, deveres e
expectativas. A seguir, o texto aborda a figura do héspede, destacando seu papel
central e o urge de suas expectativas, fatores que influenciam diretamente as

praticas de hospitalidade comercial.

4.1 A FIGURA DO HOSPEDE: DA HOSTILIDADE AO HOSPES

A figura do héspede percorre uma trajetéria de significados que vai além das
convengdes do acolhimento, refletindo mudangas sociais e culturais ao longo da
histéria. Como destaca Sgroi (2016), a etimologia do termo remonta ao latim hostis,
que originalmente significava “estrangeiro” e “inimigo”. Essa ambiguidade linguistica
reflete a desconfianga inicial que cercava o visitante nas sociedades antigas, onde o
desconhecido era simultaneamente portador de oportunidades e de potenciais riscos.
Essa tensdo moldou a maneira como as primeiras praticas de recepgdo eram
concebidas, misturando cautela e generosidade.

Com o tempo, as nocgdes de acolhimento foram transformadas, especialmente
com o surgimento da hospitalidade como uma pratica socialmente regulamentada.
No contexto medieval, por exemplo, o hospede passou a ser inserido em redes de

acolhimento com bases éticas e espirituais. Grassi (2011) descreve esse ato como
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hospitalidade eremitica, uma pratica de acolhimento que ia além da obrigagdo
funcional, incluindo aspectos personalizados e simbdlicos que buscavam atender as
necessidades especificas de cada viajante. Esse periodo marca o inicio da
personalizagdo no acolhimento, uma caracteristica que ressoaria na hotelaria
moderna.

No entanto, foi com a consolidacdo da hotelaria como setor econémico que o
papel do héspede passou por transformagdes mais profundas. A Revolugao
Industrial trouxe consigo o modelo comercial de hospitalidade, em que o hospede
deixou de ser um receptor passivo de generosidade para se tornar um consumidor
ativo, com expectativas claras sobre os servicos oferecidos. Como apontam Grassi
(2011) e Korstanje (2015), essa mudancga n&o apenas redefiniu a dindmica anfitrido-
hospede, mas também abriu caminho para a introdugéo de praticas democraticas no
setor, como o feedback direto e a adaptacado do servico as necessidades individuais.

No século XX, a figura do hospede assumiu um papel ainda mais central,
impulsionada pelo turismo de massa e pela globalizagdo. Plataformas digitais como
TripAdvisor e Booking.com intensificaram a capacidade dos hospedes de moldar o
setor, permitindo que suas experiéncias e avaliacdes influenciassem diretamente as
praticas dos estabelecimentos. Segundo Buhalis e Amaranggana (2015), essas
plataformas trouxeram um novo nivel de personalizacdo, em que o héspede pode
escolher servicos que atendam precisamente as suas expectativas. Esse fendmeno
reforga a ideia de que o hdospede contemporaneo € um agente ativo, cuja voz molda
nao apenas os servigos prestados, mas também a percepgéo geral da hospitalidade.

Esse papel ativo do hospede pode ser analisado a luz do modelo proposto por
Olawale Hamed (2016), que destaca os elementos essenciais para a retengao e
fidelizacdo no setor de hospitalidade. O ciclo apresentado no modelo ilustra como
diferentes fatores estéo interligados para garantir a retengéo do cliente, alinhando-se

diretamente as expectativas e a experiéncia do hospede.
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Figura 8 - Ciclo da Qualidade de Servigos proposto por Hamed (2016)

SATISFAGAO
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RECOMPRA

FIDELIDADE

Fonte: Blog The Lion King, 2016.

De acordo com Hamed (2016), a satisfagdo geral do cliente é o ponto de
partida para a construgdo de um relacionamento sustentavel. No contexto da
hospitalidade (quanto mercado), essa satisfagdo esta diretamente vinculada a
capacidade dos estabelecimentos de atenderem ou superarem as expectativas dos
hospedes. O hospede, ao sentir-se plenamente satisfeito, inicia um processo de
valorizagado que transcende a simples entrega de servigos. Esse ponto conecta-se a
ideia de que o hdospede moderno exige ndo apenas funcionalidade, mas também
personalizagdo e cuidado nas interagdes, aspectos ja enfatizados por Korstanje
(2015) e Grassi (2011).

O modelo também introduz o sentimento de valorizagdo como uma etapa
essencial para fortalecer o vinculo emocional entre o hospede e o estabelecimento.
Esse sentimento, gerado pela percepcédo de que o cliente é reconhecido e
respeitado, contribui significativamente para o fortalecimento da fidelidade, que
Hamed (2016) identifica como o terceiro elemento do ciclo. A fidelidade, por sua vez,
reflete-se na repeticdo de escolhas, um comportamento reforcado pela entrega
consistente de experiéncias positivas. No setor hoteleiro, a fidelidade nao € apenas o
resultado de um bom servico, mas também de um compromisso com o héspede
como agente participativo, influenciando as praticas e adaptando os servigos as suas
necessidades.

Dando continuidade ao ciclo, a fidelidade leva a intencdo de recompra, um



57

dos principais indicadores de sucesso no relacionamento com o cliente. Hamed
(2016) argumenta que a intengdo de recompra é mais do que um indicador de
retencdo; € também um reflexo da confianga que o héspede deposita no
estabelecimento. Essa intencdo € ampliada quando o héspede percebe que suas
expectativas e necessidades foram atendidas de forma consistente, o que também é
um reflexo direto da personalizagdo dos servigos, como sugerido por Buhalis e
Amaranggana (2015).

Por fim, a intencdo de indicagcdo emerge como o elemento final do ciclo,
destacando o papel do héspede como promotor ativo do estabelecimento. Hamed
(2016) demonstra que hdspedes satisfeitos e fiéis s&o mais propensos a recomendar
o estabelecimento a outras pessoas, contribuindo ndo apenas para a retengao de
clientes, mas também para a atragdo de novos. Essa etapa evidencia a transi¢ao do
hospede de consumidor para embaixador da marca, reforcando sua centralidade no
modelo contemporaneo de hospitalidade.

Essa dinamica de transigao do hdspede de consumidor para embaixador da
marca reforca a importancia de compreender o papel central que ele desempenha
na consolidagao de modelos contemporaneos de hospitalidade que serdo apontados
mais a frente. Mais do que um agente passivo, o hdospede se torna uma peca
fundamental na adaptagdo e transformacdo das praticas no setor, atuando como
mediador entre as experiéncias vividas e as expectativas futuras. Essa centralidade
destaca como as interacdes entre hdéspedes e estabelecimentos ndo apenas
moldam os servigos oferecidos, mas também refletem mudancas mais amplas nos
valores e nas demandas da sociedade, conectando essas transformacbes as
discussoes historicas e ao aprofundamento da hospitalidade comercial.

Essas mudancgas histéricas ndo apenas moldaram a figura do héspede, mas
também pavimentaram o caminho para o aprofundamento dos estudos sobre
hospitalidade, especialmente no campo da hospitalidade comercial. A trajetoria do
hospede, desde sua origem como hostis até seu papel contemporaneo como hospes
ativo, reflete a complexidade das interagdes humanas no contexto da hotelaria e
destaca a centralidade do acolhimento na construcdo de experiéncias e relagdes.
Esse percurso historico € mais do que uma narrativa de mudangas; é um campo
fértii para compreender como a hospitalidade se transforma em resposta as
dinamicas sociais, culturais e econdmicas.

A hospitalidade comercial, em particular, surge como uma das manifestagoes
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mais sofisticadas desse processo, uma vez que estrutura o acolhimento em torno de
relagbes contratuais que vao além do mero fornecimento de servigos. No proximo
capitulo, sera explorado como esses contratos — implicitos ou explicitos — refletem
o papel do héspede como coautor da experiéncia de hospitalidade, moldando nao
apenas os servigos oferecidos, mas também os principios que regem as interagdes
no setor.

Por fim, o héspede, enquanto figura dindmica e central nesse cenario, emerge
como o responsavel por redefinir a maneira como se enxerga e se compreende 0s
contratos na hospitalidade. Essa reflexdo complexa, enraizada na reciprocidade e na
mutualidade, nos convida a analisar ndo apenas os aspectos formais da relacéo
comercial, mas também os vinculos simbdlicos que tornam a hospitalidade comercial

uma area de estudo to rica e indispensavel.

4.2 HOSPITALIDADE COMERCIAL: UMA PERSPECTIVA DE TROCAS E
EXPECTATIVAS

Na recepgao do hotel Hyatt Regency em Nova Orleas, nos
Estados Unidos, um recepcionista realizava sua rotina diaria:
processos de check-in e check-out, suporte aos hospedes em
questdes sobre amenidades, informagdes sobre o hotel e a
cidade, além de outras tarefas administrativas do setor. Durante
o expediente, um héspede aproximou-se do balcio para realizar
o check-in e solicitou uma garrafa de agua. No local, as garrafas
de 500 ml custavam $5,00, sendo vendidas diretamente na
recepgdo. No entanto, o recepcionista, agindo de forma cortés e
generosa, entregou a garrafa ao héspede sem cobrar por ela.
Surpreso e admirado com a atitude, o hdéspede ofereceu ao
recepcionista uma gorjeta de $100,00 como agradecimento pelo

gesto. (relato pessoal)

A histéria apresentada exemplifica um ato que transcende o aspecto
econdmico da relagdo entre hospede e recepcionista, revelando uma dimensao
simbdlica e emocional da hospitalidade. Ao oferecer a garrafa de agua gratuitamente,

0 recepcionista cria um momento de reciprocidade, evocando o conceito de dadiva
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descrito por Marcel Mauss (2003). Segundo Mauss, "a dadiva ndo € apenas uma
troca de bens materiais, mas também uma maneira de criar e fortalecer lagos
sociais" (Mauss, 2003, p. 56). Nesse contexto, o ato do recepcionista pode ser
entendido como uma manifestacdo de generosidade que, por sua vez, cria uma
obrigagao reciproca, expressa pela gorjeta significativa dada pelo héspede.

O conceito de dadiva, no contexto da hospitalidade, implica uma relagao
assimétrica entre anfitrido e hdospede, em que o anfitrido oferece algo sem uma
expectativa formal de retorno imediato (Gotman, 2009). Em seu livro "A
Hospitalidade" ("L'Hospitalité"”) descreve essa relagdo como uma "assimetria da
reciprocidade”, na qual o anfitrido € movido pelo desejo de acolher e proporcionar
bem-estar ao outro, enquanto o hdéspede, mesmo sendo um cliente pagante, sente-
se inclinado a retribuir de alguma forma. "O ato de acolher envolve um compromisso
que vai além da obrigagcdo contratual, gerando um vinculo emocional entre as
partes" (Gotman, 2009, p. 8). No exemplo do Hyatt Regency, o gesto do
recepcionista gerou, no hospede, um sentimento de obrigatoriedade por retribuicéo,
0 que gerou como resposta uma consideravel gorjeta, criando, assim, uma relagao
simbdlica de reciprocidade, que ja havia sido descrita por Mauss (2003).

Lynch et al. (2011) destacam que a hospitalidade ndo deve ser vista apenas
como um servigo prestado, mas como um fendbmeno social que envolve aspectos de
cuidado, generosidade e a criagcdo de um espago seguro para o outro. Essa
perspectiva € corroborada por Camargo (2015) que argumenta que a hospitalidade,
mesmo em contextos comerciais, esta intrinsecamente ligada a construgcéo de lagos
sociais e a criagdo de um ambiente de acolhimento. Para ele, "a hospitalidade
comercial € mediada por interagbes que, embora reguladas por contratos e
transagdes financeiras, ndo perdem de vista a esséncia do acolhimento e da
reciprocidade" (Camargo, 2015, p.22).

Em retrospecto, Camargo (2008, p. 21) ja discutia que, na hospitalidade, a
presenca de leis escritas e leis ndo escritas era um fator inerente ao seu conceito,
lembrando que esta ultima € constituida por um conjunto de normas ancestrais que
regulam o ato de receber e de ser recebido, seja na esfera privada (uma casa), seja
na esfera urbana (uma cidade que reconhece e acolhe diferentes publicos), seja em
nivel comercial (hotéis, restaurantes, meios de transporte turistico). No campo
comercial, esse arcabougo moral e cultural costuma ser ofuscado pela formalidade

do contrato “oficial” — termos de reserva, politicas de cancelamento, pagamento e
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prestacédo de servigo. Entretanto, a pratica revela que as expectativas do héspede (e
do anfitrido) véo além de meros acordos escritos.

Tal percepcao fica clara ao contrastarmos a chamada nogao “adjetiva” com a
nocao “substantiva” de hospitalidade, conforme proposta por Camargo (2008). Na
abordagem “adjetiva”, a hospitalidade seria algo desejavel, que poderia ou n&o
ocorrer em determinados encontros (uma qualidade da interacdo que se soma a
outras variaveis); na abordagem “substantiva”, a hospitalidade é entendida como um
fato social que se concretiza sempre que ha um anfitrido (aquele que recebe) e um
hdspede (aquele que é recebido). Ou seja, ainda que, no plano valorativo, possa se
julgar um encontro como “hospitaleiro” ou ndo, ha sempre um fato social basico em
cena quando alguém acolhe outrem, seja numa casa particular, numa cidade, num
pais ou num estabelecimento comercial.

Outro aspecto relevante da discussao sobre hospitalidade, que se conecta
com a perspectiva das expectativas, é a ideia de hospitalidade como um meio de
controle social e de criagao de relagdes hierarquicas, conforme discutido por Lashley
(2003, p.18).

O ato de acolher envolve, muitas vezes, uma relagdo de poder entre o
anfitrido e o hdéspede, onde o anfitrido detém o controle sobre os recursos
oferecidos e estabelece as regras de acolhimento (Lashley, 2003, p.18).

No caso do recepcionista do Hyatt Regency, embora o gesto de oferecer agua
pareca altruista, também pode configurar uma posi¢cado de poder dele em relagéo ao
hdéspede como aquele que pode conceder ou negar um favor. Assim, embora a
relacao seja regida por leis e regras previamente determinadas (ele é funcionario de
uma rede hoteleira, conhecedor de suas fungdes), ha um espaco proprio relacional
determinado pela circunstancia Unica do encontro singular. E nele que esse
funcionario tem a possibilidade de escolha: negar ou acolher um pedido que
extrapola o determinado em fungdo. E, mais, pode fazer isso ou por empatia, ou
para evitar conflitos ou até mesmo para ser reconhecido. Essa relacdo de poder
(subjacente a relagdo) €, portanto, uma parte essencial da dindmica da hospitalidade,
mesmo quando camuflada por gestos de generosidade.

Lynch et al. (2011) destacam que esse poder & descrito na hospitalidade
como um fator que envolve tanto elementos de inclusdo quanto de excluséao, criando
um ambiente onde o hdspede é temporariamente aceito e integrado, mas sempre

sob as condigdes impostas pelo anfitrido. No exemplo do Hyatt Regency, o
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recepcionista, ao decidir oferecer a agua sem custo, cria um momento de incluséo e
acolhimento, mas esse gesto esta condicionado a posigdo do recepcionista como
representante do hotel e a sua capacidade de exercer discricionariedade sobre os
recursos disponiveis.

Outro exemplo de hospitalidade € descrito na pesquisa sobre a hospitalidade
rural em Nova Friburgo, de D'Onofre e Souza (2016), que analisa como as
hospitalidades comercial e doméstica se misturam em ambientes rurais, onde as
familias recebem turistas em suas casas, oferecendo-lhes ndo apenas acomodagao,
mas também experiéncias culturais auténticas. "A base para a construgcdo da
hospitalidade comercial é a hospitalidade doméstica, e esta n&o se desintegra para a
construgcao daquela" (D'Onofré; Souza, 2016, p. 1176). Esse exemplo reforga a ideia
de que a hospitalidade comercial, em determinados contextos, € enriquecida pela
incorporagao de elementos da hospitalidade doméstica, mas que ndo a apaga como
hospitalidade comercial.

Além disso, Lynch et al. (2011) mencionam que a hospitalidade pode ser vista
como um meio de transformar a relacdo entre estranhos em uma relagdo de
amizade. Em muitos casos, "hospitalidade converte estranhos em familiares,
inimigos em amigos, amigos em melhores amigos" (Lynch et al., 2011, p. 5). Isso
pode ser observado em iniciativas de hospitalidade comunitaria, em que membros
da comunidade se mobilizam para acolher visitantes de forma que eles se sintam
parte do grupo, criando um vinculo que transcende a relagdo comercial.

E importante observar que, embora o gesto de oferecer a garrafa de agua
sem custo seja um exemplo de hospitalidade, ele também ilustra as tensdes entre a
hospitalidade comercial e a hospitalidade como dadiva. Segundo D'Onofre e Souza
(2016), a hospitalidade comercial € muitas vezes percebida como menos auténtica
devido ao seu foco em transacdes econémicas, mas pode incorporar elementos da
hospitalidade doméstica, criando formas hibridas de acolhimento que vao além da
relagdo puramente comercial. No caso do Hpyatt, o recepcionista conseguiu
transcender a troca econémica e criar um momento que foi percebido pelo hospede
como um ato de generosidade genuina, o que refor¢a a ideia de hibridizagdo entre
hospitalidade comercial e dadiva.

Gotman (2009, p. 25), com um exemplo préprio, faz uma alusao a esse gesto

da seguinte forma:

[...] Uma garrafa de champanhe aberta excepcionalmente, uma vez, para a
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data de aniversario de um cliente pode constituir um gesto de hospitalidade.
O recurso sistematico a esse gesto sera apenas um diferencial comercial.
(Gotman, 2009, p.25)

Segundo ela, ndo é impossivel dizer que, mesmo em ambientes considerados
inospitaleiros, existe a possibilidade de gestos “hospitaleiros” na hospitalidade
comercial. Sobre esse exemplo Camargo (2015, p. 62) argumenta que a
pesquisadora, ao falar de hospitalidade comercial, reforca que ndo ha reducionismo
sobre um gesto hospitaleiro em um ambiente comercial, como se houvesse um
interesse secundario, pois, no proprio gesto, houve a criagdo de valor emocional
para o cliente, 0 que so € possivel por meio de uma experiéncia auténtica percebida
pelo cliente ou héspede.

Lashley (2016), em uma entrevista a Leandro Brusadin®, afirmou que a
hospitalidade comercial deve ser vista como uma extensao da hospitalidade, na qual
o objetivo principal é fazer o cliente se sentir acolhido e confortavel, mesmo em um
ambiente onde ha troca financeira. Essa forma de pensar sobre hospitalidade ja era
por ele assumida anteriormente, ja que, em 2008, o pesquisador sustentava que “a
hospitalidade comercial deve ser capaz de criar uma atmosfera onde o cliente se
sinta parte de algo maior, como se estivesse sendo recebido em uma casa” (Lashley,
2008, p. 45). Essa visao reforga a ideia de que a hospitalidade n&o precisa ser
desprovida de autenticidade apenas porque envolve aspectos comerciais.

Korstanje (2011) sugere que a hospitalidade comercial também desempenha
um papel importante na mediagdo das relagdes sociais e culturais em contextos
turisticos. Ele aponta que “a hospitalidade em ambientes comerciais, como hotéis e
restaurantes, muitas vezes se torna um local de interagdo cultural, onde valores e
praticas diferentes sdo compartilhados e negociados” (Korstanje, 2011, p. 77). Assim,
a hospitalidade comercial vai além da prestacdo de um servigo, sendo também um
espaco de troca cultural e construgdo de experiéncias significativas para os
visitantes.

Ferro (2016) destaca que a hospitalidade comercial deve buscar equilibrar a
eficiéncia operacional com o acolhimento humanizado. Segundo o autor, “a
hospitalidade comercial que se concentra exclusivamente em processos e eficiéncia
perde de vista o componente humano essencial para uma boa experiéncia do

cliente” (Ferro, 2016, p.15). Isso significa que a hospitalidade comercial depende de

3 Entrevista publicada Caderno Virtual de Turismo, Rio de Janeiro, v. 16, n. 3, p. 9-14, 2016.
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fatores que valorizem tanto os aspectos econdmicos quanto os relacionais, nao
podendo ser considerados de formas isoladas.

Convém sublinhar que, ao investigar a hospitalidade, Mauss (2003) ja falava
em “formas arcaicas do contrato” (Mauss, 2003, p. 187): relacbes em que
coletividades trocavam nao sé bens, mas honra, servicos e hospitalidade. Quando
analisamos o exemplo do recepcionista que oferece agua gratuita ou o hotel que
concede um late check-in, enxergamos apenas gentileza; mas, pela 6tica maussiana,
trata-se de um contrato em miniatura. A cortesia cria uma divida moral que o
hdspede retribui em gorjeta, feedback positivo ou fidelidade — atualizando, em pleno
mercado, aquilo que Mauss (2003) chamou de prestacédo total. Assim, direito e
hospitalidade caminham lado a lado: um traduz em clausulas o que a outra expressa

em gestos, que serdao exemplificados no tépico seguinte.

4.3 CONTRATOS NA HOSPITALIDADE COMERCIAL: FORMALIZACAO DAS
EXPECTATIVAS

Em um dos episddios marcantes do programa Judge Judy, uma
situagdo peculiar evidenciou a complexidade das relagdes
contratuais e a importadncia de compreender suas diversas
naturezas, tipos e caracteristicas. A autora da acao judicial
acusou a ré de ma-fé em uma disputa envolvendo a venda de
um carro por $3.000,00. No acordo de compra, ficou
estabelecido que, além do veiculo, a ré teria direito ao seguro do
carro durante o periodo de pagamento, estipulado em um ano.
Entretanto, no nono més, a ré sofreu um grave acidente e tentou
acionar o seguro, mas descobriu que ele estava vencido devido
a atrasos nas parcelas pendentes antes da venda, e, com isso,
nao teria acesso ao mesmo.

A ré, ao ameagar a autora com um processo legal, gerou uma
reagcado impulsiva: a autora foi até a casa da ré e danificou o
carro, quebrando os vidros, alegando que a situagcédo poderia ser
resolvida sem medidas judiciais. Durante o julgamento, a juiza
Judith Sheindlin enfatizou que acordos também sao contratos,

ressaltando que, independentemente da formalidade, os
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compromissos assumidos entre as partes tém peso juridico e
moral. A decisdo trouxe um desfecho educativo. Nos EUA,
pendéncias financeiras de um carro que nao foram informadas
ao comprador implicam que o veiculo permanece, legalmente,
propriedade do vendedor. Assim, Judith determinou que o valor
integral da compra fosse devolvido a ré e o carro, agora
danificado e com o seguro vencido, retornasse a autora
(JUDGE..., 2024).

Esse caso evidencia a coexisténcia e interacédo de diferentes tipos, naturezas
e caracteristicas de contratos, conforme conceituados por diversos autores.
Primeiramente, o acordo de venda do veiculo representa um contrato legal, que,
segundo Venosa (2017), é um acordo formalmente estabelecido e reconhecido
juridicamente, contendo termos especificos que definem os direitos e obrigagdes de
cada parte. Nesse mesmo episddio, a juiza Judith (2024) reforcou que mesmo
acordos informais, quando estabelecem obrigacbes claras entre as partes,
configuram contratos e s&o juridicamente vinculativos.

Entretanto, havia uma expectativa implicita por parte da ré de que o seguro
estaria valido durante todo o periodo acordado, o que remete ao contrato moral e ao
contrato social. De acordo com Diniz (2023), o contrato aqui se baseia na confianca
e nas expectativas mutuas de comportamento ético entre as partes, mesmo sem
formalidades juridicas. Charles Fried (2015) afirma que “os contratos n&o séo
apenas promessas legais, mas também refletem a natureza das relagdes sociais € a
confianga mutua” (p. 102). A autora, ao omitir informacdes sobre a situacéo real do
seguro, violou essas expectativas, rompendo o contrato moral e social que existia
entre as partes.

A juiza também destacou que o acordo verbal sobre o estado do seguro,
mesmo nao estando detalhadamente escrito no contrato, tinha validade juridica,
caracterizando um contrato implicito. Segundo Gongalves (2018), contratos
implicitos sdo aqueles em que os termos ndo sdo expressamente declarados, mas
sao inferidos do comportamento das partes ou das circunstancias. A ré confiou na
palavra da autora, acreditando que o seguro estava em pleno vigor, 0 que € uma
expectativa razoavel dentro das praticas comerciais.

Além disso, a reagao da autora, ao danificar o carro, ndo estava prevista em
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nenhum contrato, mas representa uma quebra das normas sociais e éticas,
agravando a situagdo e impactando negativamente sua posicdo legal. Esse
comportamento viola os principios do contrato moral e das expectativas sociais de
conduta apropriada, conforme discutido por Diniz (2023). No episddio, a juiza
enfatizou que tais agbes tém consequéncias legais e morais, reforcando a ideia de

que acordos e compromissos devem ser honrados em todas as suas dimensdes.

Figura 9 - Imagem de Judith Sheindlin em um de seus programa

Fonte: Paramount TV/Courtesy Everett Collection, apud Quinn, 2020

No contexto da hospitalidade comercial, situacbes semelhantes podem
ocorrer quando ha descompasso entre as expectativas implicitas e explicitas dos
clientes e dos provedores de servigos. Por exemplo, ao reservar um quarto de hotel,
o cliente entra em um contrato que especifica datas, precos e politicas de
cancelamento (Camargo, 2015). Contudo, ha também expectativas n&do escritas,
caracteristicas de um contrato, como esperar um ambiente limpo, seguro e um
atendimento cordial. Gotman (2019) descreve essa interagdo como uma
“hospitalidade em sentido proprio e figurado”, na qual os elementos do contrato
criam uma expectativa de acolhimento que vai além das obrigacdes formais (p. 163).
Se essas expectativas ndo sdo atendidas, mesmo que ndo estejam explicitamente
previstas no contrato legal, podem resultar em insatisfagao ou danos a reputagao do
estabelecimento.

Segundo Gongalves (2018), no ambito juridico, os contratos ndo s&o apenas
ferramentas para estabelecer a ordem nas relagbes, mas também servem para
categorizar aspectos das interagcbes entre as partes, o que é essencial no

direcionamento de casos a serem julgados. Ao transpor os contratos para as
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questdes legais, eles recebem classificagbes quanto a natureza, tipo e
caracteristica (Venosa, 2017). Essas classificagbes n&o visam criar tipologias por si
mesmas, mas sim definir a forma como o contrato foi estabelecido (criado),
executado e como sera finalizado, proporcionando maior clareza ao direito contratual

(Pereira, 2017).

Dessa forma, conforme Diniz (2023), eles sdo classificados para auxiliar na
interpretacéo e aplicagdo das normas contratuais, garantindo seguranga juridica e
equidade nas relagdes.

A. Natureza do Contrato: Refere-se a esséncia juridica e a fundamentagcéo do
contrato, ou seja, a sua classificacdo dentro do ordenamento juridico e aos
principios que o regem. A natureza do contrato determina como ele é
interpretado e aplicado legalmente. Segundo Pereira (2017), a natureza
contratual estabelece as bases das obrigagdes e direitos das partes,
influenciando aspectos como a forma, os requisitos de validade e a possibilidade
de rescisdo.

B. Tipo de Contrato: Diz respeito as diversas modalidades de contratos existentes,
categorizados conforme suas finalidades, objetos ou particularidades especificas.
Conforme Gongalves (2018), os tipos de contrato incluem contratos legais,
sociais, morais, mercadolégicos, psicologicos e formais. Cada tipo possui
caracteristicas proprias que atendem a diferentes necessidades e contextos. Por
exemplo, o contrato mercadoldgico é especifico do contexto empresarial e
comercial, regulando relagdes de negdcio (Waisberg, 2020).

C. Carater do Contrato: Referem-se as propriedades ou atributos que descrevem
como o contrato é estabelecido e executado. Isso inclui se o contrato € explicito
ou implicito, oneroso ou gratuito, comutativo ou aleatério, entre outros aspectos.
De acordo com Venosa (2017), as caracteristicas do contrato influenciam sua
interpretacdo e execucgado, afetando as expectativas e responsabilidades das
partes. Destaca-se que o contrato pode ser explicito ou implicito.

Segundo Diniz (2023), a distingdo entre essas categorias é crucial para evitar
confusdes e para a correta aplicacdo do direito contratual. Compreender a natureza
de um contrato ajuda a identificar os principios legais aplicaveis. Gongalves (2018)
enfatiza que conhecer o tipo de contrato permite entender as obrigagdes especificas
envolvidas. Além disso, reconhecer as caracteristicas do contrato facilita a

interpretacdo das intengdes das partes e das expectativas razoaveis em cada
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situagao (Venosa, 2017). Entendendo como os contratos s&o classificados, podemos
entender como eles funcionam individualmente por natureza, tipo e caracteristica,

conforme apresentado no Quadro 6.

Quadro 6 - Classificagdes Contratuais

(continua)
POR NATUREZA DO CONTRATO
Contrato O termo "contrato" refere-se a um acordo formal

que cria obrigacbes para ambas as partes.
Contratos podem ser verbais ou escritos e
possuem forgca juridica para serem executados.
Conforme Aquino (2021), os contratos constituem
um dos principais instrumentos da organizac¢ao
econdbmica, pois disciplinam as relagdes
patrimoniais entre as partes envolvidas.

Termo O termo pode ser entendido como um documento
ou clausula especifica dentro de um contrato, que
define as obrigagbes ou garantias especificas
que as partes assumem. Conforme Monateri
(2017), os termos em contratos tém como fungao
delimitar com precisdo as obrigagdes, o que
confere previsibilidade e seguranga ao acordo
firmado. No contexto juridico, é utilizado para
delimitar um compromisso especifico, o que torna
a relagdo mais previsivel e estruturada.

Acordo O acordo, embora semelhante ao contrato, € uma
forma mais simples e, geralmente, menos formal
de compromisso entre as partes. Segundo
Monateri (2017), ele pode ser um compromisso
preliminar  que, eventualmente, leva a
formalizacdo de um contrato completo. A
diferenca esta na falta de formalidades e menor
seguranga juridica quando comparado ao
contrato.

Compromisso O compromisso refere-se a intengdo de cumprir
uma obrigacdo assumida, podendo ou néo
envolver elementos juridicos. Segundo Bizinoto
(2020), o compromisso pode ser visto como uma
manifestacao de vontade que nao
necessariamente se traduz em um vinculo
juridico formal, mas que desempenha um papel
importante na definicdo de expectativas entre as
partes envolvidas. Pode ser usado para
formalizar uma obrigagdo moral ou social entre
partes, onde nao ha necessariamente um recurso
juridico em caso de descumprimento.

POR TIPO DE CONTRATO

Contrato Legal Contratos legais sdo aqueles formalmente
estabelecidos e reconhecidos pelas autoridades
juridicas, contendo termos especificos e
explicitos que definem os direitos e obrigagbes
de cada parte. Esse tipo de contrato &
juridicamente vinculativo, possibilitando que suas
clausulas sejam exigidas em tribunal. Venosa
(2017) descreve que o contrato legal se baseia
em principios claros de obrigacdes formais e
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geralmente conta com a protegdo de leis civis
que asseguram a execugcdo dos termos
acordados.

Contrato Social O contrato social € um tipo de acordo que
envolve normas e expectativas de
comportamento, muitas vezes implicitas, que se
baseiam em normas sociais e valores
compartilhados. Conforme Fried (2015), um
contrato social ndo se trata apenas de promessas
formais, mas também reflete a confianca e a
expectativa de cooperagao mutua. Este tipo de
contrato enfatiza o papel da boa-fé e a
legitimidade das expectativas depositadas na
relagdo contratual, conforme observado por
César Henrique Silva Diniz (2023) na abordagem
da teoria da confianca no direito contratual.
Contrato Moral O contrato moral ndo possui formalidades
juridicas e muitas vezes sequer é escrito, mas
baseia-se na confianga e nas expectativas
mutuas entre as partes. A pesquisa de César
Henrique Silva Diniz (2023) destaca a teoria da
confianga como um alicerce moral das relagdes
contratuais, enfatizando que, mesmo sem a
formalizacdo tipica de contratos legais, a
confianga estabelece uma responsabilidade
mutua e moralmente defensavel.

Contrato Mercadolégico O contrato mercadolégico, como descrito por Ivo
Waisberg (2020), refere-se aos acordos
estabelecidos no contexto do direito empresarial
e comercial. Esses contratos tém como objetivo
regular as relagdes no ambiente mercadologico e
diferenciar-se dos contratos civis ao levar em
consideragdo as especificidades do mercado,
como os principios de autonomia empresarial e
lucro como objetivo fundamental.

Contrato Psicolégico O contrato psicolégico, conforme descrito por
Leticia Fantinato Menegon e Tania Casado
(2006), trata das expectativas ndo formalizadas
entre empregador e empregado. Essas
expectativas referem-se a aspectos como a
reciprocidade, o tratamento justo e o
reconhecimento  profissional, sendo uma
ferramenta para gestdo de pessoas. A violagédo
desse tipo de contrato pode levar a demissao
voluntaria, afetando a relagdo entre a empresa e
seus colaboradores.

Contrato Formal O contrato formal é aquele que, além de ser
juridicamente reconhecido, segue procedimentos
formais e escritos, com a presenga de
testemunhas e validagcdo legal. Segundo
Gongalves (2018), contratos formais garantem
uma maior segurancga juridica ao assegurar que
todos os passos e procedimentos necessarios
foram seguidos para estabelecer o vinculo entre
as partes. Isso contribui para a redugédo de
ambiguidades que possam surgir durante a
execucgao do contrato.

POR CARATER DO CONTRATO

Explicito O contrato explicito é aquele em que as
condi¢cbes e os termos sao claramente definidos
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(conclusao)

e acordados pelas partes, seja de forma oral ou
escrita. Nesse tipo de contrato, ndo ha margem
para ambiguidade, e as obrigagbes séao
estabelecidas de forma clara. Gongalves (2018)
destaca que contratos  explicitos s&o
fundamentais para garantir a previsibilidade e a
seguranga nas relagdes comerciais, pois deixam
claro o que cada parte deve cumprir e quais sao
as consequéncias de um descumprimento.

Implicito Ja o contrato implicito, como o préprio nome
sugere, € aquele em que os termos nao sao
explicitamente discutidos, mas sao inferidos
do comportamento das partes ou da
situacao. Por exemplo, em um restaurante,
ao pedir uma refeicao, estabelece-se um
contrato implicito entre cliente e
estabelecimento, em que o pagamento é
esperado ao final do servigo. Fried (2015)
aponta que contratos implicitos sao
baseados em normas sociais € na
expectativa de que ambas as partes agirdo
de forma razoavel e conforme o esperado,
mesmo sem a formalizag¢ao do contrato.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A importancia de apresentar esses elementos do contrato se encontra na
capacidade de proporcionar uma compreensao detalhada das expectativas,
obrigacdes e responsabilidades envolvidas nas relagdes contratuais.

O exemplo do programa Judge Judy nos ajuda a ilustrar como esses
diferentes tipos de contrato interagem na pratica. A situagdo do carro vendido com
seguro supostamente vigente demonstra a complexidade que um contrato pode ter
quando se adicionam expectativas implicitas — como o seguro estar ativo durante
todo o periodo acordado — que nao foram devidamente formalizadas. No caso,
podemos identificar um contrato formal, representado pela venda do carro, um
contrato moral, caracterizado pela expectativa da ré de que o seguro estaria valido
durante todo o periodo acordado, e um contrato implicito, manifestado na promessa
verbal de que o seguro estaria em vigor. A venda do carro € um exemplo de contrato
formal, pois envolve um acordo juridicamente reconhecido, com termos especificos
estabelecidos entre as partes, como o preco e a transferéncia do veiculo. Ja a
expectativa da ré sobre o seguro caracteriza um contrato moral, baseado na
confianga e nas expectativas de comportamento ético entre as partes, mesmo sem
um documento formal que estipule essas condi¢des. Segundo Diniz (2023), "a teoria
da confianga vai além da mera manifestacdo de vontade das partes, enfatizando a

legitimidade das expectativas depositadas na relagao contratual" (p. 45). A promessa
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verbal de que o seguro estaria em vigor € um exemplo de contrato implicito, cujos
termos ndo sdo expressamente declarados, mas inferidos do comportamento das
partes ou das circunstancias. A ré confiou na palavra da autora, acreditando que o
seguro estava ativo, 0 que era uma expectativa razoavel dentro das praticas
comerciais.

A cena televisiva ilustra, sem o saber, a triade que Mauss considera universal:
‘obrigacdo de dar, obrigagdo de receber, obrigacdo de retribuir”
(MAUSS, 2003, p. 200). Ao vender o carro, a autora deu a promessa de um seguro;
a ré recebeu essa promessa, assumindo o risco da divida; e esperava retribuicdo no
momento do sinistro. Quando descobre o seguro cancelado, quebra-se a sequéncia
e emerge a sancao juridica. A juiza, ao restituir o valor integral, restabelece a logica
maussiana: devolve-se a dadiva viciada para que o circuito de reciprocidade — agora
amparado pelo direito — volte a se fechar. Assim, a “obrigagdo” comercial aparece
como forma moderna do antigo imperativo de reequilibrio.

A natureza dos contratos envolvidos € tanto de carater patrimonial quanto de
confianga. O contrato formal da venda do carro & patrimonial, pois trata da
transferéncia de um bem mediante pagamento, enquanto o contrato moral esta
ligado a confianga mutua e ao comportamento esperado entre as partes, refletindo
aspectos sociais e éticos. De acordo com Waisberg (2020), "a distincdo entre
contratos civis e comerciais é util para definir os canones interpretativos nos
contratos empresariais, respeitando as peculiaridades de cada tipo" (p. 72). Além
disso, podemos observar tanto contratos explicitos quanto implicitos. O contrato de
venda do carro é explicito, com termos claramente definidos, enquanto o contrato de
seguro estava implicito, sendo inferido das conversas e comportamentos das partes
envolvidas.

Esses diferentes tipos de contrato foram fundamentais para a decisao final da
juiza Judith Sheindlin, que determinou a devolugao do valor pago pela ré devido a
falha da autora em cumprir com as expectativas estabelecidas. Segundo Fried
(2015), "os contratos ndo sdo apenas promessas legais, mas também refletem a
natureza das relagdes sociais e a confianga mutua" (p. 102), o que fica evidente na
decisdo da juiza ao valorizar a expectativa da ré sobre o seguro.

No contexto da hospitalidade comercial, essas dinAmicas se manifestam de
forma semelhante. Ao reservar um quarto de hotel, o cliente ndo apenas firma um

contrato formal que especifica datas, tarifas e politicas de cancelamento, mas
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também estabelece um contrato moral com o estabelecimento, que envolve
expectativas quanto a limpeza, cordialidade e seguranga (Camargo, 2015). Essas
expectativas, mesmo quando nao escritas, sao parte integrante da relagao contratual
e, se nao atendidas, podem resultar em insatisfacdo, reclamacbes ou até mesmo
acdes legais, assim como no caso de Judge Judy. Conforme Gongalves (2018),
"contratos implicitos sdo aqueles cujos termos n&o sao expressamente declarados,
mas sao inferidos do comportamento das partes ou das circunstancias" (p. 58). Isso
€ especialmente relevante no setor de hospitalidade, onde as expectativas dos
clientes frequentemente incluem elementos nao formalizados.

Ao propor que o contrato seja lido, também, pelo viés da hospitalidade, Mauss
(2003) reforca — quase um século antes, em 1925 — que a tipologia juridica, no
contexto da dadiva, se assenta sobre um fundamento relacional mais antigo. Para o
autor, as atuais distingcbes entre contratos, por exemplo, nada mais sao que
camadas técnicas sobre a mesma rocha: a reciprocidade que liga credor e devedor
desde o instante em que algo circula. O quadro de “natureza, tipo e carater”
revela-se, entdo, como sedimentagdo histérica desse principio: o contrato tanto
assegura coercitivamente o retorno, quanto preserva o reconhecimento simbolico
que mantém vivo o vinculo.

Para Mauss (2003), antes do contrato legal, havia a dadiva — um sistema em
que dar, receber e retribuir criam obrigacdes reciprocas e estruturam a vida social. O
contrato, nesse contexto, é apenas uma forma desenvolvida da légica da
reciprocidade: “as trocas e os contratos se fazem sob a forma de presentes, em
teoria voluntarios, na verdade obrigatoriamente dados e retribuidos”
(Mauss, 2003, p. 186). Desse modo, o autor antecipa o que hoje chamariamos de
contrato social tacito: um acordo construido sobre expectativas morais e sociais de
retorno. Mesmo quando ndo ha sanc¢ao legal, ha sangéo simbdlica.

Em contraste com o individualismo moderno, Mauss (2003) destaca que os
primeiros contratos ndo eram entre individuos, mas entre coletividades — clas,
familias, tribos: "Em primeiro lugar, ndo s&o individuos, sdo coletividades que se
obrigam mutuamente, trocam e contratam." (Mauss, 2003, p. 190). O contrato social,
portanto, tem origem na convivéncia obrigatoria entre grupos que criam obrigagbes
mutuas para garantir paz, alianga, continuidade e redistribuicdo. Ele é tanto pacto de
nao-agressao quanto de partilha e reconhecimento mutuo.

Com isso, a concepgao de contrato em Mauss (2003) ultrapassa o interesse.
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O que é trocado possui uma alma (o hau, o mana), e reter um bem sem retribuir
significa reter algo do outro. Logo, o contrato implica uma ética de cuidado com o
vinculo: "A coisa dada nao é uma coisa inerte. Animada, geralmente individualizada,
ela tende a retornar ao que Hertz chamava seu ‘lar de origem’." (Mauss, 2003, p.
199). Assim, o contrato ndo € apenas uma protecédo contra a violagéo de direitos,
mas a manifestagdo de um lago espiritual entre pessoas e grupos. A reciprocidade &
uma forma de manter o equilibrio simbdlico e social.

Essa légica pode ser observada no episédio de Judge Judy. Sob a lente de
Mauss (2003), a decisdo da juiza sobre reconhecer a existéncia de um acordo tacito
— ainda que informal — e determinar a restituicado integral do valor pago, ilustra com
clareza o rompimento do ciclo da dadiva: algo foi prometido (dado), recebido com
confianga, mas nao retribuido de forma justa. Nesse contexto, o bem trocado (o
carro) carregava consigo uma expectativa de seguranga (0 seguro), cuja auséncia
afetou ndo apenas o valor material da troca, mas o vinculo moral entre as partes. A
sancao legal imposta pela juiza, portanto, funciona como um mecanismo
contemporaneo para restaurar o equilibrio perdido — como se a justica moderna
operasse, aqui, como guardia do hau, restituindo o bem a sua origem simbdlica.

Mauss (2003) chama atengdo ao fato de que essas praticas sao "formas
arcaicas do contrato", e que sobrevivem até hoje em sistemas morais, rituais de
hospitalidade, formas simbdlicas de alianca e até mesmo nas bases do direito civil:
"Essas formas [...] permanecem ainda em nossos dias [...] e ainda hoje suprem em
parte a nocao de interesse individual." (Mauss, 2003, p. 188). Ou seja, mesmo o
contrato formal moderno herda tragos desses pactos fundados na obrigagdo moral,
no reconhecimento mutuo e no equilibrio relacional — caracteristicas fundamentais
do contrato social originario, segundo Mauss (2003).

O exemplo do programa Judge Judy, atrelado ao conhecimento explorado
sobre contratos, seja na hospitalidade ou no direito, € um lembrete valioso de que os
contratos sao instrumentos poderosos para regular as relagdes humanas e
comerciais, garantindo que ambas as partes estejam protegidas e que haja um
senso de justica e equidade nas transagdes.

E importante reconhecer que a compreensao dos diferentes tipos e naturezas
de contratos é essencial para uma analise aprofundada dos artigos sobre hotelaria e
hospitalidade comercial. Entender como os contratos funcionam e como as

expectativas sdo formalizadas ou implicitas € fundamental para garantir que as
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relagcbes comerciais no setor de hotelaria sejam justas, transparentes e benéficas
para todas as partes envolvidas.

Nos proximos capitulos, essa compreensao servira de base para explorar
como os contratos sao utilizados nos artigos cientificos sobre o tema, reforgcando a
conexao entre a hospitalidade comercial e os contratos como suporte essencial para

as relagdes de troca e acolhimento no setor.
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5. BACK OFFICE: PLANO METODOLOGICO E AS BASES DE DADOS
ACESSADOS

Este capitulo € dedicado a descricdo da metodologia escolhida para a
realizacdo da pesquisa, apresentando o percurso metodologico para a selegao dos
artigos que compuseram o corpus de analise, tendo como referéncia a questéo
investigativa: como o contrato é apresentado e interpretado, em artigos
académicos, a partir de perspectivas tedricas da hospitalidade comercial no
setor da hotelaria, considerando os bindmios “hospitalidade comercial”’ e
“contrato”. Evidentemente alguns crivos metoddlgicos se fazem necessarios, para
que se possa mapear os entendimentos de pesquisadores sobre a tematica, bem

como refletir sobre esses.

5.1 O TRATO TEORICO DA METODOLOGIA

Considerando a natureza do problema investigativo, o referencial tedrico
assumido e o foco de pesquisa que é a compreensao de como o contrato é
definido/apresentado em artigos académicos que tratam da hospitalidade comercial
na hotelaria, esta pesquisa assume carater quali-quantitativo exploratério, de base
documental.

Cabe destacar que igualmente busca-se a compreensdo de como a
hospitalidade comercial € entendida e caracterizada nas producdes académicas,
mais especificamente em artigos cientificos publicados em meio digital da area do
Turismo.

Seguindo as reflexbes de Flick (2009) sobre a importancia de integrar
abordagens qualitativas e quantitativas, opta-se pela analise bibliografica, com o
objetivo de identificar os debates mais recorrentes do tema e refletir sobre os
mesmos, sendo que os artigos publicados sao entendidos como documentos para
analise.

Flick (2009) destaca que a aboradagem quali-quanti ndo se trata de uma
simples combinagdo de métodos, mas de uma integragdo que permite analise mais
ampla e profunda do objeto de estudo. Seguindo essa perspectiva, a pesquisa visa
nao apenas identificar a frequéncia de mencgdes aos temas de interesse, mas

precipuamente explorar as linhas interpretativas (concepgdes e caracteristicas) no
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que tange a hospitalidade e ao contrato nos artigos selecionados previamente, a
partir das definigdes metodoldgicas.
Laurence Bardin, em sua obra "Analise de Conteudo" (2016), apresenta a
analise de conteudo como uma metodologia flexivel que pode ser aplicada tanto em
pesquisas qualitativas quanto quantitativas. A autora ndo trata as abordagens
quantitativas e qualitativas como métodos isolados, mas sim como complementares
dentro do processo de analise.
A pesquisa quantitativa, como sugere Bardin (2016, p. 114), fundamenta-se
na frequéncia de elementos especificos dentro da mensagem, uma caracteristica
que € pertinente aos objetivos da investigacdo, especialmente ao examinar a
frequéncia com que os temas de hospitalidade comercial e contrato sdo abordados
em revistas digitais da area do Turismo ao longo dos anos. Na perspectiva
qualitativa, Bardin (2016) enfatiza a importancia da interpretacdo e compreenséao
profunda dos significados presentes nos dados textuais. O foco estd em identificar
temas, categorias e padrées que emergem do material estudado. O processo
qualitativo envolve, segundo ela:
® Pré-analise: Selecdo e organizagcdo do material a ser analisado, definigdo dos
objetivos e elaboragdo de hipoteses.

® Exploragcao do material: Leitura detalhada do conteudo, codificacdo e
categorizagao dos dados de acordo com critérios estabelecidos.

® Tratamento dos resultados e interpretagdo: Anadlise das categorias
identificadas, buscando compreender os significados subjacentes e relaciona-los
ao contexto da pesquisa.

Bardin (2016) defende que a analise de conteudo pode e deve integrar
aspectos qualitativos e quantitativos para enriquecer a compreensao do fenébmeno
estudado. A quantificacdo ajuda a dar objetividade e precisdo, enquanto a
interpretacdo qualitativa aprofunda a compreensdao dos significados. Esta
abordagem é particularmente adequada ao carater exploratorio de pesquisa, que
busca compreender ndo apenas a presenga, mas os significados e as implicagbes
existentes nos conceitos de hospitalidade comercial e contrato nos artigos
analisados.

Ja a integracado das abordagens qualitativa e quantitativa, conforme discutido
por Flick (2009), proporciona ampliagdo de escopo sobre um corpus reduzido

(hospitalidade comercial, hotelaria e contrato, na combinagdo de termos) reforcado
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com a analise bibliografica sobre os artigos encontrados, cuja tematica principal
versa sobre hospitalidade comercial, contrato e hotelaria. Com a analise bibliografica
visa-se, portanto, precipuamente a identificacdo de nuances dos conceitos de
contrato e de hospitalidade comercial que sao apresentados em artigos académicos
da area de Turismo e, portanto, tal como defendido por Flick (2009) a construgao de
um entendimento mais profundo e detalhado das variabilidades encontradas.

Em termos metodoldégicos, inicialmente fez a selecdo do corpus de analise:
artigos académicos hospedados no site da Associagcdo Nacional de Pesquisa e P6s-
Graduagdo e Turismo (Anptur), por ser essa a entidade referéncia dos
pesquisadores brasileiros. Totalizados 1986 artigos na busca, procedeu-se ao crivo
metodolégico (que sera apresentado a posteriori), sendo que, para os fins
investigativos desta pesquisa, 41 foram os analisados na integra, a fim de
identificacdo, analise e compreensao dos conceitos neles disponibilizados
(hospitalidade comercial e contrato).

Essa segmentacao inicial facilitou a organizagcado e a analise posterior dos
dados, permitindo uma investigacdo detalhada das interse¢des entre os temas
identificados e os tipos de contrato abordados.

Por fim, apds analise, fez-se reflexdes gerais, que possibilitaram a verificagéo
dos tipos de relagao estabelecida entre ambos os conceitos hospitalidade comercial
e contrato, ampliando compreensao e revelando novas possibilidades de
investigacdo dentro deste campo de estudo. Dado o panorama, seguem as

especificidades.

5.2 OS CRITERIOS DE BUSCA NAS BASES DE DADOS

A selegcdo do corpus para analise (publicagbes em revistas da area do
Turismo, sem aplicacao de filtro) foi feita a partir das revistas que se encontram no
féorum de Editores de Periddicos Cientificos de Turismo (FEPCT), organizado e
mantido pela Associacdo Nacional de Pesquisa e Pds-Graduacdo em Turismo
(ANPTUR), como anteriormente mencionado. O Forum visa fomentar o
desenvolvimento dos peridédicos de turismo no pais, promovendo a troca de
informacdes e o debate.A robustez do site da ANPTUR facilita o acesso a essas
revistas-alvo, direcionando os pesquisadores para os artigos relevantes aos seus

estudos e fortalecendo sua visibilidade e credibilidade no campo académico. Além



7

disso, a ANPTUR realizar diversas atividades direcionadas ao publico externo, como
a organizagdo do Seminario ANPTUR (com o adicional do fast track para os
trabalhos destacados) e a realizagao de eventos online e presenciais. Atualmente, a
ANPTUR possui parceria com 24 revistas cientificas de turismo (ANPTUR). Abaixo
segue a relagdo dessas revistas, o endereco online de cada uma e quais s&o suas
linhas editoriais, para termos uma melhor compreensao do seu alcance e dos tipos

de publicagbes que sao aceitos.

Quadro 7 - Revistas no Forum da ANPTUR

(continua)

REVISTA ENDERECO LINHA EDITORIAL
1. Anais Brasileiros | https://periodicos.ufjf.br/index.php/abet/ | Foco em perspectivas criticas e
de Estudos multidisciplinares para inovar o
Turisticos conhecimento turistico, abrindo

dialogo entre teoria e pratica.

1. Applied Tourism | https://periodicos.univali.br/index.php/ijt | Publicacdo de estudos aplicados
h que buscam solugdes praticas
para o mercado turistico,
valorizando a internacionalizagao
e relevancia pratica.

2. Atelié do https://periodicos.ufms.br/index.php/adt | Espago de dialogo académico
Turismo urismo/index que integra contribuigdes
nacionais e internacionais sobre
turismo e hospitalidade,

promovendo a acessibilidade ao
conhecimento cientifico.

3. Revista Cenario | https://periodicos.unb.br/index.php/revis | Periédico de acesso aberto que
tacenario/index prioriza o intercambio global de
pesquisas, utilizando ferramentas
digitais para facilitar citacdo e
identificacdo de autores.

4. Revista de http://periodicos.uesc.br/index.php/cultu | Revista voltada a promog¢ao de
Cultura e Turismo | r reflexdes e debates
interdisciplinares sobre turismo
cultural e lazer, incentivando a
producéo cientifica desde 2007.

5. Caderno Virtual | http://www.ivt.coppe.ufrj.br/caderno/ind | Periédico pioneiro no dialogo

do Turismo - ex.php/caderno entre turismo de base comunitaria
Tesmpespago e desenvolvimento local,
promovendo discussdes

académicas e influenciando
politicas publicas sobre turismo e
desenvolvimento social no Brasil.

6. Revista https://www.revhosp.org/hospitalidade ublicacdo cientifica dedicada ao
Hospitalidade estudo da hospitalidade nas
dimensbées de negbcios e
sociedade, explorando interacoes
entre anfitribes e hospedes em

diversas configuragdes e
abordagens, com énfase em
Servicos, sociabilidade e

acolhimento, promovendo um
espago plural para pesquisas e



https://periodicos.ufjf.br/index.php/abet/
https://periodicos.ufms.br/index.php/adturismo/index
https://periodicos.ufms.br/index.php/adturismo/index
https://periodicos.unb.br/index.php/revistacenario/index
https://periodicos.unb.br/index.php/revistacenario/index
http://periodicos.uesc.br/index.php/cultur
http://periodicos.uesc.br/index.php/cultur
http://www.ivt.coppe.ufrj.br/caderno/index.php/caderno
http://www.ivt.coppe.ufrj.br/caderno/index.php/caderno
https://www.revhosp.org/hospitalidade
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discussoes académicas no
campo da hospitalidade.

7. Marketing &
Tourism Review

https://revistas.face.ufmg.br/index.php/
mtr

Periédico de acesso aberto
focado em disseminar pesquisas
empiricas de alto impacto e
qualidade nas areas de Marketing
e Turismo, promovendo a
discussdo democratica de ideias
e inovagbes com relevancia
nacional e internacional,
destinado a pesquisadores,
docentes e gestores.

8. Podium Sport,
10. Tourism and
Leisure Review

https://periodicos.uninove.br/podium

Férum interdisciplinar para a
publicagao de avangos
conceituais, estudos empiricos e
casos praticos nas areas de
Gestdo do Esporte, Lazer e
Turismo, promovendo uma ampla
divulgacdo de conhecimentos
sem restricbes a correntes de
pensamento.

11. Revista
Académica
Observatorio de
Inovagéao do
Turismo

http://publicacoes.unigranrio.edu.br/ind
ex.php/raoit/index

Publicacdo dedicada a promogao
e disseminagao de
conhecimentos no campo do
turismo, abrangendo  artigos,
estudos de caso, ensaios e
resenhas, com revisdo cega por
pares e acesso gratuito para
pesquisadores, professores,
estudantes e profissionais
interessados no setor.

12. Revista
Brasileira de
Ecoturismo

https://periodicos.unifesp.br/index.php/e
coturismo

Publicagao trimestral dedicada a
difusao cientifica sobre
ecoturismo, com foco em
sustentabilidade, conservacdo e
educagao ambiental, promovendo
o didlogo entre academia, poder
publico e setor privado para o
planejamento e manejo
sustentavel de atividades de
ecoturismo e preservagiao dos
recursos naturais.

13. Revista
Brasileira de
Pesquisa em

https://www.rbtur.org.br

Periodico académico da ANPTUR
dedicado a artigos inéditos e
inovadores sobre turismo, com

Turismo foco em contribuicbes teodricas
que promovam o}
desenvolvimento social,
econOdmico, cultural e ambiental
no Brasil e América Latina,
incentivando perspectivas
diversificadas em turismo e
gestao.

14. Revista https://periodicos.apps.uern.br/index.ph | Publicagdo semestral

Brasileira dos
Observatorios de
Turismo

p/ReBOT/index

interdisciplinar que divulga artigos
inéditos e traduzidos, entrevistas
e resenhas sobre turismo,
hotelaria e areas afins,
promovendo o dialogo académico
nacional e internacional sobre



https://revistas.face.ufmg.br/index.php/mtr
https://revistas.face.ufmg.br/index.php/mtr
http://publicacoes.unigranrio.edu.br/index.php/raoit/index
http://publicacoes.unigranrio.edu.br/index.php/raoit/index
https://periodicos.unifesp.br/index.php/ecoturismo
https://periodicos.unifesp.br/index.php/ecoturismo
https://www.rbtur.org.br/
https://periodicos.apps.uern.br/index.php/ReBOT/index
https://periodicos.apps.uern.br/index.php/ReBOT/index
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desenvolvimento
economia, e patriménio.

turistico,

15. Revista de
Turismo
Contemporaneo

https://periodicos.ufrn.br/turismocontem
poraneo

Publicacdo focada em estudos
tedricos e tedrico-empiricos sobre
turismo, abrangendo temas como
desenvolvimento regional, gestao
e sustentabilidade, com objetivo
de promover conhecimento
cientifico aprofundado e reflexao
critica para apoiar praticas e
politicas no setor.

16. Revista
Eletronica Ciéncias
da Administragao e

Turismo

http://incubadora.periodicos.ifsc.edu.br/i
ndex.php/ReCAT/index

Revista dedicada a promover a
producdo e disseminagdo de
conhecimento em Administragao
e  Turismo, voltada para
profissionais do setor e
académicos, visando contribuir
para o} desenvolvimento
empresarial e social.

17. Revista
Eletronica de
Administracao e de
Turismo

https://revistas.ufpel.edu.br/index.php/R
eATl/issuel/view/442

Publicagdo semestral voltada a
disseminacdo de conhecimento
cientifico em Administragdo e
Turismo, abrangendo areas como
gestdo, inovacdo, turismo e
hospitalidade, com espago para
artigos e casos voltados ao
ensino.

18. Revista
Iberoamericana de
Turismo

https://www.seer.ufal.br/index.php/ritur

Iniciativa de cooperagao
internacional com foco em
divulgar estudos interdisciplinares
e transdisciplinares em turismo,
hospitalidade, = museologia e
patriménio, promovendo o}
intercambio  académico entre
pesquisadores e profissionais de
diversas areas e nacionalidades.

19. Revista
Latinoamericana de
Turismologia

https://periodicos.ufjf.br/index.php/rlaturi
smologia

Periddico internacional de turismo
orientado pelas ciéncias sociais,
dedicado a disseminagcdo de
estudos rigorosos e criticos sobre
turismo e suas interfaces,
incluindo temas como politicas
publicas, gestdo, sociologia e
geografia. Com edi¢des tematicas
e foco interdisciplinar, visa
fortalecer o debate cientifico e
oferecer um espago de dialogo
acessivel para académicos e
profissionais.

20. Rosa dos
Ventos - Turismo e
Hospitalidade

ttp://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/r
osadosventos/index

Publicagao eletrénica com foco
transdisciplinar que promove o
acesso livre ao conhecimento
cientifico em turismo, excluindo
artigos de autoria principal de
graduandos, e utilizando sistemas
avancados de preservacao digital
para garantir a continuidade e

acessibilidade de seus
conteudos.
21. Turismo e http://periodicoseletronicos.ufma.br/inde | Periédico semestral e



http://incubadora.periodicos.ifsc.edu.br/index.php/ReCAT/index
http://incubadora.periodicos.ifsc.edu.br/index.php/ReCAT/index
https://www.seer.ufal.br/index.php/ritur
http://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/rosadosventos/index
http://www.ucs.br/etc/revistas/index.php/rosadosventos/index
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(conclusao)

Cidades

x.php/turismoecidades

interdisciplinar que divulga artigos
inéditos, entrevistas e resenhas
nas areas de geografia,
arquitetura, urbanismo e
patriménio, abordando as
relagcbes entre turismo e cidades
para um publico académico
nacional e internacional.

22. Turismo e
Sociedade

https://revistas.ufpr.br/turismo

Periddico semestral que explora a
interagdo entre turismo e
sociedade, publicando artigos,
ensaios e resenhas de
académicos e profissionais para
fomentar a compreensdao e o
dialogo sobre temas diversos no
campo do turismo.

23. Turismo em
Analise

https://www.revistas.usp.br/rta

Periddico voltado a divulgacao
cientifica de estudos criticos e
interdisciplinares sobre turismo,
com foco em suas interfaces com
hospitalidade, lazer e
gastronomia, promovendo uma
visao global com destaque para o
Brasil e a América Latina.

24. Revista Turismo
Estudos e Pratica

https://geplat.com/rtep/

Publicagdo interdisciplinar que
explora questdes tedricas,
metodoldgicas e operacionais em
turismo, lazer e hospitalidade,
promovendo o dialogo académico
e incentivando a reflexdo critica
sobre o planejamento e a gestao
de destinos turisticos e empresas.

25. Turismo Visao e
Acao

https://periodicos.univali.br/index.php/rt
va

Periddico interdisciplinar e
internacional de acesso aberto,
com énfase em turismo e
hotelaria, comprometido com a
agilidade na publicagdo e a
pratica da ciéncia aberta. A TVA
celebra 25 anos de contribuigao
académica continua, promovendo
a internacionalizagcédo e o impacto
global do conhecimento brasileiro
em turismo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Os editoriais apresentados evidenciam a riqueza tematica e a diversidade das

revistas cientificas voltadas ao turismo e areas relacionadas. Essas publicacées

abrangem diferentes enfoques, desde analises criticas e interdisciplinares até

estudos tedrico-empiricos voltados a gestao,

desenvolvimento regional e

sustentabilidade. Alguns periddicos destacam-se por abordar questoes especificas,

como ecoturismo, turismo cultural, lazer e hospitalidade, enquanto outros exploram

interagcdes entre turismo e sociedade, incluindo temas como politicas publicas,

patrimdnio e planejamento urbano.



https://revistas.ufpr.br/turismo
https://www.revistas.usp.br/rta
https://geplat.com/rtep/
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Essa variedade reflete o esforco das revistas em atender as multiplas
demandas do campo do turismo, com espagos para artigos, estudos de caso,
ensaios e resenhas. Além de fomentar debates sobre areas consolidadas, como
gestdo e hospitalidade, muitas publicagdes incentivam reflexdes inovadoras sobre
temas emergentes, reforgando a interdisciplinaridade e a constante renovacgéao do
conhecimento na area.

Tendo como referéncia essa base de dados — revistas alojadas no Férum da
ANPTUR, buscou-se, nas 24 indicadas, os artigos seguindo os critérios
estabelecidos: hospitalidade comercial, hotelaria e contrato.

Manualmente, em todas as revistas, buscou-se pelos termos hospitalidade
comercial, hotelaria e contrato (com e sem aspas), sem a existéncia de qualquer
outro filtro. As combinagdes de termos para identificagao de artigos existentes foram
as seguintes:

A. “Hospitalidade comercial, hotelaria e contrato”

B. Hospitalidade comercial, hotelaria e contrato

C. “Commercial hospitality, hospitality and contract”
D. Commercial hospitality, hospitality and contract

Por esses critérios de busca, ndo foi localizado nenhum artigo quando os
termos foram indicados entre aspas. Ja, sem o uso de aspas, mas ainda mantendo a
triade “hospitalidade comercial, hotelaria e contrato”, foram identificados trés artigos,
somando a busca feita nos idiomas portugués e inglés, mas apenas dois deles estédo
no tema da hotelaria (apéndices A e B).

Diante da baixa incidéncia de artigos identificados, optou-se por ampliar os
critérios de pesquisa, organizando uma nova combinagdo de palavras-chave para a
busca em cada uma das 24 revistas. Os termos “hospitalidade comercial e contrato”
foram os localizadores (com ou sem aspas; portugués ou inglés) empregados nesta
etapa. Ou seja, as buscas foram realizadas seguindo a mesma estrutura légica
anterior, porém sem a adi¢c&do da palavra hotelaria:

A. “Hospitalidade comercial e contrato”
B. Hospitalidade comercial e contrato
C. “Commercial hospitality and contract”
D. Commercial hospitality and contract
Apesar dessa nova combinagdo, em que o termo “contrato” € mantido e o

termo hotelaria é apagado, as buscas resultaram nos mesmos trés titulos
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anteriormente identificados e ja apresentados. Esses resultados, por si, reforgcam a
hipétese de que a combinagao especifica entre hospitalidade comercial e contrato,
embora seja uma tematica relevante, ainda apresenta uma presenca limitada na
literatura académica disponivel. Outra hipotese é a de que haja uma pressuposi¢cao
de que se ao falar/ estudar sobre hospitalidade comercial considera-se inerente a
presenga do contrato. Ou seja, a limitagdo pode ser atribuida a forma como os
conceitos sdo abordados em diferentes contextos, ou mesmo a auséncia de uma
terminologia consolidada que os relacione diretamente.

Diante da repeticdo dos artigos encontrados nesta busca, outra combinagao
foi organizada para a pesquisa nas 24 revistas. Desta vez, os termos explorados
foram hotelaria e contrato, nas seguintes variagoes:

A. “Hotelaria e contrato”

B. Hotelaria e contrato

C. “Hospitality and contract”
D. Hospitality and contract

A permanéncia do termo "contrato" foi mantida nesta etapa, mesmo
considerando a hipotese acima apresentada: a de que pode haver um apagamento
do vocabulo contrato, em se considerando que o termo “hospitalidade comercial” ja o
abarcaria. Porém o termo foi mantido por ser conceito fulcral da pesquisa. Com essa
nova configuragao e se procedendo uma nova busca, foram encontrados oito artigos
- repeticdo dos trés ja citados e novos cinco, sendo que destes, apenas um se
referia a hotelaria (apéndice C).

Ainda assim, mesmo com o uso dessas variadas combinagdes, permaneceu
evidente a escassez de artigos que explorem as relagbes entre hospitalidade
comercial, hotelaria e contrato, seja de maneira integrada ou de forma isolada.
Esses resultados reforcam a limitada frequéncia com que tais conceitos aparecem
interligados nas bases de dados analisadas.

Entretanto, com o intuito de aprofundar a investigagdo sobre este fenbmeno e
expandir a pesquisa, decidiu-se realizar uma nova busca, desta vez utilizando o
termo hospitalidade comercial como foco principal. As buscas foram estruturadas
nas mesmas variagoes ja utilizadas:

A. Hospitalidade comercial
B. “Hospitalidade comercial”

C. Commercial hospitality
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D. “Commercial hospitality”

A escolha por utilizar o termo hospitalidade comercial de forma independente,
nao acompanhado de "contrato", esta alinhada a perspectiva ja discutida em
capitulos anteriores. Conforme argumentado, a hospitalidade comercial carrega, em
sua esséncia, a ideia de um contrato, ao considerar a relagao formalizada entre as
partes envolvidas, onde servicos e beneficios sdo intermediados por um acordo,
mesmo que implicito. Com essa ampliagdo, na busca, nos 24 periddicos, foram
localizados, ao todo, 91 artigos conforme consta nos apéndices D e E, sendo que
dos 91, 14 estavam dentro do tema da hotelaria.

Esse resultado era esperado, considerando que hospitalidade comercial € um
conceito amplamente difundido na literatura académica, especialmente quando a
busca ndo especifica uma relagdo direta com outros elementos, como o contrato,
que é o foco deste estudo. A auséncia de especificidade sobre contrato e
hospitalidade nas buscas, neste caso, ampliou o universo de artigos que abordam o
conceito de forma geral, incluindo discussdes que podem tangenciar, mas néao
necessariamente abordar, as relagdes contratuais.

Dando continuidade ao percurso investigativo, passou-se a uma nova etapa
de pesquisa empregando apenas o termo “Hotelaria”, tanto em portugués quanto em
inglés, mantendo a l6gica das combinacgdes ja adotadas. Assim, estruturaram-se as
buscas da seguinte forma:

A. “Hotelaria”
B. Hotelaria

C. “Hospitality”
D. Hospitality

A adocgao dessas variagdes teve por objetivo garantir maior abrangéncia na
identificacdo de artigos, levando em conta possiveis diferengas de grafia e uso de
aspas. Como resultado, foram localizados 1.212 artigos em portugués, dos quais
somente 9 se encaixaram na tematica de interesse, considerados os critérios de
analise anteriormente referidos (analise de titulo, resumo e palavras-chave em
combinagado), ao passo que, em inglés, dentre os 672 estudos encontrados, 15
atenderam aos critérios de seleg¢ao (apéndices F e G).

Neste percurso metodolégico para definicdo do corpus de analise evidenciou-
se que, apesar de a triade “hospitalidade comercial, hotelaria e contrato” ainda se

mostrar pouco articulada na literatura académica, a expansdo das buscas,
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considerados diferentes combina¢des terminolégicas e idiomas, resultou em um total
de 41 artigos que, direta ou indiretamente, tangenciam as relagées contratuais na
hospitalidade. Tal achado, diante da quantidade de artigos totais encontrado, por si,
aponta para a necessidade de aprofundamento teérico-metodolégico sobre o papel
do contrato em cenarios de hospitalidade comercial, considerando a amplitude e a

plasticidade conceitual do campo.

5.3 SISTEMATIZACAO E SINTETIZACAO DOS ARTIGOS

Neste ponto do trabalho, apresenta-se como foi feita a sistematizagdo e
analise-sintese dos 41 artigos que compdem o corpus da pesquisa. Apos a leitura
dos 41 artigos selecionados, fez-se uma resenha para cada um deles e também
foram elaborados quadros-sinteses sistematicos a fim de organizar as informacdes
de cada estudo sobre as abordagens da hospitalidade comercial e o contrato, bem
como verificar quais pilares da hotelaria sao privilegiados, de que forma a
abordagem da hospitalidade se da, quais sdo os tipos de contrato e qual o carater
atribuido a eles, além de identificar autores recorrentes que fundamentam as
reflexdes apresentadas.

A resenha dos artigos nos proporcionou o entendimento sobre o que trata o
artigo, enquanto o quadro-sintese sistematico, posicionado logo apdés a
apresentacdo de cada artigo, constitui o resultado imediato da analise individual
realizada, que considera os conceitos de hospitalidade, a ideia de contrato e os
autores citados. As analises sinteses, localizadas apds cada quadro-sintese
sistematico, faz uma leitura - com base nos conceitos apresentados sobre contrato e
hospitalidade comercial - da significados.

A sistematizacdo dos artigos em Pilar da Hotelaria, Abordagem da
Hospitalidade, Abordagem Contratual e Autores Utilizados, presentes no quadro-
sintese sistematico, ndo € aleatoria. Ela decorre, primeiramente, da necessidade de
situar a pesquisa no campo da hotelaria (meios de hospedagem, lazer, alimentos e
bebidas, servigos hoteleiros), pois cada um desses pilares pode apresentar nuangas
proprias de hospitalidade (e, por conseguinte, diferentes contratos). Em segundo
lugar, mapeia-se como a hospitalidade € conceituada nos artigos, o0 que permite
perceber as prioridades de cada estudo na descrigdo do fendmeno. Ja a abordagem

contratual detecta em que nivel (legal, psicologico, moral, social, mercadoldgico)
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ocorrem as relagdes de troca, evidenciando, por exemplo, se o contrato é formal ou
social. Por fim, ao catalogar os autores, torna-se possivel identificar convergéncias e
divergéncias teodricas, bem como as bases conceituais mais presentes.

Na seg¢do que segue, inicia-se apresentando, de forma exemplificativa, a
sistematizagdo e sintese realizada em cada um dos artigos (Apéndice H), tomando
como referéncia o Artigo 1: “Gestdo de Pessoas na Hotelaria: praticas e estratégia
na dindmica de um empreendimento da cidade do Natal/RN” e, em seguida, faz-se
uma sintese analitica, considerando o que os artigos apontam sobre hospitalidade e

sobre o contrato.

5.3.1 Sintese interpretativa global: um exemplificativo

Inicialmente, nesta secdo, apresenta-se o modelo de quadro sintético
elaborado, com as consideragdes atinentes ao artigo apresentado.

No artigo (5.3.1) de Virginio (2022), publicado na Revista Turismo em Analise,
busca-se identificar as melhores praticas de gestdo de pessoas em um meio de
hospedagem em Natal/RN, com o intuito de compreender como elas contribuem
para o desempenho estratégico do negocio. Os resultados revelam que a gestao
estratégica de pessoas traz beneficios significativos, promovendo um ambiente
organizacional positivo e alinhando os objetivos da empresa com suas praticas
gerenciais. Entre as praticas destacadas estdo treinamentos, programas de
desenvolvimento de lideranca e a implementacdo de acdes sociais e ambientais.
Conclui-se que a adogao de praticas de gestao de pessoas alinhadas a estratégia
organizacional aprimora o clima e a cultura da empresa, refletindo em melhores
resultados financeiros e no aumento da competitividade do empreendimento.

O quadro 8 apresenta a sintese deste artigo na referéncia conceitual sobre

hospitalidade e abordagem contratual identificadas.

Quadro 8 - Sintese da andlise sistematica do Artigo 1

(continua)
PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL
Meios de Parte essencial da Natureza: Contrato ® Madera et al. (2017):
Hospedagem gestao de pessoas sobre a concorréncia no
em meios de Tipo: Formal e setor de turismo.
hospedagem. legal ® Oliveira & Spena (2020):

® Hospitalidade sobre a diferenciagao das



como setor
Praticas voltadas
ao bem-estar dos
colaboradores e a
oferta de servigos
de qualidade,
integrando
aspectos
estratégicos e
operacionais da
gestéo.

Carater: Explicito

(conclusao)

empresas por meio da
gestéo de pessoas
voltada ao atendimento
ao cliente.
Martin-Alcazar, Romero-
Fernandez & Sanchez-
Gardey (2005): sobre a
gestéo estratégica de
pessoas.

Bagheri et al. (2020):
sobre a gestdo de
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talentos no setor
hoteleiro.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O artigo, em vez de se limitar a um enfoque puramente administrativo, revela
a discussdo que o sucesso de um hotel ndo depende apenas de clausulas
contratuais de trabalho, mas de como a equipe se sente acolhida e desenvolvida
dentro da organizagdo. A hospitalidade, desse modo, ultrapassa o atendimento
direto ao hospede e passa a ser sustentada pela cultura organizacional, pelo clima
interno e pela capacidade de lideranca. Autores como Madera et al. (2017) e Bagheri
et al. (2020) enfatizam a relevancia de gerenciar talentos e criar diferenciais no
mercado, enquanto Oliveira & Spena (2020) reforgcam a importancia de uma postura
voltada ao bom atendimento. Ao se ancorar em um contrato formal (regulamentagao
trabalhista e politicas de RH), mas também em expectativas e valores intangiveis, o
artigo sugere que a hospitalidade no front de atendimento emerge do equilibrio entre
satisfacao interna dos colaboradores e alinhamento estratégico da empresa. Assim,
o acolhimento ao hdspede deixa de ser mero protocolo e se torna reflexo de um
“contrato” ampliado — que envolve a valorizagdo dos funcionarios € o compromisso
do hotel em estabelecer um clima positivo.

Como exemplificado neste primeiro artigo, a leitura conjunta dos pilares, da
abordagem da hospitalidade, da abordagem contratual e dos autores permite ndo s6
entender em que dominio o texto se insere (no caso, meios de hospedagem), mas
também como as praticas de acolhimento no front de servigo séo alicergadas pelas
relacbes de trabalho (contrato formal, mas com expectativas que transcendem a
letra da lei). Esse método de sistematizagao contribui para que, ao final, se tenha um
retrato amplo de como cada artigo trata (ou deixa de tratar) o contrato na
hospitalidade comercial, evidenciando contradigdes, convergéncias e possibilidades

de aprofundamento.
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No exemplo acima, percebe-se que a hospitalidade comercial esta
essencialmente ampliada pelo enfoque no “bem-estar do colaborador”: mais do que
um mero “acordo trabalhista”, a relagdo empregador-empregado se apresenta como
condicao fundamental para que o servigo hospitaleiro acontega efetivamente. Nesse
cenario, o conceito de “contrato” aparece como formal e legal, mas é
complementado pelo reconhecimento de uma dimensdo implicita (baseada em
valores, clima e expectativas de cuidado com o funcionario). Tal hibridismo sugere
que as fronteiras entre contrato juridico e praticas de acolhimento sdo ténues e, em
muitos casos, se entrelagam.

Em suma, essa estrutura de analise sistematica (Pilar—Hospitalidade—
Contrato—Autores) oferece elementos essenciais para identificar em que medida os
diferentes estudos convergem e divergem sobre o trato com a hospitalidade
comercial e o contrato.

Fica evidente a importancia da sistematizacdo que permitiu relacionar, de
forma sistematica, as varias “faces” da hospitalidade (colaboradores, hdspede,
ambiente interno e externo) com as diversas “faces” do contrato (formal, legal, moral,
social, psicologico etc.). Com isso, os 40 artigos restantes (Apéndice H) seguirdo
esse modelo de sintese da analise sistematica.

Diante da sistematizagdo dos 41 artigos e da exposicdo detalhada de seus
quadros-sinteses, foi possivel construir um panorama estruturado sobre as conexdes
tedricas entre hospitalidade comercial e contrato na hotelaria. A categorizagdo dos
conceitos, a identificacdo das abordagens contratuais e a recorréncia dos autores
forneceram subsidios valiosos para compreender como esse campo de estudo tem
sido delineado na literatura académica. Contudo, a mera apresentacido e
organizacgao dos dados nao sao suficientes para uma compreensao aprofundada das
implicagdes tedricas e das tendéncias que emergem dessa produgéo cientifica.

No capitulo 6, apresenta-se o percurso que gerou os quadros-sinteses ja
apresentados ao final de cada resumo. E esse trilhar amiude que possibilitara as
costuras entre todos os 41 artigos, o que permitira responder a questao investigativa
proposta: como o contrato é apresentado e interpretado, em artigos
académicos, a partir de perspectivas tedricas da hospitalidade comercial na
hotelaria, considerando a triade “hospitalidade comercial’, “hotelaria” e
“contrato comercial”?

Essas e outras questdes apontam para a complexidade do tema e permitem



88

estabelecer interlocugcdes para compreender como a hospitalidade € apresentada
nos artigos que se voltam para refletir sobre a hotelaria e se o contrato € um fator

distintivo nas relagbes estabelecidas.
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6. REVENUE MANAGEMENT: INTERPRETANDO OS DADOS

A partir da leitura dos 41 artigos selecionados, como ja referido e apresentado
(ver os quadro-sinteses de cada artigo), desenvolveu-se analise dos principais
conceitos, praticas e abordagens relacionadas a hospitalidade comercial, que foi
organizada considerando a) conceitos de hospitalidade e b) abordagem contratual
apresentada ou presumida. Também foram identificados os principais autores
citados em cada artigo (0o que determina a base conceitual, em especial sobre
hospitalidade).

Assim, a proposta deste capitulo € adentrar na forma como o contrato
precipuamente e a propria hospitalidade sdo compreendidos nos artigos encontrados,
correlacionando-os, a fim de busca de respostas a questao investigativa que da lume
as discussdes até o momento realizadas. Outro ponto a destacar € que no trindmio
“hospitalidade comercial, hotelaria e contrato”, cada um de seus elementos
constitutivos encerra amplo e dindmico espectro conceitual, tecido por diferentes
vieses teoricos, construidos igualmente em diversos percursos historicos.

Para a apresentagao dos resultados, importante ressaltar que, na metodologia
adotada, os artigos foram compreendidos e tratados como unidades de sentido, que
estdo atreladas aos seus contextos de producéo (Bakhtin, 2003). Assim, a partir de
leitura analitica, o que se contabiliza para analise dos resultados s&o, em linhas
gerais, as ideias principais defendidas em cada um dos 41 artigos analisados, tendo
como referéncia a hermenéutica de Gadamer (1961) que enfatiza que a
interpretagcéo € um processo circular, em que o todo € compreendido pelas partes e
vice-versa.

Mesmo com a predominancia, para analise, da visdo enunciativa e
interpretativa dos artigos selecionados, no que tange a compreenséo dos conceitos
que foram articulados/apresentados sobre hospitalidade e sobre contrato, optou-se,
igualmente por configurar os dados encontratos a partir da analise de conteudo
(Bardin, 2016), buscando agrupar os elementos intepretativos em categorias,
contabilizando os seguintes aspectos: o pilar da hotelaria abordado, a perspectiva de
hospitalidade adotada, a abordagem contratual empregada e os principais autores
referenciados. Essa sistematizacdo (que aparece na forma de quadros) permitiu
identificar a frequéncia dos conceitos, termos e areas tematicas predominantes nos

estudos relacionados a hospitalidade comercial e aos contratos, oferecendo, em
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especial, um panorama como o contrato é abordado em publicacbes académicas, a
partir de perspectivas tedricas da hospitalidade comercial na hotelaria.

Apos a apresentagao dos quadros, seguiu-se para detalhamento dos achados
investigativos. Nessa etapa, relfetiu-se, em especial, sobre as diferentes
perspectivas observadas nos artigos sobre os contratos: como foram conceituados

e sua aplicabilidade, considerado o contexto da hospitalidade comercial.

6.1 ORDENANDO E LENDO OS DADOS ENCONTRADOS

A partir do mapeamento, sistematizacdo e analise dos 41 artigos sobre
hospitalidade e contratos, torna-se possivel identificar tendéncias, lacunas e pontos
de destaque em relacdo aos pilares da hotelaria (6.1.1), aos entendimentos de
hospitalidade (6.1.2), aos diferentes tipos de contrato encontrados (6.1.3) e aos

autores referenciados (6.1.4)

6.1.1 Os Pilares da Hotelaria

Retomando os pilares da hotelaria (Capitulo 3): meios de hospedagem, lazer,
alimentagao e bebidas e servigos hoteleiros (pilar ndo oficial), busca-se, nesta secéo,
relaciona-los, junto ao corpus de anadlise (41 artigos), a natureza do contrato
identificada. Sobre os pilares, apds leitura analitica, tem-se a seguinte incidéncia de
artigos (Quadro 49), considerando que alguns artigos n&o ser referiam, em especial,
a apenas um dos pilares (nestes casos, sao identificados, no quadro, como pilares
hibridos).

Quadro 9 - Frequéncia dos Pilares da Hotelaria

Meios de Hospedagem

Servicos Hoteleiros 10
Alimentos e Bebidas 4

Lazer 4

Meios de Hospedagem e Lazer 1
Meios de Hospedagem e 1

Alimentos e Bebidas
Meios de Hospedagem e Servigos 1
Hoteleiros

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Sobre o pilar da hotelaria, em primeiro lugar, estdo os Meios de
Hospedagem (20 artigos), sugerindo que a maior parte dos estudos sobre
hospitalidade e contratos recai sobre hotéis, pousadas ou formas de hospedagem
similares. Isso pode indicar a importancia historica e mercadologica desses
estabelecimentos como campo de analise. A prevaléncia desse pilar também se
relaciona a facilidade de observar contratos formais (reservas, politicas de
cancelamento) e contratos implicitos ou morais (promessas de acolhimento e
cuidados ao hdspede).

Ao se observar a natureza dos contratos nesses 20 artigos que se referem ao
pilar dos meios de hospedagem, identifica-se que 12 artigos efetivamente fazem
referéncia ao “contrato” (natureza) em sentido estrito. Quatro apontam para a
natureza “do acordo”. Outros trés apontam para a natureza do “compromisso” € um
para a natureza “do termo”. Essa distribuicdo, por um lado, pode revelar que muitos
autores encaram a relagdo hospede-estabelecimento como algo de carater social ou
moral, mais do que estritamente legal ou mercadologico. Por outro lado, sugere que
os estudos enxergam o arranjo contratual na hospitalidade como hibrido e
multifacetado — muitas vezes implicito, ainda que o servico seja abertamente
comercial. Em sintese, a énfase recai sobre a ideia de que a hospitalidade, em
meios de hospedagem, transcende a mera formalizacdo do negécio (check-in/check-
out), incluindo dimensdes de acolhimento, confianca e reciprocidade.

Em segundo lugar identificam-se os artigos no pilar dos Servigos Hoteleiros
(11 artigos), categoria n&o nomeada como pilar classico, mas adotada como recorte
que exemplifica aspectos especificos da hospitalidade comercial (governanca,
recepcgao, gestdo de pessoas etc.). Os artigos centrados nesse tema frequentemente
lidam com contratos de tipo moral e mercadoldgico, o que revela a dupla dimensao
da pratica de servir: embora haja orientacbes de mercado (busca por eficiéncia,
lucratividade, fidelizacdo), a hospitalidade — quando aplicada internamente ou em
processos de atendimento — demanda valores morais de respeito, ética, empatia e
até sacrificio. Esse achado reforga a complexidade de se estudar a hospitalidade
sob uma o6tica puramente econémica.

Em terceiro lugar com o mesmo numero de incidéncias (quatro artigos cada)
surgem os pilares Alimentos e Bebidas e Lazer. E possivel que, na literatura
analisada, tais setores recebam menos atengao sistematica quando se discute o

“‘contrato” e a “hospitalidade”, por serem considerados complementares dentro do
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escopo hoteleiro. Ainda assim, emergem nuances interessantes:

a. No pilar de A&B, contratos do tipo social aparecem mais frequentemente,
mostrando que a vivéncia gastrondmica e o ato de compartilhar refeicbes
evocam expectativas de reciprocidade e interagdo (hospitalidade comunitaria ou
cultural).

b. No pilar de Lazer, ha maior diversidade, mas predomina uma mescla de
mercadoldgico e moral, sugerindo que o lazer se comercializa (venda de pacotes
de entretenimento, servigcos de recreagédo), sem perder de vista questdes de
ética e comportamento, como seguranga do usuario e responsabilidade na
prestacéo de atividades.

Por fim, em relagao aos pilares hibridos (trés incidéncias),o que se identifica, em

relacdo aos contratos ndo difere do acima ja mencionado.

6.1.2 Abordagem da Hospitalidade

Na analise sobre abordagem da hospitalidade, apos leitura analitica dos
artigos selecionados, cinco concepgdes se destacaram nas conceituagdes

apresentadas: servigo, acolhimento, qualidade, experiéncia e ambiente. (Quadro 50)

Quadro 10 - Frequéncia das Concepgodes de Hospitalidade

Acolhimento 13
Servico 8
Experiéncia 7
Ambiente 7
Qualidade 6

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Como observado, a hospitalidade foi mais frequentemente associada a
concepgao do acolhimento (13 ocorréncias), superando a expectativa inicial de que
"servico" fosse o conceito predominante, ja que se tratando de hospitalidade
comercial. Esse dado sugere que, mesmo em um contexto comercial, a
hospitalidade continua a ser compreendida, por uma parte expressiva da literatura
académica, como uma pratica que vai além da prestacdo de um servigo funcional,

evocando valores sociais e interpessoais. Foi percebida uma presenca de contratos
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do tipo moral e social vinculados ao acolhimento, reforcando essa tendéncia,
indicando que o acolhimento opera dentro de um espacgo de reciprocidade e de
expectativas subjetivas que, muitas vezes, extrapolam os acordos formais.

A concepgao servigo, por sua vez, aparece com 8 mengdes, um numero
expressivo, mas que, ao contrario do esperado, ndo ocupa a posicao de lideranca na
conceituacdo de hospitalidade. Isso pode refletr um movimento no campo
académico que tenta distanciar a hospitalidade da mera légica mercadolégica e
enfatizar suas dimensdes sociais e subjetivas. Entretanto, nos casos em que a
hospitalidade € vista como servico, ha um esforgco para torna-la tangivel e
mensuravel dentro dos parametros estabelecidos pelos contratos mercadolégicos.

As concepgdes de experiéncia e ambiente associadas ao termo
hospitalidade aparecem em sete ocorréncias cada, o que sugere que a hospitalidade
tem sido interpretada ndo apenas como uma interagcao entre hospedes e anfitrides,
mas também como um fendmeno dependente da atmosfera e do contexto no qual os
sujeitos estao inseridos. A frequéncia da experiéncia pode indicar um alinhamento
com a crescente literatura sobre hospitalidade como um ato experiencial, que vé o
servigo hoteleiro como parte de uma vivéncia imersiva e sensorial. O vinculo entre a
hospitalidade como experiéncia e contrato psicolédgico foi notado, com frequéncia, no
contexto de que as boas relagbes laborais entre empregado e empregador
(contratos psicoldgicos) resultam na boa experiéncia do cliente na hotelaria.

Por fim, a qualidade aparece com seis mengdes, reforcando sua posicao
como um elemento essencial, mas que, ao contrario das abordagens anteriores,
nao domina o cenario académico. No entanto, detectou-se um elo entre qualidade e
contratos formais e mercadoldgicos, podendo indicar que a hospitalidade esta, para
alguns autores, em muitos casos, vinculada a padrbes mensuraveis e certificaveis.
Assim como, a sua presencga relativamente menor pode sugerir uma tendéncia a
tratar a hospitalidade ndo apenas como um conjunto de normas de exceléncia, mas

como uma pratica social em constante mudanca.
6.1.3 Abordagem Contratual
Os dados relativos a abordagem contratual revelam nuances importantes no

entendimento dos contratos na hospitalidade. Comegando pela natureza do contrato
(Quadro 51).
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Quadro 11 - Frequéncia das Naturezas de Contrato

Contrato 19
Compromisso 9
Acordo 9
Termo 4

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A prevaléncia da palavra contrato (19) indica um esforgo dos autores em
formalizar a relacdo na hospitalidade comercial, garantindo previsibilidade e
segurancga juridica. No entanto, a presenca significativa de compromisso (nove),
acordo (nove) e termo (quatro) sugere que, em muitos contextos, a hospitalidade
nao vem sendo estruturada apenas sobre bases juridicas rigidas, mas também
sobre pactos sociais e expectativas compartilhadas, nos quais a confianca e a
reciprocidade desempenham um papel crucial.

Quanto ao carater, 20 mengbes sao de contrato explicito e 18 de contrato
implicito, com trés combinag¢des entre explicito e implicito (identificadas como de

carater hibrido). Abaixo, no quadro 52, esta o apontamento visual dessa frequéncia.

Quadro 12 - Frequéncia dos Carateres dos Contratos

Explicito 20
Implicito 18
Explicito e Implicito 3

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Tal equilibrio relativo pode indicar que, mesmo quando contratos explicitos
sdo formalizados, ainda existe um conjunto robusto de expectativas implicitas que
regulam a relagdo entre hospedes e anfitribes (a0 se considerar a soma entre
implicitos e hibridos). Ou seja, o contrato pode estabelecer os termos basicos da
troca, mas ha uma camada subjacente de normas e percepg¢des que influenciam a
experiéncia de hospitalidade.

Quanto a frequéncia dos tipos de contrato, existem algumas consideracdes

interessantes (apds o quadro 53):
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Quadro 13 - Frequéncia dos Tipos de Contrato

Contrato mercadologico

Contrato social
Contrato psicologico
Contrato moral
Contrato legal
Contrato formal

= EAINIWIW: Ol

a

Contrato mercadoldgico e social
Contrato mercadolégico e moral
Contrato mercadolégico e
psicolégico
Contrato legal e mercadoldgico
Contrato legal e moral
Contrato social e moral
Contrato legal e formal
Contrato legal, social e
mercadolégico
Contrato legal e social
Contrato mercadolégico,
psicologico, formal e social
Contrato psicologico e formal
Contrato formal e moral
Contrato social e formal
Contrato mercadolégico e formal

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Se em relacdo ao carater dos contratos identificados ndo ha muito variagao,
muito pelo contrario, em relagdo ao tipo observa-se grande variagdo. O contrato
mercadoldgico aparece cinco vezes e, frequentemente, vem acompanhado de
contratos sociais, morais ou psicolégicos (ou seja, ha hibridizacdo que sera
apresentada posteriormente). Esse fendmeno pode sugerir que os servigos de
hospitalidade raramente sdo percebidos apenas como transacdes comerciais, mas
sim como experiéncias mediadas por lagcos culturais, expectativas subjetivas e
normas sociais. Isso pode reforgar a ideia de que a hospitalidade comercial ndo é
um processo meramente técnico, mas também um campo hibrido de interagcdes
formais e informais.

O contrato social e o contrato psicolégico (trés incidéncias cada) surgem
frequentemente em estudos que discutem a experiéncia do hoéspede e o
envolvimento dos funcionarios no servigo. Isso pode indicar que, dentro do setor, ha
uma valorizagao crescente das dimensdées humanas da hospitalidade, mesmo em

contextos estruturados pelo mercado.



96

O contrato moral surge duas vezes, geralmente relacionado a condutas
esperadas de anfitribes e hdspedes, destacando o papel da ética e da doagao
voluntaria no setor. Esse dado é relevante, pois aponta que, ainda que a
hospitalidade comercial envolva trocas monetarias, ha um reconhecimento
académico de que a hospitalidade também se apoia em normas ndo escritas de
comportamento e cuidado.

O contrato legal e o contrato formal aparecem apenas uma vez cada,
reforcando a hipotese de que as interagdes na hospitalidade nado se limitam a
estruturas juridicas rigidas. O fato de que contratos legais raramente atuam
isoladamente sugere que a hospitalidade sempre carrega um "além" do que é
prescrito em lei.

Os tipos hibridos de contratos (14 combinagdes diferentes) aparecem
predominantemente nos artigos voltados para os Meios de Hospedagem indicando,
novamente, que os hotéis e pousadas sao cenarios privilegiados para a
sobreposi¢ao de diferentes tipos contratuais. A combinagdo contrato mercadoldgico
e social (cinco ocorréncias) parece ser a mais comum, apontando para a dificuldade
de separar a logica de mercado das expectativas socioculturais no setor.

Outro dado interessante é a presengca de contratos legais e formais
coexistindo com contratos morais e psicologicos. Esse fendbmeno pode ser
interpretado como uma indicagdo de que, mesmo em ambientes altamente
regulamentados, ha camadas de subjetividade que permeiam a relagdo entre as
partes. Ou seja, embora a lei estabelega regras, a experiéncia da hospitalidade
continua sendo negociada em niveis implicitos e simbdlicos.

Por fim, a presenga de contratos psicoldgicos e formais ligados a qualidade do
servigco e cultura organizacional sugere que, embora existam diretrizes claras de
trabalho e remuneracdo, a hospitalidade comercial ainda depende fortemente das
expectativas individuais e do engajamento dos colaboradores. Isso reforga a ideia de
que, na pratica, a hospitalidade ndo é apenas um contrato assinado, mas um
conjunto de relagdes complexas que se sustentam por confianga, reciprocidade e

valores compartilhados.

6.1.4 Autores utilizados

O quadro 54 apresenta o conjunto dos cinco autores mais referenciados nos
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artigos analisados, cada qual associado a um conjunto particular de conceitos

acerca da hospitalidade:

Quadro 14 - Os cinco autores mais referenciados

Conrad Lashley 16 Hospitalidade aplicada a
gestao do turismo com
dimensodes multidisciplinares

Luiz Octavio de Lima 12 Hospitalidade como
Camargo fendmeno cultural, social e
interdisciplinar.
Marcel Mauss 7 Reciprocidade e troca
simbdlica na hospitalidade
Anne Gotman 6 Hospitalidade mercadolégica

(ou comercial) e
hospitalidade encenada
Bob Brotherton 4 Hospitalidade como
fenémeno sociocultural e

humano

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

® Conrad Lashley: citado 16 vezes, € um dos tedricos mais refenciados, indo
desde a hospitalidade aplicada a gestdo do turismo a abordagem da
hospitalidade sob multiplas dimensdes. Seu conceito se desdobra tanto na
prestacao de servicos quanto na hospitalidade como fendbmeno social, distincao
reforcada em colaboragcdo com Morrison (2000, 2004). Além disso, das
pesquisas de Lashley (2008, 2015, 2016), os autores dos artigos expandem as
perspectivas do pesquisador, aproximando a hospitalidade de temas como
formagao profissional, engajamento humano e hospitabilidade — entendida
como uma postura acolhedora que permeia diferentes dominios das relagdes
humanas. Em diversos artigos, sua visdo (nos artigos selecionados para analise)
€ complementada por autores como Madera et al. (2017), que explora a
concorréncia no turismo, e Bagheri et al. (2020), que discute a gestdao de
talentos, reforcando a hospitalidade como um fator estratégico tanto no
acolhimento quanto na qualificagao dos profissionais do setor.

® Luiz Octavio de Lima Camargo: com 12 mengdes, consolida a hospitalidade
como um fendmeno cultural, social e interdisciplinar. Sua abordagem transcende
o ambiente estritamente comercial, abrangendo dominios domeésticos, culturais e
urbanos, perspectiva amplamente desenvolvida em suas obras (2003, 2004,
2008, 2015, 2019, 2021). Os autores que o referenciam, fazem-no, na sua

totalidade, concordando com as reflexdes trazidas por Camargo. Além disso,
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colocam-no em diadlogo frequente com autores como Montandon (2003) e
Gotman (2008, 2009). Dstaca-se ainda que Camargo analisa o deslocamento
da hospitalidade para o ambiente mercadologico, ressaltando a necessidade de
uma leitura ampliada das trocas simbdlicas e morais. Além disso, quando o tema
do "contrato" € abordado, sua contribuicdo € frequentemente citada para
enfatizar que, para além dos acordos legais ou mercadologicos, a hospitalidade
envolve uma dimenséao relacional fundamentada na confianca, reciprocidade e
acolhimento.

Marcel Mauss: com sete citagdes, € amplamente referenciado pelo conceito de
reciprocidade e troca simbodlica na hospitalidade (mesmo quando os artigos
tratam de hospitalidade comercial). Sua teoria da dadiva (1974, 2002)
fundamenta estudos que exploram a légica social do acolhimento, ultrapassando
a visdo estritamente econdmica. Os autores que o citam para sustentacdo de
argumentos sobre reciprocidade, colocam-no em didlogo com estudos de
Montandon (2003) e de Gotman (2009) expandindo a abordagem ao analisar a
teatralizagdo e mercantilizagdo da hospitalidade, destacando como o
acolhimento pode ser transformado em uma pratica estratégica. Além disso, em
alguns desses artigos, a teoria da dadiva maussiana € associada a ideia de
contrapartida moral, evidenciando que a hospitalidade genuina opera dentro de
uma esfera relacional nem sempre regulada pelas leis do mercado, mas
sustentada por principios de confianga e reciprocidade.

Anne Gotman: citada seis vezes, é referéncia central na discussao sobre
hospitalidade mercadolégica e encenada. Em suas obras (1989, 2008, 2009,
2011), explora a distingdo entre a hospitalidade genuina e aquela representada
em contextos de servico, como hotéis, restaurantes e recepgodes turisticas. Seu
conceito de “teatralidade” é posto em dialogos, pelos autores, com as reflexdes
de Simmel (1903), que aborda a estandardizagao das relacdes, e Derrida (2003),
que discute as ambiguidades do acolhimento. Gotman (2009) também é
frequentemente citada ao lado de Mauss (1974), reforgando que, mesmo em
ambientes comerciais, a hospitalidade mantém uma logica de troca simbdlica,
transcendendo a mera transacdo econdmica para envolver rituais de
acolhimento e expectativas compartilhadas.

Bob Brotherton: citado quatro vezes, contribui para a compreensdo da

hospitalidade como um fenédmeno sociocultural e humano. Em suas obras (1999,
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2017), destaca a complexidade multidisciplinar do campo, abrangendo tanto as
praticas gerenciais quanto as interpretagdes culturais e antropoldgicas. Sua
perspectiva frequentemente aparece em dialogo com Lashley (2008, 2015, 2016)
e Morrison (2000, 2004), delimitando dimensdes da hospitalidade — espacial,
temporal e comportamental — e reforcando que o acolhimento vai além da
simples prestacao de servigos, sendo um processo de criacdo de bem-estar e
convivio. Além disso, sua abordagem sociocultural é referenciada em estudos
que expandem o conceito de hospitalidade para além da hotelaria tradicional,
incluindo fenbmenos contemporéaneos como a economia compartilhada (Airbnb)
e a hospitalidade urbana (Grinover, 2006, 2019).

O predominio de nomes como Lashley (2008, 2015, 2016) e Camargo (2003,
2004, 2008, 2015, 2019, 2021) para a sustencdo argumentativa nos artigos
analisados aponta para a relevancia da dimensao sociocultural e interdisciplinar da
hospitalidade, sob a odtica dos autores, sem perder de vista o viés comercial e
gerencial. Quando fazem referéncia aos estudos de Mauss (1974), buscam reforgar
a légica da reciprocidade e da dadiva nas relagbes de hospitalidade. Ja, quando
trazem Gotman (1989, 2008, 2009, 2011) discutem sobre a teatralizacdo do
acolhimento no mundo contemporaneo. Brotherton (1999, 2017) é referenciados
para enfatizar a raiz sociocultural do fenémeno.

A intersecdo com tantos outros autores — Madera, Montandon, Telfer,
Simmel, Derrida, entre outros — indica que a hospitalidade, embora se cristalize em
alguns referenciais consagrados, segue sendo um campo aberto ao dialogo com
temas como gestao de pessoas, psicologia organizacional, marketing, antropologia e
filosofia. Esse “ecletismo” tedrico ajuda a entender por que a hospitalidade é
estudada de forma tdo ampla (nos pilares de Meios de Hospedagem, A&B, Lazer e
Servigos Hoteleiros), resultando na variedade de tipos contratuais, naturezas e

carateres que sao vistos nos quadros de frequéncia.

6.2 A HOSPITALIDADE COMERCIAL MARCADA NOS ARTIGOS

A hospitalidade comercial, tal como delineada nos 41 artigos analisados,

emerge como um fenbmeno multifacetado que extrapola a simples prestagao de

servicos em troca de pagamento, inserindo-se em um contexto marcado por
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dimensdes culturais, simbdlicas e afetivas. Embora, a primeira vista, possa parecer
paradoxal conciliar I6gica mercantil e acolhimento genuino, os estudos compilados
evidenciam que a hospitalidade comercial ndo se reduz a um contrato impessoal: ela
se fundamenta, antes de tudo, em um ato relacional. Autores citados nos artigos
selecinados, como Camargo (2008), Lashley (2020) e Gotman (2009), sé&o
mencionados para sustentar que a mercantilizacdo do acolhimento nao anula
valores ancestrais de cuidado e reciprocidade; ao contrario, esses valores sao
reinterpretados em ambientes formalizados, como hotéis, restaurantes, cruzeiros
maritimos e plataformas de hospedagem compartilhada.

A nocéo substantiva de hospitalidade (Camargo, 2008) — isto &, o fato social
que ocorre sempre que alguém recebe e alguém é recebido — aparece de maneira
recorrente, mesmo em pesquisas focadas essencialmente em resultados financeiros

OU processos operacionais.

Tudo se passa assim, como se no momento em que a hospitalidade
comercial assumiu parcela da responsabilidade com o cuidado a estranhos, a
presenga do dinheiro instituisse o sistema do negécio e expulsasse pela porta
a dadiva da hospitalidade que acaba por voltar pela janela... continuando,
portanto, a existir (Camargo, 2008, p. 33).

Em muitos casos, o olhar dos artigos recai sobre a percepgdo do cliente
diante do acolhimento comercial, sugerindo que esse acolhimento se constitui em
fator-chave de satisfacdo e fidelizacdo (STEFANINI, 2017; MALHEIROS,
GONCALVES e PETRY, 2018; BOER, 2016). Na pratica, isso significa que, ainda
que haja uma transagcdo monetaria, o hospede espera lagos de confiangca e
reconhecimento. A analise de Fuijita (2013), no artigo “Cruzeiros Maritimos: Histérico,
Evolucéo e Tipologias Voltados a Hospitalidade Comercial”, por exemplo, confirma a
relevancia desse “algo a mais” — a experiéncia envolvente — que nao se encontra
descrito em clausulas contratuais, mas que reforca a percepcdo de que a

hospitalidade comercial deve encantar tanto quanto abrigar.

A hospitalidade sempre foi atributo de pessoas e de espagos, nao de
empresas; a observagao deve, pois, dirigir-se para o que acontece além da
troca combinada, além do valor monetizavel de um servigo prestado, para o
que as pessoas e 0s espagos proporcionam além do contrato estabelecido [...]
A viagem torna-se um momento Unico, em que ocorre o fendmeno da
hospitalidade comercial em sua plenitude, visto ser possivel retomar, por
exemplo, uma refeigdo mais cerimoniosa, com a possibilidade de degustar-se
ndo somente os alimentos belamente decorados, mas também de desfrutar-
se do momento e do ritual envolvidos (Fujita, 2013, p. 14).

Ao mesmo tempo, surgem reflexdes sobre até que ponto €& possivel
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comercializar a hospitalidade sem diluir sua autenticidade — o que fica evidente no
artigo “O comércio da hospitalidade é possivel?”, escrito por Gotman (2009), quando
ela sustenta que na relacdo comercial ha uma liberagdo de qualquer obrigacdo de
dadiva.

No entanto, de forma geral, dadiva e comércio sdo antinébmicos, na medida
em que o dinheiro estabelece um equilibrio entre protagonistas que, a partir
disso, estao dispensados de toda necessidade de conhecimento mutuo e de
toda relacao pessoal (Gotman, 2009, p. 5).

Diversos autores, além de Gotman (2009), destacam a delicada fronteira
entre o acolhimento genuino e a encenagao (Margutti, 2020, Plentz, 2005). Para
esse grupo de autores, hd momentos em que as interagdes parecem ser apenas
performances estratégicas para conquistar o hospede, como pode ser exemplificado

pelo extrato que segue:

A hospitalidade entendida como dadiva continua sendo a principal
referéncia para o sistema comercial, seja como metafora, seja como mise
en scéne (encenagdo) da hospitalidade. Em outras palavras: as instancias
de recepcao turistica seriam, entdo, o palco de uma encenagéo quase que
teatral de um outro ritual, que encenamos em nossa vida cotidiana (Plentz,
2005, p. 33).

Entretanto, alguns estudos também apontam que tais performances nao
invalidam o carater humano do acolhimento: como ressalta Ricci-Cagnacci (2021) no
seu artigo “Hospitalidade Compartilhada e a Aibnb: reflexdes sobre antigos valores,
tempos modernos, novas concepg¢oes” que sustenta que, mesmo em plataformas
digitais como o Airbnb, onde a troca é explicitamente comercial, hospedar pode
incorporar um senso de proximidade e autenticidade — fruto, em grande medida, do
envolvimento pessoal dos anfitrides. Esse hibridismo desponta em outras pesquisas,
como as de Pereira (2023) sobre hostels, em que gestos aparentemente encenados
podem, em determinados contextos, converter-se em expressdes legitimas de

hospitalidade.

Nos hostels que se inserem no setor de negdcios turisticos receptivos, o viés
comercial entra em cena interferindo na assimetria da hospitalidade: o
pagamento confere aquele que é acolhido uma posi¢cdo de superioridade
diante de quem acolhe. Ainda que o valor monetario prevaleca e oriente as
relagdes comerciais em cada hostel estudado, para os anfitrides entrevistados
é imprescindivel o recebimento do hdspede de forma hospitaleira,
desprendendo, assim, calor humano e um acolhimento genuino (Pereira,
2023, p. 439).

Em geral, os artigos convergem ao apresentar como a hospitalidade comercial

se desdobra em trés aspectos interligados. Primeiro, a dimensdo econémica ou
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contratual: sem a base financeira que sustenta o estabelecimento, ndo haveria
servicos. Em segundo lugar, a dimensdo relacional, na qual o anfitrido (ou a
organizacao) e o héspede constroem um vinculo que envolve dialogo, empatia e
personalizagao do servigo. Esse segundo aspecto reflete diretamente as teorias da
dadiva de Mauss (2003), segundo as quais o dar-receber-retribuir permanece, ainda
que disfargado, na relagdo com o cliente. Em terceiro lugar, desponta a dimenséao
cultural, que abarca valores locais, historia, atmosfera e rituais de acolhimento —
elementos cruciais para dar identidade ao servico, conforme demonstrado em
estudos como o de D’Onofre (2019) acerca de turismo rural e o de Silva e Gimenes-
Minasse (2020) sobre enoturismo em Andradas (MG). Em ambos os casos, a
valorizagao das tradigdes e do territorio transcende o ambito estritamente comercial,

atraindo o hospede para uma experiéncia singular de acolhimento.

Ainda que seja uma oferta comercial, os servigcos de hospedagem criados a
partir de 2003 pela ordem se caracterizam como um espago de acolhimento e
atencgao aos fiéis, dedicando a sua jornada aos humildes servigos da casa e
ao trabalho do campo (D’Onofre, 2019, p. 29).

A Casa Geraldo se destaca nao apenas pela qualidade dos vinhos, mas pelo
investimento na experiéncia do visitante, criando momentos que vao além do
consumo, resgatando a historia e tradi¢éo vitivinicola local (Gimenes-Minasse,
2020, p. 414).

Outro ponto recorrente nos artigos € a influéncia da hospitalidade interna —
também chamada de hospitalidade organizacional ou clima organizacional — sobre a
qualidade do servigo externo (Damian, 2022; Nikolskaya et al., 2022). Se, por um
lado, se discute a hospitalidade enquanto produto oferecido ao héspede, por outro,
trabalhos como os de Menezes e Lopes (2020) evidenciam a necessidade de
estruturas internas coesas, nas quais os funcionarios se sintam “hospedados” pela
propria organizagao. Nesse sentido, observa-se que a hospitalidade comercial reflete
um sistema de relagbes que parte do acolhimento do colaborador até a interagéo
com o cliente final. Caso o trabalhador ndo se sinta respeitado, treinado ou motivado,
dificilmente conseguira oferecer ao hospede a experiéncia que ultrapassa o basico
contratual. S&o insights que aproximam a hospitalidade comercial de um fenémeno
sociologico e psicoldgico, e ndo apenas gerencial.

El buen funcionamiento de una organizacién en gran medida depende del
buen desempefio del capital humano y para que esto suceda, intervienen
mdultiples factores, tanto controlables como incontrolables para la organizacion.
Entre los aspectos relevantes al respecto y que suceden al interior de las
organizaciones esta la colaboracién entre las personas que en ella laboran
(Damian, 2022, p. 229).
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Furthermore, the implementation of the totality of the proposed modern
technologies of human resources management will promote greater efficiency
of hotel enterprises. The implementation of innovative human resource
management technologies in hotel enterprises is relevant since they will also
bring changes to other resource areas — in the nature of the hotel product, in
the way relationships with the key customers are constructed, and in the
economy of the hotel enterprise as a whole (Nikolskaya, 2022, p. 6).

Por sua vez, pesquisas como a de Souza, Batista e Gomes (2020), centradas
em turistas de negocios, e a de Pinotti e Moretti (2018), que exploram a intengao de
recompra em meios de hospedagem alternativos, reforcam o peso estratégico da
hospitalidade nos resultados financeiros. Mesmo que a clientela corporativa esteja
orientada pela praticidade, ainda assim valoriza a cordialidade, a eficiéncia atenciosa
e a confiabilidade do servigo — aspectos que integram a légica da hospitalidade e
vao além do “cumprir o que o contrato determina”. Da mesma forma, a fidelizagéo
em plataformas de economia compartilhada depende, nédo raro, de avaliagdes
publicas e reciprocas, o que obriga os anfitribes a aperfeigoar continuamente a
forma de receber o héspede. Esse movimento espelha o carater coletivo da
hospitalidade, pois ndo envolve somente a dupla anfitrido-héspede, mas toda a
comunidade de usuarios que compartilham avaliagdes, influenciando a reputagao do
espaco.

E também digno de nota como a “tens&o entre mercantil e humano” (reforgada
em diversos estudos, como Moreira, Frank e Neiman (2023), Silva e Gimenes-
Minasse (2020) e Quadros (2011)) instaura um desafio constante na hospitalidade
comercial. Essa tensdo se manifesta na aparente contradicdo de querer lucro e, ao
mesmo tempo, oferecer um acolhimento generoso que, por vezes, nao esta
delineado em clausulas contratuais. Entretanto, a leitura aprofundada dos artigos
indica que tal contradigdo pode ser produtiva, impulsionando inovagdes e cuidados
extra, na busca de diferenciacao de mercado. Stefanini (2017), por exemplo, salienta
que o marketing de experiéncia se nutre justamente da capacidade de surpreender o
cliente, oferecendo-lhe algo que transcenda a troca monetaria — seja através de um
sorriso genuino, de um ambiente carregado de simbolismos ou de um gesto

espontaneo de cortesia.

O atendimento das necessidades dos clientes vem evoluindo e atualmente
verifica-se que ao adquirir um produto o cliente espera algo mais, ou seja, que
o produto, apesar de ser o objeto fim da negociagéo, o processo de compra
faz parte dos aspectos de satisfagao, portanto a experiéncia de compra € um
ponto de constante evolugao e neste aspecto atua o enfoque do marketing de
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experiéncia [...] A satisfacdo gerada em uma experiéncia de compra ocorre
quando os sentidos, envolvimento confortavel, experiéncia personalizada e
criagdo de valores Unicos no processo de compra sao atendidos (Stefanini,
2017, p. 64).

No conjunto dos 41 artigos € possivel identificar ainda a conceitualizacdo da

hospitalidade comercial a partir de varios aspectos/ elementos, destacando-se, para

além das defini¢gdes/ visdes acima apresentadas, as que seguem:

Estratégia competitiva: Seja no receptivo turistico (Quadros, 2011), nos meios
de hospedagem convencionais (Malheiros, Gongalves e Petry, 2018) ou nos
cruzeiros maritimos (Fujita, 2013), a hospitalidade distingue organizagdes que
oferecem apenas uma cama ou refeicdo daquelas que criam vinculos com o
hospede e dao valor agregado a experiéncia, eis, pois, ser apresentada como
uma estratégia competitiva.

Fenémeno cultural: Em Silva e Gimenes-Minasse (2020) e D’Onofre (2019),
por exemplo, identifica-se o entrelagamento de tragos histéricos e culturais que
tornam a estadia algo unico, ligando a tradigao local ao acolhimento de visitantes.
Esse aspecto cultural é parte fundamental da hospitalidade, pois reforca a
sensacdo de imersdo do hdspede. E essa relagdo com a tradicdo do local que
apresenta a hospitalidade como fenbmeno cultural.

Desafio ético-organizacional: A precarizagdo do trabalho no setor de
hospitalidade e hotelaria, abordada por Lashley (2020) e Nikolsakaya et al.
(2022), recorda que, para oferecer acolhimento de qualidade, é imprescindivel
que haja condi¢cdes dignas e valorizagdo do capital humano nos bastidores.
Caso contrario, o “discurso” hospitaleiro ndo se sustenta. Esse hall de artigos
articula uma outra otica de refletir sobre hospitalidade, pois volta-se para a
relagdo empregador e empregado e ndo anfitrdo e hdspedes. Esses estudos
argumentam que nao pode existir hospitalidade comercial como caracteristica
exdgena se nao houver acolhimento aos trabalhadores.

Variagao temporal e relacional: Em Pinotti e Moretti (2018), Santos e Machado
(2018) e tantas outras pesquisas que focam a decisdo de recompra ou a
percepcdo de precos, percebe-se que a hospitalidade ndo se encerra no
momento do check-out. Ela repercute nas avaliagdes futuras, no marketing de
boca a boca e na memdéria que o hospede leva consigo. O acolhimento, mesmo

comercial, permanece reverberando além do instante de consumo.
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Apresentadas analises e reflexdes a partir da leitura interpretativa dos 41
artigos, evidencia-se que a hospitalidade comercial, longe de ser um oximoro,
constitui um campo hibrido, no qual a relagdo formal de compra e venda coexiste
com as expectativas e trocas simbdlicas tipicas do ato de receber. Nas palavras de
Camargo (2006, 2008), essas trocas pertencem a um sistema ancestral de dadiva e
reciprocidade que continua presente na modernidade, apenas reconfigurado pelos
contratos e pelas inovagdes empresariais. Gotman (2009), ao questionar a
“autenticidade” em ambiente mercadoldgico, ndo o faz para negar a possibilidade de
uma hospitalidade genuina, mas para chamar a atengdo a importédncia de
equacionar interesse econémico e abertura para o outro, algo viavel segundo varios
dos artigos, desde que a gestdo compreenda a hospitalidade como fenémeno
essencialmente humano, nao redutivel a planilhas e metas.

Em resumo, a leitura transversal dos textos confirma que a hospitalidade
comercial, em sua concretizacdo, reveste-se de valores e praticas que remetem a
um acolhimento para o “além” do que se entende o conceito: com personalizagao,
prazer em servir, consideragao pela alteridade, respeito pelos modos de ser do
héspede. Se a transagdo econOmica garante a base do negdcio, € esse “mais”
intangivel que efetivamente define o grau de satisfacdo, fidelizagdo e recomendagao
a terceiros. Como resultado, a hospitalidade comercial ndo apenas se consolida
como um diferencial estratégico no turismo e na hotelaria, mas se manifesta como
expressao viva de uma cultura relacional que sobrevive aos ditames do mercado,
mantendo acesas as chamas do “bem-receber” — um conceito atemporal que
continua a moldar a experiéncia de quem acolhe e de quem € acolhido, seja hum
pequeno hostel, num resort de luxo ou em uma plataforma online de hospedagem

compartilhada.

6.3 O CONTRATO MARCADO NOS ARTIGOS

A ideia de contrato na hospitalidade comercial, a primeira vista, tende a
remeter ao documento formal que estabelece direitos, deveres, valores monetarios e
condigbes de prestagdo de servico entre cliente e estabelecimento. Em muitos
setores comerciais, esse instrumento assume contornos rigidos, pois representa a
base operacional da troca: pagamento versus servigo. Essa definicao foi encontrada

em todos os artigos, mesmo que posteriormente, nas discussdes, 0 conceito tenha
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sido ampliado. Um exemplificativo “classico” da definicdo de hospitalidade comercial

€ mencionada por Camargo (2008) da seguinte forma:

No primeiro caso, estuda-se uma operagdo comercial, um negécio, e o
contrato entre quem quer viajar e quem se dispde a criar as condigdes para
que a viagem se desenrole o mais satisfatoriamente possivel recebendo em
troca uma quantia de dinheiro pré-contratada. O anfitrido, a populagdo que
recebe, tudo fica como que encoberto por uma bruma chamada de receptivo
turistico, organizado nas regibes receptoras. Esse é o sentido do contrato,
exigéncia do sistema comercial, uma troca que se faz entre iguais, impessoal,
com condigdes indispensaveis de prazo determinado de encerramento e com
foro explicito para solugao das duvidas geradas pela execugéo desse contrato

(p. 22).

Entretanto, quando se mergulha nos fundamentos da hospitalidade — tal como
refletido por autores como Mauss (2003), Montandon (2003), Lashley (2020) e
mesmo Camargo (2002, 2006, 2008, 2020), percebe-se que o “contrato” na
hospitalidade transcende a fronteira do juridico-mercadoldgico. Ele permeia as
esferas simbdlicas, culturais e sociais, revelando-se como um fenémeno muito mais
complexo do que uma mera formalizagdo de compra e venda, como foi identificado
nos quadros 50 e 51 da totalidade dos artigos encontrados.

Fato € que a hospitalidade comercial, diferentemente de outras trocas
mercantis, ndo se exaure no ato de pagamento ou na entrega de um servigo. Ela
envolve um acolhimento, um cuidar do outro, um esforco de interacdo que pode
transbordar os termos estritamente legais. Em varios dos artigos analisados — por
exemplo, naqueles que exploram a o6tica do “contrato implicito” ou “contrato
psicolégico” entre os funcionarios e a organizacao (tal como discutido por Menezes e
Lopes (2020), ao tratarem de relagdes de trabalho e clima organizacional) —, fica
evidente que o envolvimento humano se apoia tanto em expectativas tangiveis
(como salario ou entrega do servico de acomodagao) quanto em intangiveis
(respeito, cuidado, reconhecimento, clima de confianga). Nesse sentido, as
pesquisas de Franco e Rojas (2023), dedicadas a gestdo de qualidade em
hospedagens extra-hoteleiras, endossam a ideia de que as relagbes de confianca e
a entrega do “intangivel” costumam ser tdo importantes quanto o préprio acerto

comercial.

A remuneragdo do pessoal € o prémio pelo servigo prestado. Deve ser
equitativa e, tanto quanto possivel, satisfazer ao mesmo tempo ao pessoal e
a empresa, ao empregador e ao empregado (Menezes e Lopes, 2020, p. 49).

Ou seja, o contrato legal e expresso (o “papel assinado”) deixa de ser a unica
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fonte que sustenta a relagao; ele passa a dividir espaco com pactos morais, culturais,
emocionais, os quais, somados, dao vida a ideia mais profunda de acolhimento e
reciprocidade. Dentro desse quadro, observa-se que varios pesquisadores, em
diferentes contextos, reforcam tal ponto de vista. Por exemplo, o estudo de Virginio
(2022) sobre praticas estratégicas de gestdo de pessoas em Natal/RN demonstra
como o desempenho hoteleiro depende de um vinculo muito mais complexo do que
apenas a assinatura do contrato de trabalho.

Outro aspecto do contrato é apontado por Malheiros, Gongalves e Petry (2018)
que, ao analisarem indicadores de qualidade em Floriandpolis, apontam que a mera
compra de diarias (aspecto “contratual” no sentido estrito) ndo esgota a experiéncia
do héspede. O hospede carrega expectativas de limpeza, conforto, bom atendimento
— aspectos que, se frustrados, podem gerar insatisfagdo mesmo quando n&o ha
violagdo formal das clausulas de reserva. O hospede ganha a “capacidade” pré-

meditar o contrato com base nas informagdes que adquire sobre a o a hospedagem.

A primeira coisa que o héspede olha quando estd procurando um hotel,
através do site Booking.com, sdo as informagbées e os comentarios de
avaliagado daqueles que ja se hospedaram para saber se o hotel € um bom
local ou ndo. Ao verificar as opinides on-line, é possivel compreender os
pontos fortes e fracos dos meios de hospedagem utilizados pelos héspedes,
assim, tendo uma resposta da qualidade dos servigos prestados (Gongalves e
Petry, 2018, p. 5).

Sob esse prisma, o0 “contrato” se expande e se apresenta mais como um eixo
articulador das relacbes do que como um fim em si mesmo. Se, em uma troca
puramente mercantil, a principal pergunta é “quanto custa?” e “0 que recebo em
troca?”, a hospitalidade comercial envolve também “como me sinto acolhido?”,
“‘estou seguro?”, “o ambiente me faz sentir valorizado?”. Stefanini (2017), ao tratar
de marketing de experiéncia em restaurantes, reforgca que a hospitalidade se projeta
em interacdes interpessoais e no cuidado com cada detalhe — do sorriso de boas-
vindas a maneira como o espago € ambientado —, o que extrapola amplamente a
simples transagcdo monetaria. Em outros termos, a entrega contratual pode garantir o
“servico de base” (no caso de um restaurante, a refeicdo; no de um hotel, o quarto),
mas a hospitalidade genuina depende de camadas de reciprocidade, empatia e
simbolos culturais, como também destaca Ricci-Cagnacci (2021) ao abordar a

hospitalidade compartilhada via Airbnb.

A hospitalidade nos contextos estudados, portanto, é vista pelos anfitrides
para além de uma troca de servico em ambito comercial. Em face desse
cenario, a hospitalidade entra em cena manifestando-se de forma
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incondicional, ou seja, genuina (Ricci-Cagnacci, 2021, p. 261).

A partir dessa visao, ganha pertinéncia a reflexdo de Camargo (2006) sobre a
possibilidade de uma “hospitalidade sem sacrificio”, pois, se a hospitalidade se
prende apenas a légica mercadoldgica, corre o risco de ser vista como encenagao.
Gotman (2009) também questiona: “é possivel comercializar a hospitalidade sem
diluir sua autenticidade?”, indicando que a preocupagao com o “contrato oficial” pode
desviar a atengcédo do contato humano efetivo. Numerosos artigos — Plentz (2005),
Quadros (2011) e Margutti (2020), entre outros — vém justamente apontar que,
ainda que haja um interesse econOmico, existem espacos para se expressar
auténticos gestos de acolhimento, contribuindo para uma hospitalidade onde os

vinculos pessoais e o cuidado com a experiéncia do outro florescem.

A hospitalidade ndo é somente um fendmeno sociocultural, € um agregado de
diversos elementos. Contudo, retratar este fendbmeno como um produto
pronto para ser comercializado seria desconsiderar o que n&o pode ser
vendido, apenas trocado: os simbolismos envolvidos na interagcdo humana
(Quadros, 2011, p. 56).

‘Embora na perspectiva do dominio comercial o0 pagamento suspenda o ciclo
da dadiva e a aquisicdo de um servigo obrigue o anfitrido a cumprir o que foi
contratado de forma satisfatoria, o anfitrido comercial também pode ser
dotado de hospitabilidade (Margutti, 2020, p. 407).

Esses achados se tornam ainda mais nitidos quando se observa a forma
como o “contrato” aparece em diferentes facetas. Alguns exemplos merecem
mengao:
® Contrato legal explicito: A presenca de reservas, politicas de cancelamento,
pagamentos e responsabilidades gerais (como evidenciam os estudos de Souza,
Meira e Maske (2012), que utilizam o SERVQUAL para quantificar lacunas entre
expectativa e entrega). Trata-se do patamar minimo de segurangca e
confiabilidade para ambas as partes.

® Contrato social e moral: Em artigos como o de Boer (2016), que examina
dimensbes da hospitalidade em restaurantes, fica claro que a qualidade do
acolhimento nao se restringe ao que esta “no cardapio” ou “no papel’. A
interacéo cordial e o respeito ao cliente sdo entendidos como obrigatorios,
mesmo que nao formalizados em documento. Do mesmo modo, D’Onofre (2019)
explora em seu estudo sobre turismo rural a importancia de praticas

personalizadas, sustentadas por tradigdes culturais e expectativas de confiancga,
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algo que excede o marco simplesmente contratual. “.....
® Contrato psicolégico: Sobretudo na relagdo interna entre trabalhadores e
organizacao, como discutido em Nikolskaya et al. (2022) ou no estudo de Naves
e Coleta (2003) acerca do comprometimento organizacional, fica patente que o
contrato de trabalho vai além do que a legislagdo formal prevé: ha uma
dimensao de respeito, reconhecimento e participacdo que, se rompida, pode
gerar a saida espontanea de funcionarios ou a degradagao do clima laboral.
A dtica do “contrato” na hospitalidade comercial também pode ser observada
pela maneira como se desenrolam interagdes continuas entre o estabelecimento e o
héspede. O fluxo relacional é dindmico e se estende por todo o ciclo de consumo:
antes de chegar ao local (expectativas criadas a partir de anuncios, avaliagdes
online, reputagao), durante a estadia ou visita (contato direto, personalizagdes,
resolugdes de problemas), e apods o check-out (feedbacks, indicagdes, fidelizagao
futura). Essa realidade multifasica se expressa, por exemplo, em pesquisas como as
de Pinotti e Moretti (2018) sobre a intencéo de recompra na economia compartilhada,
em que a reciprocidade de avaliagdes e a recomendagao em plataformas digitais
pode reformular inteiramente a percepc¢éo do valor do servigo. Ou ainda em Santos e
Machado (2018) que discutem como o enquadramento de prego (framing effect)
influencia a decisdao de compra do turista — um fator que, por vezes, extrapola as
clausulas contratuais formais, pois altera a percepgao de justica e reciprocidade na
relagao.

O encontro entre anfitrido e héspede nos estudos em hospitalidade pode ser
transposto para o campo da prestagédo de servigos, no qual a percepgao do
que é recebido pelo cliente € comparada com o prometido" (Pinotti e Moretti,
2018, p. 3).

O efeito framing consiste no enquadramento (frame), na forma como uma
situacdo é apresentada para um individuo e este, em um contexto de
incerteza, relaciona-se com a sensagao de ganhos e perdas. [...] No caso da
hotelaria, no momento da decisdo de compra, pode-se observar o fato do
turista poder estar disposto a pagar um prego mais alto para se sentir mais
seguro e ter certeza de que vai obter o servico contratado. (Santos e
Machado, 2018, p. 12).

E por isso que reduzir a hospitalidade comercial & mera troca de “dinheiro por
cama” negligencia o que a distingue de tantas outras transacbes de mercado: a
poténcia de criar vinculos sociais, experiéncias marcantes e lagos culturais que
podem perdurar além do check-out ou do encerramento da refeicdo. A tenséo entre

o “mercantil” e o “humano”, apontada em artigos como o de Moreira, Frank e Neiman
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(2023) sobre Paranapiacaba, ou o de Silva e Gimenes-Minasse (2020) sobre
enoturismo em Andradas (MG), revela como a hospitalidade faz emergir
experiéncias que vao além da formalidade do contrato. Nessas realidades, o papel
do héspede é algado a protagonista: ele demanda genuino acolhimento e
participagdo, em muitos casos inserido na cultura local ou na historia do lugar —
algo bem mais amplo do que “consumir” o que esta escrito em uma clausula.

Em sintese, apds a analise do conjunto dos 41 artigos estudados, tem-se que
o “contrato” — em suas multiplas formas e naturezas — perpassa praticamente
todas as reflexdes, ainda que nem sempre apare¢ca de modo explicito. De um lado,
ha o contrato legal e formal (como o discutido por Souza, Batista e Gomes (2020),
que mapeiam os atributos essenciais para o turista de negdcios, incluindo clausulas
e politicas de cancelamento claras). De outro, os contratos implicitos, morais e
psicolégicos (visiveis, por exemplo, em Pereira (2023), que enfoca a genuinidade da
hospitalidade em hostels; em Marques (2019), que destaca as caracteristicas
hospitaleiras do anfitrido vistas pelos depoimentos dos hdspedes; e em Teixeira
(2006), que salienta 0 modo como empresas de pequeno porte lidam com recursos
humanos e expectativas de funcionarios). Reunir essas perspectivas reforca a
constatagdo de que a formalizagdo juridica ndo € o ponto final do “contrato” na
hospitalidade comercial: € apenas o principio de uma negociagao continua entre as
esferas econémica e humana.

Com isso, argumenta-se que o contrato na hospitalidade comercial nao
apenas formaliza a troca monetaria, mas assume contornos de um “tecido relacional”
que sustenta e estrutura o encontro entre anfitrido e héspede. E ao mesmo tempo
fundamento — sem o qual a transagdao ndo se concretizaria — e um convite a
transcendéncia, pois a hospitalidade exige, como tantos estudos ja indicaram nessa
pesquisa, que a empatia, confiabilidade, reciprocidade e as dimensdes simbdlicas
sao dificilmente quantificaveis. Como também salientam Gomes e Pereira (2016),
quando tratam do modelo All Inclusive, ou Oliveira, Sohn e Limberger (2023), ao
abordarem sobre a orientacdo ao cliente, sustentando que a definicdo de um
“pacote de servigos” ndo garante satisfagao, caso falte acolhimento e personalizagéo

que atendam as expectativas subjetivas.

Ainda que o turista perceba vantagens econémicas no pacote, a auséncia de
personalizagdo e interagdo com a cultura local pode resultar em uma
experiéncia menos significativa e auténtica (Gomes, 2016, p. 116).
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Em tempos em que satisfazer o cliente € o novo basico, investir em recursos
internos e organicos para entregar maior valor agregado aos consumidores é
uma estratégia que merece ndo ser s6 mais bem aplicada pelos
empreendimentos, como estudada a nivel de seus impactos e contribuigbes
(Oliveira, 2023, p. 39).

Reduzir o fenbmeno a mera troca seria, portanto, ignorar todo um universo de
valores e sentidos que criam vinculos sociais e afetivos, bem como lagos culturais
que orbitam em torno do ato de acolher.

No fim, o estudo desses 41 artigos confirma que a hospitalidade comercial
floresce, de fato, na interface entre o que esta escrito nas clausulas e o que se
desenrola nos vinculos, nos ritos de interacédo e nas trocas simbdlicas antes, durante
e depois do encontro. O contrato, em si, jamais deixa de ser relevante: ele prové
balizas e protegcdo, mas é permeado o tempo todo por dindmicas relacionais que
extrapolam a legalidade, alcangando a esfera da confianga, do afeto e da prépria
cultura organizacional. Como consequéncia, a melhor compreenséo do setor — seja
para gestores, seja para pesquisadores — deve encarar o contrato ndo como um
limitador, mas como um canal para expressar e estruturar a hospitalidade,
favorecendo a construgao de experiéncias memoraveis que transformam clientes em
agentes ativos, gerando fidelizagdo, coautoria de sentidos e, sobretudo, um
acolhimento que se desdobra em dimensdes quase sempre invisiveis as meras

letras impressas num papel.
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7. CHECKING-OUT: CONSIDERAGOES FINAIS

As vezes, uma pesquisa se assemelha a uma longa jornada por estradas
sinuosas e horizontes cambiantes: comega-se com a bagagem repleta de questdes
e sonhos, avancando por trilhas pouco iluminadas, escorando-se em mapas teéricos
e na fé de que, adiante, havera clareza. A construcdo deste estudo, que partiu do
meu fascinio pessoal pela hotelaria e pela hospitalidade comercial, transformou-se
em um desses percursos metaféricos. Ao longo do caminho, cada descoberta, cada
artigo analisado, cada autor referenciado atuou como um companheiro que ofereceu
abrigo intelectual, tal qual uma pousada acolhedora apds uma jornada exaustiva.

Nesta rota, o objetivo geral — compreender, a partir de artigos disponibilizados
nas vinte e cinco revistas parceiras da ANPTUR, como o contrato € apresentado e
interpretado na hospitalidade comercial, tendo como escopo a hotelaria — funcionou
como uma bussola constante. Buscou-se, em esséncia, investigar de que modo os
contratos, tdo associados a formalidade e a seguranca juridica, se entrelagam com
os valores de acolhimento, trocas e lagos simbdlicos, caracteristicos do setor de
hospitalidade.

Essa bussola norteou todos os objetivos especificos desta pesquisa:

1. Apresentar o percurso histérico da hotelaria e da comercializagdo dos

servigos hoteleiros;

2. Caracterizar a hotelaria, a partir de seus pilares (meios de hospedagem,
alimentos e bebidas e lazer) e as abordagens contratuais por natureza,
tipo e carater;

3. lIdentificar, analisando, conceitos/concepgdes de hospitalidade comercial e
contrato apresentados em artigos cientificos na area da hotelaria;

4. Correlacionar concepcbes de hospitalidade comercial e contrato
identificadas em artigos académicos voltados ao setor da hotelaria,
identificando convergéncias e divergéncias;

5. Correlacionar concepgdes de contrato identificadas em artigos académicos
do setor de hotelaria a constructos tedricos de hospitalidade comercial.

Cada um desses objetivos veio carregado de questionamentos: como
equilibrar a visdo do contrato enquanto instrumento juridico com a nogao de
acolhimento implicito na hospitalidade? Em que medida a hotelaria carrega, em suas

trocas comerciais, elementos genuinos de reciprocidade, empatia e dadiva? Qual o
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papel do héspede, se ele € “apenas” um consumidor ou se torna um coautor da
experiéncia?

Para responder a tais duvidas, a pesquisa percorreu processos metodoldgicos
que se mostraram fundamentais. Retomou-se a caracterizacdo da hotelaria a partir
de seus pilares, nomeadamente: Meios de hospedagem (que contemplam hotéis,
pousadas, resorts, entre outros), Alimentos e bebidas (restaurantes, bares,
banquetes, catering, etc.), Lazer (academias, piscinas, kids club, programas de
animacao, quadras esportivas e afins) e Servigos Hoteleiros (Lavanderia, concierge,
conectividade, etc.).

Essa detalhada identificagdo dos pilares mostrou que a hotelaria é uma
constelacdo de ofertas, todas interligadas por uma uUnica promessa: entregar
experiéncias que vao além do simples pagamento por um quarto ou por uma
refeicdo. Em seguida, foram revisitadas as abordagens contratuais classificadas por
natureza, tipo e carater (contrato, acordo, compromisso, termo; contratos formais,
legais, morais, sociais, implicitos, explicitos etc.). Tal exame foi essencial para
compreender de que forma as expectativas de ambas as partes (hdspede e anfitrido)
emergem, sejam em clausulas escritas ou em promessas silenciosas mediadas por
relacbes de confianga.

Com essa organizacdao metodoldgica, procedeu-se a analise de artigos
académicos disponiveis na plataforma da ANPTUR, buscando aqueles que tratavam
dos nexos entre hospitalidade comercial, hotelaria e contrato. Esse mapeamento e
classificagao por natureza, tipo e carater permitiu observar como, na pratica, ha uma
verdadeira “hibridizacdo” de contratos. Muitos trabalhos indicaram que, mesmo
quando ha clausulas formais, subsistem elementos do “contrato moral” ou do
“contrato social’. A maioria dos artigos evidenciou que, se por um lado o contrato
explicito (a reserva, a diaria, a politica de cancelamento) garante a troca monetaria,
por outro lado as relagdes de confianga e as expectativas nao formalizadas (um
gesto de cordialidade, a garantia de limpeza, a segurancga) sustentam a vivéncia de
uma hospitalidade genuina.

Assim, cumpre-se o0 primeiro objetivo especifico, pois se constatou que a
histéria da hotelaria foi moldada por séculos de transformacgdes: das antigas
estalagens medievais, passando pela consolidagao de grandes redes hoteleiras, até
chegar as plataformas de hospedagem contemporaneas. Percebe-se que o ato de

acolher sofreu profundas ressignificagbes, incorporando elementos profissionais e



114

contratuais sem, contudo, perder sua matriz cultural de convivéncia.

Quanto ao segundo objetivo especifico, a caracterizagdo da hotelaria pelos
seus pilares, mostrou-se que cada dimensao — meios de hospedagem, A&B e lazer —
funciona como um organismo quase autbnomo, mas intrinsecamente vinculado a um
todo: a experiéncia final de bem-estar e satisfacdo do hdspede. O estudo realgou o
valor de distinguir “hotelaria” (estrutura gerencial e estratégica) de “servigos
hoteleiros” (agbes concretas que criam a vivéncia do hospede). Nessa discussao,
destacou-se que as abordagens contratuais, por natureza, tipo e carater, podem se
sobrepor: ha, em simultaneo, contratos formais (reservas, termos e politicas de
check-in/check-out) e contratos implicitos (trocas simbdlicas, expectativas mutuas de
cuidado e cordialidade).

No tocante ao terceiro e quarto objetivos especificos, identificaram-se e se
analisaram conceitos de hospitalidade comercial e de contrato nos artigos
selecionados, cruzando-se diversas linhas tedricas: de Lashley (2008, 2015, 2016)
que enfatiza o carater multidimensional da hospitalidade, de Camargo (2003, 2004,
2008, 2015, 2019, 2021) com sua nocao de hospitalidade como fato social,
substantivo e, mesmo em sua dimensao comercial, ancorado na troca simbdlica, de
Gotman (1989, 2008, 2009, 2011), Mauss (1974), Brotherton (1999, 2017) e outros
nomes de peso. Correlacionar essas concepgoes, evidenciando convergéncias e

divergéncias, foi crucial para mapear a literatura analisada.

® Convergéncias: o exame cruzado dos 41 artigos deixa antever um consenso
robusto: o contrato, qualquer que seja sua roupagem (legal, moral ou social),
oferece sustentacdo minima para que a cena hospitaleira se realize.
Predominam trés pontos de acordo: (1) sem algum tipo de pacto — nem que seja
tacito — a confianga entre as partes ndo se estabelece; (2) a remuneragéo
financeira, longe de negar a dadiva, cria o palco onde ela pode ser encenada; e
(3) mesmo nos textos mais juridico- positivistas, reconhece-se que hospitalidade
tem sempre uma vibracao afetiva que excede o documento.

® Divergéncias: as fissuras, porém, atravessam quatro eixos que merecem
problematizacdo mais detida: (i) Ambito ético- moral x instrumentalidade juridica:
parte dos autores concebe o contrato como simples mecanismo de mitigacéo de
risco, enquanto outros defendem que ele deve explicitar compromissos morais

(bem-estar, respeito, cuidado) que hoje ficam relegados ao dominio implicito. (ii)
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Simetria x assimetria de poder: ha quem sustente que o contrato equilibra as
posicdes de hospede e anfitrido; opositores recordam que a relagdo permanece
assimétrica, pois a parte detentora da infraestrutura (o hotel) dita quase todas as
clausulas. (iii) Visibilidade x invisibilidade do pacto: alguns estudos tratam o
instrumento contratual como protagonista da experiéncia (politicas de check-in,
termos de responsabilidade); noutros, ele surge apenas nos bastidores, cedendo
0 proscénio ao “encantamento” propriamente dito. (iv) Comercial x relacional:
persiste o0 debate sobre se o qualificativo “comercial’” adjetiva ou apenas localiza
a hospitalidade. Quando a énfase recai nas métricas de rentabilidade, ha risco
de esvaziamento simbdlico; quando ela se desloca para a tessitura de vinculos,
a transagao monetaria se converte em meio, nao em fim.

Em sintese, as convergéncias fornecem a argamassa que sustenta a nogao
pragmatica de contrato, mas sdo as divergéncias que abrem fendas por onde
irrompem interrogagdes teoricas decisivas: até que ponto o pacto juridico pode — ou
deve — acolher dimensbes subjetivas? Como operacionalizar tarifas, garantias e
penalidades sem reduzir o hdspede a mera cifra de receita? Essas perguntas, ainda
em aberto, formam o @mago pulsante do debate.

Se, em nivel de principios, reina o acordo quanto ao papel estruturante do
contrato, as divergéncias emergem quando se examinam as zonas cinzentas
ético-morais que colorem cada pacto. Notou-se que muitos autores naturalizam o
instrumento contratual — ele simplesmente “esta 1a”, quase invisivel, como se fosse
um dado inevitavel da troca. Contudo, cada texto revela um contrato singular,
plasmado pela natureza do servigo, pelo tipo de vinculo esperado e pelo carater
(legal, moral, social) que se sobrepde em camadas. Eis a multiplicidade: o mesmo
vocabulo cobre realidades distintas. Algo analogo sucede com a propria expressao
“hospitalidade comercial”. Que adjetivo € esse — ou seria advérbio, indicando apenas
o lugar onde a hospitalidade acontece? Ao que parece, o componente comercial diz
mais do cenario (0 ambiente hoteleiro- mercantil) do que da esséncia do acolher, que
se mantém relacional.

Fez-se evidente, portanto, que o setor hoteleiro ndo se reduz a meros pacotes
de diarias ou cardapios de restaurante; ele envolve expectativas de cuidado e até
certo grau de “sacrificio” ou doagao (ainda que, para alguns, isso seja encenado ou
teatralizado). Desse modo, alcangou-se também o quinto objetivo especifico, que

pedia a correlacdo das concepcdes de contrato identificadas com constructos
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tedricos de hospitalidade comercial. Percebeu-se que ha uma paleta variada de

possibilidades contratuais (mercadologicos, morais, formais, sociais etc.), todas

atuando em simbiose para sustentar a experiéncia de acolhimento.

A partir das analises realizadas, para além das respostas encontradas para a
questdo central, tem-se como achado investigativo que o contrato comercial (estrito
senso) ndao se sobrepbe as trocas simbdlicas e, portanto, ele ndo reduz a
hospitalidade a uma mera mercadoria. O acolhimento € permanente, mesmo em
meio a mais formal das transag¢des. Nesse sentido, ha de se considerar que o termo
“‘comercial” tende a manter uma natureza adverbial, ou seja, indica o local em que a
hospitalidade ocorre, mas nao necessariamente a qualifica (embora ndo se
descartem as caracteristicas tipicas da hospitalidade que ocorre tendo por base
primeira uma relagao comercial, regida por contratos (implicitos ou explicitos).

Mesmo assim, surgem duas indagag¢des importantes:

a) Por que, em alguns artigos, o contrato é tratado tdo somente como garantia de
direitos e deveres, sem considerar esse arcabougo de expectativas implicitas
que influenciam a satisfagéo do cliente e do colaborador?

b) Até que ponto as organizagdes hoteleiras, ao perseguirem lucro, ndo correm o
risco de negligenciar o aspecto humano e caloroso que funda a ideia de
hospitalidade?

Esses questionamentos apontam para a relevancia de ndo se observar a
hospitalidade apenas como um servi¢o tecnicamente desenhado, mas sim como um
fendmeno social, marcado por valores, simbolos e cultura. Assim, cumpre sublinhar
que a tematica do contrato em hotelaria ndo pode mais ser vista unicamente por
lentes juridicas — ela demanda abordagens interdisciplinares, envolvendo gestéo,
sociologia, antropologia e psicologia.

Da mesma forma, tais questionamentos expdem a nossa maior limitacio:
metodologicamente, o corpus de 41 artigos — todos dedicados a hotelaria sob a
otica da hospitalidade comercial e do contrato —, que esta investigagcado se valeu,
por meio da analise bibliografica quali-quantitativa. A opg¢do por nao realizar
pesquisa de campo impediu o registro direto das praticas contratuais em ato e
manteve periférico o didlogo com disciplinas como o Direito, de modo que certas
nuances possivelmente decisivas permaneceram veladas. Paradoxalmente, o
mesmo rigor de recorte ofereceu terreno fértil para a descoberta de padrdes latentes

no discurso académico, evidenciando convergéncias solidas e fissuras teoricas que
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talvez se dissipassem em um universo documental mais heterogéneo. Pesquisas

futuras — incorporando perioddicos juridicos e métodos empiricos em diferentes

tipologias hoteleiras — poderao tensionar e aprofundar essas pistas.

Outra limitagao se da na cartografia dos periddicos examinados, que revelou
outro achado digno de nota: revistas que se anunciam como foéruns de “turismo e
hospitalidade” publicam um volume crescente de estudos sobre hotelaria, mas nem
sempre dialogam com a propria nogao de hospitalidade. Essa disjungcdo sugere uma
clivagem editorial que aparta o fendmeno relacional (o ato de acolher) do aparelho
setorial (0 negocio hoteleiro). Direcionar futuras buscas para periddicos
declaradamente dedicados a hospitalidade — além da area de turismo — pode
oferecer um mosaico conceitual mais rico, iluminando nuances hoje eclipsadas.

Com essa ‘limitacdo”, abrem-se caminhos para outras pesquisas que se
aprofundem em aspectos da hospitalidade comercial e contrato, ndo tratados nessa
pesquisa, mas, de certa forma, identificados. Neste sentido, como a pesquisa € um
caminhar, proponho algumas veredas:

1. Investigagoes sobre a hospitalidade interna (ou hospitalidade
organizacional): compreender como as relacbes contratuais entre
empregadores e empregados influenciam a qualidade do acolhimento ao
hospede. Contratos psicolégicos rompidos podem afetar diretamente a entrega
de um servigo hospitaleiro.

2. Relagcdao entre hospitalidade e novas tecnologias: com o advento de
plataformas de economia compartilhada, surgem contratos “hibridos” e
avaliagdes publicas de anfitribes e hdspedes. Investigar como a confianca se
constroi nesses espacos digitais pode elucidar novas dinamicas contratuais nao-
formais.

3. Analise comparada entre distintas culturas: como se da o equilibrio entre a
formalidade dos contratos e a informalidade da hospitalidade em lugares com
tradicdes culturais diversas? E viavel falar em padrdes universais de acolhimento,
ou tudo depende do contexto local?

4. Estudos longitudinais sobre a fidelizagao: um contrato formal “garante” uma
reserva, mas sera que garante o retorno do hospede? A fidelizagéo, na hotelaria,
depende de fatores muito além do que se escreve em clausulas. Conectar
aspectos contratuais e experiéncia vivida pode oferecer insights sobre retencao

de clientes.
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5. Hospitalidade comercial e responsabilidade social: explorar como as trocas
mercantis podem ser associadas a praticas éticas e inclusivas, especialmente
em comunidades que dependem fortemente do turismo.

Tais caminhos de pesquisa reforcam a natureza multifacetada da
hospitalidade e o fato de que, mesmo envolta em transacgdes formais, ela preserva
um qué de “ritual” e “dadiva”, intensificando a complexidade do contrato, ja que o seu
fundamento é sustentado nas trocas, nas relagdes humanas.

Do ponto de vista académico, a nogao de contrato na hospitalidade comercial
revela-se rica em possibilidades analiticas. Serve de é&ncora tedrica para distinguir
trocas meramente financeiras de trocas que também mobilizam valores simbdlicos
(reciprocidade, ética, subjetividade). Aponta possiveis tensdes entre a rigidez
normativa do Direito e a fluidez das relagbes humanas pautadas pelo acolhimento.
Dialoga com teorias de marketing de experiéncia, sociologia do turismo e gestédo de
recursos humanos, ampliando o entendimento de como se forma a satisfagao, a
fidelizagao e o vinculo emocional com o local de hospedagem. Em termos praticos,
perceber o contrato (em suas multiplas expressdes) como parte intrinseca da
hospitalidade comercial auxilia tanto gestores quanto profissionais a equilibrarem a
exatidao juridica e a sensibilidade no atendimento. Ha um potencial para a academia
construir pontes metodoldgicas entre ciéncias sociais e estudos de negocios,
aprofundando a discussao sobre “como o contrato pode contribuir para a experiéncia
de hospitalidade” — e ndo apenas restringir obrigacodes.

Retomando a metafora que iniciou esse capitulo: ao concluir esta pesquisa, a
sensacao € a de se chegar a um cume, onde a vista panoramica revela ndo apenas
as estradas ja percorridas, mas multiplos horizontes ainda por explorar. Cada
decisdo metodoldégica (mapeamento de artigos, analise dos pilares, identificacdo de
contratos por natureza, tipo e carater) foi como uma bussola, mantendo o rumo firme.
Porém, o verdadeiro aprendizado surgiu ao constatar que a hospitalidade comercial
contém, em seu amago, uma trama muito mais delicada do que se suporia por
meras “transag¢des”: ha um pulsar social e cultural que convida hdospedes e anfitrides
a irem além do que esta lavrado no papel.

Se, no inicio, esta trajetoria se assemelhava a um caminho solitario, repleto
de perguntas, chego ao fim rodeado de reflexbes e ideias que me acompanham
como fiéis viajantes — e, sobretudo, grato a cada insight que emergiu das leituras e

correlagdes. Nesse sentido, encerro com a mesma metafora que me inspirou a partir:
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a caminhada é ardua, mas reveladora. Assim como um viajante que, ao final,
descobre que o mais importante ndo foi apenas chegar ao destino, mas
compreender 0os encontros vividos e as pontes erigidas, também eu percebo que
esta pesquisa nao se completa em si; ela abre novas veredas para quem quiser
trilhar.

Espero que a jornada aqui narrada seja, para outros pesquisadores, uma
trilha de possibilidades, incentivando investigacbes mais ousadas sobre o contrato, a
hospitalidade e as multiplas dimensdes que os unem. Afinal, no cerne dessa relagao,
brilha a esséncia do receber e do ser recebido — algo que, de tdo humano,
transcende qualquer clausula, tornando a hospitalidade um campo sempre renovado

de descobertas.
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APENDICE F — ARTIGOS ENCONTRADOS PELO TERMO HOTELARIA NO
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IDIOMA PORTUGUES
REVISTA INCIDENCIA ARTIGO DENTRO DO TEMA
Anais Brasileiros de 20 PERFECTING APPROACHES TO
Estudos Turisticos PERSONNEL RECRUITMENT IN THE
HOSPITALITY INDUSTRY
Applied Tourism 24 INDICADORES DA QUALIDADE DOS
SERVICOS HOTELEIROS
PRESTADOS EM FLORIANOPOLIS
SOB A VISAO DOS HOSPEDES
Atelié do Turismo 51 -

Revista Cenario 17 Politicas de gestao de pessoas
aplicadas no setor de recepcéao de
redes hoteleiras na cidade de Joao

Pessoa -PB
Revista de Cultura e 17 EDUCACAO CORPORATIVA EM
Turismo HOTEIS: UM ESTUDO DE CASO NO
HOTEL SESC COPACABANA
O EFEITO FRAMING E A
PERCEPCAO DE VALOR E DE
PRECO: UMA ANALISE SOBRE A
DECISAO DE COMPRA DO TURISTA
EM UM QUARTO DE HOTEL NO RIO
DE JANEIRO
Caderno Virtual do 64 -
Turismo - Tesmpespago
Revista Hospitalidade 146 -
Marketing & Tourism 33 -
Review
Podium Sport, Tourism 21 -
and Leisure Review
Revista Académica 63 -
Observatério de
Inovagao do Turismo
Revista Brasileira de 41
Ecoturismo
Revista Brasileira de 140 Hospitalidade: conceitos fundamentais
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Pesquisa em Turismo

e relevancia para os estudos do turismo

Revista Brasileira dos 11 -
Observatorios de
Turismo
Revista de Turismo 60 -
Contemporaneo
Revista Eletrénica 6 -
Ciéncias da
Administracido e Turismo
Revista Eletrbnica de 14 -
Administracéo e de
turismo
Revista Iberoamericana 129 Hotelaria —No contexto da
de Turismo Hospitalidade e dos Recursos Humanos
Hospedagens para turistas a negdécios:
quais atributos importam?
Revista Latinoamericana 2 -
de Turismologia
Rosa dos Ventos 152 A Medicao da Qualidade dos Servigos
Prestados em Hotéis de Balneario
Camboriu, SC: Uma Aplicagao do
Modelo SERVQUAL
Turismo e Cidades 29 -
Turismo e Sociedade 71 -
Turismo em Analise 152 -
Revista Turismo Estudos 14 -
e Pratica
Turismo Visao e Agao 14 -
TOTAL 1212 9

Fonte: Elaborado pelo autor; (2024)

APENDICE G — ARTIGOS ENCONTRADOS PELO TERMO HOTELARIA NO

IDIOMA INGLES
REVISTA INCIDENCIA ARTIGO DENTRO DO TEMA
Anais Brasileiros de 44 -
Estudos Turisticos
Applied Tourism 7 -
Atelié do Turismo 23 -
Revista de Cultura e 7 -
Turismo
Caderno Virtual do 21 -
Turismo - Tesmpespago
Revista Hospitalidade 57 -
Marketing & Tourism 18 -
Review
Podium Sport, Tourism 10 -

and Leisure Review
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Revista Académica 6 -
Observatério de
Inovagao do Turismo
Revista Brasileira de 11 A importancia da gestao de qualidade
Ecoturismo na hospitalidade nos meios de
hospedagem extra-hoteleira
Revista Brasileira de 97 -
Pesquisa em Turismo
Revista de Turismo 6 -
Contemporaneo
Revista Eletrénica 1 -
Ciéncias da
Administracido e Turismo
Revista Iberoamericana 13 -
de Turismo
Revista Latinoamericana 8 -
de Turismologia
Rosa dos Ventos 175 Um Olhar para a Hospitalidade:
Percepcgao de Gestores da Oferta
Hoteleira em Portugal
Turismo e Cidades 9 HOSPITALIDADE URBANA NO
CONTEXTO DE PATRIMONIO
HISTORICO-NATURAL DE
PARANAPIACABA (SANTO ANDRE,
SP)
Turismo e Sociedade 29 Hospitalidade na Odisseia de Homero:
cuidado com o viajante, reciprocidade e
abuso da hospedagem na Grécia
Antiga
Hospitalidade na Hotelaria de Sao
Paulo(Brasil): a percepgao de
camareiras cooperadas
Sustentabilidade e Responsabilidade
Social Corporativa como estratégia para
a competitividade na Hotelaria
Turismo em Analise 89 Orientacao ao Cliente na Hotelaria:

mapeamento da producao cientifica

Hospitalidade e Enoturismo em
Andradas (MG): case Vinicola Casa
Geraldo

Hospitalidade e Intencido de Recompra

na Economia Compartilhada: um estudo

com equacoes estruturais em meios de
hospedagem alternativos

Turismo, Hotelaria e Hospitalidade

Gestao de Pessoas em Empresas
Turisticas de Pequeno Porte: o caso do
setor hoteleiro

O Produto Turistico All Inclusive na llha
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de Tenerife, Espanha: caracteristicas,
problematizagcdes e desafios

Comprometimento Organizacional da
Mao-de-Obra na Hotelaria de
Uberlandia

Revista Turismo Estudos 27 QUALIDADE DE SERVIGCOS EM
e Pratica MEIOS DE HOSPEDAGEM NAO
TRADICIONAIS: O CASO
AIRBNB NA CIDADE DE JUIZ DE
FORA
SLAVERY, NEO - SLAVERY,
OPPRESSION AND ETHICS
Turismo Visao e Agao 12 -
TOTAL 672 15

Fonte: Elaborado pelo autor; (2024)

APENDICE H - ARTIGOS SISTEMATIZADOS E SINTETIZADOS

Artigo 2: Hospitalidade de sem sacrificio? O caso do receptivo turistico

Camargo (2006), no artigo 2, publicado na Revista Hospitalidade, propde

discutir a relagédo entre hospitalidade e a experiéncia do receptivo turistico,

analisando como é possivel oferecer hospitalidade sem causar sacrificio ou prejuizo

aos envolvidos. A discussao evidencia que € viavel promover uma hospitalidade de

qualidade sem explorar os trabalhadores, desde que haja entendimento mutuo dos

limites e um esforgo coletivo para estabelecer relacbes saudaveis e equilibradas

entre profissionais e turistas. O autor conclui que a hospitalidade no setor turistico

deve fundamentar-se em relacbes de respeito e equilibrio, sendo essencial que

gestores e funcionarios reconhegcam a importancia de um ambiente onde a

prestacado de servigos nao resulte em prejuizos pessoais.

No quadro sintese H1 tem-se a seguinte identificacao:



PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

H1 - Sintese da analise sistematica do Artigo 2

Lazer ® "Sacrificio" por Natureza: Acordo Mauss (1974): sobre o
parte dos conceito de "dar-receber-
anfitrides. Tipo: Moral e retribuir" dentro da

® Servigo mercadologico hospitalidade.
profissional que Montandon (2003): sobre
deve ser Carater: Implicito o deslocamento da
prestado sem hospidalidade da esfera
necessariamente privada para o ambiente
envolver o comercial.
sacrificio pessoal Gotman (1989): Trabalha
do anfitrido, com a ideia da
mantendo um teatralizagao da
equilibrio hospitalidade.

saudavel entre

Lashley & Morrison
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acolhimento e
limites pessoais.

(2000): Discutem o papel
da hospitalidade na gestéo
empresarial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Camargo (2006), ao recorrer a nogdo de dom proposta por Mauss (1974) e as
consideragdes sobre hospitalidade de Alain Montandon (2003), ilumina a tenséo
entre o acolhimento gratuito — calcado em gestos de generosidade e reciprocidade
— e a estrutura mercadoldgica do turismo, na qual ha um contrato implicito que o
visitante “compra”. Ainda assim, a hospitalidade ndo se resume ao objeto comercial:
existem expectativas morais e culturais que tornam o encontro entre turistas e
anfitrides mais complexo. O autor enfatiza que o sacrificio pode existir em graus
variados, e que a hospitalidade ndo deve ser encarada como mera prestagao de
servigo. Por outro lado, as empresas e os profissionais de receptivo podem se apoiar
em um contrato moral e social para equilibrar interesses econdmicos e valores
humanos, garantindo aos turistas uma experiéncia auténtica sem ignorar a realidade
mercadoldgica. Enquanto o contrato gere o que se espera de ambas as partes, o
contrato moral regula o processo de retribuicdo entre as partes, sendo esse o

sacrificio que ambos podem (ou precisam) fazer.

Artigo 3: Medicdao Multidimensional da Qualidade do Servigo Interno na
Empresa Hoteleira e Exploragdao de suas Variaveis Antecedentes: Estudo de

Caso da Forga de Trabalho de Playa del Carmen, México

Damian (2022), no artigo 3 publicado na Revista Iberoamericana de Turismo,
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objetivou medir a qualidade do servigo interno em empresas hoteleiras, explorando
multidimensionalmente as variaveis que a influenciam. Identificou-se que fatores
como comunicagao interna, suporte da lideranga e ambiente de trabalho sao cruciais
para a qualidade do servico interno. A pesquisa evidenciou que a satisfacdo dos
colaboradores esta diretamente relacionada a percepgao de apoio e reconhecimento
da gestdo. Concluiu-se que aprimorar a qualidade do servigo interno depende de um
ambiente de trabalho favoravel, comunicagcao eficaz e lideranga apoiadora, o que
pode levar a maior satisfagao dos funcionarios e melhor atendimento aos clientes.

O quadro H2 apresenta o entendimento sobre hospitalidade nele apresentado,

bem como a natureza do contrato.

Quadro H2 - Sintese da analise sistematica do Artigo 3

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de ® Qualidade do servico  Natureza: Heskett et al. (1994):
Hospedagem interno em empresas Contrato sobre a qualidade do
hoteleiras. servigo interno.
® A hospitalidade é Tipo: Psicolégico ®  Frost e Kumar (2001):
abordada de maneira Desenvolvimento do
interna, ou seja, Carater: Explicito modelo
voltada para os INTERSERVQUAL.
colaboradores, ® Brotherton (1999):
enfatizando a sobre da hospitalidade
importancia de um como um fenédmeno
ambiente de trabalho sociocultural e
acolhedor e motivador humano.

como pré-requisito
para a prestagéo de
um bom servigo ao
cliente.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Embora os autores ndo se detenham apenas ao contato com o cliente final, a
hospitalidade é entendida como uma pratica que primeiro acontece “dentro de casa”.
A adocdo de modelos de medigdo, como o INTERSERVQUAL, mostra que a
percepcao dos trabalhadores sobre o ambiente e o suporte organizacional configura
um “contrato psicologico”: ndo se trata apenas de regras escritas em contrato formal,
mas de expectativas quanto ao reconhecimento, a clareza de fungdes e ao
tratamento respeitoso. A anadlise sugere, portanto, que a experiéncia de
hospitalidade externa esta atrelada a sensagdo de bem-estar e valorizagdo dos
colaboradores no universo hoteleiro.

O INTERSERVQUAL, referenciado no artigo sobretudo a partir de Frost e
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Kumar (2001), constitui uma adaptacédo do classico SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml e Berry, 1988), mas direcionada a avaliagdo de servigos internos. Enquanto
o SERVQUAL tradicional busca compreender como os clientes percebem a
qualidade do servico ofertado por uma empresa, o INTERSERVQUAL inverte esse
olhar para o ambiente interno da organizagédo: examina a qualidade do suporte, da
comunicacao e dos processos oferecidos aos proprios funcionarios.

No contexto da hotelaria, o uso do INTERSERVQUAL possibilita identificar
discrepancias entre o que os colaboradores esperam de setores de suporte (como
Recursos Humanos e gestao) e o que, de fato, recebem em termos de treinamento,
respeito e ferramentas de trabalho. Quando tais divergéncias sdao minimizadas, gera-
se um clima organizacional mais favoravel, aumentando o envolvimento e a
motivacao dos funcionarios — fatores que, em ultima instancia, repercutem na forma
como cada hospede é acolhido. Em estudos de corte similar (Heskett et al., 1994;
Lages e Piercy, 2012), verifica-se que a melhoria continua do “servigo ao
funcionario” tende a criar um circulo virtuoso que intensifica a confiangca, a
colaboracdo e o senso de proposito da equipe, refletindo diretamente na
hospitalidade percebida pelo cliente final.

Assim, o INTERSERVQUAL ndo apenas mensura dimensdes tradicionais de
qualidade (confiabilidade, tangibilidade, empatia, segurangca e capacidade de
resposta) em relagao ao cliente interno, mas também subsidia estratégias para suprir
lacunas e potencializar a satisfacdo dos colaboradores. Isso converge com a
proposta do artigo, na medida em que evidencia a importancia de compreender as
expectativas subjetivas do corpo funcional (o “contrato psicologico”) e de alinha-las

com a cultura organizacional para fortalecer a hospitalidade em todos os niveis.

Artigo 4: A Hospitalidade e o Diferencial Competitivo das Empresas

Prestadoras de Servico

Este artigo (4) de Quadros (2011), publicado na Revista Hospitalidade, analisa
como a hospitalidade pode servir como um diferencial competitivo para empresas
prestadoras de servicos. Justificado pela crescente relevancia da hospitalidade em
setores altamente competitivos, onde o acolhimento e a interagdo com os clientes
podem gerar vantagens significativas, o estudo demonstra que a hospitalidade

influencia positivamente a percepcao dos clientes sobre os servigos oferecidos. Os
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resultados indicam aumento na satisfacdo e lealdade dos clientes quando a
hospitalidade é incorporada nas estratégias empresariais. Conclui-se que empresas
que adotam praticas hospitaleiras fortalecem a relagdo com os clientes e aumentam
sua competitividade no mercado.

O quadro sintese H3, de analise sistematica deste artigo, segue para

conhecimento.

Quadro H3 - Sintese da analise sistematica do Artigo 4

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servicos Diferencial Natureza: Acordo Lashley e Morrison
Hoteleiros competitivo (2004): sobre a
crucial para Tipo: Social e diferenciagao entre
empresas de mercadoldgico hospitalidade como
Servigos. prestagcao de servigos e
® Capacidade de Carater: Explicito hospitalidade como
oferecer fenébmeno social.
experiéncias de ® Brotherton (1999): sobre a
valor ao cliente, hospitalidade como uma
criando uma troca humana.
conexao ® Peyer (1998): sobre a
significativa entre origem histérica da
o prestador de hospitalidade e sua
Servico e o relagdo com o comércio.
consumidor. ® Castelli (2005): sobre a

influéncia da cultura
greco-romana na
hospitalidade comercial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A pesquisa parte de um olhar histérico que remonta desde as referéncias
gregas e romanas (Castelli, 2005) em que o ser humano, inconscientemente, possui
a predisposi¢ao para acolher, e € a auséncia dessa intencionalidade que gera
diferenciagdo no mercado. Lashley e Morrison (2004) reforcam que a hospitalidade,
nesse contexto, possui duplo viés: social (lagos de acolhimento genuino) e comercial
(estratégias de atendimento), concluindo que a hospitalidade comercial se consolida
como um “contrato mercadolégico” explicito, pois o cliente deposita expectativas de
qualidade no servico. No entanto, o desempenho efetivo depende de aspectos
intangiveis, como empatia e generosidade no atendimento, caracterizados por essa
predisposi¢cao, que muitas vezes vao além do que esta determinado em
documentos formais. Nesse sentido, a analise nos leva a compreensao de que a
hospitalidade é tanto um fenémeno sociocultural, carregado de herangas historicas,

quanto uma ferramenta para conquistar e reter clientes num ambiente competitivo.
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Artigo 5: A Pesquisa em Hospitalidade

O objetivo do artigo 5, escrito por Camargo (2008) e publicado na Revista
Hospitalidade, estd na compreensdo do papel da pesquisa académica no
desenvolvimento e consolidacdo da hospitalidade como &area de estudo. A
justificativa reside na necessidade de definir e expandir o conhecimento sobre
hospitalidade, especialmente no contexto brasileiro, onde o setor tem grande
importancia econdmica. Os resultados revelam que as pesquisas estao
predominantemente focadas em turismo e hospitalidade comercial, evidenciando a
necessidade de uma abordagem mais abrangente que inclua aspectos culturais e
sociais. Conclui-se que a pesquisa em hospitalidade deve ampliar seu escopo para
englobar ndo apenas o setor comercial, mas também dimensdes sociais e culturais
que enriquecem a compreensao do conceito.

O quadro H4 oferece, de forma sucinta, qual a abordagem predominante tanto

sobre hospitalidade quanto sobre contrato.

Quadro H4 - Sintese da analise sistematica do Artigo 5

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Campo de Natureza: Camargo (2008, 2015,
Hoteleiros estudo Compromisso 2019): sobre a
multidisciplinar diferenciagéo da

® Pratica que Tipo: Moral hospitalidade comercial e

envolve social.
acolhimento, Carater: Implicito ® Montandon (2003): sobre
reciprocidade e a hospitalidade como
trocas, sindnimo de boa acolhida.
fundamentais em ® Gotman (2008): sobre a
contextos de hospitalidade como uma
Servicos e ferramenta
turismo. mercadoldgica.

® Mauss (1974): sobre

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Retomando Mauss (1974) e a teoria da dadiva, o texto explora a tenséo entre

reciprocidade e troca
simbdlica.

hospitalidade como troca espontadnea (gratuita) e sua expressao comercial.

enfatizar o pilar da pesquisa em servigos hoteleiros e turismo, o autor argumenta que
a esséncia do acolhimento esta numa espécie de “contrato moral”:

receber e retribuir,

cuja génese ¢€ cultural.

Nesse sentido, ainda que hoje

a obrigacao de
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encontremos politicas e acordos formais que disciplinem o servico — desde reservas
a regulamentos internos —, a hospitalidade genuina mantém uma dimenséao
implicita, orientada por valores que ultrapassam o que se formaliza em papel. A
mensagem final sugere que entender a hospitalidade em sua integralidade, unindo a
perspectiva comercial e a social, € fundamental para que as pesquisas na area nao
se limitem ao aspecto de performance, mas considerem a profundidade relacional

mutua do ato de acolher.
Artigo 6: O Comércio da Hospitalidade é Possivel?

O artigo 6 escrito por Gotman (2009), publicado na Revista Hospitalidade,
investiga se a hospitalidade pode ser verdadeiramente exercida em um contexto
comercial, especialmente nos setores de turismo e hotelaria. Justificado pela
crescente comercializacao de experiéncias de hospitalidade e pelo debate sobre a
manutencédo da autenticidade nessas praticas, o estudo mostra que a hospitalidade
comercial frequentemente assume caracteristicas de encenacdo, perdendo
espontaneidade e autenticidade. A conclusdgo é que, embora seja possivel
comercializar a hospitalidade, existe uma linha ténue entre acolher de forma genuina
e oferecer um servico encenado, sendo necessario equilibrar interesses comerciais
com a valorizagao das relagdes humanas.

Para a sintese das abordagens sobre hospitalidade e contrato nele presentes,

segue o quadro H5.

Quadro H5 - Sintese da analise sistematica do Artigo 6

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Equilibrio entre  Natureza: Contrato ® Gotman (2009): sobre a
Hoteleiros praticas transformacgéo da
comerciais € o Tipo: Moral e hospitalidade em um produto
desejo genuino  mercadolégico comercializavel.
de acolher. ® Simmel (1903): sobre a
Carater: Implicito estandardizagéo das

relacdes sociais.

® Derrida (2003): sobre as
ambiguidades da
hospitalidade

® Montandon (2003): sobre a
hospitalidade enquanto um
fenébmeno social e
antropoldégico.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)



145

A reflexdo principal se estrutura em torno da viabilidade de comercializar a
hospitalidade sem desnaturaliza-la. Fazendo uso de autorreferéncias (Gotman, 2009)
e de Derrida (2003), no texto, a autora questiona até que ponto a légica da dadiva
pode persistir em um ambiente regido pela busca de lucro e pela padronizagdo dos
servigcos. Embora haja um acordo explicito nos meios de hospedagem — o cliente
paga para ser recebido —, o artigo mostra que persiste uma camada simbdlica de
reciprocidade e cuidado que remete ao dar-receber-retribuir. Mesmo com a
padronizagao, ha brechas para que se mantenha um acolhimento auténtico, se o
gestor equilibrar os interesses financeiros com a dimensdo humana do acolher.
Nesse sentido, a hospitalidade comercial ndo precisa ser sinbnimo de artificialidade:
ela pode adquirir nuances genuinas, desde que os prestadores de servigo e 0s
clientes se reconhegam como sujeitos de uma relagcdo que vai além do contrato

formal ou mercadoldgico, entrelagando expectativas emocionais e valores sociais.

Artigo 7: Cruzeiros Maritimos: Histérico, Evolugao e Tipologia Voltados a

Hospitalidade Comercial

O artigo 7 escrito por Fujita (2013), publicado na Revista Observatério de
Inovacao do Turismo (5.3.7), analisa o desenvolvimento histérico e a evolugao dos
cruzeiros maritimos, com foco na hospitalidade comercial. Justificado pela crescente
popularidade dos cruzeiros como modalidade turistica e pela necessidade de
compreender sua evolugcdo no contexto da hospitalidade, o estudo mostra que os
cruzeiros evoluiram de simples meios de transporte maritimo para sofisticadas
opcoes de lazer, onde a hospitalidade é elemento-chave na experiéncia dos
passageiros. A conclusdo destaca que a qualidade da hospitalidade nos cruzeiros &
fundamental para diferenciar as empresas no mercado, sendo determinante para o
sucesso nesse segmento turistico.

No quadro H6, tem-se a sintese interpretativa a partir da questao investigativa

levantada.
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Quadro H6 - Sintese da analise sistematica do Artigo 7

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Lazer Elemento estratégico que Natureza: ® Huberman
envolve conforto, Contrato (1982): sobre a
entretenimento e relacédo entre as
atendimento Tipo: Legal e técnicas laborais
personalizado, mercadolégico € comércio.

® Essencial para criar uma ® \Weaver (2012):
experiéncia Unica para os Carater: Explicito sobre a
passageiros. segmentacéo do

turismo e
impactos da
experiéncia all-
inclusive nos
cruzeiros.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O texto repassa, historicamente, a navegacdo e as transformacbes que
levaram os cruzeiros a serem percebidos como resorts flutuantes. Nesse processo, a
hospitalidade comercial consolidou-se em torno de um contrato explicito (pacotes de
viagem, regras de conduta), mas a experiéncia a bordo vai muito além dessas
clausulas, exigindo entretenimento sofisticado, gastronomia variada e ambientacao
luxuosa para encantar e fidelizar os passageiros. O estudo reforca a ideia de que a
hospitalidade em alto-mar, embora formalmente definida em termos e condigbes, s6
se torna efetiva quando ha acolhimento humano e personalizacdo no contato,
criando uma combinagao entre contrato mercadologico e “acordo” relacional mais

profundo, onde o héspede se sente especial e reconhecido.

Artigo 8: Vamos Almogar? Um Estudo da Relagao Hospitalidade, Qualidade em
Servicos e Marketing de Experiéncia na Satisfacdo dos Clientes de

Restaurantes

O artigo 8 escrito por Stefanini (2017), publicado na Revista Brasileira de
Pesquisa em Turismo (5.3.8), analisa como a hospitalidade, a qualidade dos
servicos e o marketing de experiéncia influenciam a satisfagcdo dos clientes em
restaurantes. Justificado pela importancia crescente dos servigcos de alimentagao
fora do lar e do papel da hospitalidade na criagao de experiéncias positivas, o estudo
revela que a combinagcdo de um ambiente acolhedor, servicos de qualidade e

estratégias eficazes de marketing de experiéncia aumenta significativamente a
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satisfacdo dos clientes e promove a fidelizacdo. A conclusdo destaca que a
hospitalidade e a qualidade nos servigcos sao fundamentais para uma experiéncia
positiva, e que estratégias de marketing bem alinhadas potencializam a satisfacéo e
a lealdade dos clientes.

Segue o quadro sintese (Quadro H7), para leitura.

Quadro H7 - Sintese da analise sistematica do Artigo 8

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Alimentos e
Bebidas

Fator
determinante na
satisfagdo dos
clientes,
relacionando-a com
a qualidade dos

Natureza: Acordo

Tipo: Legal, social
e mercadoldgico

Carater: Implicito e

Camargo (2015): sobre
os aspectos a cultural e
social da hospitalidade.
Telfer (2004): sobre as
manifestagcdes da
hospitalidade na

Servicos e o explicito gastronomia.

marketing de Lockwood & Jones
experiéncia. (2004): sobre a prestagao
Pratica que vai de servigo paga versus
além do hospitalidade

atendimento,
incluindo elementos
como ambiente
acolhedor, empatia
e atengao as
necessidades dos
clientes

espontanea.

McPhail et al. (2015):
sobre a hospitalidade
interna.

Blain & Lashley (2014):
sobre escalas de
mensuragao da

hospitalidade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Focado em restaurantes, o artigo enfatiza a relevancia da hospitalidade para
criar experiéncias gastrondmicas diferenciadas e promover a satisfagcdo do cliente.
Embora hajam elementos contratuais explicitos e implicitos presentes no artigo
(pagamento pela refeicdo, regras de reserva etc.), a experiéncia do comensal é
incrementada por fatores como o marketing de experiéncia, a ambientagdo e a
cultura organizacional que incentiva os funcionarios a oferecerem acolhimento
genuino. Pesquisadores como Blain & Lashley (2014) desenvolvem escalas para
mensurar a hospitalidade percebida pelo cliente, pois a relagdo entre cliente e
restaurante ndo se configura necessariamente como um contrato formal, mas sim

como um acordo tacito baseado em expectativas de servigo e qualidade. Enquanto
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Telfer (2004) contrapde hospitalidade comercial e social, mostrando que o ritual da
refeicdo pode aproximar ambos o0s universos. A mensagem-chave € de que a
simples troca monetaria ndo garante fidelizacdo; o que pesa € a sensagao de
cuidado, a capacidade de despertar prazer e lagos sociais, expandindo a percepgao

de qualidade para além de obriga¢gdes minimas.

Artigo 9: Fazenda Santo Anténio do Paiol, Valenca/RJ: Pioneirismo em

Servigos de Hospitalidade

O artigo 9 escrito por D’Onofre (2019), publicado na Revista de Turismo
Contemporaneo, analisa o pioneirismo da Fazenda Santo Antonio do Paiol, em
Valenca/RJ, na oferta de servicos de hospitalidade. Justificado pela importancia
historica e cultural da fazenda como exemplo de hospitalidade no contexto rural, o
estudo revela que a propriedade foi inovadora ao oferecer servicos diferenciados,
valorizando o contato com a natureza e proporcionando uma experiéncia rural
auténtica. A conclusdo aponta que o pioneirismo da fazenda ilustra como a
hospitalidade pode ser integrada ao turismo rural, oferecendo experiéncias unicas e
auténticas aos visitantes.

Na sequéncia, o quadro H8, que fornece o panorama de hospitalidade e

contrato.

Quadro H8 - Sintese da analise sistematica do Artigo 9

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Lazer Pratica cultural Natureza: ® Camargo (2004),
caracterizada pelo Contrato sobre
acolhimento e pelo contato hospitalidade
direto com a natureza e a Tipo: Legal e como pratica
histéria da regiao. moral cultural.

® Forma de criar lagos ® lashley (2008),
entre visitantes e anfitrides, Carater: Implicito sobre as
reforgcando o sentimento de dimensbes da
pertencimento e a hospitalidade e
valorizagao do patriménio suas implicagoes
cultural para o turismo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

No caso da Fazenda Santo Anténio do Paiol, a fusdo entre tradi¢cao e turismo
estrutura uma experiéncia de acolhimento na qual o visitante participa ndo sé de

uma transagcdo comercial (paga pela visita ou hospedagem), mas de um
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envolvimento afetivo com a memoaria local. Referéncias a autores como Camargo
(2003) e Lashley (2004) esclarecem como a hospitalidade comercial pode combinar
aspectos patrimoniais e emocionais. Assim, o0 “contrato” estabelecido entre visitantes
e fazenda transcende o uso do espacgo e envolve respeito ao patriménio, troca de
narrativas e, sobretudo, relacdes interpessoais que valorizam a autenticidade do
lugar. Esse acolhimento, portanto, integra dimensbdes comerciais e culturais,
revelando a possibilidade de oferecer algo singular e genuino, ancorado na histéria e

na vivéncia rural.

Artigo 10: Dimenso6es da Hospitalidade em um Restaurante Comercial

Este estudo 10 feito por Boer (2016), publicado na Revista Turismo e
Sociedade, buscou investigar como as relagdes e vinculos sociais s&o estabelecidos
em um restaurante comercial, explorando as dimensdes da hospitalidade. A
justificativa baseia-se na importancia de entender a hospitalidade no contexto da
alimentagao fora do lar, especialmente em restaurantes de tradigcdo familiar. Os
resultados indicam que a hospitalidade engloba desde a interacdo com os
funcionarios até a experiéncia gastronémica, com a familiaridade e a informalidade
contribuindo para uma experiéncia positiva. Conclui-se que a hospitalidade € um
diferencial no setor de alimentagao, influenciando positivamente a experiéncia do
cliente e contribuindo para sua fidelizagao e satisfagéo.

Apresenta-se, na sequéncia, o quadro H9 que trata da sintese interpretativa

dos achados sobre abordagem dada a hospitalidade e ao contrato.



150

Quadro H9 - Sintese da analise sistematica do Artigo 10

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Alimentos e Elemento essencial para Natureza: ® Lashley, Morrison
Bebidas a criagao de vinculos Contrato e Randall (2005):

sociais, sobre as

® Interacgao entre pessoas e Tipo: Social dimensobes da
a comensalidade sao hospitalidade.
fundamentos da Carater: Explicito ® Camargo (2004):
hospitalidade em um sobre a
restaurante. hospitalidade

® Multidimensional: como pratica
ocasidao, companhia, cultural.

atmosfera, comida,
ambiente e servico,
enfatizando a importancia
do acolhimento e da
convivéncia.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Ao investigar as dimensdes da hospitalidade em um restaurante comercial de
tradicao italiana, o artigo sublinha a relevancia da comensalidade como vetor de
interacdo e sociabilidade. Nao basta cumprir o “contrato” de alimentar o cliente; o
sucesso se vincula a construcdo de uma atmosfera acolhedora, ao atendimento
empatico e a celebragao do ritual gastronémico. Lashley, Morrison e Randall (2005)
propdem dimensdes que envolvem servico, ambiente e companhia, evidenciando
que a hospitalidade, ainda que parte de uma troca comercial, preserva fortes tragos
de convivio social e cultural. Tal raciocinio confirma que a percepg¢éo de valor do
cliente advém tanto de elementos objetivos (qualidade do prato, rapidez do servigo)
quanto de componentes subjetivos (sentimento de ser bem-vindo, lagos afetivos com
a casa). Em ultima analise, a hospitalidade aparece como a “cola” que une esses
aspectos e faz do restaurante um espaco de encontro e satisfagao, indo além de

uma negociagao de compra e venda.

Artigo 11: Tramas da Hospitalidade: Dadiva ou Exercicio Cénico?

Este artigo 11 escrito por Pereira (2023), publicado na Revista Turismo Visao
& Acédo, busca compreender as possibilidades e limites para que a hospitalidade
genuina se concretize em hostels, a partir da visdo dos anfitribes que atuam nesse
tipo de hospedagem. Justificado pela relevancia da hospitalidade em ambientes de

hospedagem mais informais, o estudo revela que os atos de acolher nos hostels
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frequentemente envolvem sacrificios pessoais dos anfitrides, evidenciando a linha
ténue entre servir e o servilismo. Observou-se que, apesar do carater comercial, ha
momentos em que a hospitalidade auténtica se manifesta. Conclui-se que a
hospitalidade em hostels combina aspectos comerciais com elementos de
genuinidade, sendo os anfitrides pegas-chave para que essa autenticidade ocorra.

O quadro H10 apresenta sinalizagdes sobre como o assunto foi abordado.

Quadro H10 - Sintese da andlise sistematica do Artigo 11

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de ® Fendmeno que se Natureza: Mauss (2003): sobre o
Hospedagem situa entre a dadiva Compromisso conceito de dadiva na
genuina e um hospitalidade.
exercicio cénico. Tipo: Social e ® Camargo (2004, 2021):
® A hospitalidade é mercadolégico sobre a hospitalidade
discutida em termos de como atributo tanto de
acolhimento com Carater: pessoas quanto de
sacrificio pessoal por Implicito espacgos.
parte dos anfitrides, ® Lashley (2015): sobre
contrastando a ideia de hospitalidade como uma
hospitalidade comercial caracteristica
com a genuinidade de fundamental na vida
receber o outro sem humana e o conceito de
expectativas de hospitabilidade.
reciprocidade, ® Gotman (2009, 2008):
destacando as sobre a hospitalidade
nuances da comercial e seus
hospitalidade que vao desafios.

do altruismo ao

profissionalismo

encenado
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A autora, ao estudar a hospitalidade em hostels, questiona em que medida as
relacbes de acolhimento sado fruto de generosidade auténtica (dadiva) ou resultam
de uma performance orientada pela l6gica do mercado. Partindo do pilar dos Meios
de Hospedagem, analisa como, na pratica de recebimento de hospedes, a
hospitalidade pode oscilar entre o genuino ato de “cuidar do outro” conforme a teoria
da dadiva de Mauss (2003) e o exercicio cénico — um tipo de encenagao para
satisfazer e encantar clientes pagantes.

A pesquisa se ancora em trabalhos de Gotman (2008, 2009), que apontam
como a hospitalidade, quando deslocada do espaco doméstico para o ambiente
comercial, enfrenta o desafio de permanecer “verdadeira”. Ja as consideragbes de

Camargo (2004, 2021) reforcam que a hospitalidade ndo deve ser reduzida a um
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mero processo empresarial, pois carrega uma dimensao relacional imprescindivel.
Quanto ao arcabougo contratual, ha elementos que revelam a presenga de um
contrato social e mercadolégico: mesmo sem um instrumento formal definindo regras
de acolhimento, o hostel funciona num cenario em que o hdéspede paga para ser
recebido, nutrindo, simultaneamente, expectativas tacitas de atengédo e simpatia. Na
pratica, espera-se um “compromisso” por parte do anfitrido para oferecer
experiéncias acolhedoras, mas muito do que ocorre baseia-se em interacdes
informais e expectativas culturais. Assim, o artigo debate se essa hospitalidade —
embora firmada no contexto de um negdécio — € auténtica ou um artificio encenado,
contribuindo para a discussao sobre a coexisténcia de valores como reciprocidade e

lucro em espacgos comerciais de hospedagem.

Artigo 12: Caracterizagdo da Forga de Trabalho em Restaurantes Comerciais:
Uma Analise dos Bares e Restaurantes ao Redor da Reta da Base Aérea de

Santa Cruz, Rio de Janeiro/RJ

Neste artigo 12, escrito por Fonseca e D’Onofre (2021), publicado na Revista
Applied Tourism, os autores caracterizam a forga de trabalho em bares e
restaurantes comerciais proximos a Base Aérea de Santa Cruz, no Rio de Janeiro.
Justificado pela importancia de compreender as caracteristicas dos trabalhadores do
setor, que sdo cruciais para a hospitalidade e satisfacdo dos clientes, o estudo
revela que a maioria dos funcionarios é jovem, com baixa qualificagdo formal e alta
rotatividade. As condicbes de trabalho apresentam desafios que refletem na
qualidade dos servigos prestados. Conclui-se que a melhoria das condi¢des laborais
e da qualificacdo profissional € essencial para elevar a qualidade dos servicos e a
satisfagcao dos clientes no setor de alimentagdo comercial.

O quadro H11 exibe as abordagens identificas no artigo em questao.
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Quadro H11 - Sintese da analise sistematica do Artigo 12

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Alimentos e Elemento essencial para  Natureza: ® Lashley (2008),
Bebidas o sucesso dos servigos Contrato sobre a
de alimentagéo, hospitalidade e
destacando o valor da Tipo: Legal e suas implicagdes
experiéncia do consumidor. social na gestao de
Servigos.
Carater: Explicito ® Camargo (2003):
sobre a

hospitalidade em
sSeu eixo social e
comercial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Focado no setor de Alimentos e Bebidas (A&B), o artigo caracteriza o perfil
socioecondmico dos trabalhadores em bares e restaurantes proximos a Base Aérea
de Santa Cruz. Em uma perspectiva de hospitalidade comercial, o texto destaca que
as condigdes de trabalho, incluindo formalizagdo contratual e suporte oferecido pelo
empregador, repercutem diretamente na qualidade da hospitalidade. S&o
mencionados dados de fontes oficiais (IBGE, 2019; Abrasel, 2020) que evidenciam o
peso econdbmico do consumo de alimentos fora do lar, reforcando a relevancia de
compreender quem sao os profissionais responsaveis por esse acolhimento.

Com base em tedricos como Camargo (2003) e Lashley (2004), a
hospitalidade é entendida como um fendbmeno que se manifesta em dimensdes
social, privada e comercial. Nesse contexto, o pessoal de cozinha, garcons e
atendentes exercem um papel essencial no contato com os clientes, criando um
vinculo que nao se limita a servir alimentos e bebidas. A pesquisa, ao abordar a
forca de trabalho, mostra que o contrato costuma ser legal e explicito (caracteristico
de empregos formais), mas existe também um componente social que passa pela
motivagcao, pelas expectativas pessoais e pela capacidade de acolher, informados
por normas nao escritas. Em sintese, o artigo comprova que a hospitalidade
percebida pelo cliente depende, em larga medida, da maneira como esses
trabalhadores s&o inseridos no mercado, geridos e valorizados — o que acaba
influenciando a interagdo humana nos estabelecimentos considerados “puramente

comerciais”.
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Artigo 13: Hospitalidade Compartilhada e a Airbnb: Reflexdes sobre Antigos

Valores, Tempos Modernos, Novas Concep¢odes

O artigo 13, escrito por Ricci-Cagnacci (2021) e publicado na Revista Atelié
do Turismo, explora como a hospitalidade compartilhada se manifesta por meio da
plataforma Airbnb, analisando a coexisténcia de valores tradicionais e modernos.
Justificado pela relevancia da economia compartilhada e pelo impacto do Airbnb na
redefinicdo de conceitos tradicionais de hospitalidade, o estudo revela que a
hospitalidade na plataforma combina valores antigos, como confianga e
reciprocidade, com novas praticas influenciadas pela tecnologia e interesses
comerciais. A concluséo € que a hospitalidade compartilhada promovida pelo Airbnb
representa uma convergéncia entre valores tradicionais e modernos, desafiando as
formas convencionais de hospedagem e criando uma nova dinamica de acolhimento.

O quadro H12 apresenta uma sintese das abordagens identificadas no artigo.

Quadro H12 - Sintese da analise sistematica do Artigo 13

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de ® Compartilhada no Natureza: Acordo Camargo (2004):
Hospedagem contexto de sobre a hospitalidade
plataformas digitais Tipo: Formal e como um ato
como o Airbnb. moral humano que ocorre
® Antigos valores de em contextos
acolhimento séo Carater: Implicito e diversos, desde o
reinterpretados em explicito doméstico ao
tempos modernos. profissional,
® Combina aspectos enfatizando a relacéo
tradicionais de entre acolhimento e
acolhimento com as envolvimento.
novas formas de ® Panda, Vermae
hospitalidade Mehta (2015): sobre
facilitadas por a hospitalidade como
plataformas digitais. um conjunto de

rituais e praticas.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O autor discute a transformagao que as plataformas de economia colaborativa
tém promovido nos meios de hospedagem, especialmente sob a 6tica do pilar de
meios de hospedagem comerciais e alternativos. A analise percorre a tensao entre a
hospitalidade tradicional — associada a hotéis e pousadas — e a proposta de
“‘hospedagem compartilhada”, baseada em lagos mais préximos entre anfitrides e

héspedes. Referéncias como Botsman e Rogers (2010) ajudam a contextualizar a
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expansdo da economia compartiihada, enquanto Guttentag (2015) realga os
impactos e desafios regulatérios no setor turistico.

O artigo ainda ressalta que a relagao entre anfitrido e hospede, mediada pela
plataforma, guarda semelhangas com um contrato formal, pois o héspede paga pela
estadia enquanto o Airbnb estipula regras explicitas (termos de uso, avaliagdes,
politicas de cancelamento). No entanto, ao mesmo tempo, constréi-se uma
dimensdo moral em que confianga, reciprocidade e hospitalidade (no sentido de
cuidado e interagao) emergem como pilares. Ou seja, o texto revela como a Airbnb
amplia o que Camargo (2004) e Leung, Xue e Wen (2019) chamam de convergéncia
entre hospitalidade comercial e social, colocando em pauta valores humanos como
empatia e abertura cultural na mesma medida em que se formalizam acordos de
hospedagem em ambiente digital. A principal reflexdo é se essa hospitalidade
‘compartilhada” consegue reproduzir a experiéncia genuina do acolhimento

domeéstico ou se se torna apenas outra forma de contrato mercantil repaginado.

Artigo 14: Caracteristicas Hospitaleiras do Anfitriao de Meios de Hospedagem

Manifestadas nos Depoimentos dos Hospedes

O artigo de 14 Marques (2019), publicado na Revista Hospitalidade, tem como
objetivo identificar as caracteristicas hospitaleiras dos anfitribes em meios de
hospedagem a partir dos depoimentos dos hdspedes. Justificado pela importancia
da percepcao dos clientes sobre a hospitalidade recebida, o estudo revela que os
hospedes valorizam atributos como simpatia, cordialidade e atencao por parte dos
anfitrides. Essas caracteristicas sao consideradas essenciais para proporcionar uma
experiéncia positiva. A conclusao indica que a hospitalidade demonstrada pelos
anfitribes ¢é determinante para a satisfacdo dos hodspedes, ressaltando a
necessidade de desenvolver habilidades interpessoais para melhorar a qualidade
dos servigos de hospedagem.

O quadro H13 apresenta a sistematizacido dos conceitos encontrados neste

capitulo:
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Quadro H13 - Sintese da analise sistematica do Artigo 14

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Caracteristicas dos  Natureza: Camargo (2004): sobre a
Hospedagem anfitrides que Compromisso hospitalidade como um
contribuem para uma ato humano e cultural.
experiéncia positiva.  Tipo: Social e ® Tasci e Semrad (2016):
® Combinacio de mercadologico sobre o conceito de

habilidades hospitableness.
técnicas e Carater: Implicito ® Pezzotti (2011): sobre a
emocionais, hospitalidade como uma
incluindo empatia, estratégia competitiva no
cortesia e atengao setor hoteleiro.
aos detalhes ® Prahalad e Krishnan

(2008): sobre a
personalizagédo da
experiéncia como um
fator para a criagcéo de
valor.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Esta pesquisa explora as caracteristicas hospitaleiras de anfitribes em
diferentes meios de hospedagem, mas analisa essas praticas pela percepc¢ao direta
dos hdéspedes, coletada em plataformas como TripAdvisor. Tasci e Semrad (2016)
subdividem as percep¢des dos hospedes em: Heartwarming, entendido como o
acolhimento emocional em que o hdspede se sente bem-vindo de forma calorosa,
Heart-assuring que tange a confianca e a seguranga que o hospede sente, e Heart-
soothing que se relelaciona com o bem-estar e conforto proporcionados ao hospede.
Esses sao conceitos utilizados para reforgar que a hospitalidade comercial vai além
de um conjunto de normas corporativas: € um conjunto de atitudes que fomentam
acolhimento emocional, sensac¢ao de seguranca e bem-estar.

Com base em Camargo (2004), o texto mostra que a hospitalidade, embora
possua aspectos mercadologicos (ha uma troca paga pela experiéncia de
hospedagem), também envolve contratos sociais. Isso significa que, ao procurar um
hotel ou pousada, o hospede espera que o anfitrido expresse qualidades de
cordialidade, atencéao, personalizagcédo e confianga. Portanto, ainda que formalmente
a prestagdo de servigos seja regulamentada, o estudo sugere que a verdadeira
experiéncia hospitaleira — aquela que faz o cliente avaliar positivamente o
estabelecimento — se assenta em dimensdes implicitas: a empatia do anfitrido, a
capacidade de antecipar necessidades, a personalizagcdo do acolhimento. Nesse
sentido, a hospitalidade assume um carater tanto comercial (pela prestacao de

servigo) quanto emocional (contrato social e lagos de confianga).
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Artigo 15: Hospitalidade: Trocas Humanas versus Trocas Mercadolégicas

Este artigo 15 escrito por Plentz (2005), publicado na Revista Hospitalidade,
compara as trocas humanas e mercadoldgicas dentro do conceito de hospitalidade,
destacando diferengas e desafios de cada abordagem. Justificado pela necessidade
de entender como as praticas de hospitalidade se transformam em ambientes
comerciais em comparagao com contextos pessoais, o estudo indica que, enquanto
as trocas humanas se baseiam em reciprocidade e relagdes emocionais, as
mercadoldgicas sdo guiadas por transagbes comerciais, 0 que pode limitar a
autenticidade da hospitalidade. Conclui-se que a hospitalidade comercial, embora
necessaria, muitas vezes se distancia da esséncia genuina da hospitalidade humana,
caracterizada por empatia e generosidade.

O quadro H14 destaca os principais pontos da analise realizada pelo artigo:

Quadro H14 - Sintese da analise sistematica do Artigo 15

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Fenémeno que Natureza: Contrato @ ® Mauss (2002): sobre o

Hoteleiros pode ser movido conceito de dadiva e
tanto por genuino Tipo: Legal e moral reciprocidade nas
acolhimento e trocas sociais.
reciprocidade Carater: Explicitoe ®  Marx (2001): sobre a
quanto pela implicito mercantilizagao das
motivagao relagdes humanas.
mercadolégica de ® Camargo (2004, 2015):
lucro. A dualidade sobre o impacto da
entre hospitalidade industrializacao e da
comercial e social é comercializagdo na
um dos principais hospitalidade.
pontos de reflexao. ® Lashley (2004, 2015): A

diferenciagao entre os
conceitos de
hospitalidade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Plentz (2005) articula reflexdes sobre o carater genuino do acolhimento e sua
progressiva transformacéo no ambiente capitalista. Inspirado em Karl Marx (2001) e
Marcel Mauss (2002), o texto constréi uma narrativa histérica da hospitalidade,
mostrando como as sociedades arcaicas praticavam o acolhimento baseado em
reciprocidade simbdlica, enquanto o modelo contemporaneo tende a padronizagao
comercial. Apesar de o artigo nao estar restrito a um pilar operacional especifico, ele

se relaciona diretamente a hotelaria e ao turismo, onde a pratica do receber foi cada
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vez mais enquadrada em estratégias de mercado.

Nesse processo, o autor contrapde a hospitalidade esponténea (contato
humano auténtico, regido por lagos de dadiva e confianga) a hospitalidade
industrializada (servigco encapsulado em protocolos, metas financeiras e pacotes de
oferta). A analise do “legal e moral” revela tanto dimensdes explicitas — como as
clausulas de reserva, pagamento e politicas de uso — quanto dimensdes implicitas,
pois a hospitalidade retém, mesmo na sociedade capitalista, vestigios de
generosidade e reciprocidade. Em ultima instédncia, a pesquisa discute se esse
arcabougco mercadologico aniquila ou apenas reinterpreta a natureza da
hospitalidade, convidando o leitor a repensar a troca humana como algo que
transcende a barganha monetaria e guarda valores simbdlicos fundamentais para o

acolher humano.

Artigo 16: Hospitabilidade e Servicescape na Hospitalidade no Contexto do

Varejo na Cidade de Sao Paulo

Este artigo 16 escrito por Margutti (2020), publicado na Revista Podium, Sport,
Leisure and Tourism Review, analisa o papel da hospitabilidade e do servicescape
na criacdo de experiéncias positivas de hospitalidade no varejo paulistano.
Justificado pela crescente importancia de oferecer experiéncias diferenciadas para
atrair e fidelizar clientes no varejo, o estudo destaca a influéncia do ambiente fisico e
do atendimento. Os resultados indicam que tanto o ambiente (servicescape) quanto
a atitude hospitaleira dos funcionarios sdo essenciais para gerar experiéncias
positivas e aumentar a satisfagdo dos clientes. Conclui-se que a combinagdo de um
ambiente agradavel e um atendimento hospitaleiro € fundamental para criar
experiéncias significativas no varejo, servindo como diferencial competitivo.

A seguir, o quadro H15 sistematiza as informagdes centrais extraidas do

artigo:
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Quadro H15 - Sintese da analise sistematica do Artigo 16

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Hospitableness: Natureza: Bitner (1992), sobre o
Hoteleiros capacidade de criar  Contrato conceito de servicescape e
um ambiente sua influéncia no
acolhedor e Tipo: Social e comportamento dos
confortavel para os mercadologico consumidores.
consumidores. ® Lashley (2008), sobre o
® Servicescape: Carater: conceito de hospitableness
ambiente fisico onde Implicito e suas implicagdes para a
a hospitalidade é hospitalidade.
experimentada, ® Grinover (2002): sobre
incluindo aspectos conceito de hospitalidade no
como decoracao, contexto da troca comercial.
layout e atmosfera ® Gotman (2009): sobre a
que contribuem para hospitalidade como um
a experiéncia do fendmeno relacional.
cliente. ® Kotler (2000, 2017): sobre a
experiéncia do consumidor
no turismo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A proposta central do artigo se ancora em dois conceitos complementares: o
de hospitableness, que remete a percep¢cao que o cliente tem do acolhimento
(Lashley, 2008), e o de servicescape, cunhado por Bitner (1992), que trata do
impacto do espaco fisico na percepgao da qualidade do servigo.

A hospitableness € entendida ndo apenas como um atributo subjetivo, mas
como diferencial competitivo, moldado tanto pelas expectativas de acolhimento
quanto pelas caracteristicas tangiveis (iluminacao, layout, sinalizagdo) e intangiveis
(atitude dos funcionarios, clima organizacional) presentes no ambiente de consumo.
Autores como Lashley (2004, 2015) reforcgam a ideia de que os dominios da
hospitalidade (doméstica, social e comercial) influenciam a forma como os clientes
estabelecem vinculos com o local. Ja Grinover (2002) e Gotman (2009) lembram que
a hospitalidade engloba trocas relacionais que transcendem a mera prestacdo de
servigos, ressaltando a importancia de elementos como atencao e empatia.

Na perspectiva do servicescape, Bitner (1992) argumenta que o ambiente
fisico gera estimulos que afetam o humor, a satisfacéo e a intengao de recompra do
cliente. Nesse artigo, o espaco é analisado como um fator crucial para formar uma
impressao de acolhimento: se a ambientagao contribui para sensagdes de conforto e
estética agradavel, o consumidor tende a perceber uma hospitalidade mais intensa
— algo que o artigo relaciona ao conceito de hospitableness. Fazendo coro a Kotler

(2000, 2017), a experiéncia do consumidor abrange nao s6 a oferta de produtos ou
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servigos, mas também a dimens&o emocional e relacional que emerge da interagcéo
com o local e com as pessoas que la trabalham.

Em termos de contrato, o estudo salienta que a relagdo cliente—
estabelecimento no varejo se configura como um acordo de consumo
(mercadologico), mas ha um componente social que perpassa esse encontro.
Embora n&o exista um documento formal descrevendo como o “acolhimento” deve
ocorrer, o cliente traz expectativas implicitas de qualidade e cuidado — um contrato
implicito — cujo descumprimento tende a gerar insatisfacdo e reclamacdes. Nesse
sentido, a hospitalidade comercial envolve uma logica de troca: o cliente paga por
um produto ou servico, mas espera um atendimento cordial e um ambiente
confortavel. Quando esses elementos sdo bem orquestrados, a experiéncia excede

o0 mero ato de comprar, promovendo lagos emocionais e maior fidelizagao.

5.3.17 Artigo 17: As Leis da Hospitalidade

Este artigo 17 de Camargo (2020), publicado na Revista Brasileira de
Pesquisa em Turismo, analisa as diversas leis e principios que regem a
hospitalidade, com énfase nos aspectos culturais e sociais que influenciam o ato de
acolher. Justificado pela necessidade de compreender as normas culturais e sociais
que moldam as praticas hospitaleiras em diferentes contextos, o estudo mostra que
a hospitalidade € guiada por um conjunto de normas implicitas. Essas normas,
embora variem entre as culturas, sempre enfatizam a importancia da reciprocidade e
do respeito. A conclusado destaca que compreender e respeitar essas leis implicitas &
fundamental para que a hospitalidade seja positiva e enriquecedora para todas as
partes envolvidas.

Abaixo esta o quadro H16, que sistematiza os argumentos centrais do artigo:
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Quadro H16 - Sintese da analise sistematica do Artigo 17

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Normas sociais e = Natureza: Derrida (1999): sobre a ideia
Hoteleiros culturais que Contrato de hospitalidade
regem o ato de incondicional.
acolher. Tipo: Social e ® Mauss (1974): sobre o
® Reciprocidadeea moral conceito da dadiva e suas
criagao de lagos, implicagbes para a
destacando tanto Carater: hospitalidade.
os aspectos Explicito ® Pitt-Rivers (2012): sobre a
culturais quanto as hospitalidade como uma
expectativas pratica regulada por cddigos
normativas de honra.
associadas ao ® Gotman (2011): sobre
acolhimento. hospitalidade encenada e
genuina.

® Kant (1995): sobre a relagao
da hospitalidade com a
moralidade e a ética.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

No artigo “As leis da hospitalidade”, ao estabelecer as “quatro leis da
hospitalidade” — incondicionalidade, reciprocidade, assimetria e compensagao —, o
autor discute os valores e as regras que sustentam a pratica de receber. Nesse
ponto, Jacques Derrida (1999) aparece como referéncia para a ideia de
hospitalidade incondicional, destacando os limites que sociedades modernas
impbéem a essa forma de acolhimento. Derivado do pensamento de Marcel Mauss
(1974), o artigo também reassume a nocado de dadiva, observando que a
hospitalidade, ao mesmo tempo em que demanda reciprocidade, revela diferentes
graus de troca, contendo inclusive elementos de desigualdade entre anfitrido e
héspede (Pitt-Rivers, 2012).

O contraste entre genuino e encenado se evidencia na analise proposta por
Anne Gotman (2011). Embora exista uma expectativa moral e cultural de tratar bem
o estrangeiro — algo que Immanuel Kant (1995) alinha a uma obrigagao universal —,
a hospitalidade pode se tornar uma performance voltada a exibicdo, sobretudo em
cenarios mercadoldgicos, como hotéis e restaurantes de luxo. Nesse sentido, surge
o tema da “urbanidade”, em que a acolhida pode oscilar entre um genuino
acolhimento altruista e uma estratégia relacional voltada ao lucro ou a autoimagem.
O texto sugere, portanto, que as leis da hospitalidade, se por um lado orientam
moralmente a recepcao do outro, por outro reconhecem o quanto esse acolhimento

pode ser mediado por interesses e contratos, sejam eles simbdlicos ou explicitos.
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Com isso, o artigo funciona como embasamento normativo para entender os
cbédigos sociais que apoiam ou questionam a hospitalidade contemporanea. Em
termos de abordagem contratual, o foco recai principalmente sobre o contrato social
e moral, entendido como um conjunto de normas implicitas que fundamentam o
dever de acolher o estrangeiro ou o desconhecido. E um contrato que, se por um
lado deve ter algum grau de universalidade (como propde Kant), por outro se vé
confrontado com realidades praticas e restricbes que decorrem da vida urbana e das

politicas de fronteira.

Artigo 18: Aperfeicoamento de abordagens para o recrutamento de pessoal na

industria hoteleira

No artigo 18 de Nikolskaya et al. (2022), divulgado na Revista Anais
Brasileiros de Estudos Turisticos, investiga-se a urgéncia de implementar inovagdes
no recrutamento de pessoal no setor hoteleiro, propondo-se um sistema de
recomendagdes que se apoia em métodos ndo convencionais. A justificativa esta na
constante evolugdo da area e na alta demanda por profissionais qualificados. O
estudo realga que o éxito na selegcdo de candidatos depende da adocdo de
tecnologias gerenciais atualizadas, capazes de automatizar etapas e aprimorar o
potencial competitivo. Sdo citadas praticas como event-recruiting, staff leasing e
informatizacdo dos processos seletivos, as quais ampliam a produtividade e
estimulam a competitividade hoteleira. Conclui-se que incorporar tais estratégias,
além de otimizar a busca por talentos, influencia diretamente a qualidade do servigo
oferecido e a sustentabilidade financeira em um contexto cada vez mais digitalizado.

O quadro H17, apresentado a seguir, explicita o artigo sistematizado nas

abordagens conceituais sobre hospitalidade e contrato.
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Quadro H17 - Sintese da analise sistematica do Artigo 18

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Meios de Ferramenta para Natureza: ® Lashley (2016):
Hospedagem estratégia de recrutamento Contrato sobre a relagao
do pessoal na industria da hospitalidade
hoteleira Tipo: Legal com a formagéo
® Regulador de qualidade profissional.
dos servigos hoteleiros Carater: Explicito @ ® Davidson et al.

(2010): sobre as
estratégias de
recrutamento e
retencéao.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Diante do cenario apresentado no artigo, o texto destaca que o recrutamento
na hotelaria ndo se restringe a avaliar curriculos ou habilidades pontuais: envolve
uma compreensdo das expectativas de clientes que esperam cordialidade e
profissionalismo. De acordo com Davidson et al. (2010), estratégias solidas de
recrutamento e retengcdo s&o cruciais para manter a competitividade no setor, pois
garantem consisténcia na prestacdo de servigo e ajudam a construir uma reputagéo
de acolhimento. Assim, o processo seletivo deve reconhecer tanto as exigéncias
formais de cada cargo quanto a necessidade de “mindset hospitaleiro”, em que
empatia e atencdo ao detalhe s&o atributos imprescindiveis.

Com relagdo ao contrato, o artigo ressalta o carater legal existente entre
trabalhadores e empresas, de acordo com leis trabalhistas e regulamentagdes do
setor. Entretanto, ainda que esse vinculo juridico seja explicito — com clausulas
claras sobre deveres e direitos —, ha também uma dimensao implicita que envolve
motivacédo e adequacéo cultural (um contrato psicoldgico potencial). Embora o foco
do texto esteja na formalizagdo dos vinculos de trabalho, evidencia-se que a
hospitalidade ideal s6 se concretiza quando as relagdes contratuais se combinam a
praticas de gestdo que valorizem e desenvolvam as competéncias de acolhimento.
Em sintese, a contratagdo bem-sucedida de pessoal ndo sé garante mao de obra
suficiente, mas configura um elemento estratégico para moldar a cultura interna e

elevar o padrao de hospitalidade no meio de hospedagem.
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Artigo 19: Indicadores da qualidade dos servigos hoteleiros prestados em

Florianépolis sob a visao dos hospedes

O artigo 19 de Malheiros, Gongalves e Petry (2018), publicado na Applied
Tourism, aborda os principais indicadores de qualidade dos servicos hoteleiros em
Floriandpolis, tomando como base as opinides de hdospedes do site Booking.com.
Dada a relevancia econdmica do turismo na regiao e a necessidade de compreender
a perspectiva do cliente, a pesquisa comparou 81 hotéis na capital catarinense com
os de Balneario Camboriu. Os achados revelam que a localizagdo obteve a
avaliagao mais favoravel, ao passo que o wi-fi foi apontado como o ponto mais fraco,
demonstrando a dificuldade em corresponder as exigéncias de hodspedes
conectados. A média geral de Floriandpolis superou a de Balneario Camboriu, mas
ambas as localidades apresentaram padroes semelhantes. Conclui-se que, embora
a qualidade geral seja satisfatoria, ha oportunidades de evolugéo, especialmente no
que diz respeito a conexao de internet, aspecto cada vez mais critico para o turista
contemporaneo.

A seguir, o quadro H18 oferece a sistematizacdo analitica do artigo nos

conceitos basilares, a saber hospitalidade e contrato.

Quadro H18 - Sintese da analise sistematica do Artigo 19

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Servicos ® Entendida como Natureza: Contrato ® Parasuraman,
Hoteleiros indicador qualidade Zeithaml & Berry
para definir e comparar Tipo: Mercadoldgico (1988): Criaram o
os diferentes servigos modelo
hoteleiros entre regides Carater: Explicito SERVQUAL.
turisticas ® Gronroos (1993):
® Pelo ponto de vista do sobre a qualidade
anfitrido, a do servigo
hospitalidade € sempre depender de
subjetiva diferentes
aspectos.

® Kotler e Keller
(2012): sobre a
importancia da
satisfacdo do
consumidor.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A pesquisa de Malheiros, Gongalves e Petry (2018) se inicia com um dialogo

sobre o modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), no qual se
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avalia o “vao” entre o que o cliente espera e o que de fato experimenta. Em paralelo,
inspira-se também em Gronroos (1993), que frisa a relevancia tanto dos aspectos
técnicos (o0 que é entregue) quanto dos funcionais (como é entregue), sugerindo que
nao basta dispor de bons recursos estruturais se o servigo nao é prestado de forma
acolhedora e eficaz.

A hospitalidade, aqui, assume a funcdo de indicador de qualidade, pois a
avaliagdo dos hospedes tem impacto direto na reputacdo do hotel e, por
consequéncia, em sua competitividade. Kotler e Keller (2012) apontam que a
satisfagdo do consumidor constitui fator primordial de fidelizagdo, o que se reflete
especialmente no universo online, onde as avaliagbdes funcionam como “prova
social” para futuros clientes. O artigo registra, por exemplo, que questdes como
localizacédo, wi-fi, atendimento do staff e limpeza assumem diferentes pesos na
avaliacdo global, reforgando a interdependéncia entre expectativas subjetivas do
hospede e a capacidade do hotel de atender a cada critério.

No que diz respeito ao contrato, destaca-se que o vinculo entre hdspede e
estabelecimento é tipicamente explicito: cada reserva estabelece direitos e deveres
de ambas as partes, abarcando prazos, precos e politicas de cancelamento. No
entanto, a experiéncia vivida vai além das clausulas objetivas, envolvendo
percepg¢ao de valor, cordialidade e acolhimento — dimensdes que se revelam
somente quando o cliente efetivamente se hospeda. Assim, ao mensurar a qualidade
dos servigos hoteleiros, o artigo sugere que a hospitalidade comercial ganha
substancia no encontro entre as expectativas formais do contrato (check-in, check-
out, limpeza etc.) e as percepgdes subjetivas (sentir-se bem-vindo, cuidado e
respeitado), resultando numa experiéncia que se converte em avaliagcbes e,
potencialmente, em fidelizagdo ou divulgacdo negativa, dependendo do grau de

satisfacéo atingido.

Artigo 20: Politicas de gestao de pessoas aplicadas no setor de recepc¢ao de

redes hoteleiras na cidade de Joao Pessoa - PB

No artigo 20 de Menezes e Lopes (2020), veiculado na Revista Cenario,
analisam-se as praticas de gestdo de pessoas em quatro redes hoteleiras de Joao
Pessoa (PB), tendo em vista seu reflexo na capacitagédo e estimulo dos funcionarios.

Parte-se do pressuposto de que o gerenciamento de pessoas € crucial para a
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exceléncia do atendimento hoteleiro. Por meio de questionarios direcionados a
gestores e recepcionistas, identificou-se a adogéo de politicas bem recebidas pelos
colaboradores, com énfase na fluéncia em linguas estrangeiras, na comunicagao
efetiva e em incentivos para o desenvolvimento profissional. Em contrapartida,
observaram-se deficiéncias no investimento em treinamentos e qualificacoes,
sobretudo no ensino de idiomas, o que vai de encontro a grande demanda dos
gestores por esse tipo de competéncia. Conclui-se, pois, que mesmo havendo
iniciativas de aprimoramento, persistem desafios na harmonizagao entre objetivos
organizacionais e necessidades dos colaboradores.

Abaixo, o quadro H19 apresenta uma visdo geral das abordagens

identificadas no artigo:

Quadro H19 - Sintese da analise sistematica do Artigo 20

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Meios de Alinha-se com a Natureza: ® Chiavenato
Hospedagem expectativa dos héspedes  Contrato (2010): sobre a
® Hospitalidade tida como evolucao do setor
uma consequéncia de Tipo: Psicolégico de recursos
bom treinamento laboral, humanos.
da valorizagao interna e Carater: Implicito @ ® Menezes et al.
qualificagao profissional (2019): sobre a

valorizagao dos
colaboradores na
hotelaria.

® Fiuza (2008):
sobre as politicas
de gestao de
pessoas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O texto explora a influéncia das politicas de gestdo de pessoas no pilar de
Meios de Hospedagem, com foco no setor de recepgao em redes hoteleiras de Joao
Pessoa (PB). Enfatizando que os recepcionistas sdo a “porta de entrada” para a
experiéncia do hospede, o estudo demonstra que a hospitalidade esta intimamente
ligada a valorizagdo do profissional e ao seu preparo para o contato direto com o
cliente. Para embasar essa compreenséo, o artigo remete a Chiavenato (2010), que
discorre sobre a evolugdo do RH rumo a um modelo mais estratégico, e cita
trabalhos como o de Menezes et al. (2019), sublinhando que o investimento no
colaborador (treinamentos, reconhecimento e desenvolvimento) é determinante para

a qualidade do atendimento, ja que esses funcionarios sdo os responsaveis pelo
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primeiro acolhimento.

Em termos de contrato, ha a ressalva de que, além do vinculo trabalhista
formal (regrado por leis e deveres explicitos), existe um contrato psicolégico: o
colaborador espera oportunidades de crescimento, bom ambiente e participagdo nas
decisoes; se essas expectativas ndo forem atendidas, seu desempenho e motivagao
podem cair, prejudicando a experiéncia de hospitalidade percebida pelo héspede. O
autor Fiuza (2008) reforca que tais politicas de gestdo de pessoas devem
contemplar praticas de reconhecimento e relacionamento, ndo sé instrugdes técnicas,
para gerar o envolvimento genuino do funcionario.

Assim, o estudo conclui que o acolhimento no setor de recepcdo nao se
concretiza apenas em “check-in” e “check-out’ eficientes, mas na capacidade do
hotel de estruturar uma cultura organizacional que motive os profissionais a praticar
a hospitalidade de forma efetiva, assegurando a satisfagdo do hodspede e

fortalecendo a imagem do empreendimento.

Artigo 21: Educacgao corporativa em hotéis: um estudo de caso no Hotel SESC

Copacabana

O artigo 21 de Souza (2017), divulgado na Cultur — Revista de Cultura e
Turismo, examina as praticas de educacado corporativa do Servico Social do
Comércio (SESC) no Hotel SESC Copacabana, avaliando como tais politicas
influenciam o crescimento profissional da equipe. Justificada pela procura cada vez
maior por formacdo na hotelaria, a pesquisa aplicou questionarios a gerentes,
supervisores e funcionarios operacionais dos departamentos de recepcao, reservas
e governanga. Os resultados apontam que a maioria reconhece efeitos positivos do
treinamento na qualidade do trabalho, mas mais de metade dos entrevistados jamais
fez uso da Universidade Corporativa do SESC, sinalizando pouca motivagado ou
alinhamento com as demandas do setor. Também foi observada uma desigualdade
entre os setores, com recepgao e reservas apresentando maior adesdo aos cursos
em comparagdo a governanga, que contou com apenas 50% dos funcionarios
capacitados. Conclui-se que a educagdo corporativa pode gerar impactos
significativos na hotelaria, desde que alinhada as particularidades de cada setor, a
fim de garantir maior eficacia.

A seguir, o quadro H20 traz as principais abordagens conceituais do artigo
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sobre hospitalidade e contrato.

Quadro H20 - Sintese da analise sistematica do Artigo 21

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Meios de Hospitalidade como setor Natureza: Acordo ® Eboli (2012):
Hospedagem 0 A hospitalidade sao as sobre a
acodes internas da empresa  Tipo: Psicolégico importancia da
para o aperfeicoamento e mercadoldgico educagao
do pessoal. corporativa
® O profissionalismo é uma Carater: Explicito alinhada as
das caracteristicas mais estratégias da
importantes da empresa .
hospitalidade ® Starec (2012): os
contemporanea diferenciais
competitivos no
mercado
hoteleiro.

® Castelli (2001):
sobre a qualidade
do elemento
humano como
determinante
para a
competitividade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O estudo parrte da premissa de que a formagao continuada do colaborador é
fundamental para fortalecer a competitividade e a qualidade do atendimento, os
autores valem-se de referéncias como Eboli (2012) e Starec (2012) para argumentar
que a educagdo corporativa deve ser uma estratégia alinhada aos objetivos da
organizagado. Nesse sentido, a qualificacdo da equipe é vista como uma ferramenta
tanto de aprimoramento técnico quanto de desenvolvimento pessoal, refletindo
diretamente na experiéncia do hospede — que passa a perceber um servico mais
acolhedor e eficiente.

Castelli (2001) reforgca a nogdo de que o “elemento humano” € decisivo na
sobrevivéncia da industria hoteleira, destacando que a hospitalidade nao se limita a
estruturas fisicas ou processos automatizados, mas depende de pessoas
preparadas para lidar com situacdes diversas e oferecer um acolhimento de alto
padrdo. Ao analisar o Hotel SESC Copacabana, o artigo ilustra como a
implementagdo de programas formais de educagao corporativa impacta a maneira
como a cultura interna se constréi, promovendo engajamento e motivacdo entre os
funcionarios.

Sob a 6tica do contrato, a educagéo corporativa se configura como um acordo
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que, embora ndo seja legalmente obrigatério, € formalizado por meio de politicas
organizacionais. Trata-se, pois, de um contrato psicolégico e mercadoldgico: a
empresa estabelece compromissos explicitos em relagdo a cursos e treinamentos,
enquanto os funcionarios, ao aderir a essas iniciativas, renovam sua dedicagao a
prestacdo de um servico de hospitalidade. Ainda que existam registros documentais
(por exemplo, calendarios de cursos e processos de avaliagéo), a participagéo e o
envolvimento no processo formativo permanecem fortemente ligados a expectativas
subjetivas, como desenvolvimento profissional e reconhecimento, ilustrando como a
motivacao para aprender e acolher melhor o héspede extrapola as regras formais e

toca a esfera relacional e estratégica da hospitalidade.

Artigo 22: O efeito framing e a percepcao de valor e de pre¢o: uma analise

sobre a decisao de compra do turista em um quarto de hotel no Rio de Janeiro

No artigo 22 de Santos, Machado e Mayer (2018), também veiculado na
Revista Cultur, explora-se a forma como os turistas avaliam preco e valor ao
escolherem um quarto de hotel no Rio de Janeiro, partindo de resenhas do
TripAdvisor e discutindo o papel do efeito framing. A precificagdo ¢é fator
determinante na decisdo do cliente, de modo que o estudo recorreu a analise de
conteudo qualitativa de 374 avaliagdes feitas entre outubro de 2016 e julho de 2017,
em um hotel de luxo localizado na Zona Sul. Apontou-se que a percepcéo de valor
esta diretamente relacionada a proporcionalidade entre preco e qualidade esperada,
sofrendo influéncia das opinides prévias e do enquadramento das informagdes. Em
sintese, sugere-se que a maneira como 0 preco € comunicado pode afetar
significativamente a satisfacdo do consumidor, tornando-se essencial considerar o
efeito framing na elaboracéo de estratégias de precificagcado e de divulgagéao.

O quadro H21, exibido abaixo, sistematiza os conceitos-chave identifcados no

artigo.
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Quadro H21 - Sintese da analise sistematica do Artigo 22

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade Natureza: Acordo ® Zeithaml e Bitner (2014):
Hospedagem interpretada como sobre o valor percebido
bens e servigos Tipo: Social e como uma relagéo entre
de qualidade mercadoldgico custo e beneficio.
oferecidos pelos ® Nagle e Holden (2003):
hotéis Carater: Implicito sobre a teoria da justica de
precos.

® Xia, Monroe e Cox (2004):
sobre a percepgéao de
justica em precos.

® Chung e Petrick (2013):
sobre os impactos da
justica de pregos na
hotelaria e no turismo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O estudo revela que, além dos aspectos tangiveis do servigo — como
infraestrutura, conforto e atendimento —, a maneira como as tarifas sé&o
comunicadas influencia a avaliagdo que o cliente faz acerca da justica do preco.
Essa conclusao se fundamenta em conceitos de valor percebido (Zeithaml e Bitner,
2014), teoria da justica de precos (Nagle e Holden, 2003) e percepc¢des de equidade
(Xia, Monroe e Cox, 2004).

Ao levar em conta a experiéncia do hospede, o texto reforca a
interdependéncia entre hospitalidade e precificagdo: enquanto a hospitalidade
objetiva oferecer acolhimento, bem-estar e servigos de alto padrdo, o preco — e
mais especificamente a forma como ele é “enquadrado” (framed) — exerce efeito
psicolégico na aceitacdo ou rejeicdo da proposta de valor. Quando o prego é
percebido como coerente com as expectativas de qualidade, o consumidor tende a
interpretar o servico de modo mais favoravel, ajustando-se ao “contrato implicito”
sobre o que é justo pagar pela experiéncia. Chung e Petrick (2013), por exemplo,
salientam que a justica de pregos é fator critico na decisdo de recompra e
recomendagao, especialmente em contextos de hospedagem de luxo, onde o custo
costuma ser significativamente mais elevado.

A pesquisa ressalta, ainda, a auséncia de um documento formal em que se
estipulam as bases de “quanto o héspede acha justo pagar” — trata-se de um
acordo mercadologico e social embutido na relagdo: o consumidor se baseia em
referéncias subjetivas e comparagdes com outras ofertas para avaliar se o montante

cobrado faz sentido. Esse “carater implicito” evidencia que, mesmo sem clausulas
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definidas, ha uma expectativa de reciprocidade: o hotel oferece exceléncia de
servigos, enquanto o hospede esta disposto a pagar desde que o prego “faga justica”
ao nivel de hospitalidade oferecido. Assim, o efeito framing ganha relevo ao
demonstrar que, se o prego for comunicado de maneira a ressaltar o valor agregado
(beneficios e diferenciais), o hdspede sente-se mais propenso a fechar negocio e a

considerar a troca justa.

Artigo 23: Hospitalidade: conceitos fundamentais e relevancia para os estudos

do turismo

No artigo 23 de Ferro e Bastos (2024), localizado na Revista Brasileira de
Pesquisa em Turismo, s&o revisitadas varias perspectivas sobre hospitalidade e
demonstrada sua utilidade para as reflexdes no campo do turismo. O ponto de
partida é a defesa de uma visao da hospitalidade como fendmeno social, indo além
da dimensao comercial. Ao revisitar correntes filosoficas e histéricas, os autores
ressaltam que a hospitalidade rege o acolhimento de alteridades e promove
interagcbes humanas. No turismo, a hospitalidade torna o viajante coparticipe das
experiéncias, afastando-o de uma posi¢cao de mero espectador. Além disso, o tema
transcende as relagdes diretas para envolver aspectos como migragcao, xenofobia e
turismofobia. Em conclusdo, sugere-se que a hospitalidade contemporanea se
configura como um conjunto vital de ferramentas conceituais e praticas,
indispensaveis para interpretar as dindmicas sociais e culturais que permeiam o
turismo, abrindo caminhos para analises de inclusao, pertenca e interagcdo humana.

Abaixo segue o quadro H22, que sintetiza as abordagens identificadas no
artigo:

Quadro H22 - Sintese da analise sistematica do Artigo 23

PILAR DA ABORDAGEM DA | ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Hospitalidade Natureza: Camargo (2015): sobre a
Hoteleiros como contrato Compromisso hospitalidade como um campo
social de saberes interdisciplinares.
® Vaialémdeum Tipo: Social ® Grassi (2011): sobre a relagao
estudo entre hospitalidade e identidade
sociocultural do  Carater: cultural.
turismo. Implicito ® |ashley (2003): enfatiza os

diferentes dominios da

hospitalidade (comercial,

domeéstico e social).
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Nesse artigo, a hospitalidade € apresentada como um conceito sociocultural e
filoséfico que atravessa o turismo em suas diversas manifestagdes, relacionando-se
com servigos hoteleiros, mas também com questdes mais amplas, como imigragao,
xenofobia e identidade cultural. A partir da visao interdisciplinar de Camargo (2015),
a hospitalidade € mais do que uma mera entrega de servigos: € um fato social que
reune valores morais, praticas culturais e expectativas de convivéncia. Grassi (2011)
insere a hospitalidade no didlogo com a identidade cultural, reforcando que o
acolhimento n&o ocorre em um vacuo, mas se entrelagca com a maneira como
comunidades se enxergam e recebem visitantes ou estrangeiros. Nesse sentido,
Lashley (2003) propde entender a hospitalidade em multiplos dominios — comercial,
doméstico e social —, mostrando que, embora muitas vezes estaja associada a
ambientes formais, como hotéis ou restaurantes, ela também se manifesta em atos
cotidianos de acolhimento e trocas culturais.

Dessa forma, o texto salienta a “vocacédo” da hospitalidade para servir como
um contrato social implicito: ainda que ndo haja uma obrigagcao legal ou comercial
definindo como receber o outro, normas e valores coletivos induzem praticas de
acolhimento ou rejeicdo. Assim, ha um compromisso que rege as interagdes entre
turistas e moradores locais, impactando desde a forma como visitantes sao
recebidos até o surgimento de tensdes sociais ligadas a chegada de estrangeiros.

Apesar de nao focar um pilar unico — como meios de hospedagem, A&B ou
lazer —, o artigo revela a importancia estratégica do componente hospitaleiro para o
turismo em geral, realgcando que a experiéncia do viajante depende de um encontro
que envolve tanto contratos explicitos (por exemplo, a reserva de um quarto) quanto
contratos implicitos (as expectativas culturais e sociais sobre como tratar o

estrangeiro).

Artigo 24: Hotelaria no contexto da hospitalidade e dos recursos humanos

No artigo 24 de Lopes, Vilkas e Wada (2018), publicado na Revista
Iberoamericana de Turismo, avalia-se a interface entre a qualificacdo de recursos
humanos e a hospitalidade no setor hoteleiro brasileiro, buscando compreender o
grau em que a capacitacdo dos profissionais afeta a exceléncia dos servicos. O
estudo, apoiado em pesquisa bibliografica, documental e entrevistas com trés

gestores hoteleiros de S&o Paulo, conclui que a formagédo dos colaboradores esta
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estreitamente vinculada a hospitalidade, mas requer atitudes como cordialidade,
respeito e atengdo as necessidades do cliente. Também se ressalta a importancia da
instrucdo académica, com exigéncias crescentes de cursos superiores e pos-
graduacdes para posigoes de lideranga. Em ultima analise, a hospitalidade nao
depende apenas da instrucdo formal, mas também de componentes
comportamentais e culturais, demandando politicas de gestdo de pessoas eficazes
que fomentem esse conjunto de competéncias.

O quadro H23, apresentado a seguir, expbe as principais abordagens

levantadas no artigo.

Quadro H23 - Sintese da analise sistematica do Artigo 24

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade Natureza: Contrato ®  Chathoth et al. (2013):

Hospedagem entendida como discutem a importancia

cultura Tipo: Psicoldgico e da experiéncia positiva
® Sevincula a fatores mercadolégico na hotelaria.

organizacionais ao ® Lugosi (2014): explora o
se converter em Carater: Explicito conceito de
consequéncias hospitalidade
financeiras para as organizacional (ou
empresas interna).

® Baum (2015): analisa o
papel dos trabalhadores
na entrega de servicos
de hospitalidade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Sob a luz das reflexbes de Chathoth et al. (2013), a ideia de que uma
“‘experiéncia positiva” é vital para a competitividade do setor torna-se o ponto de
partida para compreender por que a formagao e qualificagdo profissional sao tao
determinantes. Lugosi (2014) reforca essa visdo ao propor O conceito de
hospitalidade organizacional, no qual os valores e praticas internos se convertem,
em ultima instancia, na percepcédo de acolhimento que o hdspede retém. Ja Baum
(2015) chama atencéao para o papel efetivo dos trabalhadores no ato de “entregar” a
hospitalidade, realcando o quanto o investimento em pessoas transcende simples
operacgoes e reflete uma estratégia de posicionamento no mercado hoteleiro.

Ao abordar o contrato, o estudo destaca que os colaboradores estabelecem
uma relagdo formal de trabalho, mas isso ndo se limita ao cumprimento de

obrigagdes documentadas (como salarios e jornadas). Existe um contrato
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mercadoldgico que alinha a necessidade de competitividade do hotel a busca de
profissionais devidamente treinados, e também um contrato psicoldgico, relacionado
as expectativas de reconhecimento, desenvolvimento pessoal e suporte
organizacional. Essas dimensdes se tornam explicitas na medida em que o setor
formaliza padrbes de servigo e especifica qualificagcdes minimas em documentos de
trabalho e certificagdes. Entretanto, mesmo com tais definicdes explicitas, o valor
percebido pelos hospedes — e o verdadeiro sentido de hospitalidade — deriva do
engajamento e da postura acolhedora de cada funcionario. Em sintese, a formacéao
profissional, quando vinculada a uma cultura de hospitalidade, desempenha papel
fundamental para que o hotel materialize seus compromissos mercadologicos e

transforme a experiéncia de hospedagem em algo mais que uma simples transacgao.

Artigo 25: Hospedagens para turistas a negécios: quais atributos importam?

No estudo 25 de Souza, Batista e Gomes (2020), veiculado na Revista
Iberoamericana de Turismo, busca-se identificar os atributos decisivos para viajantes
a negocios ao escolherem hospedagem em Belém, no Para. Considerando a
relevancia do turismo corporativo para a economia local, adotou-se uma abordagem
quantitativa com 94 hodspedes distribuidos em 13 hotéis, empregando Analise
Fatorial Exploratéria. Os dados mostram que a presteza no atendimento (que inclui
cordialidade, rapidez e servigo de quarto) e a higiene e seguranga (confiabilidade
dos funcionarios e limpeza geral) constituem fatores-chave na sele¢céo do local de
estadia. Os autores concluem que a profissionalizacdo da equipe e a oferta de um
ambiente seguro e confortavel sdo determinantes para satisfazer esse publico e
assegurar vantagem competitiva na hotelaria.

A seguir, o quadro H24 demonstra os achados mais relevantes da

identificacao conceitual dos termos em estudo (hospitalidade e contrato).
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Quadro H24 - Sintese da analise sistematica do Artigo 25

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade Natureza: Termo Radojevic et al. (2018):
Hospedagem comparada a sobre as diferengas entre
eficiéncia do Tipo: Mercadoldgico, turistas de negdcios e de
servico hoteleiro  psicolégico, formal e lazer.
® Atributo tangivel social ® Gunasekar e Sudhakar
e intangivel (2019): investigam a
importancia da fidelizagao
Carater: Explicito dos hoéspedes.

® Marques (2019): sobre os
fatores determinantes
para a escolha de hotéis
por turistas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Situado no pilar de Meios de Hospedagem, o artigo explora quais atributos os
turistas de negocios levam em conta ao selecionar suas acomodagdes. Partindo de
referéncias como Radojevic et al. (2018), o texto diferencia o publico corporativo do
de lazer, sublinhando que, para quem viaja a trabalho, requisitos como localizagéo
estratégica (proximidade de centros de eventos e distritos empresariais), facilidades
de check-in e check-out ageis, estabilidade na conexdao de internet e espacos
adequados para reunides assumem papel relevante. Gunasekar e Sudhakar (2019)
reforcam o peso da qualidade dos servigos, enfatizando a influéncia direta no nivel
de fidelizagdo: hodspedes corporativos, ao aprovarem o atendimento e a
infraestrutura, tendem a criar relagdes de longo prazo com o hotel, potencializando
as reservas recorrentes por parte de empresas.

No que diz respeito a hospitalidade, o artigo analisa como esses viajantes,
embora busquem principalmente praticidade e eficiéncia, também valorizam
elementos de acolhimento — a atengao personalizada, a rapidez na resolugao de
problemas e a oferta de servigos extras, como early breakfast ou sala de coworking,
podem se mostrar decisivos para a satisfagdo. O estudo de Marques (2019) confirma
que, mesmo para o turista de negocios, os aspectos subjetivos da experiéncia
(sensacgao de cuidado, bem-estar, ambientacdo) podem ser tao relevantes quanto os
atributos tangiveis — como o quarto silencioso e a limpeza irrepreensivel.

Ja a abordagem contratual revela varias camadas. O héspede firma um
contrato formal com o hotel, em que s&o definidos precos, prazos e politicas de
cancelamento; todavia, ha um contrato social, pois o cliente empresarial carrega

expectativas especificas de servigo (como agilidade, discricdo, seguranga) que nem
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sempre constam em clausulas escritas, mas sio cruciais para a percepc¢ao de valor.
Embora tais servigos sejam pactuados de forma explicita — como velocidade de
internet ou disponibilidade de sala de reunido —, ha uma dimensao interna de
gestdo de recursos humanos (RH) em que vigora um contrato psicolégico entre a
empresa e seus colaboradores, responsavel por alinhar expectativas de capacitagao
e reconhecimento. E essa légica de engajamento dos funcionarios, aliada a um
ambiente seguro e confortavel para o héspede, que viabiliza o padrao de exceléncia
que o turista de negdcios espera. Esse padrao se enquadra como um contrato
mercadoldgico, pois se espera que a transacgao (contrato formal) atenda a padrdes e
exigéncias do setor — como a exigéncia de comodidades de alto nivel para o publico
corporativo.

De forma explicita, os servigos contratados (conexao de internet, refeicoes,
amenities) sdo delimitados na reserva e no check-in; contudo, o real impacto na
satisfagcdo do turista a negocios dependera também da capacidade do
estabelecimento em exceder expectativas implicitas e oferecer suporte aos objetivos

de trabalho do héspede.

Artigo 26: A Medicdo da Qualidade dos Servicos Prestados em Hotéis de
Balneario Camborit, SC: Uma Aplicagdo do Modelo SERVQUAL

O artigo 26 de Souza, Meira e Maske (2012), da Revista Rosa dos Ventos,
examina a qualidade dos servigos em hotéis de Balneario Camboriu, SC, com base
no modelo SERVQUAL. A motivagdo vem da necessidade de assegurar
competitividade no mercado hoteleiro, de modo que o estudo investigou as
expectativas e percepgdes de hdspedes em quatro hotéis de distintas categorias, por
meio de questionarios aplicados no check-out. O levantamento identificou lacunas
entre a qualidade esperada e a efetivamente percebida, sobretudo em rapidez no
atendimento, pontualidade e aptidao para se comunicar em outros idiomas. Por outro
lado, limpeza e facilidade de acesso as informagdes mostraram indices mais
equilibrados. A conclusao sublinha que o SERVQUAL se revela um método proficuo
para gestores, pois orienta corre¢cdes de falhas e desenvolvimento de estratégias
que aprimorem o nivel dos servigos e gerem lealdade dos clientes.

Logo abaixo, o quadro H25 sistematiza os pontos centrais sobre o artigo:
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Quadro H25 - Sintese da analise sistematica do Artigo 26

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade como  Natureza: Parasuraman, Zeithaml &

Hospedagem fator de Contrato Berry (1988): sobre o
obrigatoriedade na modelo SERVQUAL.
hotelaria Tipo: ® Gronroos (1993): diferencia

® Sema Mercadoldgico a qualidade técnica e a
hospitalidade, nao qualidade funcional.
ha como a empresa  Carater: ® Kotler e Keller (2012):
se destacar num Explicito reforcam que a qualidade
mercado dos servigos impacta
competitivo diretamente na percepgao
da marca.

® Tsang e Ap (2007): sobre a
importancia da
hospitalidade como um
fator de diferenciagao.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O artigo “A Medigdo da Qualidade dos Servicos Prestados em Hotéis”
concentra-se no uso do modelo SERVQUAL para avaliar a satisfagdo dos héspedes
em hotéis de Balneario Camborii, um reconhecido destino turistico. Essa
abordagem reflete a preocupagdo em compreender como a diferenga entre
expectativas (0 que o cliente imagina receber) e percep¢des (o0 que de fato ocorre)
impacta a imagem do estabelecimento e, em ultima analise, a decisao de retorno ou
recomendagao.

Inspirado nos conceitos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o estudo
leva em conta dimensbes como confiabilidade, empatia e tangibilidade, revelando
que nao basta a hotelaria entregar os itens prometidos — importa também a maneira
de entrega-los. Esse ponto é reforcado por Gronroos (1993), que diferencia a
qualidade técnica (o que se oferece efetivamente) da qualidade funcional (como
esse servico € entregue). A ressonancia de tais parametros na percepgdo do
hospede torna-se crucial para a hospitalidade, especialmente em mercados
competitivos como o de Balneario Camboriu. Nesse sentido, Tsang e Ap (2007)
enfatizam o componente “hospitalidade” como fator-chave de diferenciagao entre
hotéis que podem oferecer estruturas semelhantes, mas apresentam distintas
formas de acolhimento e servigo ao cliente. Ja Kotler e Keller (2012) apontam que a
satisfagcdo do consumidor, ao ser positiva, fomenta a fidelizagdo — exatamente o
que as avaliagdes de qualidade visam garantir.

Sob a abordagem contratual, o texto relembra que a reserva do quarto e a
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prestagcdo dos servigos constituem um contrato de natureza mercadoldgica, em que
o hdspede paga por um conjunto de promessas explicitas relativas a qualidade e ao
padrdao do hotel. O estudo mostra que, mesmo com esse vinculo explicito, a
experiéncia vivida vai além do que se encontra em documentos formais, pois
envolve avaliagdo subjetiva do cliente — algo que o modelo SERVQUAL capta ao
mensurar discrepancias entre expectativas e realidade. O artigo finaliza abordando
que adotar estratégias de medigao continua do servigo e corrigir eventuais “lacunas”
pode reforcar a reputacéo e a competitividade dos hotéis no mercado, alinhando-se
ao proposito essencial da hospitalidade de oferecer acolhimento satisfatério e

memoravel ao viajante.

Artigo 27: A importancia da gestao de qualidade na hospitalidade nos meios de

hospedagem extra-hoteleira

No artigo 27 de Franco e Rojas (2023), veiculado na Revista Brasileira de
Ecoturismo, debate-se a relevancia da gestdo da qualidade na hospitalidade em
hospedagens compartilhadas, tendo como ilustragdo um imével no Airbnb situado na
zona sul do Rio de Janeiro. O pano de fundo € o crescimento dessa modalidade de
hospedagem e seus reflexos no segmento turistico. O estudo, de natureza
qualitativa exploratorio-descritiva, incluiu a analise de 95 comentarios de hdspedes e
um levantamento bibliografico. As descobertas mostram que a hospitalidade e a
eficiéncia na gestdo da qualidade sao determinantes para encantar o cliente,
influenciando a deciséo de retorno e de recomendacgao. Ademais, € sugerido que a
hospitalidade seja adotada como critério de avaliagdo na plataforma Airbnb,
reforgando seu papel central na experiéncia do héspede. Os autores concluem que a
implementagdo de boas praticas de gestdo e atendimento € fundamental para que
as acomodagdes compartilhadas mantenham elevado padrdo de competitividade e
satisfagao.

O quadro H26, apresentado a seguir, sintetiza as abordagens identificadas no

artigo.
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Quadro H26 - Sintese da analise sistematica do Artigo 27

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade se Natureza: Deming (1986): Ciclo PDCA

Hospedagem equipara a Contrato (Planejar, Fazer, Checar e

qualidade Agir).
® O processo Tipo: Legal e ® Juran (1992): sobre a

estratégico paraa Mercadolégico qualidade como adequagéao
melhoria da ao uso e satisfacao das
qualidade ja é Carater: necessidades do consumidor.
considerado como  Explicito ® [SO 9001 (2015): Normas
hospitalidade internacionais para gestao da
(antes de se qualidade e certificacdo de
concretizar como processos organizacionais.
uma boa ® Paladini (2009): sobre a
experiéncia) importancia da gestédo da

qualidade como estratégia.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O artigo propde uma reflexdo acerca da adogao de sistemas de gestdo da
qualidade em meios de hospedagem extra-hoteleiros, evidenciando como tal
iniciativa melhora o acolhimento dos hdspedes e eleva a eficiéncia operacional. O
texto reconhece que, embora as praticas de gestdo de qualidade sejam
frequentemente associadas a grandes redes hoteleiras, empreendimentos menores
ou diferenciados — como pousadas, albergues e hospedagens alternativas —
também podem colher beneficios ao estruturar processos e aderir a padroes
reconhecidos, incrementando sua competitividade e reputagao.

Inspirando-se em Deming (1986) e seu Ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Checar,
Agir), o texto demonstra a relevancia de uma abordagem sistematica para melhorar
continuamente servigos e estruturas. Esse ciclo, também conhecido como “Ciclo de
Deming” ou “Ciclo de Shewhart”, consiste em: Planejar, que é identificacdo de
problemas ou oportunidades de melhoria e estabelecer metas e procedimentos para
corrigi-los ou aprimorar os processos. E o momento de coletar dados, analisar
causas e desenhar estratégias de atuacao; Fazer, para implementar o plano de agao
definido na etapa anterior, aplicando as mudangas em pequena escala ou em
projetos-piloto para testar a efetividade das solugdes propostas; Checar, o processo
de avaliar se as acdes executadas produziram os resultados esperados, por meio do
monitoramento e da comparagao entre as metas definidas e a realidade encontrada;
Agir, na realizacdo de ajustes ou corre¢gdes conforme os achados da etapa de
checagem, padronizando as praticas bem-sucedidas ou redefinindo o plano de acéo,

quando necessario. (1ISO, 2015).
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Paralelamente, Juran (1992) sustenta que a qualidade consiste em atender e
satisfazer as necessidades dos consumidores, sugerindo que meios de hospedagem
extra-hoteleiros, ao alinhar-se a tais principios, passam a oferecer acolhimento e
servigos mais proximos das expectativas do publico. Nesse sentido, normas como a
ISO 9001 (2015) funcionam como parametros reconhecidos internacionalmente,
oferecendo normas e certificagcbes que sinalizam confiabilidade e padrdo de
exceléncia — um diferencial ainda mais crucial em empreendimentos menores, que
lutam por visibilidade e reputagao. Paladini (2009) reforca que a qualidade, quando
bem gerenciada, atua como estratégia de fidelizagdo, pois os hdspedes percebem o
compromisso do estabelecimento em manter padrbes consistentes de atendimento e
cuidado.

Em termos de abordagem contratual, o artigo enfatiza que a implementacgao
de um sistema de gestdo da qualidade representa um contrato explicito entre o
empreendimento e o cliente: a adogao de certificagbes e normas assegura, de forma
oficial, que a empresa segue processos bem definidos e orientados a satisfacdo do
hospede. Nesse cenario, o “contrato” emerge em duas frentes: legal, quando ha
adesao a normas reconhecidas — como a ISO 9001 — e mercadolégico, pois a
conformidade com tais regulamentos confere credibilidade ao negdcio. Assim, ao
formalizar padrbes e processos, meios de hospedagem extra-hoteleiros demonstram
compromisso com a exceléncia, reduzindo riscos de inconsisténcia no servico e
fortalecendo a hospitalidade como valor essencial. Dessa forma, o texto conclui que
a hospitalidade sé se materializa de forma integral quando ha processos internos
bem definidos — conforme preconiza o Ciclo PDCA — e a adogao de padrdes de
qualidade como parte de um acordo estratégico de crescimento e fidelizagdo do

cliente.

Artigo 28: Um olhar para a hospitalidade: percepcao de gestores da oferta

hoteleira em Portugal

O artigo 28 de Valduga (2019), encontrado na Revista Rosa dos Ventos,
volta-se a percepcao de gestores de meios de hospedagem em Portugal quanto a
hospitalidade, visando entender de que maneira esses profissionais percebem e
aplicam o conceito no dia a dia. Justifica-se pela necessidade de compreender a

hospitalidade como elemento estratégico no mercado hoteleiro. A pesquisa, de
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cunho qualitativo exploratdrio, recorreu a entrevistas estruturadas com seis gestores
em diferentes cidades portuguesas. Os resultados mostram que a visdo dos
gestores se alinha a literatura académica, compreendendo a hospitalidade como
diferencial de servigos e valor relacional para a vivéncia do hospede. Ainda assim,
ha uma tenséo entre a hospitalidade como atitude interpessoal e sua formalizacéo
como pratica gerencial. Nos apontamentos conclusivos, a sustentagdo que, néo
obstante a conscientizagdo sobre o tema, persistem dilemas na adog¢ao de acdes
padronizadas que promovam uma hospitalidade genuina e duradoura.

O quadro H27 sintetiza as abordagens identificadas no artigo.

Quadro H27 - Sintese da analise sistematica do Artigo 28

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade Natureza: Acordo Lashley (2000, 2017): sobre
Hospedagem como um setor a teoria dos dominios da
® Ela é maleavel Tipo: Psicolégico e hospitalidade.

quanto as mercadolégico ® Brotherton (2017): sobre as
possibilidades dimensodes da hospitalidade.
de novas Carater: Implicito ® Cinotti (2011): sobre
conceituagoes territorial.
ou olhares ® Santos, Perazzolo, Pereira e

Baptista (2017): sobre a
diferenca entre as escolas de
hospitalidade francesa e
anglo-saxénica.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Centrado na percepgcdo de gestores sobre hospitalidade em hotéis de
Portugal, o artigo coloca em evidéncia sobre como esses profissionais integram o
conceito as praticas de Meios de Hospedagem. A partir de entrevistas e
questionarios aplicados em diferentes estabelecimentos, o texto ilustra o grau de
sensibilizagdo dos gestores para a hospitalidade, mostrando como eles a enxergam
tanto como um elemento sociocultural (ligado a valores e tradi¢gdes locais) quanto
uma ferramenta competitiva no setor hoteleiro.

Ao abordar o conceito de hospitalidade, o artigo recorre a autores como
Lashley (2000, 2017), que distingue os dominios privado, cultural/social e
comercial/industrial; Brotherton (2017), que explora dimensdes espaciais, temporais,
fisicas, comportamentais e transacionais; e Cinotti (2011), responsavel por
sistematizar 33 conceitos de hospitalidade, atentando a ideia de “hospitalidade

territorial”. Nesse sentido, fica claro que a visdo dos gestores nao se limita ao
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atendimento imediato — parte-se de um entendimento de que a hospitalidade pode
se manifestar em diferentes planos e em todas as etapas da estada do hdspede,
desde o contato inicial no check-in até a despedida.

Outro ponto interessante € a mengao a Santos, Perazzolo, Pereira e Baptista
(2017), que contrapdem as abordagens francesa — baseada na triade dar-receber-
retribuir — e anglo-saxdnica — mais voltada aos resultados econémicos e a gestao
de mercado. Na visao dos gestores portugueses entrevistados, ha indicios de que se
busca um equilibrio entre a dimensao relacional, tipica do modelo francés, e a
necessidade de assegurar viabilidade financeira e competitividade, conforme o estilo
anglo-saxoénico. Assim, a hospitalidade surge como uma “ferramenta hibrida”, tanto
moral quanto mercadologica, que supre as demandas do hospede e, ao mesmo
tempo, sustenta o desempenho do negocio.

O texto destaca ainda que, em termos de abordagem contratual, ha um
acordo que se forma sobretudo no nivel psicolégico e mercadolégico: embora n&o
exista um documento formalizando cada aspecto do acolhimento, ha expectativas
claras sobre os funcionaria para entregarem uma experiéncia aconchegante, segura,
eficiente e dentro dos padrdes de qualidade da regido. Esse carater implicito reflete
a natureza sensivel do tema: os gestores reconhecem que a hospitalidade ndo pode
ser reduzida a protocolos ou scripts estritamente comerciais, pois ha um
componente de relacionamento humano e cultural que precisa ser genuinamente
cultivado. Embora os gestores entrevistados compreendam a hospitalidade como um
diferencial competitivo, eles também enfatizam que ela depende de uma visao
estratégica que una aspectos subjetivos — como empatia e acolhimento — e

objetivos — como processos e metas corporativas.

Artigo 29: Hospitalidade urbana no contexto de patriménio histérico-natural de

Paranapiacaba (Santo André, SP)

O artigo 29 de Moreira, Frank e Neiman (2023), publicado na Revista Turismo
& Cidades, analisa aspectos de hospitalidade urbana na Vila de Paranapiacaba, com
foco em elementos como identidade, acessibilidade, legibilidade e hospitalidade
virtual. A pertinéncia do estudo se apoia no potencial turistico local e na importancia
de melhorias na infraestrutura. Foi aplicada uma escala de avaliagao a 23 servigos

de hospedagem e alimentagao, entre junho e julho de 2021. Os resultados apontam
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obstaculos na acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida, ao passo que a
qualidade dos servicos de restauragdo se mostrou satisfatoria. A legibilidade foi
apenas regular, devido a caréncia de placas e materiais em inglés. Ao final, conclui-
se que, embora exista certa manifestacdo de hospitalidade urbana, aprimoramentos
em acessibilidade, sinalizacdo e comunicacdo podem tornar a experiéncia mais
inclusiva e enriquecedora ao publico visitante.

Segue o quadro H28, que apresenta sistematizacdo das abordagens do artigo:

Quadro H28 - Sintese da analise sistematica do Artigo 29

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Ato de Natureza: Mauss (1950): sobre a
Hospedagem generosidade Compromisso teoria da reciprocidade
e Alimentos e mutuo entre o aplicada a hospitalidade
Bebidas visitante e o Tipo: Moral e como dadiva.
visitado social ® |ashley e Morrison (2004):
® A hospitalidade é sobre a hospitalidade como
processual Carater: Implicito um ato genuino.
dependendo do ® Grinover (2006, 2019):
contexto em que sobre as dimensdes da
€ inserido hospitalidade urbana.

® Castelli (2010): sobre a
hospitalidade estruturada
em etapas.

® Durkheim (2010): sobre e
coeséo social como bases
da hospitalidade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Explorando a hospitalidade urbana na Vila de Paranapiacaba (Santo André,
SP), o artigo analisa a forma como a identidade do local, a acessibilidade e a
legibilidade dos espacos influenciam a experiéncia de turistas e a interagdo com a
comunidade local. Embora posicionado no pilar de Meios de Hospedagem e A&B, o
estudo extrapola as fronteiras tradicionais da hotelaria, concentrando-se na
infraestrutura do destino e na maneira como moradores e visitantes desenvolvem
vinculos de acolhimento.

Fundamentado em conceitos como a dadiva de Mauss (1950) — ressaltando
a reciprocidade no receber e ser recebido — e as reflexdes de Lashley e Morrison
(2004) sobre a hospitalidade enquanto “ato genuino de generosidade”, o texto
desvenda que a presenga de meios de hospedagem e servicos de alimentagdo nao
basta para caracterizar uma hospitalidade auténtica. Essa pratica demanda, além da

infraestrutura fisica, o estabelecimento de lagos sociais, atitudes de acolhimento e
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uma comunicacao efetiva acerca da historia e dos valores culturais da regido.
Grinover (2006, 2019) propde trés dimensdes para a hospitalidade urbana:
acessibilidade, legibilidade e identidade. Na Vila de Paranapiacaba, a
acessibilidade refere-se tanto a facilidade de acesso (transporte, orientacdes)
quanto a inclusdo dos visitantes no espacgo; a legibilidade alude a clareza das
informacdes e da sinalizagcdo urbana; e a identidade relaciona-se ao patriménio
historico e natural, bem como ao senso de pertencimento que os moradores cultivam.

A analise de Castelli (2010) demonstra como a hospitalidade pode ser
“‘estruturada em etapas” — desde o ato de receber e hospedar até o alimentar e
entreter —, mas o artigo sublinha que tais a¢des, no ambito urbano, s6é atingem seu
potencial se ancoradas em reciprocidade e solidariedade, conceitos alinhados a
Durkheim (2010), para quem a coesao social é essencial no acolhimento do outro.
Por essa perspectiva, o desenvolvimento de uma hospitalidade efetiva na vila
depende tanto de um compromisso dos moradores em manter e valorizar seu
patriménio quanto de estratégias que tornem as experiéncias dos visitantes mais
fluidas e agradaveis.

Ja no campo contratual, esse acolhimento urbano ndo se baseia em um
contrato formal e especifico entre turista e estabelecimento: ao contrario, ha um
contrato social amplamente implicito, segundo o qual a comunidade e a
administracao local assumem o dever de acolher, assegurar a preservagao historica
e ambiental e oferecer condi¢gdes para que os visitantes se sintam parte da dindmica
local. Em contrapartida, espera-se que os turistas respeitem e valorizem o espago e
a cultura (contrato moral), completando a légica de dar-receber-retribuir proposta por
Mauss. Desse modo, a hospitalidade urbana em Paranapiacaba se estabelece como
um compromisso coletivo que transcende a mera troca comercial, que visa o
fortalecimento da identidade local ao mesmo tempo em que prové oportunidades de
lazer, hospedagem e alimentagdo, articulando uma experiéncia auténtica de

acolhimento.

Artigo 30: Hospitalidade na Odisseia de Homero: cuidado com o viajante,

reciprocidade e abuso da hospedagem na Grécia Antiga

No artigo 30 de Carvalho (2017), apresentado na Revista Turismo &

Sociedade, investigam-se os tracos da hospitalidade descrita na Odisseia de
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Homero, pontuando sua relevancia tanto para os Estudos Classicos quanto para o
entendimento atual de hospitalidade no contexto do turismo. A justificativa repousa
no valor simbdlico que as mitologias antigas exercem na estruturagao de relagdes
sociais. Nessa obra, a hospitalidade surge como mecanismo regulador entre
anfitribes e forasteiros, embasando-se na reciprocidade. Encontram-se diferentes
faces do acolhimento, como a recepgao prédiga, a troca de presentes rituais e até a
violagdo dos costumes, caracterizada por retengdes forgadas ou abusos de
hospitalidade. A conclusdo sugere que a hospitalidade, em conjunto com o ato de
viajar, é essencial para a configuragdo do turismo, e que suas raizes miticas ainda
influenciam as praticas contemporaneas de acolhimento e pertenca.

O quadro H29, disposto a seguir, apresenta a analise sistematizada do artigo

revisado, no que tange as abordagens sobre hospitalidade e contrato.

Quadro H29 - Sintese da analise sistematica do Artigo 30

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos Hospitalidade Natureza: Santiago Alvarez (2004):
Hoteleiros como Compromisso explica a evolugao da
obrigatoriedade hospitalidade como uma
de todas as partes Tipo: Moral tradigao.
envolvidas ® Reece (1993): identifica a
® Codigo de Carater: importancia da hospitalidade
condutas Implicito na narrativa social.

® Artebury (2005): sobre as
representacdes de
hospitalidade na epopeia.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Embora ndo se concentre diretamente na hotelaria comercial moderna, o texto
ilumina praticas que funcionavam, a sua maneira, como servigos de acolhimento —
em consonancia com aquilo que hoje pode ser concebido como “servigos hoteleiros”
em sentido amplo, ainda que em um contexto histérico muito distinto.

A pesquisa ampara-se em autores como Santiago Alvarez (2004), que
destaca a origem aristocratica da hospitalidade e seu alargamento para estrangeiros
(xénos), e Reece (1993), que mapeia doze cenas de hospitalidade na epopeia
homérica para demonstrar sua relevancia narrativa e cultural. Ja Artebury (2005)
avalia as representagdes candnicas de hospitalidade, evidenciando como o ato de
acolher, proteger e nutrir o viajante se transformava em um eixo moral e social. A

hospitalidade, aqui, é assinalada com o ato de receber bem o viajante — fornecendo
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alimento, abrigo e protecdo — e como uma obrigagao religiosa e ética. Essa pratica
supunha reciprocidade: aquele que era acolhido no presente poderia, no futuro,
retribuir a hospitalidade ou, ao menos, reconhecer a nobreza de quem o acolheu.
Entretanto, o artigo alerta que a “dadiva” da hospitalidade também continha
potenciais abusos, quando o hdspede nao respeitava o anfitrido ou usava a
confianca estabelecida para fins pouco honestos — aspecto que aparece em diversas
passagens da Odisseia.

Essencialmente, esse exercicio moral € interpretado como um compromisso,
enraizado nos valores e crencas da época, sem qualquer formalizagdo escrita.
Predomina um contrato implicito de reciprocidade, no qual tanto anfitrido quanto
hospede entendem suas obrigagdes e limites. Ja o “compromisso” cultural
assentava-se em codigos éticos e religiosos, ditados pela nocdo de que o
acolhimento poderia envolver béncaos e maldicées dos deuses, caso fosse (ou ndo)
devidamente cumprido. Nesse sentido, a hospitalidade homérica precede a forma
legal contemporanea, mas ilustra como a pratica do acolher — e, em ultima instancia,
do servir — configurou-se como um dever social e religioso, moldando o proéprio

conceito de hospitalidade que se perpetuaria em culturas posteriores.

Artigo 31: Hospitalidade na hotelaria de Sao Paulo (Brasil): a percep¢ao de

camareiras cooperadas

O estudo 31 de Pirolo e Torres (2012), publicado na Revista Turismo &
Sociedade, investiga a forma como camareiras cooperadas atuantes em hotéis de
Sao Paulo vivenciam a hospitalidade, considerando o contexto de terceirizacao,
receptividade e condi¢des laborais. A crescente adesédo a cooperativas na hotelaria
motivou a pesquisa, que se valeu de entrevistas semiestruturadas com 21
camareiras e uma gestora de cooperativa. Verificou-se que as funcionarias preferem
os hotéis de luxo pelas condicbes mais favoraveis de trabalho e alimentagao, ainda
que enfrentem dificuldades de integragdo com os empregados fixos, havendo relatos
de discriminacdo. Além disso, apontam-se falhas na oferta de beneficios basicos,
como vale-transporte e uniformes adequados. Conclui-se que aprimorar a
hospitalidade interna e valorizar a mao de obra terceirizada podem fortalecer o
ambiente de trabalho e a qualidade do servigo.

Abaixo segue o quadro H30, sintetizando os principais achados do artigo.
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Quadro H30 - Sintese da analise sistematica do Artigo 31

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade que = Natureza: Contrato Camargo (2003): sobre
Hospedagem acolhe o visitado a hospitalidade como
® Pode ser utilizada  Tipo: Formal e um processo
como estratégia psicolégico interpessoal
para ® Lashley (2004): sobre
aperfeicoamento Carater: Explicito os dominios da
organizacional hospitalidade.

® Serra (2005): sobre os
aspectos tangiveis e
intangiveis da
hospitalidade.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A abordagem do artigo enfatiza a visdo delas sobre o acolhimento que
recebem — e ndo apenas fornecem — , bem como os desafios inerentes a um sistema
de terceirizacdo via cooperativas. Nesse sentido, o estudo lanca luz sobre um
aspecto menos discutido: a hospitalidade direcionada ao colaborador, evidenciando
fatores como a qualidade do relacionamento com as equipes fixas, o grau de
respeito e apoio oferecido pelos gestores, além de beneficios e condigbes laborais.

Ao retomar conceitos de Camargo (2003) e Lashley (2004), o texto reforga
que a hospitalidade pode transcender o contato hdspede-hotel, ocupando também
dominios organizacionais e sociais: quando os funcionarios se sentem bem
recebidos pela empresa, tendem a replicar esse sentimento na forma como atendem
aos visitantes. Ja Serra (2005) destaca a importancia de componentes tangiveis e
intangiveis na gestdo de pessoas, sublinhando que aspectos como remuneracgao,
horario de trabalho e ofertas de capacitagdo (dimensdo tangivel) se articulam a
fatores relacionais (dimensado intangivel), como reconhecimento e clima
organizacional.

No que se refere a abordagem contratual, a natureza do vinculo com as
cooperativas marca um contrato formal — regido por leis trabalhistas e acordos de
terceirizagdo — , mas também remete a um contrato psicologico, na medida em que
as camareiras carregam expectativas de suporte, protegao e valorizagdo que muitas
vezes ndao sao cumpridas. Embora a relacdo seja explicita nas clausulas que
delimitam direitos e deveres, o estudo evidencia insatisfacbes, pois as condicbes
efetivas de trabalho divergem do prometido em descrigcbes de vaga ou em discursos
de recrutamento. Como resultado, ha tensbées que prejudicam nao s6 a motivagao

das funcionarias, mas também a qualidade do servico de hospitalidade ofertado ao
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hospede.

Artigo 32: Sustentabilidade e Responsabilidade Social Corporativa como

estratégia para a competitividade na hotelaria

O artigo 32 de Coelho, Gosling e Gongalves (2013), na Revista Turismo &
Sociedade, investiga o elo entre sustentabilidade, responsabilidade social
corporativa e competitividade em hotéis de Belo Horizonte (MG). Na pesquisa, que
abrangeu 19 estabelecimentos, buscou-se identificar fatores que potencializam o
desempenho organizacional, tais como participacdo em redes hoteleiras,
capacitacao profissional e aporte em infraestrutura. Notou-se que, embora a maioria
dos gestores reconhega a importédncia das praticas sustentaveis e socialmente
responsaveis, elas nem sempre se traduzem em prioridade estratégica, restringindo-
se, em muitos casos, ao gerenciamento de custos. Em sintese, argumenta-se que a
adocao mais ampla de tais praticas nao so incrementa a atratividade do hotel para
clientes e investidores éticos, mas fortalece sua posicdo competitiva de forma
duradoura.

O quadro H31, exibido a seguir, estrutura a avaliagao sistematica do artigo:

Quadro H31- Sintese da analise sistematica do Artigo 32

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade Natureza: Coelho, Gosling e Gongalves
Hospedagem vista como um Compromisso (2016): sobre a adogao de

retorno positivo praticas sustentaveis na
dos hospedes Tipo: Social hotelaria.
(financeiramente ® Daft (1999): abordam a
e culturalmente) Carater: Implicito importancia da

® No contexto dos responsabilidade social
hotéis corporativa.
pesquisados, a ® Souza e Ferreira (2010):
hospitalidade se discutem a necessidade de
contrapde a integrar politicas de
sustentablidade sustentabilidade na gestao

hoteleira.

® Teoddsio et al. (2006):
destacam a relagao entre
praticas sustentaveis e
competitividade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Partindo de reflexdes de autores como Coelho, Gosling e Gongalves (2016), o
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texto demonstra que a adocido de praticas sustentaveis ndao apenas reforca a
imagem corporativa de um empreendimento, mas também influencia a percepgao de
valor do héspede, incrementando a possibilidade de fidelizagdo e aumentando a boa
reputacdo no mercado. De maneira similar, Daft (1999) e Souza e Ferreira (2010)
veem na responsabilidade social uma alavanca estratégica que, embora muitas
vezes adotada voluntariamente, pode diferenciar a empresa frente a concorrentes
pouco engajados.

Na pesquisa, realizada com os hotéis de Belo Horizonte (MG), foram
identificados alguns de hotéis que investem em redugdo de consumo de energia,
manejo adequado de residuos e até mesmo em programas de inclusdo social,
sublinhando o carater voluntario dessas iniciativas. E, em esséncia, um contrato
social, pois ha uma expectativa (ainda que implicita) de que o setor hoteleiro cumpra
um papel responsavel condizente com as demandas contemporaneas por
sustentabilidade e ética. Ainda que a motivacao primaria possa ser a busca de lucro
e vantagem competitiva — conforme observa o texto ao aludir ao “contrato
mercadolégico” — , a hospitalidade também se fortalece, pois os héspedes tendem a
valorizar empresas que demonstram compromisso com a comunidade e o meio
ambiente, e ai que se encontra o diferencial competitivo citado anteriormente. Em
linhas gerais, o artigo conclui que os efeitos positivos dessas praticas sustentaveis
transcendem o marketing e a boa imagem. Teoddsio et al. (2006) relacionam
diretamente praticas sustentaveis a competitividade, indicando que o engajamento
em politicas verdes pode favorecer processos internos, reduzir custos e engajar
colaboradores numa cultura de hospitalidade mais ampla — o0 que evita a rotatividade
interna.

O texto enfatiza que a falta de um “contrato formal” que obrigue os hotéis a
adotarem essas politicas gera um embate com o compromisso de natureza implicita
— associado tanto a um senso de responsabilidade social quanto a necessidade de

atrair hdspedes e manter uma cultura organizacional saudavel.

Artigo 33: Orientagdao ao Cliente na Hotelaria: Mapeamento da Producgao

Cientifica

No artigo 33 de Oliveira, Sohn e Limberger (2023), publicado na Revista

Turismo em Analise, procede-se a um mapeamento cientifico sobre a orientagdo ao
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cliente na hotelaria, evidenciando tendéncias e dimensdes relevantes do tema. Em
resposta a demanda incessante por diferenciacdo no setor, fez-se uma analise
bibliométrica de artigos indexados nas bases Scopus e Web of Science, utilizando a
interface Biblioshiny do RStudio. Os achados revelam crescimento progressivo de
publicagdes nesse dominio, com predominancia de estudos originarios da China e
dos Estados Unidos, e destaque para o International Journal of Hospitality
Management. A orientacdo ao cliente é determinante para o desempenho
organizacional, satisfacdo dos colaboradores, inovagdes e estratégias de marketing
na hotelaria. Em conclusdo, nota-se a emergéncia de um campo em que a
orientacdo ao cliente se cruza com a responsabilidade social corporativa e a
capacidade de inovar, oferecendo potencial para vantagens competitivas
sustentaveis.

A seguir, o quadro H32, que sintetiza as abordagens adotadas no artigo.

Quadro H32 - Sintese da analise sistematica do Artigo 33

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Fator de Natureza: Termo Deshpande et al. (1993):
Hospedagem inovagao introduzem o conceito de
® Personalizagao Tipo: orientacdo ao cliente.
de servigos Mercadologico ® Narver & Slater (1990):
hoteleiros relacionam a orientagao ao
Carater: Explicito cliente com o desempenho

financeiro das empresas.

® Tajeddini (2010): analisa a
inovagdao como um fator de
diferenciagao.

® Grissemann et al. (2013):
destacam a relagao entre
orientagao ao cliente e
estratégias de
personalizagao.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O artigo centra-se na orientagao ao cliente como um eixo estratégico no pilar
de Meios de Hospedagem, sublinhando como tal foco direciona os esforgos do hotel
no sentido de entender e satisfazer as necessidades dos hdspedes em cada etapa
da estadia. Partindo de um mapeamento da produgao cientifica, o artigo evidencia
que a experiéncia do cliente, entendida como resultado de sucessivos “pontos de
contato”, constitui um diferencial competitivo essencial, pois repercute na fidelizagao

€ na reputacao do estabelecimento.
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Diferentes correntes tedricas embasam essa perspectiva. Deshpande et al.
(1993) apresentam a orientagdo ao cliente como parte de uma cultura organizacional,
na qual os valores e praticas internas se alinham para priorizar o bem-estar e as
expectativas do hospede. Narver & Slater (1990), por sua vez, relacionam
diretamente essa atitude pro-cliente com o desempenho financeiro das empresas,
sugerindo que investir na satisfagdo e personalizagdo dos servigos hoteleiros pode
se traduzir em resultados expressivos para o negocio. Ja Tajeddini (2010) enfatiza o
papel da inovagao nesse processo, pois, ao inovar em servigos, hotéis conseguem
atualizar sua oferta e permanecer relevantes perante um consumidor em constante
mudancga. Grissemann et al. (2013) reforgam a importancia de combinar orientagao
ao cliente com estratégias de personalizagado, garantindo que cada hdspede se sinta
acolhido de modo unico — um elemento fundamental na hospitalidade.

No que diz respeito ao contrato, o artigo assinala que o vinculo entre cliente e
hotel se manifesta, primeiramente, em termos e procedimentos que as empresas
estabelecem de forma explicita, representando um contrato do tipo mercadolégico.
Isso inclui diretrizes internas de atendimento, padrées de qualidade e até politicas de
reembolso ou compensagdo em caso de insatisfagcdo. Embora haja esse carater
explicito — metas e protocolos documentados — , a hospitalidade também carrega
nuances relacionais e subijetivas, pois cada funcionario precisa interpretar e aplicar
tais orientagcbes com empatia. Em sintese, a orientagdo ao cliente na hotelaria
funciona como um “termo organizacional” que expressa 0 compromisso das equipes

em oferecer uma experiéncia que va além do minimo contratual.

Artigo 34: Hospitalidade e Enoturismo em Andradas (MG): Case Vinicola Casa

Geraldo

O artigo 34 de Silva e Gimenes-Minasse (2020), da Revista Turismo em
Analise, aborda as visitas guiadas da Vinicola Casa Geraldo, em Andradas (MG),
interpretando-as sob as lentes da hospitalidade, acolhimento e comensalidade. O
contexto é o surto do enoturismo em areas além das tradicionais regides vinicolas
brasileiras. Por meio de revisdo bibliografica, observagédo direta n&o participante e
entrevista semiestruturada com o gestor local, constatou-se que a Casa Geraldo
possui estrutura organizada e atendimento afetuoso, evidenciando hospitalidade,

ainda que sem planejamento formal especifico. A comensalidade aflora nas



192

degustagdes e no restaurante, e o perfil dos atendentes € escolhido considerando a
cordialidade, antes mesmo do conhecimento técnico sobre vinhos. Os autores, como
conclusao, apontam que a vinicola se destaca pela experiéncia oferecida, atraindo
sobretudo turistas neodfitos ou interessados na cultura do vinho, corroborando a
relevancia da hospitalidade no enoturismo.

O quadro H33 compila os elementos centrais da analise do artigo.

Quadro H33 - Sintese da analise sistematica do Artigo 34

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Lazer Fator de sucesso Natureza: Acordo ®  Grinover (2006, 2017): sobre
para as empresas hospitalidade urbana
do ramo hoteleiro  Tipo: ® Hall et al. (2004): sobre o

® Conjunto de Mercadoldgico turismo do vinho e sua
acdes para bem gestéo global.
atender aos Carater: Explicito ® Mauss (1989): sobre a como
héspedes um elemento das trocas
sociais..

® Charters e Ali-Knight (2002):
sobre a segmentagéo dos
visitantes de vinicolas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Ao colocar em foco a hospitalidade no contexto do enoturismo, a discusséo
parte do principio de que o acolhimento, o envolvimento e a qualidade dos servigos
prestados pela vinicola sdo determinantes para o sucesso da experiéncia turistica.
De acordo com Charters e Ali-Knight (2002), ha uma segmentacéo entre visitantes
que ja possuem interesse consolidado em vinhos (“interessados”) e aqueles que
ainda estdo descobrindo a apreciacdo da bebida (“novos apreciadores”),
demandando diferentes abordagens de hospitalidade.

Autoras como Grinover (2006, 2017) sublinham a relevancia de dimensodes
como acessibilidade e legibilidade, defendendo que a hospitalidade vai além de
oferecer degustagdes: inclui a clareza nas informacgdes, a facilidade de acesso ao
local, a ambientagdo e a interagao cultural. Hall et al. (2004) complementam
indicando que o turismo do vinho deve ser entendido como uma gestdo global de
experiéncia, mobilizando elementos como histéria, tradicdo e identidade local. Ja
Mauss (1989) lembra da légica da dadiva, sugerindo que a hospitalidade enoturistica
implica relagdes de troca simbdlica, onde a vinicola oferece vivéncias auténticas e o
turista, em contrapartida, recompensara via consumo e divulgacao (contrato social).

Outra abordagem contratual encontrada esta no vinculo estabelecido entre a
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vinicola e o visitante, que é mercadoldgico, pois ha servigos estruturados — por
exemplo, degustagdes pagas, visitas guiadas, eventos privados — que formalizam a
relacdo. Contudo, no nivel do lazer e da experiéncia, a hospitalidade conserva uma
atmosfera de acolhimento mais informal e relacional, ainda que configurada em um

acordo explicito de compra e venda de servigos.

Artigo 35: Hospitalidade e Intengao de Recompra na Economia Compartilhada:

um estudo com equacgoes estruturais em meios de hospedagem alternativos

O artigo 35 de Pinotti e Moretti (2018), divulgado na Revista Turismo em
Analise, investiga em que medida a hospitalidade, o prazer e os beneficios
econdmicos percebidos afetam a intengao de recompra de héspedes que recorrem a
economia compartilhada. Para tanto, optou-se por uma abordagem quantitativa, com
a aplicagdo de questionarios a usuarios dessas acomodagdes, cujos dados foram
tratados por meio de modelagem de equacgdes estruturais (SEM) no software
SmartPLS. As conclusdes assinalam que todas as variaveis propostas influenciam a
propensao de recompra, mas O prazer associado a experiéncia colaborativa
desponta como o aspecto mais preponderante, superando a hospitalidade e as
vantagens econdmicas. Em sintese, o estudo afirma que a economia compartilhada
tende a manter seu crescimento, dada a capacidade de propor vivéncias
diferenciadas, o que representa desafio e concorréncia aos padrdes tradicionais de
hospedagem.

O quadro H34 sistematiza as reflexbes sobre contrato e hospitalidade

identificadas no artigo.
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Quadro H34 - Sintese da analise sistematica do Artigo 35

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de E um fator que Natureza: Silva (2016): sobre a relagao
Hospedagem impacta a Contrato entre hospitalidade e satisfacao
intengao de do cliente.
compra dos Tipo: Formale ® Beni (2003) e Montejano

hospedes social (2001): sobre a classificagao
® Na hotelaria, a dos meios de hospedagem

hospitalidade é Carater: alternativos.

multifacetada Explicito ® Lashley (2015): sobre a

diferenciagao entre
hospitalidades.

® Schor (2014): sobre o
desenvolvimento da economia
compartilhada.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O artigo examina, em linha com Silva (2016), que a satisfacdo em
acomodacodes dos meios de hospedagem alternativos (como Airbnb) nédo se limita a
estrutura ou localizacdo, mas também depende da acolhida que o héspede recebe
do anfitrido, seja por demonstracbes de empatia ou atengdo as necessidades
especificas. Referéncias a Beni (2003) e Montejano (2001) ajudam a classificar tais
meios de hospedagem, distinguindo-os das unidades hoteleiras convencionais por
sua flexibilidade e proposta mais “doméstica” de acolhimento, que entra como favor
de inovacgao e competitividade na hotelaria.

Inspirado em Lashley (2015), o estudo reforca que a hospitalidade pode
apresentar facetas sociais, comerciais e privadas, caracterizando-se por trocas que
vao além do simples pagamento, incluindo a criagdo de lagos ou a troca de
experiéncias culturais. Ja Schor (2014) aprofunda o conceito de economia
compartilhada, ao analisar como plataformas digitais transformaram a relagcao entre
hospede e anfitrido, conferindo um carater de informalidade e personalizagao que
difere do contrato tradicional de hospedagem.

Embora as praticas de hospitalidade se desenvolvam em uma atmosfera
doméstica e amistosa, ha um contrato formal explicito, estabelecido pelos termos de
uso da plataforma que formaliza direitos e deveres de cada parte. Entretanto o
anfitrido, ao oferecer um servico de qualidade nos padrées da plataforma, tende a
superar as expectativas dos héspedes e, consequentemente e nao-intencionalmente,
converter suas avaliacbes e comentarios em impulsionadores de reputacdo. Essa

troca de expectativas €, conceitualmente, o contrato social.
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Artigo 36: Turismo, Hotelaria e Hospitalidade

No texto 36 de Camargo (2002), publicado na Revista Turismo em Analise,
discute-se a evolugado dos cursos de hotelaria no Brasil, seu distanciamento dos
cursos de turismo e a controvérsia em torno das designagdes “hotelaria” e
“‘hospitalidade”. Argumenta-se que a hospitalidade pode conferir um marco tedrico
mais amplo do que a gestao focada unicamente em hotéis, abrangendo dimensdes
sociais, filosoficas e culturais que influenciam as praticas turisticas e de acolhimento.
O estudo traga a trajetoria historica e ideoldgica de tais formag¢des académicas,
concluindo que a adocdo do termo “hospitalidade” é capaz de amplificar o escopo
das pesquisas e da formacao profissional, refletindo melhor as interagcdes e
experiéncias humanas que compdem o universo do turismo e da hotelaria.

O quadro H35 reune os pontos-chave da hospitalidade e do contrato

explorados no artigo revisado.

Quadro H35 - Sintese da analise sistematica do Artigo 36

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Campo de estudo Natureza: Lashley e Morrison
Hospedagem 0 Hospitalidade vai Compromisso (2000): sobre as
e Lazer além dos elementos dimensbes da
de troca comercial Tipo: Moral e hospitalidade.
® Hospitalidade mercadolégico ® Brotherton (1999): sobre a
como fenémeno hospitalidade como um
Carater: Implicito campo multidisciplinar.

® Camargo (2002): sobre a
como um fendmeno social
e cultural.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O texto em questdo discute o deslocamento do foco da “hotelaria” para a
“hospitalidade”, argumentando que tal mudancga traz implicagbes relevantes tanto
para 0 ensino e a pesquisa em turismo quanto para a prépria compreensdo dos
meios de hospedagem. Segundo o autor, quando se adota estritamente o termo
“hotelaria”, corre-se o risco de ficar restrito a uma preocupagdo meramente
mercadoldgica e operacional — formar profissionais para atender “as necessidades
epidérmicas do mercado de trabalho”. Ja a perspectiva da “hospitalidade”, mesmo
sendo conceitualmente mais ampla e talvez “ambigua”, enriquece a reflexdo ao

convidar os estudiosos a abranger uma dimensao sociocultural, relacional e até
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filosofica do acolhimento. Nesse sentido, o autor enfatiza que, diante do conceito de
hospitalidade, torna-se “impossivel pensar os meios de hospedagem da mesma
forma anterior, apenas como um constructo de gestao”.

Obras de Lashley e Morrison (2000) e Brotherton (1999) servem de alicerce
para entender a hospitalidade como um fenbmeno que se desdobra em multiplos
dominios — social, cultural, comercial — e se reconhece como multidisciplinar, unindo
perspectivas de gestdo, sociologia e antropologia. Nesse sentido, Camargo (2002)
aprofunda a visdo da hospitalidade como algo que transcende contratos formais,
apontando seu carater de “fato social”’, construido por lagos de reciprocidade e
significados culturais.

O artigo entdo descreve o potencial heuristico que decorre desse
deslocamento de eixo, reforgcando que, se antes o estudo da hotelaria se limitava ao
conjunto de temas técnico-gerenciais (como recepg¢ao, governanga e controladoria),
a adogdo do termo “hospitalidade” amplia as possibilidades de investigacéo,
incluindo questdes humanas, éticas e culturais. Camargo (2002) menciona que essa
mudanca, mesmo podendo parecer “supérflua ou irrelevante”, pode um dia “exibir
toda a sua forga, como aconteceu com a nogao de lazer”, trazendo novas linhas de
pesquisa e embasamento tedrico para o setor do turismo e da comunicagao.

No que abrange o contrato, o artigo nao discute leis ou acordos formais
tipicos da hotelaria comercial, mas sugere um compromisso maior: o autor aponta
que a compreensao do acolhimento nos meios de hospedagem ultrapassa o papel
meramente instrumental. Ou seja, trata-se de uma relagdo continua, em que o
estabelecimento ndo apenas “vende quartos”, mas assume uma responsabilidade
moral e estratégica de receber, alimentar, entreter e, eventualmente, encantar o
cliente. Esse contrato moral e mercadolégico se manifesta de forma implicita, pois as
normas de hospitalidade ndo s&o redigidas em clausulas especificas; decorrem de
expectativas do turista e de um conjunto de valores que dao sentido ao ato de
“hospedar”.

Em suma, a proposta do autor é convidar o leitor a refletir que, ao trocar a
ideia restrita de hotelaria pela mais ampla e rica de hospitalidade, amplia-se o
horizonte de pesquisa e fortalece-se o papel da hospitalidade como fenbmeno que

transcende o simples atendimento de mercado.
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Artigo 37: Gestdao de Pessoas em Empresas Turisticas de Pequeno Porte: o

caso do setor hoteleiro

O artigo 37 de Teixeira (2006), disponivel na Revista Turismo em Analise,
investiga como se da a gestdo de pessoas em hotéis de pequeno porte em Sergipe,
evidenciando dificuldades, praticas correntes e necessidades do segmento. Com
base em entrevistas a 30 proprietarios e gerentes, constatou-se que o baixo nivel de
escolaridade dos funcionarios constitui um obstaculo, pois limita a assimilacdo de
novos conhecimentos e prejudica o refinamento dos servigos. Ademais, verificou-se
que processos de selecdo e recrutamento s&do majoritariamente informais, baseados
em indicagcbes pessoais, € que o treinamento se da, em sua maior parte, de forma
interna, diante da insuficiéncia de cursos especializados na regido. Os estudos
apontam que, para estimular a qualificacdo e reduzir a alta rotatividade, politicas de
formagdo e incentivos externos se fazem urgentes, abrindo caminhos para a
profissionalizacdo e a competitividade na hotelaria de pequeno porte.

A seguir, segue o quadro H36, que sintetiza as abordagens identificadas no

artigo.

Quadro H36 - Sintese da analise sistematica do Artigo 37

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de Hospitalidade é Natureza: Termo ® Chiavenato (2010): sobre a

Hospedagem um termo que se gestéo de pessoas
relaciona com Tipo: Formal e ® Baum (1999): sobre a
avanco, mercadolégico importancia da qualificacao
crescimento e profissional no setor
desenvolviment Carater: Explicito turistico.
o de uma ® Bohlander, Snell e Sherman
empresa, (2003): sobre a estao de
envolvendo pessoas como um
principalmente diferencial.
aspectos ® Longenecker, Moore e Petty
internos (1997): sobre a gestao de

recursos humanos em
pequenas empresas.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Partindo do pilar de Meios de Hospedagem, a autora analisa, em particular,
estabelecimentos localizados em Sergipe, evidenciando um contexto de salarios
baixos, alta rotatividade e falta de atrativos nos postos de trabalho. Sob a

perspectiva de Chiavenato (2010) e Baum (1999), fica claro que a baixa
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escolaridade da mao de obra e a auséncia de agdes de capacitagao continua
prejudicam a melhoria da qualidade dos servigos, pois trabalhadores pouco
qualificados encontram dificuldade para assimilar novas praticas ou aprimorar-se.

Fazendo um paralelo com estudos internacionais, como o de Nickson (1999)
no Reino Unido, o texto revela que as praticas de RH na hotelaria de pequeno porte
sao frequentemente informais, sem um plano sélido de recrutamento, treinamento e
carreira. Bohlander, Snell e Sherman (2003) defendem que a gestdo de pessoas
deve ser encarada como diferencial competitivo, mas, em Sergipe, detectou-se que
os empresarios demonstram desinteresse ou descrédito quanto aos programas de
formagéo oferecidos pelos 6rgaos de turismo e educacdo. Além disso, o trabalho
destaca que a qualidade do treinamento ofertado € julgada como “muito tedrica”, nao
suprindo as necessidades praticas dessas empresas.

A escassa participacdo do Estado nesse processo reforca a lacuna entre as
exigéncias do mercado e a disponibilidade de m&o de obra capacitada. Convergindo
com a analise de Longenecker, Moore e Petty (1997), o artigo apresenta que, em
empresas de pequeno porte, 0s cargos gerenciais acabam ocupados por familiares
ou pessoas de confianga, enquanto as fungdes operacionais ficam para individuos
de baixa formacdo, recebendo salarios insuficientes. Como resultado, ha uma
desmotivacdo generalizada que afeta diretamente a prestagcdo de servigos de
hospitalidade — cuja esséncia depende do elemento humano para superar as
expectativas dos hospedes.

No quesito contratual, o estudo confirma a existéncia de um contrato formal
entre empregadores e funcionarios (regrado por leis trabalhistas), mas voltado
sobretudo ao cumprimento minimo de obrigagdes burocraticas. Nesse termo de
contratacdo, o viés mercadolégico e a busca por competitividade nédo se
transformam, na pratica, em investimentos concretos em treinamento e qualificagao.
Com isso, a relacdo fica clara e explicita nas clausulas oficiais, porém as
possibilidades de crescimento e planos de carreira permanecem limitadas. A autora
conclui que, para que essas pequenas empresas possam progredir em hospitalidade,
precisam deixar de enxergar a gestdo de pessoas apenas sob uma otica legal-
burocratica, adotando uma abordagem profissional que inclua programas de

educacao e incentivos a melhora continua do pessoal.
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Artigo 38: O Produto Turistico All Inclusive na llha de Tenerife, Espanha:

Caracteristicas, Problematizagoes e Desafios

O artigo 38 de Gomes e Pereira (2016), veiculado na Revista Turismo em
Andlise, avalia o modelo All Inclusive (ou Todo Incluido) na llha de Tenerife,
Espanha, examinando sua repercussao tanto na vivéncia dos turistas quanto na
economia local. A abordagem envolve revisdo bibliografica, pesquisa documental e
entrevistas com hdspedes de dois hotéis, além de especialistas em turismo e
animadores de hotel. Constatou-se que o preco acessivel e a conveniéncia do
pacote integrado (hospedagem, alimentacdo e lazer) sdo fatores que motivam o
publico a optar por essa modalidade, mas o facil acesso a toda a estrutura dentro do
hotel reduz o interesse em visitar outras atragées da ilha, enfraquecendo o comércio
e os servicos externos. Os pesquisadores concluem que, embora o modelo All
Inclusive continue crescendo, urge estabelecer politicas publicas capazes de regular
suas consequéncias econdmicas e fomentar o desenvolvimento sustentavel do
turismo em Tenerife.

O quadro H37 apresenta uma visdo consolidada das abordagens sobre

hospitalidade e contrato.

Quadro H37 - Sintese da analise sistematica do Artigo 38

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de A hospitalidade é Natureza: Termo Weaver (2012): discute
Hospedagem vista sob uma o6tica a segmentacgao de
e Alimentos e comercial, mas Tipo: Mercadoldgico mercado e os impactos
Bebidas com implicagoes do all-inclusive no
na cultura e Carater: Explicito turismo sustentavel.
economia do ® Swarbrooke (1999):
destino analisado sobre a oferta de lazer
® Se relaciona com o como diferencial
desenvolvimento competitivo.
sustentavel ® Medlik & Ingram (2000):

sobre a hospitalidade
como um sistema
estratégico dentro da
hotelaria.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Neste estudo, os autores discutem as caracteristicas que tornam esse produto
turistico (Tenerife-Espanha) atraente, especialmente para familias em busca de

descanso, mas também problematicas como a tendéncia de os Vvisitantes
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permanecerem no hotel sem explorar a regido, reduzindo beneficios ao
desenvolvimento local. Conforme observado na pesquisa de campo, o turista adquire
um pacote “tudo incluido” para aproveitar comodidade, lazer e liberdade a custo
acessivel; contudo, isso provoca a auséncia de motivagdes para conhecer outros
atrativos de Tenerife.

Dialogando com Weaver (2012) e Swarbrooke (1999), o artigo argumenta que
embora o modelo all-inclusive possa ser visto como um diferencial competitivo no
turismo de massa, ele carece de uma estruturagao politica e de politicas publicas de
turismo mais equitativas. A falta de regulagdo permite que o setor privado lidere a
expanséao do TIl, acentuando desafios ligados a sustentabilidade e a economia local:
o turista que permanece confinado ao hotel n&o injeta recursos no comércio externo,
e os lucros permanecem concentrados nas grandes empresas. O texto, ao citar
Medlik & Ingram (2000), reforca que a hospitalidade deve ser gerida
estrategicamente, pois a experiéncia do all-inclusive nédo se resume ao hotel, mas
impacta todo o destino turistico.

O TI, em si, é entendido como um termo mercadolégico no qual os servigos
inclusos (refeicdes, bebidas, atividades de lazer) sdo explicitos e detalhados no
pacote antes da experiéncia presencial do hdspede. Nesse sentido, existe um
contrato claramente definido — o modelo explicita direitos e limites, incluindo
amenidades, tempo de hospedagem e demais condigdes do servigo. Entretanto, o
texto assinala que a auséncia de politicas publicas capazes de mediar os interesses
dos visitantes, dos empreendedores e da comunidade local afeta o equilibrio desse
modelo. Logo, o contrato pode ser tanto um meio para estabelecer novos acordos

quanto um meio que deriva novos conflitos.

Artigo 39: Comprometimento Organizacional da Mao-de-Obra na Hotelaria de
Uberlandia (MG)

No artigo 39 de Naves e Coleta (2003), apresentado na Revista Turismo em
Analise, mensura-se o nivel de comprometimento dos colaboradores de hotéis em
Uberléndia, a luz do modelo tridimensional de Meyer, Allen & Smith (1993):
normativo, instrumental e afetivo. Com uma abordagem quantitativa que envolveu
223 trabalhadores de hotéis de médio e alto padrao de conforto, observou-se que ha

sim comprometimento, porém se destaca a dimensdo normativa, isto é, a sensagao
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de dever em relagcdo a organizagdo. Fatores como idade, grau de instrucdo e
reconhecimento pelos treinamentos recebidos influenciam a variagdo no
comprometimento. Em sintese, os autores apontam que, para aprimorar a
hospitalidade e a competitividade, faz-se necessario fortalecer a cultura
organizacional que incentive o envolvimento afetivo e valorize o desenvolvimento
profissional continuo dos funcionarios.

Abaixo o quadro H38, que expde de maneira organizada as abordagens

identificadas.

Quadro H38 - Sintese da analise sistematica do Artigo 39

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL UTILIZADOS

Meios de Servigo acolhedor que Natureza: ® Meyer & Allen
Hospedagem beneficia o Compromisso (1991): sobre o
e Servigos empreendimento tridimensional de
Hoteleiros ® A hospitalidade esta ao Tipo: Psicolégico comprometimento
funcionario, nédo a organizacional
organizagao Carater: Implicito (afetivo,
normativo e

instrumental)
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Amparando-se no modelo tridimensional de Meyer e Allen (1991), os autores
aplicam as dimensoes afetiva, instrumental e normativa do comprometimento para
analisar o comprometimento organizacional da hotelaria. A pesquisa constatou a
predominancia do comprometimento normativo — em que o colaborador sente a
obrigacao de se manter na organizagao — na amostra analisada. Por outro lado, em
determinados hotéis, destacaram-se niveis mais altos de comprometimento afetivo,
o que indica que alguns trabalhadores “fazem porque gostam”.

No contexto hoteleiro, esse resultado sugere que a geréncia precisa entender
como diferentes perfis de comprometimento repercutem na qualidade do
acolhimento oferecido aos hdspedes. De acordo com o texto, quando a dimensao
afetiva esta presente de forma moderada, o colaborador age com espontaneidade e
prazer (‘age porque gosta de servir’), enquanto a dimensdo normativa,
fundamentada em regras e politicas internas, fornece suporte e consisténcia para
que esse acolhimento seja mantido — principalmente em tarefas rotineiras ou
exigéncias operacionais. Nesse sentido, o artigo enfatiza que elementos como
treinamentos adequados, uma remuneracdo mais justa e a satisfacdo das

expectativas do funcionario logo nos primeiros meses de trabalho contribuem para



202

fortalecer tanto o comprometimento afetivo quanto o normativo.

Na hospitalidade, o texto ressalta que funcionarios identificados com a
empresa e motivados tendem a oferecer um servigco mais acolhedor, beneficiando a
imagem do empreendimento e a experiéncia do cliente. Sobre o contrato, embora
haja um vinculo formal entre empregados e hotel, o foco recai no contrato
psicolégico — ou seja, as expectativas subjetivas que influenciam comportamentos e
desempenho. Trata-se de um compromisso de natureza implicita, que nao esta

escrito, mas embutido na cultura organizacional e nas praticas de gestao.

Artigo 40: Qualidade de servicos em meios de hospedagem nao tradicionais: o

caso Airbnb na cidade de Juiz de Fora

No artigo 40 de Santos e Pimentel (2021), divulgado na Revista Turismo:
Estudos & Praticas, avalia-se a qualidade percebida pelos usuarios de acomodagdes
no Airbnb em Juiz de Fora, destino com vocagéo para turismo de eventos e negocios
na Zona da Mata mineira. O estudo adota abordagem quali-quantitativa baseada no
método SERVQUAL, analisando 99 acomodacodes e 594 comentarios de hdspedes.
O panorama geral indica que a qualidade dos servicos no Airbnb é avaliada
positivamente, com precos geralmente inferiores ao da hotelaria convencional. Por
outro lado, surgem criticas quanto a confiabilidade, sobretudo na divergéncia entre o
anunciado e o efetivamente entregue, além de aspectos tangiveis como dimensdes
e conservagao do imoével. Em conclusdo, aprimorar a comunicagao, planejar melhor
0s servicos e cuidar dos detalhes estruturais sao agées fundamentais para minimizar
avaliagdes negativas e consolidar a competitividade desses meios de hospedagem
alternativos.

O quadro H39 apresenta a organizagao das abordagens sobre hospitalidade e

contrato.
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Quadro H39 - Sintese da analise sistematica do Artigo 40

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Meios de A hospitalidade Natureza: Parasuraman et al. (1988):
Hospedagem esta na dimensédo  Contrato sobre o0 modelo
do servigo SERVQUAL.
® Capacidade de Tipo: ® Freitas (2005): aplicagéao
acolhimento Mercadolégico do conceito de “momentos
® Estabelece niveis da verdade” na experiéncia
de confianga, Carater: Implicito do hoéspede.
seguranga e ® Lobo (2017): Impactos do
conforto Airbnb sobre o setor
hoteleiro e mercados
imobiliarios.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Apoiado no modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), o texto identifica
dimensbes como confiabilidade, seguranga, empatia, tangibilidade e receptividade
para avaliar a percepg¢ao dos usuarios a respeito das acomodacdes. Na revisdo
tedrica, a pesquisa contrapde a trajetéria da hotelaria local a rapida expansao dos
meios de hospedagem nao tradicionais, sustentando que, em Juiz de Fora, o Airbnb
possui oferta crescente e significativa, rivalizando com a hotelaria tradicional.

Os resultados sugerem que a satisfagdo geral com as acomodagdes no
Airbnb é alta, mas evidenciam problemas mais frequentes no quesito tangibilidade,
referente a aspectos fisicos — como tamanho e conservagdao do local — e na
confiabilidade, que envolve a aderéncia entre o prometido nas descrigdes on-line e o
entregue de fato ao héspede. Tais percepgdes, sobre o tangivel e intangivel, séo
conceituados por Freitas (2005) como “os momentos de verdade” que se criam
durante o processo de prestacdo do servigo (estadia), pautando a hospitalidade na
maneira como essas dimensdes de servico estruturam o acolhimento, influenciando
diretamente o nivel de confianga, seguranga e conforto sentido pelo héspede.

Sob a otica do contrato, ha um vinculo mercadolégico e explicito entre
anfitrido e hospede, mediado pela plataforma Airbnb, em que as regras e politicas
sdo definidas nos termos de uso. Entretanto, a experiéncia do cliente se apoia
sobretudo na confianga e nas avaliagdes sociais, indicando que a hospitalidade em
meios de hospedagem n&o tradicionais se configura de modo flexivel e orientado

pela reputagao digital.
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Artigo 41: Slavery, Neo-Slavery, Oppression and Ethics

No artigo 41 de Conrad Lashley (2020), publicado na Revista Turismo:
Estudos & Praticas, discutem-se as expressdes contemporaneas de escravidao e
neo-escravidao, com énfase nas situacdes de exploragao verificadas no setor da
hospitalidade. O autor parte de reflexdes filoséficas sobre a legitimidade ou a
condenacdo de praticas opressivas. Apesar de leis que proibem a escravidao,
argumenta-se que muitas empresas de hospitalidade persistem em remunerar seus
colaboradores abaixo do minimo, levando-os a uma condicdo de neo-escravidao
ligada a pobreza e a vulnerabilidade social. Terceirizagdes e precarizagdes laborais
surgem como fatores que mantém essa dindmica de exploragcéo. A conclusao é que
o0 segmento da hospitalidade deve promover padrdes éticos rigorosos, assegurando
condigbes laborais justas e combatendo situagdes em que o lucro se sobrepde a
dignidade humana.

O quadro H40 disponibiliza a sistematizacdo feita sobre hospitalidade e

contrato.

Quadro H40 - Sintese da analise sistematica do Artigo 41

PILAR DA ABORDAGEM DA ABORDAGEM AUTORES UTILIZADOS
HOTELARIA HOSPITALIDADE CONTRATUAL

Servigos ® Numa perspectiva Natureza: Acordo ®  Fisher and Lovell
Hoteleiros comercial, a (2012): sobre as
hospitalidade é lida Tipo: Formal ferramentas para
como setor analise de identificacao
® A consegue Carater: Implicito da escravidao nas
hospitalidade organizacoes.
contradizer o proprio ® Anti-Slavery
conceito de International (2019):
acolhimento definicao de escravidao
moderna e exploragao
laboral.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Partindo de referéncias como Fisher and Lovell (2012), o texto discute os
limites entre praticas legais de contratagédo e situagdes de exploragdo que violam
principios éticos e direitos humanos. Os autores explicam que, em virtude da alta
intensidade de mé&o de obra no ramo da hospitalidade (em muitos casos
ultrapassando 40% do custo total), alguns gestores buscam reduzir despesas
laborais de modo extremo, o que pode levar ao pagamento de salarios infimos, a

extensas jornadas e a negagao de direitos basicos.
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A hospitalidade, nesse contexto, € lida como um setor que se define pela
prestacdo de servicos de acolhimento, mas que denuncia formas contemporaneas
de exploracdo laboral que contradizem o préoprio cerne da hospitalidade, ao
submeter trabalhadores a situagdes indignas. Nesse sentido, o texto fala em “neo-
escravidao”. mesmo existindo com a existéncia de exigéncias legais, as condi¢des
de trabalho acabam subjugando o profissional, dificultando qualquer mobilidade ou
contestagao.

A discussao, portanto, questiona como tais praticas minam a esséncia da
hospitalidade, ao transforma-la em um ambiente de opressao e precarizagdo. Com
isso, o contrato observa um “acordo” que, embora implicito em relagdo aos
interesses de reducgao de custos a todo custo, reforca desigualdades e normaliza a
opressao laboral. Em outras palavras, ainda que oficialmente tudo esteja em
conformidade legal, a realidade diaria de muitos funcionarios se aproxima de um
cenario de neo-escravidao, lembrando que a hospitalidade, ao p6r o lucro acima da
dignidade do trabalhador, compromete seus valores essenciais e a legitimidade do

setor hoteleiro.
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