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RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo geral apresentar as transformacdes da pratica da
hospitalidade por meio do método de historia de vida. Para isso, foi realizada uma pesquisa
qualitativa, de natureza exploratdria, utilizando o método historia de vida. Essa coleta foi
realizada por meio de uma entrevista em profundidade, utilizando-se de um roteiro de
elaboracdo propria, aplicada a um ex-profissional da hotelaria. Foi realizado o levantamento
bibliografico sobre hospitalidade no contexto histdrico, cultural e antropoldgico, ressaltando o
crescimento urbano e o0s avangos tecnologicos que modificaram as relagdes sociais,
impactando diretamente o modo como a hospitalidade ¢ concebida e praticada no contexto
hoteleiro. Dentre as principais constatacdes dessa pesquisa, pode-se destacar a necessidade de
adaptar os atendimentos para o cotidiano atual e as mudangas na interagdo entre hospedes e
colaboradores. A relevancia desse trabalho se coloca em evidéncia a partir da necessidade de
abordar sobre uma tematica que se faz presente no dia a dia do mundo hoteleiro e também no
turismo em geral. Além de enriquecer o conhecimento existente sobre o assunto, essa
pesquisa propde ainda agregar a compreensao evolutiva da hospitalidade enquanto aspecto

indispensavel no ambiente hoteleiro.

Palavras-chave: Hospitalidade; Hotelaria; Historia de vida.



ABSTRACT

This study aimed to present the transformations in the practice of hospitality through the life
history method. To achieve this, a qualitative and exploratory research was conducted, using
the life history technique as a data collection tool. The data were gathered through an in-depth
interview guided by a custom-designed script, applied to a former hospitality professional. A
bibliographic review was carried out to explore hospitality from historical, cultural, and
anthropological perspectives, emphasizing how urban growth and technological advances
have altered social relationships and directly impacted the way hospitality is conceived and
practiced in the hotel industry. The main findings highlight the need to adapt service practices
to contemporary routines and the evolving dynamics between guests and staff. The relevance
of this study lies in addressing a topic that is central to daily operations in the hotel and
tourism sectors. Furthermore, it contributes to the existing body of knowledge by enhancing
the understanding of hospitality as an essential and evolving element within the hotel

environment.

Keywords: Hospitality; Hotel industry; Life history.
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1. INTRODUCAO

Compreender o quanto a perspectiva da hospitalidade pode ter sofrido alteragdes ao
longo do tempo ¢ algo que exige um breve entendimento através dos cenarios historico,
cultural e antropolégico. Diante de uma “sociedade de mobilidade crescente, que vem
substituindo a sociedade a dominante sedentaria, o contato com
estranhos/estrangeiros/desconhecidos aumenta velozmente” (Camargo, 2021, p. 1), sendo
possivel notar a relevancia desse tema, uma vez que ele aborda principalmente as relagdes
sociais através do tempo.

A 1ideia de hospitalidade, de maneira geral, teve maior influéncia no inicio das
civilizagdes. Segundo Mauss (1974), a hospitalidade deriva do ato de dar e receber, partindo
desse principio ¢ comum imaginar que seu inicio se deu a partir de um anfitrido dividir o pao
€ a casa com um estrangeiro, mas foi a partir do século XI que foi possivel observar o quanto
as viagens aumentaram e foram primordiais para fortalecer o comércio hospitaleiro, seja
através de peregrinagdes, cruzadas e viagens de negocios (Lockwood; Jones, 2004). Nesse
contexto, ja ¢ notorio o quanto a hospitalidade teve suas mudancas baseadas na necessidade
da sociedade da época. Isso influenciou todas as faces desse ato gentil em hospedar, alterando
os estilos de hospedagem e, consequentemente, o que seria esperado do anfitrido.

Com o crescimento acelerado das cidades, a sociedade passou por diversas
transformagoes, entre elas no campo da tecnologia e da hospitalidade. A acolhida, conhecida
nos primoérdios das civilizagdes, era basicamente baseada na hospitalidade doméstica, que
consistia numa calorosa recepcao, da qual o anfitrido concedia atencdo, banquete e refugio.
Com o desenvolvimento das grandes cidades, o turismo ganhou seu papel como protagonista
no ambito de desvendar culturas, tendo como aliado o surgimento do comércio hospitaleiro
(Lockwood; Jones, 2004). Atualmente, esse assunto nos faz questionar como essa evolucao
tecnologica, como a digitalizagdo, alterou a experiéncia da hospitalidade.

Com a evolug¢dao ocorrendo de maneira inevitavel, ja& ¢ possivel utilizar de meios
tecnoldgicos para registrar historias, fatos e fendmenos relacionando-os diretamente com as
experiéncias vividas em cada individualidade. Vale ressaltar que o individuo esta inserido
numa sociedade e estd acompanhando os processos de evolucdo juntamente com o coletivo.
Nesse contexto, o método de pesquisa que sera utilizado sera o método Historia de Vida, que
busca compreender a realidade que ultrapassa o narrador. Esse método de pesquisa propode
apresentar o resgate de memorias através do ponto de vista sobre “ o relato de um narrador

sobre sua existéncia através do tempo, tentando reconstituir os acontecimentos que vivenciou
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e transmitir a experiéncia que adquiriu” (Queiroz, 1988, p. 20).

Com isso, este artigo teve como objetivo geral apresentar as transformagdes da pratica
da hospitalidade por meio do método de histéria de vida. Vale destacar a importancia de
utilizar esse método, uma vez que ele realga os acontecimentos de maneira mais flexivel e de
uma perspectiva exclusiva diante da sociedade. Esse método ¢ uma forma de construir um
objeto cientifico baseado nas experiéncias vividas por grupos sociais especificos. Essas
experiéncias, que fazem parte de um conjunto real e historicamente situado de relagdes
sociologicas e empiricas, sdo captadas por meio dos relatos individuais, permitindo uma
compreensdo mais profunda dos contextos sociais analisados (Marre, 1991). Para atingir esse
objetivo, foram definidos trés objetivos especificos: compreender a evolugdo no conceito da
hospitalidade na literatura; aplicar o método historia de vida; e analisar as possiveis mudangas
na perspectiva de hospitalidade através do relato de um ex -profissional da area da hotelaria.

Nesse sentido, a relevancia desse trabalho se coloca em evidéncia a partir da
necessidade de abordar sobre uma tematica que se faz presente no dia a dia do mundo
hoteleiro e também no turismo em geral. Além de enriquecer o conhecimento existente sobre
0 assunto, essa pesquisa propde ainda agregar a compreensao evolutiva da hospitalidade
enquanto tema indispensavel no ambiente hoteleiro, tornando possivel identificar possiveis
transformagoes nesse processo e reflexdes sobre como acompanhar estas mudangas.

Diante do que foi exposto, esta pesquisa foi organizada em cinco se¢des principais.
Além desta primeira se¢do introdutéria, ha uma secao que apresenta o referencial tedrico,
descrevendo a evolucdo da hospitalidade, seu conceito na literatura e na contemporaneidade.
Na terceira secdo, serdo expostos os procedimentos metodoldgicos, descrevendo o método
histéria de vida e o instrumento de coleta de dados. Na quarta secdo serdo apresentados e
discutidos os resultados da pesquisa, seguido pela secdo das consideragdes finais. Por fim,
serdo apresentados as referéncias utilizadas neste trabalho. No apéndice encontra-se o Termo

de Consentimento Livre e Esclarecido e a transcri¢do da entrevista na integra.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucao Historica

E comum atrelar a hospitalidade ao turismo e a hotelaria, mas cabe ressaltar que esse ¢
um tema mais abrangente do que se parece. Neste presente artigo, serdo abordados, de

maneira ampla e antropoldgica, os diferentes segmentos da hospitalidade conforme sua
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evolucdo. Para isso, € necessaria a nogdo da conjuntura atual e o embasamento teorico dos
conceitos e defini¢cdes da hospitalidade. A fim de direcionar o rumo tedrico deste artigo, cabe
ressaltar que a hospitalidade possui uma certa amplitude sociologica, sendo esta a grande
questdo dentro dessa tematica. Uma vez que esse assunto ¢ associado, em sua grande maioria,
a algo que ¢ apenas comercializado no mundo hoteleiro e no turismo, ¢ necessario aprofundar
as reflexdes, a fim de compreender a sua verdadeira influéncia na sociedade.

Posto a isso, iremos nos ater a compreender como a hospitalidade era retratada em um
contexto amplo e o quanto ela se mostra presente nas relagdes sociais até hoje, levando em
consideragdo suas possiveis mudancas ao longo do tempo e remetendo aos fundamentos
tedricos que sustentam a base desse estudo.

A ideia de hospitalidade, de maneira geral, teve maior influéncia no inicio das
civilizagdes. Castelli (2010, p. 7) ja& afirmava que “toda a prestagdo de servigos envolve,
necessariamente, trocas, que sdo os componentes essenciais do conceito de hospitalidade”,
partindo desse principio ¢ comum imaginar que seu inicio se deu a partir de um anfitrido
dividir o pao e a casa com um estrangeiro de passagem, entretanto, segundo Lockwood e
Jones (2004), foi a partir do século XI que foi possivel observar o quanto as viagens
aumentaram e foram primordiais para fortalecer o comércio hospitaleiro, seja através de
peregrinagdes, cruzadas e viagens de negdcios.

Grande parte do desenvolvimento das viagens foi assimilado por estabelecimentos
religiosos € mosteiros e, através deles, foram criados procedimentos formais, como a
contratagdo de colaboradores. A literatura evidencia que ‘“enquanto os estabelecimentos
religiosos ficavam satisfeitos em receber a nobreza como um ato de “deferéncia” e os pobres
como um ato de caridade” (Lockwood; Jones, 2004, p. 226), ainda restava se preocupar com a
classe média e os comerciantes que buscavam um lugar para se hospedar. De forma a atender
a necessidade desse publico que a hospitalidade como atividade comercial se estabeleceu.

Castelli (2010, p. 71) destacou o quanto as viagens foram excepcionais principalmente
a partir do século XVI, porque “elas ndo apenas materializam o espirito renascentista, que
consistia na busca de novos ares por intermédio das artes, da literatura e das ciéncias, como
também contribuiram significativamente para a descoberta de novos conhecimentos e de
novas culturas”.

Nesse contexto historico, Castelli (2010) também ressalta a importancia do grand-tour,
no século XVIII, no qual os filhos de nobres, burgueses e comerciantes ingleses realizavam

viagens planejadas com a finalidade de conhecer a cultura, a arte e a historia de diferentes
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paises ao redor do mundo. Esses fatores contribuiram para que a hospitalidade tomasse um
lugar de destaque, devido principalmente ao inicio da Idade Contemporanea, que foi marcada
por grandes revolugdes como a Revolucao Francesa e a Revolucao Industrial.

Montandon afirma que a modernizagdo dos sistemas de transporte (ferroviario, aéreo e
rodoviario) associada a profissionalizagdo dos servigos prestados por operadoras e agéncias de
viagens, intensificou o processo de transi¢do da hospitalidade de carater doméstico para um

modelo essencialmente urbano, mercantilizado e institucionalizado (Montandon, 2003).

2.2 Conceituacio da Hospitalidade

De acordo com Camargo (2021), a Hospitalidade pode ser definida como um conjunto
de leis ndo escritas que regem as relagdes humanas desde o inicio das civilizagdes. Camargo
também afirma que a “hospitalidade pode ser definida como o ato humano exercido em
contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter
pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural” (Camargo, 2004, p. 52).

Ja Grassi (2011, p. 45) aborda que “o convite, a acolhida, a caridade, a solidariedade,
parecem formas vizinhas e derivadas de uma forma inicial de hospitalidade”, comparando de
forma metaférica com uma “ponte fragil e perigosa” que interliga o mundo interior ao
exterior, sendo capaz de transcender o espaco geografico determinado.

Sobre esse contexto, Camargo (2021, p. 7) ainda relembra o pensamento de Marcel
Mauss (1974) que “formulou o conceito de troca (toda hospitalidade ¢ uma troca) baseado na
formula que se tornou “o mantra” dos antropélogos: dar-receber-retribuir”’. Embora essa troca
possa ser considerada uma dadiva, e nesse caso, ser gratuita e genuina, € possivel perceber
uma visao diferente na atualidade, constituindo de uma perspectiva de troca comercial da qual
utiliza-se de algo pré-estabelecido como em um contrato impessoal. Nessa condi¢do, a dadiva
estaria presente nos detalhes que estariam além desse contrato, pode estar presente no
sentimento de compaixdo no ato de acolher, algo que iria contribuir para fortalecer um
diferencial nessa comercializagdo que tem como base a hospedagem por trocas monetarias.
Castelli (2010, p. 4) ainda reforca que esse setor comercial “trata-se de resgatar o profundo
significado da hospitalidade, um elo quase perdido, mas que ndo pode estar ausente nas
pessoas que prestam tais servigos”.

Nessa visdo de Castelli (2010), a hospitalidade na perspectiva comercial estd

irrestritamente atrelada ao Turismo e a Hotelaria, sem desconsiderar seu valor genuino ao
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longo da historia. Porém vale questionar como a utilizacdo desse ato simples pode ter
interferido no mercado ao longo de geragdes, uma vez que o principal produto ofertado por
um meio de hospedagem ¢ a hospitalidade, ¢ interessante compreender o que poderia tornar

tdo determinante na escolha de um local ao invés de outro considerando as ultimas décadas.

2.3 Hospitalidade na Contemporaneidade

Com o crescimento acelerado das cidades, a sociedade passou por diversas
transformagdes, entre elas no campo da hospitalidade. A acolhida, conhecida nos primérdios
das civilizagdes, era basicamente baseada na hospitalidade doméstica, que consistia numa
calorosa recepcdao, da qual o anfitrido concedia atengdo, banquete e refigio. Com o
desenvolvimento célere das grandes cidades, o turismo ganhou seu papel como protagonista
no ambito de desvendar culturas, tendo como aliado o surgimento do comércio hospitaleiro.
Pode-se dizer que, como antigamente a evolu¢ao dos meios de transportes contribuiu com
esse mercado, hoje ja ¢ possivel notar que as grandes tecnologias estdo inovando diversas
maneiras de exercer a pratica da hospitalidade, principalmente na hotelaria (Lockwood; Jones,
2004).

Nao ¢ preciso de muito para perceber que diante da modernidade, os seres humanos
estdo vivenciando relagdes liquidas. Bauman (2001, p. 17) acreditava que “seria imprudente
negar, ou mesmo subestimar, a profunda mudanga que o advento da “modernidade fluida”
produziu na condi¢ao humana”. Diante desse contexto, as relagdes interpessoais passam a ter
uma defini¢cdo mais superficial, as conexdes entre os individuos sdo objetivas e diretas, livres
de rétulos complexos. Camargo (2021, p. 4) dizia que a “urbanidade, etiqueta, civilidade sdo
termos quase semelhantes examinados nessa perspectiva. E uma forma de se relacionar
socialmente que se assenta em atitudes e posturas assépticas, despidas de calor humano™.

Com o mundo cada vez mais voltado para as evolucdes tecnoldgicas, o surgimento dos
celulares e redes sociais s6 confirmam a ideia de Bauman (2001) sobre sua obra
“Modernidade Liquida”, a qual ele aborda em como as relagdes estdo mais volateis € menos
solidas, de tal forma que contribui para o enaltecimento do ser humano mais individualista. E
facil perceber o quanto as relacdes se tornaram rasas e banais, ndo hd mais o conhecimento
sobre a familia do outro a fundo como era antigamente, uma vez que nos dias atuais basta se
tornar “amigo” pelo mundo virtual e acompanhar sua vida através da plataforma.

Camargo (2004) acredita que a hospitalidade ¢ repleta de ambiguidades que promove a

ideia de desejo, porém remete também a algo que se perdeu ao longo do tempo, segundo ele a
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hospitalidade “serve as geracdes antigas como um signo da decadéncia das novas ou do
esgarcamento do vinculo social nas grandes cidades, em expressdes como “hoje os jovens
nem sabem conversar” ou “a gente nem mais conhece os vizinhos” (Camargo, 2004, p. 25).

A face do exposto, as relagdes humanas estio intrinsecamente ligadas & hospitalidade,
em virtude de ser uma pratica cordial que depende tanto do anfitrido quanto seu hospede.
Nesse sentido, a modernidade também contribui para uma pratica hospitaleira diferente do
que foi concebido anteriormente nas Gltimas décadas. E preciso compreender como as
relacdes se tornaram mais virtuais, o tato que antes era esperado nas recepgdes hoteleiras, hoje
ja se torna dispensavel, sendo substituido por um check in através do proprio celular. As
relagdes frias e distantes citadas por Bauman (2001), aborda o quanto o ser humano
transformou sua percep¢do de relacionamento duradouros por prazeres momentaneos € O
quanto isso influencia as diversas outras areas.

A efemeridade das relagdes fez o mercado hospitaleiro se reinventar, respeitando cada
vez mais o individualismo e promovendo uma relagdo objetiva com o hospede. Devido a
concepcao de tempo ser cada vez mais acelerado no mundo atual, cada segundo otimizado ¢
visto como uma pratica hospitaleira, mesmo que muitas vezes isso signifique tratar as
questdes burocraticas de maneira virtual, poupando assim o tempo do hdspede em lidar com a

recepcao por mais tempo do que o necessario.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa, de natureza exploratoria,
fundamentada no método histéria de vida, utilizando de uma andlise interpretativista. O
método histéria de vida permite resgatar experiéncias, memorias e percepgoes de individuos
que viveram, na pratica, os processos de transformacdo de um determinado contexto,
oferecendo uma andlise subjetiva, porém profundamente rica em detalhes e significados,
Becker (1999, p.109) afirmava que “a historia de vida, mais do que qualquer outra técnica,
exceto talvez, a observagdo participante, pode dar um sentido a superexplorada nocao de
processo’.

O método histéria de vida consiste em uma abordagem biografica cuja suas
caracteristicas se baseiam em relatos do entrevistado a partir de sua préopria histéria e de seu
ponto de vista, da qual Nogueira (2004) sugere que esse método apresenta uma escuta mais
comprometida, engajada e participativa. Seu objetivo, de acordo com Gaulejac (2005), ¢

poder acessar uma realidade que transcende quem esta narrando.
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Nesse contexto, ¢ importante lembrar que o individuo vive inserido em um meio
social, do qual sua subjetividade aborda uma ideia de sua experiéncia através da mobilidade
da historia de vida para o coletivo (Barros, 2000).

Por se tratar de uma narrativa particular, ¢ interessante que o pesquisador estabeleca ao
menos um minimo de vinculo possivel para que o percurso biografico tenha fundamento. Bosi
(2003, p. 60) expressa que “da qualidade do vinculo vai depender a qualidade da entrevista.
Se ndo fosse assim, a entrevista teria algo semelhante ao fendmeno da mais valia, uma
apropriacdo indébita do tempo e do félego do outro”.

A coleta de dados foi realizada por meio de uma entrevista em profundidade que, de
acordo com Duarte (2008, p. 64), ¢ “técnica qualitativa que explora um assunto a partir da
busca de informagdes, percepcdes e experiéncias de informantes para analisi-las e
apresentd-las de forma estruturada”, utilizando-se de um roteiro de elaboragdo propria,
aplicada a um ex-profissional da area de hospitalidade, que atuou por aproximadamente duas
décadas no setor. As perguntas foram elaboradas para explorar a trajetoria profissional, as
percepcdes sobre as mudangas no setor, os desafios enfrentados e as adaptagdes observadas ao
longo do tempo.

A escolha do entrevistado se baseou na experiéncia vivida do mesmo e por ser alguém
proximo e de facil acesso a entrevista. O convite foi realizado através de uma video chamada,
onde foi possivel expor a proposta deste trabalho e confirmar sua participagdo voluntaria e
autorizagdo para usar seu nome e suas informagdes pessoais para agregar ainda mais a
pesquisa.

O entrevistado escolhido para nos contar sua historia de vida se chama Paulo Roberto
Buriche dos Santos. Ele possui 69 anos, dos quais aproximadamente 20 anos foram dedicados
a hotelaria, atuando como mensageiro e recepcionista noturno em um hotel localizado na
cidade de Petropolis, no Rio de Janeiro.

No Quadro 1 ¢ possivel observar as questdes do roteiro semiestruturado utilizado na

entrevista.
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Quadro 1 - Roteiro da entrevista em profundidade

* Onde vocé nasceu ¢ cresceu? Como era a cidade/regido naquela época?

* Vocé se lembra da primeira vez que teve contato com um hotel,
restaurante ou servico de hospitalidade?

* E como foi sua area de atuacio nesse hotel?

* Como era trabalhar (ou vivenciar) o setor de hospitalidade na época em
que vocé comecgou?

* Que valores ou praticas eram mais valorizados?

* O que se esperava de um bom profissional da hotelaria?

* Quais eram os principais desafios do setor hoteleiro?

* Como eram os clientes ou hospedes na época? O que eles buscavam?

* Quais foram as mudancas mais significativas que vocé presenciou?

* A tecnologia teve impacto na forma como se oferece ou se vivencia
hospitalidade? Como?

* O pertil do cliente mudou? E o perfil do profissional?

* Como as questdes culturais e sociais passaram a influenciar a
hospitalidade?

* Como vocé enxerga o conceito de hospitalidade hoje?

* Como vocé avalia a facilidade ou dificuldade de oferecer um bom
atendimento hoje em dia, em comparagio com antes?

* Quais valores se perderam e quais foram conquistados?

* O que vocé considera essencial para a hospitalidade no futuro?

* Ha algo mais que vocé gostaria de compartilhar sobre sua trajetoria?

* Que conselho vocé daria para quem estd comecando na area de
hospitalidade hoje?

Fonte: Elaboragao Propria (2025).

A entrevista foi realizada no dia 09 de junho de 2025 e durou aproximadamente 52
minutos. O participante da pesquisa assinou o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(Apéndice A). A entrevista foi realizada através da plataforma Google Meet e foi totalmente
gravada com prévio conhecimento e autorizacdo do entrevistado. Apds a coleta de dados, foi
realizada a transcri¢do na integra dos relatos (Apéndice B), utilizando-se das iniciais VR para
as falas da pesquisadora e “PR” para as falas do entrevistado. Na proxima se¢do, serdo

apresentados os resultados da pesquisa.
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Figura 1 - Captura de tela do momento da entrevista.

16:02 | nwn-fumb-xqi

Fonte: Elaboragao Propria (2025).

Figura 2 - Sr. Roberto atuando como recepcionista no hotel onde trabalhava.

Fonte: Acervo Pessoal.

4. RESULTADOS

Com o objetivo de analisar as transformac¢des na pratica da hospitalidade nas

organizagdes hoteleiras e coletar informagdes que pudessem ser Uteis para as pesquisas
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futuras, realizou-se uma entrevista em profundidade com um ex-profissional da area da
hotelaria que comegou a atuar nesse segmento em 1975. Ele concordou em divulgar seu nome
e seu relato para que agregasse sua visao sobre a hospitalidade ao longo dos anos neste
trabalho.

O senhor Paulo Roberto de 69 anos de idade € carioca e apesar de ter seu inicio na
hotelaria em 1975, o maior momento de atuagdo dele foi em 1999, onde trabalhou como
mensageiro em um hotel em Petrdpolis, regido serrana do Rio de Janeiro, por 20 anos. No
decorrer de seu relato, o Sr. Roberto falou sobre as evolugdes dos atendimentos devido a
modernizagdo e a chegada da internet. Ao ser indagado sobre essa informatizacdo e se tinha
ficado melhor para os hospedes, ele diz que “ficou muito! O atendimento ficou mais rapido,
entendeu? E facilitou pros funcionarios também, porque era tudo ja agendado, a hospedagem
tudo ja agendado, os pagamentos agendados...”

Segundo o Sr. Roberto, o hotel em que ele trabalhava passou por uma grande reforma
e além de melhorar as partes fisicas do hotel, a nova proprietaria ainda promoveu algumas
mudangas, como a utilizagdo de computadores na recepcao, internet no hotel e televisoes nas
Unidades Habitacionais - UHs. Durante seu relato, ele diz ainda que antes dessa reforma, os
hospedes conviviam muito na recepgdo para assistir televisdo, visto que sé tinha uma tnica
televisao nesta parte do hotel, entdo era natural os hospedes passarem mais tempo fora dos
quartos e até mesmo interagindo mais com os colaboradores do hotel.

Camargo (2021) ja afirmava que a hospitalidade estava passando pelo periodo de
urbanidade e ¢ possivel atrelar essa fase a era da modernizagdo também que ¢ citada na
entrevista, no momento em que o Sr. Roberto relata que hd uma certa aceleragdo nos
atendimentos, a auséncia dos hdspedes em areas comuns do hotel para se isolarem em seu
proprio universo através de um celular ou de um notebook dentro de sua unidade habitacional.
Segundo o nosso entrevistado, o atendimento estd “mais facil e mais pratico, o atendimento ta
mais rapido. As vezes, o hospede com a chave ja vai direto pro quarto e eles nem querem que
a gente leve até 14, o quarto também ja tem toalha, frigobar, tem tudo”.

A fala do Sr. Roberto refor¢a ainda mais o argumento de Camargo (2021, p. 4),
quando ele diz que a urbanidade “¢ uma forma de se relacionar socialmente que se assenta em
atitudes e posturas assépticas, despidas de calor humano”. O Sr. Roberto ainda ressalta que
“cada hospede tem um jeito, tem uns que sdo mais fechados, outros mais abertos, entdo o
funcionario tem que se manter no lugar dele. Se o hospede conversar, tudo bem, sendo tem

que passar batido”. Relacionando diretamente com o que Camargo (2021, p.4) afirmava para
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a era moderna, “mesmo no comércio, a forma estandardizada de receber ¢ hoje malvista. O
riso comercial ¢ cada vez menos aturado”.

Na qualidade de atendimento, o Sr. Roberto diz que a disciplina e o respeito sdo alguns
pontos importantes para se tornar um bom profissional na area, além de também reforgar que
precisa de ter muita paciéncia, muita disciplina e muito foco para quem estd comecando na
profissdao. Segundo ele, os hospedes gostavam de seu atendimento e ainda valorizavam muito
quem era atencioso e que dava aten¢do a eles. Castelli (2010, p. 4) ja abordava a importancia
de “resgatar o profundo significado da hospitalidade, um elo quase perdido, mas que nao pode
estar ausente nas pessoas que prestam tais servigos”.

Camargo (2021, p.7) retratava, a partir da ideia de Marcel Mauss (1974), que “toda
hospitalidade ¢ uma troca, baseado na formula que se tornou “o mantra” dos antrop6logos:
dar-receber-retribuir”. Um pensamento ainda presente nos dias atuais e principalmente no
setor hoteleiro, como foi apontado pelas experiéncias vivenciadas pelo Sr. Roberto,
principalmente quando recorda que “os hospedes eram tudo muito bonzinhos, davam gorjetas,
a gente ralava muito, mas sempre compensava’.

Como abordado anteriormente, as viagens foram um dos precursores que levaram o
conceito de hospitalidade para o que conhecemos hoje em dia, Castelli (2010) considerava
que a motivacdo para viajar se tornou além da aquisi¢do de bens materiais, envolvendo
também o interesse em conhecer os habitos e as culturas de diferentes povos. Esse cenario
favoreceu a ampliagdo das perspectivas sobre a hospitalidade, incorporando novas dimensdes
ao seu entendimento. Para garantir que as viagens acontecam, ¢ necessario que tenha meios de
transporte e acesso aos locais de forma segura. O Sr. Roberto considera inclusive que a
seguranga ¢ um topico essencial para a hospitalidade no futuro, segundo ele ¢ indispensavel a
“seguranga, principalmente na cidade, pra facilitar a chegada e saida dos hospedes, no caso de
Petropolis, o problema maior ¢ a estrada”. Como Petropolis esta localizada na regiao serrana
do Rio de Janeiro, as estradas que percorrem a serra normalmente precisam de mais atengao,
devido principalmente as condigdes climaticas.

O Sr. Roberto compartilhou o quanto os colaboradores eram cobrados para atender os
hospedes da melhor forma possivel, mesmo quando acabava acarretando no acumulo de
fungdes dos cargos, como ele mesmo, que atuava tanto como mensageiro, quanto
recepcionista no periodo da noite. Além de citar também que o café da manha era preparado
pelas proprias camareiras, segundo ele “os funciondrios tinham que fazer multiplos servicos,

tinham que se virar em dois, trés, quatro profissdes”. E mesmo desempenhando mais de uma
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fun¢do, o Sr. Roberto ressalta que ndo faltava um bom atendimento e que a hotelaria ¢ um
ramo tranquilo de se trabalhar. Castelli (2010, p. 7) reforca que “o contexto social atual exige
um cenario que demande a exceléncia na prestagao dos servigos”, tanto que o Sr. Roberto
reafirma esse pensamento quando diz que os colaboradores “tinham que atender muito bem,
sendo (os hospedes) trocavam de hotel”.

Além disso, no decorrer da entrevista, ¢ abordado ainda pelo entrevistado sobre como
¢ lidar com o publico, visto que o segmento hoteleiro ¢ um meio intangivel, que propde
experiéncias para seus clientes. O Sr. Roberto considera que:

Lidar com publico ¢ facil, é so ter paciéncia, ndo pode se estressar, tem que levar na
maciota. Tem que ter paciéncia, jogo de cintura, quando o hdspede estiver revoltado,
tem que deixar ele falar bastante, ndo pode entrar em luta com ele ndo, porque sendo
ele ndo volta, ai o hotel perde os clientes. Tem que fingir que o hospede esta sempre
certo, mesmo se ele ndo estiver.

Ao analisar o relato, ¢ possivel compreender o ponto de vista intimo e exclusivo do
senhor Roberto perante a hospitalidade, ele abordou sobre a diminui¢ao de interagdo com os
hospedes como algo positivo, porque, segundo ele, o servigo se torna menos cansativo. E
natural que os servigos que lidam com o publico tendem a ser mais desgastante socialmente.
Nesse caso, nosso entrevistado cita como a grande reformulagdo do hotel auxiliou nos
atendimentos mais rapidos, principalmente na area da recepgao.

Em outro momento, o Sr. Roberto nos conta como no passado havia apenas uma
televisdo disponivel no sagudo, proximo a recep¢do. E era muito comum os hospedes
descerem de seus quartos para ficarem assistindo televisdo junto com o recepcionista.
Intensificando os lagos de interagdes entre o colaborador e o hdspede. Porém, conforme houve
a reformula¢do do hotel e a chegada de televisdes nas unidades habitacionais, essa pratica se
findou. O Sr. Roberto conta que desde essa reformulagdo, ndo houve mais hospedes no saguao
para assistir a televisao junto com ele.

Cabe ressaltar, que a hospitalidade ainda se fazia presente, apesar das interacdes terem
diminuido, o senhor Roberto relata situacdes em que alguns hospedes recorriam a ele de
madrugada para auxilia-los no preparo de mamadeiras ou at¢ mesmo de chimarrdo, uma vez
que ele atuava neste periodo noturno. Ele prontamente servia dessa hospitalidade que nao era
obrigagdo, mas que ele podia proporcionar ao seu hospede. E interessante entendermos como
a hospitalidade ndo se perde, mas se transforma ao decorrer do tempo de acordo com as novas

necessidades dos hospedes.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio desta pesquisa, foi possivel observar de maneira ampla os cenarios histdrico,
cultural e antropologico sobre o que se entende de hospitalidade e o quanto houve
transformagdes ao longo do tempo sobre sua percepcao. Como foi observado, a hospitalidade
surgiu com maior influéncia no inicio das civilizagcdes, tendo as viagens como um dos
precursores para que houvesse o fortalecimento do comércio hospitaleiro, influenciando nos
estilos de hospedagem e no que se era esperado de um bom anfitrido.

Em consequéncia disso, foi possivel notar que o crescimento das cidades afetou a
sociedade como um todo, devido as diversas evolugcdes que ocorreram no campo da
tecnologia. Vale ressaltar também que a urbanidade e a modernidade tiveram seu impacto em
como os seres humanos hoje tratam as relagdes sociais e como isso reflete nos desafios atuais
da hospitalidade comercial, uma vez que houve a necessidade de adaptar os atendimentos dos
hospedes para a realidade atual, como vimos nos resultados deste trabalho, através do relato
do Sr. Roberto acerca de suas percepgdes em como foi vivenciar essa transformagao.

Utilizando da técnica de andlise interpretativista, que baseia-se numa abordagem
qualitativa que busca compreender as experiéncias da pessoa considerando seu contexto
social, foi possivel identificar pontos importantes no ambiente hoteleiro através da visao do
Sr. Roberto, enfatizando como uma boa gestdo foi eficaz e necessdria para otimizar os
servigos burocraticos no hotel, através da insercdo da tecnologia. Além de pontuar outras
questdes problematicas, como o acumulo de fungdes dos colaboradores.

Diante disso, foi atingido o objetivo geral desta pesquisa que consiste em apresentar as
transformagdes na pratica da hospitalidade nas organizagdes hoteleiras, por meio do método
de historia de vida, alcangando também os objetivos especificos: compreender a evolugdo no
conceito da hospitalidade na literatura; aplicar o método historia de vida; e analisar as
possiveis mudangas na perspectiva de hospitalidade através do relato de um ex -profissional
da area da hotelaria. Esses objetivos serviram para sustentar as bases desse trabalho. Cabe
ressaltar que o método utilizado foi essencial neste estudo, em virtude de utilizar do ponto de
vista exclusivo de quem realmente vivenciou todas essas evolugdes no setor hospitaleiro na
pratica.

Neste contexto, a importancia da pesquisa se evidencia diante da necessidade de
explorar um tema presente na hotelaria e no turismo. O estudo ndo apenas amplia o repertdrio
tedrico sobre o assunto, como também contribui para uma melhor percepcao das

transformagdes ocorridas na forma de acolhimento profissional, permitindo acompanhar as
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mudangas e adaptagdes exigidas por essa realidade em constante evolugao.

Como sugestdo para trabalhos futuros, recomenda-se investigar como essas
transformagdes foram significativas a partir do ponto de vista dos héspedes e também dar
continuidade as analises das proximas transformagodes na percepcao de hospitalidade, levando

em consideracdo a evolugdo progressiva da sociedade.
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APENDICE A — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Eu, Paulo Roberto Buriche dos Santos, portador do CPF 396.306.767-53, declaro, por

meio deste termo, que concordei em ser entrevistado(a) e participar do projeto de pesquisa
intitulado “MUDANCAS E DESAFIOS NA HOSPITALIDADE: PERCEPCOES DE QUEM
VIVEU ESSA TRANSFORMACAO?”, desenvolvido por Vitéria Buriche de Carvalho,
discente do Instituto Federal de Brasilia - Campus Riacho Fundo 1, cuja matricula é:
221088130004. Fui informado(a), ainda, de que a pesquisa ¢ orientada por Jammilly Mikaela
Fagundes Brandao, docente do Instituto Federal de Brasilia - Campus Riacho Fundo 1, cuja
matricula ¢€: 1136493 e que poderei contata-las a qualquer momento que julgar necessario
através de seus e-mails que sdo, respectivamente, vitoria.carvalhol@estudante.ifb.edu.br e
jammilly.brandao@ifb.edu.br. Afirmo que aceitei participar por minha propria vontade, sem
receber qualquer incentivo financeiro ou ter qualquer 6nus e com a finalidade exclusiva de
colaborar para o sucesso da pesquisa. Fui informado(a) dos objetivos estritamente académicos
do estudo, que, em linhas gerais ¢ apresentar as possiveis transformagdes na percepcao de
Hospitalidade por meio do método de histoéria de vida. Fui esclarecido(a) também que os
materiais ¢ as informacdes obtidas relacionadas a minha pessoa poderdo ser utilizados em
atividades de natureza académico-cientifica, desde que assegurada a preservacao de minha
identidade, e que minha colaboragdo se fara por meio de entrevistas individuais. Sei que a
qualquer momento poderei solicitar novas informagdes e modificar minha decisdo de
participar, se assim o desejar, de modo que declaro que concordo em participar desse estudo e

recebi uma via deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

Rio de Janeiro - RJ, 09 de Junho de 2025.
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Assinatura do participante
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APENDICE B — TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM UM EX-PROFISSIONAL
DA AREA DE HOSPITALIDADE

Realizada em 09 de junho de 2025
Identifica¢do: Paulo Roberto Buriche dos Santos , 69 anos.
Inicio na hotelaria em 1977.

Tempo de gravagao: 52 min e 42 seg.

VB: Prontinho, seu Roberto. Essa entrevista ¢ para a gente falar um pouquinho sobre se houve
e como ocorreu a evolucdo da hospitalidade enquanto o senhor trabalhava no hotel, certo? E
ai, irei fazer algumas perguntas para ficar melhor para nortear nossa entrevista, ta? Mas
aproveito j& para perguntar se posso gravar nossa entrevista e dizer que ¢ uma participacao
voluntaria, onde o senhor pode querer interromper ou encerrar a qualquer momento, t4 bom?
Entdo nossa primeira pergunta é: Onde vocé nasceu e cresceu? Como era a cidade/regido
naquela época?

PR: T4 bem. Eu nasci em Bonsucesso no Rio de Janeiro, era uma cidade tranquila e serena,
sem violéncia. Hoje estd tomada pelo crime organizado. (risos)

VB: E vocé lembra da primeira vez que vocé€ teve contato com algum hotel, restaurante,
algum servigo de hospitalidade?

PR: Foi no Copacabana Palace. Fui trabalhar 14, ai convivia com os hospedes e com os
funcionarios. Trabalhava na parte elétrica e na parte da manha, eu ia pra piscina, fazia a
limpeza da piscina, botava cloro na piscina, limpava a borda...

VB: E isso foi em que ano? Quanto tempo durou?

PR: Dois anos, 1975 a 1977.

VB: Como era trabalhar 14?

PR: Ah, 14 era bom, era muito tranquilo, o hotel era muito luxuoso, entendeu? Os hdspedes
tudo gra fino, todos estrangeiros, a maior parte. Tudo simpatico.

VB: Os hospedes gostavam de conversar muito?

PR: Alguns, mas a gente também ndo tem muito acesso, a gente ndo podia conversar muito
com os hospedes.

VB: E no hotel de Petropolis - RJ, quando o senhor comecou a trabalhar por 14?

PR: O hotel de Petropolis ja foi depois, foi em 1999.

VB: E como foi sua area de atuagdo nesse hotel?
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PR: Comegou trabalhando na parte interna do hotel, ajudando a levar os héspedes para o
quarto, entendeu? Subindo com as bagagens, ajudando no café e na arrumagao dos quartos.
VB: Em sua opinido, quais valores e as praticas eram mais valorizados na hospedagem?

PR: Era razoavel, nio era tio caro.

VB: E o que o senhor acha que era mais valorizado?

PR: Mais valorizado? Era a cidade. O hotel estava mais ou menos, ele estava precisando de
algumas reformas. Depois que a filha da dona assumiu, ele foi todo reformado.

VB: E o que se esperava de um bom profissional nessa area?

PR: Disciplina, entendeu? Respeitar os hospedes e atendé-los bem.

VB: E como eram os clientes/hdspedes naquela época?

PR: Eles eram pessoas normais, os que vinham de fora que eram mais luxuosos. L4 dava
muito hospede de fora, muita excursao.

VB: E o que o senhor acha que eles buscavam no atendimento do senhor?

PR: Ah, eles gostavam muito, porque os hospedes valorizavam muito os funcionarios porque
o funcionario era muito atencioso, davam muita atengao a eles.

VB: E eles gostavam dessa atencao?

PR: Gostavam do atendimento e voltavam sempre!

VB: E quais foram as mudangas mais significativas que o senhor presenciou trabalhando
nesse hotel?

PR: O, o hotel passou por uma grande reformulagio, melhorou expressivamente. Era tudo
manual, depois com a chegada da nova dona, foi informatizando o hotel.

VB: E nessa informatiza¢do, ficou melhor até para os hospedes?

PR: Ficou muito! O atendimento ficou mais rapido, entendeu? E facilitou pros funcionarios
também, porque era tudo ja agendado, a hospedagem tudo j& agendado, os pagamentos

agendados...
VB: Entao vocés quase nao lidavam muito com o hdspede?

PR: Nao, nés lidamos na entrada, na portaria, a gente atendia os hospedes, pegava bagagem,

subia, levava pro quarto.
VB: Mas depois que passaram a usar a internet ficou mais facil?

PR: Sim, a parte administrativa ficou bem melhor. Depois da grande reformula¢ao do hotel,

obra pra tudo que era lado. Melhorou excessivamente.

VB: O senhor acha entdo que a tecnologia teve seu impacto na forma em como se oferece ou
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vivencia a hospitalidade?

PR: Com certeza! 100% de certeza! Pra melhor.

VB: Mesmo perdendo o maior contato como antigamente tinha?

PR: Mas nao perdeu o contato, ele continuou, sé ndo como antes. Tecnologicamente ficou
melhor até pro proprio funcionario do hotel, ficou mais rapido. Valorizou mais o hotel
também. Petropolis tem uma grande competi¢do entre os hotéis também. Porque 14 onde eu
trabalhava era um hotel de 3 estrelas, depois da reforma passou para 4 estrelas.

VB: E o senhor acha que o perfil do cliente mudou?

PR: Mudou sensivelmente. Porque 14 chegava aquela categoria menor, mais “povao”. (risos)
Depois com a mudanga, aumentou a didria e ficou um pouco mais seletivo. S6 que diminuiu
um pouco o faturamento, alias o faturamento ndo. Diminuiu o numero de clientes, porque
ficou mais caro. Ficava mais empresario de firma com essa mudanga e excursdo continuou
também.

VB: O senhor achou que as questdes culturais e sociais (ex: diversidade, acessibilidade,
inclusdo) passaram a influenciar a hospitalidade? E como foi?

PR: Ah, com certeza. Porque devido a melhora que teve o hotel, né? Tanto visualmente como
tecnologicamente também. Porque passou a ter acesso a internet, que ndo tinha e passou a ter,
tv a cabo também.

VB: E o senhor atuou 14 no hotel qual periodo?

PR: Fiquei 14 20 anos. De 1999 até 2018.

VB: Como o senhor enxerga hoje o conceito de hospitalidade? Como era essa interagdo com
os hospedes?

PR: Ah, bem, né? Os hospedes eram tudo muito bonzinhos, davam gorjetas, a gente ralava
muito, mas sempre compensava.

VB: Como vocé avalia a facilidade ou dificuldade de oferecer um bom atendimento hoje em
dia, em comparac¢do com antes?

PR: Ah, hoje esta mais facil, né? Mais facil e mais pratico. O atendimento ta mais rapido. As
vezes, 0 hospede com a chave ja vai direto pro quarto e eles nem querem que a gente leve até
la, o quarto também ja tem toalha, frigobar, tem tudo. Antigamente, a gente tinha que levar
pela escada as coisas, toalha, roupa de cama, bebida, cerveja, isso tudo tinha que subir. E
agora nao, agora fica tudo na geladeira do quarto, o servico de bar, né? Ai quando eles saem,
eles falam o que consumiram e acertam.

VB: Quais valores se perderam e quais foram conquistados?
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PR: Que perderam? Que perderam foi que diminuiu um pouco a frequéncia, né? Durante os
dias da semana e que ganharam foi a facilidade né, com a modernidade tudo ficou mais facil,
tanto pros hospedes quanto para os funcionarios do hotel. Ficou mais rapido, né? Nao se
cansa muito. Durante a semana ndo tem muito movimento nenhum, dava mais no final de
semana por causa do aumento do preco da diaria. E depois da pandemia também, o pessoal
ficou mais sem grana, Petropolis € tudo caro.

VB: E o que senhor considera essencial para a hospitalidade no futuro?

PR: Seguranga, principalmente na cidade, pra facilitar a chegada e saida dos hospedes. No
caso de Petrépolis, o problema maior ¢ a estrada.

VB: E dentro do hotel? O que o senhor acha?

PR: Dentro do hotel ¢ seguranca, tanto dos hospedes quanto dos funcionarios. E melhorar as
refeicoes, ter café da manha, lanche, coisa que 14 no hotel onde eu trabalhava so6 tinha café da
manha, o resto o pessoal tinha que fazer tudo por fora.

VB: Mas o que seria interessante para garantir um bom tratamento para os hospedes?

PR: Tratamento tem que ser excelente, tem que conversar pouco, ndo podia invadir muito a
privacidade dos hdspedes, ndo. Cada hdspede tem um jeito, tem uns que sdo mais fechados,
outros mais abertos, entdo o funciondrio tem que se manter no lugar dele. Se o hospede
conversar, tudo bem, sendo tem que passar batido.

VB: O senhor teria alguma historia que queira contar dessa época do hotel antes da
moderniza¢ao?

PR: Ah, tem varias, entendeu? Tinha hospede que, ao invés de dormir, ficava na portaria
vendo televisdo. Outros iam para rua e sé voltavam de manha, entorpecidos, uma hdspede
quebrou a porta de vidro do hotel com uma lata de cerveja, porque achou que estava
demorando muito para abrir a porta.

VB: E o que o senhor fez nesse momento?

PR: Ah, eu estava em outro andar, descendo uma bagagem, ai a hospede nao quis esperar e
quebrou a porta. Jogou a lata e quebrou o vidro, o vidro ficou todo espalhado. Ai obrigamos
ela a pagar outra porta e ela pagou o conserto da porta. Ressarciu o hotel desse prejuizo,
trocou a porta toda de vidro. Ah, teve outra parte também que ndo sei se pode contar, a parte
que uma mulher foi presa, posso contar também?

VB: Pode contar, sim. Fica a vontade.

PR: Teve uma hospede que foi se hospedar 14, ela trabalhava em uma casa de uma dona 14 e

furtou os objetos da dona, a dona foi e ligou pra policia, a policia bateu 14 no hotel, esperou
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ela chegar, porque sé podia entrar no quarto quando ela chegasse, porque ¢ proibido abrir a
porta para pessoa estranha, mesmo que seja policial ou detetive. Ai quando ela chegou, o PM
foi 14 e prendeu ela na hora. Ela entregou os objetos que tinha furtado e foi levada para prestar
esclarecimento para policia.

VB: E os hospedes, visualizaram essa cena?

PR: Nao, era dia de semana, o hotel estava tranquilo.

VB: Ah, sim. E o senhor gostaria de partilhar mais alguma situagao?

PR: Ah, o resto ndo pode contar ou pode? Hospede que quebra o quarto inteiro, que grita
durante a noite, hospede que reclamava que o quarto do lado fazia barulho, héspedes com
quarto conjugado com seis pessoas, as vezes quebrava coisas, sujava a roupa de cama e tudo
isso ligavam pra portaria para gente solucionar o caso.

VB: E como o senhor solucionava?

PR: Ligava l4 pra cima, falava com hdospede que estava fazendo barulho, diminuiram o tom de
voz, porque o pessoal s6 queria dormir. Ai na saida, a gente os advertia calmamente, porque
sendo podia queimar o filme do hotel.

VB: Que conselho vocé daria para quem estd comecando na area de hospitalidade hoje?

PR: Pra quem t4 comegando? Ah, tem que ter muita paciéncia, muita disciplina e muito foco.
entendeu? Porque o comércio exige muito dos funciondrios, trabalha a semana toda, porque o
hotel ndo fecha, né? Feriado, carnaval, Natal, o hotel ndo fecha. Entdo tem que ter muita forga
de vontade quem quiser ir nesse ramo da hotelaria, mas ¢ bom, entendeu? Dependendo do
hotel também da pra fazer carreira na hotelaria, seguir varias profissdes, se for um hotel
grande entdo, melhor ainda. Um hotel 5 estrelas, por exemplo, oferece tudo para o
profissional crescer.

VB: E no Copacabana Palace, o senhor acha que foi uma experiéncia tnica?

PR: Ah, sim, com certeza, nunca imaginava que iria pra 1a um dia. Copacabana Palace ¢ outro
mundo. Uma outra esfera em termos de hotelaria, muito sofisticado, entendeu?

VB: E o que era mais exigido 14? O que os superiores esperavam de vocés?

PR: Ah, esperavam que a gente fosse muito pontuais, fizesse um bom aproveitamento do
servigo, porque ndao podia falhar, né? Ainda mais eu que ficava na parte elétrica de
madrugada, ndo podia faltar luz, o gerador tinha que funcionar de qualquer jeito, sendo os
hospedes ficavam presos no elevador. E o gerador ndo era automatico, era manual, nunca
funcionava direito. A sorte era que nao demorava muito, a luz voltava rapido, e ai era so ligar

no barramento no painel 14 e pronto. A energia voltava. Mas 14 foi curto periodo, s6 dois anos,
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foi rapido.

VB: E teria algum outro estabelecimento da hotelaria ou da hospitalidade que o senhor
trabalhou?

PR: Nao, o resto foi tudo firma industrial na parte elétrica mesmo. De hotel foi s6 esses dois,
sO.

VB: Ah, sim. O senhor comentou que precisava de muita paciéncia para quem estd
comecando nessa area da hospitalidade, mas por qué paciéncia?

PR: Ah, porque chegava hospede mamado, chapado de madrugada, as vezes ndo queria ir para
o quarto. Por exemplo, quando chegava excursdo, chegava logo cedo, ndo tinha direito ao
café, porque a diaria s6 comegava meio dia, eles queriam tomar café na marra, ai tinha que
cobrar por fora, porque aumentava as despesas.

VB: E como o senhor abordava nessas situagoes?

PR: Ah, eu falava: “Para tomar café, tem que pagar, ¢ cota extra...”. Mas como eles subiam
direto e o saldo do café ficava em cima, eles iam direto, mas a gente cobrava na saida deles,
no check out. Porque a diaria comecava meio dia e ia até meio dia do dia seguinte, eles
chegavam seis horas da manha, o café servia as sete. Chegavam ja na hora boa... Ah, eu
posso falar também das fichas manuais? De como era feito o pagamento antigamente?

VB: Pode sim, por favor, me conte como eram essas fichas?

PR: O pagamento antigamente era todo manual, no dinheiro ou no cartdo. Cartdo era naquela
maquininha que passava aquele papelzinho, ai saia o valor, a primeira via ficava pro hotel e a
segundo pro hospede, o restante era no dinheiro, o pagamento. Depois que mudou, depois
mudou as maquinas, as notas fiscais também eram manuais, agora a nota ¢ eletronica, ai
melhorou sensivelmente. Agora ¢ obrigatorio dar a nota fiscal, antigamente nao era, ndo. SO
se 0 hospede pedisse.

VB: E além dessa area de recepcao, o senhor sabe como era feita as limpezas dos quartos?
PR: A limpeza era bem feita, as arrumadeiras trabalhavam muito. Eram duas arrumadeiras s
para 33 apartamentos, a gente tinha lavanderia também, um rapaz que trabalhava por 4.
Lavava e passava os lengois, as fronhas, s6 ndo passava a roupa do hospede. Ai era cobrado
por fora.

VB: Ah, sim. Entdo conforme a modernizacdo foi acontecendo, no sentido geral, o
atendimento ficou melhor?

PR: O atendimento ficou melhor, mais rapido e mais acessivel. Ficou bom pro hotel e para os

hospedes. A gente ndo tinha que lidar com hdspede tanto quanto antigamente e também
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depois que fui para a portaria, eu s6 lidava mesmo na entrada, na saida ou no café, ou quando
tinha que levar alguma coisa para o hdspede, algum lencol extra, fronha... Fora isso era s6 um
“boa noite” um “bom dia”. Ou quando antes o hdspede ia pra recepgao pra assistir televisao.
VB: O senhor acha entdo que com o uso dos celulares emergindo, os hdspedes passaram a
ficar mais dentro do quarto?

PR: Muito, no quarto ou na rua, quando acontecia aquela festa 14 Oktoberfest, eles ficavam
mais tempo na rua. Acabava que nem interagiam mais na portaria, s6 quando precisavam
mesmo de alguma coisa pro quarto, ou televisdo com defeito, controle 14 da televisdo nao
funcionando, ar condicionado sem ligar. Tudo isso, eles ligavam pra portaria.

VB: Entdo o senhor acha que essa modernizagdo, esse contato e essa interagdo diminuiu
bastante?

PR: E, isso, diminuiu bastante. Antes a gente era constantemente chamado pra resolver
alguma coisa ou héspede vinha assistir televisdo na recep¢do. Depois que a filha da dona
modernizou, deixou tudo novo. S6 ndo tinha carrinho elétrico pra levar bagagem até o quarto,
esse carrinho de bagagem o Hotel York ndo tinha, tinha que ser no braco pela escada ou
elevador.

VB: E os hospedes, eram tranquilos?

PR: Eram, alguns até ajudavam a subir quando estava com muita bagagem, 14 no Copacabana
Palace era mais facil, né? Tem elevador, tem carrinho. ..

VB: E como funcionava essa questao da recepcao do Hotel York? Era s6 o senhor?

PR: Era um porteiro e um ajudante de manha, de tarde também tinha um porteiro e um
ajudante, de noite ¢ de madrugada era s6 um porteiro, uma pessoa s6. De meia noite as 7h
sozinho. De manhd eram duas arrumadeiras mais um rapaz 14 que ajudava no café¢ e na
arrumacdo. Entdo de manha eram cinco pessoas, de tarde eram duas e de madrugada uma
pessoa so.

VB: E como era feito o check in?

PR: Ah, o pagamento era feito de manha, na saida ou entdo eles pagavam antecipadamente,
depositavam o dinheiro na conta do hotel. Era ficha de papel, depois que mudou para ficha
eletronica, ai fazia direto no computador, ai ja depositava antes o dinheiro e cobrava antes a
diaria. Ai perdia menos tempo na recepcao, a saida era s6 pra fazer a nota fiscal eletronica
porque o contador exigia que o hotel tinha que dar a nota, que ¢ pra poder pagar o imposto ao
estado... E o café¢ da manha? Posso falar sobre os alimentos que servia?

VB: Claro, o que o senhor puder compartilhar fique a vontade.
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PR: L4 tinha café preto, leite, Nescau, chocolate quente, mais a fruta, laranja, mamao, melao,
abacaxi, suco de fruta, queijo e presunto, bolos, salsicha na maquina que esquenta, ai em
Junho tinha canjica da festa junina, mas almog¢o nao tinha, nao. Hotel York s6 tinha café¢ da
manha. Era das 7h as 10h. Ficava no tltimo andar, no quarto andar. Agora que mudou para
portaria, perto da recep¢ao, porque o hdspede ja estd ali mesmo, pra sair ja toma o café e sai.
VB: E quem fazia esse café da manha 14?

PR: As arrumadeiras, 14 elas faziam dois servicos, né? La os funcionarios tinham que fazer
multiplos servigos, tinham que se virar em dois, trés, quatro profissdes. Mas no mais ¢é
tranquilo, hotelaria ¢ um ramo tranquilo.

VB: O que o senhor acha da hotelaria?

PR: Um ramo bom pra quem quer seguir, o salario que ndo ¢ muito valorizado. O salario ndo
¢ muito alto ndo, s6 em grandes hotéis e dependendo da fungdo dos funcionarios.

VB: E como ¢ lidar com o publico?

PR: Lidar com publico ¢ facil, ¢ sé ter paciéncia, ndo pode se estressar, tem que levar na
maciota. Tem que ter paciéncia, jogo de cintura, quando o hdspede estiver revoltado, tem que
deixar ele falar bastante, nao pode entrar em luta com ele nao, porque sendo ele nio volta, ai o
hotel perde os clientes. Tem que fingir que o hdspede estd sempre certo, mesmo se ele nao
estiver. Agora, se tiver fazendo coisa errada, tem que chamar aten¢do. Tem hospede também
que quer dar uma de esperto e leva a televisdao do quarto, leva quadro, leva a toalha, tudo do
hotel, as vezes saem sem pagar a conta, agora como deposita ndo tem como, mas mesmo
assim ainda tinha gente que trazia recibo falso, bota o envelope na maquina 14 e traz. Tinha
muito golpe financeiro, cheque sem fundo, o pagamento era muito no cheque pré datado, ai
quando chegava a data a gente via que tava sem fundo. Ai ndo tinha como recorrer, a gente so
podia fazer é marcar o nome do hdspede e ndo deixar ele se hospedar mais. As vezes, até
telefonava para eles, ai tinha alguns que tinham consciéncia e pagavam, mas a maioria ficava
por 1sso mesmo.

VB: E para o senhor que trabalhou tanto tempo nessa area, quais foram os principais desafios
vividos?

PR: No meu caso, como eu morava longe, era o transporte, o transporte € a serra, pra eu
chegar e voltar era um sacrificio danado, mas no mais era tranquilo, desafio quase nenhum, o
desafio maior era ficar sozinho de madrugada e ter que me virar nos trinta, porque nao tinha
ninguém para fazer seguranca, a seguranga quem fazia era eu com os hospede do hotel e a

dona que morava na cobertura. Apesar de que 14 nunca teve assalto, gracas a Deus, né?
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VB: O senhor acha que com a chegada da evolugdo da tecnologia ficou mais facil ser
hospitaleiro?

PR: Ah, ficou mais facil com o avango tecnoldgico e com a cidade imperial, como ponto
turistico ficou mais facil. Os héspedes gostam muito de Petropolis, os hdspedes de fora que
vém do sul, do norte, do nordeste, tudo gosta de Petropolis, acha a cidade maravilhosa.

VB: Entdo o senhor acha que a modernidade ajudou o profissional da hotelaria a ser mais
hospitaleiro?

PR: Melhorou sensivelmente, melhorou o nivel dos hotéis ¢ do servigo também. Ficou mais
rapido, mais agil, facilita a vida do hospede e dos funcionarios, os hotéis s6 tém a ganhar com
0 avango tecnoldgico.

VB: E pelo o que senhor viu, o hospede passou a querer tudo com mais rapidez no
atendimento?

PR: Muito, eles queriam tudo pronto, tudo dentro do quarto, tudo funcionando, ndo pode ter
falha, porque sendo iria ter reclamago. As vezes, reclamavam do travesseiro que estava
baixo, entdo eu tinha que pegar um reserva, no frio, eles pediam trés edredons, achavam que
aquelas cobertas ndo iriam esquentar, tem esses detalhes todos. As vezes, pediam pra trocar
roupa de cama, que molha, cai agua, acontece de tudo de noite. E quando vao com crianga,
pediam pra esquentar mamadeira de noite, ferver leite, tudo isso de madrugada.

VB: E o senhor ajudava com maior boa vontade?

PR: Claro, tinha que fazer, eu levava o hospede até a copa pra esquentar o leite e depois
trancava de novo e depois voltava pra portaria. As vezes, tinha que levar pra esquentar dgua
pro chimarrdo, quando era excursdo do Rio Grande do Sul. De manha, eles j& queriam sair
com a garrafa quente e o chimarrdo pronto pra tomar. Ai eu tinha que tomar conta da portaria,
ferver agua, enrolar queijo e presunto pro café da manha, tudo isso era feito de madrugada.
VB: E pelo o que o senhor notava antigamente, quanto tempo levava para o hdspede efetuar o
pagamento na chegada ou saida?

PR: Ah, demorava uns 15 a 20 minutos, demorava mais pra passar o cartdo naquela
maquininha, até o hospede preencher o cheque naquele processo todo, mas agora € rapido,
dura pouco, ¢ no maximo 5 a 10 minutos, o que demora € s6 o preenchimento da ficha e olhe
la. O que demorava mais também era quando tinha excursdo, porque tinha muita gente que
nao deposita antes ou s6 depositava a metade do valor, ai o restante pagava na hora, mas até
somar aquele valor todo com as despesas, demorava mais um pouquinho. Ai conforme eles

iam saindo, ia acertando, mas na época era tudo com aquelas fichas manuais, tudo na mao
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mesmo, calcular cada hospede e cada quarto, demorava bem mais.

VB: E o senhor acha que o hospede antigamente gostava de ter mais atencao do que hoje em
dia?

PR: Ah, com certeza, tinha que atender muito bem, sendo trocavam de hotel, hoje em dia ¢
mais pratico, né? Porque ¢ tudo feito na internet, ai na saida era s6 “tchau, bom dia, até a

volta.” A interagao foi diminuindo e acabou facilitando para hospede e para o funcionario.

A entrevista foi interrompida, devido ao entrevistado precisar se ausentar para realizar sua

refei¢do e, sendo assim finalizada.



