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RESUMO

O presente artigo aborda o assunto hospitalidade no turismo. O bem receber no turismo néo é novidade, mas
atualmente recebe dos pesquisadores e do prdprio trade turistico, uma atencéo especial. O “bem receber” se
relaciona intimamente com a qualidade dos bens e servigos oferecidos no Turismo, razdo maior deste artigo. A
hospitalidade no Turismo evidencia-se muito mais ampla do que primeiramente se imaginava, ela devera estar
presente em todas as atividades relacionadas com o turismo, desde a facilitacdo (ingresso, permanéncia,
deslocamentos internos e saida dos visitantes), o desenvolvimento da infra-estrutura (rodovias, portos, aeroportos,
obras vidrias, saneamento, energia, equipamentos sociais), 0s transportes e comunicagOes (terrestres, aéreos,
maritimos, fluvial e telecomunicagdes), a educagéo e capacitagdo (formacéo de recursos humanos para o setor em
niveis distintos) e prestacdo de servigos (alojamentos hoteleiros, transportadores, restaurantes e similares, diversao
e entretenimento, agéncias de viagens e locadoras).
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Introducao

Para ingressarmos no assunto hospitalidade, se faz necessario definir o termo. Hospitalidade € uma palavra
originaria do Latim hospitalitate e significa o ato de hospedar; a qualidade de quem ¢ hospitaleiro; a liberalidade que
se pratica, alojando gratuitamente alguém; e por extens@o acolhimento afetuoso.

No Turismo ser hospitaleiro é receber bem os turistas, termo que muitas vezes é confundido com hotelaria.
Mas o que é receber bem? E quem recebe os turistas? Estas duas questdes norteardo este trabalho.

Pode-se dizer que os turistas ao chegarem em uma cidade podem ter um acolhimento preparado, improvisado
ou simplesmente ndo ter. Conclui-se, entdo que 0 “bem receber” esta ligado diretamente com a preparagdo do
destino turistico para o recebimento do turista e a preparagdo de um destino turistico envolve todo o Sistema de
Turismo'. Segundo Beni (2001) os componentes deste sistema s&o os subsistemas identificados nos conjuntos das
Relacbes Ambientais, da Organizacdo Estrutural e das A¢des Operacionais, que sdo: 0s subsistemas ecoldgico,
econdmico, social e cultural, da supra-estrutura, da infra-estrutura, do mercado, da oferta, da demanda, de
producéo, de distribuicdo e de consumo.

O “bem receber” se relaciona intimamente com a qualidade dos bens e servicos oferecidos no Turismo. Isto
equivale a dizer que a qualidade oferecida no destino turistico vai influenciar diretamente no bom ou no mau
atendimento ao turista. Beni (2001) afirma que a qualidade no Turismo refere-se ao servigo aliado ao produto e que
o fator qualidade é o unico critério que se impde de maneira natural para determinar o éxito ou o malogro desses.

A hospitalidade no Turismo evidencia-se muito mais ampla do que primeiramente se imaginava, ela devera
estar presente em todas as atividades relacionadas com o turismo, desde a facilitagdo (ingresso, permanéncia,
deslocamentos internos e saida dos visitantes), o desenvolvimento da infra-estrutura (rodovias, portos, aeroportos,
obras vidrias, saneamento, energia, equipamentos sociais), 0s transportes e comunicagoes (terrestres, aéreos,
maritimos, fluvial e telecomunicagdes), a educagéo e capacitagdo (formagéo de recursos humanos para o setor em
niveis distintos) e prestagéo de servicos (alojamentos hoteleiros, transportadores, restaurantes e similares, diverséo
e entretenimento, agéncias de viagens e locadoras).

1 A Hospitalidade no Turismo: 0 Bem Receber

1.1 Historia da Hospitalidade

O termo Hospitalidade, segundo Walker (2002, p. 4), ‘...] é tdo antigo quanto a prépria civilizagaol...). Deriva
da palavra de origem francesa ’hospice’ e significa dar ajuda / abrigo aos viajantes”.

A palavra hospitalidade, tal como ela é usada hoje, teria aparecido pela primeira vez na Europa,
provavelmente no inicio do século XlIl e designava hospedagem gratuita, atitude caridosa oferecida aos viajantes da
época.

Para entender melhor o termo hospitalidade, sera feito um breve relato dos principais acontecimentos de cada
época mostrando sua contribui¢do para a hospitalidade prestada nos dias atuais.

Cada época da histéria desenvolveu algum tipo de viagem, de acordo com o0s recursos materiais e 0s
conhecimentos disponiveis e tiveram grande influéncia no desenvolvimento do Turismo.

Na Antiglidade surgem, na Grécia e em Roma, as Tavernas e estalagens como uma necessidade para
abrigar os viajantes. Nasce a primeira idéia de hospitalidade.

Ha& um avango na hospitalidade na Idade Média. Crescem os numeros de hospedarias. A Inglaterra se



destaca com as pousadas de melhor qualidade. Surgem os restaurantes e a carruagem passou a ser o principal
meio de transporte na Inglaterra.

As viagens passam a fazer parte da vida profissional na Idade Moderna. Surge o grand tour e algumas
publicagdes com o objetivo de orientar os viajantes. A revolugéo francesa influencia na hospitalidade através da
culindria. A Europa comega a seguir o modelo Inglés de hospedagem e estes ambientes passam a desempenhar
papel social e politico importante para a sociedade.

Na Idade Contemporanea acontece a revolugdo industrial e a invengédo da maquina a vapor impulsiona as
viagens. Thomas Cook inicia a comercializagao do turismo e dar-se inicio ao turismo organizado.

A hospitalidade € marcada pela arte do bem atender, implantada neste século por César Ritz. Surge o hotel
de alto luxo para atender as pessoas de grande poder aquisitivo.

Apds a segunda guerra mundial houve uma grande evolugdo na medicina, na alimentagdo, nos meios de
comunicagao, no lazer, nos transportes, provocando uma melhoria na hospitalidade.

A partir de 1949 o turismo é democratizado. Deixa de ser objeto de luxo e passa ocorrer em grandes escalas.
Surge a hotelaria americana com hotéis mais funcionais e o turismo finalmente é visto como uma atividade
econdmica.

1.2 Hospitalidade e o Turismo

O conceito de turismo praticado no passado, que remete a sua pratica como sendo privilégio de poucos,
amparado pelo 6cio, ndo se aplica mais, hoje o turismo é visto como necessidade de todos, estudantes e
profissionais, que afetados pelo stress do cotidiano, véem no turismo uma perspectiva de descanso e lazer como
probabilidade de revigoramento fisico e mental.

Desta forma, a Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) conceitua o turismo como:

‘[..] las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su
entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de dcio, por negdcios y
otro.” (OMT 1998, p.9).

Uma comunidade ou regido que visa o turismo como uma fonte de renda, deve primeiramente promover o
desenvolvimento da infra-estrutura basica, para em um segundo momento fomentar a atividade turistica no local.

Deve-se ressaltar que nos Ultimos 50 anos, o turismo tornou-se fundamental para a vida das pessoas € para a
economia dos paises, tendo se intensificado a partir da revolucéo industrial, decorrente dos avangos tecnoldgicos,
em especial dos meios de transportes de cargas e de passageiros, registrando nos ndmeros do turismo
internacional em 1950, cerca de 20 milhdes de turistas e no ano de 2000, cerca de 956 milhdes, segundo dados do
Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR, 2002).

Este crescimento bastante veloz ocorrido nos ultimos anos deu-se pois:

‘I...] a medida que a renda aumenta nos paises desenvolvidos, os gastos em atividades de lazer crescem
mais rapidamente e dentre esses a viagem ao exterior é um dos mais importantes. O aumento da renda
pessoal e as facilidades de transporte fizeram com que uma faixa bem maior da populagéo participasse
desse fenémeno de massa”. (CASTELLI, p. 37, 2001).

Tal fendbmeno, passa a criar cada vez mais no turista uma expectativa de hospitalidade.

No inicio das civilizagbes a hospitalidade se restringia em apenas conceder abrigo e alimentacdo a quem



estava longe de seu domicilio. Atualmente o termo hospitalidade é muito amplo e engloba desde os bens tangiveis
como, hotéis, pousadas, resorts, campings, meios de transportes, entre outros, até os intangiveis que sdo os
servigos prestados e que proporcionam o bem estar fisico e psiquico do visitante.

No século XX, o avanco tecnoldgico e dos meios de transporte tornou 0 mundo acessivel a praticamente toda
a populagdo, com isso, pessoas tornaram-se mais exigentes nas suas escolhas, além das diversas opg¢des de
servigos, alimentacdo, acomodagdes e lazer que existem no mundo atual.

Conforme cita Walker (2002, p. 28), “muitos dos valores da hospitalidade medieval ajustam-se aos dias de
hoje, tais como o servigo amigavel, a atmosfera amena e a abundancia de comida”.

A hospitalidade atual esta voltada também para os sentimentos de todos os envolvidos no meio turistico. A
preocupagao vai além da qualidade dos servigos e da preocupacdo com o conforto do turista. Ela busca a satisfagéo
total do visitante.

Para ser hospitaleiro € preciso esmerar-se na exceléncia dos servicos prestados, educar a comunidade para
receber os turistas, investir em infra-estrutura basica, porque a hospitalidade esta desde o atendimento na compra
dos pacotes, as condicdes de sinalizagdo, estradas e até a higiene e seguranga dos destinos, podendo ser
esponténea ou artificial, esta ultima ocorre quando entidades publicas e/ou privadas, promovem a criagao de infra-
estruturas forjando uma hospitalidade profissional e muitas vezes para uso exclusivos dos turistas.

Diante do exposto anteriormente, pode-se dizer que o bem receber compreende todos os esforgos
despendidos pelo poder publico e a iniciativa privada para fazer de um local uma grande atragdo turistica. E
primordial receber os visitantes com atencdo, demonstrar-lhes que o local tem interesse em sua presenca e que
esta preparado para recebé-los.

Fica claro que a hospitalidade esta diretamente ligada as necessidades e desejos das pessoas, ou seja, do
desejo do visitante de “ser bem recebido”.

A necessidade de rever os servigcos prestados e colocar o cliente como peca fundamental do Sistema de
Turismo, oferecendo a ele servigos diferenciados € imprescindivel para conquista-los, mas deve-se sempre levar em
consideracdo os interesses da comunidade local, evitando assim, conflitos que possam vir causar a inviabilidade do
destino turistico.

Casteli (2001) afirma que o aumento da participagdo das pessoas no turismo fez com que as empresas
hoteleiras, um dos principais suportes do roteiro turistico, expandissem, exigindo uma formagéo especializada dos
recursos humanos para todos os setores que formam a estrutura organizacional do hotel.

O treinamento do elemento humano faz parte da arte do bem servir e receber, e torna-se pega fundamental,
considerando que o tratamento recebido pelo turista/ hospede é, em grande parte o gerador de uma imagem
positiva ou negativa da cidade, da regido ou do pais.

A qualidade dos servigos prestados, ndo se resume em apenas dominar as técnicas de atendimento com
qualidade, mas principalmente deve ser uma pratica constante e todos os colaboradores devem estar capacitados,
desta forma, estardo mais efetivamente satisfazendo sua clientela com a exceléncia dos servigos prestados.

Dessa forma, todo o processo de acolhida do cliente (hospitalidade) e, por conseqiiéncia, a rentabilidade da
empresa, depende muito do elemento humano. “A demanda é humana e a oferta depende fundamentalmente do
elemento humano”. (CASTELLI, 2003, p. 36).

1.2.1 A natureza da hospitalidade humana

e Sociocultural é fendbmeno praticado por um individuo ou grupo de individuos, que tem na sua esséncia o



ato de acolher um visitante. A hospitalidade pode ser voluntaria ou involuntaria.

e Profissional é uma hospitalidade preparada, treinada, planejada e remunerada. E bem diferenciada da
hospitalidade amadora e voluntdria. Este tipo de hospitalidade envolve uma série se servicos como,
hotéis, restaurantes, lojas de souveniers, locadoras de veiculos, servicos de lazer e entretenimento.

e Politico s@o agdes tanto da iniciativa privada como da iniciativa publica efetuadas no interesse de
promover um ambiente hospitaleiro em determinada regido.

e Espacial a hospitalidade pode ser abordada sobre o ponto de vista urbano e rural e também podemos
analisar a hospitalidade em fungdo do vinculo das pessoas com o espago analisado: residentes e
visitantes.

1.2.2 A Hospitalidade e a Intervencao do Poder Piiblico

O Turismo € uma atividade econdmica que mobiliza diversos setores produtivos de bens e servicos e é
responsavel pela geragdo de varios empregos diretos e indiretos. O poder publico ndo pode ficar indiferente a esta
atividade.

Compete ao poder publico cuidar da oferta natural, como reservas naturais € 0 meio ambiente em geral;
oferecer um sistema basico de infra-estrutura, vias de acesso, saneamento e planejamento urbano.

O Governo brasileiro nestes ultimos anos langou algumas politicas nacionais de turismo visando aumentar a
hospitalidade turistica no Brasil, relacionadas a seguir:

e  Programa de Desenvolvimento do Ecoturismo para a Amazénia (Proecetur);
e 1991 Programa de Acdo para o Desenvolvimento do Turismo (Prodetur);

e 1994 Programa de Municipalizagdo do Turismo (PNMT);

e 1996 Politica Nacional do Turismo (PNT).

O governo atual langou o Programa Nacional de Turismo com as seguintes metas para o periodo 2003 a
2007:

e Criar condi¢cBes para gerar 1.200.000 novos empregos e ocupagoes;

e Aumentar para 9 milhdes o numero de turistas estrangeiros no Brasil;

e Gerar 8 bilndes de ddlares em divisas;

e  Aumentar para 65 milhdes a chegada de passageiros nos voos domésticos;

e  Ampliar a oferta turistica brasileira, desenvolvendo no minimo trés produtos de qualidade em cada Estado
da Federacdo e Distrito Federal.

Foi langado também, Programa de Regionalizagdo do Turismo Roteiros do Brasil, que em sua etapa final
apontara o novo cendrio turistico do Brasil. Tem por objetivo incentivar, de forma regionalizada, o desenvolvimento
sustentavel do turismo. Em linhas gerais, € uma versdo atualizada e ampliada do antigo Plano Nacional de
Municipalizagdo do Turismo (PNMT).



Sao metas audaciosas e para serem alcangadas é preciso investir de forma macica no turismo, entendendo-o
nao como mais um item secundario e complementar ao planejamento do Estado. Mas sim, possuir uma visdo
histérica de totalidade, percebendo que a nogéo de hospitalidade move o planejamento de um local, regido ou
nacao, pois 0 mesmo deve estar amalgamado junto a qualquer politica publica.

O Brasil vive sérios problemas sociais nos centros urbanos, heranga vinda do século XIX quando comegou o
processo de urbanizagdo. Houve uma grande fuga do campo para os centros urbanos e a grande caracteristica
deste processo foi a pobreza. E como conseqléncia desta urbanizagdo brasileira surgem o favelamento,
degradagdo ambiental e a violéncia. Atualmente no contexto mundial somos conhecidos como pais de renda
concentrada e inseguro em fungéo do nivel de criminalidade.

Com todo nosso potencial ainda recebemos poucos turistas estrangeiros. O Plano Nacional de Turismo tem
metas audaciosas, mas a liberagé@o de verbas por parte do governo federal é insignificante.

Estas deficiéncias na infra-estrutura basica e a baixa qualificacdo profissional da populagdo brasileira,
demonstra que ndo estamos preparados para atuar neste mercado turistico crescente e altamente competitivo.

Planejar a hospitalidade ndo é apenas o bom atendimento num hotel, pousada ou qualquer meio de
hospedagem como muitos imaginam, o contexto € bem mais complexo e envolve todos os segmentos do turismo.

1.2.3 Hospitalidade nos Transportes

Os transportes s&o essenciais para o desenvolvimento da atividade turistica, pois esta requer deslocamentos
que sdo possiveis através dos meios de transportes, sejam aéreos, rodoviarios, aquaticos ou ferroviarios.

Proporcionaram maior desenvolvimento do turismo com a revolugdo tecnoldgica, onde os meios de
transportes se tornaram mais rapidos e confortaveis, diminuindo assim as distancias entre os locais oferecendo
maior conforto nas viagens.

A hospitalidade nos meios transportes ndo se limita ao simples ato de prestar o servico. Ela envolve a
qualidade do servigo, a qualidade do transporte utilizado (bem tangivel) e toda a infra-estrutura basica que este
transporte necessita para se locomover.

1.2.4 Hospitalidade nos meios de hospedagem

Cada época da histéria teve seu meio de hospedagem. No inicio eram hospedagens gratuitas e sé depois
foram evoluindo para hospedagens pagas.

Segundo Medlik e Ingran (2001, p. 6):

“[...] A palavra hotel passou a ser utilizada na Inglaterra com a introdugdo, em Londres, apds 1760, do tipo
de estabelecimento, entdo comum em Paris, denominado Hotel Garni, uma grande casa, na qual 0s
apartamentos eram alugados por dia, semana ou més. Seu aparecimento representou uma mudanga
radical das formas tradicionais de acomodagbdes, inns ou hospedarias similares, em algo mais luxuoso e
mesmo ostentativo. Os hotéis com gerentes, recepcionistas e staff uniformizados implantaram-se, em
geral, no inicio do século XIX e, até a metades deste, seu desenvolvimento foi relativamente lento”.

A escola norte americana de hotelaria surge no século XX e muda o conceito. Enquanto a tradicional hotelaria
européia se preocupava com o requinte, luxo, extremo conforto, servicos de altissima qualidade e atendimento
personalizado, surge a hotelaria americana que tinha como pontos fortes os equipamentos e 0s aspectos funcionais.



Na atualidade todos os meios de hospedagem que querem continuar no mercado, e fazer frente a esta
concorréncia acirrada que a globalizagdo impde, estdo voltados para a hospitalidade, ou seja, buscam
constantemente treinar seus funcionarios para a arte de bem receber.

1.2.5 Hospitalidade e a alimentacao

“A tendéncia humana de compartilhar alimentos, a idéia bésica de hospitalidade, teria se originado quando o
homem desenvolveu a capacidade de matar grandes presas. Este tipo de caca muitas vezes o forcava a
associagdo.” (FRANCO apud MONTADON, 2001)

Como nao havia métodos de conservagdo, a caga era obrigada a ser consumida rapidamente, levando o
homem a dividir 0 alimento, surgindo entéo as primeiras nogdes de hospitalidade.

Quando comegam a surgir os restaurantes, o objetivo era simplesmente oferecer um alimento ao viajante.
Com o préprio desenvolvimento das viagens, principalmente os deslocamentos feitos pelas familias ricas, houve
uma evolucdo tanto na qualidade dos alimentos quanto no servigo prestado.

Atualmente, drea da gastronomia ¢ uma das areas que mais contribui para o desenvolvimento do turismo. E
um componente importante da hospitalidade a medida que atende e satisfaz o turista e vai além disso. Hoje este
setor é também considerado como fonte de entretenimento e para muitas regides que ndo apresentam recursos ou
atrativos a gastronomia tem atraido o turista para a regiéo.

O setor de alimentos no Brasil cresceu muito, mas apresenta sérios problemas de qualificacdo de mao de
obra. Faltam profissionais e a culindria local de cada regido é pouco difundida. Nao temos, ainda, uma identidade na
arte da culindria e como consequéncia o turismo gastrondmico é pouco desenvolvido.

1.3 Tendéncias e Possibilidades

“O que queremos nao é adivinhar o futuro provavel, mas preparar um futuro que seja desejavel e talvez ir um
pouco além e tentar fazer um futuro desejavel e provavel”. (BUSSET apud LOCKWOOD e MEDLIK, 2003 p. 63).

Na era da globalizagao, o turismo tem sido a atividade econémica que mais se desenvolve no mundo. Envolve
milhares de pessoas e tem ocupado um lugar de destaque nas relagdes internacionais. A globalizagdo tem
acelerado o processo das mudancas e levado o mundo empresarial a ser mais competitivo.

Segundo LOCKWOOD E MEDLIK (2003, p. 225):

“...] consumidores exigirdo maiores garantias de qualidade, seguranga e bem-estar. Buscardo
experiéncias mais intangiveis que estdo de acordo com o seu saldo bancdrio e capacidades fisicas. Sua
fidelidade serd facilmente transferida, tornando-se mais dificil manté-los. Suas exigéncias serdo
implacdveis, pois buscam maximizar 0s seus desejos e suas realidades econémicas’.

As atividades de treinamento ser@o fundamentais, para que os profissionais das diversas areas, possam
corresponder as expectativas desta alta qualidade solicitada pelo mercado.

Neste sentido, a atuacdo do profissional do turismo serd decisiva, pois sao 0s responsaveis para que haja um
desenvolvimento em favor dessas tendéncias. Havera necessidade de profissionais bem informados, polivalentes,
flexiveis s mudancas, espirito empreendedor e mais do que nunca, com uma postura extremamente ética, visto
que os clientes farao valer os seus direitos com maior freqiiéncia.



O grande desenvolvimento no setor de comunicagdes colocou 0 mundo a disposicéo dos viajantes. Agora esta
muito mais facil decidir por um destino turistico, fazer reservas, obter informagdes, efetuar compras. O resultado
deste processo resultou numa acirrada concorréncia entre as empresas e destinos turisticos. E provavel que o
numero de agéncia de viagens venha a diminuir no mundo tendo em vista as facilidades que a internet vem
proporcionando

Os avangos da medicina tem aumentado as expectativas de vida da populagao e automaticamente crescera o
turismo da 32 idade. Neste grupo estdo pessoas com bom poder aquisitivo, sem compromisso, podendo inclusive
diminuir os problemas de sazonalidade do turismo. Uma outra tendéncia serd o investimento em infra-estrutura que
atenda as necessidades dessa faixa etaria.

Outro fator importante que afetara a hospitalidade deste século é o tempo. As pessoas terdo menos tempo
para o lazer e mais recursos para gastar. Havera uma forte tendéncia para a hospitalidade luxuosa.

0O acelerado processo de industrializagao provocou e vem provocando um grande desgaste na natureza. Hoje,
o mundo progride para um processo de conscientiza¢do ambiental e tem levado a um acelerado crescimento do
ecoturismo.

Uma grande tendéncia do setor turistico, face a alta competitividade, sera a especializagéo dos destinos
turisticos, a inovagao, a satisfacdo acrescida dos clientes e ainda a sofisticag@o. E preciso inovar sempre. Os
turistas deste século buscam incessantes novidades, querem ter experiéncias novas.

A hotelaria atual é marcada pelos resorts; os mega hotéis de Las Vegas ou Atlantic City; palace-hotéis da Asia
e Oceania e antigos hotéis remodelados da Europa que hoje disputam espagos com as torres contemporéneas. Sao
varios 0s temas e estilos utilizados e esta continuard sendo a tendéncia por alguns anos.

Um grande aliado desta nova era da hotelaria € o entretenimento. Dentro do turismo € um dos segmentos que
mais cresce. Hoje, este setor vai além da recreagdo e equipes de lazer. E uma atividade que retne altissima
tecnologia, métodos de gestdo, planejamento especifico, criatividade, entre outros.

O entretenimento pode significar mais tempo que o turista fica em um destino, gerando mais recursos para a
economia. O chamado e-factor (fator entretenimento) surge néo apenas como um diferencial, mas também como
atragdo principal em varias regioes. Entretenimento é um grande diferencial para aqueles que precisam e querem se
destacar no mundo competitivo.

No Brasil sdo otimistas as tendéncias turisticas para esta década. Porém, ndo podemos esquecer que 0
desenvolvimento depende da sustentabilidade dos recursos fisicos, sociais e culturais. Precisamos investir para
podermos concorrer no mercado internacional em iguais condicdes. Serd necessério um planejamento cuidadoso,
fazer parcerias entre o poder publico e a iniciativa privada no que se refere aos investimentos na infra-estrutura, nas
estratégias de capacitag@o e no desenvolvimento de recursos humanos.

Consideracoes Finais

A hospitalidade sempre foi e serd parte integrante do turismo. Desde os primérdios, ser hospitaleiro, receber o
turista € oferecer servigos e produtos com qualidade. Envolve um amplo conjunto de estruturas, servigos e atitudes,
a prépria cidade acolhedora e seus habitantes, que intrinsecamente relacionados proporcionam o bem estar do
visitante, satisfazendo suas necessidades.

O exercicio da hospitalidade engloba o espago geografico de sua ocorréncia, a cidade ou 0 campo, e todos o0s
aspectos que se relacionam, direta ou indiretamente, com o seu desenvolvimento, que vao desde o planejamento e
a organizagdo dos recursos materiais, humanos, naturais e financeiros.

Os governos municipais, estaduais e o federal fazem a sua parte de maneira ainda precéria na busca da
qualidade, mas com uma visdo bem real do potencial do Turismo como atividade econdmica. Essa colaboragéo



facilita o trabalho de bem receber o turista, pois se uma cidade, por exemplo, tiver uma boa infra-estrutura, ruas
limpas, pessoas capacitadas e bons acessos, so restard a cada empresa turistica fazer a sua parte.

As necessidades (exigéncias) das pessoas ndo sao mais as mesmas, 0 que antes servia hoje ndo € mais
tolerado. As pessoas tém exigéncias prdprias, Unicas, preferem dizer como gostariam de ser recebidos, servidos ou
como deveriam ser seus pacotes de viagem. O bem receber no turismo tem que acompanhar este novo modelo e se
adaptar, pois ndo é um modelo do futuro, ja faz parte do presente.

Atualmente a hospitalidade constitui ndo apenas no ato de hospedar, mas principalmente, receber o turista
como um individuo com necessidades, desejos a serem correspondidos, e fazer com que ele perceba que nao é
apenas objeto de lucro para a comunidade receptora.

Tal fato manifesta-se principalmente através da boa infra-estrutura do destino receptor, do preparo dos
profissionais de turismo e da conscientizagao da populagao local.

Levando em consideracdo a constante necessidade de aperfeicoamento dos servicos prestados aos turistas,
volta-se principalmente para o planejamento da hospitalidade, para que esta se torne um diferencial e a viagem
satisfaca-os plenamente.

Diante do exposto ao longo deste trabalho, percebe-se a importancia de se investir em uma capacitagéo dos
profissionais envolvidos com as atividades turisticas, voltada para a cultura da hospitalidade, questao esta que
interfere, de forma decisiva no sucesso do setor turistico.

Os profissionais que trabalham na &rea precisam estar devidamente capacitados de forma a atender,
satisfatoriamente, aos desejos dos turistas.

A preocupacédo com a hospitalidade ndo deve ser apenas com a qualidade nos servigos e conforto do turista,
mas na sua satisfacdo voltada aos sentimentos e experiéncias deste turista. O “ser bem recebido”, serd possivel
apenas com servicos de boa qualidade, que se tornam um diferencial a partir do momento que forem oferecidos aos
turistas ndo apenas em um ser humano para atendé-los na sua necessidade, mas em alguém preocupado com o
seu bem estar.

O turismo no mundo sofre um rdpido crescimento, agora consciente, em favor do desenvolvimento
sustentavel, preocupando-se em atender as necessidades do momento sem comprometer as geragdes futuras.

Em virtude disso, é necessario ressaltar que nos préximos anos a populagdo mundial continuard a crescer,
que as férias longas serdo substituidas por curtas e multiplas férias ao longo do ano, os avangos tecnoldgicos serdo
cada vez maiores, as pessoas estudardo mais e estardo mais bem informadas, o que fard com que elas estejam
abertas a novas experiéncias, porém estardo muito mais exigentes.

As viagens continuardo a crescer rapidamente e os clientes em geral buscardo cada vez mais servigos e
produtos de qualidade, fazendo com que haja uma necessidade constante de aperfeicoamento dos servicos
prestados. O entretenimento torna-se um grande diferencial para aqueles que precisam e querem se destacar no
mundo competitivo.

No século XXI, o processo de globalizacdo e a quantidade de informagdes que devem ser processadas pelas
pessoas, deixam o mundo mais complexo e incerto.

A arte do bem receber, torna-se indispensavel, e deve ser agregada a um servico de qualidade permitindo a
satisfacdo do turista. Desta forma, com capacitagdo da mdo de obra, visando sempre a qualidade, o
empreendimento e/ou a destinacéo turistica estardo menos vulnerdveis as incertezas do futuro.

Notas de Rodapé



Termo empregado por Mario Carlos Beni no livro Andlise Estrutural do Turismo (2001).
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