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Um dos segmentos turisticos em expansao € o de eventos,
que passou a ter uma postura multidisciplinar e engloba os
mais variados setores, tais como: histéria, cultura,
administragdo, gastronomia, educacgdo, preservacdo ambiental,
medicina, esportes, dentre outros. Os eventos de qualquer
natureza, de cardter cientifico, comercial, cultural, politico ou
social, sempre tém uma parcela de atrativo turistico, partindo-
se do principio de que atraem ou provocam a curiosidade das
pessoas que residem na localidade do evento ou como atrativo
para outras pessoas convergirem para essas localidades, em
busca de algo tradicional ou até mesmo inusitado. Para Viana,
evento cultural é

uma modalidade de evento que tem uma variada
tipologia de acontecimentos programados, os quais
podem ter cardter civico, folclérico, artistico, popular
ou erudito, desportivo, religioso, mistico, gastrondmico
e competitivo, entre outros. Podem acontecer de
maneira isolada ou constarem no programa de
atividades de outro evento de maior envergadura e
abrangéncia. (Viana, 2004, p. 10).

Conforme Santos e Pirete (2000, p. 87), o evento ndo deve
ser um processo isolado dentro do fendmeno turistico e,
conforme afirmam, “é necessdria uma politica de eventos
inserida dentro do planejamento turistico das cidades”; a
atividade de eventos exerce notdvel crescimento, mostrando
que pode desempenhar um importante papel para o
desenvolvimento da atividade turistica como um todo.

Ainda para Santos e Pirete (2000), o segmento de eventos
é propulsor do turismo. Permite, portanto, mobilizar toda a
estrutura de uma cidade, comecando pelo Poder Publico, que
as vezes deve colocar em pratica uma série de medidas de
melhorias que vao possibilitar a uma localidade sediar um
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evento, mas que, depois, sejam aproveitadas em beneficio da
comunidade.

Com relagdo a eventos gastrondmicos no contexto da
atividade turistica, Azambuja (1999) comenta que a
gastronomia desenvolve as localidades receptoras, os servigos
diretos e indiretos dos segmentos da alimentagdo, gerando
emprego, renda para a comunidade e qualidade de vida as
pessoas. Um evento (festa gastrondmica) possui caracteristicas
de um empreendimento turistico que consome dgua, energia
e insumos, gerando residuos sélidos, emissdes gasosas e dgua
residudria. Assim, é importante a identificacdo das diferentes
formas de impactos ambientais, decorrentes de festas dessa
natureza, no sentido de melhor contemplar a varidvel
ambiental no planejamento das mesmas. O presente estudo
se propde a avaliar a geragdo de residuos sélidos em um
festival gastronémico, que faz parte de um calendério turistico
hd mais de 19 anos (Festival gastrondmico realizado na cidade
de Carlos Barbosa, no Estado do Rio Grande do Sul —
Festiouego 2007).

Localizada na Serra gaticha, em meio a Regido Turistica
da Uvae Vinho, Carlos Barbosa é uma cidade pequena, porém,
com indices socioecondmicos que demonstram um potencial
em evolucdo. O Municipio de Carlos Barbosa ocupa uma drea
de 241,19 km?, sendo que 11,63 km? sdo de drea urbana e 229,55
km?, de érea rural. Em relagdo a altitude do municipio, hd
oficialmente dois locais que sdo pontos de referéncia, o Parque
da Estacdo, antiga estacdo de trem na drea central da cidade,
com 678,06m e o Morro Calvdrio, local distante quatro
quilémetros do centro, com 719,60m. O clima é subtropical de
altitude, com temperatura média anual de 16°C. (PREFEITURA
MunicipaL DE CARLOS BARBOsA, 2008).
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A escolha pela Festiqueijo deveu-se aos seguintes critérios:

a) ser o principal evento do calenddrio turistico do
Municipio de Carlos Barbosa e tnico no estado, com a
proposta de festival gastrondmico voltado para derivados
lacteos;

b) até a 17° edi¢do do Festival, nunca houve um estudo
académico dessa natureza, que tivesse por objetivo avaliar
a geracao de residuos sélidos;

c) por ser um Festival com grande interesse e mobilizagdo
social e que propicia projetar mecanismos de educacdo
ambiental e insercdo de medidas a serem adotadas, tanto
nos proximos festivais quanto em aplicagdes no
municipio, em termos de gestdo ambiental.

O festival gastrondmico FESTIQUEJO é o maior evento do
calenddrio turistico do Municipio de Carlos Barbosa. E
realizado em todos os anos, sempre no més de julho, com
programacdes em sextas-feiras, sdbados e domingos,
perfazendo um total de 12 dias, divididos em quatro fins de
semanas. Os produtos lacteos sdo icones do municipio, onde
héd 377 propriedades produtoras de leite, além de uma
formacao étnica composta por imigrantes italianos, franceses
e suios, os quais difundiram o consumo de derivados de leite
para o habito alimentar da regido.

O desenvolvimento deste estudo possibilita o
preenchimento de lacunas existentes no turismo,
principalmente no que tange ao tema planejamento de eventos
gastrondmicos. Considerando que a varidvel ambiental precisa
ser contemplada no planejamento de uma festa gastronémica,
o estudo sobre geragao de residuos permite apontar que novas
condutas devam ser estabelecidas pelos agentes responsaveis
pelo planejamento. Sobre a responsabilidade ambiental dos
eventos, De Conto (2004) destaca que os eventos somente serdao
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considerados bem-planejados a medida que contabilizarem
os custos ambientais. Portanto, a contabilidade ambiental deve
ser clara no planejamento. Ainda, De Conto (2004) afirma que
é necessdrio entender que a responsabilidade ambiental
pressupde uma responsabilidade legal, social, moral e ética.

Dessa forma, o problema inicial da pesquisa partiu da
formulagdo de uma pergunta: Como ocorre a geracgdo de
residuos sélidos em um festival gastrondmico? Nesse sentido,
o objetivo deste estudo foi avaliar as situagdes de geracdo de
diferentes tipos de residuos sélidos no Festioueyo 2007. Os
objetivos especificos podem ser destacados: a) identificar os
setores de geragdo de residuos sélidos; b) determinar as
caracteristicas de cada setor; c) determinar a composicdo
gravimétrica dos residuos sélidos; d) identificar as condigoes
de manejo de residuos sélidos no ambito da festa; e) identificar
o sistema de coleta, de tratamento e de destino final dos
residuos sélidos; f) identificar a conduta da brigada da cozinha
em relacdo a geragdo de residuos sélidos; g) identificar as
condutas da equipe de limpeza em relacdo a geracdo de
residuos sélidos; h) identificar as condutas dos expositores
em relagdo a geragdo de residuos sélidos.

Quantificar a geragdo de residuos s6lidos em um festival
gastrondmico permite também identificar possiveis
desperdicios, possibilidades de reaproveitamento e melhor
planejamento de técnicas de tratamento. Do ponto de vista
histérico, este estudo desencadeia um novo pensar no
Festiouero. Trata-se de uma pesquisa que, pela primeira vez,
avalia a geragdo de residuos, permitindo um novo
planejamento a um evento turistico. A relevancia social do
estudo reside no fato de possibilitar mudancas
comportamentais, quer nos procedimentos em relagdo a
gastronomia, quer nas condutas dos administradores do
evento, do municipio e da populacéo local. A sociedade como
um todo é beneficiada, uma vez que o estudo da geragdo de
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residuos desencadeia a criacdo de novas possibilidades de
prevencdo de impactos ambientais, com a adogdo de
tecnologias direcionadas a tipologia desses residuos.

Para responder a pergunta de pesquisa, foram realizadas:
caracterizagdes dos residuos sélidos gerados durante o
Festival; observagdes diretas de todos os setores geradores de
residuos, identificacdo das condi¢des de manejo de residuos
s6lidos no ambito da festa e entrevistas com visitantes (825
sujeitos). Os locais onde ocorreu a observagdo direta, durante
o Festival, foram intercalados por espacos fisicos ja existentes
do saldao e dos expositores, sendo adotado como critério o
sentido hordrio da entrada do saldo, percorrendo todos os
espagos até o retorno ao ponto inicial. Os locais foram: a)
bilheteria; b) sala da diretoria; c) drea de recreagdo infantil e
fralddrio; d) saldo com os expositores das 10 vinicolas e das
oito queijarias; e) queijarias; f) vinicolas; g) stand dos brindes;
g) stand do café; i) stand da dgua e refrigerantes; j) sanitdrios; k)
palco e camarim; 1) chapelaria; m) drea para fumantes; n)
almoxarifado; o) cozinha e churrasqueiras; p) refeitério para
os colaboradores; q) ambulatério; r) sala de telefonia e
imprensa; s) sala de limpeza. Nesses locais foram observados
os dispositivos de acondicionamento de residuos sélidos e as
condutas dos colaboradores e visitantes em relacdo ao descarte
desses residuos.

As perguntas inseridas no roteiro de entrevista de
satisfacdo dos visitantes estavam relacionadas a separacdo de
residuos nas residéncias, a formas de minimizagéo de residuos
e dispositivos de coleta no Festival. Para De Conto et al. (2002),
os estudos relacionados a composig¢do gravimétrica de
residuos sélidos permitem examinar as diferentes fragdes dos
componentes presentes, seu grau de reaproveitamento e de
periculosidade, permitindo um melhor planejamento para o
gerenciamento integrado dos residuos (geracédo, coleta,
reaproveitamento, tratamento e disposicao final).
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Para a determinagdo da composi¢do gravimétrica dos
residuos sélidos, os mesmos foram coletados em todos os
setores, no final de cada turno da noite, em todos os fins de
semana do Evento. Os mesmos foram devidamente
acondicionados e etiquetados pelos respectivos setores de
origem e conduzidos para o local de descarte e triagem dos
residuos, em um espago fisico externo ao Festival, para serem
segregados por categorias e posteriormente pesados. Sobre
uma lona pléstica, os residuos foram separados, obedecendo
as distintas categorias propostas por Mandelli (1997) e De
Conto et al. (2002), conforme relacionadas: a) matéria organica
putrescivel; b) pléstico; c) papel e papeldo; d) vidro; e) metal
ferroso; f) metal ndo ferroso; g) pano, trapo, couro e borracha;
h) madeira; i) contaminante biol6gico; j) contaminante quimico;
1) pedra, terra e cerdmica; m) misto; n) diversos. Apds os
componentes estarem devidamente separados, foram pesados.
O valor das pesagens foi tabulado, e calculado o porcentual
de cada categoria de componentes, fornecendo assim os
valores para a composicdo gravimétrica dos residuos gerados
no Festival. A tabela 1 apresenta a composi¢do gravimétrica
média dos residuos sélidos gerados no Festival.
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Tabela 1 — Composicdo gravimétrica dos residuos sélidos gerados
durante os quatro finais de semanas do Festival de 2007

CATEGORIAS MASSA MASSA MASSA MASSA TOTAL  TOTAL
(kg) (kg) (kg) (kg) (kg) (%)
1° 2° BR 4°
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
}lﬁtreer;;‘f’gfamca 25727 333,32 207,65 26956  1157,81 4,60
Plastico 206,26 237,90 326,17 247,23 1.017,56 4,05
Papel e papelao 580,67 217,22 308,95 273,49 1.380,34 5,49
Vidro 4.224,28 6.158,77 5.905,88 4.27797  20.566,92 81,79
Metal ferroso 22,83 24,17 24,89 16,71 88,61 0,35
Metal nao ferroso 3,35 8,64 4,49 3,88 20,37 0,08
Madeira 8,93 5,42 1,55 8,75 24,67 0,10
Pano, trapo, couro 2,84 2,72 11,14 10,51 27,22 0,11
Contaminante biolégico 152,25 168,03 213,05 129,63 6.62,97 2,64
Contaminante quimico 0,26 5,11 3,57 8,36 17,31 0,07
Pedra, terra e ceramica 1,64 3,56 4,30 1,49 11,02 0,04
Misto 4,72 8,24 17,30 17,23 47,50 0,19
Diversos 21,34 29,14 46,50 26,97 1.23,97 0,49
TOTAL 5.486,69  7.202,30 7.165,49 5.291,83 25.146,32 100

O estudo realizado trata-se da primeira investigacao do
Programa de Pés-Graduagdo em Turismo da Universidade de
Caxias do Sul sobre geracdo de residuos em festivais
gastrondmicos. Ainda que limitada, a pesquisa aponta para
uma reflexao e mudangas de conduta dos agentes responsdveis
pelos eventos gastrondmicos, no sentido de construir o
planejamento dos mesmos, prevendo o ciclo global dos
residuos sélidos. Os estudos sobre o diagndstico da geragdo
de residuos sélidos permitiram determinar a composigado
gravimétrica desses residuos no evento, e, como decorréncia,
apontar aos organizadores do Festival a importancia de
desenvolverem agdes de prevengdo, recuperacao, tratamento
e destino final dos mesmos. Também os estudos apontam a
responsabilidade legal e ética dos expositores, uma vez que
0s mesmos devem assumir o compromisso pela geracado e pelo
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manejo dos residuos sélidos gerados em seus stands. O total
de residuos pesados foi de 25,15 toneladas. Pela andlise dos
resultados obtidos com a composicdo gravimétrica, 91,8% dos
residuos gerados sdo passiveis de reciclabilidade (papel,
papeldo, pléstico, metais ferrosos e metais ndo ferrosos). As
maiores fragdes de componentes, presentes na composigao dos
residuos sélidos, sdo de vidro (81,79%), papel e papeldo
(5,49%), matéria organica putrescivel (4,60%) e de pldstico
(4,05%), como pode ser observado pela tabela 1.

Com relagdo aos visitantes, destacam-se as principais
sugestdes dos mesmos para o Festival: a) disponibilizar mais
coletores de residuos com identificacdo para facilitar a
separagdo; b) realizar educagdo e sensibilizagdo; c) reduzir a
quantidade de descartdveis; d) oferecer sacolas na entrada do
Festival para segregar residuos; e) utilizar material reciclavel;
f) disponibilizar local para descarte de vinho das tagas; g)
aumentar os pontos de coleta de residuos; h) aumentar o
nimero de colaboradores na limpeza; i) minimizar os
desperdicios.

Como decorréncia dos resultados apresentados,
recomenda-se que haja continuidade na investiga¢do de novas
situagdes sobre a geracdo de residuos sélidos no Festiqueijo,
como também em outros festivais gastronémicos. E importante
conduzir pesquisas, com organizadores, patrocinadores,
expositores, colaboradores e visitantes do Festival, no sentido
de identificar percepgdes, informagdes e condutas em relacdo
ao fendmeno residuos sélidos. Esse tipo de investigagao
auxilia os festivais gastrondmicos e os municipios turisticos a
construirem relagdes entre eventos turisticos e a gestdo de
residuos do municipio.

Recomenda-se que a matéria organica putrescivel seja
encaminhada a compostagem; que haja melhoria na estocagem
de residuos e no controle dos residuos perigosos. E
aconselhdvel também o uso de papel reciclado, coletor de
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pilhas e baterias dentro do saldo, armazenagem e devolugdo
de lampadas queimadas aos fornecedores.

E importante elaborar material diddtico: folhetos, folderes,
cartazes aos colaboradores e expositores; criar imagens para o
programa interno de educagdo ambiental, contendo
informacdes relacionadas aos residuos gerados, com énfase,
principalmente, na minimizagdo de residuos, no
acondicionamento correto e no descarte apropriado (seletivo);
definir os diferentes tipos de residuos sélidos; orientar sobre
os locais de depésito de residuos seletivos; fazer economia de
recursos obtidos; divulgar os beneficios da pesquisa para o
meio ambiente; coletar adequadamente 6leo para fritura,
dando-lhe destino final adequado, assim como dos residuos
organicos putresciveis. Dentro do saldo e na drea externa deve
ser prevista a instalagdo de coletores com as cores
convencionadas para cada tipo de residuo. Cabe destacar que
a separacado de 6leo de fritura que iniciou no Festival de 2007,
como decorréncia deste estudo, tenha continuidade.

Conforme analisa Mandelli (1997), é importante a cria¢do
de uma tecnologia que reduza ou minimize as dificuldades
com a separacao e o acondicionamento dos residuos gerados.
O acondicionamento adequado dos residuos gerados no
Festival, o sistema de coleta e transporte interno (no interior
dos stands e do saldo) devem ser feitos observando-se os
critérios de seguranca e higiene. Como os residuos produzidos
sdo de responsabilidade do gerador, a coleta interna deve ser
cuidadosamente gerenciada, no que tange ao
acondicionamento e armazenamento. Na drea externa, local de
descarte dos residuos gerados dentro do Festival, devem ser
instalados recipientes adequados, sempre evitando acidentes
com residuos pérfuro-cortantes e a proliferacdo de insetos e
ratos, tendo cuidado especial quanto ao impacto visual e
olfativo, por trata-se de um festival gastronémico.
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Cabe ao Festival desenvolver um programa ambiental,
concentrando seus esfor¢os na conservac¢do dos recursos
hidricos, energéticos e no gerenciamento dos residuos sélidos,
priorizando a minimizagdo de impactos ambientais adversos.
Para essas a¢des serem levadas adiante, é aconselhdvel a
criacdo de um comité ambiental, que deve ser estabelecido de
forma que os colaboradores possam ajudar a programar,
promover e manter a iniciativa ambiental do Festival. Os
membros da equipe, como os demais colaboradores, deverao
receber sistematicamente orientacdes e informagdes sobre a
politica ambiental do Festival, além de dados e as demais
informagdes a serem socializados a outras secretarias da gestao
municipal, em especial a Secretaria do Meio Ambiente e as
escolas do municipio.

O programa ambiental do Festival deve ter beneficios
positivos aos visitantes, colaboradores, expositores e a
populacdo local e, principalmente, a futura estabilidade do
turismo na regido. Observa-se que as pessoas vdo a uma
destinagdo turistica para experimentar a beleza da regido; esse
atrativo estd diretamente relacionado a um ambiente saudavel,
a um festival que assume a responsabilidade ambiental, que
se torna agraddvel e que impressiona positivamente.

Além do objetivo de pesquisa académica, este estudo é
uma contribuicdo para a questdo ambiental e social relacionada
aos eventos turisticos e, mais especificamente, a comunidade
do Municipio de Carlos Barbosa. Os dados obtidos durante a
edigdo de 2007 auxiliam a organizac¢do, a administragdo e o
planejamento do FesTiQuEO, como também de outros eventos
dessa natureza.
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6
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A discussdo sobre hospitalidade é relativamente recente.
Faltam dados para conceitud-la, ou conceitos para explica-la,
0 que torna a hospitalidade um tema ainda em aberto.
Contextualizar hospitalidade, descobrir suas nuancas, seus
valores reais e simbdlicos pode ndo somente aproximar um
conceito que venha a ser aceito por todos, mas descobrir
caminhos que tragam a hospitalidade para o seio das
discussdes do turismo e da hotelaria, como algo simples,
natural, humano e, talvez, mais apartado de um conceito
mercantilista. O desenvolvimento da presente pesquisa
propiciou a oportunidade de averiguar a pratica da
hospitalidade em um meio de hospedagem, na qual aparece
bem-demarcada a ocorréncia das duas linhas de pensamento,
ou teorias, apontadas pelos estudiosos do tema: a
hospitalidade comercial, dos estudiosos ingleses, e a
hospitalidade de cunho humanistico, sagrada, dos estudiosos
franceses. Foi possivel perceber a alternancia das duas linhas
tedricas, presentes nas préxis dos profissionais, nos servigos
oferecidos e nos encontros para qualificagdo profissional, nos
quais o tema era a hospitalidade. Um exemplo de
hospitalidade, que exige remuneragdo, sim, mas que nao deixa
jamais de demonstrar seu lado sagrado, na forma de receber e
relacionar-se com o héspede.

Neste estudo, o desafio foi responde a seguinte questao:
A percep¢ao do héspede com respeito a hospitalidade estd relacionada
ao contado humano decorrente do atendimento dos colaboradores que
prestam servigcos nos diferentes espagos do hotel?

Existe uma lacuna em termos de produto de pesquisa
sobre o tema hospitalidade, principalmente no que tange a
empresas hoteleiras. Se forem considerados os trabalhos que
tratam da opinido dos hdspedes sobre o tema hospitalidade, a
lacuna é ainda maior. A falta de informagdes pertinentes ao
tema, oriundas de pesquisas académicas, leva a pensar que o
fazer hoteleiro, em muitas circunstancias, ainda se processa
de forma empirica, sem sustentagdo cientifica. Logo, a pesquisa
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teve como norte conhecer e analisar a percepgdo do héspede
sobre a hospitalidade, em relagdo aos servigos prestados em
instituigdo hoteleira.

O Grande Hotel Dall’Onder foi o cendrio do estudo;
classificado como hotel de lazer, padrdo quatro estrelas, é
considerado referéncia na hotelaria da Regido da Uva e Vinho
e no Estado do Rio Grande do Sul. Respeitado pela
concorréncia, é tido como modelo na arte de receber e encantar
o héspede, seja pela oferta de produtos e servigos, seja pela
estrutura e decoragdo dos seus espacgos. Possui 265
apartamentos distribuidos em cinco categorias: executivo,
luxo, luxo superior, suite e suite presidencial. Todos sao
equipados com televisdo a cabo, telefone, mesa de trabalho,
som, minibar, ar-condicionado ou calefagdo. Algumas
unidades dispdem de banheira, minicozinha e sacada, internet
com conexao a cabo e/ ou wireless.

Utilizou o método descritivo apontado por Bravo (1996),
como uma perspectiva de descri¢do analitico-sintética, uma
vez que se estudou a realidade distinguindo e separando
partes, os elementos mais simples, para compreender o todo.
Feito isso, procurou-se logo unir e recompor os elementos
separados, obtendo uma visdo global do conjunto e das
relagdes estruturais entre seus elementos. O paradigma
adotado foi do tipo quanti-qualitativo, uma vez que a
quantificagdo dos dados sobrepde-se as informacgdes
produzidas pelos instrumentos de coleta de informagdes.

No processo de coleta de dados e informagdes, utilizou-
se um questiondrio no qual constava nome, e-mail e telefone
do respondente; seis questdes pertinentes ao perfil
socioecondmico; 14 questdes pertinentes a percepgdo da
hospitalidade pelo héspede. Das 14 questdes, as 12 primeiras
foram questdes fechadas que receberam tratamento estatistico
de variagdo percentual; e duas questdes abertas. As questdes
abertas foram analisadas do ponto de vista qualitativo. No
primeiro momento, foi feita uma listagem de todas as 141
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respostas das questdes 13 e 14. Ap6s selecionadas as unidades
de significado, foram agrupadas nas seguintes categorias de
andlise: A) Sentido e significado da hospitalidade; B) Espagos de
hospitalidade; C) A¢bes que caracterizam a hospitalidade. No dia 1°
de dezembro de 2007, os questiondrios foram distribuidos nas
265 Unidades Habitacionais do Dall’Onder Grande Hotel.
Mesmo que, na Unidade Habitacional, estivesse um casal,
somente um questiondrio foi disponibilizado, sendo que nesse
dia mesmo os questiondrios foram recolhidos.

E pertinente informar que, nos més de dezembro de 2007,
o Grande Hotel Dall’Onder recebeu 9.721 héspedes que,
permaneceram em média entre dois a trés dias. Esse
movimento gerou um total de 4.926 didrias no més da coleta
de dados, que perfez uma taxa média de ocupacao de 59,96%
da capacidade instalada. O total de questiondrios respondidos
pelos héspedes foi de 141. Portanto, a descricdo e andlise,
interpretacdo e discussdo das informacdes das duas questdes
abertas foram feitas a partir das respostas obtidas no
questionario.

A descrigdo e andlise dos resultados aponta que, dentre
os que responderam a questdo: “Encontra-se hospitalidade
somente quando existem pessoas em determinados espagos
desse hotel?”, 16 % “concordam plenamente” e 21%
“concordam”. Num total de 37%, os sujeitos pesquisados
concordam que “encontra-se hospitalidade somente quando
existem pessoas em determinados espacos do hotel”. Ao passo
que 18% “concordam parcialmente” e 38% “ndo concordam”
com a afirmacgdo. Portanto, 56% dos sujeitos responderam
negativamente a questdo, pois percebem a hospitalidade
mesmo sem a presenga dos profissionais atuantes, responsdveis
pelo atendimento. Pode-se inferir que os respondentes estejam
pensando também em outros héspedes e ndo somente quanto
a colaboradores do hotel. Esses 56% demonstram perceber a
hospitalidade mesmo sem a presenga de qualquer pessoa em
determinado espaco.
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Quando questionados se existiria a hospitalidade mesmo
na auséncia de pessoas, 43% dos respondentes disseram que
“concordam plenamente” e 28% responderam que
“concordam”. Portanto, 61% dos sujeitos pesquisados
concordam com a afirmacdo: “Encontra-se hospitalidade nos
espagos, mesmo que ali ndo tenha pessoas.” Entre os outros
respondentes, 14% assinalaram que “concordam
parcialmente”, e 6% “ndo concordam” que se encontra
hospitalidade nos espagos mesmo que ali ndo tenha pessoas.
Treze pessoas, ou 9%, ndo responderam a questdo. Portanto, a
partir das questdes B11 e B12 pode-se inferir que os sujeitos
hospedados no Grande Hotel Dall’Onder, no més de dezembro
de 2007, apontaram que percebem hospitalidade nos espagos
que ndo mantém um profissional atuando nas 24 horas do dia.
Dessa forma, mesmo um espago vazio, em termos de pessoas,
pode denotar hospitalidade.

A questdo b14 do questiondrio trazia a seguinte questao:
“Em sua opinido, quais os aspectos relevantes que
caracterizam a hospitalidade em um hotel?” Dos 141 sujeitos
pesquisados, 31 ndo responderam a questdo. Logo, a andlise
desse quesito ficou restringida a 110 questiondrios, que foram
analisados a partir das seguintes categorias: a) sentido e
significado da hospitalidade; b) espagos de hospitalidade; c)
acdes que caracterizam a hospitalidade.

Dentro do “sentido e significado da hospitalidade”, foram
significativas as respostas que se referem ao bem-receber, ao
bom atendimento, como aspecto relevante que caracteriza a
hospitalidade em um hotel. A partir da interpretagdo das
informagdes, pode-se inferir que os respondentes relacionam
a hospitalidade ao bem-receber alguém. Outro aspecto que
mereceu destaque, na andlise das questdes qualitativas, refere-
se a relagdo que o héspede faz das atitudes de gentileza e a
cordialidade, como uma forma do receber hospitaleiro.
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Muitas palavras foram utilizadas pelos héspedes para
caracterizar a hospitalidade, que, ao serem analisadas, deixam
ver a relevancia de aspectos humanos (intangiveis), ligados
ao tema hospitalidade, como: simpatia, calor humano, atengao
ao héspede, alegria e satisfagdo profissional, educagdo, boa
vontade e respeito pelo héspede. Como sintese se pode inferir
que, para os sujeitos pesquisados, o sentido e o significado da
hospitalidade estdo ligados as atitudes dos funciondrios nas
relagdes que estabelecem com os héspedes.

Dentro da categoria “espacos de hospitalidade”, os
respondentes apontaram aspectos de higiene, limpeza e
organizagdo do hotel como um todo, sendo que conforto também
apareceu como aspecto relevante nessa categoria. E oportuno
destacar que, pelo marketing dos empreendimentos hoteleiros,
a varidvel conforto estd relacionada a algo a mais que o hotel
oferece ao héspede. Os aspectos tangiveis foram destacados
como relevantes e pertinentes a hospitalidade em um hotel.

A pesquisa também colocou de manifesto que um nimero
significativo dos respondentes d4 importancia para a
qualidade do atendimento que recebem e o relacionam com
hospitalidade. Nesse caso, os aspectos intangiveis sobrepdem
aos aspectos arquitetonicos e de estrutura fisica, embora esses
fossem referenciados como elementos considerados na escolha
do hotel pelo héspede.

Quanto a categoria de “ac¢des que propiciam a hospitalidade”,
os héspedes apontaram alguns servigos prestados, ou que
gostariam que fossem prestados. Destacaram, por exemplo, o
bom preparo técnico e o treinamento profissional como aspectos
relevantes. Nessa categoria de andlise, foi possivel perceber
que unidades de significado como: tratamento diferenciado e
sentir-se como em sua propria casa sdo atributos da
hospitalidade. Mereceu destaque também dos respondentes,
com relacdo as agdes, aos shows variados que animam as noites
no hotel e o servigo de buffet como elementos relevantes de
satisfa¢do do héspede.
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Todavia, a auséncia de condugdo disponibilizada pelo
hotel para levar o héspede ao centro da cidade, apareceu como
um servico que deveria ser oferecido, bem como a instalagdo
de terminal de Banco 24 horas; instalagdo de ar-condicionado
em todas as unidades habitacionais e locais diferenciados para
servirem o café matinal. Essas foram as solicita¢des extraidas
dos questiondrios, como “agdes que faltam para caracterizar a
hospitalidade”, no hotel-cendrio do estudo.

Finalmente, como sintese do estudo realizado, ficou
evidente que a percepgdo do héspede, com respeito a
hospitalidade estd relacionada a qualidade das relagées
interpessoais, ao contado humano decorrente do atendimento
dos colaboradores que prestam servicos nos diferentes espacos
do hotel. Todavia, é possivel analisar essa questdo a partir de
dois olhares.

Primeiro, aquilo que se refere ao atendimento e a
receptividade, portanto presencial, que ndo pode ser um
atendimento qualquer, mas um atendimento com qualidade,
baseado em treinamentos e capacitacdo, que deem aportes
técnicos e seguranca as agdes de profissionais que prestam
servigos a empresa. Unido a essa preparagao técnica, aspectos
humanos em geral, como simpatia, bons modos, gentileza,
educacgdo e, principalmente, vontade de servir, ajudam.
Quando essas condutas ndo se fazem presentes nas atitudes
dos colaboradores, a visdo de hospitalidade fica comprometida.
Portanto é relevante refletir sobre as palavras de Tellfer (2004)
quando diz: Hospitalidade é a vontade de ser hospitaleiro,
representando a pessoa do anfitrido, do dono da casa que
recebe seu visitante de bracos abertos, com visivel felicidade.

Segundo, é o que se refere que “alguém preparou o
espago”, como um contato humano, decorrente do atendimento
dos colaboradores, mas numa situagdo ndo presencial. O
héspede percebe que o anfitrido pensou nas possiveis
necessidades de seu visitante e preparou com cuidado todos
0s espacos, objetos que o visitante vai usar, a fim de lhe trazer
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ndo somente a satisfacdo pelo servico que paga, mas,
sobretudo, por tudo aquilo que desperta suas modalidades
perceptivas (visdo, audigdo, tato, olfato e gustagdo).

As contribui¢des que a pesquisa produziu devem ser lidas
e refletidas com ponderacdo e relatividade, considerando as
limita¢des do cendrio e dos héspedes estudados, mas, se
merecer a atengdo de gestores hoteleiros, poderd contribuir
para ampliar a hospitalidade nos ambientes por eles geridos.
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