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Hospitalidade COM QUALIDADE: uma das alternativas para aumentar a demanda

 Prof. MSc. Mirian Teresinha Pinheiro
Este artigo analisa a importância da hospitalidade com qualidade como uma das alternativas de aumento de demanda turística. Discorre sobre os motivos das deficiências da comunicação entre visitantes e visitados e sugere a melhoria de alguns aspectos referentes à hospitalidade. Este trabalho é resultado de uma pesquisa bibliográfica desenvolvida sob a perspectiva histórica, de caráter qualitativo. Este estudo conclui que a hospitalidade possui falha resultante de um processo histórico, bem como da falta de incentivo, todavia com possibilidade de mudanças necessárias ao desenvolvimento da atividade turística com qualidade.

Palavras-chave

Hospitalidade com qualidade – Abordagem Histórica da hospitalidade – demanda turística
INTRODUÇÃO

A miscigenação proporcionou a construção de características peculiares e positivas nos traços físicos e culturais da nação brasileira. O Brasil possui um povo alegre e afetuoso, considerado hospitaleiro por muitos, todavia nem sempre, pois, tudo depende da óptica de quem o analisa, bem como, em quais momentos tal análise é feita. Compreendendo hospitalidade como o ato de bem receber, nem todos os turistas estrangeiros sentem-se realmente bem recebidos; as queixas vão desde a dificuldade do idioma, insegurança gerada pela violência do local, preços abusivos, dentre outros.

Partindo desta premissa observa-se que apesar do povo brasileiro ser alegre e afetuoso, mesmo assim, a atividade turística apresenta falha em relação à hospitalidade. Isto por si só é um problema para o desenvolvimento do turismo, bem como serviu de ponto de partida para esta pesquisa bibliográfica desenvolvida sob a óptica histórica, de caráter qualitativo, com o objetivo de analisar a importância da hospitalidade com qualidade como uma das alternativas de aumento de demanda turística. 

Neste trabalho apresento de forma sintética tal análise na seqüência: na primeira parte apresento um breve histórico da hospitalidade brasileira, em seguida exponho uma reflexões sobre turismo e hospitalidade, posteriormente descrevo a importância da comunicação para a hospitalidade e a melhoria da hospitalidade no turismo brasileiro.

Entretanto, sem a pretensão de esgotar um assunto tão importante para desenvolvermos um turismo de forma sustentável pretendo contribuir através de algumas descrições históricas com o processo de reflexão em busca de melhorias para a hospitalidade e conseqüente desenvolvimento da atividade turística no Brasil.

Breve histórico da hospitalidade brasileira 
Hospitalidade se constitui num patrimônio histórico e cultural intangível, peculiar ao povo brasileiro, traduz nosso modo acolhedor, a facilidade com que mostramos a satisfação de receber. Apesar das inúmeras mazelas sociais brasileiras, ainda expressamos estas características com muita freqüência, isto é registrado ao longo da nossa história.
No Brasil de 1500, verificamos os primeiros brasileiros moradores do litoral, se tratavam de exímios anfitriões, pois com a chegada dos portugueses mostraram-se hospitaleiros, amáveis, de forma ingênua, se considerar tudo o que lhes aconteceu posteriormente.

De acordo com a carta de Pero Vaz de Caminha ao rei de Portugal Dom Manuel, o primeiro contato do português Nicolau Coelho a mando de Pedro Alvarez Cabral com os índios tupiquiniquins, tribo pertencente a grande família Tupi-guarani foi selado com a troca de presentes. Coelho jogou um gorro vermelho a praia e os nativos retribuíram com um cocar de penas de ave, além de um colar de contas. O encontro é registrado inicialmente como amistoso. A hospitalidade do Brasil dos primeiros tempos era tanta que os nativos aceitaram até mesmo degredados em seu convívio.

As expedições posteriores a de Cabral restringiram-se a guardar ou explorar as costas brasileiras. Todavia, a maioria das expedições era imposta aos hospitaleiros nativos, que por volta da data em questão já não eram mais exímios anfitriões, pois de certa forma já conheciam as reais intenções dos visitantes e reagiam das mais diferentes formas. Alguns apenas agrediam de formas diversas os viajantes, outros os comiam, motivo pelo qual se espalhou pela Europa boatos sobre canibalismo. Em 1530 com a chegada do primeiro governador Geral Tomé de Sousa e com o sistema de capitanias hereditárias que os ânimos começam ficar ainda mais acirrados, alguns grupos indígenas já mais precavidos abandonam a hospitalidade tão peculiar do início e os conflitos se acentuam, a exemplo da Confederação dos tamoios.

Em 1549, chegaram os padres jesuítas, como Padre Manuel da Nóbrega e o Padre José de Anchieta, que elaborou um dicionário da língua tupi com ajuda do cacique Tibiriçá. Notemos que este início teve a ajuda do índio na decodificação do idioma pátrio mostrando a hospitalidade latente, pois isto veio a facilitar o contato dos padres com as comunidades indígenas, apesar do contraditório modelo das reduções jesuíticas.

A hospitalidade brasileira é reconhecida por muitos viajantes que por aqui passaram a partir do descobrimento, a exemplo de Fernão Cardim descrevendo o costume do séc. XVI, (Novais, 1997, p. 114): “De uma cousa me maravilhei nesta jornada, foi a grande facilidade que tem em agasalhar hóspedes, porque a qualquer hora da noite ou do dia que chegávamos em brevíssimo espaço nos davam de comer a cinco da Companhia”. Antonil reforçava “A hospitalidade é uma ação cortês (...) e no Brasil muito exercitada”. 

A história da hospitalidade, sob o caráter tangível no Brasil é marcada pela chegada da família real, fugitivos das guerras napoleônicas, pois em 1808 o Brasil passa a ser a sede da corte, que desembarcou na Bahia em 22 de janeiro, de onde seguiu para o Rio de Janeiro. Lá chegando várias famílias foram desalojadas de suas casas para dar lugar a família real e a corte portuguesa. Posterior a este evento o Rio de Janeiro se modernizou e passou a receber muito mais viajantes, inclusive, comitivas de artistas que descreveram a melhorias urbanas que se processaram naquela época. 

 Inúmeros são os registros disponíveis sobre as moradias coloniais tanto no mundo rural com no urbano. Cronistas e viajantes, percorrendo o Brasil entre os séculos XVI e XIX, registraram suas impressões escritas e iconográficas sobre a forma de morar dos colonos, apontando para as inúmeras diferenças existentes em tão vasto território. Embora a morada tenha primeiramente a função de dar abrigo e repouso a seus habitantes, ela é também o local onde muitas atividades se desenvolvem cotidianamente. (Novais, 1997).

Na história brasileira observa-se a hospitalidade ingênua do nativo brasileiro nos primeiros tempos, e a falta de hospitalidade motivada pela posição defensiva em outra época, bem como algumas contradições em relação ao contato de imigrantes com as comunidades aqui encontradas. Em meio aos problemas da hospitalidade inerentes aos diferentes momentos históricos chegamos ao momento de contextualizá-la no setor turístico onde requer mais qualificação pra se efetivar. 

A peculiar hospitalidade brasileira cai no esquecimento do turista que vem para cá e sofre algum tipo de violência. Tal constatação reforça a necessidade de investimentos significativos em primeiramente educação, depois em segurança, bem como em outros setores de grande importância, para respaldar a qualidade de vida da população brasileira, bem como o crescimento do turismo. A conjuntura de falhas da hospitalidade traduz problemas brasileiros que demandam diversos estudos e ações concretas para combatê-los.

Reflexões sobre turismo e hospitalidade
Historicamente o turismo só pode ser compreendido como um processo cultural construído sob condições materiais como a expansão tecnológica que permitiu a estruturação do trade, logo, tais condições são imprescindíveis para caracterizá-lo. Podemos afirmar que o turismo só existe a partir da estruturação e do desenvolvimento de diversos setores da ciência que propiciaram mudanças significativas na vida das pessoas produzindo melhorias como vias de acessos, transporte, condições sanitárias, medicina, alimentação, alojamento e hospedagem. Isto ocorreu em fases distintas datadas principalmente após o advento da revolução industrial a partir do século XVIII, acentuando-se de modo significativo depois da segunda Grande Guerra, já no século XX. Tais melhorias contemporâneas são enfatizadas por Hobsbawm (1995, p 507):
Em suma a tecnologia com base na ciência já se achava no âmago do mundo burguês do século XIX... Foi visivelmente o que aconteceu com a agricultura, construção civil e medicina, e na verdade com uma vasta gama de atividades que proporcionavam aos seres humanos suas necessidades de luxos [...]
Incontestavelmente o turismo é um fenômeno fruto dos avanços tecnológicos da sociedade industrial que se constitui em sua íntegra no XX de forma marcante, de fortes repercussões socioeconômicas por várias partes do mundo. 

Todavia, foi o processo de globalização iniciado nas últimas décadas do século XX e suas contradições que possibilitou grandes avanços ao setor turístico representando assim grande parcela da economia mundial neste início do século XXI. Pois, ainda conforme Hobsbawm (1995) é a segunda metade do século XX que registra uma tecnologia avançada dominando o “boom econômico”, e não somente nos países desenvolvidos.

O turismo respaldado por um trade constituído tem uma história iniciada a partir do século XVIII, cujo crescimento acentuado da atividade se processou a partir da segunda metade do século XX. Contudo, lembremo-nos que sob uma perspectiva crítica a periodização oficial da história, oferece problemas no tocante às generalizações excessivas, pois os períodos históricos, ou os modos de produção, variam dependendo dos locais e da cultura onde os mesmos encontram-se inseridos, isto é mais ou menos assim: alguns já eram industrializados enquanto outros ainda mal tinham iniciado a fase comercial. Tal exemplo nos permite entender que se o turismo inicia na Europa, atualmente nem todos os locais do planeta encontram-se na mesma fase de desenvolvimento desta atividade, face à realidade concreta e conflituosa dos povos. 

Hospitalidade está intimamente ligada às viagens e ao turismo, corresponde à atividade prestadora de serviços voltada a atender quem está fora do seu domicílio, tanto a passeio, quanto a negócio, mas, estende-se para além dos limites de hotéis, restaurantes, lojas ou estabelecimentos de entretenimento.  Insere-se no setor terciário da economia e como atividade terciária tem como pressuposto imprescindível à necessidade de bem receber, ou seja, de oferecer o serviço de hospedagem ou de hospitalidade com qualidade de atendimento. 

O desenvolvimento do turismo está ligado à qualidade na prestação de serviços do trade em geral, conseqüentemente o setor de hospitalidade, ou de hospedagem, importante elemento constituinte do mesmo, possui necessidade concreta de se articular no sentido de efetivar a qualidade de seus serviços.

A qualidade está nas pessoas. São elas que nos serviços hoteleiros fazem à diferença e ocupam lugar de destaque. Os equipamentos, instalações e tecnologia ficam em segundo plano. Em vista disso, é preciso que o hotel disponha, em seus quadros, de funcionários que tenham, simultaneamente, conhecimentos habilidades e atitudes pertinentes e estejam suficientemente motivados pra realizarem o seu trabalho. Até porque um funcionário pode saber fazer um determinado serviço, mas se não possuir atitudes adequadas ou não tiver vontade para fazê-lo, põe tudo a perder É preciso, pois, que ele também queira fazer o trabalho bem feito. Inclusive com cortesia, educação, empatia e emoção, ingredientes essenciais das prestações hoteleiras. Isto, só pessoas podem fazer (CASTELLI, 2000, p.59).

Para que o setor de hospitalidade possua realmente qualidade, faz-se necessário um corpo de trabalhadores qualificados, pois nenhum artefato material será suficientemente capaz de substituir o ser humano no trato com o outro semelhante. Tampouco a padronização da qualidade por si só é referência daquilo que possamos chamar de melhor atendimento, a valorização das especificidades dos sítios receptores também é muito importante, pois se trata de um enfoque no qual a perspectiva da sustentabilidade turística encontra-se em pauta. 

Embora a respeito de hospedagem existam documentos capazes de determinar os primeiros equipamentos destinados a hospedar sob forma remunerada os hóspedes, localizados no Oriente Médio, nas rotas de comércio. Todavia, restringirei esta abordagem à descrição de alguns aspectos da hospitalidade sob seu caráter cultural intangível. 

Se o turismo possui alguns marcos históricos, já a hospitalidade sob a óptica cultural não possui fronteiras temporais bem definidas, pois seguindo os dicionários em geral, podemos dar-lhe como sinônimo o ato de hospedar visitantes. Partindo do pressuposto que hospitalidade se dá em meio à prestação de serviços, uma maneira de receber, isto se constitui num patrimônio cultural ao qual se apresenta em diferentes tempos e lugares, sob as formas mais curiosas em virtude principalmente das condições concretas determinadas pelo meio natural e cultural. Refiro-me a hospitalidade com uma construção cultural que difere em muitos locais do planeta em virtude dos valores, gostos e formas de demonstrar as emoções do grupo, enfim varia conforme a cultura e constitui-se num patrimônio cultural intangível. 

Contudo, vale lembrar que nem todos os povos foram realmente hospitaleiros com os estrangeiros em todos os tempos, houve momentos em que a hospitalidade se constitui no alicerce de algumas civilizações como, por exemplo, a dos gregos. Os gregos quando desejavam ser, eram excelentes anfitriões, segundo as informações fornecidas pelos poemas homéricos, documento histórico de suma importância para compreendermos as práticas da hospitalidade daquele povo:

Quando a deusa Atena disfarçada de Mentor, um chefe táfio, prepara-se para partir deixando Telêmaco, este lhe diz: “...voltarás para o navio, de animo alegre, levando um presente magnífico, precioso, que guardarás como recordação de mim, qual o que os hospedeiros costumam dar aos hóspedes amigos que recebem em casa”(Od. I, 311- 18, apud FLORENZANO, p.22, 1994).
A hospitalidade foi sempre bem vinda para o bom entendimento entre visitantes e visitados, mas atualmente é indispensável para o desenvolvimento da atividade turística. O bom entendimento pressupõe uma boa comunicação, entre as partes, isto demanda qualificação profissional, ou qualidade na hospitalidade de turistas.
A importância da comunicação para a hospitalidade
Hospitalidade com qualidade na atividade turística pressupõe excelente preparo para bem receber, isto significa dizer que além das normas básicas a todo e qualquer anfitrião, torna-se necessário ter conhecimento variado, que vai desde noções de gestão a de cultura em geral. Entretanto, há um conhecimento sine qua non para o bom recebimento de turistas que é habilidade de comunicar-se com desenvoltura.
A hospitalidade turística sem qualidade denota desrespeito ao turista decorrente dentre outras coisas do despreparo técnico para recebê-los, por parte da maioria dos brasileiros, e pior por muitos trabalhadores do setor turístico. Por não conseguirem se comunicar em outro idioma que não seja o português, isto dificulta a estadia do estrangeiro no país e consequentemente diminui os lucros da atividade turística.

Apesar de o Brasil ser um país formado por diferentes imigrantes que para cá vieram em busca de melhores condições de vida, e porque não dizer de liberdade, coisa que nem sempre encontraram, pelo menos nem todos, poucos são os brasileiros que dominam outro idioma, além do português. Tal constatação causa problemas para um país que possui muitas belezas naturais e culturais, mas precisa saber ofertá-las a estrangeiros, o domínio de outros idiomas é de suma importância para o desenvolvimento da atividade turística.  Mas a ignorância em relação a outros idiomas possui raízes históricas, muito contraditórias. 

Se hoje apesar da globalização a maioria dos brasileiros desconhece outro idioma até meados do século XX não era assim. Havia muitas colônias de imigrantes onde seus membros alfabetizados ou não, dominavam pelo menos dois idiomas, o da terra dos seus antepassados e o da pátria que os acolheu. Houve muitos percalços, bem como muitas incoerências produzidas por diferentes grupos delinearam as mudanças em relação a esses aspectos, dentre estes podemos citar o movimento integralista. 

A Ação Integralista Brasileira fundada em 1932 por Plínio Salgado valorizava a unicidade partidária, criticava o comunismo e também a liberal-democracia como bandeira de luta do movimento. Em muitas publicações dos jornais da época, simpatizantes do integralismo, expressavam em seus discursos similitudes entre as premissas integralistas e os pressupostos que fundamentavam o nazismo, como por exemplo, a defesa de idéias nacionalistas, discriminando alguns grupos étnicos, mas sem combater o uso de idiomas estrangeiros. Seus integrantes usavam camisas verdes nas quais aparecia a letra grega sigma, botas e calças pretas e usavam a palavra indígena anauê como forma de saudação (a qual faziam com o braço esticado).

Mas em novembro de 1937 Getúlio Vargas desfechou um golpe e implantou o autodenominado Estado Novo, que vigorou até 1945, um dos períodos mais autoritários da nossa história, alicerçado numa constituição outorgada (apelidada de polaca) as eleições foram canceladas e os partidos políticos postos fora da lei. Em decorrência disto, o integralismo desapareceu, e paralelamente sucedeu-se uma arbitrária e violenta campanha de nacionalização das zonas coloniais, a qual se tornou ainda mais ferrenha em 1942, quando o país rompeu relações diplomáticas e em seguida declarou guerra a Alemanha hitlerista e a Itália de Mussolini. 

Tal período traduziu-se como um momento em que externamente lutava-se por democracia enquanto internamente o governo manifestava-se de forma ditatorial e antidemocrático, combinando arbitrariedades, censura e violências, apesar das manifestações de intelectuais, dentre outros, que reivindicavam a volta das liberdades democráticas.

Sentimos ainda hoje reflexos deste período que dentre outras formas de sanções infligidas sobre a nação brasileira podemos descrever o cerceamento dos direitos individuais, proibindo o uso de idiomas estrangeiros em todo o território nacional, a exemplo do alemão e do italiano, pois, promoveu-se um estímulo ao sentimento nacionalista, em detrimento ao respeito aos imigrantes que tanto ajudaram a pátria que escolheram para morar. Escolas originadas das colônias de imigrantes são fechadas ou proibidas de ministrar aulas na língua estrangeiras materna dos colonizadores. As paróquias também passaram a ser regulamentadas, suas igrejas foram obrigadas a rezar as missas somente em português. Neste período muitos livros foram queimados, patrimônios dos imigrantes foram destruídos. 

A ditadura getulista representou um grande empecilho ao domínio das línguas estrangeiras, pois, muitas gerações que se seguiram posterior a este período histórico, não tiveram o aprendizado da língua natal dos pais, avós e bisavós, porque muitos deles extremamente amedrontados deixaram de ensinar tão relevante conhecimento a seus descendentes. Países onde processos desta natureza não aconteceram, as migrações legaram a possibilidade de um grande número de compatriotas dominarem vários idiomas, possibilitando um contato com o mundo muito mais facilitado. Ao final do governo getulista pouco se fez para reverter tal processo, como no caso de Santa Catarina onde colônias de alemães e italianos foram tão perseguidos.

O domínio de idiomas ou as questões da língua motivaram alguns estudos que apontam para as mais variadas relações de poder, dentre as quais podemos citar a separação entre o povo e os intelectuais, bem como aumentar as diferenças entre as classes menos favorecidas e as elites em geral. Assegurando ao povo uma condição pouco vantajosa na maioria das vezes, negligenciando muitas regras da própria língua pátria e ignorando a vários pressupostos de entendimento dos idiomas estrangeiros. Partindo do pressuposto que a ignorância leva a alienação, torna-se confortável em muitos momentos históricos a acomodação das massas por este meio. Enquanto que aos intelectuais e algumas elites confere-se uma situação extremamente privilegiada em relação a estas questões, pois o saber historicamente dá poder aos homens, confere prestígio e entendimento mais qualificado do mundo. Seguindo este raciocínio Gramisci (1985, p.26) descreve os motivos pelos quais a igreja por tanto tempo se utilizou do latim médio em suas pregações:

De qualquer modo, existe uma fratura entre o povo e os intelectuais, entre o povo e cultura. (Também) os livros religiosos são escritos em latim médio, de modo que mesmo as discussões religiosas escapam ao povo, se bem que a religião seja o elemento cultural que prevalece: da religião, o povo vê os ritos e sente as prédicas exortativas, mas não pode acompanhar as discussões e os desenvolvimentos ideológicos, que são o monopólio de uma casta.
Os problemas da nossa hospitalidade possuem razoes históricas que podem ser mudadas se não por reparos aos erros históricos, que sejam por uma necessidade econômica visível, pois, o turismo pode trazer muitos recursos para o país. Para tanto incentivos na área da educação formal e informal são imprescindíveis. Apesar da existência de alguns projetos que se dedicam a capacitar profissionais da área do turismo em relação aos idiomas necessários para a recepção de turistas, bem como a atender alguns grupos interessados, há possibilidades para avançarmos nestas questões. Podemos ampliar muitíssimo nossa habilidade em relação aos idiomas estrangeiros, pois sem dúvida alguma, temos condições para isso, porque somos uma nação miscigenada, possuímos diferentes origens, isto facilita o aprendizado das línguas dos nossos ancestrais. Não se trata de menosprezar o idioma pátrio, ao qual acredito ser imprescindível dominá-lo, todavia se quisermos receber turistas estrangeiros, devemos saber nos comunicar com eles, isto nos possibilitará fazer frente aos países que mais recebem, com qualidade e competência. A melhoria da hospitalidade passa necessariamente pela melhoria da comunicação com nossos hóspedes.

Entretanto a contemporaneidade apresenta um leque de opções capazes de criar um ambiente no qual as soluções não passam por devolver o país aos primeiros donos, que em princípio foram os mais hospitaleiros possíveis e passar uma borracha em tudo que veio depois. A história não anda para trás e hoje ela é outra, por isso necessitamos tomar consciência frente nossa trajetória repensarmos práticas, socializarmos saberes, reivindicarmos ou promovermos ações públicas de ensino e conscientização das comunidades receptoras, da importância de determinados conhecimentos. 
A melhoria da hospitalidade no turismo brasileiro
A hospitalidade enquanto prática cultural é algo importante e admirável por muitos povos e em muitos lugares, entretanto para o desenvolvimento da atividade turística é imprescindível, se melhorarmos a qualidade da hospitalidade brasileira poderemos melhorar no ranking do turismo internacional. Mas, priorizaríamos pelo desenvolvimento sob uma óptica sustentável, oportunizando maiores intercâmbios culturais, salutares em busca de reconhecimento internacional, nos colocando em pé de igualdade com a nações onde o turismo desponta como uma atividade bem desenvolvida.

A melhoria da qualidade da hospitalidade passa necessariamente por em primeiro lugar compreendermos os motivos que nos levaram a construir determinados padrões culturais ou a repudiar tantos outros. O fato de muitos descendentes de imigrantes desconhecerem a língua dos seus antepassados pode significar uma perda muito grande, mas não irreparável. Muitas escolas de idiomas se espalharam pelo país com o intuito de minimizar tal efeito, mas poucos são os que podem pagar, legitimando-se constantemente na educação brasileira o caráter excludente. 

A articulação do currículo das escolas públicas com uma ou duas línguas estrangeiras, ainda tem se mostrado insuficiente para promover melhorias na comunicação entre visitantes e visitados. Para a maioria da população brasileira o aprendizado de línguas estrangeiras é inacessível. Tornar acessível o conhecimento de idiomas estrangeiros para um número maior da população brasileira seria uma forma de repensar nosso caráter hospitaleiro e nos qualificarmos de forma mais democrática, pois conforme Gramsci (1985, p. 7 e 8):
Não existe atividade humana da qual se possa excluir toda a intervenção intelectual, não se pode separar o homo faber do homo sapiens. Em suma, todo homem, fora de sua profissão, desenvolve uma atividade intelectual qualquer, ou seja, é um “filósofo”, um artista, um homem de gosto, participa de uma concepção do mundo, possui uma linha consciente de conduta moral, contribui assim para manter ou para modificar uma concepção do mundo, isto é, para promover novas maneiras de pensar.

Lembremo-nos que somos ainda um país em via de desenvolvimento, isto significa dizer claramente que ainda não somos desenvolvidos, dentre os motivos desta condição recaem, ainda notórios problemas da educação, aos quais numa escala hierárquica de prioridades, talvez o conhecimento de idiomas estrangeiros não esteja entre os primeiros, todavia para o desenvolvimento da atividade turística sim. Cabe então enquanto profissionais que pensam o turismo reivindicar mudanças capazes de serem viabilizadas pela escola, pois ela é o instrumento capaz de produzir mudanças nas mentes das diferentes parcelas da população.

A escola é o instrumento para elaborar os intelectuais de diversos níveis. A complexidade da função intelectual nos vários Estados pode ser objetivamente medida pela quantidade das escolas especializadas e pela sua hierarquização: quanto mais extensa for a “área” escolar e quanto mais numerosos forem os “graus” “verticais” da escola, tão mais complexo será o mundo cultural, a civilização, de um determinado Estado. (GRAMSCI, 1985, p.9).

Os problemas citados em relação à problemática da hospitalidade são muito abrangentes, não se restringem a dificuldade da comunicação, mas esta é muito importante. Dentre eles salienta-se às questões da violência, preços abusivos cobrados aos turistas estrangeiros, dentre outros. Tais problemas necessitam de ações variadas de combate às mazelas sociais, que vão desde requerer mudanças referentes aos padrões éticos da sociedade, reivindicando prioritariamente justiça social, na qual é indispensável à existência de escolas, saúde, trabalho e moradia para todos. Mas tais mudanças processam-se de formas tão complexas frente a tantas contradições da realidade concreta, mas, passam indiscutivelmente pelas melhorias do setor de educação, mola propulsora de avanços sociais em todas as sociedades, via capaz de contribuir realmente com a melhoria da qualidade em todos os setores.

A escola é o meio pelo qual uma nação muda sua história pela forma mais consciente possível, minimiza impactos negativos das atividades econômicas e oportuniza a amplitude da justiça social, contribuindo com o declínio da violência ampliando a qualidade de vida dos grupos sociais por ela assistidos. Neste processo a Universidade tem um papel relevante, podendo contribuir com mais pesquisas capazes de articular alternativas plausíveis de se concretizarem para melhorarem questões referentes aos problemas da hospitalidade, sendo a ponte entre os interesses ou necessidades da atividade turística e as deficiências da comunidade receptora, bem como as maneiras de superá-las. A superação das dificuldades passa necessariamente pelo conhecimento, cuja, a produção é o objetivo maior da Universidade.

Contudo o envolvimento de todos os atores sociais do turismo é de suma importância para rever os preceitos de hospitalidade, pois para bem receber pé preciso ter qualidade para fazê-lo, daí a importância de trabalhadores do setor serem incentivados a dominar dois ou mais idiomas para efetuar seu papel. Tal incentivo passa pela valorização daqueles que se diferenciam, inclusive com estabelecimento de plano de cargos e salários para o setor turístico.
CONSIDERAÇÕES FINAIS

A hospitalidade brasileira é reconhecida por muitos, o Brasil possui um povo alegre e afetuoso. Todavia compreendendo hospitalidade sob seu caráter intangível como ato de bem receber, mas nem todos os turistas estrangeiros sentem-se realmente bem recebidos, dentre as queixas lista-se a dificuldade do idioma. 

A hospitalidade foi sempre bem vinda para o bom entendimento entre os povos, mas atualmente é indispensável para o desenvolvimento da atividade turística em nosso país. Para que a melhoria da hospitalidade se processe no Brasil faz-se necessário algumas melhorias como um corpo de trabalhadores do setor de turismo mais qualificados, bem como o aumento da receptividade da comunidade enquanto receptora, oportunizando o desenvolvimento da atividade turística sob uma perspectiva sustentável. 

Se em alguns momentos não recebemos bem, isto nem sempre ocorreu, registros históricos demonstram que muitos viajantes desde o século XVI fazem elogios a hospitalidade brasileira. Alguns dos problemas relacionados às avaliações negativas da hospitalidade brasileira, dizem respeito à dificuldade da comunicação entre visitantes e visitados, tal fato tem origens históricas, resultantes de campanhas de caráter nacionalista e antidemocrático processadas em meados do século XX.

Sentimos ainda hoje reflexos deste período, mas podemos ampliar muitíssimo nossa habilidade em relação aos idiomas estrangeiros, porque temos condições para isso, somos uma nação miscigenada, possuímos diferentes origens, isto facilita o aprendizado das línguas dos nossos ancestrais. Não se trata de menosprezar o idioma pátrio, o qual é imprescindível, todavia se quisermos receber turistas estrangeiros, devemos saber nos comunicar com eles, isto nos possibilitará fazer frente aos países que mais recebem, com qualidade e competência. A melhoria da hospitalidade passa necessariamente pela melhoria da comunicação com nossos hóspedes.

A escola é o instrumento pelo qual uma nação muda sua história pela forma mais consciente possível, minimiza impactos negativos das atividades econômicas e oportuniza a amplitude da justiça social, contribuindo com o declínio da violência ampliando a qualidade de vida dos grupos sociais por ela assistidos. Todavia cabe salientar que a escola não é totalmente autônoma e possui muitos obstáculos a serem superados, pois reflete a sociedade e é refletida por ela. 

É preciso saber o que a sociedade quer, se a sociedade quer se desenvolver turisticamente terá que repensar práticas relacionadas à hospitalidade. Baseado nesta constatação se percebe que a Universidade tem um papel relevante, podendo contribuir com mais pesquisas capazes de articular alternativas plausíveis de se concretizarem para melhorarem questões referentes aos problemas da hospitalidade, sendo a ponte entre os interesses ou necessidade da atividade turística e as deficiências da comunidade receptora, bem como as maneiras de superá-las. Porém, cabe ao trade turístico articular-se de forma condizente, incentivando os atores sociais a se qualificarem para hospitalidade e ser bem valorizados por este diferencial.
REFERÊNCIAS

CASTELLI, G. Excelência em hotelaria: uma abordagem prática, Rio de Janeiro: Qualitynark, 2000.

FLORENZANO, Maria Beatriz. O mundo antigo: economia e sociedade (Grécia e Roma), São Paulo: Brasiliense, 1994. (Coleção tudo é história; 39)

GRAMSCI, A. Os intelectuais e a organização da cultura. Tradução de Carlos Nelson Coutinho, Rio de Janeiro: Civilização brasileira, 1985.

Novais F. A.(Coord.). História da vida privada no Brasil: cotidiano e vida privada na América Portuguesa; organização Laura de Mello e Souza. São Paulo: Companhia das Letras, 1997. – (História da vida privada no Brasil; 1).

HOBSBAWM. E. J. Era dos extremos: o breve século XX: 1914 -1991; tradução Marcos Santa Rita: revisão técnica Maria Célia Paoli, São Paulo: Companhia das Letras, 1995.
