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Resumo

O ato da fala nas relagGes humanas revela-se como incognita e desafiadora no jogo da decifracdo dos
signos e de mensagens, onde particularizados em universos individualizados, acaba por se tornar confusa e
ambigua comprometendo a compreensdo de quem os recebe. Esta mesma ambigiidade reflete-se no conceito de
hospitalidade discutido neste artigo. A hospitalidade de direito, legal, baseada no estabelecimento de contratos
comerciais onde, as obrigacfes se encerram com o término deste contrato e a hospitalidade incondicional, plena
e irrestrita. Tanto a linguagem como a hospitalidade € resultados da interagdo humana, constituidos a partir das
experiéncias socio-culturais vivenciadas segundo as condic¢Bes de engagjamento do lugar no qual se estd inserido
e de acordo com a subjetividade inerente a cada um dos individuos envolvidos. A discussdo aqui apresentada
aglutina os principios para uma comunicagdo eficaz e uma hospitalidade verdadeira para a busca assertiva do
turismo receptivo eficiente.
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Considerac0es iniciais

Diante do mito do entendimento global, esse trabalho vem discutir as interfaces deste
entendimento e suas bifurcagdes dentro da hospitalidade. As relacdes humanas cada vez mais
dificultadas pela falta de sintonia comunicativa entre os povos sdo indicios para que se
estabel eca rel agBes de hostilidades, extremamente nocivas a atividade turistica.

! Professor e coordenador dos cursos de turismo da Faculdade Triangulo Mineiro — FTM e do Centro
Universitario do Triangulo — UNITRI. E-mail: turismo@ftm.edu.br.



A humanizacdo do entendimento e da compreensdo perpassa pela necessidade de

conhecer e enxergar “0 outro”, em todas suas dimensdes e aceita-10 em seus valores e crengas.

Esse trabalho justifica-se nas dificuldades estabelecidas no contato de pessoas
culturalmente diversas, onde os confrontos de linguagens, sgja num mesmo idioma, ou onde
sejam necess&rios 0 uso de tradugdes de um ao outro, levam a dicotomias do entendimento,
fundamental para 0 estabelecimento da hospitalidade responsavel, centrada no respeito as
diferencas e a0 mesmo tempo na singul aridade de cada um, de forma equanime e justa.

Pensado a partir de observagbes em que o ato da fala, desencadeia uma série de
subentendidos e mal entendidos, o escopo desse trabalho desenvolveu-se mediante uma

pesquisa bibliogréfica diversificada.

Ha uma confrontacdo de autores que alicercam-se no principio de hospitalidade
reciproca e de direito que é amparada pela legalidade, baseada em contratos de acordo com o
trade escolhido pelo hdéspede e onde a quaidade dos servigos € fundamentada pela
necessidade de fidelizagéo do “cliente”, com a hospitalidade francesa de Jacques Derrida, que
a defende como incondicional e irrestrita, sem questionamentos, documentos ou espera por

reciprocidade.

No campo da comunicagéo, J. Teixeira Coelho Netto (1980), coloca-nos diante das
bifurcages do entendimento dos signos, enquanto Denise Andrade de Freitas Martins (2000)
€ 0 embasamento para 0s processos socioculturais enraizados, que acompanham o individuo
em toda sua comunicacdo e as opacidades resultantes da ndo compreensdo do que €
expressado.

O aglutinamento destes autores, solidificou a discussdo para a necessidade do
profissional do turismo estar pronto para a hospitalidade ética que se fundamente na

capacidade da vinculagdo humana, capaz de encerrar os rumos da hostilidade.

Objetivado na necessidade de se discutir paréametros que contribuam para a efetivacao

de uma hospitalidade baseada nos principios da cordialidade, da receptividade verdadeira e
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plena, este trabalho destina-se a articular os fatores linguisticos e culturais que possam

contribuir ou destruir as relacOes hospitaleiras.

O presente artigo discorre a respeito das relagdes humanas e, ou, desumanizadas, na
contextualizagdo global e suas imbricagdes no turismo moderno, confrontando com a
necessidade de uma qualificagdo profissonal que prepare o trabalhador para uma
comunicacdo eficiente, tanto a nivel do uso de uma mesma lingua, quanto de uma lingua

estrangeira.

As bifurcagbes e ambiglidades na decodificagdo dos signos vém comprovar a
necessidade da compreensdo cultural, para que as interpretacdes se tornem menos distorcidas
e corrompidas nos vieses da fala, que ocorrem principalmente em paises miscigenados e de
dimensdes territoriais grandes como o Brasil e de como 0 uso adequado da linguagem

influencia nos servigos e na hospitalidade.

No rétulo da homogeneizagdo dos costumes tornou-se imperativo a discussdo da
pluralidade cultural dentro de um universo massificado, automatizado, mistificado que levou a
um contato maior homem-méaquina e a relacbes menos humanizadas onde o fundamento

maior deve sustentar no respeito ao enraizamento ontol gico do proprio ser.

As relagdes humanas no universo da globalizacao

A internacionalizacdo dos costumes de espacos regionais Unicos, ocasionadas pelo
capitalismo crescente e avassalador que avanca e derruba fronteiras geograficas, num mito de
compartilhamento de experiéncias democréticas que sustentam a formacdo dos megablocos
politicos, financeiros e econdmicos desencadearam processos onde as relagdes interpessoais
estreitaram-se, multiplicando ainteracdo entre os mais distantes povos e nagoes, favorecendo

0 convivio de pessoas de credo, etnias, linguas e culturas totalmente diferenciadas.

O crescimento constante das facilidades oferecidas pelo desenvolvimento da
tecnologia de informacdo, das telecomunicacdes por satélite, da informatizacdo crescente e
irreversivel, a rapidez nos meios de transporte, a expansao de empresas multinacionais e
transnacionais, a massificacéo pelos meios de comunicagdo social, adicionaram razbese, em



muito contribuiram para este contato crescente e ao mesmo tempo uma dita homogenei zacéo

cultural.

A pasteurizacéo e recriacdo de ambientes comuns a todo o planeta como fast-foods,
resorts e shoping centers e até mesmo nareproducdo artificia de lugares exdticos localizados
de um outro lado do planeta, com condic¢des climaticas totalmente diferentes daqueles locais
gue os inspiraram, com uso de recursos e tecnologias sofisticadas de plagiamento de
ambientes culturals antes circunscritos, apenas na sua originalidade do lugar, criam ailuséo de

transportar-se a outro mundo, sem a perda do contato familiar.

Outro fator preponderante a esta interacdo deu-se com o alargamento da atividade
turistica internacional que, contextualizada a sociedade pdés-moderna que trouxe consigo
aumento do tempo livre, a preocupacéo com a qualidade de vida e uma economia alicercada

no terceiro setor, aumentando as possibilidades de se vigjar.

De acordo com Urry apud LUCHIARI (2000, p. 56) o turismo “ trata-se atualmente, da
segunda maior inddstria no mundo, tanto em termos de empregados como na porc¢ao do
comércio mundial” e provavelmente se tornara a maior produtora de servigos e divisas no
contexto internacional, desenvolvendo-se como atividade humana e universal, servindo como
meio de comunicacdo e como fator de interacdo entre povos, sejam dentro de um mesmo pais

ou nacionalidades extremamente diferenciadas.

A comunicacdo dos sistemas financeiros, onde seus subsistemas permitem transagoes
monetérias e o uso de cartdes de plésticos trouxe mais seguranca e tranquilidade aos vigjantes,

reais e virtuais.

As redes de internet, trouxeram para dentro do ambiente familiar e intimo, costumes e
relacbes amorosas, amigaveis, politicas, profissionais, onde a visdo do outro se encerra na
mera conexdo e desconexao virtual, numa sensacdo de poder estar em varios lugares, de um
meridiano a outro, sem fuso horé&rio determinado e sem o compromisso de deter-se ao

conhecimento mais profundo com o interlocutor.

A globalizag&o trouxe consigo toda esta sensagao de proximidade, de intimidade com

aqueles que nunca vimos, mas que “conhecemos’ através desta tecnologia que permite estar



em qualquer lugar a qualquer tempo, ndo significando entretanto, entendimento, compreensao
ou o fim das diferencas. As particularidades continuam existindo profundamente e necessitam

ser respeitadas e compreendidas através do seu enraizamento.

No que concerne aos fatores culturais e sociais, as diferencas tornaram-se evidentes e
acentuadas diante da inclusdo ou da exclusdo que a globalizacdo provoca, face ao poderio
econdémico e politico daqueles que ditam as regras de comportamento mundial, concentrados
em suas ilhas de poder, decidindo a revelia e alheios das reais necessidades daqueles que
deles néo fazem parte, e que ndo Ihe interessam saber da existéncia, levando a um acirramento

de conflitos étnicos, econdmicos, politicos e sociais.

O ser humano, ao contrério do sensacionalismo pregado pelos imediatistas
globalizados, tornou-se mais individualista, fechado em s mesmo, introspectivo e
interconectado em seus proprios interesses, distanciando-se dos fatores que envolvem a

constitui¢céo da sociedade com um todo.

A comunicacdo na hospitalidade

As relacBes turismo-cultura levam-nos a questdes bastante imbricadas, principal mente
no que se refere a hospitalidade. Receber o outro, dentro de suas diferencas biolégicas,
ambientais, psicologicas, sociolégicas, geogréficas, historicas, linglisticas, compreendendo
sua propria insercdo no mundo e suas relacbes com a natureza € um desafio amplo aos

trabal hadores no campo da hospitalidade.

A hospitalidade, do ponto de vista da legalidade, pressupde cordialidade na acolhida
do visitante, uma comunicacdo eficiente e percepcdo das necessidades do outro,
desencadeando uma troca que tem por objetivo aumentar 0 bem estar entre hospedeiro e
hospede, devendo suprir as necessidades basicas humanas de comida, bebida e acomodagéo,

além de entretenimento e seguranca.

Por outro lado o ato de vigjar, a0 mesmo tempo que seduz leva a uma fragilizagéo e
mal-estar, produzido pela inseguranca de estar em um lugar estranho, fora do seu contexto
habitual. A obrigac8o de expressar-se em outra lingua, que ndo a que lhe é natural, coloca o

hospede numa situacéo de inferioridade, de exilio e desamparo legal.



Quando a comunicac8o necessaria para minimizar estes fatores ndo € eficaz a
tendéncia em aumentar 0s constrangimentos e 0 mal estar torna-se ainda maior entre ambas as
partes, ndo se estabelecendo assim o principio da reciprocidade e animosidade acoplados ao
principio da hospitalidade.

Estar em um lugar, onde nédo se fala a mesma lingua materna, onde as significacdes
culturais podem incorrer ainterpretagdes tendenciosas ou indevidas, torna o estrangeiro ainda
mais vulneravel, onde a expressdo num idioma desconhecido pode submeté-lo a embaracos,

engodos e desconforto diante do inesperado.

Jacques Derrida (apud DUFOURMANTELLE, 2003, . 16), questiona esta tradugdo como
primeira violéncia a hospitalidade “devemos pedir ao estrangeiro que nos compreenda, que
fale a nossa lingua em todos os sentidos do termo, em todas as extensdes possiveis, antes e

afim de poder acolhé-lo entre n6s?’

A compreensdo dentro de uma mesma lingua, ja encerra em si inimeros desencontros.
Para Ottoni (2002) quando se envolve a interpretacdo de signos de uma lingua por meio de
signos de uma outra lingua, onde a tradugdo passa pelos caminhos do que € in-traduzivel, as

complexidades da compreensado se acirram.

Os sentimentos, sensacdes, percepcdes que cada ser carrega na sua bagagem vivencial,
como traduzi-lo a um estranho? Ou, como compreender a subjetividade inerente a cada um

gue nos chega?

Se as relagdes na hospitalidade sdo de reciprocidade muitua, por que néo ter tolerancia
com alinguagem, com o modo de ser, pensar e agir do hdspede e ab mesmo tempo exigir que
ele compreenda o hospedeiro sem restricfes e que se molde as imposi¢des e ao ufanismo do

mesmo?

Derrida (ibiden) vai além em sua discussao acerca da reciprocidade hospitaleira. Para
ele a hospitalidade deve ser incondicional, sem pedir nada em troca, completamente sem
restrigdes linglisticas, étnicas e documentais.



Ja na hospitalidade comercial, respaldada por contratos detalhados das obrigactes
inerentes a hospede e hospedeiro, ela deve estar justamente na transcendéncia das
formalidades contratuais. Na receptividade e cordialidade franca, na prontidéo ao atendimento

e na solucdo de problemas advindos do inesperado.

Neste ambito da hospitalidade o trabalho é multidisciplinar e estd submetido sob
vigilancia constante e permanente dos héspedes, sendo exigido dos trabalhadores a aquisicéo
ndo s de um saber, mas de um como fazer e um como se comunicar, num esfor¢o constante
de transmissao de cddigos de comunicagdo corretos e de valorizagdo de principios culturais do

visitante e do visitado.

A sobrevivéncia econdmica e financeira neste mercado tdo eclético e dindmico,
dependera da capacidade de adaptacdo as exigéncias sociais constantemente renovadas, da
sincronia a diversidade cultural e abertura a novas experiéncias, exigéncias universalizadas

no relacionamento entre hospedes e hospedeiro.

Uma comunicacdo eficiente transforma ndo sO muitas situagBes incomodas em
momentos agradaveis, mas garante a fidelizacdo e a satisfacdo dos hospedes, influenciando-os
de forma decisiva ap optar por um estabelecimento ou outro, ja que a linguagem como
produto social, da significado as experiéncias humanas num julgamento de valor em
avaliages positivas e negativas do mundo que a cerca.

A qualidade em qualquer organizacéo depende do produto oferecido de acordo com o
gue os clientes querem e da tecnologia utilizada, na criagdo de marcas diferenciadas, mas na
prestacdo de servigos é fundamental ainda os termos em que o servigo é prestado. O conceito

de eficiéncia depende da proximidade entre cliente e prestador de servico.

As pessoas envolvidas com atendimento e, no caso da hospitalidade esta relacéo €
muito proxima e pessoal, sdo interventoras diretas neste processo. O atendimento respeitando
as particularidades do hospedeiro, oferecendo o que ha de melhor dentro da percepcéo
cultural a cada um dos implicados, torna-se poderoso instrumento de marketing e de

motivacdo ao retorno do mesmo.

As dicotomias da linguagem nas relagdes humanas.



A linguagem como criagdo do homem, deu significacdo aos sinais que a constituem.
Revela o proprio homem e apresenta-se de maneira polivalente como verbal, visual, sonora,
artistica, e, particularizada em universos especificos de ser e de se referir ao mundo, acaba por
tornar-se confusa, ambigua, tautol égica.

Falar uma mesma lingua ndo é a garantia de compreensdo, mas de estar submetido a
um intrinseco sistema semiotico de significacdo e de comunicacéo, onde o jogo dos signos
torna-se incognitas desafiadoras nos atos de conversacéo, levando a dicotomias entre alingua

e afaa, interferindo nas relagbes humanas e na inter-relagdo do mesmo ser com o mundo.

A decodificacdo dos signos requer o entendimento da mensagem, ou seja, tudo aquilo
gue o comunicador desgja que chegue ao conhecimento do destinatario. Netto (1980, p. 20)
define signo como “tudo aquilo que representa outra coisa, ou é algo que esta no lugar de
outra coisa” e que sem 0 Signo a comunicagdo seriainviavel pois pressuporia a manipulacéo

dos proprios objetos sobre os quaisincidiria o discurso.

Pela linguagem influenciamos e somos influenciados. Pelo ato da fala podemos dar ou
esvaziar completamente o sentido de uma frase, seja pela ineficiéncia da mensagem emitida
ou pela completa ignorancia do destinatério em relacéo ao signo emitido. Para Netto (1980,
p.18)

o0 social e o essencial recaem no dominio da lingua, cabendo a fala o recorte do que ¢ individual e
acidental. Em outras palavras, a lingua (no dizer de R. Barthes: a linguagem menos a fala) apresenta-
se ao individuo como um sistema preexistente, uma instituicdo social que acumulou historicamente uma
série de valores e sobre a qual, em principio, o individuo ndo tem nenhuma ascendéncia enquanto
individuo.

A fala, inversamente, € um ato individual de utilizagdo da lingua, um modo de combinar os
elementos da lingua, no ato da comunicagdo. Se a lingua é um sistema (conjunto de elementos com
relacdo a determinada entre si) a fala é um processo (sequéncia de atos) que atualiza, que da
existéncia concreta a essa lingua, tornando a comunicagdo um fendmeno e ndo mais uma simples
potencialidade.

Esta utilizagéo da fala da-se por individuos de valores diferenciados e que percebem o
mundo também de maneira diferenciada. O olhar que possuem sobre cada objeto ou ser déo
decifracbes diversas aos sons, expressdes faciais, articulacBes, fonemas, aclUsticas que

alicercam as relagdes humanas, tdo complexas como a propria comunicacao.

O proprio siléncio que entrecorta a fala pode exprimir o pensamento mais profundo e

significativo que a propria emissdo do som, especialmente quando a busca de termos



apropriados se torna mais um emaranhado de palavras do que a propria expressdo exata do

que se quer exprimir.

Expressamo-nos através de nossas experiéncias, vivéncias e do enraizamento de toda
nossa carga cultural e de nossa inter-relagdo com o mundo, transmitindo crencgas, valores,
segundo as condigdes de engagjamento de um dado lugar no qual estamos inseridos e
ancorados. A expressdo dos sentimentos, idéias e desgjos vistos a partir de um contexto
préprio e da percepcdo que temos das coisas, torna-se muitas vezes confuso aquele que nos

interpela.

A lingua como signo, é privilegiada de identidade prépria e ndo um instrumento
neutro, apdtico. E um consubstancial meio de comunicagdo que revela a diferenca, o
antagonismo a apreensdo da percepcdo e da compreensdo do sentido do mundo em visoes
particul arizadas e exteriorizadas pelo ato da fala. O destino de cada cultura esta intimamente
ligado a sua realidade linglistica. De acordo com Leal (2000, p.89) “uma lingua ndo tem
outro sujeito sendo aqueles que a falam. Ninguém é seu proprietario, pois ela ndo é objeto,

mas cada falante é seu guardido.”

Dentro de cada cultura ha uma fecundidade de saberes concernentes as artes, a
intuicdo dos sentidos, religido e aspectos subjetivos do ser humano. Neste concatenamento
de saberes empiricos e cientificos, a imprecisdo do pensamento reflete-se nos dominios do
sentimento e da compreensado e na inseparabilidade do objetivo do subjetivo que, na traducéo
cérebro-linguagem, sofre desvios em sua originalidade de pensamento, pela busca de

vocabulos adequados e pela propria limitacéo na espontaneidade da expresséo.

Por esta interdependéncia de fatores a representacdo dos signos ndo € perfeita, ndo
exprime com exatiddo o que quer se dizer e sofre interferéncias de quem fala e de quem ouve.
Segundo Martins (2000, p. 56)

os signos falam em nos, falam para nos e tentam falar aos outros que possam estar atentos e nos
ouvir... A linguagem é um sistema de diferenciacdes onde se articulam as relacfes do sujeito com o
mundo e, as diversas modalidades da fala, que sdo outras tantas maneiras de nos relacionarmos com o
universo, se vinculam a uma operacéo de existir.... A significacdo completa de um signo néo existe. As
palavras sdo invengdes do homem no percurso de seu crescimento, transformacdo e tentativa de
dominio sobre si e sobre o mundo. A conversacdo atinge significados dos mais diversos, tanto em
abrangéncias quanto em profundidade.



Assim, ndo é dificil deparar-nos com uma “Torre de Babel” nas relagbes humanas.
Pela sua diversidade e complexidade, pelo exagero no uso de figuras de linguagem, pela
redundancia ou pelo reducionismo, pela forma indireta e alusiva ou pela falta de clareza ao

expressar-se afala acaba por ser inteligivel.

A linguagem torna-se entédo uma via de méo dupla, onde o meio termo, a inexisténcia
de significado, o dito pelo ndo dito, a ambiglidade, o silogismo, acepcdes, abstracoes,
polissemias, controvérsias, metaforas, sinonimias levam a mal-entendidos, subentendidos e a

dicotomias de comunicagéo.

A precariedade da linguagem levam a pressupostos do dito e entendido que
emaranham-se em explicages incompreendidas. Para Merleau-Ponty (apud MARTINS, 2000,
p.63) “as explicagdes so levam em conta os detalhes e quando muito os materiais. Meio a
conversacoes existem mal-entendidos que refor¢cam sua impoténcia de significantes, ouvindo-

Se por vezes a seguinte expressdo: - Mas assim, Como?”’

E imanente também a esta comunicagio todo o gestual e corporalidade expresso em
tudo o que é dito de forma ndo verbalizada mas que é expressa nos mais diversos movimentos
do corpo e que pode dizer mais do que a propria fala e trazem em s signos e gestos

diferenciados em cada cultura.

Inflexdes, hesitagdes, modificagcdo de volume, movimentacdo, elasticidade nos sons ou
siléncios, gesticulagdes que subjaz todo um processo cultural onde a ignorancia dos ritos e
costumes do outro, especialmente ritos de cortesia, podem levar a ofender inconscientemente

o interlocutor.

A interpretacdo da linguagem depende do conhecimento que se tem da vivéncia
cultural do outro e do conhecimento da histéria, idéias e valores onde se direcionam seus

significados. Martins (2000, p. 60) argumenta que

a linguagem se torna presente para nds quando deixa de ser um meio e se constitui como um ser. Seu
movimento total é o sentido, e quando ouvimos o outro que fala e somos invadidos pela fala dele, ai
sim, a linguagem adquiriu seu sentido, tornou-se um ser em mim gue a ougo, invadiu meu corpo, me fez
pensar pelo corpo do outro.

O encadeamento seqliencial fraseoldgico traz em si uma complexidade sistémica onde
cada fala possui uma formagdo propria de acordo com o que se quer expressar. A fata de



coeréncia - construcdo do sentido textual e, de elementos coesivos - unidade formal do texto
neste encadeamento levam a ruptura do pensamento 10gico e a perda do sentido completo da

EXpressao.

Para Martins (2000) o sentido da palavra ndo esta fundado nela mesma, mas no
entrelacamento ocorrido entre elas, e ao fato de que a linguagem contém potencialmente a
capacidade de gerar novos significados que logo engendram a outros num constante construir

e desconstruir de idéias e consequiente sequenciamento de novas falas.

Como a mensagem se constitui de informacfes percebidas por quem se comunica,
nem sempre corresponde a realidade que se desga transmitir em funcéo da limitacdo da
percepcdo humana e de quem a recebe. Assim, a lingua deve ser valorizada e utilizada no
campo da contextualizagdo sociocultural para que se minimize seus aspectos nao

compreensivos.

Sendo a cultura um processo ndo imutavel e ndo cristalizado, mas que atualiza-se
conforme as relagbes do homem com o meio, com ela a linguagem flexibiliza-se e
redimensiona significados exigindo conhecimento e apreensdo de véarios nivels de

interpretacao.

A eficacia da comunicacdo resulta da competéncia no uso dos signos, numa quebra
constante de paradigmas, nos remetendo ao reconhecimento constante das diferencas para um
aprimoramento da comunicacdo reduzindo os efeitos da opacidade da linguagem e

aprimorando as rel agcbes humanas.

Brasil — A linguagem em dimensdes continentais.

A dimensionalidade continental de um pais ou em casos de uma formagéo territorial
entre diferentes tribos e etnias, traz-nos um fervilhamento de dialetos, expressoes regionais e
coloquiais que ampliam as dicotomias na comunicagao, nos escapando a origem etimol 6gica
de vocabulos tdo miscigenados. No Brasil tribos africanas e indigenas de diferentes dialetos
entrelagaram-se ao idioma portugués, ja advindo do latim. O portugués que aqui sefalando é
exatamente o que se fala em outros paises da mesma lingua.



As expressdes idiomaticas definidas como conjunto de palavras que possuem um
significado isolado, mas que na expressdo adquire um novo sentido, (amarrar cachorro com
linglica, dar um chapéu, passar a perna, pisar na bola...), soam estranhas a quem néo € do
lugar.

As girias que circunscrevem-se a principio, no universo da oralidade e traduz o
pensamento e o discurso de determinados grupos sociais fechados como surfistas, estudantes,
marginalizados, rapps, punks, jovens e que se integram no palavreado popular a medida que

val sendo usado para outros fins, causam também estranheza e incompreensdes na fala

Os estrangeirismos, principamente o inglés, que se miscigenam na lingua portuguesa;
os |léxicos que se traduzem na fala de determinados grupos, resultam em neologismos que
aliados a vocabul &rios técnicos se incorporam na oralidade do dia-a-dia e da propria literatura
brasileira.

As variacBes linglisticas ocorrem ainda nas dimensbes espacial - diatopica, da
sociedade - diastrética e temporal - diacrbnica. O falar de um caboclo nordestino, de um
mineiro ou de um gatcho reproduzem sua linguagem como condic&o essencial para o contato
com a realidade enquanto relagdo com a natureza e inserido num organismo social local, de

acordo com o seu tempo na historia.

Derrida apud DUFOURMANTELLE define estas variacfes linguisticas como as linguas

dentro da lingua, que provocam efeitos de “estrangeirice” na domesticidade.

O uso da linguagem nos servicos

No caso do turismo, que trata de uma gama variada de fazeres, 0s vigjantes tornam-se
sujeitos da performance linglistica dos trabalhadores. A lingua reflete a propria
hospitalidade; a acolhida, o servico, a cumplicidade na relagdo mutua, a expressdo e a

identificacdo cultural.

Pelo fato de ser um produto intangivel, 0s servicos turisticos levam a uma expectativa
maior pelo padréo de qualidade no atendimento e receptividade. Um gesto ndo compreendido,
pode ser arelacdo final hospede — hospedeiro.



A forma de expressdo que agrada a um, pode ser extremamente desagradavel ao outro.
O ndo atendimento a estas expectativas determinara a mensuragéo da satisfacdo do vigjante
gue sera transmitida a agueles que o cercam em seu habitat doméstico.

Para Chon e Sparrowe (2003, p. 11) tanto os hospedes quanto os funcionarios levam
para 0 momento do servico estas expectativas e a0 mesmo tempo tracos de suas
personalidades individuais. O julgamento do hospede com relacdo a qualidade do servico
depende de fatores resultantes da interagdo humana; numa agdo reciproca, mutua de falar,
compreender e ser compreendido.

Além daintangibilidade onde os visitantes ficam a mercé de indicacdes subjetivas e de
propagandas produzidas para servirem a fins consumistas, outras caracteristicas peculiares aos
servicos turisticos como a inseparabilidade na qual os produtos séo produzidos e consumidos
a0 mesmo tempo e no qual o cliente participa como um recurso da producéo, a
heterogeneidade, onde os resultados dos servicos vao depender da habilidade de quem os

executard, influenciam de maneira decisiva na escolha do visitante.

Uma interagdo sincera, onde o hospede avaliara a propaganda assimilada durante um
primeiro contato, facilitara as relagfes futuras. Uma primeira impressdo negativa dos servicos

dificilmente serarevertida em favor do hospedeiro.

A interdependéncia e ainter-relacéo dos servicos deste setor designados como servigos
de alimentos e bebidas, servigcos de hospedagem, servicos de recreacdo, servicos relacionados
as viagens, e 0s servigos e produtos que se agregam direta ou indiretamente ao setor formam
umarede, onde a qualificagdo da mé&o de obra hospitaleira compromete todo o trade , umavez

que o visitante utiliza destainterconexdo de servigos como um todo.

Os servicos turisticos agregam entdo seu valor principal produzido nas interagoes entre
0 visitante e o visitado. Compreender este visitante culturalmente extrapola as expectativas e
dalhe a seguranca necess&ria a quem pisa em solo estrangeiro, auxilia a suprir as

necessi dades subjetivas e naresolucéo de possiveis problemas.

Compreender a pluralidade, os valores ou comportamentos minimizam os impactos da

incompreensdo de idéias e argumentos do outro, diminuindo os “ruidos’ na transmissdo da



informagdo onde, 0 mal entendido e 0 ndo entendido n&o se tornem fundamento principa da
ndo hospitalidade e de servicos menos humanizados. De acordo com Antonini apud

CASTROGIOVANNI (2000, p. 56)

Se a cultura comunica em si por si, o todo dos fendmenos ditos culturais séo formas de linguagem que
produzem informac0es sobre os acontecimentos. Dito de outro modo, a semidtica se presta a recortar a
cultura enquanto manifestacdo especificamente humana, mediadora de todos os atos do homem,
produto global da praxis humana, amostragem de uma civilizagdo de um individuo. Dito de outro
modo, a cultura como um todo é um fendémeno de significagdo e comunicacao.

Consideracdes finais

O preconceito cultural e o etnocentrismo onde a arrogéancia e o ndo reconhecimento da
diversidade cultural do outro o coloca como desigual, excéntrico, exético a partir de
dessemelhancas ndo compreendidas e reconhecidas como parte de uma cultura diferenciada,
aqual no entanto, tem o mesmo nivel de importancia que alingua e a culturalocal, ndo cabem

mais ao turismo pés-moderno.

N&o existem culturas hegemonicas, hierarquicas, de valores relativos em mais ou
menos nobres ou superiores que sustentem o argumento da ndo hospitalidade. As diferencas
tecnol 6gicas ndo pressupdem uma superioridade racial ou cultural. E premente a quem vigja
ou hospeda visitantes a compreensdo dos costumes universais e o mundo multifacetado no

qual estamos inseridos.

Saber expressar-se com clareza e objetividade, estando a0 mesmo tempo receptivo a
dinamicidade da lingua, contextualizado a0 mundo contemporéneo em sua multiplicidade
linglistica e cultural solidifica a atuagéo do trabalhador no campo da hospitalidade onde o
outro deve ser respeitado em todas suas diferencas, por meio de uma comunicacdo mais

aberta, confiante, motivadora e de integragao.

Diante de tantas catastrofes vivenciadas nas Ultimas décadas como atentados e guerras
sangrentas, devido a intoleréncia, o ufanismo e o recrudescimento ideoldgico, étnico,
financeiro, econébmico e religioso, a hospitalidade nos servigos turisticos, efetivada de forma

ética e responsavel vem a ser a bifurcagdo positiva desta realidade.

O respeito a idiossincrasia inerente a cada um hospede que nos chega € o ponto de

partida para a hospitalidade de Derrida: incondicional, irrestrita, completa.



Aplickla a hospitaidade comercial € o desafio urgente que trabalhadores e
turismologos tém a percorrer. A comunicacdo eficiente € o primeiro passo. Entender e fazer-
se entendido no contexto do enraizamento social, cultural, etnoldgico, antropol 6gico na busca
assertiva da hospitalidade verdadeiramente humanizada.
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