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Resumo: A hospitalidade apresentou mudancas ao longo dos séculos, desde sua manifestacdo
entre 0s gregos, entdo associada imolagdo aos deuses até, nos dias atuais, quando ela se da
como troca mutua. O objetivo do artigo € mostrar que mesmo com essas modificacdes
historicas, é possivel analisar a hospitalidade urbana conforme proposto por Grinover (2007),
através da presenca ou auséncia de acessibilidade, identidade e legibilidade. Para avaliar a
pertinéncia da teoria de Grinover, a mesma é aplicada na avaliacdo de um Shopping Center
localizado na cidade de Caxias Sul, RS. Os resultados mostraram que, mesmo atendendo
muitos dos itens propostos por Grinover, algumas questdes poderiam ser qualificadas, no
referido estabelecimento.
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1 INTRODUCAO

Empreendimentos comerciais que lidam com publico em grandes quantidades como
Shoppings Centers, mesmo focando na satisfacdo dos clientes, acabam perdendo a
hospitalidade, que € um importante diferencial na &rea dos servicos. A hospitalidade que ¢é
cultivada desde ha anos pelos nossos antepassados, acaba sempre ficando de lado na area em
gue mais deveria ser utilizada. Ela se torna um diferencial competitivo para as empresas do

ramo que deve ser adquirido e conquistado.

Observando o ato de acolher num processo cronoldgico, 0s primeiros registros sobre o
mesmo datam de 400 a.C., entre 0s gregos, quando ja se buscava receber o viajante em num
ambiente seguro, parecido com os hotéis de hoje em dia. Neste artigo mostraremos o0 que se

tem, segundo Grinover, de hospitalidade na area dos servi¢os, um ramo bastante amplo.
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Grinover que nos da trés palavras-chaves para compreendé-la, quais sejam, a identidade, a
acessibilidade e a legibilidade.

2 HOSPITALIDADE

Para comecar a escrever sobre hospitalidade, precisa-se saber o que significa essa
palavra. O que significa hospitalidade? Ser hospitaleiro? Ser bem recebido? Ser bem
acolhido? A hospitalidade, segundo Grinover ( 2007, p. 123),

[...] é o nosso desejo discorrer sobre o fato de que uma cidade é, ou ndo, hospitaleira
em funcdo da coexisténcia de trés dimensbes fundamentais: a acessibilidade, a
legibilidade e a identidade, intimamente relacionadas pela “escala”, pelas medidas
geogréficas e temporais, que proporcionam a compreensdo da cidade, seja para o
habitante, seja para quem dela se aproxima nela se introduz e dela se apropria.

Ser bem acolhido, bem recebido é o que geralmente os viajantes, turistas e até mesmo
0s habitantes da prépria cidade pretendem encontrar nos lugares que visitam ou
frequentemente visitam. A acessibilidade, legibilidade e identidade que Grinover nos fala,
ndo ¢ algo facil de encontrar no seu conjunto, mas dificilmente ndo analisamos esses itens

quando visitamos os lugares.

No mundo grego, por volta de 400 a. C., a hospitalidade (o ato de acolher e prover
viajantes) aparece vinculada a atividade comercial. Ali existiam hospedagens que vendiam
carne assada, um modelo de juncdo de servi¢os (hospedagem e alimentacdo) que encontramos
atualmente. As hospedagens profissionais, na Grécia antiga, situavam-se, sobretudo, préximas
aos santuarios, na polis, e nas cidades termais. Estes locais eram centros de migrag&o, os quais
produziam fluxos constantes de visitantes, levando ao surgimento de hospedagens nas
margens das estradas ou incrustadas nos centros das cidades, para atendé-los(CASTELLLI,
2005).

Ainda segundo o mesmo autor, a hospitalidade, como acolhimento ao viajante e
provimento de suas necessidades, ocupava lugar de destaque na cultura grega e era entendida
como direito fundamental do cidaddo grego. Isso porque, o acolhimento aos viajantes, na
Grécia antiga, estava relacionado com o divino, exposto atraves da inclinagdo do anfitrido em

frente ao elemento externo, o viajante, a exemplo do que seria feito frente ao deus Xénios,
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uma das representacdes de Zeus, protetor da hospitalidade (PEYER,1998). A representacédo
grega do sagrado foi naturalmente absorvida pelos romanos, que também compreendiam a

acolhida ao visitante como um ato de imolacdo as divindades (CASTELLI, 2005).

No século VIII, as comunidades monasticas da Europa Ocidental proliferam e em
momentos de privacdo tornaram-se ilhas de prosperidade e, como regra cristd, ofereciam
hospitalidade aos viajantes. No século X1 os locais de comércio eram explorados por monges
e comerciantes para venda de vinho, cerveja e itens de necessidade. Os mosteiros estavam
obrigados, pela doutrina cristd e por questdes politicas, a praticar a hospitalidade (FRANCO,
2004).

Durante o seculo XIII, a Europa passou pela crise da peste negra o que levou a
mudanca na hospitalidade criada pelos cristdos: por causa da falta de alimento e dos perigos
de contaminacdo, ndo se acolhiam mais aos viajantes. E com isso hd mudanca do modo como
se vé a hospitalidade, pois ndo se tinha alimento para todos e a reciprocidade cristd que existia
o0 atendimento a essa necessidade. As mudancas entdo geradas levam as mudancas em direcao

ao que ira se tornar a hotelaria atual.

E importante explicitar este contexto, pois é fundamental compreender a ontogénese
da hospitalidade como desejo de receber pessoas e fortalecer lagcos. Ainda que a oferta
comercial tenha surgido de um ato de imolagdo ao divino, as vicissitudes do ambiente,
refletidas pela dificuldade em adquirir alimento, amplificadas pela intensa instabilidade da

organizacdo social, impulsionaram o modelo comercial (QUADROS, 2011).

A “indistria” da hospitalidade surge de um paradoxo entre generosidade, regras
socioculturais e mercado. A oferta da hospitalidade comercial, segundo Brotherton e outros
(2004, p. 38), “depende da reciprocidade com base na troca monetaria ¢ de limites da
concessdao de satisfacdo ao hospede [...]”. O que para Quadros (2011) conduz a impactos

sobre a percepcao da hospitalidade por parte do hdspede/cliente e do prestador de servicos.

A hospitalidade supde a acolhida; é uma das leis superiores da humanidade, é uma lei
universal. Acolher é permitir, sob certa condi¢do, a inclusdo do outro no proprio espago
(GRINOVER, 2007). Para este autor, acessibilidade ndo sé significa o acesso para 0s
individuos, mas também a disponibilidade de instalagbes e meios de transporte, e a

acessibilidade socioeconémica (levada em conta a distribuicdo de renda). A legibilidade ¢é a
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qualidade visual de uma cidade, de um territorio, € com isso “pretende-se indicar a facilidade
com que as partes de uma cidade podem ser reconhecidas e organizadas num modelo
coerente” (Idem, p.125). E como identidade entende-se como algo formado ao longo do
tempo, mas também como uma homogeneizacdo global onde had uma fascinacdo com a
diferenga e com a mercantilizagcdo da etnia e da alteridade, isto é, h& um novo interesse pelo
local.

Estes indicadores que serdo utilizados para analisar a presenca, ou caréncia de

hospitalidade, em um Shopping Center da cidade de Caxias do Sul, RS

3 O SHOPPING CENTER

A cidade de Caxias do Sul localiza-se na regido turistica da Serra Gaucha, no Rio
Grande do Sul. Esta regido, hoje, estd incluida entre os destinos prioritario do turismo no
Brasil, conforme o Ministério do Turismo. Para que o turismo tenha sucesso em uma regido, é
necessario ndo apenas a presenca de hotéis e restaurantes, mas também de espacos de

compras, onde 0s turistas sejam recebidos com hospitalidade.

Caxias do Sul é um importante polo de compras, “o perfil empreendedor da populagio
caxiense criou ndo apenas poténcias industriais e comerciais, mas consagrou uma vocagao
para bem receber os visitantes, sejam eles turistas em busca de lazer, sejam executivos a

negadcios”, segundo o site da Secretaria de Turismo de Caxias do Sul, RS.

A cidade possui cinco grandes shoppings centers: lIguatemi, San Pelegrino,
MartCenter, Prataviera e Triches. O primeiro a ser inaugurado, foi o0 shopping Prataviera, em
1993 (quando ficou consagrado shopping, sua origem vem de 1942 com uma casa de
aviamentos). Com 65 lojas e 16.240,66 m2, fica localizado na regido central da cidade, e conta
com um estacionamento coberto de 110 vagas e também praga de alimentacdo, segundo o site

do shopping.

Inaugurado em 1996, o shopping Iguatemi conta com 2200 vagas de estacionamento,
uma area total de 160.000m? e 140 lojas, sendo uma delas um supermercado, site do
shopping. Um ano ap6s a inauguracdo do shopping Iguatemi, foi inaugurado o Shopping

Triches (1997). Também localizado na regido central de Caxias do Sul, dispde de lojas,
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estacionamento coberto e praca de alimentacdo, segundo o site do shopping. Em 1997, foi
inaugurado o shopping MartCenter, que contém 152 lojas, sendo uma delas um supermercado
de atacado, um boliche, praca de alimentacdo, estacionamento para 3500 automdveis, e uma
area total de 25.000, 00 m?, segundo o site do shopping. Ja o Shopping San Pelegrino, 0 mais
novo da cidade, foi inaugurado no segundo do semestre de 2010, possui 690 vagas de
estacionamento, 115 lojas e uma area total de 47.798,94 m2, segundo o site do shopping.

Escolhemos aleatoriamente um destes shoppings para analise sob o ponto de vista da
hospitalidade. Para avaliacdo, utilizamos o que propde Grinover, quando destaca a
acessibilidade, a legibilidade e a identidade. Chamaremos o shopping analisado como

“Shopping A”.

A primeira impressdo que tivemos do Shopping ao ingressarmos nele é de um
ambiente pouco acolhedor, afinal ele € muito iluminado, seja de dia pela iluminacgéo solar por
ter vidros por todo ele, seja de noite por ter luz elétrica demais. O Shopping causa uma boa
impressdo aos visitantes por ser bastante chamativo em sua obra. Logo que comegamos a

analisarmos ele, percebemos certa hostilidade em relacéo as pessoas do proprio shopping.

Analisada a ldentidade do local vimos que ele mantém uma identidade propria:
possui musica ambiente, em determinado dia da semana tem musica ao vivo e carrinhos para
bebés, além de ter cdmeras de seguranca e dois segurancas por andar, circulando. Sem contar

a esteira rolante, para carrinhos de supermercado, também.

Logo a entrada, ha uma porta giratoria, que marca e caracteriza o prédio, além de
vagas para carros de baixa emissdo de gases poluentes. Entretanto, a porta pode também ser
um dificultador do ingresso no local. Cadeirantes e pessoas com deficiéncia tém que pedir
ajuda aos segurancas para que a porta lateral seja aberta. Os espacos também contam com

uma rede wi-fi, a qual dificilmente é utilizada, pois o sinal ndo alcanca todo o prédio.

Para nods, o espaco deixou a desejar também no que diz respeito a fumantes, por
exemplo. Quando ha necessidade de fumar, os frequentadores precisam dirigir-se a saida,
tendo como Unica opgdo, fumar ao ar livre, pois ndo dispde de area coberta e nem recipientes
para descartar bitucas e cinzas, sendo possivel afirmar que, para os fumantes, o ambiente é

pouco acolhedor.
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No quesito Legibilidade, percebemos que hd muitas placas: de localizacdo dos
banheiros, de indicacdo dos extintores, de indicacdo de velocidade maxima permitida dentro
do estacionamento e de identificacdo de saidas de emergéncia. Porém, deixou a desejar no que
diz respeito a identificacdo dos andares nas placas fora dos elevadores (dentro do elevador ele
esta categorizado como andar e gora dele como piso, 0 que sdo duas coisas totalmente
diferentes e acaba confundindo o publico), localizagdo do cinema e também identificacdo do

estacionamento de motos.

No que diz respeito a Acessibilidade, o shopping conta com: vagas de estacionamento
para deficiente perto dos elevadores, porta de entrada exclusiva para cadeirante e botdes do
elevador em braile. Nao h& espaco para a passagem de cadeirantes entre as mesas na praca de
alimentacdo, os restaurantes ndo possuem cardapio em braile e em caso de incéndio os
elevadores ndo podem ser utilizados, prejudicando deficientes fisicos. Pensamos também que
como o prédio é todo com escadas rolantes se algum determinado dia faltar energia,
cadeirantes nao tem como subir de elevador para outros andares a ndo ser o térreo. EXiste
apenas um ponto para validar o ticket do estacionamento, o que em dias de movimento de

publico como finais de semana, gera muito transtorno e filas desnecessarias.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o colocado para hospitalidade em Grinover, que considera que um
espaco, para ser hospitaleiro, deve apresentar identidade, como algo que além de destacar,
deve perdurar por certo tempo. Acessibilidade, além da fisica, deve também ser
socioecondmica, e a legibilidade coloca-se como qualidade visual.

Utilizando tais indicadores para analisar com maior destaque um Shopping Center na
cidade de Caxias do Sul, RS, nos deparamos com um ambiente pouco acolhedor. Apesar de
ser um ambiente limpo e bem decorado, com acentos para acomodacgdo das pessoas no caso
de alguma espera e permisséo para que os clientes circulem com animais de estimacao, além
de dispor de telefones publicos, o Shopping dispde de algumas lojas com vendedores ndo
qualificados para atendimento aos clientes, por exemplo. Além de ndo ter area de fumantes ou
lugar para descarte de residuos do cigarro, 0 que ndo é compreensivel, jA que o Shopping

dispde de lixeiras diferentes para lixo reciclavel e ndo reciclavel. Também nédo é
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compreensivel que haja somente um ponto para validar o ticket do estacionamento, gerando
filas e transtornos. Percebemos que h& muitas melhorias a serem introduzidas, levando em
consideracdo que o Shopping € um ambiente com muita circulacdo de pessoas, que querem se

sentir seguras e bem acolhidas.
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