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RESUMO

A hospitalidade esta presente desde a origem do mundo, o que vem se modificando
sao as formas de acolhimento ao hdéspede e humanizagdo. Diante o avango de
pesquisas no campo da hospitalidade, o presente trabalho visa compreender de que
forma as relagdes de hospitalidade podem contribuir para a gestdo de uma unidade
prisional de Sao Luis/MA. Para tal, buscou-se identificar os principais servicos de
hotelaria prestado em uma Unidade Prisional de Sdo Luis-Ma, bem como analisar a
percepcao do gestor sobre os servigos de hotelaria e hospitalidade, tendo como
base o recepcionar, hospedar, alimentar e entreter. Para alcancar o resultado
proposto deste trabalho, em um primeiro momento foi realizado a coleta dos dados
bibliograficos, a seguir de analise de conteudo e categorizacdo dos dados.
Posteriormente, foi realizado um estudo de caso Unico em uma unidade prisional de
Sao Luis — Ma, tendo como base entrevista semiestruturada com o gestor principal
da Unidade Prisional de Sao Luis — MA. Com os resultados, nota-se que 0s servigos
de hotelaria presentes na unidade prisional contribuem para as relagdes sociais
existentes no ambiente. No entanto, € importante ressaltar que a humanizagao
dentro do ambiente prisional, € um grande desafio, pois enfrenta limitagées devido a
natureza restritiva das prisdes. Apesar de suas restricoes, é possivel oferecer os
servicos de hotelaria de forma a contribuir para o cumprimento de uma pena
restritiva com dignidade humana. Diante dos resultados da pesquisa, sugere-se que
a unidade prisional de Sao Luis/MA continue a investir na capacitagcao da equipe de
trabalho, aprimorando os servigos oferecidos. Dessa forma, o trabalho contribui
ampliando o campo de pesquisas acerca da hospitalidade e sugere diretrizes para
aprimorar a qualidade dos servicos prestados, buscando estreitar as relacdes

existentes.

Palavras-chave: Hospitalidade. Hotelaria. Servicos. Unidades Prisionais.



ABSTRATC

Hospitality has been present since the origins of the world, and what has been
changing are the ways of welcoming guests and humanizing them. Faced with the
advancement of research in the field of hospitality, this work aims to understand how
hospitality relations can contribute to the management of a prison unit in Sao
Luis/MA. To this end, we sought to identify the main hospitality services provided in
the unit, as well as to analyze the manager's perception of hospitality services based
on welcoming, hosting, feeding and entertaining. To achieve the proposed intention
of this work, at first, bibliographic data were collected, followed by content analysis
and data categorization. Subsequently, a single case study was carried out in a
prison unit in S&o Luis - Ma, based on a semi-structured interview with its main
manager. After analyzing the data and the results colleted, it is noted that the
hospitality services present in the prison unit contribute to the existing social relations
in its environment. However, it is important to emphasize that humanization within the
prison environment is a great challenge, as it faces limitations due to the restrictive
nature of prisons. Despite its restrictions, it is possible to offer hospitality services in
order to achieve a restrictive sentence with human dignity. Based on the results of
the research, it is suggested that the prison unit in Sdo Luis/MA continues to invest in
training its team and to improve the hospitality services offered. Thus, this work
contributes by expanding the field of research on hospitality, and by suggesting

guidelines to improve the quality of services.

Keywords: Hospitality. Hospitality Services. Prison Units.
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1 INTRODUGAO

O ramo hoteleiro nos ultimos 30 anos passou por grandes transformagdes,
junto com o avango da tecnologia e a globalizagdo. No estudo da hospitalidade, foi-
se abrangendo diferentes areas de conhecimento que antes eram limitadas ao
estudo da Hotelaria Tradicional: hotéis, pousadas, albergues no seu estilo mais
primitivo. Atualmente, esses conceitos perdem o espago, dando lugar a uma
Hospitalidade Contemporanea, que oferece diferentes experiéncias ao cliente a
partir desse conceito.

Dessa forma, cada dia se torna mais comum, os estudos acerca dessa
tematica tomem espacos diferentes de pesquisa, pois se torna essencial explorar o
conceito de Hospitalidade na sociedade, uma vez que ela esta presente em todos os
espacos ocupados, a depender de sua aplicabilidade. A partir dessa ag¢ao social, de
como ela é aplicada, surgem beneficios e consequéncias para a comunidade. Em
outras palavras, € o que diz Boff (2005) quando vai ao encontro da afirmacao de
Selwin (2004) sobre a fungao basica da hospitalidade quando ele diz que além de
estabelecer um relacionamento, ela promove outros ja existentes.

Assim, podemos relacionar a pratica da Hospitalidade como uma ferramente
potencial de transformacdo dos cenarios que atua. Deste modo, as acgdes
hospitaleiras se aproximam do ato de humanizar a estrutura organizacional de uma
empresa, seja ela publica ou privada, buscando a integralizagédo dos individuos como
um coletivo, sem excluir as caracteristicas que os tornam seres humanos individuais.

Em comum as noticias que sao divulgadas, percebe-se que embora a
evolugao histérica do Brasil mostre grandes transformagdes sociais, econémicas e
culturais, no que se refere a histéria do cumprimento de penas, ainda caminha a
passos lentos, com problemas estruturalmente antigos, que sao passados de
governo a governo sem algum tipo de solugdo. Estes problemas atingem diversas
esferas, desde a estrutura das prisdes, seguidos da superlotacdo e organizacao do
crime, que resultam em problemas comportamentais como as rebelides que
ocasionam mortes e traumas para toda sociedade.

O inicio desse estudo, surgiu da inquietagcdo de explorar a hospitalidade fora
do campo tradicionalmente pesquisado. Para isso, buscou identificar e compreender
a hospitalidade dentro de unidades prisionais, em prol de ampliar o seu campo de

acao como um instrumento de transformacdo a contar das suas praticas de
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hospitalidade e humanizagao.

A vista disso, questiona-se: de que forma as relagées de hospitalidade podem
contribuir para a gestdo de unidades prisionais de Sdo Luis/MA?

Com base no objetivo geral, esta pesquisa busca compreender de que forma
as relagdes de hospitalidade podem contribuir para a gestdo de unidades prisionais
de Sao Luis/MA.

Dentro os objetivos especificos, procura-se: identificar os principais servigos
de hotelaria prestados em uma unidade prisional de Sao Luis/MA; analisar a
percepcdo dos gestores da unidade prisional sobre a hospitalidade; identificar as
relagdes de hospitalidade no ambito dos servicos prestados - tendo como base os
tempos sociais da hospitalidade (recepcionar/hospedar/alimentar e entreter).

Vale mencionar a selegdo de artigos e trabalhos académicos que
possibilitaram a construcdo do desenvolvimento nesta tematica, obtendo-se estudos
indexados nas bases de dados da Scielo; Google Académico, Revista Hospitalidade
Universidade Anhembi Morumbi, FGV e outras instituicdes. Além de citar referencias
como: Menezes (2014); Filho (2002); Maia (2009) entre outros.

Justifica-se, a escolha tema, por base no interesse cientifico possibilitado pelo
conhecimento obtido na area de hospitalidade no curso de hotelaria. Isto se deu
devido a necessidade de ampliar esse novo olhar em relagdo as instituicbes
prisionais, no qual o estudo buscar quebrar certos tabus na sociedade aprimorando
a gestao dessas intituicdes com foco em desenvolver melhores condi¢gdes para os
internos. Nessa mesma perspectiva, Boff (2005) defende que a hospitalidade é
pertencente a reciprocidade, oportunizando uma pratica como umas das virtudes
necessarias para um novo mundo com um ponto de vista ético-espiritual.

Além disso, considera-se com um estudo de caso unico em uma Instituicdo
Prisional de Sao Luis - MA. Para Yin (2010), justifica-se a escolha pelo Estudo de
Caso Unico quando: o caso permite testar uma teoria; o caso é raro ou extremo; o
caso permite estudar um fendmeno até entao inacessivel a investigacao cientifica, e
0 caso € o piloto de um Estudo de Caso Multiplo.

A estrutura do trabalho se da pela seguinte maneira: discute-se no primeiro
topico sobre Unidades Prisionais e Hotelaria para maior embasamento tedrico a
respeito desses conceitos que norteardo o desenvolvimento deste trabalho. Nesse
momento, fundamenta-se as ideias a partir da LEP - Lei de Execucédo Penal e

trechos da Constituicdo Federal do Brasil (1984), que asseguram os direitos e
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deveres do Cidaddo, com base na dignidade humana. Além de autores como
Menezes (2014), Foucault (1998) e Filho (2002), que colaboram com pesquisas
histdrica, reflexivas e evolutiva a respeito do tema.

No segundo capitulo, as discussdes serao sobre Hospitalidade e Servicos,
trazendo pensamentos de autores como Camargo (2008, 2015); que aborda a
hospitalidade sobre o ato humano exercido no contexto de recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter pessoas deslocadas temporariamente de seu habitat.
Relacionado ainda no mesmo capitulo encontram-se conceitos sobre servicos de
autores como La Casas e La Casa (2019) e Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) que
o caracterizam como o conjunto de atividades, realizadas para atender as
necessidades e/ou desejos do consumidor. Explora-se sobre Servigos e
Hospitalidade para compreender seus aspectos na vivéncia da unidade prisional.

No tépico dos procedimentos metodoldgicos, serdo expostas as analises e
discussdes a partir do roteiro de analises, tendo como base a autora Bardin (2011),
por meio de analise de conteudo. O capitulo segue ainda, com a realizacdo das
discussdes acerca das analises feitas através das entrevistas semiestruturadas, para
o alcance dos resultados finais desta pesquisa. Por fim, o Estudo de Caso vem para
identificar de que forma as acgbes de hospitalidade podem contribuir para
administragdo, assim como analisar a percepcao dos gestores sobre a hospitalidade
existente no espaco e de que forma estas acdes de hospitalidade influenciam nas

relagdes dentro das Unidades Prisionais.
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2 UNIDADES PRISIONAIS E HOTELARIA

A relacdo das Unidades Prisionais com a Hotelaria se reflete por meio dos
termos sociais contidos na Hospitalidade (no recepcionar, acolher, alimentar e
entreter). Os setores da Hotelaria podem ser associados as Unidades Prisionais a
partir da estrutura da Unidade: Entrada e saida de visitantes (check-in e check-out),
Servigos de Nutricdo, Rouparia, Governanga e até mesmo em atividades de lazer,
sob a perspectiva do anfitrido (colaboradores) e hdospedes (detentos). Diante essa
pespectiva, aborda-se uma breve explicagdo sobre conceito de unidade prisional e

hotelaria.

2.1Unidades prisionais

O ato de punir o homem esta intimamente ligado a origem do mundo. Na
historia da propria humanidade, sempre esteve presente sistemas de punicdes, os
quais ao longo do tempo, foi se transformando, e construindo o modelo que se tem,
que segue os principios da privagao de liberdade como modelo de punigao coercitiva

e regenerativa:

De fato, ao lermos uma noticia sobre um crime cometido com grande
violéncia, ou tomarmos conhecimento do cometimento de um crime
hediondo, a maioria de nds tende a desejar que o responsavel pelo ato
venha a receber uma punigéo. O anseio pela aplicagdo de uma pena parece
ser natural aos seres humanos (MONTENEGRO, 2015, p. 11).

Percebe-se que a questao da punigcao aplicada pelo Estado ou autoridades de
uma comunidade, atribui-se a um gesto de controle social e que nos acompanha
desde os tempos remotos. Logo, podemos entender que as prisbes, como um ato de
puni¢ao/ castigo, define-se:

Como espago fechado, recortado, vigiado em todos os seus pontos, onde os
pessoas estdo inseridos num lugar fixo, onde os menores movimentos sao
controlados, onde todos os acontecimentos sao registrados, onde um
trabalho ininterrupto de escrita liga o centro e a periferia, onde o poder é
exercido sem divisdo, segundo uma figura hierarquica continua, onde cada
pessoa é constantemente localizado, examinado e distribuido entre os

vivos, os doentes e os mortos — isso tudo constitui um modelo compacto do
dispositivo disciplinar (FOUCAULT, 1999, p. 221).

Essa perda de liberdade no passado possuia uma visdo de encarceramento
baseada na moral e religido, o alto poder que a Igreja detinha na época, serve para
justificar tal fato. Os sistemas de antes diferem do modelo atual empregado na
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sociedade. O processo de punicdo perpassa por transformagdes desde a
antiguidade até os dias atuais no Cédigo de Processo Penal.

Em complemento, Montenegro (2015) argumenta que:

A pena, portanto, esta intrinsecamente relacionada as disputas politicas e
ideoldgicas em todos os lugares e épocas. Analisando-se o emprego € a
funcionalidade do confinamento carcerario nesse sentido, percebemos que,
enquanto a pena de prisdo tinha, originalmente, a fungcdo de castigo,
represséo, a partir do século passado passou a objetivar também, e com
certa énfase, a reabilitacdo dos encarcerados. Analisaremos a seguir as
reflexdes acerca do fendmeno da criminalidade e as consequentes
respostas punitivas as praticas delitivas, no decorrer do tempo. Veremos
gue as ideologias acima discutidas acerca da fungao da pena, em especial a
pena privativa de liberdade, foram aplicadas de forma diferenciadano tempo
€ no espago, a variagdo de interesses politicos, econbmicos e sociais
vigentes.

Para Machado, Souza e Souza (2012), a origem do significado de prisao
como pena teve seu inicio em mosteiros no periodo da ldade Média. Com o
propdsito de punir os monges e clérigos que ndo cumpriam com suas obrigagdes
religiosas. Aos que faltavam com suas funcgdes, eram obrigados a se recolherem em
suas celas e se dedicarem a reflexao, buscando o arrependimento por suas acoes,
ficando assim, mais préoximos de Deus. Segundo as autoras, o0s ingleses
influenciados com a ideia, criaram em Londres a House of Correction, considerada a
primeira prisdo destinada ao recolhimento de criminosos. Esta foi construida entre os
anos de 1550 e 1552, mas somente no século Xlll o seu conceito se difundiu
mundialmente.

Para Filho (2002), a descrigdo que se tem daqueles locais apresenta sempre
lugares insalubres, sem iluminagao, sem condi¢des de higiene e “inexpurgaveis”. O
autor afirma que as masmorras sdo exemplos destes modelos de carcere
contaminados, sem o minimo de direitos basicos, nos quais os presos adoeciam e
podiam morrer antes mesmo de seu julgamento e condenagdo. Esse tratamento
justifica-se, a partir do entendimento de que as prisdes, quando de seu surgimento,
se caracterizavam restritivamente como um acessoério de um processo de puni¢cao
que se baseava no tormento fisico.

Menezes (2014) corrobora com Filho (2002) ressaltando a falta de estrutura
adequada e explica que os encarceramentos se distribuiam entre espacos
subterraneos, calabougos em palacios ou fortalezas aguardavam pela morte. Na
época, nao havia um local especifico para manter uma pessoa em carcere. Assim,

ainda ndo se pensava em uma estrutura fisica direcionada para este fim. Filho
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(2002) apresenta alguns tipos de punicdo do periodo medieval, como: a forca, a
amputacdo dos bracgos, o suplicio na fogueira, a degola, queimaduras a ferro em
brasa, a roda e a guilhotina.

A partir dai, surgem-se dois tipos de encarceramento, sendo estes do Estado
e o carcere eclesiastico. O primeiro visando o carcere-custodia, utilizado no caso em
que o individuo privado de liberdade esperava sua punigdo e o segundo como ja
mencionado neste trabalho, era destinado aos clérigos rebeldes, que ficavam
trancados nos mosteiros, para que, por meio de peniténcia, se arrependessem do
mal e obtivessem a corregdo. Neste momento surge o termo “penitenciaria,” que tem
precedentes no Direito Penal Canbnico, que é a fonte primaria das prisdes.

Segundo Menezes (2014) os anos seguintes durante a Idade Moderna, que
se da entre os séculos XV e XVII, as transformagdes continuaram e notam-se as
primeiras mudangas do sistema punitivo que se assemelha ao aplicado atualmente.
Surgiram as “Instituigdes prisdes”, que tinha como objetivo a reforma do individuo
por meio do isolamento, com o intuito de proporcionar ao apenado momentos de
reflexdo em relagdo ao ato criminoso cometido. Para a Espen (2021), a ldade
Moderna é marcada em seu principio pela representagao politica da monarquia.

Ja no século XVIII ocorreram de forma simultdnea, duas passagens
significativas que influenciaram na historia das prisdes: o nascimento do iluminismo
e as dificuldades econbmicas que afetaram a populacao, resultando em mudancas
para a pena privativa de liberdade. No aspecto econdbmico, que marca as
transformacdes sobre a substituicido da tortura pela privagcdo de liberdade esta
relacionada a miséria que predominava na época, com o aumento da pobreza, as
pessoas passaram a cometer um numero maior de delitos patrimoniais. Moraes
(2015) investigou que os delitos aumentaram principalmente na Europa. Por conta
do alto indice de pobreza no continente, a classe baixa precisava se subsistir de
alguma maneira, o que os levavam a cometer atos ilicitos.

Melossi e Pavarini (2006) explicam que a pena de morte ndo era mais
conveniente, visto que com crescimento exacerbado da “delinquéncia”, dizimaria a
populagcdo (MELOSSI; PAVARINI, 2006, p. 36). Nesse sentido, a alternativa seria
alterar o método punitivo a criminosos para um sistema mais brando, a pena
privativa de liberdade, como uma grande invengao que demonstrava ser o meio mais

eficaz de controle social.
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Foucault (1998, p. 70) descreve o novo entendimento da época em relagdo a
pena-castigo:

Pode-se compreender o carater de obviedade que a prisdo-castigo muito
cedo assumiu. Desde os primeiros anos do século XIX, ter-se-a ainda
consciéncia de sua novidade; entretanto ela surgiu tdo ligada, e em
profundidade, com o préprio funcionamento da sociedade, que relegou ao
esquecimento todas as outras punicbes que os reformadores do século
XVIII haviam imaginado.

O autor fazia referéncia a segunda metade do século XVIII a partir do
nascimento do iluminismo. Os pensadores iluministas supunham contribuir para o
progresso da humanidade e superagao de fragmentos da ldade média, buscando o
melhoramento da sociedade e do Estado.

No Brasil, as principais mudangas regidas no que se refere as instituicoes
penais sucedem a chegada da familia real portuguesa em 1808 e historicamente, a
independéncia do Brasil em 1822 e a Abolicdo da escraviddo em 1888. Enquanto
nao se organizava um Codigo proprio que determinasse um sistema prisional,
continuaram vigentes as Ordenacgbes Filipinas, confirmadas pela Assembléia
Constituinte do Brasil.

Até que em 1830, o pais sanciona seu Cdédigo penal Imperial. Mas a nova
legislagao trouxe conflitos de interesses. De um lado as ideias de base iluminista e
do outro a escravidao. Isso porque mesmo com a independéncia, o Brasil Império

manteve-se tanto a monarquia quanto a escravidao, como explica Aguirre (2009).

Ainda que os reformadores de viés liberal tenham podido implementar uma
série de medidas tendentes a criar um sistema judicial moderno, estes
tiveram um impacto limitado em uma sociedade organizada em funcéo de
drasticas divisbes sociolegais (livres x escravos). Os métodos policiais e
punitivos, como varios estudiosos enfatizaram, objetivavam, sobretudo,
garantir a manutengao de ordem social, laboral e racial da qual a escravidao
constituia elemento central. Os métodos e estatisticas de perseguigéo
policial e detengdo em areas de producao de café e agucar, por exemplo,
refletiam a necessidade de garantir a forca de trabalho e o controle social
sobre as populagdes negras escravas e livres (AGUIRRE 2009, p. 49

Embora as acgdes realizadas em relacdo ao sistema prisional buscassem
implantar um método punitivo mais moderno, é contraditério pensar nesse sistema
em uma sociedade que ainda vivia com tantas divisbes sociais (TELES, 2006).
Apesar de manter um discurso liberal, o Cddigo Criminal ainda contemplava a pena

de morte, as penas de galés e de exilio. Nesse sentido, percebe-se que mesmo com

as modificagdes, o sistema penal brasileiro ainda estava atrelado a escravidao e
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submetido aos desmandos dos grandes proprietarios de terra.

Dessa forma vé-se que tanto o Codigo Criminal quanto a Constituicao,
previam penas desiguais e cruéis aos escravos, € era nessa conjuntura que a pena
de prisdo era executada segundo Arrigue (2009) que diz: “As prisdes e o castigo
foram usados, nesse contexto, fundamentalmente para promover a continuagao do
trabalho escravo orientado a economia de exportacédo” (AGUIRRE 2009, p. 49).

Embora a pena de prisdo tenha sido adotada no Cddigo Penal de 1830, s6
comecgou a ser executada a partir de 1850 com a inauguragao da Casa de Corregéao
da Corte do Rio de Janeiro - capital do Império, inspirada nos estabelecimentos
carcerarios dos Estados Unidos e baseada nos modelos e recomendacgoes
publicados na Inglaterra, ja que o sistema penal era visto como inadequado pelos
que defendiam a pena de prisdo, uma vez que sentiam o Brasil atrasado em relagao
ao “progresso” dos outros paises (MAIA, 2015).

Takada (2010) explica que com a Proclamagéo da Republica no ano de 1889
e o golpe militar, o governo priorizou a elaboragdo de um novo Cddigo Criminal. Ja
no ano de 1934, foi decretada a Constituicdo da Republica Nova, que permitiu a
Unido autonomia para legislar a respeito do sistema carcerario. Em 1935 o
regulamento penitenciario foi editado, visto que a pena privativa de liberdade n&o se
mostrava eficaz dentro dos espacos prisionais. Prova disso era a reincidéncia que ja
se mostrava evidente naquela época (MAIA, 2009).

No ano de 1937 o cenario politico brasileiro sofreu importantes alteragdes nas
leis penais. O inicio do chamado Estado Novo foi evidenciado pela aprovacado da
Constituicao Polaca, realizada por Vargas. Nesse novo formato, a pena de priséo
apresenta-se com o objetivo de fomentar a “regeneracao” desse apenado. Para isso,
considerou-se um sistema progressivo como o0 mais adequado. Silva (1998)

apresenta as fases:

A primeira fase compreende um breve periodo de isolamento celular
continuo, diurno e noturno, com o fim de acentuar, pela situagdo mais
aflitiva desse periodo, o carater mais severo da pena de reclusdo. O Cédigo
limitou o isolamento, nesse periodo, ao maximo de trés meses [...]. Na
segunda fase o preso passaria a conviver com os outros presos, no entanto,
continuaria em isolamento noturno. O preso deveria trabalhar, dentro dos
presidios ou fora, em obras ou servigos publicos como forma de exercicio
de um direito, mas, também como dever imposto pela pena visto que
tratava- se de medida necessaria de seguranga e moralidade. A terceira
fase é o livramento condicional que antecede a liberdade definitiva (SILVA,
1998, p. 40).
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Nota-se na exposicdo de Silva (1998), semelhangas com o atual regime
penitenciario considerando o atual Codigo penal. Com o golpe militar em 1964, a
Ditadura Militar era representada por um Estado desumano, marcado pela repressao
e desamparo da parte mais vulneravel da populagéao.

Desse modo, entende-se que mesmo com modificagdes pertinentes, a
legislacdo permanecia com tragcos de crueldade e viés ideoldgico, 0 que nao
representava necessariamente um avango. Finalmente em 1984, a Lei 7.209 de 11
de junho do referido ano, introduziu uma reforma com significantes mudangas no
Caddigo Penal brasileiro.

Dentre as modificagdes de forma geral, evidencia-se a extingdo da medida de
seguranga para individuos considerados imputaveis, ou seja, aqueles considerados
aptos a responderem por seus atos, podendo ser privado de liberdade pelo periodo
maximo de trinta anos. Nessa época da histéria, ja se buscava conceituar o termo
prisdo pelo menos teoricamente com base na lei. Dos Santos e Rodrigues (2010)

define:

A prisdo, em tese, representa a perda dos direitos civis e politicos.
Suspensdo, por tempo determinado, do direito do interno de ir e vir
livremente, de acordo com a sua vontade, mas que nao implica, contudo, a
suspensdo dos seus direitos ao respeito, a dignidade, a privacidade, a
integridade fisica, psicolégica e moral e ao desenvolvimento pessoal e
social, espago onde a pratica educacional se insere (DOS SANTOS E
RODRIGUES, 2010, p. 149)

A partir dessa definicdo, pode-se afirmar atualmente que a prisdo € um
sistema social relativamente fechado, no qual o Estado exerce seu poder de carater
punitivo. Onde o homem perde direitos perante a sociedade civil e politica, mas,
garante por lei integridade fisica, psicolégica e moral no espago em que é inserido.
Apesar disso, a realidade difere na pratica, como é observado desde a sua
infraestrutura, superlotacao das instituicbes, dentre outros fatores que podem vir a
contribuir para a maior aproximacgao do crime do que a reeducagao do criminoso.

Nos dias de hoje, no que tange os direitos da populagao carceraria no Brasil,
considera-se como base a Constituicdo Federal de 1988 que em seu Art. 1° inciso
lll, versa sobre a dignidade humana sem restrigdes ou exclusdes, independente de
sua condigao ou circunstancias. Partindo dessa premissa, torna-se incoerente acdes
que ferem a dignidade desses apenados, tanto em aspectos fisicos, quanto morais e

psicoldgicos.
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A Lei de Execucédo Penal (LEP) (BRASIL, 1984) visa regular os direitos e
deveres dos presidiarios de acordo com os direitos e garantias dispostos na
Constituicao Federal. Tal legislacdo entra em vigor antes da consolidacdo da Carta
Magna. Contudo, tais garantias nao se efetivam em sua totalidade na pratica quanto
a realidade do sistema prisional brasileiro. O inciso XLIX do Art. 5° da Constituicao
Federal, assegura “aos presos o respeito a integridade fisica e moral” (BRASIL,
1988).

Com a instituicdo da Lei de Execucédo Penal, objetivou-se proporcionar
condigbes para uma integragdo harménica do condenado socialmente, regida pelos
principios da isonomia e legalidade. O trecho que dispde o Art. 3° inciso IV da
Constituicdo Federal, fundamenta tal legislagdo estabelecendo como direitos
fundamentais da Republica Federativa do Brasil: “promover o bem de todos, sem
preconceitos de origem, raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de
discriminagao” (BRASIL, 1988).

No decorrer da LEP, é possivel encontrar pontos especificos que esclarecem
acdes regulamentadoras que garantem os direitos constitucionais de cada apenado
que se encontra em carcere. O Art. 5° da Lei de Execugao Penal, apresenta-se da
seguinte forma: “Os condenados serao classificados, segundo os seus antecedentes
e personalidade, para orientar a individualizagao da execucgado penal.” (BRASIL,
1984).

Como mostra a LEP, os condenados precisam ser divididos dentro do sistema
carcerario de acordo com a senteca final e crime cometido. Para isso, fora criado os
tipos de estabelecimentos prisionais, definidos a partir de sua classificagdo e
finalidade. Esses locais podem ser destinados aos condenados, aos restritos de
liberdade provisoriamente e aos egressos. As unidades, a partir do seu
planejamento, devem contar com dependéncias de assisténcia basica, trabalhos em
comunidade e até praticas de lazer/esporte. Dependendo da pena e regime
estabelecido, o juiz sanciona qual local para cumprimento da pena do réu.

Como poderemos ver a seguir, segundo a LEP (BRASIL, 1984), em seu
capitulo IV “Dos Estabelecimentos Penais” o Art. 82 fala que “Os estabelecimentos
penais destinam-se ao condenado, ao submetido a medida de seguranga, ao preso
provisorio e ao egresso.” Seguido na sessao 2° - O mesmo conjunto arquitetdnico
podera abrigar estabelecimentos de destinagéo diversa desde que estes estejam
devidamente isolados. (BRASIL, 1984).
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Quadro 1 - Estabelecimentos Penais no Brasil

Penitenciarias destinadas, exclusivamente, aos presos
provisérios e condenados que estejam em regime
fechado, sujeitos ao regime disciplinar diferenciado,
nos termos do art. 52 desta Lei. (Incluido pela Lei n°®
10.792, de 2003).

Destina-se ao cumprimento da pena em regime semi-
aberto. (Art 91) Sao também requisitos basicos das
dependéncias coletivas: a selecdo adequada dos
presos; o limite de capacidade maxima que atenda os
objetivos de individualizacédo da pena.

Art. 93. destina-se ao cumprimento de pena privativa
de liberdade, em regime aberto, e da pena de
limitacdo de fim de semana.

O prédio devera situar-se em centro urbano, separado
dos demais estabelecimentos, e caracterizar-se pela
auséncia de obstaculos fisicos contra a fuga.

Art. 100. O exame psiquiatrico e os demais exames
necessarios ao tratamento sao obrigatérios para todos
os internados. O tratamento ambulatorial, previsto no
artigo 97, segunda parte, do Cdédigo Penal, sera
realizado no Hospital de Custdédia e Tratamento
Psiquiatrico ou em outro local com dependéncia
médica adequada.

Art. 103. Cada comarca tera, pelo menos 1 (uma)
cadeia publica a fim de resguardar o interesse da
Administracao da Justica Criminal e a permanéncia do
preso em local préximo ao seu meio social e familiar.
Art. 104. O estabelecimento sera instalado préximo de
centro urbano.

Fonte: Elaborado pela autora (2022) a partir das tipologias descritas na LEP - Lein® 7.210, de 11 de
julho de 1984 - Lei de Execugdes Penais.

Como visto anteriormente, as penitenciarias tem como finalidade abrigar os
condenados ao regime fechado. Ja as Coldnias Agricolas, Industrias e Similares,
sdo espacgos voltados para o cumprimento da pena do regime semiaberto. As
descri¢gdes quanto esses regimes em especifico sdo breves na LEP (BRASIL, 1984).

Logicamente, o publico do regime aberto faz parte de um coletivo com bom
comportamento e que oferece riscos minimos a sociedade. Outro requisito é que
estejam trabalhando e que voltem de noite para o estabelecimento. Apenas 23
unidades prisionais brasileiras sdo voltadas para este tipo de regime, 2% do total.
Muitos estados sequer possuem casas do albergado. O estado com o maior numero
desses estabelecimentos € Rondbdnia, com cinco.
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Por fim, tem-se a Lei de Execucdo Penal, que prevé unidades especificas
para 0s presos em regime provisorio, denominando-as como Cadeia Publica. Estas
sdo as mais comuns no sistema prisional, atualmente 725 ou 51% do total, segundo
os dados do DEPEN. No capitulo VIl, a LEP (BRASIL, 1984) aborda sobre as
instalacbes nas cidades. Esse tipo de unidade prisional acaba se tornando o tipo
mais visto nas pequenas cidades. Nesse tipo de prisdo, observa-se também uma
rotatividade maior, pois, geralmente, as estadias sdo curtas e quando ha
necessidade de julgamento, as pessoas s&o transferidas ao presidio para aguardar a

sentenca final.

Grafico 1 - Pessoas privadas de liberdade por natureza da prisao e tipo de
regime no Sistema Penitenciario.

0,34% 0,06%

= Presos provisorios (sem condenagao)

= Presos sentenciados - regime fechado

= Presos sentenciados — regime semiaberto
Presos sentenciados — regime aberto

« Medida de seguranca — internagdo

= Medida de seguranca — tratamento

43,57%

Fonte: Levantamento Nacional de Informacgdes Penitenciarias — Infopen, Junho/2017.

Diante o Levantamento Nacional de Informacgdes Penitenciarias, observa-se a
distribuicao das pessoas privadas de liberdade segundo a natureza da prisao e tipo
de regime ao qual o custodiado esta submetido. A partir da anélise, pode afirmar que
43,57% das pessoas presas no Brasil sdo presos sentenciados em regime fechado,
ocupando a maior taxa de ocupacgdo do sistema punitivo brasileiro, seguido de
33,29% composta por presos provisorios, ou seja, sem condenacado e 16,72%
presos em regime semiaberto.

Segundo dados do Infopen de junho de 2017, o Brasil possui 726.354
milhares de pessoas em situagdes restritas de liberdade, uma taxa de
aprisionamento de 349,78%. Uma parte dessa populacdo € abrigada nas quatro
penitenciarias federais de seguranga maxima que ficam localizadas em Catanduvas
(PR), Campo Grande (MS), Porto Velho (RO) e Mossoré (RN).
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Como visto até o momento, o sistema penal no Brasil e no mundo sofre
transformacées com a finalidade de garantir maior dignidade as pessoas com
restricdo de liberdade. Embora haja muitas criticas vigentes relativas a essa
problematica, o uso das tecnologias nas unidades prisionais € um meio ainda que
timidamente, € capaz de sanar algumas dificuldades encontradas nesse aspecto.
Nesse sentido, as tecnologias investidas no sistema prisional se tornam requisitos
minimamente basicos para aprimorar recursos, melhorar condi¢gdes de trabalho,
fiscalizagdo e até mesmo conter abusos possivelmente existentes.

Chaves (2019) afirma o uso da tecnologia se apresenta em diversos pontos,
como a introducéo dos processos eletrébnicos para cadastrar, acompanhar e facilitar
0 acesso a dados processuais, prazos de progressao e situagdo do sentenciado.
Também, para fins de melhorias no sistema, sado utilizadas as tornozeleiras
eletrénicas, bloqueio de sinal de rede de telefonia mével, scanner digital e de
biometria digital.

O autor mostra ainda a importancia da tecnologia ao aborda-la como uma
forma capaz de unir informacao e acessibilidade, servindo como recurso auxiliar no
controle e fiscalizagdo por agentes de seguranca e de apoio e legalidade aos

apenados, verificando, por seus projetos de alto alcance, excelentes alternativas.

2.2 Hotelaria

O setor hoteleiro historicamente faz parte de um somatério de bens e servigos
prestados que atendem as necessidades e um conjunto de pessoas que por alguma
razao estdo fora dos seus domicilios e por isso necessitam de acolhimento,
alimentagao, entretenimento e hospedagem. Esse conceito de Hotelaria passa por
grandes transformacdes ao longo do tempo, de acordo com as mudangas que
acontecem perante a sociedade. A cada nova cultura estabelecida, as necessidades
e formas de prestacdo de servicos passam por modificacbes para exceléncia no
atendimento.

Castelli (2003, p. 36) declara que a “empresa hoteleira vem sofrendo,
gradativamente, aperfeicoamentos técnicos em seus equipamentos e instalagdes e
mudancas relativamente ao seu posicionamento socioeconémico face as oscilacboes
conjunturais”. Dessa forma, caracteristicas como a padronizacao dos servigos, a

segmentacdo de mercado, melhorias em equipamentos e instalacdes, variedade na
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oferta de servigos e o investimento em recursos humanos para obter qualidade no
atendimento s&o algumas das iniciativas de empreendimentos hoteleiros com a
finalidade de obter maior qualidade em seu produto e assim garantir posicdo no
mercado (DIAS & PIMENTA, 2005).

No ramo hoteleiro, é necessario o conhecimento dos processos de
atendimento e particularidades dos servigos. Para Beni (2002, p. 196), “a empresa
hoteleira € menos propensa a automacao, pois o tratamento pessoal e o calor
humano fazem parte essencial da prestacdo dos servigos hoteleiros. Emprega
pessoas para cobrir praticamente todas as atividades em todos os setores”. Souza
(2006) explica que as diversas areas da Hotelaria tém estruturas e servigos
semelhantes, em razdo dos profissionais se adaptarem para proporcionar maior
qualidade nos seus servigos, uma vez que seus clientes estdo mais exigentes por
possuirem cada vez mais experiéncias.

No sistema hoteleiro cada setor interno desempenha fung¢des especificas, ou
seja, cada um de seus departamentos se complementa. Castelli (2003) considera a
hotelaria como uma industria de servigos com caracteristicas proprias e que tem por
finalidade oferecer hospedagem, acolhimento, alimentagdo, segurancga e lazer aos
clientes. A hospedagem se acresenta aos demais servicos que atendem as
necessidades e preferéncias dos héspedes.

Logo, a Hotelaria como qualquer industria, tem suas caracteristicas proprias
de organizagao, e a sua principal finalidade & disponibilizar dependendo do tipo de
hospedagem, inumeros servicos relacionados a atividade de bem receber. Para isso,
com a ampliacdo de pesquisas a cerca do tema, surgem os mais variados meios de
hospedagem, visando atender a diversidade do mercado turistico e hoteleiro.

Embora seja na Hotelaria Tradicional o ambiente de maior dominio de viséo
administrativa, € importante salientar que a hotelaria atua em setores que diferem de
um hotel, mas, ainda sim oferta, por exemplo, a hospedagem. Dessa forma, ao longo
dos anos, percebe-se que varias tipologias a respeito da Hotelaria foram surgindo
em diversos meios comerciais. Consequentemente, cada um tem uma finalidade

especifica, como pode ser observado no quadro a seguir:
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Quadro 02 - Principais meios de atuagao comercial da Hotelaria

OS PRINCIPAIS MEIOS DE ATUAGAO DA HOTELARIA

AUTORES QUE
DISCUTEM O TEMA

~ HOTELARIA
CLASSICA/TRADICIONAL

A Hotelaria Tradicional, comumente
conhecida, abrange a totalidade dos hotéis,
pousadas, chalés, albergues, resorts,
hotéis fazendas, entre outros. A partir
desse principio abrem-se portas para
oferecer servicos em outras areas da
sociedade.

CASTELLI, 2006.

DE LIMA CAMARGO,
2002.

HOTELARIA E
GASTRONOMIA

O setor gastrondmico atraem seus clientes
com diversas opg¢des de gastronomia:
regional, internacional, classica e exdtica.
Mas, o que torna o cliente fiel é a
hospitalidade, qualidade, o atendimento
ndo mecanico, as empresas vem
investindo nisso.

DE FATIMA FONTANA,
2005.

ASHTON, MULLER,
2013.

HOTELARIA
HOSPITALAR

Diferente do meio tradicional, a Hotelaria
Hospitalar ndo € uma escolha do cliente,
porém, torna-se necessario 0 mesmo
cuidado e exceléncia na prestacdo dos
servicos da hotelaria tradicional. Acolher,
hospedar, entreter, alimentar e humanizar
sdo atividades essenciais durante a
estadia.

BOEGER, 2020.

MARQUES, PINHEIRO,
2009.

HOTELARIA EM
EVENTOS

Aqui, a hotelaria atual administrando tudo
que condiz com o evento, seja um
congresso, feira, etc. Ele fica responsavel
pelo transporte, acomodacgao, alimentagao,
cerimonial e atividades relacionadas.

FREUND, 2020.

YANES, FIGUEIREDO,
2014.

MOTELARIA

No Brasil, esse meio estd ligado ao
exercicio da sexualidade humana. O tipo
de utilizacdo ndo anula o fato de o motel
ser um meio de hospedagem com
caracteristicas comuns a hotelaria, embora
com algumas especificidades.

DE ARAUJO, DE
AZEVEDO, 2022.

HOTELARIA
CARCERARIA

Diferentemente de todos, na Hotelaria
carceraria, 0s servicos prestados séao
excepcionalmente para cumprir atividades
basicas de dignidade humana. Na grande
maioria, hospedagem, vestimenta e
alimentacéo.

CUNHA, 2015.

WADA, DE LIMA
CAMARGO, 2006.

Fonte: Elaborado pela autora (2021)

Ao relacionar as areas de atuagao da Hotelaria, percebe-se um eixo comum

entre elas. Além da variedade mostrada acima, a Hotelaria ainda é difundida em

diversos campos que a atrelam em seus servigos, Shoppings Centers, Agéncias de

viagens, Aeroportos, entre outros.

Percebe-se que apesar de nao haver grandes estudos, os servigos prestados
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nessas areas quando aplicam as teorias da Hotelaria x Hospitalidade cumprem
dignamente seu papel no que se refere acolher, hospedar, alimentar e entreter.
Também pode se afirmar que a prestacado do servigo se da através da teoria
aplicada na pratica, e sua finalidade segue sendo surpreender o cliente além de
suas expectativas, suprindo a necessidade e servindo exceléncia. Outro ponto em
comum € a multifuncionalidade das equipes de trabalho, que contribuem para a

qualidade dos servigos prestados.

2.3 Principais Setores da Hotelaria Classica e suas atividades

Na hotelaria classica, o servico de recepgao envolve tanto o setor de
recepgao em si, como também a portaria social ou concierge. Nas palavras de Torre
(2001, p. 41), recepgao é o termo “designado ao espago onde se registram os
hospedes, se retram as chaves, correspondéncias ou recados, se obtém
informacdes, se depositam valores e se pagam as contas”.

Nessa area da recepg¢ao ha uma outra funcao, a do caixa, que possui tarefas
como abertura de conta, operacdo de caixa, langcamento de diarias e de despesas
extras e fechamento de conta (CASTELLI, 2003). Outras duas areas também
apresentadas por Castelli (2003) estao presentes no departamento de recepcgao, a
telefonia e o setor de reservas. Como principais atribuicbes dessa area tém-se:
receber ligagbes, direcionando-as para os setores especificos e anotando
devidamente os recados; localizar hospedes e funcionarios do hotel; despertar
hospedes e efetuar ligagdes, quando solicitado.

Ja a governancga é o departamento que, segundo Castelli (2003) ocupa-se da
arrumacao dos apartamentos, da lavanderia, da rouparia e da limpeza em geral.
Oliveira (2005) acrescenta que este setor € responsavel também pelos cuidados
com decoragao e paisagismo das areas do hotel. A principal fungao desenvolvida
pela governanga é “servir ao hospede provendo os suprimentos necessarios durante
sua permanéncia no hotel”’, cuidando da arrumacao e limpeza do principal produto
oferecido pelo hotel, a unidade habitacional, onde o héspede, geralmente, passa a
maior parte do tempo quando esta hospedado” (OLIVEIRA, 2005, p. 841).

Torre (2001, p. 65) declara ainda que “o pessoal da governanga deve
coordenar suas atividades com a recepgéao. Esta fornece a governanga uma lista de

quartos que se encontram vagos para providenciar a limpeza e liberagao dos quartos
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com agilidade na prestacéo dos servigos.

No que diz respeito ao setor de Alimentos e Bebidas, na hotelaria classica ira
variar conforme o tamanho e o publico alvo do hotel. Enquanto alguns hotéis servem
apenas o chamado café da manha continental, que consiste basicamente em café,
pao, manteiga, e geléia, ha outros que possuem pequenos restaurantes ou até
mesmo varios restaurantes, cafés e bares, como os hotéis de luxo (TORRE, 2001).

A area de alimentos e bebidas agrupa fundamentalmente os seguintes
setores: cozinha, restaurante, copa e servigo de quarto (TORRES, 2001; CASTELLI
2003). “A cozinha forma um conjunto ordenado de equipamentos e instalagdes,
perfeitamente integrados para a produgao de refeigées. A cozinha como unidade de
produgao exige um estudo detalhado das instalagdes, dos materiais, da disposig¢ao
dos locais e métodos de trabalho” (CASTELLI, 2003, p. 385), tais caracteristicas
quando observadas proporcionam uma maior produtividade nesta area.

Ainda, por lei, os hotéis sdo obrigados a tomar todas as precaug¢des para
garantir a segurangca dos hospedes e colaboradores, tornando-se de Vvital
importancia para um empreendimento hoteleiro o departamento de segurancga.
Assim, “a esséncia de qualquer programa de seguranga consiste na prevencao de
furtos e danos de qualquer espécie a pessoas e suas propriedades” (WALKER,
2002, p. 155).

O departamento de seguranga num hotel envolve as seguintes
responsabilidades: procedimentos de emergéncia; seguranga de quartos e
estacionamento; prevencdo de incéndios; detectar hdspedes nao registrados e
intervir para manter a ordem em situagdes inconvenientes causadas por hdspedes;
evitar que hdospedes saiam sem pagar; controlar o acesso a areas restritas; controle
do sistema de alarme; vigilancia da area externa; fazer a seguranga em eventos do
hotel, dentre outras (TORRE, 2001; WALKER, 2002).

Por fim, a existéncia do departamento de lazer na hotelaria classica € comum
e essencial nos hotéis que se voltam para o turismo de lazer e que para tanto,
possuem profissionais e areas destinadas ao desenvolvimento das varias opcoes de
atividades de lazer e recreagéo (CRISOSTOMO, 2005). Conforme indica Criséstomo
(2005), as atribuicdes desse departamento envolvem a organizagéo e realizagéao de
festas, jogos, festivais de danga, competicbes esportivas, gincanas, passeios,
caminhadas, bailes, sessdes de ginastica, recreagao infantil e outras atividades a

depender do publico alvo.
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Dessa forma, percebe que na Hotelaria, os servicos prestados tem como
finalidade atender além da expectativa de seus clientes. Ja na Hotelaria Carceraria,
ou Hospitalidade Carceraria, campo de estudo ainda limitado, nota-se que os pontos
essenciais da Hospitalidade (acolher, hospedar, alimentar e entreter), se tornam
atividades realizadas exclusivamente para resguardar a dignidade humana do réu,
uma vez que ele esta cumprindo sua sentenga perante a sociedade por algum delito
cometido. Nesse sentido, é limitado ainda afirmar se a prestagao de servigos é feita
com exceléncia, como é realizada na Hotelaria Tradicional.

Grinover (2002) aborda a hospitalidade como um tema que precisa ser
reestudado e pesquisado. Em seu trabalho, mostra a relacdo entre um anfitrido e
seu héspede, em que ambos se modificam apds a experiéncia vivida. Para ele
(2002, p. 26):

“A hospitalidade € uma relagdo especializada entre dois protagonistas,
aquele que recebe e aquele que é recebido, mas nao é so isso. Ela implica
a relagdo entre um ou mais héspedes e uma organizagdo, colocando a
questdo de recepgcdo nesta organizagdo, inserindo-a no modo de
funcionamento existente. Mas também ¢é possivel ampliar a nogao de
hospitalidade, englobando a relagdo que se estabelece entre o espaco fisico
de cidades e seus habitantes, pois ela abrange ndo somente a
acomodacédo, mas também a alimentagao, o bem-estar.”

Ou seja, a partir desse ponto, podemos observar que na Hotelaria Carceraria,
a forma que as condutas sao mantidas dentro das prisbes e as agbes de
hospitalidade aplicadas internamente, podem influenciar na relacdo da sociedade e

na relagédo destes dois grupos distintos, comprometendo futuras relagbes entre eles.
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3 SERVICOS E HOSPITALIDADE

Nesse capitulo, aborda-se de que forma a hospitalidade aplicada nos servigos
pode ser compreendida como valorizagdo das relagdes interpessoais. A forma que
se entrega o produto/servico pode resultar em uma proposta mais acolhedora,
propondo-se ao desenvolvimento de lagos e a satisfagado das necessidades sociais.

Este setor se atualiza as necessidades do mercado, atribuindo qualidade aos
servigos oferecidos com tecnologia e levando em consideragao, os clientes cada vez
mais exigentes. A seguir, apresenta-se sobre 0s servigos e suas caracteristicas.

Além de abordar hospitalidade e sua influéncia institucional.

3.1Servigos

A evolugdo do mercado exige do setor de servigcos que se tornem cada vez
mais qualificados. Nao s6 as empresas que atuam no setor, mas, também as
industrias, que almejam se destacar nessa area. Dentro dessas mudangas, as
organizagdes prestadoras de servigos procurem atender as necessidades de seus
clientes. Bhat (2012) afirma que o setor de servigos tem se tornado cada vez mais
atuante no cenario mundial, por isso, as organizagdes necessitam reestruturar suas
estratégias de servigos adotando novos posicionamentos em face desse tema.

Os servigos sao atividades econdmicas cruciais na sociedade, FitzSimons e
Fitzsimmons (2014), trazem a seguinte definicdo “os servicos sdo atividades
econOmicas oferecidas por uma prestadora em que se considera o desempenho
baseado no tempo de servico prestado com a intencdo de obter os resultados
desejados pela parte que recebeu o servigo, em objetos ou em outros bens”. Assim
Lovelock e Wright (2006) contribuem com o seguinte “Os servicos constituem o
grosso da economia de hoje, ndo s6 no Brasil, onde respondem por 56.7% do
produto Interno Bruto (PIB), mas também no mundo”. O que observando, fica
evidente a importancia do servigo para a sociedade consumidora do mesmo.

O crescimento do setor de servicos avanca por meio da inovagao, das
tendéncias sociais e da tecnologia da informacéo. E, esse setor tornou-se papel
central no desenvolvimento da economia mundial. Autores como Spiller (2011) e
Kotler (2002) mostram como caracteristica especifica dos servigos a intangibilidade
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e destacam a participacdo do consumidor ao longo do processo.

Dessa forma, o autor define servico como sendo “qualquer desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada” (KOTLER, 2002, p. 448), nesse sentido Spiller (2011) afirma
gue 0s servigos sao intangiveis e sua produgcdo ocorre em conjunto com 0 consumo
podendo variar em preco e qualidade, de acordo com quem, onde e quando esse
servico € prestado. Os servigos vém trazendo lucro para economia e vem se
transformando ao longo do tempo para se adaptar as necessidades da sociedade.

Nessa perspectiva Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p.15), afirmam que:

E imperativo reconhecer que os servicos ndo sdo atividades meramente
periféricas, mas parte integrante da sociedade; estao presentes no cerne da
economia e sdo fundamentais para que ela se mantenha se mantenha sadia
e funcional.

Acrescenta-se ainda, que a execugéo do servico pode esta ou ndo ligada a
um produto concreto, de forma geral os servigos sdo essenciais para toda atividade
econdmica na sociedade, pois os mesmos afetam diretamente a economia e ¢é ideal

que ambos estejam em consonancia. Gronroos (1995) conceitua servigos como:

‘Uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante
as interacdes entre clientes e empregados de servigos e/ou recursos fisicos
ou bens e/ou sistemas de fornecedor de servigos — que € fornecida como
solucéo ao(s) problema(s) do(s) o cliente(s)”. (GRONROOQS, 1995, p. 17).

Diante dessas definicdes e da importancia do setor de servicos na economia,
€ importante conhecer as caracteristicas e as classificagdes nas quais estéo ligadas
as atividades que envolvem esse setor, tornando um desafio para os gestores
tracarem estratégias de melhorias que satisfagam os consumidores, uma vez que os
servicos como citado pelos autores ndo podem ser materializados e que sao
produzidos e consumidos ao mesmo tempo, o que implica na impossibilidade em
controlar a qualidade antes que ele chegue ao consumo.

De acordo com Spiller et al (2015, p. 24-25) classificam os tipos de servigos
de acordo com a atividade, sendo estas de consumo ou industriais, cuja primeira
estad relacionada ao consumidor final e a segunda, as organizagbes comerciais

ou institucionais como apresentado a seguir na tabela 01.



33

Tabela 01 - Tipologia dos servigos

Servigos de Consumo

Servigos Industriais

De convivéncia: ocorre quando o consumidor
ndao quer perder tempo em procurar a
empresa prestadora de servigos por nao

haver diferengas perceptiveis entre elas

De equipamentos: sdo os relacionados
com a instalagcdo, montagem de

equipamentos ou manutencéo;

De escolha: caracteriza-se quando alguns
servicos tém custos diferenciados e tipo de

servicos prestados, prestigio da empresa.

De facilidade: neste caso estido incluidos
os servigos financeiros, de seguros etc.

pois facilitam as operagdes das empresas;

Fonte: Adaptagéo de La casas e La casas (2019).

Observa- se a partir da tipologia apresentada acima, a relagdo entre os

grupos, tendo o servigo de consumo sendo prestado diretamente ao consumidor final

e 0 grupo de servigos industriais sendo prestado para organizagdes institucionais,

industriais e comerciais. Percebe-se, que a despeito do tipo ou categoria, o resultado

final dos servigos € um sentimento sem que haja a transferéncia de particularidade.

Conforme esses autores os servicos podem

ser classificados ainda, de acordo com

sua durabilidade como visto no quadro apresentado a seguir.

Quadro 03 - Classificagao dos servigos quanto a durabilidade.

Classificagao Durabilidade

Exemplo

Perecivel (menos de 6 meses).

Cinema, tinturaria, eventos esportivos,

mudangas.

Semiduraveis (6 meses a 3

Consumo Contabilidade, agéncias de emprego etc.
anos).
o . Educacao, defesa, saude, seguro de vida,
Duraveis (mais de 3 anos). .
compras de iméveis.
Pereciveis (menos de 6 Manutencéao da fabrica, Distribuicao,
meses). Viagem, corretagem, factoring etc.
Empresarial Semiduraveis (6 meses a 3 Propaganda, relagdes publicas,
anos). arquitetura

Duraveis (mais de 3 anos).

Consultoria, contrato de pesquisa e

desenvolvimento, aluguel de equipamento

Fonte: Greenfield (1972 apud LA CASAS; LA CASAS

,2019).
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A partir da durabilidade dos servigos, as empresas e os prestadores de
servigos podem criar estratégias, mais eficazes no alcance de seus resultados.
Dentro das novas tendéncias, percebe-se que rapidas transformagdes vém
acontecendo, e, nasce entdo uma nova preocupacao com a forma tradicional de
comercializagcdo dos produtos e servigos. Las Casas, 2009 p.27, evidencia rapidez e
flexibilidade como diferencias na conquista de resultados satisfatorios, diante do
mercado instavel e mutante que hoje impera.

Em um plano global, apenas focar no mercado local ndo se torna suficiente. E
preciso seguir tendéncias para garantir os objetivos referentes a recursos e vendas.
Competem as organizagbes se manterem atentas aos sinais da economia; das
demais variaveis externas, com o objetivo de fazer, dentro do seu planejamento
estratégico as adaptacbes necessarias. O planejamento na organizacao facilita a
conquista das proposi¢des de cada empresa.

Desse modo, torna-se de fundamental conhecer as caracteristicas e
especificidades dos servigos, entre uma mistura de partes tangiveis e intangiveis.
Cobra (1992) aponta como tarefa importante do marketing, criar estratégias criativas
de relagdes publicas e fornecimento de produtos de alta qualidade, na busca da
fidelidade de longo prazo dos clientes. Na figura seguinte apresenta-se a divisdo das
caracteristicas dos servicos sendo elas: intangibilidade, perecibilidade,

simultaneidade e heterogeneidade.

Quadro 04 - Caracteristicas dos servigos

Caracteristicas dos servigos

Servigos sao ideias e conceitos, nao podem ser sentidos, tocados,
Intangibilidade cheirado nem tdo pouco materializados. Exemplo: uma cirurgia, um

show etc.

O servigo é uma mercadoria perecivel, sendo impossivel armazena-
Perecibilidade lo, de modo que as relagdes entre o cliente e 0 consumidor terminam

ao final do servigo prestado.

O consumo e a prestagao dos servigos ocorrem de forma
Simultaneidade | simultdnea, ndo eles ndo podem ser prestados da mesma forma.

sao dificeis de ser recomendado.

: O servigo é heterogéneo, ndo podendo ser prestado da mesma
Heterogeneidade _
maneira pela empresa.

Fonte: adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).
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Apesar das caracteristicas acima listadas, o foco dos servigos tem como fator
relevante a intangibilidade. Nessa perspectiva os autores Fitzsimmons e
Fitzsimmons, (2014), ressaltam a dificuldade em descrever os produtos e isso se
deve em parte a natureza intangivel dos servigos, e que também é a presenca do
cliente no processo que cria uma preocupagao com a experiéncia total do servigo.
Portanto a principal diferenga estd no grau de intangibilidade, as demais
caracteristicas dos servigos tém a mesma importancia, pois se tornam diferenciais
quando comparados com o marketing de bens.

A caracteristica da intangibilidade do servigo impossibilita o comprador de
sentir e experimentar as propriedades do servico antes de sua compra e utilizagao.
Ao contrario dos bens tangiveis, os servigos ndao podem ser estocados, porque sao
produzidos e usufruidos no momento da transacéo. Esse fato gera uma inseguranca
adicional para o consumidor e também para o produtor, que deve procurar reduzir ou
minimizar essa incerteza (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Seguindo ainda, nas diferencas entre produto e servico € importante ressaltar
que: é dificil determinar a diferenca entre os mesmos, pois a compra de um produto
€ acompanhada de algum servigo de apoio, como por exemplo, pode-se citar a
instalagdo. E a compra de um servico geralmente inclui bens facilitadores, como
exemplo, a comida em um restaurante. Cada compra inclui um conjunto de bens e
servigos. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014, p. 17).

Tendo consciéncia de que a qualidade é definida pelo consumidor, as
empresas buscam aprimorar os servicos no sentido de manter sempre alto o nivel de
satisfacdo dos clientes, de forma a garantir a percepcédo positiva da qualidade
oferecida. Para tanto, utilizam elementos que podem ser gerenciados com o objetivo
de manter algum controle sobre a percepg¢ao do cliente (KOTLER, 1994). Ou seja, é
preciso estar atento as necessidades dos clientes, ja que com a tecnologia em
constante transformacdo, os desejos se modificam ao decorrer do tempo, e as
empresas precisam ser criteriosas para alcancar o objetivo final de atender com
qualidade e exceléncia na prestacao do servico.

Tais autores citados apontam a definicdo dos pacotes de servigos como um
conjunto de mercadorias e servicos que sao fornecidos em um ambiente,

caracterizando-o nas categorias a seguir:
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Quadro 05 - Categorias do pacote de servigo

Instalagoes de Sao os recursos fisicos necessarios para oferecer um

apoio servico. Ex: Avides, saldo de beleza, hospitais.

O material adquirido ou consumido pelo comprador, ou os
Bens facilitadores | itens fornecidos pelo cliente. Ex: autopegas para reposigao,

documentos legais, suprimentos médicos.

A informacao, disponibilizada pelo cliente ou pelo
Informacgao fornecedor, que permite um servigo eficiente e customizado.

Ex: prontuarios médicos.

Sao os beneficios prontamente percebidos pelo cliente: as
Servigos explicitos | caracteristicas essenciais ou intrinsecas de um servigo. Ex:

auséncia de dor apés a restauragao de um dente.

Beneficios psicolégicos sentidos apenas vagamente, pelo
Servigos implicitos | cliente; caracteristicas extrinsecas dos servigos. Ex:

privacidade oferecida por empresa de crédito, etc.

Adaptado: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).

Servigos explicitos sdo os beneficios prontamente percebidos pelo cliente, as
caracteristicas essenciais ou intrinsecas de um servico exemplo: a auséncia de dor
apds a restauracdo de um dente; Servicos implicitos que sdo os beneficios
psicologicos sentidos apenas vagamente pelo cliente, as caracteristicas extrinsecas
dos servigos, exemplo: saber que esta sendo atendido por profissionais formados
em universidades de prestigio nacional (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,2014, p.
22).

Nesse sentido, os servigos prestados na hotelaria podem ser caracterizados
como ambos, levando em consideragao a hospedagem, servigos de alimentos e
bebidas, concierges, governanga e etc, ja que para o sucesso final ao cliente,
precisa estar intimamente ligado ao bem receber e hospitalidade daqueles
profissionais que oferecem esses servicos

Os mesmos autores, apontam graficamente cinco elementos, onde cada um
apresenta um recurso favoravel para o cliente, nesse sentido, os gestores devem se
atentar para as propostas de servicos que sao ofertados para que a experiéncia do

cliente ndo se torne negativa na empresa como visto na sequéncia:
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Figura 01 - Pacote de servico
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Fonte: F|tZS|mmonse F|tZS|mmons (2014, p. 23).

De acordo com Kahtalian (2002, p. 20) os “servicos sao desempenhos no
espago que geram valor para o cliente por meio de uma transformagdo, uma
experiéncia de servigo.” Caso ocorra a quebra de uma dessas caracteristicas todo o
pacote se servico vai ser prejudicado e o cliente nao ira finalizar sua experiéncia em
relagdo ao servigo, pois cada elemento desse tem suas especialidades que vai gerar
valor ao cliente.

A partir da figura apresentada, fica claro que cada caracteristica esta
intimamente interligando a experiéncia do servico no mesmo nucleo. Diferente dos
produtos, os servicos por seu maior grau de intangibilidade refletem em uma maior
dificuldade de avaliacao prévia da qualidade. Nem sempre € possivel contar com
amostras ou protoétipos, o que provoca um sentimento acentuado de existéncia de
maiores riscos na contratagcdo dos servigos. Isso faz com que as referéncias de
terceiros e a reputacdo das empresas sejam elementos relevantes para a tomada de
decisdo em favor de uma marca ou de um prestador de servigos (SPILLER, 2011)

A qualidade é um fator predominante no que se refere a servicos, visto que a
intangibilidade estd associada diretamente nesse setor, fazendo com que o
consumidor participe ao longo do processo e sua avaliagdo ocorra simultaneamente
a experiéncia de seu consumo. Os individuos tém seu proprio conceito de qualidade.
E possivel dizer que qualidade é aquilo que cada um acredita que é ou percebe que

€, portanto, € fundamental entender que antes de tudo o conceito de qualidade
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depende da percepc¢do de cada um em fungdo da cultura ou do grupo que se ira
considerar. (FADEL, 2009 apud CERQUEIRA, 1994).

Quadro 06 - Qualidade do servigo.

Capacidade de executar o servico prometido de
Confiabilidade . . .
maneira confiavel e precisa.

: Disposi¢cao para auxiliar os clientes e proporcionar
Capacidade de resposta . . _
atendimento imediato.

Seguranga Atitude inteligente e cortés, inspirando seguranca.

: Atitude interessada e personalizada em relagdo aos
Empatia .
clientes.

o A aparéncia das instalagbes e dos equipamentos
Elementos tangiveis . o
fisicos, do pessoal e dos materiais impressos.

Fonte: Adaptado de Kotler (2002).

Compete a cada organizagao oferecer ao seu cliente qualidade para que os
mesmos supram suas necessidade e desejos referente ao pacote de servigco
adquirido. “o prestador de servigo devera se superar em atender as expectativas dos
clientes e ndo apenas em atendé-las.” (KOTLER, 2002, p. 48). Os clientes avaliam a
qualidade dos servigos de forma global, de modo similar a uma atitude. Ou seja,
maior sera o nivel de satisfagao do cliente quanto melhor for o nivel de percepg¢ao do
servigo pelo profissional que presta o servigo.

O autor complementa dizendo a satisfagao do cliente esta diretamente ligada
ao recebimento daquilo que ele procura, ou seja, o cliente receba o que deseja. “a
medida que as expectativas dos clientes sdo atendidas com servigos adequados, a
qualidade se torna evidente e o conceito de satisfacdo cresce entre os
consumidores”. Dentre todas as dimensdes a confiabilidade é um fator que contribui
para a percepc¢ao dessa qualidade. Paralelamente, a demanda por pesquisar a
qualidade dos servicos e satisfacdo de clientes externos também torna existente a

necessidade de mensuracao de qualidade dos servigos internos.
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3.2 Hospitalidade

Discussbes acerca da hospitalidade vem tomando novas proporgdes no que
diz respeito a sua abrangéncia e influéncia nos espagos sociais. A pratica contribui
positivamente nas relacbes humanas desde os primérdios, devido as suas
caracteristicas humanizadas e cordiais, que tornam os ambientes mais agradaveis e
que proporcionam uma melhor convivéncia entre as pessoas.

Grinover (2002) chama atengao para o consenso tradicional estabelecido para
a hospitalidade, que em alguns momentos € denominada de forma tangivel como um
produto, ao passo que em outros momentos € entendida de forma intangivel,
apresentada como um servico. O autor completa explicando que da mesma forma
que a hospitalidade pode ser manifestada na relagdo entre pessoas estranhas de
uma cidade que se movimenta, ela pode se expressar através da “seguranga, ao
conforto fisioldgico e psiquico do hdspede por meio de estruturas fisicas e culturais”
(GRINOVER 2002, p. 25). Nesse sentido, é entendido a partir das concepgdes do
autor, que as relagdes de hospitalidade se estendem a um amplo contexto
sociocultural que pode ser desenvolvido de acordo com a convivéncia entre os
individuos e apresentada em diferentes contextos.

Gotman (2001) apresenta o conceito de hospitalidade da seguinte forma:

Hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e prestar servigos
a alguém que por qualquer motivo esteja fora de seu local de domicilio.
A hospitalidade é uma relagédo especializada entre dois protagonistas,

aquele que recebe e aquele que é recebido... (GOTMAN, 2001, p.)
Dessa forma, é entendido que a hospitalidade é manifestada a partir da
relacdo de mais de um individuo, que se da na forma em que se acolhe o visitante e
pode ser percebida através de varios aspectos. De acordo com (Camargo, 2002), a
concepgao de hospitalidade pode ser expandida incluindo a relagdo entre o espaco
fisico de uma cidade e dos seus habitantes, sendo que esta engloba acomodacao,
alimentacgao, conforto e acolhimento, o que proporciona bem-estar para o que chega.
Contudo, deve-se considerar que a hospitalidade é entendida de diversas formas.
Paula (2002) cita algumas concepgdes da pratica a partir de autores, como
“confortabilidade, receptividade, liberalidade, sociabilidade, cordialidade, dentre
outros.” (PAULA, 2002 p. 70). Seguindo essa linha de entendimento, percebe-se que

os autores consideram o fator comportamental do individuo ao expressar a

hospitalidade, confundindo com o préprio carater das pessoas.
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Boff (2005) também relaciona a hospitalidade com a propria ética, defendendo
ainda que a pratica esta intimamente ligada a reciprocidade. Mauss (2003) concorda
com Boff (2005) que entende a hospitalidade como uma dadiva (dar- receber-
retribuir). Para os autores, essa concepg¢ao nao corresponde ao entendimento de
mercado (dar — pagar). Nesse contexto, Camargo (2004) divide o estudo da
hospitalidade em duas escolas de estudo: a francesa e a americana, apresentadas

na tabela a sequir:

Tabela 02 - Escolas da hospitalidade

Escolas da Hospitalidade

hospitalidade publica e que tém na matriz
maussiana do da- receber- retribuir a sua
base,

ignorando  a  hospitalidade

comercial.

Francesa Americana
Que se interessa apenas pela | Que passa ao largo dessa matriz e para a
hospitalidade doméstica e pela | qual tudo acontece como se da antiga

hospitalidade restasse apenas a sua atual
versao comercial, baseada no contrato e na
troca estabelecidos

por agéncias de

viagens, operadoras, transportadoras e por

hotéis e restaurantes.

Fonte: Adaptado de Camargo (2004, p. 40)

Nota-se ai, concepgbes inversas no que tange o entendimento da
hospitalidade entre as duas culturas. E importante considerar que ambas as visdes
possuem seu grau de importancia e influéncia nos espagoss sociais. Caberia um
ponto de equilibrio entre as duas concepgdes na forma de oferecer hospitalidade
nesse universo, considerando as particularidades do espaco em si e sua finalidade.
Visser (1990),

linguistico dos termos anfitrido e o héspede. Ambos se originam de uma palavra

baseia sua explicacdo da hospitalidade no significado

comum indo- européia (ghostis), que significa “forasteiro” e indica, “inimigo”. Nesse
caso, hospitalidade e hostililidade possuem raiz similar, mas a ligagcdo expressada
neste termo, diz respeito tanto ao proprio povo, quanto ao relacionamento entre eles.
Esse relacionamento citado pelo autor, se baseia nas obrigagdes mutuas e, em
ultima analise, na reciprocidade. Enfim, o héspede torna- se o hospedeiro em outra
ocasido. (LASHLEY, 2004).

Nesta reflexdo acerca da pratica, Lashley (2004) utiliza-se da reflexao de

Visser (1990) para afirmar a hospitalidade como relacionamento. O autor entende a
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pratica como base da sociedade, e que tem como funcdo estabelecer
relacionamentos ou promover um relacionamento ja existente. Dessa forma, a troca
entre anfitrido e héspede proporciona beneficios mutuos, encontros que podem levar

a relacionamentos.

Na medida em que aquele que a oferece, o anfitrido, o faz sem a intengao
de receber algo em troca. Ela é ofertada a um estranho, a quem nao se
conhece, a quem nao precisa apresentar pré-requisitos para ser
considerado qualificado a receber. Entdo essa relagdo se constitui como
uma relagdo assimétrica por ser o anfitrido aquele que possui maior poder
na relagao sendo ele o doador, e o acolhido, o receptor (MENDES, 2016).

O cuidar/ acolher o outro é considerado como um principio ético e que esta
agao nao de se deve esperar por reciprocidade, pois deve ocorrer de forma genuina,
ou seja, parte de cada individuo desenvolver a auto cobrar em realizar a retribuigao.

Selwin (2004) corrobora com Lashley (2004) sobre a missdo basica da
hospitalidade que, segundo o autor, os atos relacionados com a hospitalidade
consolidam estruturas de relagdes. Ainda, os que dao e/ ou recebem hospitalidade
nao sao mais os mesmos depois de experenciar o evento. Percebe-se um
entendimento por parte dos autores em relagdo a hospitalidade, como uma
ferramenta transformativa das relagcbes pessoais em variados espagos sociais, que
depende exclusivamente dos atores envolvidos.

Nessa linha de raciocinio, Boff (2005) afirma que a hospitalidade é utopia e
pratica, que integra o sonho e a realidade. O autor diz que a hospitalidade é antes de
mais nada uma disposicdo da alma, sem restricoes. A partir desse entendimento, a
existéncia da hospitalidade inicia -se diante da iniciativa do individuo, sem
julgamentos, que nao rejeita e discrimina o outro. Segundo o autor, é
simultaneamente utopia e pratica. Como utopia demonstra um desejo humano, de
ser sempre acolhido independente da condicdo moral e de ser tratado
humanamente. Como pratica, concebe as politicas que possibilitam a acolhida.
Porém, por esta segunda ser pratica, sofre limitagdes das situacdes dadas.

Nesse contexto, se faz pertinente considerar os tempos atuais em que
vivemos, onde as pessoas de forma geral, se encontram fragilizadas em diversos
aspectos. (Baptista, 2002) diz que a hospitalidade aponta para um modelo de
relagdo a ser resgatado, em que se compartilha cuidados e se atenta para o outro.
Dessa forma, a pratica é indicada como algo que parte de forma espontanea ao

encontro do individuo que necessita de acolhimento.
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Segundo Camargo (2004), ha dois eixos de tempo/espagos para a delimitagao
do campo de estudo da hospitalidade: um eixo cultural (o receber; acolher;
hospedar; alimentar e entreter), e um eixo social (doméstico; publico; comercial e

virtual). Demais considerag¢des sobre cada eixo estado dispostas a seguir:

Quadro 07 - Tempo/Espagos da Hospitalidade

Receber pessoas
] Oferecer Receber para
em casa de forma Proporcionar
. . . refeicbes em festas e
intencional ou abrigo em casa .
casa recreagdes / lazer
casual
_ Hospedagem . .
Recepgdes em _ Gastronomia Espacos publicos
. proporcionada
espacos publicos _ local de eventos e lazer
pela cidade
Servicos de ) Eventos e lazer
B Meios de .
recepcao Restauracao em espacos
o hospedagem o
profissional privativos
Midias sociais e Sites e
. . Midias e sites Entretenimento e
meios de hospedeiros de . . o
o ) de gastronomia jogos na midia
comunicagao sites

Fonte: Adaptado de Camargo (2004)

O quadro acima demonstra a questao levantada por Camargo (2004), quando
ele chama atencéo para os espacos sociais em que a hospitalidade acontece, assim
como o tempo desses acontecimentos. Para o autor, a hospitalidade se efetiva por
meio de praticas sociais relacionadas a esses dois eixos: tempo — quando se
exercem as praticas sociais, e espacos da hospitalidade — que compreendem onde
aspraticas acontecem.

Camargo (2004) entende que a hospitalidade comega com uma dadiva,
apesar de nem toda dadiva estar inserida na hospitalidade. Nesse sentido, a pratica
se da como uma forma de se relacionar a partir de atitudes reciprocas entre as
pessoas. As consideragdes de Camargo (2004) vao ao encontro com Baptista (2002)
quando a autora define a hospitalidade como um modo privilegiado de encontro
interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relagdo ao outro. Essa atitude

pode ser manifestada em todo e qualquer espaco social, sendo necessaria apenas
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uma predisposigcao por parte dos atores envolvidos.

A atencdo voltada ao tema de Hospitalidade ganhou amplitude nos ultimos
anos, em grande parte pelo aumento do Turismo e novas percepg¢des de acolher o
tema em outros segmentos. Partindo disso, a hospitalidade ganhou novas bases de
conceito e formagédo académica, desenvolvendo assim reflexdes importantes no
contexto social. As tradicionais vertentes tedricas da hospitalidade (Qdo 2)
expressam em parte esses movimentos e relacionam os distintos olhares sobre o
conceito.

Levando em conta o modelo maussiano (Mauss, 2003) de hospitalidade,
observa-se a diferenca entre Hospitalidade e Hostilidade, a partir de uma potencial

relacado de troca entre anfitrides e hdspedes:

[...] Enquanto na hospitalidade, sustentada sob o tripé dar-receber—
retribuir, espera-se que alcance esse potencial. Ja na hostilidade, por
outro lado, n&o h& o dar, nem o receber, nem o retribuir, e os ciclos nao
se desenvolvem. E desencadeado um outro ciclo, negativo e
antagbnico, marcado pela crenga de que o estrangeiro nada traz,
ativando um ciclo hostil: tirar—faltar-retirar (ou rejeitar), marcando a
inospitalidade na sua forma mais primaria.

Assim, enquanto na hospitalidade encontra-se uma expectativa de satisfazer
a necessidade do outro, a hostilidade nada busca, a hospitalidade e a hostilidade
tornam-se elementos prioritarios na relagao turista/comunidade, todo esse cenario,
por mais que tenha relacdo com as despreocupacdes e promessas do turismo como
“salvagdo econdmica” de destinos marginalizados ou com poucos recursos, ainda
assim, podem ser resolvidas se a governanga local estabelecer novos parametros de
trabalho e, consequentemente, novas metas para o planejamento estratégico
participativo.

Esse estranhamento na hospitalidade esta relacionado a intolerancia do
“anfitrido” por uma pessoa ou grupo em virtude da religido, raga, cor, renda ou
orientagcdo sexual. A forma como cada citadino e a prépria cidade ira receber o
turista sera determinante para aqueles que sao recebidos se sentirem acolhidos,
tolerados. Para Camargo (2011. p, 15):

O igual é héspede, o desconhecido é hostis, o inimigo. Mas mesmo os
iguais ndo sdo inteiramente iguais. [...] mesmo aquele que é aceito
como héspede em alguma medida é um estranho, e, inversamente,
aquele que nos recebe é, também em certa medida, um estranho; esse
encontro pode dar origem a um ritual donde deriva a amizade, o
vinculo humano, ou a agresséo, a hostilidade.
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A hospitalidade e a hostilidade estdo muito proximas e o fio que as separa é
muito ténue. A medida que aquele que recebe se sentir de alguma forma ameagado
pelo hospede cessara a condigao do acolhimento e surgira a agressao, a hostilidade.
Nesse contexto, Grassi (2011, p. 53) ao discorrer acerca da questdo daquele que,
em busca de acolhimento, ultrapassar os espacgos do exterior para o interior, enfatiza
que “Os indesejaveis sao repelidos para as fronteiras, s6 se convidam os amigos,

semelhantes.”.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta etapa da pesquisa, aborda-se os procedimentos metodoldgicos
aplicados, cujo objetivo compreender de que forma as relagdes de hospitalidade
podem contribuir para a gestdo de unidades prisionais de Sao Luis/MA.

Apresenta-se aqui, a metodologia utilizada para o desenvolvimento da
pesquisa, bem como o universo de realizagdo, coleta e analise. Por fim, as analises
dos resultados e discussoes.

De acordo com Fonseca (2002), a pesquisa possibilita uma aproximagao e um
entendimento da realidade a investigar, como um processo permanentemente
inacabado. Ela se processa através de aproximacgdes sucessivas da realidade,
fornecendo subsidios para uma intervengéo no real.

Segundo este autor, a pesquisa cientifica, em outras palavras, resulta de um
exame detalhado com objetivo de sanar um problema, recorrendo para esse fim a
procedimentos cientificos metodologicos. Fonseca (2002) descreve a metodologia
como investigar uma pessoa ou grupo capacitado (sujeito da investigagao),
abordando um aspecto da realidade (objeto da investigacdo), no sentido de
comprovar experimentalmente hipoteses (investigacao experimental), ou para

descrevé-la (investigagao descritiva), ou para explora-la (investigagao exploratoria).

4.1 Tipo de abordagem e investigacao

O presente estudo realizou uma pesquisa teodrico-bibliografica com
abordagem qualitativa para responder o questionamento norteador da pesquisa: De
que forma as relagdes de hospitalidade podem contribuir para a gestao de unidades
prisionais de Sao Luis/MA?

Considerando as caracteristicas desta pesquisa, considera-se aplicavel um
estudo de caso, diante da necessidade da investigacdo. Bardin (2011) define a pré-
andlise como a fase de organizacdo do material a ser examinado e os
procedimentos metodoldgicos que serdo seguidos, com o objetivo de torna-lo
ordenado as ideias preliminares.

Para Yin (2010), justifica-se a escolha pelo Estudo de Caso unico quando: o
caso busca por comprovar uma teoria; 0 caso € raro ou extremo; o caso permite

estudar um fendmeno até entado inacessivel a investigagao cientifica.
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Como objetivos especificos, procura-se: identificar os principais servigos de
hotelaria prestados em uma unidade prisional de Sdo Luis/MA; analisar a percepgao
dos gestores da unidade prisional sobre a hospitalidade; identificar as relagbes de
hospitalidade no ambito dos servicos prestados - tendo como base os tempos
sociais da hospitalidade (recepcionar/hospedar/alimentar e entreter).

A pesquisa faz o uso de ferramentas de investigagdo voltadas para esta
tematica, sdo elas: artigos, monografias, livros, sites e outras fontes disponiveis.
Para analise de dados, foi utilizada a pesquisa qualitativa por ser mais adequada aos
objetivos do estudo, ja que privilegia caracteristicas, qualidades, processos, modelos
e definigdes.

Além disso, considera-se com um estudo de caso unico em uma Instituicao
Prisional. Enquanto principios e procedimentos de analise da pesquisa foram
desenvolvidos os procedimentos metodologicos descritos a seguir. Pesquisa
bibliografica, ou de fontes secundarias: abrange toda bibliografia ja tornada publica
em relacdo ao tema de estudo, incluindo publicagdes avulsas, boletins, jornais,
revistas, livros, pesquisa, monografias, teses, material cartografico em 6rgaos que
tém relacao ou contribuiram / possam contribuir com o tema da pesquisa.

A observacdo € um procedimento metodoldégico que consiste na coleta de
dados através dos sentidos, considerando um dado contexto e examinando
fendmenos da realidade.

Logo apods as etapas de investigagdo de campo, seguem-se a anadlise e a
interpretacédo de dados. Trata-se de uma analise que parte de premissas gerais para
chegar a conclusdo necessaria. Enfim, com todas as etapas anteriores realizadas,
faz-se imprescindivel a redagao final, representada pela monografia, o qual contém
uma descricdo mais minuciosa da teoria exposta, complementada pelos estudos de

campo.

4.2 Descricao do local de pesquisa

O Complexo Penitenciario Sao Luis, antigamente conhecido como
Penitenciaria de Pedrinhas, € um conjunto de unidades prisionais localizado no
bairro Pedrinhas, em Sao Luis, Maranhdo. Essas unidades sao responsaveis pelo
cumprimento de penas de pessoas privadas de liberdade e pela reintegracédo dos
detentos a sociedade. A Unidade foi inaugurada em 12 de dezembro de 1965,
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durante a gestao do governador maranhense Newton de Barros Belo.

A estrutura organizacional do Complexo Penitenciario S&o Luis inclui
diferentes setores e departamentos, que desempenham fungdes especificas para
garantir o funcionamento adequado da instituigao.

Quanto ao quantitativo de colaboradores na unidade prisional, ndo foi
fornecida essa informagao. No entanto, € importante destacar que existem trabalhos
voluntarios que contribuem para a reabilitacdo dos detentos. Os trabalhos
voluntarios podem incluir atividades educacionais, programas de reabilitagdo, apoio
religioso, aulas de musica, entre outros, conforme a disponibilidade e interesse dos
voluntarios.

Atualmente, no Sistema Penitenciario do Maranhao, existem 136 oficinas de
trabalho e 2.250 internos trabalhando. Além disso, 2.592 presos estido inseridos em
atividades educacionais. Os presos trabalham na reforma e construgdo do complexo,
enquanto os presos em regime semiaberto trabalham na pavimentagao de ruas e na
construgcéo de moéveis aproveitados pelos érgéos publicos do estado.

E importante ressaltar que a participacdo da sociedade, por meio de trabalhos
voluntarios, é fundamental para auxiliar em oportunidades de aprendizado,
desenvolvimento de habilidades e reconstrugdo de suas vidas apos o cumprimento
das penas. Essas iniciativas contribuem para a transformacédo positiva dos

individuos e para a reducgéo da reincidéncia criminal.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesse topico, serdo apresentados os tipos e abordagens da investigagao
utilizados para compreender a contribuicdo das relagdes de hospitalidade na gestao
de uma unidade prisional localizada em Sao Luis, Maranh&o. A escolha dos métodos
de pesquisa adequados € essencial para obter resultados significativos e embasar a
discussao dos resultados obtidos nesta pesquisa.

Para alcancar os objetivos propostos, sera adotada uma abordagem de
carater qualitativo. Isso permitird uma compreensao mais abrangente e aprofundada

sobre a relagéo entre a hospitalidade e a gestéo prisional.

5.1 Tipos e abordagens da investigagcao

A pesquisa qualitativa foi empregada para explorar a percepg¢ao do gestor de
uma unidade prisional de Sao Luis sobre os servicos de hotelaria e relagdes de
hospitalidade no que se refere hospedar, alimentar, acolher e entreter. A entrevista
obtida com o gestor buscou compreender sua visdo sobre a importancia das
relagdes de hospitalidade na gestdo da unidade.

A pesquisa qualitativa foi utilizada para coletar dados sobre os servigos de
hotelaria prestados na unidade prisional. Foi aplicado questionario estruturado ao
gestor da unidade, a fim de obter informacgdes sobre quais servigos de hotelaria sdo
presentes na unidade prisional, bem como identificar se as presencas desses
servicos no ambiente sido relacionados a pratica da hospitalidade. Os dados serao
analisados possibilitando uma interpretacao subjetiva dos resultados.

Durante a revisdo bibliografica, buscou-se identificar pesquisas anteriores
sobre a relagdo entre a hospitalidade e a gestdo prisional. Embora tenha sido
encontrados um campo limitado, a revisdo bibliografica ird permitir embasar
teoricamente a pesquisa, fornecendo um contexto histérico e conceitual para as
conclusdes alcangadas.

Dessa forma, o estudo de caso foi unico. Foram coletados dados sobre os
servicos de hotelaria e relagbes de hospitalidade e a percepgéo dos gestores. A
combinacdo dos tipos e abordagens da investigagdo mencionados neste capitulo
proporciona uma analise sobre a contribuicdo das relagcbes de hospitalidade na

gestao de uma unidade prisional de S&ao Luis/MA.
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5.2 Locus da investigacao

O locus da investigacao é representado pela Penitenciaria Regional de Sao
Luis, no estado do Maranhdo. Sao Luis possui um complexo penitenciario que
engloba diversas unidades prisionais, oferecendo diferentes regimes de detencéo e
estruturas organizacionais.

Os resultados obtidos durante a pesquisa se referem apenas a uma Unidade
Prisional contida no Complexo Penitenciario de Pedrinhas, a unidade ndo sera
especificada durante o decorrer do trabalho, como solicitado na autorizagao.

Segundo a SEAP, Secretaria de Estado de Administragdo Penitenciaria do
Maranhao, atualmente o sistema penitenciario € formado por 47 (quarenta e sete)
unidades prisionais, das quais, 15 (quinze) situam-se na capital e as demais no
interior do Estado.

O Complexo Penitenciario Sdo Luis, anteriormente chamado de Penitenciaria
de Pedrinhas, situada no Bairro Pedrinhas, na Cidade de Sao Luis, Maranhé&o, que
integram o Presidio feminino, Centro de Custddia de Presos de Justica de Pedrinhas
(CCPJ), Casa de Detengao (Cadet), Presidio Sao Luis | e Il, Centro de Triagem, o
Centro de Detencao Proviséria de Pedrinhas (CDP).

A unidade prisional possui uma estrutura organizacional que inclui diferentes
setores e departamentos para gerenciar as atividades diarias e garantir o
funcionamento adequado da instituicdo. Alguns dos setores comuns encontrados
nas unidades prisionais sao:

¢ Administracdo: Responsavel pela gestdo geral da unidade prisional,
incluindo supervisdo de pessoal, administragcdo de recursos e coordenacido de
atividades.

e Seguranca: Encarregado de manter a seguranga e a ordem dentro da
unidade prisional, incluindo a supervisdo de guardas prisionais, controle de acesso e
monitoramento de atividades.

e Saude: Responsavel pelos cuidados de saude dos detentos, incluindo a
provisao de atendimento médico, enfermagem e assisténcia psicoldgica.

e Educacdo e Reabilitagdo: Encarregado de oferecer programas
educacionais, de capacitacao e de reabilitacdo para os detentos, visando sua
reintegracéo a sociedade.

e Trabalho e Producgado: Responsavel pela coordenagdo de programas de
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trabalho e producédo realizados pelos detentos, oferecendo oportunidades de
ocupacao e desenvolvimento de habilidades.

A coleta de dados foi realizada por entrevista semiestruturada de forma virtual
com o Diretor Geral da Unidade Prisional selecionada. O questionario foi aplicado ao
gestor, buscando obter informagbdes detalhadas sobre a percepgao e experiéncia
relacionadas aos servigcos de hotelaria aplicados e sua relagdo com a hospitalidade,
de que forma essas relagdes influenciam na gestédo prisional. Durante a pesquisa,
foram observadas todas as consideragdes éticas necessarias, como as autorizagdes
pertinentes e coleta de dados junto ao gestor.

A privacidade e a confidencialidade das informacbes serédo respeitadas,
garantindo o anonimato do participante (como solicitado). Os resultados seréo
tratados de forma agregada e sem a identificagdo individual dos envolvidos,
preservando a integridade e a seguranga de todos os participantes.

A escolha da Unidade Prisional Regional de Sao Luis permite uma analise
aprofundada e representativa sobre a contribuicao das relagdes de hospitalidade na
gestdo prisional. A coleta de dados e a participagdo ativa do Diretor Geral da
unidade para obtengdo dos dados dessa pesquisa, proporcionara uma Visao
abrangente e contextualizada sobre as praticas de gestao e a aplicagdo dos servigos
de hotelaria na unidade. Dessa forma, obtendo resultados significativos e

embasados para a conclusao desta pesquisa.

5.3 Sujeitos da investigacao

O sujeito da investigacdo é representado pelo Diretor Geral da Unidade
Prisional escolhida. Este, atuante na area ha 09 anos, atuando anteriormente como
Assessor Sénior, da Supervisdo de Seguranca Interna e como Diretor de Seguranga
da Unidade Prisional de Ressocializagdo de Sao Luis, desempenhando papel crucial
e importante no sistema prisional e tendo experiéncias e perspectivas distintas sobre
a relacao entre hospitalidade e gestdo. Sendo um dos responsaveis por definir e
implementar politicas, diretrizes e praticas de gestdo no ambiente prisional. Através
da entrevista e questionario, serdo coletadas informagcdes sobre suas percepcoes e
conhecimentos relacionados a aplicacdo da hospitalidade na gestao prisional. Essas
informacdes ajudardo a entender como os gestores percebem a importancia da

hospitalidade e como a aplicam em suas praticas diarias.
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5.4 Instrumentos de coleta e analise

Neste tdpico, sdo apresentados os instrumentos de coleta e analise utilizados,
estes essenciais para a coleta de dados e analisar as percepgdes e praticas
relacionadas a hospitalidade nesse contexto especifico.

Fora conduzida entrevista semiestruturada com o gestor da unidade prisional.
A entrevista foi transcrita para analise posterior. O questionario aborda aspectos
especificos relacionados a hotelaria, como recepgao, hospedagem, alimentacéo e
entretenimento.

A transcricdo da entrevista foi analisada a partir da técnica de analise de
conteudo. Nesse processo, as respostas dos sujeitos serdo categorizadas e
codificadas para identificar temas, padroes e tendéncias relacionados a
hospitalidade na gestao prisional.

Os instrumentos de coleta e analise desempenham um papel fundamental na
investigacdo das relagbes de hospitalidade. Através destes, foi possivel coletar
dados ricos e significativos sobre a percepcao e aplicacdo da hospitalidade nesse
contexto especifico e sua contribuigcdo para a gestdo de unidades prisionais de Sao

Luis, Maranhao.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS E DISCUSSOES

A Unidade Prisional, apesar de ser um ambiente de alta periculosidade,
demanda cuidados especiais e atencao as necessidades dos detentos. A hotelaria
oferta servigos propriamente essenciais dentro das Prisbes, que podem ser
mencionados nos tempos sociais da hospitalidade, recepcionar, alimentar, hospedar
e entreter. Nesta pesquisa, foi analisado os servigcos prestados na unidade prisional
aos detentos, identificando a presenca da hotelaria e sua relacdo com a
hospitalidade. Além disso, aborda-se o0s sujeitos envolvidos nessa troca de
hospitalidade e a relagao estabelecida entre eles. Por fim, considera-se o conceito
expandido de hospitalidade proposto por Camargo (2002) e sua aplicagdo na
unidade prisional, destacando a importancia da relacdo de acolhimento,
hospedagem, alimentagao e entretenimento.

A seguir, usaremos como forma de identificagao, a fungéo do entrevistado na
Unidade Regional de Pedrinhas, as falas e respostas obtidas na entrevista estarao
representadas por “Diretor”, como solicitado, para preservacao e anonimato.

Nesse contexto, o Diretor, quando indagado sobre: Quais servigos sao

prestados na unidade prisional para os detentos? Destaca que:

“A unidade prisional oferece uma variedade de servigos para atender as
necessidades dos detentos. Esses servigos sdo fundamentais para garantir
a seguranga, o bem-estar e a reintegragdo social dos individuos privados de
liberdade. A seguir, descreveremos 0S principais servigos oferecidos:
Alimentagdo: A unidade prisional fornece refeicbes equilibradas e
adequadas para garantir a nutricdo dos detentos. Essa oferta de
alimentagdo de qualidade contribui para a saude fisica e mental dos
detentos, bem como para sua reintegragdo social. Acomodacgéo: A hotelaria
se faz presente na unidade prisional através de instalagbes adequadas que
garantem acomodagbes seguras e confortaveis para os detentos. Embora o
ambiente seja uma instituigdo prisional, busca-se fornecer acomodagoes
limpas e adequadas que respeitem a dignidade dos detentos. Recreagéo e
Atividades: A hospitalidade se manifesta nas atividades recreativas,
esportivas e culturais oferecidas na unidade prisional. Essas atividades
visam promover o bem-estar fisico e emocional dos detentos, além de
contribuir para a sua reintegragcdo social, proporcionando momentos de
lazer e aprendizado.” (DIRETOR, 2023. grifo nosso).

Embora a pesquisa tenha o foco nos servicos de hotelaria presentes na
Unidade Prisional no que diz respeito os tempos sociais da Hospitalidade
(recepcionar/hospedar/alimentar e entreter), quando questionado sobre os servigos
de hotelaria presentes na prisao, o Diretor cita ainda Assisténcia Médica, Educagao

e Servigos Religiosos nesse contexto.
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“A Assisténcia Médica: A unidade prisional oferece servigos de assisténcia
médica, incluindo atendimento médico, psicolégico e odontolégico. Essa
assisténcia visa garantir o cuidado integral da saude dos detentos,
contribuindo para sua recuperagdo e bem-estar. Educacdo: A hotelaria se
estende ao campo educacional, proporcionando oportunidades de
aprendizado para os detentos. A unidade prisional oferece aulas escolares,
treinamentos profissionalizantes e programas de educag¢do continuada,
visando a reintegragéo social e a preparagdo dos detentos para a vida apos
o cumprimento da pena. Servicos Religiosos: A unidade prisional facilita o
acesso a servigos religiosos e espirituais para aqueles que desejam praticar
sua fé. Essa oferta de servigos religiosos visa atender as necessidades
espirituais dos detentos, contribuindo para seu apoio emocional e
fortalecimento pessoal.” (DIRETOR, 2023. grifo nosso).

Apesar de ndo ser o centro da pesquisa, € importante salientar a presenca da
Hotelaria em outras areas dentro da prisdo, como citadas acima: saude, educagao e
religido, sendo a Hotelaria Hospitalar, um campo relativamente novo, mas com vasto
potencial para pesquisa. A Hotelaria Hospitalar € a introdugdo de técnicas,
procedimentos e servicos de hotelaria em hospitais como consequente beneficio
social, fisico, psicolégico e emocional para pacientes, familiares e funcionarios de
um hospital. (Godoi, 2008).

Dada a presenga dos servicos de hotelaria dentro da Unidade Prisional,
buscou-se identificar se existe o reconhecimento dos servicos prestados com a
hotelaria no cotidiano. Quando questionado sobre a pergunta: "Vocé percebe a
presenca da Hotelaria nos servigos oferecidos na Unidade Prisional?" O Diretor

destacou que:

“Sim, percebo a presenga da hotelaria nos servigos oferecidos na unidade
prisional. Embora o ambiente seja um estabelecimento prisional, buscamos
fornecer servigos que sejam humanizados e respeitem a dignidade dos
detentos. Isso inclui oferecer acomodagbes limpas e adequadas, fornecer
refeicbes de qualidade, garantir cuidados médicos adequados e promover
atividades que contribuam para o bem-estar dos detentos. Embora as
restricbes inerentes ao contexto prisional estejam presentes, procuramos
criar um ambiente que respeite a humanidade dos individuos sob nossa
custéddia. (DIRETOR, 2023. grifo nosso).

E possivel perceber a presenca da hotelaria na unidade prisional por meio dos
servicos oferecidos aos detentos. Apesar de ser um ambiente prisional, as oferta dos
servicos de hotelaria sdo prestados e identificados nas acomodacoes, refeicoes,
cuidados médicos e relacdes sociais, como atividades recreativas que promovem as
relacdes de hospitalidade dentro do ambiente.

Outro ponto relevante abordado durante a entrevista no que tange a respeito
da relacao entre hotelaria e hospitalidade. Quando questionado sobre a existéncia
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de uma relagao entre esses termos e se ele reconhece alguma diferencga entre eles,

em suas consideracgdes, o Diretor ressaltou que:

“Sim, reconhego a diferenga entre hotelaria e hospitalidade. Enquanto a
hotelaria se refere aos servicos de acomodacgéo, alimentagdo e cuidados
fisicos oferecidos em um estabelecimento, a hospitalidade vai além e
engloba a relagdo especializada entre aquele que recebe e aquele que é
recebido. Na unidade prisional, buscamos ndo apenas fornecer servigcos de
qualidade, mas também criar um ambiente acolhedor, empatico e de
respeito mutuo entre a equipe e os detentos. A hospitalidade na unidade
prisional envolve acolher os detentos, prestar cuidados e apoio, e trabalhar
para promover sua reabilitagdo e reintegragdo social”. (DIRETOR, 2023.
grifo nosso).

A hospitalidade, por sua vez, vai além da simples prestacido de servigcos
fisicos. Na unidade prisional, a hospitalidade se estabelece na relagcdo entre os
detentos e a equipe que trabalha na unidade. Baseada na afirmacdo de Gotman
(2001) que apresenta o conceito de hospitalidade como: "o ato de acolher e prestar
servigos a alguém que por qualquer motivo esteja fora de seu local de domicilio. A
hospitalidade € uma relagdo especializada entre dois protagonistas, aquele que
recebe e aquele que € recebido". Questiona-se ao Diretor sobre quais sdo os
principais sujeitos envolvidos nessa troca dentro da Unidade Prisional e a principal
relagédo estabelecida entre eles. Ele entende que:

“Dentro da unidade prisional, os principais sujeitos envolvidos na troca de
hospitalidade séo os detentos e a equipe que trabalha na unidade. A relagéo
estabelecida entre eles é baseada na confianga, no respeito e no cuidado
muatuo. A equipe da unidade prisional, incluindo os agentes penitenciarios,
profissionais de saude, assistentes sociais, educadores e demais
colaboradores, desempenha um papel fundamental ao acolher e prestar
servigos aos detentos. Essa relagao especializada busca oferecer suporte,

assisténcia e oportunidades de reabilitacdo para os detentos, promovendo
sua reintegracéo social e o bem-estar geral.” (DIRETOR, 2023. grifo nosso).

Percebe-se que apesar do ambiente restritivo tornar as relacbes de
hospitalidade um grande desafio diante do cenario brasileiro, a equipe da unidade
prisional acolhe os detentos, oferecendo suporte, assisténcia e oportunidades de
reabilitacdo. Essa relacdo busca promover a reintegracédo social e o bem-estar geral
dos detentos, tratando-os com dignidade e respeito, mesmo no contexto de uma
instituigao prisional.

Segundo Camargo (2002), a concepgéao de hospitalidade pode ser expandida
para incluir a relacado entre o espaco fisico de uma cidade e seus habitantes. Na
unidade prisional, essa concepg¢ao se aplica, pois busca-se oferecer um ambiente

seguro, limpo e funcional para os detentos, mesmo que o ambiente seja limitado em
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suas fungdes cotidianas. Diante o pensamento de Camargo (2002), a hospitalidade
engloba mais que uma relacdo de troca pessoal, envolvendo hospitalidade no
espaco fisico, apesar desta ser entendida de diversas formas. Dessa maneira,
pergunta-se ao Diretor qual relagdo de hospitalidade existente na Unidade Prisional

nas relagdes de acolher, hospedar, alimentar e entreter. Ele conclui:

“Na Unidade Prisional, a relacdo de hospitalidade nas atividades de acolher,
hospedar, alimentar e entreter busca ir além da simples provisdo desses
servicos. Embora estejamos lidando com um ambiente prisional, buscamos
proporcionar um espacgo fisico seguro, limpo e funcional para os detentos.
Além disso, a hospitalidade na unidade prisional envolve acolher os detentos
de maneira respeitosa e empatica, oferecendo acomodagbes que atendam
as suas necessidades basicas e fornecendo refeicbes adequadas para
garantir sua nutrigdo. Também procuramos promover atividades de
entretenimento e recreagdo que contribuam para o bem-estar e a
reintegracdo social dos detentos. Esses aspectos da hospitalidade visam
proporcionar um ambiente que possibilite aos detentos sentirem-se tratados
com dignidade, mesmo no contexto restrito de uma instituicdo prisional.”
(DIRETOR, 2023. grifo nosso).

Assim, percebe-se que os servicos prestados na Unidade Prisional sdo, em
base fundamentados na Hotelaria. E, nesse sentido, os servigos englobados em
hospedar, alimentar, acolher e entreter quando interligados a Hospitalidade, surgem

como um promotor de melhorias nas relagdes sociais do ambiente.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

A relevancia do estudo dos tempos sociais da Hospitalidade se justifica por
varios aspectos. Um deles, se da por fomentar um trabalho mais humanizado para
atender necessidades das pessoas que vivem em restricdo de liberdade, em
cumprimento de pena. A aplicagdo da hospitalidade nos servicos oferecidos
promove a criacdo de vinculos entre aquele que trabalha na Unidade e os grupos
que recebem.

Esta pesquisa de abordagem qualitativa descritiva, buscou investigar de que
forma as relagcbes de hospitalidade pode contribuir para a gestdo de uma unidade
prisional de Sdo Luis/MA, partindo da visdo do gestor da unidade referida. Nesse
sentido, percebe-se que dentro dos resultados obtidos, os servicos que sao
oferecidos aos detentos sdo reconhecidos pela gestdo como parte da Hotelaria e
contribuem favoravelmente nas relagdes existentes.

Ao analisar os principais servicos de hotelaria oferecidos na unidade
prisionais, no que se refere alimentar, hospedar, acolher e entreter, constatou-se que
essas atividades sao oferecidas dentro da Unidade e se relacionam ainda a demais
servigos, como assisténcia medica e servigos religiosos, servindo como um promotor
de estreitar relagdes entre os colaboradores e individuos que cumprem pena.

Essa relacao estabelecida entre os presos e a equipe da unidade prisional,
baseada nos tempos sociais da hospitalidade, contribuem para uma interagao
humana mais empatica, contribuindo para uma relagdo baseada no respeito e mais
propicia a reintegracao social. Camargo (2004) explica a hostilidade como a outra
face da hospitalidade, que pode ser traduzida de forma singela no sorriso de
acolhimento. Dessa forma, em todas as praticas que permeiam a hospitalidade, nao
ha espaco para frieza e falta de humanidade.

No entanto, € importante ressaltar que a prestacdo de servicos de hotelaria
com hospitalidade em um ambiente prisional apresenta desafios significativos. As
restricdes impostas pela natureza restritiva das prisbes, como a seguranca, a
limitagdo de recursos e o ambiente de confinamento, exigem que sejam
desenvolvidas abordagens especificas para garantir a efetividade desses servicos.

Dessa forma, compreende o estudo, como uma forma de explorar novas
perspectivas acerca do papel da hospitalidade na sociedade em geral, sendo cada

vez mais necessario, dada a abrangéncia e beneficios de sua aplicacao.
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Diante dos resultados da pesquisa, € recomendado que a unidade prisional de
Sao Luis invista na capacitagdo continua da equipe de trabalho, a fim de aprimorar
os servigos assistidos aos detentos. E fundamental que os profissionais envolvidos
tenham sensibilidade para lidar com as demandas e dificuldades enfrentadas pelos,
promovendo uma abordagem humanizada e individualizada.

Além disso, a influéncia da hospitalidade é percebida como uma contribuigao
positiva durante o cumprimento da pena. E pode ser entendida de forma tangivel,
como as relagdes existentes entre os grupos sociais, bem como a estrutura fisica,
boas acomodagdes e aspectos mais especificos de acordo com a legislagédo
brasileira.

Ainda, é importante ressaltar que a aplicacdo dos principios de hotelaria e
hospitalidade em unidades prisionais contribui para a promog¢ado da dignidade
humana e possivelmente um fator comum para a redugado da reincidéncia criminal.
Ao oferecer servicos de hotelaria com hospitalidade, a gestdo prisional pode
desempenhar um papel fundamental na transformacéao positiva da vida dos detentos,
proporcionando-lhes uma nova perspectiva e incentivando a reintegragao social.

Portanto, esta pesquisa oferece uma contribuicdo significativa para o
entendimento da importancia da hospitalidade na gestdo de unidades prisionais e
apresenta diretrizes que podem ser adotadas para aprimorar a qualidade dos
servigos prestados, buscando sempre a ressocializacdo e o bem-estar dos detentos
como objetivo central.

Se tratando de um tema ainda pouco explorado no ambito académico, a
pesquisa tende a contribuir para futuros estudos sobre a hospitalidade no meio
prisional. Nesse sentido, propde-se a elaboracdo de pesquisas mais profundas
acerca do tema. Ainda, que busquem investigar a percepgcdo dos demais grupos de
colaboradores assim como dos detentos em cumprimento de pena, acerca da
hospitalidade a eles ofertada, com o objetivo de obter um olhar da hospitalidade sob

outra perspectiva.
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APENDICE A - AUTORIZAGAO PREVIA PARA REALIZAGAO DAS
ENTREVISTAS

Prezado (a) Sr (a). ,
agradeco a atencgao e a contribuicdo para o desenvolvimento deste projeto cientifico,
orientado pelo Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para a Graduagcédo em Hotelaria na
Universidade Federal do Maranh&o.

O objeto geral da pesquisa é analisar: De que forma as relagbes de
hospitalidade podem contribuir para a gestdo de unidades prisionais de S&o
Luis/MA? A entrevista visara a obtencédo de informacdes relacionadas aos servigos
prestados de Hotelaria e as relagbes de hospitalidade estabelecidas na organizagéo
junto aos gestores, sob a perspectiva do Acolher, Hospedar, Alimentar e Entreter.

A entrevista, em média, tera duracao de minutos.

Solicita-se autorizagdo para gravar o conteudo da entrevista, na certeza de
que a gravacgao podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua
determinacdo. Apds a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e
publicados. Por isso, também se solicita a autorizagdo para utilizar o audio em
apresentacdes em eventos e outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pe¢o que avalie a proposta, preencha um dos
tépicos a seguir, assine e date este documento.

() Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizagdo das imagens, sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicacbes
cientificas.

() Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizagdo das imagens e sons da mesma e apresentagds em eventos e publicagdes
cientificas, porém solicito que meu nome e do estabelecimento nao sejam
citados no trabalho.

() Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacdo das imagens sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes
cientificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou instituigées por mim
mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente:

Data:/ /.

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com
assinatura, os dados documentais e o numero de telefone do pesquisador, bem
como o do orientador do projeto) para seu controle e a fim de que eventuais duvidas
sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me.

Atenciosamente,

Yasmin Alessandra Lima da Silva
Graduanda em Hotelaria — Universidade Federal do Maranhé&o.



APENDICE B — ROTEIRO DA ENTREVISTA
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CATEGORIA

Identificacdo do
entrevistado

SUBCATEGORIAS DESCRICAO
Nome e Cargo Nome e Carg'o que ocupa na
Instituigdo

Tempo de trabalho e
cargos

Tempo que trabalha na instituicao e
0s cargos exercido

Formacao e experiéncias
Profissionais

Grau de instrucao, qualificacdes

Informacgdes sobre
a Unidade Prisional

Ano de criagéo

Ano de criagao da instituicao

Areas de atividade

Organograma da Unidade com
divisbes de atividades

e
Voluntarios

Numero de colaboradores | Quantitativo de colaboradores e

voluntarios

Servigos

Prestacao de servigos

Identificar os principais servigos
oferecidos pela Unidade Prisional

Hotelaria

Hotelaria nos servigos
prestados

Perceber servigos de hotelaria nos
servigos prestados pela Unidade
Prisional

Percepcao da
hospitalidade

Verificar a percepg¢ao do
entrevistado sobre hospitalidade

Hospitalidade

Anfitrides e Hospedes na
prestacao de servigos

Apresentar o conceito de Gotman e
Identificar os principias sujeitos
envolvidos nas unidades prisionais

Hospitalidade e Tempos
sociais

Apresentar o conceito de Camargo
e ldentificar as relagdes de
hospitalidade no acolher, hospedar,
alimentar e entreter
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APENDICE C — ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O DIRETOR DA UNIDADE
PRISIONAL

Foi realizada a entrevista com gestores de uma Unidade Prisional na cidade
de Sao Luis - MA. Os nomes e informagdes das casas e colaboradores ndo sao
identificados. O roteiro de entrevista seguiu o0 seguinte caminho:

1. ldentificagdo do entrevistado: cargo, tempo que trabalha na instituigéo,
cargos exercidos.

2. Formacao e experiéncias profissionais: Grau de instrugao, qualificagdes.

3. Informagdes da Unidade Prisional: ano de criagado da Institui¢ao.

4. Areas de atividades: Organograma da Unidade com divisdes de atividades.

5. Numero de colaboradores e voluntarios: Quantitativo de colaboradores e
voluntarios que compdem a instituicao.

6. Percepcao das atividades que envolvem a Hotelaria na visdo do Gestor:
Quais sao os servigos prestados da Hotelaria e as relagdes de hospitalidade sob a
perspectiva do Acolher, Hospedar, Alimentar e Entreter aplicados na Unidade?

7. Servigos de Apoio: Identificar os principais servigos de apoio oferecidos na
Unidade Prisional.

8. Compreensao de Hospitalidade: De que forma a hospitalidade é
compreendida pelo gestor da instituigao.

9. Anfitrido e Hospedes: Identificar os principais Anfitribes e Hdspedes da
Unidade.

10. Existéncia da relacdo de hospitalidade: Identificar as relacbes de
hospitalidade no acolher, hospedar, alimentar e entreter.

11. Prestacdo de servicos: ldentificar os principais servigos oferecidos na
Unidade Prisional.

12. Servigos e Hospitalidade: Verificar se ha relagbes de hospitalidade no

momento da prestacdo do servigo.



APENDICE D — AUTORIZAGAO PARA REALIZAGAO DA ENTREVISTA.

APENDICE A — AUTORIZAGAO PREVIA PARA REALIZACAG-DAS ENTREVISTAS
Prezado (a) Sr (a). :

agradeco a atengdo e a contribuicdo para o desenvolvimento deste projeto cientifico,
orientado pelo Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para a Graduag&o em Hotelaria na
Universidade Federal do Maranh&o.

O objeto geral da pesquisa é analisar: De que forma as relagbes de
hospitalidade podem contribuir para a gestdo de unidades prisionais de S&o
Luis/MA? A entrevista visara a obtengédo de informagdes relacionadas aos servigos
prestados de Hotelaria e as relagdes de hospitalidade estabelecidas na organizagéo
junto aos gestores, sob a perspectiva do Acolher, Hospedar, Alimentar e Entreter.

A entrevista, em média, tera duracdo de §0 minutos.

Solicita-se autorizag@o para gravar o conteido da entrevista, na certeza de
que a gravacao podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua
determinagdo. ApOs a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e
publicados. Por isso, também se solicita a autorizagdo para utilizar o audio em
apresentagdes em eventos e outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, peco que avalie a proposta, preencha um dos
topicos a seguir, assine e date este documento.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizagdo das imagens, sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes
cientificas. ;

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizagdo das imagens e sons da mesma e apresentagcds em eventos e publicagdes
cientificas, porém solicito que meu nome e do estibelecimento nao sejam
citados no trabalho.

(7Q Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizagdo das imagens sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes
cientificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou instituicbes por mim

mencionados sejam % os no trabalho.

Ciente:

Data: / /.

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com
assinatura, os dados documentais e o nimero de telefone do pesquisador, bem
como o do orientador do projeto) para seu controle e a fim de que eventuais duvidas
sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me.

Atenciosamente,
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APENDICE E - TRANSCRIGAO DA ENTREVISTA

QUESTIONARIO ELABORADO A PARTIR DA CATEGORIZACAO DA PESQUISA.

SOBRE O GESTOR:

Nome do Entrevistado niusisssinimibiiasmmms

Cargo ocupado na Instituigdo: Diretor Geral da Penitencidria Regional de Sio Luis

Tempo que trabalha na Institui¢do: 9 anos

Houve progressdo na carreira? Mais de um cargo exercido? Sim! Antes de assumir como Diretor
Geral da Penitencidria Regional de Sdo Luis, atuou como Assessor Sénior, da Supervisio de
Seguranca Interna e como Diretor de Seguran¢a da Unidade Prisional de Ressocializa¢io
de Séao Luis.

SOBRE A UNIDADE:

Ano de criagio da Unidade: Foi inaugurada em 12 de dezembro de 1965 durante a gestio

do governador maranhense Newton de Barros Belo.

Areas de Atividades, organograma existente com divisdes setoriais da Unidade.

O Complexo Penitencidrio Sdo Luis, anteriormente chamado de Penitencidria de
Pedrinhas, é um conjunto de Unidades Prisionais, situada no Bairro Pedrinhas, na Cidade
de Sao Luis, Maranhio, que integram o Presidio feminino, Centro de Custédia de Presos de
Justi¢a de Pedrinhas (CCPJ), Casa de Detengéio (Cadet), Presidio Sdo Luis I e I1, Centro de
Triagem, o Centro de Deten¢iio Provisoria de Pedrinhas (CDP).

A unidade “prisional possui uma estrutura organizacional que inclui diferentes
setores e departamentos para gerenciar as atividades didrias e garantir o funcionamento
adequado da instituicio. Alguns dos setores comuns encontrados nas unidades prisionais
sdo:

1. Administracio: Responsivel pela gestio geral da unidade prisional, incluindo
supervisiio de pessoal, administragiio de recursos e coordenagio de atividades.

2. Seguranga: Encarregado de manter a seguranca e a ordem dentro da unidade
prisional, incluindo a supervisio de guardas prisionais, controle de acesso e
monitoramento de atividades. .

3. Sande: Responsavel pelos cuidados de satde dos detentos, incluindo a provisido de
atendimento médico, enfermagem e assisténcia psicolégica.

4. Educaciio e Reabilitagio: Encarregado de oferecer programas educacionais, de

capacitaciio e de reabilitagéio para os detentos, visando sua reintegracio a sociedade.
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5. Trabalho e Produ¢io: Responsivel pela coordenacio de programas de trabalho e
produciio realizados pelos detentos, oferecendo oportunidades de ocupacio e

desenvolvimento de habilidades.

Quantitativo de Colaboradores? Ha trabalho voluntario? Se a resposta for afirmativa, quais?

O quantitativo de colaboradores na unidade prisional néo foi informado. Em rela¢io
ao trabalho voluntirio, sim, na unidade prisional tém varios trabalhos voluntarios, que
servem para contribuir com a reabilitacio dos detentos e 0 apoio 4 sua reinser¢iio na
sociedade. Os trabalhos voluntirios incluem atividades educacionais, programas de
reabilitaciio, apoio religioso, aulas de musica, entre outros, conforme a disponibilidade e
interesse dos voluntirios.

Atualmente, o Sistema Penitencidrio do Maranhdo possui 136 oficinas de trabalho e
2.250 internos trabalhando. Além disso, 2.592 presos estio inseridos em atividades
educacionais. Os presos trabalham na reforma e constru¢iio do complexo e 0s presos que
estio em regime semiaberto trabalham na pavimentacio de ruas e na construcio de méveis

aproveitados pelos érgios publicos do Estado.
SOBRE HOTELARIA E SERVICOS:

Quais servigos sdo prestados na unidade prisional para os detentos?
A unidade prisional oferece uma variedade de servicos para atender as necessidades dos
detentos, incluindo:
1. Alimentaciio: fornecemos refei¢des equilibradas e adequadas para garantir a
nutri¢io dos detentos.
2. Acomodaciio: temos instalacdes adequadas para garantir acomodacgdes seguras e
confortiveis aos detentos.
3. Assisténcia médica: oferecemos servicos de saude, incluindo atendimento médico,
psicolégico e odontolégico.
4. Educagiio: proporcionamos oportunidades educacionais, como aulas escolares,
treinamentos profissionalizantes e programas de educaciio continuada.
5. Recreaciio e atividades: buscamos oferecer atividades recreativas, esportivas e
culturais para promover o bem-estar e a reintegracio social dos detentos.
6. Servigos religiosos: facilitamos o acesso a servigos religiosos e espirituais para
) aqueles que desejam praticar sua fé.
Vocé percebe a presenga da Hotelaria nos servigos oferecidos na Unidade Prisional? Se sim, de

que forma?
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Sim, percebo a presen¢a da hotelaria nos servigos oferecidos na unidade prisional.
Embora o ambiente seja um estabelecimento prisional, buscamos fornecer servicos que
sejam humanizados e respeitem a dignidade dos detentos. Isso inclui oferecer acomodacdes
limpas e adequadas, fornecer refei¢des de qualidade, garantir cuidados médicos adequados
e promover atividades que contribuam para o bem-estar dos detentos. Embora as restri¢des
inerentes ao contexto prisional estejam presentes, procuramos criar um ambiente que

respeite a humanidade dos individuos sob nossa custédia.

Nos servigos atrelados a Hotelaria, héa relagdo com a Hospitalidade? Vocé reconhece diferenga
entre esses termos?

Sim, reconheco a diferenca entre hotelaria e hospitalidade. Enquanto a hotelaria se
refere aos servicos de acomodacdo, alimentacdo e cuidados fisicos oferecidos em um
estabelecimento, a hospitalidade vai além e engloba a relacio especializada entre aquele que
recebe e aquele que é recebido. Na unidade prisional, buscamos ndo apenas fornecer
servigos de qualidade, mas também criar um ambiente acolhedor, empitico e de respeito
miifuo entre a equipe e os detentos. A hospitalidade na unidade prisional envolve acolher os
detentos, prestar cuidados e apoio, e trabalhar para promover sua reabilitagio e
reintegracio social.

Gotman (2001) apresenta o conceito de hospitalidade como: "o ato de acolher e prestar servigos
a alguém que por qualquer motivo esteja fora de seu local de domicilio. A hospitalidade ¢ uma
relagdo especializada entre dois protagonistas, aquele que recebe e aquele que € recebido"... A
partir desse conceito, quais sdo os principais sujeitos envolvidos nessa troca dentro da Unidade
Prisional? Qual a relagdo estabelecida entre eles?

Dentro da unidade prisional, os principais sujeitos envolvidos na troca de
hospitalidade siio os detentos e a equipe que trabalha na unidade. A relagiio estabelecida
entre eles é baseada na confiancga, no respeito e no cuidado mituo. A equipe da unidade
prisional, incluindo os agentes penitencidrios, profissionais de saide, assistentes sociais,
educadores e demais colaboradores, desempenha um papel fundamental ao acolher e
prestar servigos aos detentos. Essa relaciio especializada busca oferecer suporte, assisténcia
¢ oportunidades de reabilitaciio para os detentos, promovendo sua reintegracio social e o

bem-estar geral.

Para Camargo (2002), a concepgdo de hospitalidade pode ser expandida incluindo a relagdo entre
o espago fisico de uma cidade e dos seus habitantes, sendo que esta engloba acomodagdo,
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alimentagdo, conforto e acolhimento, o que proporciona bem-estar para o que chega. Contudo,
deve-se considerar que a hospitalidade € entendida de diversas formas.

Diante o pensamento de Camargo (2002), a hospitalidade engloba mais que uma relagéo de troca
pessoal, envolvendo hospitalidade no espago fisico, apesar desta ser entendida de diversas formas.
Qual relagdo de hospitalidade existente na Unidade Prisional nas relagdes de acolher, hospedar,

alimentar e entreter?

Na Unidade Prisional, a relacio de hospitalidade nas atividades de acolher,
hospedar, alimentar e entreter busca ir além da simples provisdo desses servigos. Embora
estejamos lidando com um ambiente prisional, buscamos proporcionar um espago fisico
seguro, limpo e funcional para os detentos. Além disso, a hospitalidade na unidade prisional
envolve acolher os detentos de maneira respeitosa e empitica, oferecendo acomodacdes que
atendam as suas necessidades basicas e fornecendo refeicdes adequadas para garantir sua
nutricio. Também procuramos promover atividades de entretenimento e recreaciio que
contribuam para o bem-estar e a reintegracio social dos detentos. Esses aspectos da
hospitalidade visam proporcionar um ambiente que possibilite aos detentos sentirem-se

tratados com dignidade, mesmo no contexto restrito de uma instituicio prisional.
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