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REFLEXOES SOBRE HOSPITALIDADE, COMUNICACAOE O CENARIO DO
CONFLITO DE GERACOES PARA O TURISMO DA MELHOR IDADE

1. INTRODUCAO

Hoje, a questiao da melhor idade passa a ser novamente discussio na politica, economia,
entidades de classe e também dentro do mercado corporativo. O segmento académico também
comega a se movimentar junto com outros setores da sociedade para discutir o tema. Exemplo
disso foi o Férum de comunica¢ido e consumo para o mercado grisalho, realizado pela prof.
Gisela Castro na Escola Superior de Propaganda e Marketing — ESPM em parceria com o
Sindicato da Habitacdo - SECOVL.

Revistas de pessoas'’ e outras de negécios, como é o caso da Exame'! abordam as
perspectivas da melhor idade como um fildo para o mercado e também deixam pairar algumas
duavidas sobre como administrar essa inversao de piramide etdria no Brasil onde, daqui onze
anos (aproximadamente em 2045), o nimero de idosos chegard a 41,5 milhdes (18%) contra
39,2 milhdes de jovens até 14 anos (17,6%). Essa situacdo significa que em pouco tempo
teremos o envelhecimento da populagdo brasileira que, a0 mesmo tempo em que passa ser uma
preocupacdo para as politicas publicas, passa a ser uma boa perspectiva de negdcios para o
turismo no Brasil.

Levando-se em consideracao os nimeros do mercado e as discussdes sobre o perfil das
geragdes, aqui classificadas de acordo com Souza (2007) como “nativos digitais” e “imigrantes
digitais”, a finalidade deste artigo ¢ refletir sobre os impactos dessa inversao de pirdmide etaria
para as relacdes interpessoais dentro do contexto da hospitalidade para o turismo da melhor
idade.

Quando buscou-se os conceitos de hospitalidade, hostilidade e inospitalidade percebeu-
se que, para se falar em ciclo da hospitalidade € necessério se falar sobre a importancia dos
conceitos de comunicacdo, principalmente enquanto processo para a criacdo de vinculos sociais
apresentado por Frade (1991), Berlo (1997) e Kotler (2002). E, mais do que isso, falar de um
processo comunicacional, onde ndo ha comecgo, meio e fim, mas uma atividade ciclica e
participativa onde varios elementos sdo de extrema importincia para sua efetividade, que vao
desde competéncias e habilidades pessoais relacionadas a comunicacdo e tecnologia até
questdes culturais e que sdo tdo necessarios dentro do ciclo da hospitalidade

E dentro deste novo olhar de Camargo (2015), surgiu a necessidade de revisitar
conceitos sobre capital social trazidos a tona através das definicdes de Castilhos (2002) e
Putman (2000) a fim de se ilustrar a importancia de estudos mais aprofundados onde os tipos e
dimensodes deste sdo interdependentes e possuem um cardter dinimico, o que o torna uma das
caracteristicas fundamentais para o desenvolvimento de relacdes sociais para que se
estabelecam cendrios hospitaleiros dentro do mercado de turismo.

E foi dentro dessa perspectiva que surge pergunta problema deste artigo: Como
desenvolver um capital social voltado a hospitalidade levando em consideragdo o conflito
cultural de geracoes (entre nativos digitais e imigrantes digitais) dentro do segmento de
turismo para a melhor idade? E sob esse tema que buscou-se aqui como objetivo refletir sobre
hospitalidade, comunicacao e o cendrio do conflito de geragcdes para o turismo da melhor idade,
levantando alguns aspectos da literatura atual sobre hospitalidade dentro do conceito de relagdes
sociais de Camargo (2015).

Sobre a metodologia, Pereira e Poupa (2003) dizem que o processo de investigacdo se
divide em dois grandes momentos: a elaboracio do estudo e apresentagdo dos resultados. Sendo
assim, este artigo representa a primeira etapa deste trabalho de investigacao, onde realizou-se
uma pesquisa bibliografica inicial para trazer a tona um novo olhar sobre o conhecimento
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tedrico em relacdo as questdes do conflito cultural de geragdes e seus impactos para o turismo
da melhor idade. Discutir essa temdtica, ainda em uma etapa embriondria justifica-se por ser
uma questdo atual nas producgdes de investigacdo. A abordagem exploratdria, com base em
dados secunddrios, deu-se a partir de revisdo bibliogréifica, levantamento de informagdes e
dados documentais em artigos de revistas especializadas, sites de Internet e anais de congressos.
Através desta revisdo de literatura da melhor idade e de dados de mercado, tem-se como
resultado uma discussdo deste cendrio, onde percebe-se que ja havia uma “previsao” desse
“envelhecimento do Brasil” bem como dos seus possiveis bonus e 6nus pautados em situagdes
jé vividas em alguns paises da Europa, como nota-se no artigo de Souza (2007). Os nimeros
refletem a melhor idade como um segmento préspero para o trade turistico, porém com atengao
sobre os conflitos das relagdes sociais que 0 mundo contemporaneo proporcionara.

E com esse olhar que este artigo pretende colaborar com o frade turistico, num primeiro
momento revisitando a literatura pertinente ao recorte sobre hospitalidade, comunicacao,
capital social e, num segundo momento, a busca de reflexdes desta literatura aplicada ao
segmento do turismo para a melhor idade.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Hospitalidade e relacao interpessoal

Dar, receber e retribuir. Esses sdo os trés deveres que Mauss citado por Sabourin (2008)
aponta em seus estudos sobre as questdes da dadiva (Ensaio sobre a Dddiva), e que permite a
compreensdo dos principios da reciprocidade, ndo somente numa visdo simplista sobre troca,
mas como a base para as relagdes sociais. O autor ainda destaca que Mauss queria entender o
que impulsionava a retribui¢do dentro deste ciclo de deveres, ou seja, a relagdo que se estabelece
entre a “obriga¢do” da retribuicao e os impactos sobre a quebra deste ciclo.

Dentro deste contexto da reciprocidade, € importante notar que a hospitalidade de
acordo com Camargo (2015) sempre acontece entre duas pessoas em um determinado tempo e
espaco. Quem oferece algo para alguém acaba por criar uma relagdo de troca onde o outro
sujeito envolvido ja se sente na obrigacdo da retribuicdo. Ou seja, hd o estabelecimento de uma
relacdo interpessoal e um vinculo de permanéncia neste ciclo.

Para Camargo (2015), o conceito de hospitalidade é um estudo do relacionamento
humano:

Hospitalidade, portanto, é mais do que um campo de estudo previamente delimitado
como ocorre nas ciéncias puras e aplicadas. E como diz Godbout (1998) em relagio a
dadiva (e a hospitalidade é uma déadiva), um novo paradigma para o estudo do
relacionamento humano, uma nova perspectiva, um novo olhar sobre as cenas de

encontro estudadas na ciéncia e imaginadas na ficcao (p.48)

Outro ponto importante que merece destaque em Mauss € que a hospitalidade entre duas
pessoas (anfitrido e hospede) pressupde uma continuidade quando ha a inversdo de papéis entre
eles, o que coloca a hospitalidade como ritual basico de vinculo humano. (Camargo, 2004;
Brusadin, 2016)

Sobre essa relacao de vinculo humano, Camargo (2015) destaca:



(...) a hospitalidade analisa a relacdo interpessoal como o resgate, a troca do calor
humano num ambiente social cada vez mais indspito, quando ndo hostil, ressaltando as
possibilidades que restam no mundo contemporaneo, de manifestacdo ou de recriagao

dos vinculos sociais. (p.45)

Quando se fala em hospitalidade basicamente se fala em duas habilidades (comunicagdo
e tecnologia) e duas competéncias fundamentais (empatia e alteridade). Sobre as habilidades de
comunicagio trata-se da capacidade de tornar as ideias claras em informagdes precisas. E, antes
de tudo, ter escuta ativa. Além disso, em relag@o a tecnologia é importante conhecer softwares
e ter a capacidade analitica para interpretar dados. Sobre as competéncias, a empatia, que € a
habilidade humana de se colocar no lugar do outro e a alteridade, que € a capacidade de olhar
0 outro como outro, ou seja, a capacidade de ndo julgar o outro por si mesmo sdao fundamentais
para que a comunicacao interpessoal possa abrir canais de aproximacao entre individuos bem
como entre esses e 0s grupos sociais. (Chon, 2003)

Presume-se, entdo, que para a hospitalidade acontecer € necessario que os envolvidos
criem cendrios onde essas competéncias e habilidades se apliquem, tornando-se capazes de se
abrirem ao novo. E ¢ do “como acontece” esse reconhecimento entre anfitrido e hospede (em
estreitamento ou esgarcamento do vinculo social) que resulta a hospitalidade. (Camargo, 2015,
p- 03)

No viés da hospitalidade nasce a hostilidade, que é marcada por manifestacdes de
agressoes entre anfitrido e hospede. Camargo (2015) afirma também que a hostilidade pode
acontecer pela inospitalidade, que se trata da falta de interesse em manter contato com o outro.
Ainda sobre hostilidade, Camargo (2004) completa que “O dar-receber-retribuir pode permitir
um melhor entendimento de fendmenos correlatos com a associacao, lideranga, a solidariedade
humana [...] cuja observancia coloca em marcha o vinculo humano e cuja violagdo remete os
individuos e as sociedades ao campo oposto, da hostilidade” (p.18)

E com este olhar das ciéncias sociais que o conceito de comunicagio enquanto processo
se torna fundamental para entender o relacionamento humano que tdo bem se aplica ao
estabelecimento da hospitalidade em todos as suas dimensdes.

2.2. Comunicac¢ao enquanto processo de relacoes sociais

A fim de se compreender o papel da comunicacdo para o estabelecimento da
hospitalidade tem-se que se entender o significado da comunicacdo enquanto processo, uma
vez que as acOes entre os individuos é que geram a hospitalidade. Tais acdes acontecem dentro
do modelo participativo de comunicacdo e perpassam alguns patamares onde as relacdes
acontecem.

Para Poyares (1974), a comunicagao social €:

O complexo de fendmenos de interacdo formado pelos veiculos produzidos pela
tecnologia da comunicacao; pelos meios desenvolvidos através da arte da comunicagao;
pela acdo das fontes organizadoras de informacdo; pela acdo das agéncias e dos

informantes e pelas reacdes dos publicos recipientes (ou receptores) (p.28)



Mas a comunicacdo do século XXI ndo € algo simplista, que se resume na simples
emissdo e recep¢cdo de mensagens. Hoje, tem-se que pensar e entender a comunicagdo como
um processo efetivo, onde a eficdcia baseia-se na interacdo, portanto, na gestao participativa
(acOes em rede).

Pode-se dizer que a comunicacio ndo € algo estatico e aqueles antigos personagens do
didlogo, o emissor e o receptor”, deixaram de existir isoladamente. Ela envolve uma dindmica
interpessoal, onde os interlocutores vivenciam uma relagdo dialética, onde, juntos, constroem
uma nova ideia, um novo fato, uma nova opiniao.

Portanto, nota-se que existe um alto nivel de subjetividade no processo comunicacional.
Sobre a subjetividade Perez (2002) afirma que “o contexto e a subjetividade envolvidos trazem
grande complexidade a todo e qualquer processo de comunicacao” (p.19)

Perez (2002) completa também que a comunicagio, em toda sua complexidade, faz parte
de “(...) um processo de construcdo partilhada”. Com isso, presume-se que somente com a
efetivacdo da comunicagao pode-se ter a percepcao do outro.

Pretende-se, entdo, que a comunicag¢do para o estabelecimento da hospitalidade seja uma
“via de mao-dupla” dentro da “teia de relagdes” vivenciadas pelos atores sociais envolvidos no
processo de turismo, o que significa estabelecer uma bilateralidade de informacdes e acOes
reciprocas de interesses. (Simdes, 1995, p.87)

Mais propriamente do que procurar identificar a diversificacdo do uso do termo
comunicacdo pretende-se aqui refletir sobre a comunica¢do enquanto processo, uma vez que a
hospitalidade dentro do turismo sé se efetivard através de uma relacdo intensa entre os
envolvidos, um verdadeiro, e complexo, processo comunicacional.

Esta opcao justifica-se pelo fato de se considerar que processo, em comunicagado, € de
extrema relevancia e envolve tudo que diz respeito ao envio e recep¢do de mensagens entre 0s
diferentes atores sociais que fazem parte da rede de informagdes do qual depende todas as
organizagdes do trade turistico.

Analisar um processo de comunicacdo requer atengdo para perceber o que se sucede
durante todo o fluxo de informacdes desencadeado e, desta forma, adaptar-se ao acontecimento
em si por forma a aperfeicod-lo. E identificar a fungdo de cada um dos elementos da
comunicacio, seu significado e as relagdes estabelecidas entre eles. E, sobretudo, entender o
processo de comunicagdo que estd em causa.

E com base no estudo das teorias da comunicacio que se procura entender o processo
comunicacional para a hospitalidade dentro do Turismo, pois toda a teorizag¢do partiu de estudos
socioldgicos e psicoldgicos, assim como Camargo (2015) entende a hospitalidade em seus
estudos no Brasil. A teoria da comunicagcdo proporciona um conjunto UGtil de instrumentos
conceituais, 0s quais permitem conhecer tanto o contexto social, histérico e econdmico em que
determinado modelo de comunicacdo se desenvolveu, quanto o préprio modelo de processo
comunicativo. O entendimento do processo comunicacional € assim o elemento central da teoria
da comunicag¢ao, independentemente do “patamar da sociedade” onde ela tem lugar.

Para que se possa compreender a rede de agdes de comunicacdo que envolve a
construcdo da hospitalidade, se faz necessario esclarecer os diversos niveis de relacionamentos
que se estabelecem.

Sob este propodsito Frade (1991) sublinha que os “(...) processos de comunica¢cdo podem
ocorrer numa pluralidade de patamares” que sdo:

Coextensivamente a sociedade global: inclui uma comunicacdo mediatizada
abrangendo um publico vasto potencialmente expansivel; Interinstitucional e

interorganizacional: corresponde a um nivel comunicacional que ocorre entre entidades



institucionais ou organizacionais. Por vezes, abrange relagdes ndo apenas
comunicacionais; Interinstitucional e intraorganizacional: reporta-se a comunicacdo
desenvolvida no interior das organizacGes ou instituicdes; Intergrupal: refere-se a
comunicacdo desenvolvida entre grupos, cuja atividade ou troca implica o seu
estabelecimento ou manutencdo; Intragrupal: relativo a comunicagdo estabelecida no
interior dos grupos entre os seus elementos; Inferpessoal: refere-se aos processos
comunicacionais que t€ém lugar entre pelo menos dois sujeitos individuais; Intrapessoal:

refere-se ao processamento de informagdo por um sujeito singular (p.47)

As definicdes de Frade (1991) dizem que ha diferentes niveis na sociedade onde a
comunicacdo ocorre € que hd uma relacdo estabelecida entre eles. Em qualquer processo de
comunicacdo e também na comunicagdo para que se estabeleca a Hospitalidade, deve-se
considerar o processamento das informacOes recebidas pelo cidaddo e como elas sdo
compreendidas dentro daquele tempo e espaco em todos 0s seus patamares.

E por processo pode-se entender continuidade, dinamismo e evolucdo ciclica: o
processo comunicacional ndo apresenta comeco, meio e fim. Ele estd em constante movimento
e, portanto, sujeito a alteracdes assim como ocorre com o processo da hospitalidade.

A Figura abaixo ilustra a complexa relacdo entre os elementos que compde a
comunicacao.

Figura 1: Elementos do Processo de Comunica¢ao

RECEPTOR

Fonte: Adaptado de Kotler (2002, p.571)

J4 para Chaffee e Berger (1989) os niveis em que a comunica¢do podem ocorrer sao:

Intraindividual: aborda o processo de relacionamento do individuo com atividades de
comunicacdo; Interpessoal: identifica e estuda as relacdes de comunicagdo que ocorrem
entre duas ou mais individuos; Organizacional ou de Rede: estuda as relagdes entre um
conjunto de individuos e o contexto onde se inserem; Macrossocial: estuda
propriedades e atividades comunicacionais desenvolvidas em e entre sistemas sociais

mais amplos (p.107)



Nota-se que, seja qual for o nivel da sociedade onde a comunicagdo ocorre, sua esséncia
sempre residird no amago do processo comunicacional.

O modelo de comunicagdo proposto por David Berlo na década de 60 diz que um dos
pontos chaves da comunicagao € a determinacao dos objetivos: informar, persuadir ou entreter.

Porém para Berlo (1997) o principal objetivo da comunicacdo € influenciar
comportamentos, orientar acdes e persuadir individuos. Para este autor a propria linguagem
possui um cardter persuasivo. Nenhum individuo comunica algo sem uma intencdo prévia,
mesmo que sem inten¢do consciente, o que vem de encontro com a fala de Camargo (2015)
sobre o interesse dentro do ciclo da hospitalidade.

Berlo (1997) ainda afirma que quem envia uma mensagem, quem recebe essa mesma
mensagem, bem como os efeitos que se pretendem atingir com o seu contetido, determinam a
razdo pela qual se comunica. Em suma, a comunicag¢ao seja ela interpessoal, intraorganizacional
ou interorganizacional apresenta como objetivo geral provocar uma “re-a¢cao’” no seu receptor,
seja ela positiva ou negativa. E neste contexto que se fala de estreitamento ou esgar¢amento das
relagcdes em hospitalidade. (Camargo, 2015)

Para Berlo (1997) “(...) o receptor € o elo mais importante do processo de comunicagao”
(p-58). Sendo assim, a no¢do de feedback ganha maior importancia dentro do processo de
comunicacdo, uma vez que possibilita a fonte, seja a pessoa ou organizagdo, uma informacao
fiel e precisa a partir de uma avaliagao da “rea¢do” do receptor (publico consumidor) em relagao
a mensagem que lhe foi enviada.

Do modelo de comunicac¢io apresentado por Berlo (1997) se destacam trés aspectos
fundamentais:

. Levantamento e caracterizacio dos elementos-base ou “ingredientes” da
comunicacao;

. Identificacdo clara da fun¢do a desempenhar por cada um desses elementos;

. Necessidade de entender a articulagdo/dinamica entre os varios elementos do

processo comunicacional.

Portanto, a gestdo da comunicacdo dentro do processo de hospitalidade devera ser
compreendida segundo uma perspectiva sist€mica, onde varios intervenientes interagem entre
si, mantendo fortes relacdes de interdependéncia.

O sistema de interacdes que envolve a comunicagdo dentro do contexto da hospitalidade
aponta para a necessidade de uma utilizacdo correta do processo comunicacional com vista a
estabelecer um estreitamento de relacdes entre anfitrido e hdspede, condigdo esta sine qua non
para que se estabeleca a hospitalidade.

Vale esclarecer que se faz necessdrio pensar sobre os impactos das varidveis que
envolvem a territorialidade e a aproximacgdo cultural para a formagcdo e manutencdo dessas
relagdes sociais, uma vez que ja sabe-se que essa € uma das varidveis a se considerar em todo
o processo de interacdo para a hospitalidade como afirma Denker (2013): “a territorialidade e
as formas bésicas de interag@o social tem papel fundamental na comunicacao e nas relagdes de
hospitalidade no mundo globalizado” (p.1)

Denker (2013) ainda ressalta os diferentes niveis onde a interacao ocorre:

A interacdo social ocorre, desse modo, em diferentes niveis: a relacdo face a face —eu e
tu —, que envolve a relacdo com o outro, se constitui na relacao bésica; a relagao ego e
massa, como a do individuo com a sociedade em geral ou com a massa; a relacdo de um

grupo com outro grupo, que € a relacdo nds a nds. As interacdes podem ser formais,

sujeitas a regras, ou informais, quando ocorrem de forma espontanea (Chanlat, 1993).
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Assim, os grupos formais se constituem em decorréncia das relagdes funcionais e
seguem uma légica que independe das crencas e valores individuais. Os grupos
informais, por sua vez, sdo uma decorréncia da organizagdo social, e neles prevalecem
relacdes sociais, crengas e valores individuais, apesar da distancia social que as vezes

existe entre seus membros (pp.6-7)

Por essa razdo, os elementos da comunicacdo deverdo ser convenientemente
“orientados”, obedecendo as intengdes pré-definidas, com objetivos e estratégias precisas,
sempre em funcdo dos resultados que se pretende alcancar, o que se aplica ao ciclo da
hospitalidade dentro do sistema turistico.

Conhecer para assim dominar o processo de comunicacdo e todas as suas interfaces,
revela-se como um dos pontos-chave para o aprimoramento da gestdo da hospitalidade dentro
do trade de turismo. E, dentro deste cendrio, tem-se que pensar que esse processo de
comunicacdo também depende de competéncias individuais dos publicos envolvidos, ou seja,
da formacao do capital social tanto na sociedade quanto nas organizacdes que compde o trade
de turismo.

2.3. Capital social e relacoes sociais

Para se refletir sobre pessoas e suas relagdes sociais dentro do universo do
desenvolvimento cultural, ¢ preciso falar sobre capital social.

Capital Social significa relagdes sociais “institucionalizadas”, na forma de normas ou
de redes sociais. Estas relagdes sociais sdo institucionalizadas porque representam acimulos de
préaticas sociais culturalmente incorporadas na historia das relagdes de grupos, comunidades ou
classes sociais (Castilhos, 2002).

Para Putnam (2000) capital social € o conjunto de caracteristicas da organizagao social,
onde se inclui as redes de relagdes, normas de comportamento, valores, confianca, obrigacdes
e canais de informacgao. E quando existente em institui¢des e/ou regides, torna possivel a tomada
de agdes colaborativas, que resultam em beneficio para todos. O autor conclui ainda, a partir de
evidéncias historicas, que fatores socioculturais, como tradi¢des civicas, capital social e
cooperacao tém papel decisivo na explicagdo das diferencas regionais.

Se, por um lado, o trabalho feito por Putnam (2000) foi fundamental para destacar a
importancia do capital social nas estratégias do desenvolvimento, por outro, a sua concepgao
de capital social se restringe a uma compreensdo determinista sob o ponto de vista historico e
cultural. Ele atribui papel central ao capital social na determinacdo dos niveis de
desenvolvimento socioecondmico e argumenta que a presenca de capital social em uma dada
populacdo ¢ determinada historicamente pela praticas culturais, acumuladas por esta mesma
populagdo.

Autores que vao além dessa visdo dizem que os sistemas sociais nao sdo influenciados
somente por questdes culturais, mas, também e principalmente, por componentes sociais, onde
os agentes sociais podem promover mudangas e apresentar alternativas de “rotas” no processo
de desenvolvimento ou nas “escolhas” feitas. Tais modifica¢cdes ou rupturas podem provocar
alteragdes nas relacdes sociais, permitindo a institucionalizagdo de novos codigos culturais e
préaticas sociais que promovam a formagao de capital social (Castilhos, 2002).

Segundo Castilhos (2002), as formulagdes tedricas de Woolcock permitiram que a nogao
de capital social fosse ampliada para diferentes tipos e dimensdes, permitindo assim incorporar
uma nova visdo multidimensional e dindmica em seu conceito. Isto vai muito além da
concepedo determinista e estatica, presente em Putnam (2000) e em outros autores sobre o tema.
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De acordo com Durstoon (1990;2000), citado por Castilhos (2002), sdo trés os tipos de
capital social mais citado na literatura internacional sobre o tema, os quais ele denomina:

Capital social institucional ¢ o que descreve as relagdes sociais existentes entre a
sociedade civil e o Estado. Neste caso, enquadra-se a integracao dos diferentes 6rgaos
de governo, com a sociedade, na realizacdo de agdes conjuntas; Capital social
extracomunitario sdo as relagdes sociais geradoras de capital, que determinada
comunidade estabelece com grupos sociais € econdmicos externos. Este tipo de capital
social é importante, porque permite que os individuos estabelecam relagdes sociais que
permitam as trocas (relagdes de mercado) e o acesso as informagdes (conhecimento)
externas.Capital social comunitdrio ¢ aquele que corresponde as relacdes sociais
comunitarias dos individuos. Refere-se a capacidade que estes possuem, para gerar
relacdes sociais, baseadas em reciprocidade e confianga dentro de suas comunidades,

além do potencial organizativo que estas mesmas comunidades possuem. (pp.11-12)

Conforme o mesmo autor, o capital social tem duas dimensdes. Uma delas, que ¢
essencial para a inducdo de capital social, ¢ a dimensdo “enraizamento”, “integracdo” ou
“inser¢ao” dos individuos, nas relagdes sociais. Esta dimensdo estd presente nos trés tipos de
capital social citados.

A segunda dimensao do capital social - a “autonomia” - refere-se a postura dos agentes
sociais em relacdo a reciprocidade e a confianga. A dimensao “autonomia” do capital social
institucional ¢ medida pela eficiéncia, integridade e independéncia dos governantes e dos
funciondrios publicos, durante o exercicio da gestdo publica do Estado.

J& no capital social comunitario ou extracomunitario, esta mesma dimensao se refere a
capacidade civica que possuem os individuos, quando estabelecem relagdes sociais formadoras
de capital social. A dimensao “autonomia” - dos governantes, funcionarios publicos e sociedade
civil — variam, conforme a capacidade destes agirem, mais pelos interesses coletivos e publicos
e menos pelos seus interesses individuais.

Dessa forma, a nogdo tedrica de capital social permite varias possibilidades de
investigacao das causas da indug¢do ou formacao (ou ndo) de capital social, onde os tipos e
dimensdes deste sdo interdependentes e possuem um carater dindmico, o que o torna uma das
caracteristicas fundamentais para o desenvolvimento de relagdes sociais para que se
estabelecam cendarios hospitaleiros dentro do mercado de turismo.

Dentro das pressuposi¢des deste artigo, procura-se aqui refletir sobre as formas de
desenvolvimento do capital social extracomunitario (Castilhos, 2002) no que se refere as
competéncias e conhecimentos adquiridos pelos individuos em trocas sociais a fim de entender
o impacto do conflito cultural de gera¢des dentro do turismo da melhor idade para as proximas
décadas.

Os olhares em torno das relagdes sociais principalmente no que tange as relagdes
interpessoais, precisam levar em considera¢do o desenvolvimento do capital social dentro do
contexto de uma sociedade tecnoldgica e digital, que projeta, para os proximos vinte anos, um
periodo de transicdo marcada pelo “conflito de geragdes”, principalmente entre os “nativos
digitais” e os “imigrantes digitais”. (Souza, 2013)



Apos rever os conceitos académicos sobre capital social como condigdo para o
desenvolvimento social, pretende-se fazer um recorte inicial para a hospitalidade, pois ¢
importante entender quem sao essas pessoas que compoe, na atualidade, esse capital e, mais do
que isso, como se classificam em tempos de globalizagdo e com o advento da internet.

A tabela abaixo esclarece a linha do tempo para a classificagdo americana ¢ brasileira
das geracgdes:

Tabela 1: Classificacdo das Gerac¢oes nos Estados Unidos e Brasil
Classificacao americana das geracoes Classificacao brasileira das geracoes

Baby Boomers — 1945 — 1964 Baby Boomers — 1945 — 1964
Geracao X — 1965 — 1979 Geragdo X — 1965 — 1984
Geracao Y — 1980 — 1994 Geragao Y — 1985 — 1999

Geracao Z — 1995 — Atual Geragao Z — 2000 — Atual
Fonte: Adaptado de Lulio (2017)

Souza (2013) aborda de maneira geral quem sdo essas geracdes € quais suas principais
caracteristicas:

(...) a geracdo dos “Baby Boomers” tem como carateristica principal a autoridade e a
disciplina, muito marcada pelo acontecimento da 2*. Guerra Mundial. A “geracdo X,
décadas de 60 e 70 do século XX, é marcada pelo contato com a globalizacdo, o uso
regular da televisdo, o aumento do acesso a informacdo e diminui¢do do grau de
disciplina e autoridade, fortemente influenciada pelo movimento da contracultura que
grassou um pouco por todo o mundo, particularmente no mundo de cultura ocidental
(simbolizada na expressao “make love, not war”). A terceira geracdo, denominada de
Y, € marcada pela integracdo do computador pessoal e da Internet no cotidiano dos
jovens, ampliando a sua capacidade de inovar através da sua energia e desenvoltura com
os avangos tecnoldgicos. A quarta geracao surge na viragem do milénio (2000), face aos
rapidos e grandes avangos tecnoldgicos, nomeadamente dos dispositivos da web 2.0
(blog, facebook, twiter, youtube...), e que € apelidada de “Homo zappiens” (Vee &
Vraking, 2009). Estariamos perante uma geracao Z que dispde de uma vasta quantidade
de recursos, sendo atraida pelo desafio das ferramentas da Web 2.0. (p. 438)

Vale ressaltar que essa classificagdo nao € estdtica tdo pouco que todos os nascidos
nessas janelas de tempo tenho um padrio de caracteristicas, principalmente a geracao Z que
chamamos de “nativos digitais”, pois sabe-se que ainda hd muita exclusdo digital no Brasil pelo
fato de ser um pais em desenvolvimento e com uma economia fragilizada. Para haver um padrao
todos os jovens deveriam ter acesso ao universo digital. Por outro lado, o que se pretende aqui
€ discutir padroes de comportamento dos brasileiros bem como analisar os impactos destes
perfis dentro do ciclo da hospitalidade no que diz respeito ao turismo para a melhor idade. Para
as discussdes deste artigo, chamaremos de “nativos digitais” os que ja nasceram com a
tecnologia digital, sendo todos os outros serdo referenciados como “imigrantes digitais”.
(Souza, 2013, p.439)



3. METODOLOGIA

De acordo com Pereira e Poupa (2003) pode-se dizer que o processo de investigacao se
divide em dois grandes momentos: a elaboracao do estudo e apresentacdo dos resultados. Sendo
assim, este artigo representa a primeira etapa deste trabalho de investigaciao, onde realizou-se
uma pesquisa bibliografica inicial para trazer a tona um novo olhar sobre o conhecimento
tedrico em relagcdo as questdes do conflito cultural de geracdes e seus impactos para o turismo
da melhor idade. Discutir essa temdtica entre os pares académicos, ainda em uma etapa
embriondria, mostra-se necessario uma vez que no ano de 2030 o Brasil terd a inversdo de sua
piramide etdria e justifica-se pelo cardter inovador a respeito de um objeto de pesquisa que
ainda ndo se faz presente nas produgdes de investigacdo levantadas até a presente data nos
semindrios do SemeAD. Vale ressaltar que inclui-se aqui os encontros de 2016 a 2018, periodo
este em que o evento passou a contar com o GT de Hospitalidade.

A abordagem utilizada para essa pesquisa foi de carater exploratdria, ja que este artigo
¢ a fase inicial para o contato com o fenomeno do conflito de geracdes e que, com base em
dados secunddrios, deu-se a partir de revisdo bibliogréifica, levantamento de informagdes e
dados documentais em artigos de revistas especializadas, sites de Internet e congressos € anais
dos Semindrios SemeAD de 2016 a 2018.

Sob o titulo Reflexoes sobre hospitalidade, comunicacdo e o cendrio do conflito de
geragoes para o turismo da melhor idade, este estudo levanta alguns aspectos da literatura atual
sobre hospitalidade dentro do conceito de relagdes sociais de Camargo (2015), bem como a
importancia dos conceitos de comunicagdo, principalmente enquanto processo para a criacao
de vinculos sociais aqui apresentado por Frade (1991), Berlo (1997) e Kotler (2002) e que sdo
tdo necessdrios dentro do ciclo da hospitalidade.

Além disso, os conceitos de capital social foram trazidos a tona através das defini¢des
de Castilhos (2002) e Putman (2000) a fim de se ilustrar a importincia de estudos mais
aprofundados onde os tipos e dimensdes deste sdo interdependentes e possuem um carater
dindmico, o que o torna uma das caracteristicas fundamentais para o desenvolvimento de
relacdes sociais para que se estabelecam cendrios hospitaleiros dentro do mercado de turismo.
Diante disso, t€m-se para este estudo a seguinte pergunta problema’: Como desenvolver um
capital social voltado a hospitalidade levando em consideracdo o conflito cultural de geragoes
(entre nativos digitais e imigrantes digitais) dentro do segmento de turismo para a melhor
idade?

Deste modo, tem-se como objetivo geral deste artigo “refletir sobre o conflito de
geragoes para o desenvolvimento da hospitalidade dentro do turismo para a melhor idade”,
onde, a partir deste objetivo, estabelecem-se os seguintes objetivos especificos para essa
primeira etapa:

° Levantar dados recentes sobre o mercado de turismo;

. Levantar referéncias bibliogrificas sobre hospitalidade, capital social e nativos
digitais;

. Refletir sobre o desenvolvimento do turismo para a melhor idade dentro do
contexto das caracteristicas e competéncias dos nativos digitais;

. Levantar producdes que alinhem esses conceitos dentro dos Anais do SemeAD
de 2016 a 2018.

A fim de justificar a importancia e o impacto deste novo olhar para a hospitalidade
dentro da academia, escolheu-se também, como critério, o levantamento estatistico das
bibliografias apresentadas nos encontros do SemeAD no periodo de 2008 a 2018, onde foram
relacionados os trabalhos que possuiam como palavras-chave hospitalidade, turismo, melhor
idade, comunicacdo e capital social. Essa pesquisa, tecnicamente chamada de bibliometria, €
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muito utilizada nas Ciéncias Sociais Aplicadas para analisar a produgdo de artigos, mapear as
comunidades académicas, bem como identificar as redes de pesquisadores e suas motivacoes
de pesquisa (Silva & Vieira, 2019). Vale ressaltar que o objetivo deste artigo nio estd em uma
andlise profunda e exclusivamente voltada a bibliometria, mas sim no levantamento e
mapeamento dos artigos que poderiam ter utilizado a convergéncia de conceitos aqui propostas
para o tema em questdo.

Para o segundo momento desta investigac@o, pretende-se aprofundar os estudos dentro
de um programa de doutorado.

4. ANALISE DE RESULTADOS PARCIAIS: CENARIO DO MERCADO PARA A
MELHOR IDADE NO BRASIL E O CONFLITO DE GERACOES NO
DESENVOLVIMENTO DA HOSPITALIDADE

Como primeira etapa desta investigacdo ndo serdo abordados aqui resultados, uma vez
que ndo houve pesquisa de campo, mas sim a discussdo de um cendrio que aponta para uma
transi¢do cultural entre geragdes que € marcada pela inovagdo e tecnologia e que afetard o ciclo
da hospitalidade principalmente dentro do segmento do turismo para a melhor idade.

Atualmente, nota-se um aumento no movimento de idosos nos mais diversos setores da
economia, o que vem chamando a aten¢ao do mercado mundial e brasileiro e tem sido alvo de
reflexdo em artigos de revistas especializadas em pessoas.

No mercado de turismo, isso ndo tem sido diferente. Percebe-se em redes sociais e sites
especializados idosos em transito através de grupos de lazer dentro de viagens rodovidrias para
as mais diversas atividades. De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica —
IBGE citado por Loureiro (2019) em apenas onze anos, ou seja, em 2030, o Brasil terd invertido
sua piramide etdria, o que significa que o nimero de idosos chegard a 41,5 milhdes (18%) contra
39,2 milhdes de jovens até 14 anos (17,6%). Essa situacdo significa que em pouco tempo
teremos o envelhecimento da populagao brasileira que, a0 mesmo tempo em que passa ser uma
preocupacdo para as politicas publicas, passa a ser uma boa perspectiva de negdcios para o
turismo no Brasil.

Ainda de acordo com dados apresentados por Loureiro (2019), outro indice importante
que o IBGE coloca € a expectativa de vida dos brasileiros que continuard aumentando: passara
de 76 anos para 80 neste periodo de onze anos. Em 2060, um em cada quatro brasileiros tera
mais de sessenta e cinco anos. Esse cendrio vai impactar profundamente a economia, politicas
publicas, mercado de trabalho, previdéncia e, obviamente, o ambiente de negdcios em turismo
no Brasil.

Como o Brasil ainda € um pais em desenvolvimento, esse aumento populacional da
melhor idade brasileira até 2060 significa um filao cobi¢ado entre os empreendedores, inclusive
do trade turistico brasileiro. Ainda que a economia brasileira esteja fragilizada e a reforma da
previdéncia ainda estd em discussdo no planalto central (em 2019), a maioria desses idosos
(72%) sao aposentados pelo Instituto Nacional do Seguro Social — INSS e ainda sobrevivem
com apenas um salario minimo ao més, que, em 2019, foi definido em R$998,00.

Com dinheiro suficiente ou ndo, o fato ¢ que essa populagcdo de “novos idosos” estara
ainda mais ativa pessoal e profissionalmente, com novos hébitos de consumo, incluindo o lazer
e fardo parte dos planos de muitos empreendedores brasileiros que atuam em diversos setores.

Sena et. al (2007) ja dava prévias sobre o aumento da expectativa de vida e os impactos
para o turismo da Terceira idade no Brasil:

Assim, com o aumento da expectativa de vida com maior qualidade, este segmento se

torna mais independente e com um alto grau de mobilidade - em termos de migracao
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sazonal ou permanente, para novas localidades - para habitacdo, mas especialmente para
viagens e para o turismo. O que permite direcionar para oferta de servicos e produtos

para a terceira idade com €nfase em viagens (p. 83)

De acordo com a Quorum Consultoria os clientes da terceira idade movimentam 2,4
bilhdes de reais ao ano s6 no Brasil. J4 globalmente, esse nimero vai para 31,8 trilhdes de reais
até 2020, segundo o relatério Consumer Generations, divulgado pela Tetra Pak em 2017.
(Associagdo Brasileira da Embalagem — Abre)

E nitido e notério que este cendrio de aumento da expectativa de vida no Brasil se faz
promissor, embora o quadro politico e econdmico ainda seja preocupante serd uma realidade
no pais em um curto periodo de tempo. (Loureiro, 2019)

Através do levantamento de bibliografias brasileiras com conteudo voltado para a
melhor idade percebe-se que havia uma “previsao” desse cendrio do envelhecimento no Brasil
bem como dos seus bonus e dnus pautados em situacdes ja vividas em alguns paises da Europa,
como nota-se no artigo de Souza (2007). Além da problematica atual das politicas publicas, da
previdéncia, da economia, da legislacio hd de se pensar em mais um fator para o
desenvolvimento deste segmento: a hospitalidade e o conflito de geracgdes.

Os conceitos atuais de hospitalidade trazidos para este artigo através dos estudos de
Camargo (2015) coloca a hospitalidade em um nivel de reflexdo voltado para as relagdes
interpessoais € 0 quao se faz necessario uma comunicacao participativa, em rede, objetiva e
clara para que o ciclo da hospitalidade flores¢a. Aplica-se a esse contexto o conceito de processo
comunicacional, pois ao falar de relacdes interpessoais fala-se de comunicagdo, de processos
de interacdo que este supde. A hospitalidade sé acontece quando existem, no minimo, dois
individuos se relacionando. E quando se leva essa relagdo a nivel comunitdrio, tem-se um
processo comunicacional muito mais complexo, onde outras varidveis se aplicam como, por
exemplo, as questdes culturais e de territorio e as competéncias individuais voltadas as relacdes
pessoais, tais como empatia, alteridade.

A este contexto, agrega-se as diferencas culturais geracionais, ou seja, todos os
envolvidos neste processo de relacionamento para o estabelecimento da hospitalidade conta
com a interferéncia de um conflito tecnoldgico, ou seja, uns sdo nativos digitais e outros
imigrantes digitais, conforme dados de Souza (2015).

De acordo com as classificagdes de geracdes e com os balizamentos ditados por um
comportamento previsto, daqui vinte ou mais anos, o puiblico da melhor idade serd, no minimo,
da geragdo X, considerados “imigrantes digitais” e os empreendedores e colaboradores do trade
turistico poderdo ser de todas as geragdes, mas também poderdo vir a ser os “nativos digitais”,
ou seja, da geracdo Z e das novas geracdes que ainda estao por vir.

Este quadro leva a reflexdo sobre esse possivel conflito principalmente depois de saber
que os “nativos digitais” estdo perdendo suas soft skills", ou seja, suas habilidades pessoais, por
estarem muito mais voltados a tecnologia, o que significa que sdo pessoas muito bem
preparadas tecnicamente (possuem hard skills desenvolvidas). Centra-se aqui, entdo, a
problematica desta pesquisa, que € como desenvolver um capital social voltado a hospitalidade
levando em consideragdo o conflito de geracoes (entre nativos digitais e imigrantes digitais)
para atuar dentro do segmento de turismo para a melhor idade? que sera trabalhada em
pesquisas académicas dentro de um programa de doutorado.

Dentro dessas pressuposi¢des, percebe-se o quao complexo € o processo da
hospitalidade e que se faz necessdrio novos olhares para as relacdes interpessoais, refletindo
sobre as habilidades e competéncias pessoais, € como elas se evidenciam no processo
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comunicacional, tanto em nivel comunitario quanto institucional dentro do segmento de turismo
para a melhor idade.

Dentro da academia, em especial nos encontros do SemeAD, procurou-se levantar a
quantidade de producdes entre 2008 e 2018 que possuiam em seu conteuido as palavras-chave
relacionadas a convergéncia dos conceitos utilizada neste artigo a fim de justificar o impacto
deste estudo, conforme tabela abaixo:

Tabela 2: Publicacdes de Artigos de acordo com Palavras-Chave — SemeAD - 2008 até 2018
Publicacoes no SEMEAD

Palavras-Chave 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018  (5)

Geracoes 01 03 04 01 07 03 06 04 12 11 18 70
Hospitalidade 00 00 00 00 00 00 01 00 07 10 06 24

Comunicacio 36 27 28 23 25 33 44 28 67 97 100 W]
Capital social 02 03 03 04 02 01 08 11 03 04 04 45

Terceira idade 01 01 01 01 01 00 03 01 01 0 02 12

Turismo 06 06 07 03 06 04 12 11 16 21 30 122
Fonte: Elaborada pela Autora

Nos dltimos dez anos dos Semindrios de Administracdo - SemeAD nota-se que o
interesse da academia pelo tema de comunicacao (que ja era bem significativo em 2008, com
36 artigos relacionados) sofreu um aumento expressivo, passando a 100 artigos. Justifica-se,
obviamente, pela drea de comunicacdo estd relacionada aos estudos organizacionais e
marketing, teméticas ja consagradas em vdrios grupos de trabalhos (GTs) dentro dos encontros.

Porém, os artigos que abordam temadticas sobre hospitalidade tiveram uma pequena
variacdo negativa em interesse, mesmo considerando que o GT em Hospitalidade foi incluido
a partir de 2016. Vale ressaltar que neste mesmo periodo de dez anos o interesse da academia
passou a se voltar para as dreas do Turismo, provocando um aumento substancial, que
simplesmente duplicou a quantidade de publicacdes.

E curioso observar que os trabalhos (vale lembrar que as buscas utilizaram como critério
as palavras-chave no texto dos artigos como um todo, incluindo titulo, resumo, palavras-chave
e corpo do trabalho) ndo discutem ainda a questdo da terceira idade ou, como se chamou neste
artigo, a melhor idade. Destes dez anos de busca, apenas dois trabalhos realizados com a
Terceira Idade estavam voltados ao Turismo e ao Comportamento de Consumo deste segmento,
em 2000 e 2009.

De todos os artigos levantados neste dez anos, nenhum deles faz a convergéncia de
conceitos proposta por esse estudo, o que torna evidente a lacuna académica, e o impacto que
este estudo terd para a academia e também para o mercado de Turismo voltado a Terceira Idade.

5. ALGUMAS CONCLUSOES E CONTRIBUICOES

Quando buscou-se os conceitos de hospitalidade, hostilidade e inospitalidade percebeu-
se que, para se falar em ciclo da hospitalidade € necessério se falar sobre a importancia dos
conceitos de comunicacgdo, principalmente enquanto processo para a criacdo de vinculos sociais
apresentado por Frade (1991), Berlo (1997) e Kotler (2002). E, mais do que isso, falar de um
processo comunicacional, onde ndo ha comecgo, meio e fim, mas uma atividade ciclica e
participativa onde vdrios elementos sao de extrema importancia para sua efetividade, que vao
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desde competéncias e habilidades pessoais relacionadas a comunicacdo e tecnologia até
questdes culturais e que sdo tdo necessdrias dentro do ciclo da hospitalidade.

Refletindo sobre hospitalidade dentro do trade turistico, nota-se que, hoje, a questdo da
melhor idade passa a ser novamente discussdo na politica, economia e também dentro do
mercado corporativo. Essa situacdo significa que em pouco tempo teremos o envelhecimento
da populacdo brasileira que, a0 mesmo tempo em que passa ser uma preocupacdo para as
politicas publicas, passa a ser uma boa perspectiva de negdcios para o turismo no Brasil.

Avaliando alguns dados secundérios compilados de vérios institutos de pesquisa sobre
tema de gestdo de pessoas e tendéncias de mercado em revistas e artigos, percebe-se duas
situacdes: 0os “novos idosos”, por terem suas expectativas de vida aumentadas, passardo a
consumir novos estilos de roupas, a aprender sobre tecnologia e inovagdo (sdo os imigrantes
digitais, Souza (2013)), também viajardo mais, cuidardo mais da saide e se tornardo a melhor
idade de fato. Por outro lado, temos os nativos digitais, pessoas que estdo “perdendo” suas soft
skills pelo isolamento que a propria caracteristica digital lhes confere. Entdo, a pergunta é: como
ter nativos digitais criando cendrios hospitaleiros para os imigrantes digitais da melhor idade?

Percebe-se, entdo, a importancia de se compreender e ampliar as discussdes sobre as
correlagdes implicitas entre capital social, relacdes sociais € o processo de comunicagao como
varidveis no desenvolvimento da hospitalidade. Neste contexto, presume-se que sem expandir
as soft skills das pessoas (e 1sso inclui como elas se relacionam, se comunicam) ndo havera um
ambiente propicio para a hospitalidade e, consequentemente, para o desenvolvimento do
turismo em qualquer segmento.

Chaffee e Berger (1989) nos colocaram os niveis em que a comunicacido pode ocorrer,
mas temos que ter claro que, seja qual for o nivel da sociedade onde a comunicacdo ocorre, sua
esséncia sempre residird no damago do processo comunicacional. Através da compreensao deste
processo podemos estabelece as competéncias de relagdes sociais necessarias para que haja um
trabalho assertivo de desenvolvimento pessoal dos starkeholders (capital social) envolvidos na
dinamica do ciclo da hospitalidade, tao necessaria e fundamental para que o turismo se edifique
em qualquer segmento, inclusive o voltado para a melhor idade.

Vale ressaltar que os recortes da bibliografia aqui apresentados bem como os dados que
o mercado esta refletindo através de suas publicacOes em revistas e site especializados em
negdcios e pessoas, incluindo o levantamento estatistico nos encontros do SemeAD de 2016 a
2018 refletem a lacuna investigativa que se torna, ndo somente oportuna, mas necessiria a
academia no que diz respeito a rever e ampliar os conceitos sobre capital social, relacdes
interpessoais e hospitalidade, principalmente dentro do mercado de turismo.
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