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RESUMO

presente ensaio é uma reflexdo acerca da relevancia de se superar as abordagens

eminentemente prescritivas da gestdo em prestacdo de servigos €, ao mesmo

tempo, destacar novas possibilidades de producdo de conhecimento acerca do ato

de prestar servigos em encontros de servigos, abordado desde a perspectiva da
interacdo social, tal como proposto por Berger e Luckmann (2002). O foco deste trabalho
€ o encontro de servigo de alto impacto, e sua area tematica é a da hospitalidade profissio-
nal. A hospitalidade é abordada em dois momentos: primeiramente, de forma ampla com
objetivo de resgatar as implicagdes do termo e, posteriormente, enquanto prescricdo da
gestdo aplicada a hospitalidade profissional, sendo os encontros de servigos de alto impac-
to uma de suas principais caracteristicas. Como conclusdo, destaca-se a possibilidade de
producdo de conhecimento que supere as prescricdoes da gestdo e incorpore as praticas
das diferentes racionalidades em interagdo, tendo-se como referéncia a questdo da
inautenticidade, tal como colocada por Souza (2000).

ABSTRACT

his essay is a reflection about the relevance of overcoming eminently prescriptive

approaches to the management of service delivery. It underlines new possibilities

for knowledge production about the act of service delivery in service encounters,

using the social interaction perspective proposed by Berger and Luckmann (2002).
The focus is on the encounter of high impact service in the area of professional hospitality.
Hospitality is considered at two levels: first, in a broad manner, with the object of salvaging
the implications of the term itself; and, secondly, as a management prescription applied to
professional hospitality, which has high impact service encounters as one of its principal
characteristics. In conclusion, the possibility of knowledge production which overcomes
management prescription and incorporates the practices of differing and interacting
rationalities is emphasized, with the question of non-authenticity posited by Souza (2000)
as a point of reference.
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INTRODUCAO

o campo de conhecimento da organizagao, o divorcio entre teoria e pratica,

resultante da abstracdo do objeto e da narrativa positivista, persiste e

segue enfatizando, mesmo na academia, as interpretacdes econémicas e

prescritivas. Considera-se que o objeto dos estudos organizacionais, a
organizacdo, mesmo vinculando-se a gestdo, ndao é suficiente para a apreensao
das agbOes que se desenvolvem no contexto das interagdes sociais.

Embora novas abordagens que fazem uso de metodologias qualitativas te-
nham surgido nos anos 80 e consolidado uma conversacao mais aprofundada com
as demais ciéncias sociais, este campo do saber continua fortemente vinculado ao
vetor empresarial-imediatista da geracao de conhecimentos, em detrimento da
reflexdo e da producao de novos conhecimentos sobre a gestao.

Percebe-se o objeto da ciéncia organizacional como um construto social,
locus de expressao e de interagdes. A abordagem da organizacdo como construto
social possibilita ultrapassar a reflexdo e a gestdao instrumentais como razdes de
ser da organizacdo e da geréncia. Mais especificamente, valoriza as interacoes
sociais que se estabelecem no momento da troca, na economia de mercado, ou
seja, que existem além das prescricdes da geréncia e sao condicdes para a pro-
pria institucionalizacdo de valores sociais, inclusive dos ideais do gerencialismo,
como a gestdao mais eficiente e neutra. Nesse sentido, da experiéncia vivida, apre-
ende-se a distancia entre o prescrito e o vivido no cotidiano, ou seja, apreende-se
a dimensdo das tensdes inerentes a institucionalizagdo de valores. Marsden e
Towley (2001), ao refletirem sobre a teoria e a pratica em Teoria Organizacional,
situam a organizacao como construto.

A perspectiva da ‘organizagdo’ como construto decorre do entendimento,
adotado neste trabalho, segundo o qual a realidade é socialmente construida
(BERGER e LUCKMAN, 1985), tal como o objeto da ciéncia, inclusive ela propria.
Decorrente da abordagem socioldgica das representacbes coletivas e incorpo-
rando as contribuicbes da sociologia e da psicologia social, entre outras ciéncias
sociais, a representacao social, segundo Jodelet (2001), incorpora caracteristi-
cas do sujeito e do objeto, e aquele tem com este uma relagao significativa. Em
decorréncia, a representacao é construcao do sujeito e se processa no contexto
da acdo social. Forma de saber, a representagcdo une o sujeito ao objeto, os
condiciona mutuamente e insere-se num contexto dinamico que determina os
conteldos representacionais. Dessa forma, considerar a ‘organizagcdao’ como
construto pressupde entender sua teorizacdo, seus métodos e instrumentos
como expressdoes de determinada pratica académica que possibilita uma com-
preensdo da realidade, assim como a interpretacdo e a producao de conheci-
mento pelo sujeito observado.

Considerando-se que a prestacao de servico transcende as prescricdes
da gestdo, propde-se refletir sobre as possibilidades tedricas de se conside-
rar as interacdes sociais que se estabelecem num encontro de servico de alto
impacto. O olhar proposto recai sobre o gerido em interagao com o consumi-
dor dos servigos que presta, ambos vistos como individuos; e o texto focaliza
a hospitalidade profissional exercida no ambito da economia de mercado. A
escolha sobre a hospitalidade profissional decorre de ser esta um servico, ou
seja, de requerer grande flexibilidade e iniciativa, e de ser um servigo caracte-
rizado como de alto impacto, situagcao considerada privilegiada para a refle-
xao proposta.

A abordagem insere-se no bojo de uma discussao mais ampla, concernente
ao olhar sobre a sociedade do homem cordial, tal qual Souza (2000) propde, isto
€, sobre a possibilidade de desnudar os processos de sua instituicdo e permanén-
cia como procedimento necessario para a superacdo da ideologia do atraso. Por
outro lado, a ideologia do atraso se expressa, também, nas formas como as orga-
nizacdes ajustam-se as realidades da economia de mercado, ou seja, importando
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tecnologias de gestao forjadas em realidades sociais diversas; fato que amplia
ainda mais as distancias entre a prescricao! e a agao.

A questdo da hospitalidade é, pois, abordada duplamente: primeiro de uma
perspectiva ampla, na qual se consideram suas possibilidades de apreensdo; em
seguida, enquanto servico contratado no mercado, como hospitalidade profissio-
nal, na qual se percebe a reducao da abrangéncia de seu conteudo no sentido da
dimensdo do gerenciavel.

Por fim, discute-se a possibilidade tedrica de analisar a pratica das interacoes
sociais no ambito da gestdo de uma organizacao especializada na hospitalidade
profissional e focada na economia de mercado. A perspectiva é a da interacao
social em situacdes face a face, tal como propdem Berger e Luckmann quando
discutem a construcdo social da realidade cotidiana. Entende-se que, nesta situa-
cao de interagdao, em cujo cotidiano visées de mundo impdem-se, é possivel, a
partir de uma abordagem fenomenoldgica, apreender os processos de producdo,
reproducdo e transgressao dos valores da geréncia.

Em suma, a reflexao proposta tem como objeto, a partir do rompimento com
as certezas positivas, demonstrar as possibilidades e potencialidades da produ-
cao de conhecimentos cientificos acerca da geréncia como fenémeno social.

SOBRE A TEORIA, A PRATICA E O
SABER EMl ORGANIZACOES

O objeto da analise organizacional tradicional é a ‘organizacdo’, e realiza-
se, predominantemente, por meio da gestdao, seu papel e suas tecnologias. Tem-
se um objeto abstraido de uma determinada perspectiva da realidade social e de
praticas de analise determinadas pelo controle e coordenacao da acdo com vista
ao desenvolvimento, e aplicacdo de tecnologias de gestdo que maximizem a cria-
cao e exploracao das oportunidades de expansdao do capital. A legitimacdo da-se
por meio de um discurso que fortalece a geréncia tecnocratica racional como agen-
te organizador do progresso.

A racionalidade, dentro do contexto organizacional focado nas dinamicas do
mercado capitalista, traduz-se numa tecnologia intelectual que percebe de forma
unidimencional a agao social como escolha racional e se realiza por meio do dese-
nho, formalizacdo e gerenciamento de estruturas voltadas para a predicao, uni-
formizacdao e controle de comportamentos. Estes, por sua vez, sao direcionados
para a consecucao de objetivos organizacionais previamente determinados e vin-
culados as interagdes da organizacdo com o mercado (REED, 2001).

A partir dessa perspectiva, a organizacdo tornou-se objeto de estudos da ana-
lise organizacional, sendo seus conceitos e objeto portadores de seus postulados,
dentre os quais destacam-se: a procura de leis gerais e de relagdes causais explicativas
dos fendbmenos, inclusive com o primado da empresa sobre outras formas de organi-
zacao da acdo e da interacdo sociais. Busca, com isso, diferenciar-se do senso comum
e possuir validade universal; tem a pretensdo de neutralidade e discurso légico ana-
litico, privilegiando a busca da estabilidade dos fenémenos humanos, das estruturas
fixas das relagdes e a ordem permanente dos vinculos sociais (DEMO, 2001).

A partir destes postulados e suas associacdes com a técnica, os primados
do saint-simonismo? ganharam concretude, e a geréncia da empresa consolidou-

! Quanto a prescricdo, destaca-se que quanto a forma, entende-se ser esta imperativa e, quanto a
fungdo, comando; e que justifica-se pela eficiéncia respaldada no saber técnico, e ndo em julgamento
moral.

2 Doutrina formulada por Saint-Simon que tinha como objetivo a transformacdo social pds-revolugéao
francesa, com base no predominio cientifico-experimental associado com o desenvolvimento indus-
trial: os meios técnicos e industriais, dominados pelos individuos sabios e empreendedores, propor-
cionariam a producdo da abundéncia e o fim das desigualdades sociais. A importédncia de Saint-Simon
relaciona-se, também, a seus discipulos: um deles, Augusto Comte. A este respeito ver: PERROUX,
Francois. Industrializaciéon del siglo xx: Sansimonismo del siglo xx y la creacién colectiva. Buenos
Aires: Eudeba, 1964.
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se. Interessante sintese, situada na discussdo sobre o divorcio entre a teoria e a
pratica neste campo de estudos, relacionada as diferentes abordagens
concernentes a geréncia da empresa e suas praticas no contexto das organiza-
¢Oes, em associacao com diferentes perspectivas tedricas e circunstancias do
mercado, é encontrada em Marsden e Townley (2001).

Destaca-se que, aqui, a organizagdo € vista como construto social e, como
tal, sdo também, vistas a empresa e a gestdo empresarial. Entende-se que o ato
de gerir, na ambiéncia de uma empresa focada na economia de mercado, expressa
determinada pratica exercida num contexto em que prevalece a racionalidade téc-
nica, pois, num contexto organizado a partir dos pressupostos do mercado, a
gestdo objetiva tornar eficaz os recursos. Assim, sobretudo a partir dos anos 80,
dadas as transformagbes ocorridas no ambito do mercado (mais precisamente,
sua fragmentagdo), com resultados na forma como a riqueza é produzida, na
desmassificagdo da producdo e na escala do trabalho, entre outras, tem-se que a
flexibilidade e a competitividade da organizacdo passaram a ser imperativas.

Tecnicamente, em decorréncia dos requisitos do mercado, em especial a
personalizacdo do consumidor e o desenvolvimento da tecnologia, que torna pos-
sivel, com menos recursos, a producao despadronizada, prescreve-se hoje o que
Toffler (1985, p.80) denomina ‘empresa flexivel. Administracdo flexivel refere-se a
customizacao, ou seja, a flexibilidade decorrente da demanda, a gestao da quali-
dade, que é a flexibilidade da oferta, assim como refere-se a desregulamentacgao,
em que se destaca a flexibilidade nas relagdes de trabalho. De forma que novos
modelos organizacionais e novas tecnologias de gestdo e de producdo decorrem
da interacdo estratégica da empresa com o mercado, destacando-se recursos como:
terceirizacdo, gestdo da qualidade, gestao do conhecimento, organizacao de apren-
dizagem, remuneracao flexivel, interpreneuring, downsing, reengenharia e outros.

As praticas da gestdao originam-se num contexto de formalizagdes e prescri-
¢oes e fundamentam-se em conhecimentos técnicos. Seu papel no contexto de
uma organizagdo focada no mercado justifica-se pela alocacdo de recursos com
vista a produtividade e eficacia a luz das informagdes originadas no mercado. A
compreensdo da pratica deve-se associar, pois, o discurso que a legitima e que a
considera imparcial e racional, ou seja, despolitizada e nao-ideoldgica.

A racionalidade da geréncia (como agente econdmico) vincula-se ao desem-
penho, e sua eficiéncia a realizacdo dos objetivos do sistema econémico do qual é
agente, isto &, a maximizacdo dos lucros. Segundo Mannheim (1962), para o al-
cance de tal objetivo é necessario o que denomina ‘racionalidade funcional’, ou
seja, a coordenacao eficiente dos meios.

Marsden e Townley identificam como abordagem que supera a hegemonia
do positivismo na interpretacdo deste campo de conhecimento, a relevancia do
“reconhecimento das conexdes causais entre o comportamento das pessoas den-
tro das organizacbes e as relagdes sociais mais amplas que estruturam suas
interagdes, entre a vida na fabrica e a vida em casa e nas ruas” (MARSDEN e
TOWLEY, 2001, p.37) como condicao para a compreensao do fenémeno da gestdo.

A incorporacdao de uma postura voltada para a reflexao significa um grande
avanco na producao do conhecimento sobre as limitadas abordagens instrumen-
tais, mas ndo o questionamento dos fins a que se destina a geréncia. Constata-se,
neste campo de conhecimento, que as abordagens pautadas na pratica, ndo ins-
trumentais, portanto, possuem um grande potencial para o aprofundamento da
anadlise e da dinamica das organizagdes, assim como maior espaco para estudos
relacionados ao poder e a institucionalizacdo de valores sociais, todos baseados,
necessariamente, no reconhecimento da existéncia da pluralidade de olhares.

Considera-se que a superacao da exclusividade da técnica pela incorpora-
cao da perspectiva da pratica pode resultar na compreensdo dos aspectos simbo-
licos da vida e, além disso, na incorporacao desta em novos instrumentos e estra-
tégias para a sofisticacdo do conhecimento acerca da gestdo. Com isso, as ex-
pressdes do poder e o como do poder tornam-se possibilidades a serem conside-
radas e, em decorréncia, explicitam-se questbes afetas a ética. Dentre as pers-
pectivas tedricas e trabalhos que focalizam relacdes de poder nelas respaldados,
destaca-se o trabalho de Weber. Max Weber é um dos autores mais conhecidos
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gue associa a instrumentacdo da acao ao exercicio do poder. Segundo ele, ao
discutir a modernidade, é fundamental para o surgimento e manutencdo da obe-
diéncia, em todas as formas de dominacdo, “o fato da existéncia do quadro admi-
nistrativo e de acdo dirigida continuamente a realizacdo e imposicao de ordens”
(WEBER, 2000, p.174). Enquanto Weber aponta para as conseqliéncias da
modernidade, autores como Lyotard e Habermas adotam uma abordagem
direcionada para a compreensdao dos processos internos a sua propria natureza.

A analise realizada por Lyotard (1986) situa o momento de inflexdao da
modernidade a partir da mudanca de estatuto do saber, ou seja, de papel na
sociedade. Essa mudanca, decorrente de um processo que teve inicio na década
de 50, resultou na submissdo do saber a técnica. O saber transformou-se em
forca de producao legitimada pelo desempenho, que se expressa pragmaticamen-
te, condiciona-se ao mercado e objetiva otimizar a performance. Esse processo de
transformacdao do saber em forgca produtiva tem, no que Lyotard denomina ‘admi-
nistracdo da prova’, sua principal fonte de legitimacdo, e, a partir dela, a ciéncia
passou a ser controlada “por um jogo de linguagem onde o que estd em questdo
nao é a verdade, mas o desempenho” (LYOTARD, 1986, p.83). O saber, ao tornar-
se forga produtiva, se expressa pragmaticamente e condiciona-se as necessida-
des do mercado. Para Lyotard (1986, p.64), o saber positivo “tem o papel de
informar o sujeito pratico da realidade na qual a execugao das prescrigdes deve se
inscrever”. E acrescenta, ainda, que a este lhe escapa o que se deve fazer, dei-
xando, portanto, de ser sujeito para estar a servico do mercado, ou seja, subme-
tendo-se a técnica e vinculando-se ao poder.

Tomando-se a eficiéncia como Unica direcao possivel, tem-se que a légica da
racionalidade instrumental concebe a realidade da perspectiva da dominacdo e do
controle como Unica interpretacdo possivel. Assim, como a exclusividade da reve-
lagdo da verdade e dos significados constitui-se em enunciados denotativos, Lyotard
baseia-se na abordagem dos jogos de linguagem de Wittgenstein para demons-
trar que existem outras formas de interagdo que nao se pautam pelos enunciados
denotativos do discurso da razao instrumental.

Ja Habermas, fortemente inspirado por contribuicdes de Max Weber, diferen-
temente de Lyotard, percebe, na razao, a liberdade. Tendo a emancipacao como
ponto de chegada, Habermas identifica na linguagem, a qual percebe como pratica
interativa e cognitiva que possibilita a expressao de intengdes, o meio do estabele-
cimento da reflexdo sobre a opressdo e o alcance da liberdade. Para além da di-
mensao interativa da linguagem, colocada por Wittgenstein, Habermas identifica
uma dimensao objetiva e formula sua teoria da agdao comunicativa. No sentido oposto,
da opressao, Habermas chama a atencao para a associacao entre o saber positivo,
corporificado no progresso técnico-cientifico, e a administragao.

O saber positivo, pois, apdia a pratica e discursos da geréncia. Tanto na
perspectiva de Lyotard quanto na de Habermas, trata-se de expressar ndo o sa-
ber, mas determinado tipo de saber e suas vinculacdes com os jogos de poder.
Lyotard entende, numa critica a Habermas, que se deve considerar a
heterogeneidade dos jogos de linguagem, e ndo a razdo, € que o consenso deve
ser buscado num contexto de multiplicidade de meta-argumentacdes, sendo pre-
ciso versar sobre metaprescricdes e estar limitado no espaco e no tempo (LYOTARD,
1986, p.118-119).

A questdo que se coloca é a da legitimacdo, aqui entendida como explicacdo
e justificativa no contexto da transmissao de objetivagOes institucionais (BERGER
e LUCKMANN, 2002, p.128 e seguintes), ou seja, como determinado saber torna-
se expressdo da Unica forma de saber.

Berger e Luckmann definem a socializacdo secundaria® como aquisicao de
conhecimento de funcbGes e vocabularios especificos. Para os autores, significa “a

3 O conceito de socializacdo em Berger e Luckmann (1985) é fundamental. Trata-se a socializacdo
secundaria de um processo ontogenético, no qual ocorre a “"ampla e consistente introducdo de um
individuo no mundo objetivo de uma sociedade”. A socializacdo primdria, por sua vez, refere-se a
interiorizacdo da sociedade enquanto realidade objetiva e, subjetivamente, pela constituicdo da iden-
tidade do individuo.
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interiorizagcdo de campos semanticos que estruturam interpretacées e condutas
de rotina em uma darea institucional. Ao mesmo tempo, sao também adquiridas
‘compreensdes tacitas” (BERGER e LUCKMANN, 2002, p.185). Como ndo apresen-
ta forte identificacdo e inevitabilidade, como é o caso da socializagdo primaria, a
socializacdo secundaria permite o aprendizado racional (Idem, 2002, p.192), de
forma que a questdo fundamental colocada no texto de Berger e Luckmann é a da
institucionalizacdo da realidade social a partir da andlise de como ela é percebida
e seus mecanismos cotidianos de produgao e reproducdo.

Realizando-se num contexto de interagdao social e pautando-se nos
formalismos e prescricdes, é o cotidiano da organizacao o /ocus por exceléncia, em
gue se busca, pela geréncia, a legitimidade da sua visao de mundo. Ocorre que o
cotidiano é, também, o local no qual os individuos vivem suas experiéncias sociais.
Neste espaco, é possivel perceber a experiéncia vivenciada, ou seja, as tensodes
contraditérias entre as prescricoes e o cotidianamente vivido na busca pela
hegemonia na interpretacao da realidade (SPINK, 1997).

Autores, como os que seguem, tém demonstrado que atividades econdomi-
cas nao sao desvinculadas das relacdes sociais e que o interesse nao é suficiente
para a compreensdo da troca, mesmo num mercado em que o dinheiro € um bem,
como afirma Cordonnier (1997). Economistas, também, tém demonstrado que o
enfoque ético, mesmo que atualmente enfraquecido, ndo é antinOmico a econo-
mia. Nesta linha, destaca-se Sen (1992), que questiona a premissa da maximizacao
do interesse préprio como caracterizacdo do comportamento, remontando a
Aristoteles para demonstrar que a economia vincula-se a finalidades humanas e
ao estudo da ética e da politica. Etzioni (1988) e Veblen (1965) indicam que formas
de consumo expressam relacdes de poder e prestigio, ao invés da satisfacdo de
preferéncias pessoais; e que o consumo, embora localizado na esfera da individua-
lidade, envolve uma decisdo que se da num contexto mais amplo de relagoes.
Mesmo para Weber, a existéncia do mercado moderno pressupde uma determina-
da institucionalidade, além da esfera econdmica (WEBER, 2000).

Além de contribuices individualizadas, existem também as que sdo organiza-
das em movimentos. Etzioni langou um movimento intitulado SASE (Society for the
Advancement of Socio-Economics), cujo objetivo é o resgate da dimens3ao moral do
individuo. Outro movimento é o M.A.U.S.S. (Mouvement Anti-Utilitariste dans les Sciences
Sociales) que, inspirado na obra do antropdélogo Marcel Mauss, procura divulgar a
idéia de que a sociedade ndo se reduz ao mercado e de que o dom, em suas diferen-
tes formas de expressao, busca estabelecer vinculos entre pessoas, agdes mutuas
gue ndo buscam quitacdo, ao contrario da interpretacdo utilitarista das trocas.

Ha que se acrescentar a perspectiva epistemoldgica e considerar estudos
organizacionais num contexto de conversacgao critica com os demais campos do
saber. Ao mesmo tempo, é necessario superar as limitagdes dos axiomas da eco-
nomia e as prescricdes e formalismos da administracdo, numa tentativa de apre-
ensdo da sociabilidade imposta pela economia de mercado e, em especifico, pelo
ato de efetivacdao da troca, se se quiser apreender as institucionalidades que
criam e sdo por eles criadas. Em suma, neste caso, a troca deve ser entendida
como fendmeno social, o mesmo aplicando-se a gestdo.

VYIsOES DA MODERNIZACAO

As tensoOes entre a tradicdo e a modernizacdao ou entre esta e a cordialida-
de, presentes no mundo do homem cordial, tal qual sdao colocadas por Holanda em
sua interpretacdo de Weber, sdo revisitadas por Souza (2000). Souza (2000) se
propde a questionar a visao pejorativa que a sociedade brasileira (senso comum
e conhecimento cientifico) tem de si mesma, a qual se justifica, segundo o mesmo
autor (1999), no que ele intitula ideologia do atraso brasileiro. Essa ideologia
apresenta o patrimonialismo ibérico como vicio de origem e tem, ndo na obra de
Weber, mas nas suas interpretacdes, sua rationale (WERNECK VIANNA, 1999).
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Buscando apreender a racionalidade que lhe é inerente, Souza (1999) e
Wegner (1999-2000) desenvoleram nteressantes reflexdes sobre a cbma Raizes
do Brasil, de Sérgio Buarque de Holanda. Para Wegner (1999), a analise da obra
demonstra que “a cordialidade lentamente se disciplina e se civiliza, sem, contu-
do, romper radicalmente com suas caracteristicas iniciais”. Dessa maneira, tem-se
uma situacdao em que a “tradicao se moderniza ‘por dentro’, nao ocorrendo, como
antes, uma absoluta incompatibilidade entre modernizacao e tradigdo, e sim uma
possivel convergéncia destas com influxos externos de modernizacdo” (Wegner,
1999, p.254, destaques no original). O mesmo autor constata que a percepgao de
Buarque de Holanda refere-se a uma nova versao do moderno que se originou de
valores ibéricos. Sendo que, na interpretacdao de Wegner, ndo se trata de uma
dualidade entre modernidade e tradicdo, mas de determinada modernidade resul-
tante de suas circunstancias.

Wegner (1999, p.238) caracteriza, na linha de Buarque de Holanda (1995), o
tipo ideal da cordialidade como tradicionalista e caracterizado pelo culto a persona-
lidade e pela aventura. Em acgdo, caracteriza-se

pelos impulsos do coragdo, sem um minimo de distanciamento das situa-
coes e objetos exteriores, e, dessa maneira, é incapaz de submeter-se a
regras abstratas e de diferenciar esfera publica de privada, além de nao
conseguir se dedicar ao esforgo continuado numa atividade, esforgo esse
que exige uma submissao do individuo ao objeto do trabalho.

Para Souza, a apreensao do homem cordial estaria contida no tipo ideal de
racionalidade de “acomodacdo ao mundo”, dada “a acomodacao externa e tradicio-
nal do seu comportamento” (Souza, 1999, p.35). Esta racionalidade se expressa
da seguinte forma na obra do autor:

Tivesse Weber estudado no Brasil, muito provavelmente, ele teria chega-
do a uma conclusdo semelhante a de Holanda, e apontado o ‘homem
cordial’ como o contrario perfeito do protestante nérdico, pois, como ob-
serva Holanda, falta ao homem cordial até mesmo o dado ritualistico das
boas maneiras, o qual caracteriza o confuciano e o oriental em geral, e
implica alguma forma, ainda superficial e ditada pelo exterior, de regulacdo
da conduta. Apenas o homem cordial é concebido como negatividade pura,
entidade amorfa dominada pelo conteido emotivo imediato e pela ne-
cessidade desmedida de reconhecimento alheio.

Ja a racionalidade de dominacao do mundo, caracteristica do protestantis-
mo ascético orienta-se, em nome da acdo, pelo controle da emotividade pela pré-
pria vontade (Souza, 2000, p.35).

A andlise que Wegner (2000) faz da interpretacdo contida em Raizes do Bra-
sil, incluindo-se ai as alteracbes feitas pelo autor na sucessao de edicdes da obra,
demonstra que a dinamica de modernizagdo da-se mediante a transformacgdo da
tradicdo, sem romper com ela. Fazendo uso da tese da fronteira* de Turner, Wegner
vé na obra de Buarque de Holanda a relacao entre a conquista do territério em
associagao com o iberismo e a modernizagao como realidade que engendrou uma
mentalidade capitalista baseada numa racionalidade de ajustamento ao mundo em
oposicao a racionalidade de dominacdo do mundo, presente na visdo de Max Weber
(WEGNER, 2000, p.216).

Souza (2000) propde refletir sobre o significado das idéias - entendidas como
construtos sociais - num amplo contexto de critica acerca da seletividade do pro-
cesso de modernizagao brasileiro, inerente ao que denomina “sociologia da
inautenticidade”. Nessa sociologia, a cultura brasileira estd descolada da
modernidade ocidental e propala os extremos, do atraso ou do ufanismo. O autor

4 Historiador que escreveu sobre a colonizacdo da América do Norte, Turner formula a concepcdo de
fronteira enquanto dindmica composta nhum primeiro momento pela adaptagdo do colono as condicées
locais e, posteriormente, pelo movimento de transformagdo do ambiente e, por fim, na americaniza-
cdo, ou seja, na releitura (ndo rompimento) da tradicdo européia (WEGNER, 2000, p.101).
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defende a tese de que a cultura brasileira expressa uma especificidade historica
inerente a modernidade ocidental como um todo, sendo a discussdo realizada num
contexto no qual o autor problematiza a interpenetragao da “cultura normativa da
modernidade” e seus processos de institucionalizagdo em diferentes sociedades.

Souza (2000) constata que o iberismo estd profundamente enraizado nas
instituicdes, na cultura, no debate académico e nas praticas sociais, ou seja,
estd institucionalizado e, portanto, a sociedade do homem cordial constitui-se
em realidade objetiva. Nesta sociedade, prevalecem valores personalistas e cons-
tantes tensdes entre a tradigdo e a modernidade. Para o autor, as interpreta-
c¢Oes do Brasil nas obras de Holanda, Faoro e de DaMatta apontam, neste senti-
do: primeiro, numa concepcgao ibericista de mundo, segundo, numa versao
institucionalista do iberismo, e terceiro, numa versdo culturalista do mesmo (Sou-
za, 2000, p.161).

A analise do significado das idéias, no caso do iberismo e sua persisténcia
na explicacao do Brasil, aponta para um vazio de reflexdes voltadas para as dina-
micas institucionais da sociedade e, conseqlentemente, para seus processos de
constituicdo. Souza (2000) propde, entdo, contribuir para a superagao das abor-
dagens do iberismo, personalismo e patrimonialismo, as quais considera limitadas
para a compreensao da institucionalizacdo da sociedade, uma vez que justificam
visdes do exotico e do atraso.

Entende-se, assim, que a critica de Souza (2000) as interpretagdes do Bra-
sil, que passam ao largo da institucionalizacdo da sociedade, pode ser ampliada
para trabalhos que discutem a organizacao empresarial em associagao com a cultura
brasileira. As abordagens desassociadas da reflexdao sobre as praticas sociais nao
fornecem elementos para a compreensao das acdes e tendem a reiterar uma pers-
pectiva eminentemente prescritiva, sendo este um terreno fértil para a
inautenticidade.

As relacdes de poder inserem-se, também, no ambito do préoprio mercado. A
partir de pesquisas desenvolvidas sobre as relagdes entre a cultura nacional e a
importacao de tecnologias administrativas no Brasil, Caldas e Wood (1999) afirmam
gue pressOes econOmicas associadas ao discurso neoliberal, baseadas em critérios
de universalidade, determinam o que e como deve ser feito. Como resultado,

tem-se um distanciamento entre o que ocorre no mundo real e 0 que o
discurso gerencial projeta. O discurso é pseudomodernizante, possui tra-
cos neoliberais e utiliza categorias e elementos da retérica gerencialista
norte-americana, tipicamente monoteistas; de outro modo, a praxis re-
mete ao real, com suas ambiglidades, paradoxos, arcaismos e praticas
gerenciais politeistas. Um verniz racionalizante e simplista cobre uma re-
alidade fragmentada e complexa (CALDAS e WOOD, 1999, p.39).

Os autores, contudo, consideram que existem possibilidades de se pensar a
organizacdo nacional a partir das caracteristicas do povo e nacgdo brasileiros (Idem,
1999, p.28) e ndo a partir de suas praticas de gestdao. Como a perspectiva dos
textos € o mercado, busca-se identificar as causas dos fracassos e dos sucessos
no uso de tecnologias gerenciais importadas, ou seja, como o saber da gestao
local incorpora-se ao conteldo importado e ndo se questiona sua pratica nem a
producao de conhecimento a partir de referenciais externos e que nao consideram
as especificidades locais.

O papel da cultura nacional sobre a légica da gestdao empresarial importada
e respaldada a partir de racionalidades orientadas para a acao e transformacao
do mundo, tanto da perspectiva da gestdao como da do gerido e, considerando-se
a experiéncia vivida, poderia ser relevante para uma reflexao sobre a organizagao
nacional que incorporasse ndao a visao do gerente, exclusivamente, mas também
a do gerido e a interacao entre ambas, interacao esta pautada na construcao das
praticas do gerido. Entende-se, assim, que o encontro de servico de alto impacto,
como ja mencionado, é um Jocus privilegiado para tal abordagem. A especificidade
de sua ocorréncia em organizagdes que ofertam hospitalidade profissional torna
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mais interessante as interfaces entre os papéis — gerente e gerido - dado que
ambos fazem parte do mesmo contexto cultural, aqui entendido em seu sentido
amplo, isto é, expressam valores da sociedade do homem cordial.

SOBRE ENCONTROS DE SERVICOS DE ALTO
IMPACTO NA HOSPITALIDADE IPROFISSIONAL

O substantivo hospitalidade refere-se ao ato de hospedar, a qualidade de
hospedeiro e, por extensdo, ao acolhimento afetuoso (FERREIRA, 1986). O voca-
bulo refere-se, também, a uma gama de afeicdes simpaticas que, num contexto
civilizado, espera-se sejam expressas socialmente, tais como os sentimentos de
simpatia, receptividade, cordialidade, dedicacdo, confianga, afeto e cortesia. Quanto
a sociabilidade, refere-se ao convivio, acolhimento, hospedagem, mesuras, recep-
gao cordial, urbanidade e fraternidade. No que se refere a agao, a hospitalidade
se expressa em atitudes como dar recepgao, acolher com generosidade, com pra-
zer, obsequiar, fazer honras, cortesia, entre outras; e vincula-se, também, a senti-
mentos como o amor (em sentido amplo). Por sua vez, dentre as afeicdes pessoais
passivas, ou seja, as que se relacionam aquilo que causa prazer, hospitalidade
refere-se a satisfacdo, contentamento, comodidade, assim como impressionar
agradavelmente e proporcionar entretenimento (AZEVEDO, 1983). Vé-se, pois, que
o sentido da nocdo de hospitalidade, pelo senso comum, é amplo e vai muito além
das emocdes simpaticas e demonstracdes de sociabilidade. Vincula-se, portanto,
a propria civilidade e a sentimentos que favorecem a interagao social e sdo por ela
favorecidos. Prevalece, contudo, a agdo de receber.

Interessante discussdo a respeito da hospitalidade é encontrada em Derrida,
quando este discute o estranho / estrangeiro e as inquietudes que desperta.
Para ele, a hospitalidade deve ser incondicional e ndo limitada as paredes de uma
casa (da sua casa). O em-casa refere-se a qualquer espaco de interacdo social
(inclusive publicos e virtuais). A amplitude da abordagem de Derrida sobre hospi-
talidade insere-se na tematica da alteridade e respalda-se amplamente em Lévinas.
Ainda que o termo vincule-se ao acolhimento do outro na propria casa (cidade ou
pais), vincula-se, também, ao desprendimento de si em direcdo a este e, a partir
de sua percepgdo e alteridade, chega-se a si mesmo. Neste contexto, Lévinas
discute a ética da hospitalidade (LEVINAS, 1990).

Esta abordagem ampla e complexa, para Derrida, vem no sentido de superar o
entendimento formal de hospitalidade, que ele chama de Lei da Hospitalidade. Esta
se expressa, sobretudo, pelos direitos e deveres “sempre condicionantes e condicio-
nais, tais como os definem a tradicdo greco-latina, mais ainda a judaico-cristd, todo
direito e toda filosofia do direito até Kant e, em particular, Hegel, através da familia, da
sociedade civil e do Estado” (DERRIDA, 2003, p.69). A percepcao da hospitalidade
incondicional, tal como Derrida a propde, € a que ele denomina lei da hospitalidade
incondicional, por ter a interacao como fim, refere-se a dadiva. Ja a hospitalidade por
dever, por pressupor mercadorias e a sua quitacdo, esgota-se em si mesma.

A hospitalidade ganha concretude ao ser situada no cotidiano da pratica.
Nele, por exemplo, expressam-se as diversas formas de acolhimento e de interagao,
dos chamados ritos da hospitalidade, como no dom, na conversagao, na postura,
na cordialidade e outros. Sua ambiéncia é multipla, na medida em que sua expres-
sdo, ao ndo se limitar a hospedagem, da-se nos espacos de trabalho, nos espa-
cos publicos, nos espacos do mercado, nas festas populares etc.

No entanto, as concepgdes de hospitalidade, no mercado ou como dever
moral, ou como incondicional e ilimitada, ndao devem ser percebidas como
excludentes, estaticas, nem numa relacao de superioridade. Entende-se que
Derrida, assim como Lévinas, percebem a hospitalidade incondicional e ilimitada
como algo que revela e agrega pessoas, transgride e supera as relacdes de mer-
cado ou as obrigacdes morais, ao mesmo tempo em que buscam o resgate das
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interagdes sociais como fins em si mesmas. Por sua vez, a hospitalidade como
dever (moral ou quitacao) também é necessaria, ja que a vida na pluralidade pres-
supOe a institucionalidade. O dever impde-se e esgota-se ao findar o ato de sua
expressao. Para Derrida (2003, p.71), a hospitalidade incondicional e a por dever
implicam contradicdes, antinomias, mas sao inseparaveis.

Na pratica, a gestao da hospitalidade (termo hoje usual em gestao), aplica-
da as organizagdes com foco na economia de mercado e que prestam servicos de
hospedagem, expressa uma concepcgao bastante reducionista do que seja hospi-
talidade, mesmo profissional. Ha que se destacar que estudos relativos a hospita-
lidade profissional limitam-se aos que ofertam hospedagem entendida como ativi-
dades relacionadas a oferta de pouso, entretenimento e alimentagdo, os trés com
foco na gestdo, ou seja, a partir de determinado olhar sobre a realidade. Olhar
gue necessita da simplificacdo para controlar e busca, sistematicamente, a eficién-
cia. Sobre esta abordagem, destacam-se os recentes trabalhos de Mullins (2004),
Castelli (2005), Dencker (2004) e Mello, Ledo e Souza Neto (2005).

O foco aqui é a hospitalidade profissional situada no contexto do mercado
de prestacdo de servicos de hospedagem - tipico de organizagdes hoteleiras ou
anfitrias. A razdo desta escolha decorre do fato de que a prestacao de servicos
em organizacdes deste tipo proporciona amplas oportunidades para a andlise de
interacdes sociais no contexto de realizacdo de trocas mercantis e, também, ca-
racteriza-se por encontros de servigos de grande impacto, ou seja, de longa dura-
cao. Acrescente-se, ainda, a complexidade da gestdo inerente ao setor de hotelaria.

Parte-se do principio de que as trocas mercantis percebidas no ambito de
uma organizagao, exclusivamente na venda, como a troca de dinheiro por bens
entre compradores e vendedores (conforme acontece no campo da Administra-
Gao), sao insuficientes para a compreensao das interagdes sociais que ai se esta-
belecem. Trata-se, pois, de especificar a organizacdo e de considerar que as tro-
cas ocorrem num contexto institucionalizado, entendido como construgdo histérica
e cultural: o mercado, mais especificamente, a economia de mercado.

O momento de realizacdo da troca na economia de mercado é denominado,
na linguagem da gestdo, encontro de servico, que esta situado na area de conhe-
cimento do marketing, e, dentre seus condicionantes, destaca-se o tempo de sua
duragao. E importante salientar que se trata de uma agao ou realizagao, e ndo de
algo tangivel. Tecnicamente, a producdo de servigos é caracterizada tanto pelo
envolvimento do cliente no processo de produgao, quanto pelo envolvimento da-
quele que oferta, como parte do préprio servigo ofertado. A produgdao e o consumo
se ddao em tempo real e, portanto, com alto grau de variabilidade. De uma forma
geral, os servigos classificam-se segundo a extensao do contato entre aqueles
gue interagem e a propria organizacao, fato que da a interacao grande relevancia
(LOVELOCK e WRIGHT, 2001).

E preciso reconhecer no encontro de servico — entendido, segundo Lovelock
e Wright (2001), como a interacdo direta entre o cliente e o produtor do servico,
gue ocorre num determinado contexto fisico e espaco de tempo - um Jocus de
interagdes sociais que extrapolam as interagdes instrumentalizadas no @mbito da
organizacdo. Contudo, é necessario reconhecer, também, que a interacdo da-se
entre individuos, e ndo apenas entre as categorias tipificadas de cliente / fornece-
dor. Assim, reorientando o olhar, as interacdes ganham concretude, e torna-se
possivel vislumbrar a convivéncia de diferentes logicas e, conseqlientemente, ao
considerar a pluralidade de olhares, o maior entendimento das limitagdes da ex-
clusividade da explicagao instrumental no campo da Teoria das Organizacdes.

A hospitalidade profissional abrange um anfitrido-empregado e um hdspe-
de-consumidor envolvidos em interacdoes. No caso, ambos interagem no ambito da
experiéncia vivida. Especificamente, respaldados pelos seus respectivos referenciais
de situacdo no mercado, um oferta determinado tipo de servico e o outro deman-
da. Ambos interagem, também, como individuos portadores de diferentes
referenciais de identidade e inclusdo social, ou seja, empregado e cliente. King
(1995, p.225) destaca algumas das caracteristicas que condicionam a interacdo,
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como o fato de que o anfitrido-empregado é obrigado a oferecer, e o hdspede-
consumidor ndo é obrigado a aceitar. Destaca que existe oferta apenas na medida
em que houver formalizagdo da aceitagdo, contrato de prestagcdo. Quanto as
condicionantes, destaca que: os servigos oferecidos relacionam-se com a concor-
réncia em primeiro lugar; o ofertante é controlado pela organizacdo quanto ao
prescrito; o hdspede é controlado quanto a sua satisfagdo; o ofertante faz uso de
trabalho emocional; e o héspede tem seus habitos, gostos, intimidades expostos.

Ao mesmo tempo em que tal visdo abre caminho para uma interpretagao
que resulta na geragao de conhecimentos relativos a interagdo social no mercado,
da perspectiva da gestao de micro-situacoes, pode-se focar a satisfacdo do clien-
te, em que a propria experiéncia interativa é vista como agente que agrega valor
a0 servigo, como é o caso da abordagem do chamado marketing interativo (COOPER,
2001). A abordagem de Cooper destaca-se ao incorporar a problematica das
interagcdOes sociais na definicdao da hospitalidade profissional, pois associa, entre
outros elementos técnicos, o estabelecimento de interacdes consideradas neces-
sariamente satisfatdrias entre o servico oferecido, aquele que presta o servico e o
consumidor hospede (COOPER, 2001, p.22).

Dessa forma, entende-se que uma abordagem sobre hospitalidade profissio-
nal que incorpore as interagdes sociais deve superar as abordagens focadas na
exclusividade da perspectiva da gestdao, que abrange a qualidade no atendimento
e a incorporacdo de trabalho emocional com vista a agregacdo de valor ao produ-
to; abordagem implicita na concepgdo ainda gerencialista de Cooper.

Cabe lembrar que as prescricdoes da gestao sao apontadas pela literatura
como limitadoras da acdo, tanto em sua pratica quanto em sua abrangéncia. Des-
tacam-se, aqui: Camargo (2002), Grinover (2002), Cruz (2002) e Cooper (2001).
Por outro lado, como as praticas de gestdo objetivam mitigar as incertezas, o que
inclui controlar o trabalho, num encontro de servico de alto impacto, pode torna-se
dificil, e até ndo desejavel, a adogao de formas tradicionais de controle (ndo flexi-
veis), dada a implicacdo da mao-de-obra no oferecimento.

Urry (2001), num interessante trabalho, trata sobre a experiéncia do olhar do
turista perante o ato da prestacao do servico. Sua abordagem do encontro de ser-
vico parte da percepcao de que se trata de interagdes sociais, e chega ao ponto de
considerar, citando Leidner (1987), a propria interacdo como parte do servigo ad-
quirido (URRY, 2001, p.97, apud Leidner, 1987), ou, ainda, como as caracteristicas
sociais dos produtores podem condicionar a interagdo. Assim, adquirir um servico &,
também, adquirir uma experiéncia social (URRY, 2001, p.97). Para tanto, o consumo
deve deixar de ser uma abstracdo e personificar-se num hodspede.

Guerrier e Abid (2004), num estudo em que pretendem investigar o como a
natureza do trabalho é afetada pela natureza da troca na industria da hospitali-
dade, definem a relagdo empregador / empregado, neste contexto, como sendo
contraditdria e tensa. As autoras respaldam-se em pesquisa realizada por Leidner
(1993) nos Estados Unidos, na qual constataram as transformagdes que o traba-
lho, na hospitalidade profissional, tem passado. As autoras destacam a supera-
¢ao das representagoes servis do ato de prestar servigo e o crescimento do incen-
tivo as posturas mais proximas da informalidade, no que tange ao comportamento
dos empregados na relacdo com os clientes.

As possibilidades de expressao pessoal do empregado, ainda que sob algu-
ma forma de controle, abrem espacos para manifestacdes culturais e para a
explicitacdo das tensdes relacionais no contexto da troca comercial e de seus
condicionantes. A énfase da gestao desloca-se da provisao e da operacao para a
relagdo, para as pessoas.

O foco encontra-se no individuo gerido e ndo mais como gerido, mas como
pessoa, em situacdo de prestador de servicos, em especifico aquele que executa as
acoes prescritas ao mesmo tempo em que estabelece interacdes com o hdspede e
vice-versa. Tem-se como premissa que o universo de analise é institucionalizado,
gue as relagbes estabelecidas no ato da troca mercantil ndo se limitam aos muros
da organizacdo nem as prescricoes das geréncias, e que estas ultimas apresen-
tam-se, também, como inseridas num determinado contexto social e cultural.
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Assim procedendo, entende-se ser possivel estabelecer um Jocus de analise
em que se tem, a partir de um contexto organizado a priori, condicionantes de
interacOes, estratégias de adaptacodes e transgressGes do prescrito, limitacoes e
potencialidades, tanto para a socializacdo dos valores caracteristicos da gestdao e
reforcados pelo mercado, quanto para os da cordialidade.

SOBRE AS POSSIBILIDADES DA
ANALISE DA INTERACAO SOCIAL
EM ENCONTROS DE SERVICOS

Retoma-se a questdo da inautenticidade levantada por Souza (2000). As
andlises de Buarque de Holanda (1995) e Souza (2000) incorporam o significado
de modernizacdo contido na obra de Weber, apoiados em tipos analiticos repre-
sentados pela “ética da responsabilidade” e pela “ética da conviccdo”.

A discussdo das racionalidades em Souza (1999-2000), a partir da critica ao
olhar colonizado, destaca a importancia da reorientacdo do foco sobre o projeto
de civilizagdo que engendrou a sociedade do homem cordial. O autor fala da im-
portancia do olhar sobre si e da valorizagao da diferenca. A perspectiva institucional
da sociedade do homem cordial, para Souza, é a direcdo para a qual devem-se
dirigir a pesquisa e a analise, para que sejam superadas as interpretacdes que se
limitam a dicotomia modernidade / atraso e que véem no homem cordial as ex-
pressdes da permanéncia ou insisténcia do atraso. Entende-se que este olhar
sobre a producao de conhecimento tem potencial de desenvolver novas aborda-
gens sobre a gestdo e sobre sua abrangéncia para além da influéncia internacio-
nal da producgao cientifica em estudos organizacionais, caracterizada pela hegemonia
da producdo estadunidense (VERGARA, 2001).

Quanto ao objeto do campo de conhecimento afeto a gestdo, propriamen-
te dito, entende-se que, tal como colocado por Marsden e Towley (2001) ao
referirem-se a gestdo como fenémeno social, hd que se incorporar o gerido, con-
solidando de fato as mudancas visualizadas pelos autores. As tensdes entre as
diferentes racionalidades (cordialidade e instrumentalidade / eficadcia) tornam-
se, assim, visiveis.

Como os valores sociais associam-se as visdes de mundo e expressam a
propria dinamicidade e contradicbes da vida em sociedade, hda que se considerar
sua dinamica e suas manifestacdoes. Considerando-se a hospitalidade e a cordia-
lidade valores da sociedade cordial, segundo Buarque de Holanda (1995), e le-
vando-se em conta, também, que valores inscrevem-se nas instituices sociais e
em suas praticas, a ampliacdo do olhar sobre a eficacia, na direcao da cordialida-
de, deve considerar a interagdao social na situacao de troca mercantil.

A interpretacdo por Parsons sobre os escritos de Weber relativos a burocra-
cia possui enorme relevancia na construgdao de uma tradicdo, em estudos
organizacionais, ainda fortemente presente no ensino de administracdo. Entende-
se, aqui, no entanto, que o reconhecimento da importancia da contribuicdo de Weber
para estudos organizacionais deve ter seu foco redirecionado para a relacdo social,
dado que os pressupostos weberianos da analise da acao consideram a acao social
no contexto plural e relacional, sendo este procedimento possivel a partir do concei-
to weberiano de ‘situagao’. Abordagem esta fartamente discutida em Cohn (1979).

Para ser compreendida, a acao social deve estar vinculada ao contexto de
encadeamento de agdes que sejam reciprocamente referidas e de cujo sentido os
agentes sao portadores. Destaca-se, primeiramente, que o conceito de agao em
Weber refere-se ao comportamento do agente, relacionado (pelo agente) a um
sentido subjetivo. J& a acao social refere-se a acao cujo sentido é orientado pelo
comportamento de outros agentes. Para Weber, a acdo social pode ser determi-
nada de modo racional referente a fins e de modo racional referente a valores.
Weber denomina o contexto da acao de ‘situacdo’ e o vincula a sua racionalidade
- agao racional como controle da relacdao meios / fins (WEBER, 2000).
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Seu pressuposto € o de que a agao é passivel de ser explicada cientifica-
mente como conseqliéncia de ser, pelo uso de método cientifico, previsivel e com-
preensivel. Destaca-se que, em Weber, compreensdo significa a “apreensdo
interpretativa do sentido ou da conexao do sentido” (WEBER, 2000, p.6), enten-
dendo-se por sentido da acao “a representacao que (...) o agente tem do curso
da sua acdo e que comanda sua execugao”, representacao esta que limita seu
proprio campo de opgdes de agdo (COHN, 2000, p.xiv).

E a partir da interacdo social - entendida por Weber como “comportamento
reciprocamente referido quanto a seu contetdo de sentido por uma pluralidade
de agentes e que se orienta por essa referéncia” (WEBER, 2000, p.16) - que as
condicdes para compreensdao das regularidades buscadas entre a acdo e a situa-
cao podem ser, empiricamente, no ambito cotidiano e pela experiéncia primaria,
observadas (WINCKELMANN, 1976, p.xxix).

E importante considerar que, em funcao dos valores, o agente atribui signi-
ficado a agdo. Portanto, a agao expressa o modo como o agente representa para
si 0s motivos (razdo de um comportamento quanto ao seu sentido), meios e fins
da acdo. Acrescente-se que, para Weber, os valores podem expressar a domina-
gao nas relagdes sociais, por intermédio da crenga na legitimidade da dominagao e
que esta se vincula ao poder (WEBER, 2000, p.141).

O sujeito, em Weber, é capaz de dotar suas agdes de sentido, ou seja,
acles socialmente orientadas e vinculadas as situacdes objetivas (objetivadas)
gue as condicionam e cujas manifestacOes tipificadas constituem o empirico de
sua construcdo tedrica e metodoldgica. A contribuicdo do conjunto da obra de
Weber é fundamental até hoje, apds quase um século de sua morte. Contudo, sua
abordagem baseia-se numa concepgao fragmentada do ser, numa tipologia de
sujeito no contexto da acao social, ou seja, a distincao analitica entre uma ética
da responsabilidade e uma ética da conviccdo, isolando os conteldos normativos
da existéncia. A apreensdo da relagao social dai resultante, também, é tipica, ou
seja, € uma construcdo do método.

A abordagem do tema a partir dos pressupostos conceituais relacionados a
interagao social - mais especificamente, socializagao e papel - impde desafios for-
mais a interpretacdo do contexto de interacdo respaldada exclusivamente na obra
de Weber que, mesmo assim, € um autor de grande valor para Berger e Luckmann
(2002). Numa critica a Weber, Schutz contestou o que denominou ‘tipificacées de
senso comum’ (SCHUTZ, 1964, p.98-115, apud COHN, 1975, p.41), em oposicao ao
que denominou de abstracdes weberianas, destacando que, num processo de
interacao, os “individuos se definem mutuamente em termos da situacdao em que se
encontram (...) os parceiros da interacdo, ao se defrontarem, ja partem da inclusdo
reciproca em certas categorias, congruentes com a situacao” (COHN, 1975, p.41).

Assim, a reciprocidade dos desempenhos tipificados abarca tanto a forma
quanto o conteldo da agcao (BERGER e LUCKMANN, 2002, p.101). Fala-se, portan-
to, em papel, ou seja, da objetivacdo da tipificacdo, quando esta passa a ser
imposta ao sujeito. Entende-se que a compreensao da interacao social possibilita
a visualizacao do processo de construcdo social da representacdao de uma ordem
institucionalizada.

A nocgao de interacao social, em Berger e Luckmann (2002, p.47 e seguintes),
baseia-se fortemente na nocao de tipificacdo de Schulz e na adogdo de papéis de
Mead, e refere-se, prioritariamente, a situacdo de estar face a face. Resumidamen-
te, esta concepcdo decorre de a realidade cotidiana, entendida como realidade in-
terpretada e subjetivamente dotada de sentido, ser, necessariamente, comparti-
lhada; e, no ato de seu compartilhamento, os atores sociais apreendem-se mutua-
mente e orientam / reorientam suas condutas em decorréncia das respectivas sub-
jetividades um do outro. Nesta situacdo, por meio da linguagem como expressao e
objetivacdo da experiéncia, por meio do conhecimento socialmente disponivel e a
partir de mutuas motivacdes e tipificacdes, o outro se torna real para o individuo e
referéncia para a construcao da prépria subjetividade deste.

A aplicacdo desta abordagem da interacdo social é parte do que Berger e
Luckmann denominam teoria da institucionalizagao. O contexto interacional pro-
porcionado por uma organizacao focada na economia de mercado e que oferece
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amplas possibilidades de se analisar as interagdes por meio de encontros de ser-
vicos é fundamental para o aprofundamento das possibilidades de (co)existéncia
das diferentes légicas de interpretacdao de mundo, assim como de suas tensoes,
presentes nas tipologias da ‘racionalidade de acomodagdao ao mundo’ e na
‘racionalidade de dominacdo do mundo’.

Para tanto, entende-se que é necessario resgatar o sujeito ético / moral em
interacdao e serem as situagdes, como os encontros de servicos de alto impacto, em
contextos de troca mercantil, privilegiadas para o estudo das praticas de gestdo.

Por outro lado, ha que se considerar que se a superagdao da abordagem que
caracteriza a inautenticidade pressupde a Instituicdo, tal como Souza (2000) a
define, e pressupde, também, no caso da geracao de conhecimentos aplicados a
gestdao, abordagens que a considerem como fend6meno social. Assim procedendo,
entende-se que o olhar sobre a gestdo ganha aspectos multiplos e torna possi-
veis abordagens com énfase politica, histoérica, cultural, entre outras, além da emi-
nentemente econémica.

Na sociologia compreensiva de Schiitz (1979), respaldada na abordagem
fenomenoldgica dos fatos sociais (0 que ndo exclui a adogdo de rigor nos procedi-
mentos cientificos), encontram-se possibilidades de abordagens a partir da expe-
riéncia vivida. Tem-se, pois, a possibilidade de reflexdo sobre o que se mostra a
consciéncia do ator e revela intencionalidade, ou seja, o fendmeno. Assim, ao ser
entendida como significativa, a acdo (tipificada) expressa seus motivos originais e
finais, expressa sua racionalidade. Dessa forma, por meio da fenomenologia, esta-
belece-se a possibilidade de producdo de conhecimentos a partir da pratica e, mais
além, a possibilidade de refletir sobre as limitacdes dos conceitos e teorias adotadas.

A GursA DE CONCLUSAO

Quando postas a luz de uma concepgao que considera a gestdao como feno-
meno social, as abordagens prescritivas e instrumentais revelam-se limitadas quan-
to as possibilidades de producao de conhecimentos acerca da gestdo.

Em acréscimo, a assimilacdo de conhecimentos acerca da gestdo, oriundos
de outros contextos culturais, enquanto parametros inquestionaveis, tende a nado
considerar que diferentes perspectivas de mundo e valores culturais tém forte
incidéncia sobre a racionalidade da acao e que a mera reproducao de saberes nao
leva a producdao de conhecimentos acerca das praticas vivenciadas de gestao,
mas sim sua reificagao.

A perspectiva da inautenticidade esclarece o quanto sdao urgentes essa re-
flexdao e o enfrentamento da questdo, para que abordagens que se pretendam
criticas sejam consistentes e, também, para que a pesquisa, a teoria e a
operacionalizacdo de conceitos estejam relacionadas com a ‘experiéncia’ vivida.
Dentre as abordagens possiveis, este trabalho focou o paradigma da compreen-
sdo aplicado a prestacao de servicos na hospitalidade profissional.

Ainda que controlada, ja que gerida e inserida numa relacao de trabalho e
num contexto de precarizacdo do emprego, a oferta de hospitalidade profissional
ocorre em constante tensdao entre a acdo e as técnicas prescritivas, mais especifi-
camente, entre a competitividade ao extremo e a mobilizacdo de competéncias
técnicas, sociais e culturais pelo gerido.

Como a oferta de hospitalidade profissional envolve relacionamentos, uma
abordagem que tenha por pressuposto a gestdo como fend6meno social apresenta
potencial para evidenciar as inconsisténcias do conhecimento sobre a gestdo, a
partir, exclusivamente, das perspectivas propaladas pelo gerencialismo que, desta-
ca-se, prioriza acdes nao direcionadas a construcdo de relacionamentos como curto
prazo; a ldgica financeira; o foco no produto; a empregabilidade, entre outras.

Acrescente-se que a preponderancia do foco na criacdo de valor para o clien-
te, tipica do gerencialismo, como meio de construgao de conhecimentos acerca da
gestdo, ndo proporciona oportunidades para reconhecimento do valor das contri-
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buicdes pessoais dos geridos. Nao permite perceber a pluralidade de alternativas
possiveis frente a um desafio e minimiza as possibilidades de aprendizagem. Mais
especificamente, ndo favorece o reconhecimento que a eficiéncia e a efetividade
vinculam-se as praticas de gestdao enquanto experiéncia vivida, significativa. Sao,
portanto, fontes de conhecimentos e de competéncias. Como possibilidade tem-
se a eficiéncia, entendida em sua dinamicidade e interatividade, e a efetividade,
entendida como aptiddes multiplas e agilidade de acdo e de inovacao.

Em suma, tem-se aqui o encontro da flexibilidade, entendida como disposicao
pessoal para ajustamento as flutuagdes da demanda, com implicagdes diretas na
produtividade, mas que nao favorece a producdo de conhecimento acerca da gestdo
como experiéncia vivida, com a prestacao de servicos de alto impacto, tipicas da hos-
pitalidade, e que pressupde, como atividade profissional, relacdo direta entre produ-
tor e cliente, desnudando as virtudes tanto da gestdo quanto da cordialidade.
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