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Resumen: En esta resena critica presento un analisis de una etnografia de la hosteleria portuguesa desde dentro
que muestra de forma muy precisa la estructura organizativa, las relaciones de interdependencia entre personas
y organizaciones, las contradicciones y situaciones de autoexplotacién y explotacién laboral en una actividad
mitificada e idealizada por el lobby turistico. El libro muestra el hotel como «un lugar imperfecto disfrazado de
perfeccién» (Brasao, 2007: 9) lleno de luces y sombras, de alegrias y tristezas, y sobre todo de relaciones humanas
que construyen culturas de hospitalidad complejas.
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Critical review of the book Hotel, os Bastidores

Abstract: In this critical review, I present an analysis of an ethnography of the Portuguese hotel industry
from within, which shows, in a very refined way, the organisational structure, the interdependent
relationships between people and organisations, the contradictions and situations of self-exploitation and
labour exploitation in an activity mythologised and idealised by the tourist lobby. The book shows the hotel
as an “imperfect place disguised as perfection” (Brasao, 2007: 9) full of light and shade, joys and sorrows, and
above all, of human relationships that build complex cultures of hospitality.
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1. Recensao

Estamos fronte a um livro elaborado por uma sociéloga, Inés Brasio,
formada na Universidade Nova de Lisboa, e publicado pela Fundacao
Francisco Manuel dos Santos, uma fundacéo de servigo pablico que edita
publicagdes que servem de espelho e reflex@o sobre os principais problemas
da sociedade portuguesa. Por isso é uma obra muito bem-vinda, orientada
nao a um publico académico, mas ao publico em geral, algo demostrado
pelo seu baixo custo, apenas 3 euros e os locais de venda (supermercados).
Esta vocagéo e interesse em divulgar, ndo diminui o seu grande interesse
cientifico. O livro, pequeno em extensio, mas denso do ponto de vista do
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conteudo e a realidade social retratada, tem como base um trabalho de campo num hotel de Portugal, a
observacao do seu funcionamento e as entrevistas com os seus trabalhadores. Considero esta obra uma
etnografia do turismo, que agarra ao leitor curioso em conhecer as traseiras e “back regions” dos hotéis
em Portugal, um pais que tem crescido muito e continua a crescer muito turisticamente nas tltimas
duas décadas e que se tem posicionado como um destino internacional importante.

O livro esté estruturado em doze capitulos e logo de uma breve introducio a autora apresenta-nos
um segundo capitulo com um titulo provocador: “A hotelaria é uma area sexy”. Neste capitulo, mais
além da idealizag@o da hotelaria (ex. gostar de pessoas, receber bem, ser humilde, ser servicial, ser
desenrascado...), comeca por referir alguns dos problemas de gestdo de pessoas neles, tais como as
depressdes dos profissionais, as dificuldades para lidar com as diferengas, com os revoltados, com as
frustracoes pessoais, os maus humores, as intrigas, etc. Na hotelaria produz-se um jogo de exaltacao
da aparéncia e um imaginario de satisfagdo emocional, mas também h4 uma “realidade subterranea” e
um “lodo” (ex. bloqueio mental, excesso de trabalho, trabalho feito encima do joelho), diz-nos a autora,
que acrescenta uma dicotomia de tensao entre bons momentos de reconhecimento, gratidao e encontro
com o caos (oculto) de peripécias, imprevistos, desencontros e frustragdes.

A continuac¢io (capitulo 3. “Ao seu servi¢o”), Inés Brasio mostra-nos a cultura de servico hoteleira
desde uma perspetiva sociolégica e antropolégica. Esta tem como valores a satisfacdo da vontade do
cliente, a ética de colaborador-servidor, a discriminacio positiva do cliente, o deleite e a deferéncia junto
com a diferenciagéo e a personalizacdo da atenc¢do. Aqui, o cliente sempre tem razao, incluindo nisso
caprichos, luxos e excentricidades dos turistas.

O capitulo 4 (“A distancia de um clique”), a autora apresenta o hotel de forma abstrata e como uma
“microsociedade” na qual nunca se para, como uma organizacio do tempo diario, semanal e mensal.

E essa organizacdo esta embrulhada de uma comunicacio e linguagem anglo-saxdnica (ex. briefing,
team building, ...) e uma avaliacdo da sua qualidade por parte dos consumidores nos motores digitais de
busca e reserva de alojamentos. Estes motores criam indices de qualidade prépria que avaliam limpeza,
conforto, localizacio, comodidades, funcionarios, relagdo qualidade-preco, wi-fi, etc. Mas igualmente
esta cultura organizacional tem efeitos na quebra de horarios e na conciliagdo laboral-familiar dos
trabalhadores, que tém que gerir prioridades. A autora utiliza aqui uma abordagem dramaturgica (Erving
Goffman) da vida social no hotel e analisa a socioespacialidade diferencial e os seus comportamentos
representacionais (ex. clientes/servidores e trabalhadores), diferenciando entre as zonas publicas e as
zonas de retaguarda e resguardo ou bastidores dos trabalhadores.

O capitulo 5 (“Bem-vindo ao Paladino”) foca a rece¢do e a cultura de hospitalidade no hotel, que
a autora deste ensaio-investiga¢do observou a pente fino e com mirada antropolégico-social e por
tras do pano de fundo. Aqui destaca-se a grande exposi¢ido dos rececionistas, criadores da primeira
e ultima imagem do hotel, e que tem como cédigos de conduta a simpatia e a disponibilidade
para atender e informar, e também avaliar o perfil do cliente e as suas necessidades pela relagao
face-to-face, o aspeto fisico, a forma como se apresenta ou a vestimenta. A sua gestio e conten¢ao
emocional junto com a sua capacidade de resposta face a imprevistos sdo qualidades importantes
no seu desempenho. Mais adiante analisa as figuras sociais do: a) bagageiro, que se bem ja existe
em poucos hotéis, deambula entre dentro-fora; b) a “camareira” ou “empregada de andares”, c) os
“colaboradores”.

O capitulo 6 (“O governo da casa”) é uma analise da governanca interna do hotel que ela estudou e
que pensamos é generalizavel a muitos hotéis do tipo e categoria que ela estudou, um hotel de Lisboa
com a classificacdo de quatro estrelas. O que transparenta a reflexao da autora é em primeiro lugar
a interdependéncia entre departamentos e secgdoes do hotel para melhor servir o cliente de forma
personalizada e diferenciada (na medida do possivel). Especial destaque outorga as “housekeepers”
(funcionérias da limpeza), as injusti¢as, medos e exploracoes que recebem, e ao seu grande esfor¢o no
exercicio da deferéncia e respeitabilidade pelo cliente apesar da falta de civismo de alguns (ex. ndo
cumprimentam, queimam as mesas com cigarros, etc.).

O capitulo 7 (“Arrumos e Encomendas”) aborda a materialidade, o subministro de bens e a
logistica do hotel do ponto de vista da voz e mirada dos préprios trabalhadores, que sdo os primeiros
avaliadores dos precgos, dos mercados e da qualidade dos produtos (ex. alimentares). O hotel é
interpretado aqui como uma grande casa a administrar com racionalidade quantificadora, e a autora
afirma que a eficacia é “uma espécie de deus orientador do negécio” e o desperdicio minimo (ex. as
sobras alimentares sdo aproveitadas no refeitorio dos trabalhadores). Também é interessante nesta
parte do livro a sua analise da figura do “chef” ou cozinheiro, definido como “o rei da cozinha” e
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como alguém com poder ascendente nos hotéis, cada vez com maior estatuto, num contexto social
no qual a alimentacfo na restauragao constitui uma distin¢do social cada vez mais importante.

O capitulo 8 (“A cafeina é a melhor amiga do hoteleiro”) apresenta e discute a polissemia do hotel
no seu servigo de hospitalidade, um exemplo é como o restaurante e o bar do hotel servem também
clientela local e néo s6 turistas. Inés Braséo sublinha aqui a moda de instalar restaurantes no topo
do edificio, com vistas panoramicas sobre a cidade, e como a gula de paixao baixa, pecado e atividade
menos nobre se tem convertido num prazer e pratica de estilos de vida modernos onde a disting¢ao
social manda. Dito de outra forma pela prépria autora e de forma muito acertada, a restauracgéo
converteu-se num espetaculo, ndo sem pressio e competitividade maxima (ex. suicidio do chef Benoit
Violier, 3 estrelas Michelin). O restaurante do hotel tem criado um complexo sistema de rituais
através dos quais se escrutina: a meticulosidade, a pontualidade, a inovagao, a temperatura ideal,
a estética e a harmonia visual e gustativa. Assim, o chef tem-se convertido numa espécie de heroi.
Neste capitulo também nos parece interessante a analise que se faz da sala dos pequenos-almocos
e as suas mudancas na apresentac¢io e servico. De servir na mesa passou-se ao autosservigo, aos
produtos frescos, a uma variedade grande e ao consumo de alimentos s6 nela. O capitulo conclui
com uma reflexdo sobre as janelas de humanidade em ambientes de super-eficiéncia, perfeic¢ao,
robotizagao e digitalizacdo, diria eu, como sido os restaurantes dos hotéis. A autora esboca aqui
um debate que nos parece importante como é a discussao sobre duas opcdes: servigos pessoais ou
maquinas a servir aos clientes.

O capitulo 9 (“A média-luz”) aborda os novos espagos dos hotéis (ex. os SPA e os ginasios) e os seus
efeitos sociais na vida dos trabalhadores e clientes. A autora coloca o dedo na chaga quando afirma a
forma desigual como as profissdes sdo valoradas e como em Portugal as profissdes turisticas sdo ainda
menosprezadas. Do ponto de vista dos efeitos do trabalho hoteleiro nos trabalhadores, estar muito
tempo com pessoas também cansa, e o exemplo esta no barco-hotel, prova de humanidade e resisténcia
segundo a autora. Isto é, quando se produz uma fuséo entre vida pessoal e profissional, a afetacéo a vida
afetiva é importante e as vias de escape tornam-se habituais. Este capitulo fecha com uma discussao
dos significados do spa do hotel entre a satide, o bem-estar e a estética.

O capitulo 10 (“A gente apaga o fogo”) é resultado de um didlogo com os operarios de manutencgio e
mantimento do hotel, de trabalho invisivel, poucas vezes escutados e tdo necessarios no seu funcionamento
e no cumprimento dos mantras sagrados do hotel: higiene, seguranc¢a, minimizar os riscos, perfei¢ao,
trabalho, trabalho, trabalho. O capitulo 11 (“O valor do trabalho”) continua a etnografia anterior sobre
a situacéo laboral dos trabalhadores hoteleiros, mas de outra forma. Reconhecendo disparidades
salariais, a média do salario turistico em Portugal era em 2017 de 671,7 Euros, face aos 1575,3 Euros
do setor financeiro. Isto representa segundo a autora uma espécie de “trauma”, e muitos hotéis tem
como base de funcionamento os estagios de praticas dos estudantes de turismo. A autora afirma que os
trabalhadores hoteleiros sdo pobres, precarios e estagiarios, trabalhando por vezes em condi¢des pouco
dignas e sofrendo situagdes de assédio profissional. O 30% dos trabalhadores hoteleiros em Portugal é
temporario, e os estagios ndo sdo sempre uma rampa de elevagao social. O capitulo fecha com uma boa
analise do significado do sigilo profissional dos trabalhadores e das gorjetas que recebem dos clientes.
Estas ultimas sdo consideradas nalguns paises como leis sociais, como acontece nos EUA, mas em
Portugal sdo consideradas gratificagoes. Sera que dignificam ou desvalorizam o trabalho hoteleiro é a
questao que fecha este capitulo.

O capitulo 12 e ultimo (“Cem anos de hotelaria”) é uma breve abordagem da histéria da hotelaria
em Portugal, seguindo o discurso e debate da higiene e a seguranca, hoje superado em Portugal, que
é um pais que atrai turismo pelo clima, os hotéis e os seus patriménios culturais. A autora refere
uma mudanca nos hotéis na segunda metade do século XX, com o “assalto” a costa do Algarve, o
investimento arquiteténico como simbolo da modernidade, a massificagédo turistica e a chegada dos
“bifes” (esteredtipo dos turistas do Norte de Europa). Também assinala outro elemento de mudanca
importante, como foi o da formagao superior em turismo, algo do qual participamos as universidades
e politécnicos. A autora fecha este ensaio-investigacdo de cariz etnogréfica e também reflexiva e
critica, com uma discussao sobre o luxo, a democratizacao do lazer e turismo e implicitamente sobre
o direito ao turismo de todas as camadas sociais, respondendo assim a novos estilos de vida que a
hotelaria trata de atrair.

Em resumo, um excelente ensaio etnografico e sociolégico para quem queira conhecer a complexa
realidade da hotelaria em Portugal do ponto de vista dos seus profissionais e mais além das “regides
frontais”. O hotel visto de dentro por uma autora que escreve com uma importante sensibilidade
antropoldgica e sem importar-lhe muito a referenciacgao bibliografica tipica dos académicos, apresenta-nos
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as teorias “nativas”, a dos trabalhadores de um dos elementos fundamentais do turismo, o alojamento.
Um livro essencial para quem queira abrir os olhos sobre a hotelaria em Portugal e ir mais além do
discurso lobista, idealizado estereotipado e autolegitimado.
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