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Resumo: O objetivo deste artigo é refletir sobre as vivéncias de prazer-sofrimento de um grupo
de trabalhadores de hotéis, observando as situacdes em que o servico hoteleiro pode se converter
em serviddo de quem trabalha. Foram conduzidas cinco entrevistas virtuais semiestruturadas
com trabalhadores de setores operacionais de hotéis de nivel superior e luxo da cidade do Rio de
Janeiro. Empregou-se a hermenéutica-dialética como exercicio interpretativo das narrativas dos
trabalhadores. Ao promover um didlogo entre conceitos provenientes da psicodindmica do
trabalho e as narrativas de trabalhadores de hotéis, foi possivel esbocar dimensées em que o ato
de servir pode configurar servico ou serviddo. Ventila-se a hipétese de que o discurso do
imperativo de servir, na roupagem de hospitalidade comercial, pode naturalizar relacoes e
vivéncias de servidao enquanto poténcia de padecimento, expressos pelas jornadas irregulares,
extensivas e exaustivas, rigidez nas normas e protocolos e pela dificuldade de ter uma vida fora
do trabalho.
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1. Introducao

Tradicionalmente, os estudos sobre hotelaria operam a partir da logica
empresarial, investigando fatores que contribuem para a captacdo e fidelizacdo de
clientes, aprimoramento da qualidade dos processos e gestao dos recursos financeiros e
humanos. No que se refere aos trabalhadores, predominam as perspectivas patronais,
focadas na maximizacao da produtividade dos funcionarios por meio do aumento da
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satisfacdo e diminuicdo dos niveis de estresse, temas recorrentes nas pesquisas sobre
trabalho na hotelaria (Borralha et al, 2016).

Observa-se, por conseguinte, o predominio de um interesse técnico-utilitario na
producdo cientifica acerca de trabalhadores de hotéis. No entanto, apesar de mais
frequentes (Ladkin, 2011), as perspectivas gestionarias e pragmaticas ndo constituem
monopdlio da literatura. A titulo de exemplo, observa-se o interesse na saude fisica e
mental de trabalhadores e trabalhadoras (Alves, 2016), nas vivéncias de prazer-
sofrimento (Barreto et al, 2016) e na ergonomia da atividade (Magalhdes, 2006).
Encontram-se também estudos sobre a relagdo entre trabalho no turismo e precariedade
(Robinson et al, 2019), direitos humanos (Baum & Hai, 2019) e escravidao
contemporanea (Lashley, 2018).

De modo a contribuir para compreensdao do trabalho no setor de alojamento, o
objetivo deste artigo é refletir sobre as vivéncias de prazer-sofrimento de um grupo de
trabalhadores de hotéis, observando as situacdes em que o servico hoteleiro pode se
converter em servidao de quem trabalha. Cabe refletir e assumir um compromisso ético-
politico com os trabalhadores considerando a seguinte questdo: De que formas o trabalho
em servigos de hospedagem pode converter-se em novas formas de servidao? Busca-se
lancar luz sobre essa questao a partir de um estranhamento do verbo servir, que amidde
figura na literatura sobre hospitalidade comercial como imperativo nos hotéis. Contenta-
se neste texto em esboc¢ar um delineamento do que se compreende como servir-servigo e
servir-servidao, partindo do referencial teérico da Psicodinamica do trabalho.

Além desta introducdo e das consideracdes finais, estruturou-se o artigo em trés
secOes. Parte-se da descricdo dos procedimentos metodologicos, ancorados em um
exercicio hermenéutico-dialético para a andlise das narrativas. Em sequéncia, a dimensao
psicodinamica do trabalho protagoniza a sec¢do, tensionando as vivéncias de prazer-
sofrimento no trabalho. Em seguida, busca-se introduzir e diferenciar as relacdes entre
servir-servico e servir-servidao, a partir de um resgate etimologico da palavra “servir’ em
dialogo com as narrativas e a Psicodinamica. Por fim, apresenta-se uma sintese da
discussao proposta e uma agenda de pesquisa.

2. Metodologia

Trata-se de um estudo exploratoério e de base qualitativa. Foram conduzidas cinco
entrevistas semiestruturadas virtuais com trabalhadores de setores operacionais de
hotéis. Entrou-se em contato com os participantes potenciais via a rede social LinkedIn.
Os critérios para selecdo dos participantes foram: (1) trabalhar ou haver trabalhado em
hotel por pelo menos 2 anos; (2) em segmento de nivel superior ou luxo; (3) em setor
operacional; (4) no municipio do Rio de Janeiro.

As entrevistas foram realizadas na plataforma de preferéncia dos individuos,
havendo o predominio da op¢ao Google Meet. Apds a declaragdo de consentimento dos
participantes, as videoconferéncias foram gravadas e transcritas verbatim. Os encontros
virtuais ocorreram entre os meses de abril e julho de 2020. A duracdo minima foi de
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40min55s e maxima de 1h26m36s, a média aritmética resultando em 1h06min. No
transcorrer da andlise, nomes ficticios foram atribuidos aos trabalhadores e aos hotéis
mencionados nas entrevistas de modo a preservar suas identidades.

Se as entrevistas em profundidade sdo a via de acesso as narrativas, estas dltimas
sdo matéria-prima para o desvelamento de universos de significacao sobre o trabalho em
hotéis. Adotou-se a hermenéutica-dialética preconizada por Minayo (2014) como
exercicio reflexivo do material empirico construido nas cinco entrevistas. Na medida em
que a hermenéutica constitui um exercicio de compreensao reflexiva sobre os fend6menos,
a dialética permite a critica e tensionamento entre as contradi¢cbes e conflitos
condicionados historicamente (Minayo, 2014).

Apés a transcrigdo, leitura e releitura das entrevistas, identificaram-se ideias
centrais organizadas em conjuntos compostos por trajetdrias, praticas cotidianas e
sentidos. Em um segundo momento, a leitura transversal das entrevistas permitiu a
identificacdo de categorias empiricas, confrontadas constantemente com as categorias
tedricas presentes na teoria da Psicodindmica do trabalho. Conforme propde Minayo
(2014), esse cotejamento constante leva em consideragcdo os consensos e divergéncias
que emergem no campo e devem ser emparelhados com o enquadramento teorico
adotado.

Esse exercicio de classificacdo/ordenamento e compreensao/interpretacdo das
narrativas dos trabalhadores permitiu neste artigo exploratorio a discussao de dois pares
de palavras que podem contribuir para a compreensdo da organizacdo do trabalho em
hotéis e seus reflexos nas subjetividades dos trabalhadores: prazer-sofrimento e servico-
serviddo. Como exercicio tedrico-empirico exploratério, as secdes subsequentes
apresentam um didlogo entre o turismo, hospitalidade e psicodinamica do trabalho, no
fito de langar luz sobre experiéncias subjetivas no trabalho.

3. Entre prazer e sofrimento: psicodinamica do trabalho em hotéis

O trabalho, do ponto de vista da Psicodinamica do trabalho, é uma ac¢do, diante de
um processo em que a subjetividade esta envolvida. Dejours (2004) afirma que nao é
possivel imaginar um trabalho que nao esbarre em outros sujeitos, o que define o trabalho
como um espaco dindmico de relagdes sociais que acontecem por meio do
reconhecimento, da construcdo de identidade e da realizagao de si mesmo. No entanto, o
reconhecimento afeicoado a dependéncia pode subsistir como uma armadilha a
submissdo e a serviddo voluntaria (Ferreira, Martins & Vieira, 2016).

A Psicodinamica do trabalho se interessa em conhecer o lugar e o sentido que o
trabalho ocupa na vida dos sujeitos, considerando como as organizagdes e formas de
gestao interferem nas vivéncias de prazer e sofrimento e se preocupando em valorizar a
saude e a subjetividade do trabalhador (Araujo, 2018; Pellizari & Neto, 2019; Perrone et
al, 2018).

Nas organizac¢des de trabalho existem as prescricdes, que sdo as regras, normas e
descricdes dos procedimentos. Geralmente sdo feitas pela gestdo e orientam o que cada
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trabalhador deve fazer. Neste lado, encontram-se as metas, que podem levar ao
produtivismo e quantificacdo, enquanto a qualidade é deixada de lado. No entanto, as
prescri¢des raramente ddo conta do que efetivamente acontece nas situa¢des de trabalho
em funcdo da variabilidade e complexidade das atividades e da subjetividade (Assungao,
2003). Desta forma, o trabalho real se manifesta: "é a maneira desenvolvida pelo
trabalhador para lidar com as situagoes reais de trabalho” (Costa, 2013, p. 467). Essa
lacuna entre o trabalho prescrito e o real pode ser observada nos relatos de uma agente
de reservas e um mensageiro:

Eu chegava 13, pegava no meu plantdo. A gente tinha todo um check list pra ser
preenchido. [..]. O pessoal seguia a risca, apesar de ter problemas também,
mas a maioria dos setores seguia, e o nosso principalmente. A gente tinha check
list de tudo que tinha que fazer no plantdo. - Lucas - mensageiro — 23 anos.

[..] eu penso muito nessa parte do golpe, porque, assim, muita gente
simplesmente deixa acontecer as coisas e ndo pensa na empresa. Assim: “Ah, eu
t6 cumprindo com o procedimento e ndo me importo se isso é fraude ou se ndo é
fraude”. [...]. Hotelaria tem disso: muitas vezes o cliente vai na maldade pra ter
vantagem na situacdo. Nessas horas a gente tem que pensar na empresa, ndo s
em agradar o cliente. - Fernanda - agente de reservas - 29 anos.

No primeiro relato, nota-se o zelo de Lucas na execuc¢do de suas tarefas. Seguir o
check list ou os Procedimentos Operacionais Padrao constitui pratica cotidiana. A despeito
disso, Lucas reconhece que acatar rigidamente as normas pode nao surtir efeito, dadas as
condi¢des adversas que acontecem em um hotel. Fernanda chama a aten¢do para
elementos que nem sempre estdo previstos nos manuais. Segundo ela, existem
circunstancias que exigem um discernimento pessoal ou um investimento cognitivo-
afetivo para identificar tentativas de golpes ou fraudes. Essas situagdes, por sua vez, nao
estdo necessariamente previstas no que é estabelecido como norma, e cabe a ela estar
atenta e “pensar na empresa”.

A inquietacdo do trabalhador sempre estara presente porque nenhuma norma
abrange todas as situagdes. Diante de todo trabalho, o sofrimento existirda. Para a
Psicodinamica do Trabalho, o sofrimento é inerente ao ser humano e ndo é possivel
elimina-lo, pois ele faz parte do fazer e do trabalho. “O sofrimento é primeiro. Nao € o
trabalho que causa sofrimento, este é antecedente ao trabalho na experiéncia humana”
(Molinier, 2013, p. 80). Em todo momento o trabalhador ira se deparar com o real, porque
ele é da ordem do inevitavel, do inesperado, do inusitado. O real é o exercicio de trabalhar,
e ele abrange as situagdes que podem acontecer no exercicio da funcao e escapa a
previsao.

Segundo Mendes e Duarte (2013), o trabalhador cria estratégias para lidar com o
real e dar destino ao sofrimento, podendo adotar estratégias individuais ou coletivas. O
destino do sofrimento perante o real nao depende somente do trabalhador, mas também
da liberdade de usar a sua criatividade e a mobilizagdo do coletivo, que sofrem influéncia
do modo de gestao. Quanto maior for a possibilidade de usar a inteligéncia individual e
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mais favorecido o espaco de discussdo, mais se favorece a possibilidade de mobilizacao
individual e coletiva dos trabalhadores.

De acordo com Dejours (2011), a organizacdo do trabalho é um dos fatores que
incidem sobre a dindmica dual e inseparavel do prazer-sofrimento. Em um dos destinos,
do sofrimento criativo, o sujeito encontrara caminho da saude, da engenhosidade, do
prazer, fazendo uso da sua criatividade. O sofrimento patogénico, por outro lado, é o
destino que pode levar as patologias do trabalho. Ele ocorre quando a organizagao é rigida
ou demasiadamente livre, intensificando e/ou precarizando o trabalho (Dejours, 1987).
De acordo com Moraes (2013), os sujeitos criam defesas, que representam a luta do
sujeito para se proteger de situagdes que levam ao adoecimento. O objetivo é manter o
estado de normalidade, é uma forma de equilibrar as descompensagdes causadas pelo
exercicio da tarefa. Desta forma, o sofrimento vivido é por vezes negado, criando um ciclo
que conduz ao agravamento do sofrimento e adoecimento que evitava.

Os excertos de falas de Fabricio e Gldéria contrastam possibilidades em que a
autonomia outorgada pela organizacao do trabalho pode favorecer a permanéncia ou a
ressignificacdo de sofrimentos. Nesses extratos, dois elementos figuram como essenciais
aos trabalhadores: autonomia e criatividade; duas categoriais caras a teoria da
Psicodinamica do Trabalho.

Vocé é desafiado a resolver um problema s6 com sua capacidade de fazer uma
diplomacia e de dialogar. E ai, meu camarada, a vantagem de trabalhar no Hotel
Praia em relagdo a trabalhar, por exemplo, no Hotel Montanha, é vocé ter um
gerente que te da carta branca. Chega assim e fala: “Fabricio, o que vocé fizer
esta feito”. [...] Criatividade pra resolver os problemas a gente tem, agora, ter
alguém por tras que fale assim “o que vocé fizer esta feito”, essa é uma coisa que
eu tenho muito 14 no Hotel Praia. - Fabricio - recepcionista — 28 anos.

No Hotel Ouro ndo sentia nenhum incentivo [...], eu sé sentia, na verdade, muita
cobranga, era um daqueles hotéis que eram inspecionados, né. Tinham aqueles
mysterious shoppers, entdo era sempre essa pressdo de "Ai meu Deus, um
inspetor ta vindo!". Entdo vocé fazia tudo sempre no padrdo, com medo daquela
pessoa ser o inspetor ou ndo. O Hotel Floresta nao tem isso, ndo tem padrao, vocé
segue seu coracdo. [..] No Hotel Ouro era um padrio. Se vocé nio seguia esse
padrio, vocé era punido, uma adverténcia oral ou escrita - Gloria -
recepcionista concierge - 22 anos.

Os desafios aos quais Fabricio se refere fazem parte de uma dindmica em que o
prescrito e o real diferem e, nesse contexto, o trabalhador busca caminhos para agir, o que
depende diretamente de algum grau de flexibilidade da organizacao para que se entre em
acdo. Por outro lado, Gléria compara a rigidez de trabalhar em um hotel de luxo
inspecionado por padrdes de qualidade internacionais com um hotel cujos procedimentos
sdo mais flexiveis. Apesar de expressar um vinculo afetivo com o Hotel Ouro, em que
recebeu trés adverténcias pelo ndo cumprimento de procedimentos, a autonomia que
tinha no Hotel Floresta e os “beneficios” oferecidos faziam com que a trabalhadora
vislumbrasse um crescimento dentro do referido hotel, ja que o sofrimento decorrente do
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encontro com o real era ressignificado em decorréncia da autonomia que tinha. A despeito
disso, Gloéria ndo demonstra ingenuidade ao explicar as razdes que subjazem aos
“beneficios” e treinamentos que recebia no Hotel Floresta.

Gléria: O Hotel Floresta é uma empresa que aparentemente se preocupa com o
funcionario. Eu gostei muito de trabalhar na 13, e 14 eu super me vejo crescendo
na hotelaria.

Entrevistador: Por que “aparentemente”?

Gléria: Porque eu acho que numa empresa hoteleira eles nao se importam com
funcionario, eles sé fazem meios pra que vocé se sinta mais felizinho pra que vocé
melhore a experiéncia do hdspede, se vocé tiver mal, vocé ndo ta la na frente
sorrindo, e isso ndo vai gerar um elogio

Aqui comega a se delinear uma caracteristica que pulsa nas organizagdes do
trabalho em que ha contato com clientes: a modulacdo das emocdes. Essa é uma
caracteristica que pertence ja as prescricbes e pode se manifestar através da
normalizacdo dos sorrisos e dos acenos. Gléria supde que o fornecimento de condi¢cdes de
trabalho adequadas constitua estratégia empresarial para manter a satisfacdo dos
trabalhadores, que por sua vez deverao acolher os héspedes da forma mais “hospitaleira”
possivel. Nos servicos de “hospitalidade”, Alves (2017) assinala os riscos do
estabelecimento de uma “cultura do acolhimento” irrefletida, em que apenas se cumpra o
prescrito sem abertura para a subjetividade dos trabalhadores.

Além dos destinos ao sofrimento mencionados, Dejours (1999) descreve o
sofrimento ético como aquele que o sujeito vivencia quando sua pratica profissional vai
contra seus principios éticos e valores morais. O desencadeamento deste sofrimento
acontece quando o trabalhador se vé implicado em realizar determinada tarefa, ainda que
ndo concorde com sua execucdo ou com a maneira como ela deve ser executada.

Um exemplo emblematico de manifestacdo do sofrimento ético aparece na
entrevista com a camareira Catarina. A trabalhadora relata episédios em que recebeu
orientacdo a infringir protocolos de higiene ensinados nos cursos de qualificagdo
profissional e apreendidos em sua pratica laboral. Ambos se referem ao reaproveitamento
de enxoval, algo moralmente inaceitavel pela trabalhadora. As situacdes se distinguem no
que se refere ao tipo de meio de hospedagem que adota tal procedimento. Catarina se
deparou com esse tipo de situagdo, primeiramente, em uma rede renomada de motéis no
Rio de Janeiro. De acordo com a entrevistada, suas outras experiéncias na motelaria se
revelaram similares no tocante a falta de observancia as boas praticas de higienizagao.
Por outro lado, sua experiéncia em um hotel de luxo no Rio de Janeiro foi semelhante a de
um motel, devido as recomendacgdes da chefe de governanga para reaproveitamento de
enxovais.

[..] se desse alguma coisa errada, a culpa é do camareiro que fez. Mas no dia a dia
ela falava: “Olha gente, a gente ja sabe a gente est4 sem enxoval, ta? [...] Vamos
fazer o milagre da multiplica¢do. Vocés ja sabem o jeitinho, né?” Entdo, assim, eu
fui vendo que, ndo é pra diminuir o nivel do meu servigo nio, mas a iinica coisa
que a pessoa nio pode tirar de mim é meu profissionalismo. Entendeu? Ai
eu falei assim: “Olha, infelizmente ndo vai dar, eu vou procurar outra coisa.” [...]
E, assim, isso é enganar cliente varejo, cliente comum, pessoa que nio esta
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acostumada nessa area. Uma pessoa que nio sabe, que ndo trabalha. Ela vai
chegar, vai olhar e ver e vai achar que esta limpo, mas a gente que é da area, nao
adianta, se eu vou estar 13, eu vou saber olhar se esta limpo ou nio esta. [...] Eu
falei assim: “Esse procedimento ai eu ndo vou continuar fazendo.” Catarina -
camareira - 35 anos.

A situagdo relatada, ocorrida no ano de 2019, pode ser problematizada a partir de
diferentes perspectivas. Por um lado, pode-se considerar o ponto de vista do consumidor,
que espera usufruir de acomodacdes higienizadas. Essa expectativa se acentua ainda mais
com o deflagrar da pandemia, que impde a adog¢ao de novos protocolos de higienizacao de
Unidades Habitacionais. Contudo, mesmo em um cendrio pré-pandémico, a reutilizacao
de enxoval entre hdospedes constitui pratica de “redu¢do” ou “minimizacdo” de custos
inaceitavel, pois rompe com a confianca do héspede depositada no hotel ao expd-lo a
possibilidade de contrair infec¢des, viroses e dermatites.

Por outro lado, sob a ética da trabalhadora, este relato é uma pista para uma
manifestacdo de sofrimento ético que, segundo Dejours (1999), surge quando o
trabalhador se encontra obrigado a realizar acdes que considera reprovaveis em seu
sistema de valores. No caso de Catarina, esse sofrimento vem acompanhado de uma
pressao por trabalhar mal, que advém do impedimento de executar suas tarefas conforme
acredita ser o adequado. Catarina considera-se uma trabalhadora qualificada e
experiente. Essa ja seria razao suficiente para ndo querer se submeter as orientagdes que
considera equivocadas, porém, soma-se a isso, o fato de considerar essa pratica imoral.

[...] pra mim foi muito chocante. E assim, assim como pra muitos funcionarios foi
chocante, essa questdo da gente ter que reutilizar enxoval que ja havia sido
usado. Gente, isso € um crime! E assim, o mais preocupante é que vocé sabe que
uma coisa é errada, vocé sabe que é crime fazer aquilo e vocé assina um
contrato de confidencialidade que vocé nao pode falar, que vocé esta sendo
forcado a fazer aquilo. [..] a gente sabia que era um ciclo, sabe? Vocé fazer o
errado. Eu penso assim, eu tenho a minha consciéncia, e minha consciéncia nao
ficava tranquila. Sabe o que mais doia na gente? A gente sabendo que a cama foi
reutilizada e aquele héspede entrar e ele ter um primeiro visual tdo, sabe? Ser
uma experiéncia extraordindria pra ele, e ele chegar assim com uma nota de cem
reais e te dar. Tu faz o que? Chora? Devolve? “Néo, eu ndo merego.” “Por que vocé
ndo merece?” Vocé esta enganando o cliente. Ele ja pagou por aquele servico. E
sua obrigacdo fazer o melhor possivel. E ai ele vem te gratificar por vocé ter feito
um servico mal feito, por que ele ndo sabe? — Catarina - camareira — 35 anos.

Pode-se observar na narrativa de Catarina, a intensificacdo do sofrimento ético
frente a expressao de gratiddao dos hdspedes. [sso demonstra um investimento afetivo da
trabalhadora com sua atividade e a recusa de comprometer a qualidade do servigo
prestado para atender a progressiva necessidade de minimizacao de custos via pratica de
reaproveitamento de enxoval. A trabalhadora expressa como sua formacgao se encontra
calcada na empatia e cuidado no acolhimento.

Eu penso muito nessa forma. “O que eu posso fazer pra oferecer para as

pessoas?” Eu ofereco exatamente aquilo que eu gostaria de ganhar de volta.
Se eu quero receber um servigco de qualidade, porque eu vou oferecer meia boca,
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enganar, forjar, fraudar, e oferecer a pior qualidade possivel pro meu cliente? Eu
nio faco. Se é pra trabalhar assim eu nao trabalho, entendeu? - Catarina -
camareira — 35 anos.

Catarina ndo apenas age ante seu sofrimento ético, como mobiliza-se e nega, ndo
ao sofrimento, mas as praticas que seu ethos pessoal-profissional ndo compactuaria. A
trabalhadora demonstra uma recusa em trabalhar de modo que nao considere processual
ou moralmente aceitavel. Tal constatacao sugere como a organizacdo do trabalho em
hotéis pode promover situacdes que dificultam a realizacdo do trabalho. Nesse sentido,
observa-se como o trabalho pode ser fonte de sofrimento e/ou prazer, a depender da
organizacdo e do coletivo onde aquele sujeito esta inserido. As contribui¢des da teoria
auxiliam a abordar o desenvolvimento das atividades de trabalho em suas histérias, nas
suas possibilidades e nos seus impedimentos. Desenvolvimento este, sob interferéncia de
intencbes que se intercruzam com as inten¢des do outro e das organizagoes.

Ao narrar o que se configura como “sua pior experiéncia na hotelaria”, Catarina
menciona o Hotel Brisa, onde notou barreiras explicitas a possibilidades de crescimento.
A trabalhadora verbaliza como que a impossibilidade de ser promovida constitui para ela
um tratamento depreciativo da trabalhadora. Essa imobilidade na carreira também
assinala a auséncia de reconhecimento. Se por um lado, quando era gratificada por
héspedes por um trabalho que considerava “mal feito”, Catarina sofria, por outro, a
auséncia de reconhecimento de seus supervisores acentuava sua inten¢do de abandonar
0 emprego.

O Hotel Brisa é um hotel que é muito caro, € um hotel que tem nome, porém os
funcionarios, principalmente na governanga, ta? Eu te falo com propriedade. Nao
sdo tdo bem tratados quanto deveriam, né? [...] eu considero que um funcionario
ele ndo é bem tratado quando vocé olha pra ele e diz assim: “Olha, aquela ali, o

maximo que ela pode conseguir aqui é s6 ser camareira.” Se eu tiver uma
oportunidade de escalar, eu quero mais. - Catarina - camareira - 35 anos.

Pode-se depreender da narrativa de Catarina uma notavel assimetria entre a
qualidade de atendimento/servico que esta disposta a oferecer e as condigdes em que elas
ocorrem. Essa disparidade emerge no descompasso entre a qualidade do servico,
condicionada aos hospedes, e as condi¢des de trabalho que lhe infligem sofrimento ético
e auséncia de reconhecimento. Essas narrativas permitem delinear aspectos da
organizacdo do trabalho que transitam entre prescrito e real e entre prazer e sofrimento.
Esses aspectos nao sdo vistos ou compreendidos como vivéncias dicotomicas, mas
elementos que ora se amalgamam e ora se dissociam, compondo um todo em movimento.

As andlises entre prescrito-real e as vivéncias de prazer-sofrimento recebem
crescente atencdao em ocupagdes do turismo; ndo de modo equivalente aos referenciais
pragmaticos da gestdao de recursos humanos em hotéis, mas de forma que os aspectos
referentes a subjetividade no trabalho ja brotam em peri6dicos do turismo e correlatos.
Uma dimensdo que carece de mais atencdo é a possibilidade de tensionamento entre
servico e servidao, visto que o ato de servir é frequentemente uma tonica dos “servicos de
hospitalidade”.
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4. Servir: entre servico e servidao

A hospitalidade é uma no¢do amplamente explorada no fendmeno turistico, que
ora propende para sua dimensdo de hospitalidade gratuita e genuina (Gotman, 2009), e
ora se inclina as trocas economicas no contexto de acolhimento de turistas e hospedes,
comumente denominada hospitalidade comercial. Camargo (2011) discute as polaridades
em torno da hospitalidade e examina os pontos de convergéncia e divergéncia entre o
olhar antropolégico sob a égide da daddiva maussiana e as perspectivas comerciais que
tomam a hospitalidade como vantagem competitiva em seus negécios. A despeito das
diferengas, em suma, ambas possuem em comum os encontros humanos e praticas de
acolhimento em distintos contextos (Camargo, 2019).

Apesar dessas semelhangas, pode-se afirmar que a hospitalidade na perspectiva da
dadiva escapa as réguas da comercializacdo, o que gera conflitos e ambiguidades. Alves
(2017) sustenta que a hospitalidade comercial pode nao oferecer abertura ao
atendimento das necessidades de todos os envolvidos no ato do acolhimento,
privilegiando apenas a satisfacdo dos clientes, comensais e hospedes, bem como sua
fidelizacdo, preocupacoes sui generis das atividades comerciais de interesse estritamente
econdmico.

Portanto, ao passo que a hospitalidade genuina é regida por leis ndo escritas, em
sua dimensdo comercial a hospitalidade é regida pelos ditames dos empregadores (Alves,
2017). No bojo dessa relacdo, encontram-se atributos desejaveis a essa versdo de
hospitalidade “encenada” regida por prescricoes. Algumas delas sdao apresentados por
Beneduce (2007, p. 78), que sugere o ato de servir ao préoximo como central nas
“caracteristicas da personalidade executiva desejavel para a atuacao em hospitalidade
comercial”. O ato de servir como prerrogativa do comercial encontra inspiracdo na
propria hospitalidade voluntaria, como comenta Camargo (2011, p. 17): “na cena
hospitaleira, aquele que recebe deve honrar seu visitante, servir-lhe o que tem de melhor
em sua casa [...]".

A despeito do servir constituir acdo de ambas formas de hospitalidade, deve-se
colocar em xeque o carater problematico do imperativo indiscriminado de servir na
hotelaria, trabalhando com a hipétese de que o servico prestado pode converter-se
serviddo (in)voluntaria. Vale remeter a raiz etimoldgica do verbo servir, do latim servire,
que significa “servir como escravo, sujeitar-se” (Vaan, 2008, p. 559). Servire, por sua vez,
advém da palavra servus, escravo, que deu origem a tantas outras: servitium “escravidao,
classe escrava”; servitus “servidao”; servator “salvador, preservador” etc. (Vaan, 2008, p.
559).

A etimologia da palavra “servir” contribui para a compreensao de sua polissemia
e, em um primeiro momento, pode remeter a dois pares de palavras em que se arvoram
essa discussdo: servir-servico e servir-serviddo. Propde-se preliminarmente esses dois
bindmios por permitirem dialetizar algumas possibilidades de interpretacdo do verbo
servir. A parte da dimensio econdmica do setor de servicos, caracterizado pela producio
de bens intangiveis, compreende-se aqui a relagdo servir-servico como um atributo da
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organizacdo do trabalho no setor terciario, especialmente nas circunstancias em que ha
contato entre trabalhadores e clientes. Sao exemplos desse tipo de relagdao o contato entre
pacientes e médicos, entre alunos e professores e, neste estudo, entre héspedes e os
trabalhadores hoteleiros.

Servir-servico também pode abranger uma pratica que consiste em colocar o
cliente em primeiro lugar e todas as agdes tenham como foco seu bem-estar e satisfacao.
Na literatura internacional, esse fenomeno aparece como “cultura do servigo”, que
envolve um forte comprometimento dos trabalhadores em servir (Dikmen & Bozdaglar,
2017). De acordo com Hashem, Freihat e Homsi (2020), a cultura do servigo transcende a
ideia de servir aos outros. Trata-se, porém, de um conceito abstrato que deve partir de
dentro dos trabalhadores, um desejo voluntdrio de servir e de agir. Segundo os autores, as
organizacdes devem investir na criacdo de uma cultura organizacional dedicada ao
servico. Na hotelaria, o estabelecimento dessa cultura reverbera na qualidade do
atendimento e até na lucratividade dos empreendimentos (Dikmen & Bozdaglar, 2017).
Observa-se como o hotel pode treinar os trabalhadores para adogao desse tipo de postura
em um excerto da entrevista com Lucas:

[...] se vocé for resumir nosso atendimento, principalmente nosso hotel que presa
muito por esse atendimento personalizado.. Nossos treinamentos... a gente
sempre teve muito essa abordagem de, tipo, a gente é uma familia, a gente tem
que receber o héspede como se fosse... como se estivesse recebendo... E
praticamente isso mesmo, vocé receber, vocé servir quando bem convém. Claro
que vocé vai servir trabalhando, né. Mas, se, por exemplo, fosse uma visita eles
querem que a gente atenda a ele ou o hospede como se a familia Hotel Azul
estivesse recebendo ele. - Lucas - mensageiro - 23 anos.

Cabe conjecturar duas possibilidades para esse posicionamento de servir ao
héspede. A narrativa de Lucas demonstra uma apropriacao da hospitalidade em contexto
comercial como metafora: receber o h6spede como se fosse da familia. Por outro lado, isso
pode estar relacionado aos préprios valores pessoais do trabalhador que, em consonancia
aos organizacionais, os aciona em situacdes de trabalho.

De todo modo, ha um descompasso entre o que se espera que o trabalhador ofereca
ao hdspede, em termos de qualidade de servigo, e o que se prové de condi¢ao para que o
trabalho seja realizado e o servico oferecido. Nesse sentido, as jornadas de trabalho longas
e o conflito vida pessoal-profissional foram queixas frequentes nos depoimentos dos
trabalhadores, conforme se observa nos depoimentos de Gléria, Fernanda e Catarina.

Sdo jornadas exaustivas, um dia sé por semana de folga, isso quando vocé tem.
Vocé trabalha seu aniversario, Natal, Réveillon, vocé nio fica com a sua familia, e
vocé tala tendo que ter certeza absoluta que aquela pessoa ta bem, se divertindo,
e se ela tiver mal vocé vai ter que se virar pra deixar aquela pessoa feliz. E
exaustivo. - Gldria - recepcionista concierge — 22 anos.

Acho que falta muito pensar, essa coisa do funciondrio se sentir bem, se sentir
acolhido, ter direito a ter uma vida fora dali. - Fernanda - agente de reservas -
29 anos.
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A grande verdade é que pra quem trabalha no ramo da hotelaria... eu ja vi muitos
relacionamentos serem perdidos, pessoas que o namorado ndo entendia, ou a
namorada nio entendia: “Ah, vocé ndo tem tempo.” Ndo, nio, hoteleiro nao tem
tempo, entendeu? Ou se tiver, o cOnjuge dessa pessoa tem que ser uma pessoa
muito flexivel, muito tranquila, pra aceitar o trabalho dela. Entdo, assim, a gente
ndo ganha muito, né? Os desafios sdo imensos, enormes, a gente ndo tem tempo,
mas tem que ser feito com amor, porque se nio for, entdo nao da certo. -
Catarina - camareira — 35 anos.

Esses extratos de falas permitem esboc¢ar o que vem a se considerar, para efeitos
deste artigo, por servir-serviddao. Em primeiro lugar, deve-se considerar que jornadas de
trabalho extensivas, conflito entre trabalho e vida pessoal, e insatisfacdo com salarios sao
questoes ja presentes na literatura pertinente ao trabalho em hotéis (Padilha & Grande,
2011). Considera-se aqui que esses fatores contribuem para a subversdo do servigo ao
héspede em servidao de quem trabalha.

Convém delinear a nocao servir-servidao a partir de duas linhas de frente
complementares: uma com origem na teoria de afetos referendada em Espinosa (1632-
1677) e outra em autores afinados a psicodindmica do trabalho. Em primeiro lugar, a
servidao pode ser entendida como um processo de cooptagdo da subjetividade do
trabalhador, cujo agenciamento ocorre a partir das légicas do capitalismo, da moral e da
ciéncia (Franco, 2015). Em uma leitura espinosana, esses signos representam poténcias
de padecimento e dominio de afetos tristes. Quando se consegue desvencilhar dessas
racionalidades, o trabalho pode ser realizado em condi¢des de liberdade, de criacao e
poténcia de a¢do (Franco, 2015).

Em consonancia a isso, Duarte e Mendes (2015) tratam da servidao, na qualidade
de voluntaria, como o azar de ser produtivo para o capital: a apropriacao abusiva da forga
de trabalho e do intelecto que se reflete no “esmagamento do sujeito entre o desejo de
trabalhar e a obrigacao de servir” (p. 90). Por outro lado, Linhares e Siqueira (2014)
compreendem a servidao voluntaria como a abnegac¢do de si no trabalho, abdicagao de
suas necessidades e desejos particulares em prol dos interesses empresariais, nocao
alinhada a de cooptacao da subjetividade.

A supramencionada abdicagao de si ndo é casual. Para Calgaro (2013, p. 394) ela
figura como uma estratégia defensiva: “o sofrimento é atenuado por meio da servidao,
como forma de ‘mascarar’ a organizacao do trabalho injusta ou como forma de defesa,
negando seu proprio sofrimento e do outro”. Essa subserviéncia estorva as possibilidades
de ser no trabalho, despontando a servidao voluntaria como estratégia defensiva contra
o sofrimento catalisado pelo medo de nao fazer parte de um grupo, medo do desamparo
e da solidao (Calgaro, 2013). Para Sawaia (2009), o medo como paixao triste contribui
para a anulacdo do sujeito, que se torna vulneravel a tirania e a heteronomia.

Cabe ventilar a hip6tese de que o discurso do imperativo de servir, na roupagem
de hospitalidade comercial, pode naturalizar relagdes e vivéncias de serviddo enquanto
poténcia de padecimento, expressos pelas jornadas irregulares, extensivas e exaustivas,
rigidez nas normas e protocolos e pela dificuldade de ter uma vida fora do trabalho. Essas
feicoes do trabalho em hotéis favorecem a servidao porque potencializam as vivéncias de
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sofrimento. Por sua vez, a banaliza¢do do discurso do servir indiscriminado propicia a
cooptacdo da subjetividade e permite que, em nome da preservacdao do emprego, se
abnegue de sonhos, desejos e possibilidades de ser feliz dentro e fora do trabalho.

Baseia-se isso na compreensao de que o trabalho ndo é meramente um meio de
subsisténcia material e sobrevivéncia financeira. Conquanto isso acontec¢a, quem trabalha
também deseja criar, se expandir e se realizar (Dejours & Bégue, 2010), na medida em que
o trabalho permita o aumento das poténcias de a¢do, dos afetos alegres e da cooperagao
(Miura & Sawaia, 2013). Isto é afirmar que o trabalho pode, de alguma forma, operar sob
uma ética de hospitalidade, calcada no respeito, na autonomia e na criatividade, ao haver
uma ruptura com os signos que cooptam a subjetividade e favorecem a servidao.

5. Consideracgoes finais

A dinamica prazer-sofrimento foi via de acesso para um exercicio de
estranhamento da naturalizacdo cotidiana do servir dentro da organizac¢do do trabalho
em hotéis. Em um primeiro momento, a acdo servir pode ser interpretada como dimensao
de hospitalidade em contexto comercial, em que ha prazer em ser qtil, acolher o outro e
proporcionar boas experiéncias aos hospedes. Apesar disso, a depender dos contextos
organizacionais e praticas de gestdo, o servir pode subverter-se em servidao,
compreendida como consubstanciagdo da introjecao do controle subjetivo e aumento de
poténcias de padecimento e afetos tristes forjados em jornadas exaustivas, na valorizacao
da polivaléncia, na rigidez de prescricdes e obstaculos a superacao do real.

Contribui-se para o rompimento da ideia de que a geracdo de empregos é
argumento suficiente para fomento do turismo. Mirar a qualidade dos empregos gerados,
dentre os quais parte significativa é no setor hoteleiro, deve constituir compromisso ético
e agenda de investigacdo e acdo sob moldes criticos, como os ostentados no Semindrio
Virtual Perspectivas Criticas sobre o Trabalho no Turismo. Observa-se que este é um
campo fértil, movedico e complexo, em que olhares divergentes do modelo hegemdnico
de fazer ciéncia e planejamento do turismo abalam as estruturas tradicionais e
tecnocratas da pesquisa sobre o trabalho e organizagdes no turismo.

A discussao apresentada neste artigo é preliminar e introdutéria, havendo se
limitado a um exercicio de reflexao e inflexdo da naturalizagdo do servir. Contentou-se em
esbocar alguns limiares entre servico e servidao recorrendo a psicodinamica do trabalho
e, de modo mais comedido, aos afetos como aproximacgao exploratéria. No entanto, as
dimensoes afetiva e de estratégia defensiva da servidao requerem compreensdo mais
aprofundada no tocante aos seus pontos de contato e divergéncia, constantemente
confrontados com as realidades construidas por quem trabalha. Constitui desafio e
agenda de pesquisa prosseguir a interlocucdo entre esses dois referenciais, incorporando
também os aspectos interseccionais entre género, raca e classe social nas analises do
trabalho.
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PLEASURE AND SUFFERING EXPERIENCES OF HOTEL WORKERS: BETWEEN SERVICE AND
SERVITUDE

Abstract

The aim of this article is to reflect on the pleasure and suffering experiences of hotel workers,
observing situations in which hotel service might become workers’ servitude. Five semi-
structured interviews were conducted online with operational workers from upscale and luxury
hotels from the city of Rio de Janeiro. Dialectical hermeneutics was employed as an interpretative
exercise of the narratives. By interweaving concepts from psychodynamics of work and narratives
from the workers, we were able to outline the dimensions in which serving might represent
service or servitude. We suggest the hypothesis that the discourse on the imperative of serving,
disguised as commercial hospitableness, might trivialize experiences of servitude herein
expressed by long, irregular and exhaustive working hours, inflexible standards and protocols and
problems in having a life outside the work environment.

Keywords: hospitality; labor; workers; psychodynamics of work; servitude.
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