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Resumo | Turismo e Hospitalidade estdo associados com a execucdo de servicos que requerem um
intenso relacionamento entre os participantes. O fator humano é, portanto, um dos ingredientes mais
importantes para que haja a percep¢do de uma experiéncia positiva. A capacidade de ser hospitaleiro é
um fendmeno social e psicolégico, mas os estudos tém se concentrado mais nos processos e conceitos. O
presente estudo parte do pressuposto que, por ser a hospitalidade uma relagdo interpessoal, a capacidade
de ser hospitaleiro pode ser conceituada e avaliada por intermédio de caracteristicas comportamentais
e, em particular, da empatia. Em primeira analise imaginou-se avaliar a capacidade de ser hospitaleiro
apenas pelas caracteristicas do préprio individuo. Em conclus3o, ficou constatada que existe uma es-
treita relagdo entre empatia e as domindncias comportamentais, com a capacidade de ser hospitaleiro,
0 que permite que possam ser usadas como meio avaliar e prever a capacidade de alguém ser mais
hospitaleiro. No entanto, a conclusdo também nos leva a pensar em ir além e também buscar investigar
a situacdo em que se realiza o encontro, e, em qual a disposicdo emocional, fatores que podem interferir

no comportamento e na empatia.

Palavras-chave | Hospitalidade, capacidade de ser hospitaleiro, empatia, dominancias cerebrais, prefe-

réncias comportamentais

Abstract | Tourism and hospitality are associated with the execution of services that require an intense
relationship between the participants. The human factor is one of the most important ingredients in
order to promote the perception of a positive experience. The ability to be hospitable is a social and
psychological phenomenon, but studies have focused more on procedural and conceptual aspects. This
study assumes that, as the hospitality is an interpersonal relationship, the ability to be hospitable could
be conceptualized and evaluated by the behavioral characteristics and, in particular, empathy. In a first
analysis, we imagined to measure the ability to be hospitable by the characteristics of the individual. In

* Doutorando em Hospitalidade. Universidade Anhembi Morumbi. Universidade Anhembi Morumbi.
** Livre Docente. Titular do programa de pés graduacio da Universidade Anhembi Morumbi. Universidade Anhembi
Morumbi.



124 |RT&D | n.° 27/28 | 2017 | GUIMARAES e CAMARGO

conclusion, it was found that there is a close relationship between empathy and behavioral dominances

with the ability to be hospitable, which allows them to be used as a medium to evaluate and predict

one's ability to be more hospitable. Meanwhile, the conclusion also helps us think about investigating

the situation in which the meeting happens, and in which the emotional disposition, factors that may

interfere with the behavior and empathy.

Keywords | Hospitality, ability to be hospitable, empathy, brain dominance, behavioral preferences

1. Introducdo

Como sugerido por Lashley e Morrison (2004)
conseguir avaliar e prever a capacidade de alguém
ser mais hospitaleiro pode ser muito importante,
especialmente do ponto de vista da experiéncia do
consumo. Esta maior capacidade de ser hospita-
leiro pode influenciar significativamente o nivel de
satisfacdo de um consumidor, pelo atendimento, e
isso pode ser percebido como um valor positivo,
uma vantagem competitiva. O objetivo & definir
critérios de avaliacdo e utilizar uma ferramenta que
permita avaliar e prever a capacidade de alguém
ser hospitaleiro, através de uma avaliacdo de sua
capacidade empatica e das preferéncias comporta-

mentais associadas a ela.

1.1. Hipétese

Hospitalidade é um encontro que evolui para
o acolhimento e hospedagem. O acolhimento é
resultante de uma escolha entre aceitar ou rejei-
tar o outro. O outro seréd aceito se for percebido
como semelhante e ndo ameacador. Podera ser
rejeitado se for percebido como estranho e amea-
cador. Essa aceitacdo ou rejeicdo estd baseada em
uma avaliacdo feita em processos afetivos e cogni-
tivos, em uma percep¢do empatica. A proposicio
é que a empatia, e algumas caracteristicas com-

portamentais associadas a ela, est3o relacionadas

com a capacidade de alguém ser mais ou menos
hospitaleiro, de bem receber, acolher, alimentar e

entreter o héspede.

2. Fundamentacdo Teérica

2.1. Hospitalidade

O conceito de hospitalidade & muito antigo e,
talvez, tenha surgido como consequéncia da luta
pela sobrevivéncia dos primeiros grupos humanos.
Os humanos foram cacadores-coletores até o neo-
litico. Caga e coleta foram os primeiros modos de
subsisténcia. Cagar um pequeno mamifero podia
ser feito individualmente, mas apenas em grupo
podia-se cacar um grande animal. Aprenderam,
entdo, a acolher e a cooperar uns com os outros,
passando a viver em pequenos bandos. Bandos
itinerantes, com mesma linguagem e habitos, reu-
nidos para a caca e para cerimdnias de trocas, ca-
samentos, e de narracdes de histérias (Barnard,
2004).

Finley (1988), em seus estudos sobre a politica
e sociedade gregas, mostra a existéncia da hospi-
talidade na Grécia por volta de 1200 A.C. A soci-
edade homérica era organizada em torno do oikos,
as casas, que eram o centro das relagdes sociais

e das com os deuses. Os homens viviam em es-



tado de luta contra a ameaca do estrangeiro. Os
deuses, como descrito nos poemas homeéricos, im-
puseram aos homens o dever de hospitalidade, do
encontro e aceitacdo, em um dificil equilibrio entre
a ameaca pelo estrangeiro e o ideal moral imposto
por Zeus. Nos jogos olimpicos uma trégua inter-
rompia as guerras entre as cidades-estado, e seus
habitantes recebiam os outros, com hospitalidade.

Hospitalidade pode ser entendida “como uma
relagdo humana em que acontece uma troca en-
tre alguém que recebe (anfitrido) e alguém que é
recebido (héspede), cujo desenrolar pode redun-
dar em apaziguamentos, sentimentos [...] a ami-
zade, amor, calor humano [...] até algum nivel
de conflito, de agressividade, de hostilidade” (Ca-
margo, 2015, p. 47). Para Montandon (2003,
p. 132), “hospitalidade &€ uma maneira de se viver
em conjunto, regida por regras, ritos e leis”. Para
Selwin (2004), a fun¢do da hospitalidade é esta-
belecer e promover relacionamentos, consolidando
e transformando estruturas sociais. “A hospitali-
dade transforma estranhos em conhecidos, inimi-
gos em amigos, amigos em melhores amigos, fo-
rasteiros em pessoas intimas, ndo-parentes em pa-
rentes’ (Selwin, 2004, pp. 26 - 27).

A hospitalidade pode ser compreendida em
quatro conceitos: a relacdo humana; a virtude;
o ritual; e a troca (Camargo, 2015). Na relacdo
humana a hospitalidade é vista como um encon-
tro, uma relagdo interpessoal. Nos estudos das
relacdes humanas a hospitalidade pode ser enten-
dida como um valor, como um estagio avancado
do comportamento humano em grupo. A partir
dessa perspectiva, a hospitalidade pode ser enten-
dida como uma caracteristica fundamental, onipre-
sente na vida humana (Lashley & Morrison, 2004;
Lashley, Lynch & Morrison, 2007). A hospitalidade
pura e incondicional é o acolher alguém que ndo
é esperado nem convidado, que chegue como um
visitante absolutamente estranho, n3o identificavel
e imprevisivel (Derrida & Dufourmantelle, 2003).
Para Kant (1964), o problema & moral, mas tam-

bém juridico. Para ter um modo de vida virtuoso,
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entre outras coisas, deve-se tratar bem aos seus
convidados. Tratar bem como um dever e n3o por
piedade ou compaix3o. Deveres cuja observancia
n3o resulta na obrigacdo da parte dos outros, mas
de um dever que é devido pelo anfitrido em relacio
ao principio supremo da moralidade (Kant, 1964).
Levinas (1988) vai além do direito. Ele fala de

uma responsabilidade ética, um dever moral.

2.2. Capacidade de ser hospitaleiro

O’Connor (2005, p. 269) afirmou que a ge-
nuina capacidade de ser hospitaleiro € um traco
de carater ou de personalidade, provavelmente de
origem atavica. Telfer (2000) também definiu a
capacidade de ser hospitaleiro como um traco de
personalidade, que algumas pessoas possuiam mais
que outras. Para ela ser um bom anfitrido n3do é
condic3o suficiente para ser hospitaleiro. A capa-
cidade de ser hospitaleiro esta associada a virtudes
morais. Telfer (2000) argumenta que existem tra-
cos caracteristicos da capacidade de ser hospita-
leiro e que algumas pessoas possuem um compor-
tamento genuinamente hospitaleiro e demonstram
essa caracteristica em todas as situacdes de relaci-
onamento, tanto em eventos da vida privada, bem
como da vida profissional. Segundo ela, essas qua-
lidades associadas a capacidade de ser hospitaleiro
incluem: i) o interesse e o desejo de agradar aos
outros, que brota da amizade e da benevoléncia,
ou da afeicdo, por pessoas; ii) o desejo de suprir
as necessidades dos outros; c) o desejo de receber
amigos ou de ajudar os que estdo em dificuldade;
iii) o desejo de ter companhia ou de fazer novos
amigos; iv) o desejo de receber por prazer, e o de-
sejo de entreter os outros.

Para Ariffin, Nameghi e Zakaria (2013) a ca-
pacidade de ser hospitaleiro € um comportamento
e portanto pode ser desenvolvida. De forma si-
milar, outros estudos definem capacidade de ser
hospitaleiro como uma atitude que faz com que os
héspedes se sintam acolhidos e seguros (Lashley et
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al., 2007). Em quase todas as definicdes mais am-
plas sobre as caracteristicas dessa capacidade de
ser hospitaleiro encontram-se termos como: aco-
Ihedor, cortés, afavel, amigavel, agradavel, amavel,
cordial, caloroso, simpatico, generoso, de mente
aberta, receptiva, favoravel, acessivel e tolerante.

O problema passa a ser como se poderia iden-
tificar a existéncia dessas caracteristicas. A iden-
tificacdo dessas caracteristicas, e da forma intera-
¢c3o das pessoas, poderia trazer um desempenho
melhor em negécios de turismo e hospitalidade,
o que pode ser um meio importante para cons-
truir vantagem competitiva (Lashley & Morrison,
2004, p.20). Com esse objetivo, Tasci e Semrad
(2016) criaram trés fatores, os 3-Hs da capaci-
dade de ser hospitaleiro. O primeiro fator, deno-
minado Acolhedor (Heart-warming) inclui caracte-
risticas positivas do anfitrido; educado, acolhedor,
simpatico, cortés e atencioso, respeitoso e amavel,
que provocam sensacdes positivas de conforto no
hospede. O segundo fator, denominado Assegu-
rador (Heart-assuring) inclui caracteristicas e ati-
tudes tais como; verdadeiro, honesto, consistente
e confidvel, que poduzem sentimentos de prote-
¢do e de seguranca nos convidados. O terceiro fa-
tor, denominado Tranquilizador (Heart-soothing)
inclui caracteristicas e atitudes gerais do anfitrido
tais como; generoso, sociavel, mente aberta, feliz
e que tém potencial de criar sentimentos de con-
forto e tranquilidade nos convidados.

Nesta mesma linha, Blain e Lashley (2014), de-
senvolveu um instrumento composto por treze per-
guntasque fornece uma visdo geral sobre as varias
interacdes propostas no processo da hospitalidade.
As questBes estdo direcionadas para a dimens3o
da hospitalidade ‘verdadeira’ ou ‘altruistica’, e sdo
agrupadas sob um de trés grandes temas. Estes
trés temas est3o relacionados com a perspectiva
do "outro", isto &, com a percep¢do do héspede,
ao invés dos do anfitrido. Os trés temas sdo: i) o
desejo de colocar visitantes e convidados em pri-
meiro lugar, antes de si mesmo; ii) o desejo de

fazer visitantes e convidados felizes; iii) o desejo

que os visitantes e convidados se sintam especiais
(Lashley, 2015, p.6). Todas essas caracteristicas
podem ser associadas com o fenémeno da empa-

tia.

2.3. Empatia

O fenémeno da empatia é caracteristica uni-
versal e necessaria do individuo. E o modo de
percep¢do do ‘outro’. Existem inimeras conceitu-
acdes sobre empatia, que vio desde a capacidade
de reconhecer e compreender as emoc¢des do ou-
tro, experimentar em si as emocdes de outra pes-
soa, até, um conseguir eliminar a linha separatéria
entre o eu e o outro (Duan & Hill, 1996). A em-
patia & fator essencial das relacBes e, pressupde
a capacidade de compreender e se identificar com
as sensa¢des e emo¢des de outra pessoa. Essa
capacidade esta relacionada com capacidades imi-
tativas, que podem estar baseadas em capacidade
para perceber e associar os movimentos corporais,
expressdes faciais, tom de voz e outras expressdes
vocais, que se vé e ouve no outro, com os senti-
mentos proprioceptivos de produzir, esses mesmos
movimentos, ou expressdes, em si mesmo.

Para Hoffman (1987) a empatia seria uma res-
posta vicaria a imagem mental que alguém tem do
sofrimento do outro. Nesse sentido a empatia es-
taria mais relacionada ao desenvolvimento de uma
consciéncia da existéncia do outro, o que se en-
contra ligado ao processo de diferenciacdo do self.
Hoffman (1987) observou que criangas muito no-
vas ja desenvolvem sentimentos empaticos. Por
exemplo, ao ver outra crianca chorar, uma crianca
pode comegar a chorar, como se vivesse a mesma
sensacdo da outra, e pode pedir a sua propria mae
para confortar a outra crianca que estd chorando.

Premack e Woodruff (1978) justificaram o con-
ceito da teoria da mente, ou seja, da capacidade de
se imaginar 0 como e o que pensa o outro, através
da empatia, que seria um mecanismo automatico

que permite identificar as emoc¢es alheias e agir



em funcdo disso. Este mecanismo relaciona-se,
provavelmente, com os neurénios-espelho, identifi-
cados no coértex pré-frontal do macaco rhesus, por
Rizzolatti (1996). Ele mostrou que os neurdnios
pré-motores, além de se ativarem quando o animal
se prepara para agir, também se ativam quando
o animal observa a acdo, ou mesmo, a intencdo
de agir, de outros animais. Os seres humanos
tém neurdnios-espelho mais evoluidos, perspicazes
e flexiveis, e que s3o especializados em compre-
ender, ndo apenas as a¢des dos outros, mas as
suas intencdes, o significado social do comporta-
mento deles e suas emoc¢des. O entendimento em-
patico pressupde o conseguir colocar-se no lugar
do outro. Empatia é diferente de compaixdo, de
piedade e de contagio emocional. A empatia, em
teorias filogenéticas, seria considerada a partir de
Darwin (2000) ten-

tou encontrar na empatia um progresso evolutivo

pressupostos evolucionistas.

humano dentro da filogénese. Entendia a empa-
tia como originaria no individuo e que, teria sido
estendida a vida social, como resultante do desen-
volvimento da compreensio do préximo. Para ele o
desenvolvimento da empatia era consequéncia do
desenvolvimento social e um fendmeno secunda-
rio e acessério do instinto natural gregario, tipico
das espécies que vivem em rebanho. Além disso,
ele acreditava que os sentimentos de simpatia se
desenvolvem com o desenvolvimento da solidarie-
dade entre os membros de um grupo ou sociedade
(Darwin, 2000).

Na psicanalise, alguns conceitos interferem na
relacdo com o outro: a introjecdo, a identificacio,
a projecdo, a transferéncia e a contratransferéncia.
Freud (1996) associou empatia com identificacdo e
definiu identificacdo como a mais remota expressio
de um laco emocional entre pessoas. A projecdo é
um mecanismo de defesa em que uma pessoa ‘pro-
jeta’ seus préprios pensamentos introjetados, moti-
vacdes, desejos e sentimentos indesejaveis em uma
ou mais pessoas. A projecdo é um processo incons-
ciente e automatico que esta presente em todos os

relacionamentos humanos. A transferéncia é uma

[\]
~
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forma de projecdo que ocorre em todas as relacdes
e é tipica da relacdo terapéutica. Trata-se de um
fendmeno universal e espontaneo, que consiste em
trazer o vivido no passado para o presente medi-
ante a superposicio do objeto original ao atual.
A contratransferéncia é conjunto das reacdes in-
conscientes em sentido oposto, do analista para o
analisando (Laplanche & Pontalis, 1996). Na es-
cola kleiniana a empatia é definida como o produto
da identificacdo projetiva. Em Winnicott (2000),
empatia é apresentada como holding, acolhimento,
e propiciaria o surgimento do verdadeiro self. Ele
concebeu que a relagio ma3e-bebé é simbidtica e
o bebé vive ora a m3e-cuidadora, ora como mie-
ambiente, ora como m3e-objeto subjetivo, criado
por ele. Nesses primérdios ha uma fusdo quase to-
tal entre o bebé e sua mde. A mae também vive
num estado fusional na qual é capaz de saber das
necessidades de seu bebé e atendé-las. Nessa in-
tersubjetividade ‘transubjetiva’, o sujeito, em sua
precariedade inicial necessita ser acolhido por uma
‘m3e suficientemente boa’, no sentido de que, além
de segura-lo fisicamente, o acolhe existencialmente
e o alimenta.

Segundo Rogers (1974), ser empatico significa
penetrar no mundo perceptual do outro e sentir-

se relaxado dentro deste mundo. Toda empatia

é compreensiva, toda compreensdo é empatica.
Kohut (1984) ampliou a compreensdo da empa-
tia como sendo a expansdo do self até incluir o
outro, se constituindo em um poderoso vinculo en-
tre os individuos e, talvez, até mais que o amor.
Modernamente se considera a empatia como sendo
dividida em duas dimensdes: uma cognitiva, relaci-
onada a capacidade de compreender a perspectiva
psicolégica das outras pessoas, e outra, afetiva, re-
lacionada a habilidade de experimentar as reacdes
emocionais do outro. Em uma terceira perspec-
tiva, a empatia é vista como sendo a compreens3o
do mundo do outro, dos sentimentos e opinides,
inclusive o conjunto de referéncias que lhe sdo pré-
prias (Rogers, 1974). Isto significa uma aceitagdo

incondicional do outro.
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2.4. Hospitalidade e empatia

A vis3o da hospitalidade como consequéncia da
luta pela sobrevivéncia dos primeiros grupos huma-
nos é coerente com as teorias filogenéticas da em-
patia, tal como expostas por Darwin (2000). De
outro lado, para Lashley e Morrison (2004), hospi-
talidade é relacionamento. A hospitalidade, sendo
a base da sociedade, tem como funcido estabelecer,
ou promover, relacionamentos. Relacionamento é
intersubjetividade. Intersubjetividade é a maneira
de se conectar entre pessoas, tornando-as sensi-
veis a0 mundo emocional um do outro. Empatia
é o processo essencial da intersubjetividade. Para
Baptista (2002), hospitalidade é encontro, uma re-
lacdo interpessoal marcada pela aceitacdo e acolhi-
mento. Essa relacdo interpessoal pode ser compre-
endida por intermédio da intersubjetividade, que
pode ser vista como sendo ‘transubjetiva’ porque
é formada por um solo comum, em que o eu e
o outro vivem num estado de quase indiferencia-
c3o. Pela psicanalise ela se justifica nos trabalhos
de Winnicott, aonde empatia é vista como acolhi-
mento, na fusdo quase total entre o bebé e sua
m3e. E um dar e receber como expresso na con-
ceituacdo da dadiva.

A partir dessa perspectiva, a hospitalidade
pode ser entendida como uma caracteristica fun-
damental, onipresente na vida humana (Lashley &
Morrison, 2004; Lashley et al., 2007). Essa afirma-
¢3o tem relacdo direta com os conceitos de Sche-
ler (2004) para empatia. Para ele a empatia seria
a ‘unificacdo afetiva’ que fundamenta o sentir o
mesmo sentimento que o outro, e aparece como
sendo representada em quatro manifestacdes: o
contagio afetivo; a empatia; o simpatizar indireto
em algo; e o simpatizar com outro. Por intermé-
dio da empatia a pessoa é capaz de transcender
a sua individualidade, participar dos sentimentos
do outro, em seguida, simpatizar com o outro e,
identificar-se e dirigir-se aos outros seres humanos,
e, entdo, realizar emocionalmente a Humanidade
(Scheler, 2004).

Na psicologia humanista, a empatia é vista
como sendo a compreensdo do mundo do outro,
inclusive o conjunto de ‘referéncias’ que lhe sdo
proprias (Rogers, 1974). Esta é a mesma nog¢3o
de aceitacdo incondicional que aparece em Derrida
e Dufourmantelle (2003). Para Lévinas (1988), o
outro, concreto e singular, precede e traumatiza,
e, com isso, constitui. As experiéncias de subje-
tivagdo ndo seriam apenas processos em que se
assimila aquilo que é semelhante, vindo do outro,
mas também e, principalmente, processos de con-
vivéncias e transformacdes, que requerem e impli-
cam trabalho e dor diante daquilo que, a principio,
é estranho, e que se tende a excluir. Essa forma

sera sempre traumatica (Coelho, 2003).

3. Metodologia

Foi utilizado um método misto, que conside-
rou dois tipos de dados; um resultante de pes-
quisa quantitativa, realizada através de um teste
avaliativo, seguida de entrevista curta, com um
grupo de 221 participantes, que foram escolhidos
por que haviam indicado serem acolhedores e hos-
pitaleiros, como resposta a uma pergunta inicial
especifica. Foram feitos 221 testes de avaliacdo
comportamental com o questionario — Dominance
Instrument — personalidades.mobi - de 120 pergun-
tas, baseado nos conceitos de Herrmann (1990).
Os testes, e as entrevistas curtas, foram realiza-
dos de janeiro a junho de 2016. Os participantes
eram profissionais que trabalhavam em empresas
de varios setores econémicos e areas de atividade.
Todos foram participantes de cursos e treinamen-
tos que executamos ao longo do semestre. Todos
foram informados sobre a natureza do teste e rece-
beram uma devolutiva detalhada sobre o seu perfil
de preferencias comportamentais e de como utili-

zar essa informac3o.



3.1. Medicdo da capacidade de ser hospita-
leiro

A definicdo do dominio capacidade de ser hos-
pitaleiro foi feita a partir de uma revisdo da lite-
ratura. Devido a falta de uma teoria estabelecida
sobre as dimensdes da capacidade de ser hospi-
taleiro e de como medi-la, os itens de medicdo
foram definidos de forma ateérica. A fim de alcan-
car uma descricdo holistica da capacidade de ser
hospitaleiro foi gerada uma lista de itens com os
descritores pertinentes mais citados pelos autores

para garantir a validade de conteido.

3.2. Avaliacdo da capacidade de ter empatia

e dos comportamentos predominantes

Segundo Duan e Hill (1996), coexistem atual-
mente trés linhas de pensamento sobre a percep-
¢do empatica. A primeira considera que a em-
patia se refere a um traco de personalidade ou
habilidade para perceber os estados mentais e as
emocdes de outras. Nesse caso, “supde-se que al-
guns individuos sdo mais empaticos do que outros,
seja por sua natureza, seja pelo seu desenvolvi-
mento” (Duan & Hill, 1996, p. 262). Na segunda,
a empatia é vista como uma percepcio afetivo-
cognitiva, ligada a situacdes especificas, sendo,
portanto, mais disposicional do que constitucional,
como definida por Ryle (1949). Nessa abordagem
deve-se considerar, nas acdes humanas, além das
estruturas légicas do sujeito, o ambiente no qual
ele esta inserido e o conjunto de possibilidades de
acdo que este oferece. Nesse caso, o nivel de em-
patia varia com o momento, de acordo com fatores
situacionais. A capacidade empatica pode ser ava-
liada pela capacidade de percepcdo que se tem do
outro. Scheler (2004) propds que a primeira coisa
que se percebe, em uma relagdo intersubjetiva, sdo
as expressdes. Dessa forma, n3o se pode conhecer
0 outro por seu corpo ou sua consciéncia, mas se

pode conhecé-lo e reconhecé-lo por meio das suas
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expressdes manifestas e pelo comportamento. Em-
patia pode ser entendida como esta capacidade do
sujeito de compreender, reconhecer e se identifi-
car com os fendmenos afetivos e emocionais que
estdo sendo experimentados e expressos por outro
sujeito. Essa afetividade inclui o estado de animo
ou humor, o comportamento, os sentimentos e as
emoc¢bes. Tanto as emogbes como os sentimen-
tos podem ser identificados e avaliados (Scheler,
2004).

Como instrumento de avaliacdo dos comporta-
mentos foi utilizado o The Herrmann Brain Domi-
nance Instrument. A partir da teoria da especiali-
zagdo dos hemisférios cerebrais Herrmann (1990)
desenvolveu pesquisas sobre o funcionamento do
cérebro e criou a teoria da Dominancia Cerebral.
Essa teoria apresenta a metafora da subdivisdo do
cérebro em quatro quadrantes, sendo que cada um
possui caracteristicas e habilidades distintas. Clas-
sifica o comportamento das pessoas em diferentes
estilos, de acordo com o quadrante do cérebro que
é dominante. Em seu modelo Herrmann (1990)

identifica quatro estilos de comportamento:

(i) A - Pensamento analitico; predominan-
temente racional e realista. Pessoas mais
|6gicas, factuais, criticas, técnicas e quanti-

tativas.

(i) B - Pensamento sequencial; predominan-
temente organizado e concreto. Pessoas que
guardam documentos, estruturadas, planeja-

das, organizadas e detalhistas.

(iii) C - Pensamento Interpessoal; predomi-
nantemente relacional, sensivel e comunica-
tivo. Pessoas empaticas, emocionais, senso-

riais, sentimentais.

(iv) D - Pensamento imaginativo; predomi-

nantemente inovador, explorador e especu-

lativo. Pessoas, holisticas, intuitivas, inova-
doras e conceituais.

Com base nesta conceituacio, foram desenvol-

vidas ferramentas que quantificam o grau de domi-
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nancia de cada um dos quadrantes. Na ferramenta
utilizada, a avaliac3o é obtida como resultante das
respostas a um questionario com 120 proposi¢des
binarias, sobre situacdes simuladas. Os resultados
sdo apresentados divididos nos quatro modelos de
comportamento, e nas atitudes, que mostram, as
formas de atuacdo. Cada proposicdo assinalada
faz referencia a um estilo e atitude. Cada res-
posta assinalada é acumulada para formar o valor
correspondente de cada comportamento. O resul-
tado apresenta, sob a forma valor de pontuacio,
os valores referentes a cada um dos estilos. Tem-
se ent3o uma hierarquia de preferencias comporta-
mentais da pessoa avaliada.

Em particular, o comportamento definido como
C - Pensamento Interpessoal pode ser diretamente
associado a um grau mais elevado de empatia. Ele
é definido em pessoas que apresentam mais sen-
sibilidade para os problemas humanos, que conse-
guem se colocar no lugar do outro, que é sensi-
vel ao ambiente, que vive para ou pelos outros,
adivinha as intencdes, busca a harmonia e adora
relacionar-se, e se integrar ao grupo. Alguém que
escuta, compartilha, comunica e que esta a von-
tade num grupo e gosta de trocar idéias. Pessoas
que privilegiam a dimensdo humana, estdo aber-
tas e esforcam-se para perceber os desejos e as-
piracbes dos outros, sdo sensiveis e se envolvem
facilmente nas situacdes, sdo prestativas e dispo-
niveis, tem prazer na relagdo humana e gostam de
criar um ambiente caloroso e harmonioso, desen-
volvendo relacdes de confianca.

Essas atitudes, deste estilo comportamental,
sdo praticamente as mesmas que definem o fené-
meno da empatia, e que, como mostrado anteri-
ormente, s3o aquelas absolutamente fundamentais

para a capacidade de ser hospitaleiro.

4. Resultados e Analise

A maioria, 101 (45.7%), era de areas comerci-

ais/marketing, 70 (31,7%), eram de areas de re-
cursos humanos, 44 (20%), eram de administra-
Nas

devolutivas foi confirmado o elevado indice de as-

¢do/financas e trés (2,6%) eram gestores.

sertividade da ferramenta, pela concordancia que
o perfil definido era correto e representava o jeito
de ser e a forma de atuacio.

Como resultado, 23% apresentou um perfil
comportamental C - predominante afetivo e in-
terpessoal. Outros 28,5% apresentaram o perfil
C como segunda preferencia comportamental. As
atitudes associadas ao estilo comportamental C -
predominante afetivo e interpessoal -, s3o pratica-
mente as mesmas caracteristicas e atitudes defini-
das para a capacidade de ser hospitaleiro, segundo
Telfer (2000), O'Connor (2005) , Lashley et al.,
(2007), Blain e Lashley (2014).

Assim sendo, avaliando as preferéncias com-
portamentais das pessoas C - predominante afetivo
e interpessoal, e os que apresentaram esse com-
portamento C em segunda preferencia, estaremos
avaliando também a capacidade e a possibilidade
de alguém ser mais hospitaleiro, em uma dimensio
da hospitalidade ‘verdadeira’ ou ‘altruista’.

Em conclusdo, ficou constatada uma estreita
relacdo entre empatia e as dominancias comporta-
mentais, com a capacidade de ser hospitaleiro, o
que permite que o método possa ser usado como
meio avaliar e prever a capacidade de alguém ser

mais hospitaleiro.

5. Consideracées finais

A capacidade empatica pode ser avaliada pela
capacidade de percep¢do que se tem do outro. A
hospitabilidade pode avaliada pela reacdo a essa
percepcdo. A capacidade de se ter uma maior
percepcdo empatica pode ser avaliada pelo com-
portamento e pelas dominancias cerebrais. Con-
sequentemente, a capacidade de alguém ser mais
ou menos hospitaleiro pode ser avaliada e prevista.

Partindo dos resultados e premissas, podemos con-



siderar que podem ser utilizados meios e ferramen-
tas existentes para avaliar a capacidade de uma
pessoa ser mais ou menos empatica e, portanto
hospitaleira. No entanto, a conclusdo nos leva a
pensar em investigar outras possiveis ferramentas
e. também, ir além da avalia¢3o das caracteristicas
individuais. Dever-se-ia também avaliar a situacdo
em que se realiza o encontro, e em qual a dispo-
sicdo emocional ele se realiza. Assim, apés essa
primeira analise, imaginamos buscar avaliar a ca-
pacidade de ser hospitaleiro, agora em trés niveis:
(i) no préprio individuo, por suas caracteristicas;
(ii) na situacdo do encontro, ou seja, nas condi-
cdes fisicas em que ele se realiza e que interfere
na empatia; e (iii) na disposi¢do, nas condi¢des do

momento em que o encontro se realiza.
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