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RESUMO

Estudo das formas de trabalho educativo realizado nos estabelecimentos hoteleiros
de Cuiaba para o desenvolvimento de atitudes hospitaleiras, partindo da premissa
de que o trabalho educativo, entendido como processo de construgdo da
humanidade no individuo, necessariamente deve ser conduzido respeitando as
caracteristicas da cultura do povo que recebe, seus valores e sua histéria, do
mesmo modo em que deve levar em consideragdo a identidade cultural dos
hospedes e o respeito as diferengas. Para entender a cultura local, considera a
imigragao ocorrida no final do século XX, que levou para Cuiaba / MT pessoas de
todas as regides do Brasil atraidas pela divisdo do Estado e promessas de
emprego, causando mudangas no estilo de hospitalidade por meio da inclusdo de
novos padrdes culturais. Considera as especificidades da hotelaria da cidade de
Cuiaba, especialmente em relacdo ao ambiente pouco competitivo, a
predominadncia de administracdo familar e o reduzido empenho no
desenvolvimento profissional das equipes de trabalho. A pesquisa de campo efetua
um diagnéstico do trabalho educativo realizado nos empreendimentos hoteleiros
locais tomando como parametro a abordagens pedagdgicas: de transmissao, de
problematizacdo e de condicionamento. Sdo considerados no estudo tanto os
estabelecimentos com trabalho educativo préprio quanto instituicdes que oferecem
o trabalho de forma terceirizada. Reflete sobre o conceito de hospitalidade e as
normas de hospitalidade vigentes no Brasil elaboradas pelo IH e regulamentadas
pela ABNT. Os dados sdo complementados por pesquisa qualitativa com visitantes
da cidade visando obter informacdes sobre a percepcdao do hodspede da
hospitalidade local. A interpretagcao dos dados levantados no estudo de caso é feita
com base nos referenciais teoricos identificados em estudo bibliografico
caracterizando o procedimento hipotético dedutivo. Os resultados pretendem
contribuir para oferecer elementos que permitam uma reflexdo critica sobre as
acdes implementadas e sugerir formas alternativas que levem a um trabalho
educativo mais eficiente junto aos colaboradores da hotelaria .

Palavras Chaves: Imigracdo em Cuiaba (MT). Hospitalidade. Administragcao
Hoteleira. Trabalho educativo. Formacéao de recursos humanos.



ABSTRACT

A study, of the forms of job training carried out in the hotels in Cuiaba for the
development of hospitality attitudes based on the premise that job training,
understood as a process of individual human construction, must be conducted
respecting the cultural characteristics of the host people, their values and their
history, while at the same time taking into consideration the cultural identity of the
guests, and respecting their differences. In order to understand the local culture,
the study considers the immigration that occurred at the end of the 20™ Century
which brought people from all regions of Brazil to Cuiaba, Mato Grosso, attracted by
the division of the State and promises of work, causing changes in the hospitality
style due to the inclusion of new cultural patterns. It considers the specifics of
hotels in the City of Cuiaba, especially given an environment of a low competition,
the predominance of family administration and the reduced commitment to the
professional development of work teams [staff]. The field research conducted a
diagnostic of the job training carried out in local businesses taking the following
pedagogical approaches as parameters: transmission, problematization, and
conditioning. Hotel establishments with their own job training were considered, as
well as institutions offering third-party training. The study analyzes the concept of
hospitality and the norms of hospitality prevalent in Brazil as elaborated by IH
(Institute of Hospitality) and regulated by ABNT (Brazilian Technical Standards
Association). The data are supplemented by qualitative research with visitors of the
city in order to obtain information on guests’ perceptions of local hospitality. The
interpretation of the data presented in the case study is made based on the
theoretical references identified in the bibliographic study characterizing
hypothetical deductive procedure. The results intend to contribute by offering
elements which permit critical analyses of the actions implemented and suggesting
alternative forms for bringing more effective job training to the hotel industry
workforce.

Key Words: Immigration in Cuiaba (MT). Hospitality. Hotel management. Job
training. Human resources formation.
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Introducao

A presente dissertacdo desenvolvida no Mestrado em Hospitalidade da
Universidade Anhembi Morumbi se enquadra na linha de pesquisa de
Planejamento e Gestdo da Hospitalidade e trata-se de um estudo realizado na
cidade de Cuiaba, capital do Estado de Mato Grosso, buscando a compreensao
dos fatores que atuam como entrave ou facilitadores para a hospitalidade oferecida
nos hotéis da cidade. O foco é o trabalho educativo desenvolvido para o ensino de
atitudes hospitaleiras aos colaboradores desses estabelecimentos, e o objetivo
geral e finalidade da pesquisa séo:

e Objetivo: Elaborar um diagnéstico de como é realizado o trabalho

educativo para o desenvolvimento da hospitalidade nos hotéis de Cuiaba.
¢ Finalidade: Contribuir para melhorar a qualidade dos servigos prestados
em hospitalidade.

Verifica-se o crescimento do turismo na regido em especial nos segmentos
de lazer e ao referente a atividades motivadas pelo agro-negécio, com consequente
aumento na oferta de numero de leitos nos hotéis e quantidade de bares e
restaurantes na mesma propor¢cdo. No entanto, a preparacédo para o receber
daqueles que estdo em contato direto com esse publico que visita a cidade, se da
somente no dmbito operacional, o que podera vir a trazer descontentamento dos
hospedes e clientes desses estabelecimentos.

A motivacédo do pesquisador para o estudo desse tema ocorre pelo fato de
ter sido professor da disciplina de administragao hoteleira em duas universidades
daquela regido e ter trabalhado como consultor em hotéis e restaurantes, assim
como instrutor de instituicdes como o Senac e Sebrae de Cuiaba e outras cidades
do Estado. Com essa vivéncia, é possivel perceber que muitos dos problemas
encontrados pelos turistas estao relacionados a formas de receber e hospedar que
se colocam além de questbes meramente operacionais.

No primeiro capitulo desta dissertacao, estdo colocadas as fundamentacdes
tedricas a respeito do tema envolvido. Definigdes e argumentagdes sobre trabalho
educativo, tipos de pedagogia aplicaveis, hospitalidade e assuntos correlatos sao

apresentados de maneira que possam sustentar as analises das pesquisas de
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campo realizadas e as consideragdes finais do pesquisador. Ainda no primeiro
capitulo, o pesquisador apresenta a metodologia aplicada durante o
desenvolvimento do trabalho, bem como os roteiros das entrevistas realizadas com
a hotelaria local e os visitantes na cidade de Cuiaba.

No segundo capitulo, contextualiza-se a discussao apresentando aspectos
histéricos sobre a formacéo da sociedade cuiabana atual, suas peculiaridades e a
influéncia ocorrida devido a entrada de imigrantes provenientes de todo o territorio
nacional, em especial dos paranaenses e gauchos, a partir da década de 1970.
Permeando o desenvolvimento do capitulo, o pesquisador ainda apresenta
conceitos inerentes a hospitalidade que complementam melhor o seu
entendimento.

Ap0s situar o leitor na metodologia escolhida, nos fundamentos tedricos e na
contextualizacdo do local estudado, o terceiro capitulo € 0 momento em que é
apresentada a situacdo do ensino do turismo nas questbes atuais como a
globalizagdo, as inovagbes para redugdao de custos, formas de distribuicdo e
profissionalizacdo, além de mostrar como ocorre o trabalho educativo para a
hospitalidade comercial em Cuiaba. Também, neste capitulo, o pesquisador
apresenta os resultados das pesquisas de campo realizado no més de outubro de
2006 com os hoteleiros e estabelecimentos profissionalizantes e, em novembro de
2006, com os visitantes que usufruiram os servigos dos hotéis pesquisados.

Nas consideragdes finais, o pesquisador, sustentado pelas teorias
apresentadas do desenvolvimento do trabalho, analisa os dados observados na
pesquisa e a propria condugdo do trabalho, apontando algumas questbes que
considerou importante para o alcance do objetivo proposto. Com base no
conhecimento obtido s&o sugeridas atividades educativas que possam ser
realizadas tanto pelo pesquisador, como por outros interessados em formas de
treinamento para estabelecimentos hoteleiros do pais.

Espera-se que o presente trabalho de pesquisa contribua para o
entendimento e o aprimoramento da oferta de servigos de hospitalidade comercial,
direcionando a atengao para a importancia da consideracao das especificidades da
cultura do local no planejamento de agdes educativas para desenvolvimento de
atitudes hospitaleiras, de modo a definir estilos de hospitalidade que sejam

diferenciais importantes na satisfacao e atratividade da demanda.
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Capitulo 1 — Referencial teérico metodolégico

A pesquisa, enquanto atividade investigativa de campo, consiste em buscar
evidéncias empiricas que permitam responder as questdes levantadas no campo
tedrico. Os dados possuem significados que sao atribuidos pelo pesquisador a
partir de explicagdes teodricas que transcendem as evidéncias empiricas. Assim ao
se defrontar com a tarefa de analisar como é feito o trabalho educativo para o
ensino da hospitalidade aos profissionais da hotelaria da cidade de Cuiaba, Mato
Grosso, Brasil, a primeira tarefa desenvolvida foi de identificagdo das teorias
explicativas que pudessem fornecer elementos que permitissem o estabelecimento
de parametros para a elaboracdo dessa avaliagdo. Desse modo pretendeu-se
estabelecer uma logica prévia para apresentagdo dos resultados, de forma que
possibilitem o aprimoramento de atividades para o desenvolvimento da

hospitalidade nos estabelecimentos hoteleiros da capital mato-grossense.

1.1 Abordagem metodolégica

A dissertacdo passou pelas etapas de desenvolvimento de uma pesquisa
qualitativa, seguindo o roteiro apresentado por Dencker (1998), com base nos
estudos de Alves Mazzoti, que define um os passos para elaboragédo de pesquisas
qualitativas. Nessa sistematica a pesquisa remete a imagem de um funil: inicia de
modo amplo e vai definindo o foco na medida em que sao colhidos os dados e se
pode delinear o problema de forma mais precisa. O projeto nesse caso € construido
no decorrer da pesquisa em funcdo dos dados empiricos que vao sendo
encontrados.

O primeiro momento da elaboracédo da pesquisa originou-se na definicdo do
contexto e dos seus participantes. O interesse do pesquisador no ramo da hotelaria
da cidade de Cuiaba e suas observacdes retiradas na rotina do seu trabalho de
consultoria naquele local definiram o ambiente e os hotéis a serem estudados.

Para a primeira etapa, que resultou na definicAo dos objetivos e
levantamento das questdes, utilizou-se a abordagem exploratéria, bibliografica,
documental e de campo, levantando dados sobre as instituicdes de ensino

profissionalizante, bem como das universidades que oferecem o curso de turismo e
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hotelaria na cidade de Cuiaba. Esse procedimento seguiu a orientacdo de Dencker

e da Via (2002, p.59)", que definem a pesquisa exploratdria como:

Investigacbes de pesquisa empirica que tém por finalidade formular
um problema ou esclarecer questdes para desenvolver hipoteses. O
estudo exploratério aumenta a familiaridade do pesquisador com o
fenbmeno ou com o ambiente que pretende investigar, servindo de
base para uma pesquisa futura mais precisa.

Apos esse momento de aproximagao que permitiu definicdo sobre o
problema, mas ainda utilizando a pesquisa exploratdria, passou-se para a etapa de
levantamento bibliografico que pudesse estar subsidiando o trabalho com as
explicacdes tedricas necessarias.

Quanto aos procedimentos e instrumentos de coleta de dados, além da
revisdo da literatura, esta fase incluiu a técnica de observagcdo com registro de
dados relevantes pelo pesquisador e técnica de entrevista em profundidade com
pessoas do setor e que possuem experiéncia pratica no problema a ser estudado, e
que colaboraram com informacdes pertinentes para fundamentacao da pesquisa.

A observacao direta das situacdes da realidade que ocorrem nos trabalhos
educativos nos hotéis de Cuiaba permitiu, ao pesquisador, o registro do
comportamento do objeto estudado, também levou a necessidade da realizagao
das entrevistas.

As entrevistas foram realizadas em duas fases, pois a necessidade da
segunda entrevista surgiu dos resultados da primeira. A entrevista inicial foi
elaborada de maneira semi-estruturada, com os responsaveis dos hotéis ou dos
responsaveis pelos trabalhos educativos realizados tanto pelos hotéis como por
escolas profissionalizantes. Com os resultados levantados nessa entrevista inicial,
0 pesquisador sentiu a necessidade de uma confirmacao das informacdes por meio
de uma segunda abordagem por entrevista procurando confrontar os dados
coletados com a opinido dos visitantes da cidade.Essa segunda entrevista,
realizada com os visitantes da cidade, foi elaborada de maneira estruturada.

As informacgbes levantadas nas pesquisas bibliograficas e nas entrevistas

realizadas contribuiram para o entendimento do estilo de hospitalidade, dos habitos

! Com base em Selltiz, Jahoda, Deutsch e Cook, 1960
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e costumes do cuiabano, da situacao atual do ensino do turismo na regiao, e foram
elementos fundamentais para orientar o processo evolutivo da pesquisa.
Constatou-se que a capital mato-grossense possui quatro instituicbes de
ensino superior?, além do Centro Universitario de Varzea Grande (UNIVAG) situada
na cidade de Varzea Grande, que oferecem o curso de Turismo e duas escolas
profissionalizantes® destinadas a formar profissionais para o turismo e a hotelaria, e
a Camara dos Dirigentes Lojistas (C.D.L.) de Cuiaba que oferece cursos de
capacitacao profissional aos seus associados. O Servico de apoio as micro e
pequenas empresas (Sebrae) também atua na regido com a oferta de cursos,
porém voltados para o empresariado do turismo, que nao é o foco desta pesquisa.
Pela observacdo do autor durante os trabalhos de consultoria nos hotéis e
restaurantes, realizados em periodo anterior ao ingresso no mestrado em
hospitalidade, observou-se que é pratica comum dos hotéis de Cuiaba a realizacao
de treinamentos dos seus colaboradores utilizando a experiéncia daqueles que tém
mais tempo de trabalho na casa. S&o treinamentos voltados para a rotina
operacional, sem ag¢des educativas que contemplem outras dimensdes da

hospitalidade.

1.2 Definicao de conceitos

Do ponto de vista conceito-operacional, a pesquisa se baseia em uma
reflexdo sobre o trabalho educativo, os fatores pedagdgicos que estdo envolvidos
nesse processo, associada a uma definicdo conceitual do sentido em que a
hospitalidade seria trabalhada na pesquisa.

O uso da expressao trabalho educativo no contexto da presente pesquisa se
baseia em Duarte (1998) que diz que o ato de ensinar é parte integrante do
trabalho educativo e utiliza a definicdo de Saviani que diz:

O trabalho educativo é o ato de produzir, direta e intencionalmente,
em cada individuo singular, a humanidade que é produzida histérica
e coletivamente pelo conjunto dos homens. Assim, o objetivo da
educacao diz respeito, de um lado, a identificacdo dos elementos
culturais que precisam ser assimilados pelos individuos da espécie
humana para que eles se tornem humanos e, de outro lado e

% Centro Universitario Candido Rondon (UNIRONDON ), Instituto Cuiabano de Ensino (ICE), Faculdade de
Cuiaba (FAUC) e Centro Cuiabano de Ensino e Cultura (ICEC) .

3 Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) e o Centro Federal de Educagdo Tecnologica
(CEFET)
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concomitantemente, a descoberta das formas mais adequadas para
atingir esse objetivo. (SAVIANI,1995,p.17 apud DUARTE, 1998, p.85)

A partir desse conceito, se entende que o trabalho educativo acontece
quando o individuo apropria-se da humanidade produzida historica e coletivamente,
dos elementos culturais necessarios a sua formacdo como ser humano. Essa
postura requer um posicionamento sobre o processo de formacédo dos individuos
sobre 0 que seja a humanizagdo dos mesmos. Portanto, a referéncia fundamental é
0 quanto o género humano conseguiu se desenvolver ao longo do processo
histérico de sua objetivacdo (DUARTE, 1998). O decorrer da vida da pessoa, sua
cultura e tradicdo sdo caracteristicas fundamentais a serem analisadas para a
compreensao e orientacdo do processo educativo.

O trabalho educativo é dirigido por fins, assim como outras atividades de
ensino, mas se diferencia delas por ter a intencdo de produzir a humanidade no
individuo. Quando isso ocorre, nessas atividades, trata-se de um resultado indireto
e sem a intencdo de fazé-lo (DUARTE, 1998).

Para que ocorra o trabalho educativo da maneira acima conceituado, é
necessario que se adote uma pedagogia que oriente a acdo que possa levar a
resultados esperados. Essa conceituagcdo se complementa com o que Bordenave
(1983, p.261) chama de processo educativo “todos os processos relacionados com o
ensino-aprendizagem das tecnologias que um determinado grupo elegeu como apropriada
para seu sistema de producdo”. Esses processos estariam baseados numa
concepgao de como se consegue que as pessoas aprendam alguma coisa e como
consequéncia modifiquem seu comportamento. Estaria assim na fundamentagéo da

escolha da pedagogia a ser utilizada.

1.2.1Possibilidades pedagdgicas

Bordenave (1983) destaca trés opg¢des pedagdgicas possiveis utilizadas nos
processos educativos para adultos: a pedagogia de transmisséo, a pedagogia do
condicionamento e a pedagogia da problematizagédo. Cada pedagogia tem suas
consequéncias tanto no ambito individual como no social que podem ajudar na

escolha da mais adequada para cada grupo a ser aplicado.
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Pedagogia de transmissao

Nesta pedagogia, segundo o autor, 0 processo educativo:

...parte da premissa de que as idéias e conhecimentos sao os pontos mais
importantes da educagao e, como consequéncia, a experiéncia fundamental
que o aluno deve viver para alcancar seus objetivos é a de receber (negrito
do original) o que o professor ou o livro Ihes oferecem (BORDENAVE, 1983,
p. 262).

E a transmissdo vertical do conhecimento onde o papel do professor é de

transmissor e o do aluno é de receptor da informagdo, sem o esforco para

desenvolver as habilidades de observagdo, analise, avaliagdo, extrapolacgao,

compreensao, etc.

As possiveis consequéncias levantadas por Bordenave (1983, p.262),

quanto a utilizacdo desta pedagogia sao:

No ambito individual:

Elevada absorcéo de informagao;

Habito de tomar notas e memorizar;

Passividade do aluno e falta de atitude critica;

Profundo “respeito” quanto as fontes de informagao (professores ou textos);
Distancia entre teoria e pratica;

Tendéncia ao racionalismo radical;

Preferéncia pela especulacéao tedrica;

Falta de “problematizacdo” da realidade.

No ambito social:

Adocao inadequada de informacéo e tecnologia de paises desenvolvidos;
Adocéo indiscriminada de modelos de pensamento elaborado em outras
regides (inadaptacgéao cultural);

Conformismo;

Individualismo e falta de participacédo e cooperacao;

Falta de conhecimento da prépria realidade e, consequentemente, imitagcao
de padrdes intelectuais, artisticos e institucionais estrangeiros;

Submissédo a dominagao e ao colonialismo;
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e Manutengédo da divisdo de classes sociais (do status quo)

E perceptivel que este tipo de pedagogia n&o prioriza o desenvolvimento critico
do aluno e nem as diferengas geografica e cultural do mesmo com relagcao ao texto
utilizado pelo professor / livro. Se o professor estiver somente no papel de
transmissor sem incentivar nenhuma reflexdo sobre a realidade do grupo, fica
complicada a resolucédo do problema em que possa estar trabalhando, de forma a
que o aluno possa aplicar adequadamente o conhecimento aos problemas que
enfrenta na vida real. Ela (a pedagogia) ndo converge com a aspiragdo de

desenvolvimento da pessoa e sua participagao ativa no processo de mudanca.

Pedagogia do condicionamento

Na pedagogia do condicionamento sdo enfatizados os ‘“resultados
comportamentais, ou seja, as manifestacbes empiricas e operacionais da troca de
conhecimentos, atitudes e destrezas” (BORDENAVE, 1983, p.263). Em outras
palavras, ela consiste em que o professor estabelegca objetivos instrumentais,
quantitativamente mensuraveis e programe agdes estratégicas com base em
pequenos passos e recompensando o aluno na medida em que € alcangado o seu
objetivo esperado. Diante da repeticdo da associagao “estimulo-resposta-reforgo”, o
aluno fica condicionado a emitir respostas desejadas sem necessidade de um
refor¢co continuo. O aluno aprende por condicionamento por temer uma reprovacao
e nao pelo prazer de aprender.

As possiveis consequéncias da pedagogia do condicionamento apontadas

pelo autor sao:

No ambito individual:

e Aluno ativo emitindo as respostas que o sistema permitir;

e Alta eficiéncia da aprendizagem de dados e processos;

e O aluno ndo questiona os objetivos nem o método e nem participa em sua
selecao;

¢ O aluno nao problematiza a realidade nem |lhe é permitida uma analise

critica da mesma;
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e O aluno ndo tem oportunidade de criticar o conteudo do programa;

e O tipo e a oportunidade dos reforgos sao determinados pelo programador do
sistema;

e Tendéncia ao individualismo salvo quando o programa estabelece
oportunidades de co-participagao;

e Tendéncia a competitividade;

e Tendéncia a renunciar a originalidade e criatividade individuais, pois as

respostas corretas sao preestabelecidas.

No ambito social:

e Costumes de dependéncia de uma fonte externa para o estabelecimento de
objetivos, métodos e reforgos: desenvolvimento da necessidade de um lider;

e Falta de desenvolvimento de consciéncia critica e de cooperacao;

¢ Eliminacao do conflito como ingrediente vital da aprendizagem social;

e Suscetibilidade dos programas a manipulacao ideoldgica ou tecnoldgica;

e Auséncia de dialética “professor-conteudo”, salvo em sessdes eventuais de
reajustes;

e Dependéncia de fontes estrangeiras de programas, equipamentos e
métodos;

¢ Tendéncia ao conformismo por razdes superiores de eficiéncia e

pragmatismo utilitario.

Esta forma de pedagogia tem sua aplicagdo a partir do momento em que o
desenvolvimento da consciéncia critica e a capacidade do aluno em problematizar
a sua realidade ja tenham sido construidos. No contrario, continuara sendo o
ensino onde nao prioriza o raciocinio e o entendimento do papel do aluno no
contexto em que se inclui. Em determinados momentos da gestdo hoteleira, por
exemplo, no treinamento sobre o dominio de novas tecnologias ou mesmo o
alcance de metas como em setores de vendas, é possivel a aplicagdo da
pedagogia de condicionamento. O perigo maior esta no priorizar o alcance de tais
metas em detrimento do trabalho em equipe e do pensamento sobre o objetivo
comum, tornando-se equipes individualistas trabalhando sem a consciéncia do

todo.
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Pedagogia da problematizagao

Sobre este tipo de pedagogia, o seu enfoque esta em fazer o aluno refletir
sobre o problema para que possa tirar suas conclusdes, construir o conhecimento e
buscar solu¢des. Bordenave (1983, p.256) a explica da seguinte forma:

A Pedagogia da Problematizacédo parte da base que, em um mundo
de mudancgas rapidas, o importante ndo sdo os conhecimentos ou
idéias nem os comportamentos corretos e faceis que se espera, mas
sim o aumento da capacidade do aluno — participante e agente da
transformacgao social - para detectar os problemas reais e buscar
para eles solugdes originais e criativos. Por esta razao, a capacidade
que se deseja desenvolver é a de fazer perguntas relevantes
(negrito do original) em qualquer situacdo, para entendé-las e ser
capaz de resolvé-las adequadamente.

Neste caso, o aluno é colocado como “participante e agente da
transformacao social”. Ele ndo é apenas um receptor de informacdo como na
pedagogia da transmissdo e nem um seguidor de passos preestabelecidos na
pedagogia do condicionamento. Aqui, ele é capaz de localizar os problemas e
pensar em solugdes para ele, pois ja tera feito a analise a respeito do assunto e
estruturado uma possivel agao para resolvé-lo de acordo com o que tem em termos
de tecnologia e recursos disponiveis.

Para esta pedagogia a transmissao fiel de conceitos, férmula ou receitas de
procedimentos, ndo € importante e tdo pouco as rotinas de trabalho conduzem a
uma boa gestdo. E provavel que os resultados da produtividade possam nao
ocorrer de imediato como na pedagogia de condicionamento, mas sera de maneira
consciente e eficiente. Além disso, ela ndo separa a transformagao individual da
social que deve desenvolver-se em situagao grupal.

Bordenave (1983) apresentou ainda um diagrama, chamado de “método de
arco”, criado por Charles Maguerez, que representa os passos da pedagogia

problematizadora.

Teorizacao
/ \

Ponto — chave Hipdtese de solugéo
Observacao da realidade Aplicacao a realidade
(“problema”) (“pratica”)

Realidade
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Figura 1 — Método de Arco
Fonte: (BORDENAVE, 1983, p.266)

Ao observar o diagrama da figura 1, entende-se que a pedagogia da
problematizagdo comecga na observagao, por parte do aluno, da realidade em que
esta inserido e, por meio das suas percepcdes pessoais, € feita uma primeira
leitura da realidade. Num segundo momento, é separado o que é verdadeiramente
importante do que é puramente superficial identificando os pontos-chave do
problema. A partir dai, os alunos passam para a fase da teorizacdo do problema ao
perguntar os porqués das coisas observadas. Aqui entra o papel do professor com
a tarefa da teorizacdo e apela para os conhecimentos cientificos contidos no dia-a-
dia. A teorizacdo bem feita permite o desenvolvimento intelectual do aluno e traz o
entendimento do problema para a construcao das hipéteses de solugao usando a
criatividade e a originalidade dos alunos. Na ultima fase, os alunos praticam e
levantam as solugdes encontradas pelo grupo e definem as mais viaveis e
aplicaveis.

As consequéncias apontadas por autor sao:

No ambito individual

¢ Aluno constantemente ativo observando, formulando perguntas,
expressando percepcdes e opinides;

e Aluno motivado pela percepgao de problemas reais cuja solugédo se converte
em reforgo;

e Aprendizagem ligada a aspectos significativos da realidade;

¢ Desenvolvimento das habilidades intelectuais de observacao, analise,
avaliagao, compreensao, extrapolagao, etc;

¢ Intercambio e cooperagcdo com os demais membros do grupo;

e Superacgao de conflitos como ingrediente natural da aprendizagem grupal,

e Status do professor nao diferente do status do aluno.

No ambito social:
e Populagdo conhecedora de sua propria realidade e reacéo a valorizagao
excessiva do externo ou sua imitagao;

e Meétodos e instituigcdes originais, adequadas a propria realidade;
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e Cooperagao na busca de solugdes para problemas comuns;

¢ Reducgao da necessidade de um lider, pois os lideres sdo emergenciais (ou
contingenciais);

e Elevacao do nivel médio de desenvolvimento intelectual da populagao,
gracas a maior estimulacao e desafio;

e Criagao (ou adaptacao) de tecnologia viavel e culturalmente compativel;

e Resisténcia a dominacéo por classes e paises.

E preciso ter em mente que as trés pedagogias apresentadas tém sua eficacia
no processo educativo. No entanto, a escolha do tipo de trabalho educativo a ser
desenvolvido dependera, no caso da presente pesquisa, do objetivo que o
empreendimento hoteleiro pretende alcancar. E possivel que para uma reunido
informativa a pedagogia de transmissdo seja a mais indicada, ou para um
treinamento operacional ou de alcance de metas a do condicionamento obtenha
melhores resultados, assim como um treinamento voltado para definicdo de
estratégias operacionais a da problematizacdo seja mais efetiva. O importante é
que se tenha em mente que a finalidade da agao educativa “consiste em desenvolver
a personalidade integral do aluno, sua capacidade de pensar e raciocinar, assim como
seus valores e habitos de responsabilidade, cooperagado, etc.” (BORDENAVE, 1983,
p.268)

1. 3 A hospitalidade

Para definir qual o tipo de trabalho educativo apropriado para o desenvolvimento da
hospitalidade nos empreendimentos hoteleiros, tendo sido explicitadas as opg¢des
pedagogicas existentes, a pesquisa bibliografica se dirigiu para a construgdo do
referencial tedrico sobre hospitalidade que seria trabalhado. Ao continuar com a
pesquisa bibliografica sobre os temas envolvidos neste trabalho de pesquisa, foi do
interesse do pesquisador entender os conceitos sobre a hospitalidade de modo a
poder identificar as possiveis atitudes hospitaleiras nos colaboradores da hotelaria.
A palavra hospitalidade tem leituras diversas e consegue abranger diferentes

areas de atuacao e conceituacdes interpretadas de acordo com o ponto de vista a
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ser abordado. No turismo, por exemplo, ao discuti-la, na maioria das vezes esta-se
falando sobre a hospedagem ou hotelaria.

Segundo Montandon (2001) a hospitalidade, apesar de parecer simples, é
uma nogdo das mais complexas, das mais ricas e igualmente das mais
contraditorias. A hospitalidade, no seu funcionamento, tem como necessidade
manter o estrangeiro como tal, ou seja, preservar a distancia e assim, o respeito. O
respeito na preservagcdo da identidade, da originalidade, singularidade e
especificidade do estrangeiro. No seu papel, o anfitrido deve evitar a integragdo no
sentido de submeter o outro as suas regras, exigir uma transformacgao do outro. Ele
ainda diz que “a hospitalidade se distingue desse tipo de acolhimento
integracionista pelo respeito da alteridade como tal, sem a vontade do que seja a
submissdo a minha prépria lei”*.(MONTANDON, 2001, p. 14)

Lashley (2000) divide a hospitalidade em trés dominios: a social, a privada e
a comercial.

[...] Colocando de modo simples, cada dominio representa um
aspecto da oferta de hospitalidade, que é tanto independente como
sobreposta. O dominio social (destaque do original) da hospitalidade
considera o0s cenarios sociais em que a hospitalidade e os atos
ligados a condigédo de hospitalidade ocorrerem junto com os impactos
de forgas sociais sobre a producao e o consumo de alimentos,
bebidas e acomodagdo. O dominio privado (destaque do original)
considera o Ambito das questdes associadas a oferta da “trindade”5
no lar, assim como leva em consideragdo o impacto do
relacionamento entre anfitrido e héspede. O dominio comercial
(destaque do original) diz respeito a oferta de hospitalidade enquanto
atividade econbmica e inclui as atividades dos setores tanto privado
quanto publico. (LASHLEY, 2004, p.5)

Com relagdo a hospitalidade paga, Montandon (2001) acredita que com o
turismo, houve uma instrumentalizagcdo da hospitalidade pelo dinheiro. Esse tipo de
hospitalidade (do turismo) ndo passaria de uma derivagdo depravada da
hospitalidade desinteressada. No seu entender a hospitalidade paga criou seus
préprios paradoxos, pois na esséncia do conceito de hospitalidade, ela deveria ser
gratuita. E importante a colocacdo das diferentes posicdes dos autores citados para

que se entenda que a idéia de uma hospitalidade comercial ndo é consenso entre

* Traducdo livre do autor.
> A respeito da oferta da “trindade” da hospitalidade, Lashley refere-se a oferta do alimento, bebida e
acomodagio.
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os tedricos, especialmente dos que pertencem a escola francesa de estudos de
hospitalidade, como é o caso de Montandon.

Lashley (2000, p.21), por sua vez, diz que “o entendimento mais amplo a
respeito da hospitalidade sugere, em primeiro lugar, que esta é fundamentalmente, o
relacionamento construido entre anfitrido e o héspede”. Completando essa definicao,
Grinover (2002, p.26), define hospitalidade como sendo o “ato de acolher e prestar
servicos a alguém que por algum motivo esteja fora do seu local de domicilio”G.., e
Camargo (2003, p.15) diz que “[...] nada representa mais hospitalidade que o ato de
acolher pessoas que batem a porta”. A hospitalidade, na visao desses autores, tem a
ver com o relacionamento dos individuos e a sua convivéncia nos diversos locais,
associados a oferta de alimentos, bebida e acomodacao.

No entanto, a hospitalidade ndo € uma caracteristica inerente apenas as
atitudes das pessoas, mas também pode ser analisada quanto as condicoes
estruturais de uma cidade que se propde receber os visitantes. Estruturas aptas a
assegurar ao turista, condigbes minimas de seguranga e movimentagao na cidade
seriam assim uma forma de hospitalidade publica. Camargo (2004, p.56), a respeito
do receber publico, comenta:

Os espacgos publicos, notadamente a cidade, também exercitam
cotidianamente a hospitalidade expressa no direito de ir-e-vir. O
estudo dessa dimensdo reclama o concurso das ciéncias do
urbanismo. Uma cidade tem seu ritual de recepgdo, sendo a
sinalizacao viaria e o uso do solo os principais cédigos. Uma cidade
que se lé rapidamente é mais acolhedora do que uma cidade que se
furta impiedosamente ao olhar e ao passeio do visitante.

Grinover (in DENCKER; BUENO, 2003) escreve sobre as relagbes que se
estabelecem entre o meio ambiente urbano e os “sistemas de hospitalidade” que se
inter-relacionam em todas as agdes e comportamentos relativos a hospitalidade.
Para ele, os componentes do sistema sao:

O sistema de hospedagem, o sistema viario e de comunicagéo (como
o turista chega ao lugar e como se desloca na regido turistica por
meio de informagdes visuais), o sistema de promocao do tipo de
hospedagem e quais as informagbes correspondentes, o sistema de
equipamentos, parques e areas de lazer (onde ele se alimenta e
onde encontra opcbes de lazer e servigos), o sistema do meio
ambiente (a preservagdo de recursos naturais, o sistema de
formacao profissional, niveis de cursos e periodos de ocupagao para
a formacao e o sistema de gestdo) e o sistema de infra-estrutura

¢ Definigéo baseado nos conceitos de Gotman (2001).
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urbana ou regional por meio do qual possa usufruir os elementos
basicos de hospitalidade na cidade ou no campo. (GRINOVER in
DENCKER;BUENO, 2003, p. 52)

O convivio harmonioso desses sistemas € que permitira que ocorra a
hospitalidade de um local. Nado se pode determinar se uma cidade é ou nao
hospitaleira somente levando em consideracido o convivio entre as pessoas, mas o
conjunto do que Grinover (in DENCKER; BUENO, 2003, p.51) chamou de
“sistemas de hospitalidade”.

A hospitalidade € uma forma de relacionamento, e ndo pode ser observada
diretamente, mas interpretada. No que diz respeito a capacidade de relacionamento
entre os individuos, Wallenhorst (in MONTANDON,2001, p.164) diz que “é preciso
“saber-ser” e “o ‘ser’ é constituido de potencialidades, ou seja, de capacidades de dar inicio
e buscar o crescimento, mas que se apaga na auséncia de estimulos”. E o autor
continua dizendo que “na capacidade de relacionamento, refere-se a abertura, ao
altruismo, ao amor gratuito, gentileza, comunicagdo, imaginagdo, compreensao,
discernimento, memodria, observagéo, etc.”’.

Muitas vezes os conceitos sao confundidos e o excesso pode ser levado as
situagdes indspitas. Quando uma pessoa exagera na sua receptividade a ponto de
tolher a liberdade do outro em recusar essa hospitalidade, o anfitrido, de maneira
inconsciente, esta se tornando indspito ao olhar do visitante. Para existir a
hospitalidade € preciso que haja a concordancia do visitante em recebé-la
(CAMARGO, 2004).

Wallenhorst (in MONTANDON, 2001, p. 164-165) aponta ainda algumas
atitudes que devem existir no individuo para a capacidade de acolhimento:

e Escutar profundamente — saber ouvir o outro, escuta-lo deixando-o que
exprima a sua esséncia, para que depois se comunique com ela.

e N&o fazer julgamentos pré-concebidos — acolher a pessoa tal como ela se
apresenta, sem rejeita-la ou julga-la a partir de preconceitos existentes.

e Respeitar a liberdade do outro.

e Deixar surgir a simpatia e a afeicdo — ouvir aquele que se diz em

dificuldades. Deixar surgir a simpatia e a afeicado & permitir que a relagao

’ Tradugio livre do autor.
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aconteca a um nivel de comunicagdo nao-verbal. O cliente reconhecera
muito bem a participagdo e o engajamento a esse nivel.

o Autenticidade — Ser verdadeiro e ndo deixar transparecer falsidade nas
acoes.

e O autor ainda coloca os entraves e facilitadores para a existéncia do

acolhimento.

Como entraves, Wallenhorst (in MONTANDON, 2001, p.167) destaca:

e Sistema de defesa — a pessoa estar sempre em postura de defesa, de
distancia do outro, prejudicando o relacionamento com outrem.

e A imagem de si — A maneira como nos vemos. NOs agimos a partir da nossa
imagem. Neste momento pode haver trés interpretagdes: a imagem negativa
de si proprio, onde nos consideramos incapazes e inferiores; a imagem
supervalorizada, nos colocando acima do outro, e a imagem justa, que se
torna prejudicial porque se considera desnecessaria de mudanca pois tudo
esta em ordem.

e O ideal de si — fazer a abstracido das dificuldades de melhorar. Refere-se a
inconsisténcia das pessoas que vivem a partir de suas proprias aspiracdes
ao invés de realizar suas potencialidades.

e O egocentrismo — aquele que se interessa somente por si proprio e tem

atitudes de dominagao sobre os outros, tentando impor suas idéias.

Quanto aos facilitadores ao processo de acolhimento, o autor diz que “cada
pessoa pode colaborar ao desenvolvimento do seu lado positivo por meio de uma agao
conjunta da sua inteligéncia, da sua liberdade e da sua vontade”® (WALLENHORST,
2001, p. 168).

A inteligéncia — é a capacidade de ser critico sobre si mesmo, de se olhar
agindo sozinho e com o outro, de reparar as disfungdes, de comparar sua maneira
de agir e as consequéncias sobre o0s outros.

A liberdade — é a capacidade de decidir sobre uma mudanga ou nao de

atitudes. A decisdo necessita de coragem que deve ser apoiada pela inteligéncia

¥ Tradugo livre do autor.
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para afrontar a opinido do outro que pode ou nao ser convergentes com as do
individuo.
A vontade - permite mobilizar energias necessarias para operar a mudancga.

Colabora em colocar em pratica a inteligéncia e a liberdade.

1.3.1 Normas de hospitalidade comercial no Brasil

No Brasil, a hospitalidade em turismo e hotelaria foi definida em 09 de abril
de 2001, quando o Instituto de Hospitalidade (IH), com sede na cidade de Salvador,
Bahia, aprovou as normas NIH 49 e NIH 50 que dispde sobre a descricdo das
ocupacoes e os elementos de competéncia para a hospitalidade para profissionais
operacionais e para supervisores e gerentes, respectivamente. No dia 08 de
outubro de 2001, o mesmo Instituto de Hospitalidade aprovou a norma NIH 52 que
discorre sobre a hospitalidade para instrutor. Dois anos mais tarde, no dia 27 de
marg¢o de 2004, a Associacdo de Normas Técnicas (ABNT) editou essas mesmas
normas com os numeros ABNT NBR 15030, que dispde sobre turismo-
hospitalidade para profissionais operacionais, e ABNT NBR 15031, sobre turismo-
hospitalidade para supervisores e gerentes.

Quanto a NIH 49, do Instituto da Hospitalidade, e a ABNT NBR 15030, da
Associagdo de Normas Técnicas, que dispdem sobre a hospitalidade para
profissionais operacionais, elas descrevem que o profissional da ocupacao
operacional deve demonstrar a competéncia de hospitalidade por meio das
seguintes acgdes:

e receber bem e com satisfacao;

e servir com exceléncia e prazer;

e agir com base em valores éticos;

e relacionar-se dentro de padrbes de boa educacgao;

e estabelecer comunicagao efetiva;

e disseminar a visao do turismo como vetor para o desenvolvimento sécio-
econdmico-cultural;

e cuidar da higiene, saude e apresentagao pessoal e do ambiente;

e cuidar da apresentacéo de produtos e do ambiente;

e oferecer servicos especiais e personalizados;
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garantir a satisfagcao do cliente.

As normas continuam definindo que o profissional operacional da hospitalidade

deve ter os conhecimentos de:

requisitos de higiene e apresentagcao pessoal adequados a ocupacgao;
termos técnicos e operacionais do segmento de turismo e hospitalidade;
procedimentos de emergéncia em caso de acidente, incéndio ou falta de
energia;

principais tipos de estabelecimento, servicos e produtos da industria do
turismo;

aspectos basicos da cultura local e nacional.

A mesma norma diz que o profissional deve ter habilidades para comunicacgao

clara e articulada, com emprego de gramatica e vocabulario adequados e as

seguintes atitudes ou atributos:

consciéncia de detalhes e atengdo para padrdes, leis e regulamentos do
estabelecimento / localidade;

facilidade no relacionamento com a equipe, gerando sinergia;

atitude otimista, sociavel, amigavel e democratica para gerar bom
relacionamento interpessoal e lidar com situacdes conflitantes;

atitude atenciosa, empatica, simpatica e cordial no atendimento as
necessidades do cliente;

educacéo, ética e sensibilidade para com sentimentos e desejos alheios;
iniciativa para antever, antecipar oportunidades de servir, prevenir e
solucionar problema;

equilibrio emocional perante situacbes de pressdo de tempo, demandas
simulténeas, reclamacdes e situagdes imprevistas;

raciocinio légico verbal e memoaria de curto e longo prazo;

disposicdo interna de servir e interesse pelo bem estar alheio;

compreensao das necessidades e expectativas das pessoas;

compreensao e respeito aos aspectos sociais e culturais do turismo;

habitos saudaveis e comportamentos adequados;

capacidade para ouvir atentamente e interpretar linguagem nao verbal.
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Conforme normas NIH 50:2001 ou ABNT BR 15031:2004, que dispbe sobre a

hospitalidade para supervisores e gerentes, o profissional deve demonstrar a

competéncia de hospitalidade por meio das seguintes agdes:

liderar a equipe para hospitalidade;

receber bem e com satisfacao;

servir com exceléncia e prazer;

agir com base em valores éticos;

relacionar-se dentro de padrbes de boa educacéo;

estabelecer comunicagao efetiva;

disseminar a visdo do turismo como vetor para o desenvolvimento sdcio-
econdmico -cultural;

cuidar da higiene, saude e apresentagao pessoal e do ambiente;

oferecer servigos especiais e personalizados;

garantir a satisfagcao do cliente.

Os supervisores e gerentes devem ter:

Conhecimentos de:

requisitos de higiene e apresentagédo pessoal adequados a ocupagéo propria
e dos liderados;

termos técnicos e operacionais do segmento de turismo e hospitalidade;
técnicas de lideranca, coordenagao e motivagao de pessoas;

procedimentos de emergéncia em caso de acidente, incéndio ou falta de
energia;

principais tipos de estabelecimento, servicos e produtos da industria do
turismo;

aspectos basicos da cultura local e nacional.

Habilidades para:

Comunicagéao clara e articulada com emprego de gramatica e vocabulario
adequados;

Planejamento de curto e longo prazo;

Avaliagcédo de idéias de maneira critica e julgamento com base em dados e

fatos.

Atitudes / Atributos:
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consciéncia de detalhes e atengdo para padrdes, leis e regulamentos do
estabelecimento/localidade;

atitude decidida, colaboradora e mobilizadora para alcance dos objetivos;
inovacao e criatividade na geracéao de idéias;

atitude otimista, sociavel, amigavel e democratica para gerar bom
relacionamento interpessoal e lidar com situacdes conflitantes;

atitude atenciosa, empatica, simpatica e cordial no atendimento de
necessidades do cliente;

educacéo, ética e sensibilidade para com sentimentos e desejos alheios;
compreensao de necessidades e expectativas alheias;

facilidade de relacionamento com a equipe gerando sinergia;

iniciativa para antever, antecipar oportunidades de servir, prevenir e
solucionar problemas;

equilibrio emocional perante reclamacao, situagao imprevista, pressdo de
tempo e demandas simultaneas;

raciocinio légico verbal e memoaria de curto e longo prazo;

disposigéo para servir e interesse pelo bem-estar alheio;

compreensao e respeito a aspectos sociais e culturais do turismo;

habitos saudaveis e comportamento adequado;

capacidade para ouvir atentamente e interpretar linguagem néo verbal;
capacidade para compreender necessidades e expectativas alheias;
capacidade para tomar decisdes individualmente ou envolvendo outras

pessoas.

De acordo com a norma NIH 52:2001, a competéncia de Hospitalidade para

Instrutor consiste, principalmente, nos conhecimentos, habilidades e atitudes em

hospitalidade para a capacitacdo de profissionais que atuam em servigos do setor

de turismo, incluindo:

receber bem e com satisfacao;
servir com exceléncia e prazer;
agir com base em valores éticos;

relacionar-se dentro de padrbes de boa educacéo;
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estabelecer comunicacgao efetiva;

disseminar a visao do turismo como vetor para o desenvolvimento socio-
econdmico -cultural;

cuidar da higiene, saude e apresentagao pessoal e do ambiente;
oferecer servigos especiais e personalizados;

garantir a satisfacao do cliente.

Conhecimentos de:

conceitos e praticas da hospitalidade;

requisitos de higiene e apresentacao pessoal adequados a ocupacgao do
préprio profissional e dos liderados;

termos técnicos e operacionais do segmento de turismo e hospitalidade;
técnicas de lideranca, coordenagao e motivacao de pessoas;
procedimentos de emergéncia em caso de acidente, incéndio ou falta de
energia;

principais tipos de estabelecimento, servigos e produtos da industria do
turismo;

aspectos basicos da cultura local e nacional.

Habilidades para:

comunicacao clara e articulada com emprego de gramatica e vocabulario
adequados;

planejamento de curto e longo prazo;

avaliagao de idéias de maneira critica e julgamento com base em dados e

fatos.

Atitudes:

consciéncia para observar detalhes e atencéo para padroes, leis e
regulamentos do estabelecimento / localidade;

atitude decidida, colaboradora e mobilizadora para alcance dos objetivos;
inovagao e criatividade na geracao de idéias;

atitude otimista, sociavel, amigavel e democratica para gerar bom

relacionamento interpessoal e lidar com situacdes conflitantes;
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¢ atitude atenciosa, empatica, simpatica e cordial no atendimento de
necessidades do cliente;

e educacgéo, ética e sensibilidade para com sentimentos e desejos alheios;

e compreensao de necessidades e expectativas alheias;

o facilidade de relacionamento com a equipe gerando sinergia;

¢ iniciativa para antever, antecipar oportunidades de servir, prevenir e
solucionar problemas;

e equilibrio emocional perante reclamacéo, situagao imprevista, pressao de
tempo e demandas simultaneas;

e raciocinio légico verbal e memdéria de curto e longo prazo;

e disposigao para servir e interesse pelo bem-estar alheio;

e compreensao e respeito a aspectos sociais e culturais do turismo;

e habitos saudaveis e comportamento adequado;

e capacidade para ouvir atentamente e interpretar linguagem nao verbal,

e capacidade para compreender necessidades e expectativas alheias;

e capacidade para tomar decisdes individualmente ou envolvendo outras

pessoas.

Ao fazer um paralelo dos estudos de Wallenhorst com o IH e ABNT, apresenta-

se o0 seguinte quadro:

Quadro 1 — Atitudes hospitaleiras

WALLENHORST IH/ ABNT

Saber ouvir. Capacidade de ouvir e interpretar
linguagem nao-verbal.

Equilibrio emocional (presséao)

N&o fazer julgamentos pré-concebidos. | Agir com base em valores éticos.

Respeito a liberdade do outro. Educacao, ética e sensibilidade pelos
sentimentos e desejos alheios.
Compreensao das necessidades e
expectativas das pessoas.

Relacionar-se nos padrdes da boa
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educacao.
Simpatia / afeicéo Atitudes atenciosa, empatica e cordial.
(comunicagao nao-verbal) Disposicao para servir e interesse pelo

bem-estar do outro.

Autenticidade Estabelecer comunicacéao efetiva.
Receber bem e com satisfagao.

Servir com exceléncia e prazer.

Habitos saudaveis e comportamentos

adequados.

Fonte: Wallenhorst,(in MONTANDON,2001); IH, 2001; ABNT NBR 15030;2004.

Foi possivel fazer esse quadro comparativo, devido aos pontos comuns
existentes nos dois estudos sobre o assunto. Contudo, O IH e a ABNT, ao
mencionarem “habitos saudaveis e comportamentos adequados” como atitude
hospitaleira, além de nao haver equivalente ao apresentado por Wallenhorst (in
MONTANDON, 2001), entra na subjetividade de normas de conduta que diferem
em cada cultura, devido suas crencas e valores.

Montandon (in DENCKER;BUENO, 2003, p. 134) relativo as regras da boa
educacgao argumenta:

As regras da boa educagao estdo mais do que nunca em vigor na
cena hospitaleira que guarda inumeros perigos. Uma vez tendo
adentrado, a modéstia, a reserva, a negagcdo da intrusdo e a
aparéncia de submissdao devem ser claramente percebidas. O
territorio do outrem é sempre objeto de uma sensibilidade
escrupulosa.

Como seria possivel definir habitos saudaveis e comportamentos adequados
se a hotelaria esta intimamente ligada ao convivio com o estrangeiro, que tem
habitos e comportamentos diferentes daquele lugar onde se encontra? Nesse
momento, entende-se o que Montandon (2001) quis dizer que ao afirmar que a
hospitalidade ndo € integracionista, mas deve se distinguir pelo respeito a
identidade do estrangeiro. Ela veio para estabelecer regras de bom convivio entre

as pessoas e nao impor ao outro os seus valores comportamentais.




35

1.4 Definigao do universo da pesquisa

Para efeito da presente pesquisa se entende que é possivel a existéncia da
hospitalidade no campo comercial, ainda que possua caracteristicas diversas da
hospitalidade gratuita. Entende-se ainda que as formas de relacionamento humano
sao aprendidas e culturalmente condicionadas e que, portanto, sendo a
hospitalidade basicamente uma manifestagdo do relacionamento entre as pessoas
€ possivel que essa seja aprendida e ensinada por meio de um trabalho educativo
adequado. Para avaliar as possibilidades do trabalho educativo desenvolvido pelos
estabelecimentos hoteleiros visando a capacitacdo para a hospitalidade na cidade
de Cuiaba, propbe-se analisar as formas pedagodgicas adotadas com essa
finalidade avaliando sua adequacdo em funcdo das caracteristicas especificas do
que se pretende ensinar, ou seja, a hospitalidade.

O processo de construgao da pesquisa seguiu o caminho hipotético dedutivo
partindo da teoria para a definicdo das variaveis com fundamento nos estudos
apresentadas por Bordenave e Wallenhorst, as quais foram as bases para a
construcao dos roteiros semi-estruturados de entrevista com os hoteleiros e
visitantes, montados para a realizacdo da avaliacao pretendida. Da mesma forma a
andlise dos dados e sua classificagcdo dentro de perspectivas pedagdgicas
consideradas a partir do quadro tedrico conceitual acima definido.

O processo de definicdo do universo considerado na pesquisa tomou por
base um levantamento quantitativo realizado no ano de 2005 pelo Centro
Universitario Candido Rondon, segundo a qual Cuiaba possui no total 53 hotéis e
um Albergue da Juventude. Com base nessa relagdo, foram pesquisados todos os
estabelecimentos procurando identificar aqueles que ofereciam algum tipo de
treinamento aos seus colaboradores, que iriam constituir o universo da pesquisa,
conforme foi definido na etapa do exame de qualificacdo para o mestrado. No
entanto, ao realizar a pesquisa constatou-se que do total de hotéis existentes na
cidade, somente dois possuem trabalho educativo junto aos colaboradores, e isso
se justifica pelo fato de pertencerem a redes hoteleiras nacionais (Hotéis Deville e
Intercity). Os demais hotéis utilizam a programagao de cursos disponiveis nas
escolas profissionalizantes ou os préoprios colaboradores mais experientes dao

treinamentos da rotina do setor, aqueles que comegam no hotel.
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Com essa informagao levantada, de que do universo considerado apenas 2
hotéis possuem trabalho educativo proprio e 51 utilizam de instituices
profissionalizantes, optou-se por pesquisar, além dos 2 hotéis que possuem
treinamento préprio, mais 9 hotéis que terceirizam o trabalho educativo escolhidos,
por serem 0s que apresentaram melhor estrutura organizacional conforme
observado durante o trabalho de campo. Essa alteragdo se realizou, pois a
terceirizagdo se apresentou como uma variavel interveniente relevante que desloca
a responsabilidade do trabalho educativo do empreendimento hoteleiro para
agentes especializados.  Assim foram também incluidas na pesquisa as trés
instituicdes que oferecem cursos aos profissionais da hotelaria, procurando obter
uma visdo abrangente de como ocorre de fato a capacitagcdo para o setor de
hospitalidade na cidade de Cuiaba.

Em fungdo do exposto acima, o grupo estudado foi definido pelo pesquisador
de forma intencional, com base nos conhecimentos obtidos por meio do estudo da
configuragéo do universo considerado tomando como referéncia principal o trabalho
educativo para hospitalidade e como ele ocorre na cidade de Cuiaba no setor de
hotelaria. A escolha efetuada se justifica por ser representativa de como de fato &
realizado o trabalho educativo na hotelaria Cuiabana que constitui a proposta da
pesquisa. Fazendo uma estimativa da abrangéncia da pesquisa, foram
considerados todos os hotéis que possuem trabalho educativo préprio em numero
de 2, todas as instituicdes que realizam o trabalho educativo em numero de 3, e
uma amostra intencional dos hotéis que terceirizam o processo educativo em
numero de 9 correspondendo a 17% do total de hotéis que ndo possuem trabalho

educativo préprio.Com base no que foi exposto, integraram o grupo pesquisado:

Hotéis com trabalho educativo proprio:
e Hotel Deville
e Hotel Intercity
Hotéis que ndo possuem trabalho educativo préprio:
e Hotel Mato Grosso
e Hotel Mato Grosso Palace
e Hotel Fazenda Mato Grosso

e Hotel Paiaguas
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e Hotel Taiama
e Hotel Amazon
e Hotel Veneza
e Hotel Odara

e Hotel Delcas

Instituicbes que oferecem cursos aos profissionais da hotelaria
e Senac
e Sebrae

e Camara dos Dirigentes Lojistas (C.D.L.)

Identificados os hotéis pesquisados, a técnica de abordagem de campo
incluiu a realizacdo de duas etapas de entrevistas. A primeira teve por objetivo
verificar que tipo de trabalho educativo é realizado no estabelecimento e qual a
pedagogia utilizada. Nela, o pesquisador entrevistou o responsavel pelo setor de
recursos humanos ou treinamentos e, no caso do Hotel Delcas, os proprietarios.
Com os hotéis que ndo possuem programas de trabalho educativo, o pesquisador
teve como intuito verificar como esses estabelecimentos hoteleiros preparam o
colaborador que comega a trabalhar no hotel, investigando ainda qual a visdo do
empregador quanto a manutenc¢do do funcionario no hotel. Também se verificou a
procedéncia dos dirigentes dos hotéis para identificar se os mesmos sao imigrantes
ou naturais da cidade de Cuiaba.

ApOs a realizagdo dessas entrevistas com o0s representantes dos
estabelecimentos hoteleiros, o pesquisador sentiu a necessidade de verificar a
opinido do turista quanto ao atendimento recebido nos hotéis da cidade. Embora
nao estivesse incluida no projeto original a avaliagdo do turista em relagéo a
percepcao da hospitalidade no atendimento recebido nos equipamentos hoteleiros,
pareceu ser um dado relevante para ser considerado na pesquisa uma vez que a
hospitalidade se da entre o anfitrido e o hdospede, e a abordagem inicialmente
prevista considerava apenas o lado do anfitrido.

A partir dessa inquietagdo optou-se por uma abordagem dos turistas no
momento da volta ao local de origem, abordando-os no Aeroporto de Cuiaba. A

idéia norteadora da investigagao foi realizar uma abordagem qualitativa visando
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obter informagdes que possibilitassem ao pesquisador um maior entendimento dos
clientes e como esses avaliavam a hospitalidade recebida durante o tempo de
permanéncia na cidade.

O procedimento adotado foi encontrar pessoas de diferentes perfis
identificados pelo olhar do pesquisador. A idéia era entrevistar:

e 3 casais tomando com referéncia a faixa etaria: 1 entre 20 e 35 anos, 1 entre

36 e 50 anos e 1 entre 50 e 65 anos.
e 6 pessoas sozinhas sendo 3 homens e 3 mulheres procurando faixas etarias
diferentes como na definigao do item a.

e 4 pessoas de perfis diferentes dos acima indicados a serem identificados

pelo pesquisador pelo olhar no momento da abordagem.

Como a abordagem ¢€ qualitativa ndo existe aqui a preocupacdo da
representatividade estatistica. O que se pretendeu foi obter informagdes de
pessoas de perfis diferenciados que integram a demanda turistica local de modo a
obter um conhecimento de como avaliam a hospitalidade recebida.

Entende-se que com esse procedimento é possivel obter um conhecimento
substancial da hospitalidade comercial oferecida nos hotéis de Cuiaba, da forma
como se procede para a capacitacdo dos recursos humanos e de como 0 servigo

oferecido € avaliado pelo publico atendido.

1.4.1 Instrumentos de coleta de dados.

Os instrumentos de coleta de dados utilizados pelo pesquisador foram:
Entrevista 1 — Com o responsavel pelo setor de recursos humanos do

estabelecimento hoteleiro (Roteiro estruturado)

1-A partir do que sao definidos os trabalhos educativos realizados pelo hotel?
Justificativa: A intengdo do pesquisador, com essa questdo, foi verificar se os
trabalhos educativos realizados pelos hotéis pesquisados sdo definidos por um

levantamento de necessidades ou se ocorre de forma aleatéria.

2-Quais os trabalhos educativos realizados pelo hotel?
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Justificativa: O objetivo foi saber se a hospitalidade era mencionada de alguma
forma pelo responsavel ou se os trabalhos educativos eram mais voltados para as
atividades operacionais. Isto foi planejado para acontecer sem mencionar a palavra

“hospitalidade” para que nado houvesse indugao de resposta.

3- Dentre os itens abaixo, como é a dinamica dos trabalhos educativos no hotel?

a) Sao utilizados manuais de procedimentos / instru¢gdées preestabelecidas.

b) Sdo estabelecidos objetivos mensuraveis, motivando o colaborador ao alcance
deles por meio de premiacao.

c) é discutido o problema do setor, analisado, teorizado e buscado a solugao em
conjunto.

Justificativa: O foco desta pergunta foi saber qual o tipo de pedagogia que pode ser
identificada nos treinamentos dos hotéis. A letra “A” refere-se a pedagogia de
transmissao, a resposta “B” a pedagogia do condicionamento e na resposta “C” a
pedagogia da problematizagdo. O objetivo dessa pergunta foi verificar a segunda
hipétese da pesquisa em que o autor acreditava que os empresarios da hotelaria
empregam a pedagogia do condicionamento nos treinamentos dos seus

colaboradores.

4- Qual o senhor(a) acredita ser mais necessario para os seus colaboradores: um
trabalho educativo com abordagem nas tarefas operacionais ou com abordagem no
relacionamento com o hdéspede?

Justificativa: Com esta pergunta foi possivel conhecer a prioridade dos hotéis
quanto ao trabalho educativo para a hospitalidade com seus colaboradores. Com
as respostas obtidas o pesquisador pretendeu atingir um dos objetivos especificos
que era a de conhecer a opinidao dos hoteleiros quanto a necessidade do trabalho

educativo para hospitalidade com seus colaboradores.

5 — Qual a naturalidade do proprietario do hotel?

Justificativa: verificar se o proprietario era imigrante.

Entrevista 2 — Com os visitantes:
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Pergunta 1- Em qual hotel ficou hospedado? (Filtro)

) Hotel Deville

) Hotel Intercity

) Hotel Mato Grosso

) Hotel Mato Grosso Palace
) Hotel Fazenda Mato Grosso
) Hotel Paiaguas

) Hotel Taiama

) Hotel Amazon

) Hotel Veneza

) Hotel Odara

) Hotel Delcas

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
( ) Outro. Qual?

Justificativa : saber se o turista ficou hospedado em um dos hotéis pesquisados.

Em caso negativo a entrevista se encerrava aqui.

Pergunta 2 — Como considera a qualidade dos servigos prestados pelo
hotel?

() Muito bom ( ybom ( )regular ( )fraco ( )ruim

Justificativa: Conhecer a opinido sobre a qualidade dos servigos prestados pelo
hotel.

Pergunta 3 — Como considerou a qualidade do atendimento na recepgao do
hotel?
() Muito bom ( ybom ( )regular ( )fraco ( )ruim

Justificativa: conhecer a opinido do turista e compara-la a opinido do hoteleiro

Pergunta 4 — O Sr(a). Se sentiu bem acolhido no hotel em que se hospedou?
( )Sim
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() Nao, por qué?

Justificativa: conhecer a opinido do turista quanto ao acolhimento no hotel.

Pergunta 5 — Como o Sr(a). Considera a hospitalidade na cidade de Cuiaba?
() € uma cidade hospitaleira

() € uma cidade pouco hospitaleira

() € uma cidade indspita

Justificativa: Conhecer a opinido do turista quanto a hospitalidade de Cuiaba.

Pergunta 6. O senhor recomendaria a visita a Cuiaba aos seus conhecidos?
Por que?

Justificativa: verificar a consisténcia da opini&do emitida nas perguntas anteriores.

Pergunta 7- O senhor recomendaria o hotel em que se hospedou aos seus
conhecidos? Por que?

Justificativa: verificar a consisténcia da opinido emitida nas perguntas anteriores.

Pergunta 8-Vocé gostaria de fazer alguma recomendacgédo ou observagao
sobre o que pode ser melhorado em Cuiaba quanto a recepgao e hospedagem de
turistas?

Justificativa: Verificar demandas latentes ndo atendidas pelos servigos oferecidos.

Os dados obtidos por meio dos instrumentos acima foram interpretados e
analisados pelo pesquisador de forma cruzada procurando formar um quadro

representativo do caso estudado.
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Capitulo 2 — “Chapa e cruz” e “pau rodado”: compreendendo o habitante e o
mercado hoteleiro de Cuiaba

Para que se compreenda a finalidade do pesquisador ao realizar a presente
investigacdo € preciso entender algumas questdes que constituem a realidade
regional de Cuiaba e que irdo sustentar o raciocinio que permeia o
desenvolvimento da presente reflexdo. A primeira questdo que se coloca, para o
entendimento da hospitalidade local € a origem do habitante de Cuiaba, sua
cultura, formacdo da cidade e seus habitos. Para tanto € preciso considerar
momentos importantes como o processo de fundacédo e a posterior a divisdo do
Estado do Mato Grosso no final da década de setenta e como esse processo de
desenvolvimento influenciou o estilo de hospitalidade da cidade e de seu habitante.

O estilo de hospitalidade na recepg¢éao do turista muda ao longo do tempo em
decorréncia do processo de desenvolvimento da regido mato-grossense e também
da chegada dos novos cuiabanos e de seus habitos. Procurando identificar e
entender as raizes dessas mudancgas realizou-se uma pesquisa exploratéria de
carater bibliografico, sobre a formagcdo da sociedade cuiabana, a entrada de
imigrantes na cidade e regido, assim como a sua incorporagao ao cotidiano local.
Longe de querer fazer algum levantamento histérico sobre a formagao do povo
brasileiro e da imigragéo acontecida no Brasil, pretende-se nesse capitulo burilar o
pensamento sobre as possiveis influéncias da imigragdo dos paranaenses e
gauchos para a cidade de Cuiaba, e suas possiveis consequéncias na formagéo do
estilo de hospitalidade do cuiabano.

Para que tenha uma idéia sobre a importancia dessa questao, é relevante
conhecer o sentido de duas expressdes utilizadas pelos habitantes da capital mato-
grossense para denominar aqueles que sdo nascidos em Cuiaba e aqueles que la
chegaram: sdo o “Chapa e cruz’” ou “Tchapa e cruz’, como é foneticamente
pronunciado, € o “pau-rodado”. O primeiro, segundo Gomes (2000), é uma
expresséo para designar aquele que nasceu e se batizou em Cuiaba; enquanto que
a segunda expressao é usada para designar o que reside na cidade, porém é
originario de outro Estado.

Sem pretender superestimar a tradicdo em detrimento dos valores e
costumes atuais que receberam a influéncia dos imigrantes, essa pesquisa ressalta

os habitos existentes atualmente, respeitando e mesmo valorizando a fusdo com a
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tradicao antiga, entendendo que a uniao das diferentes culturas é benéfica para a
evolugao dos costumes e formagao de identidades locais.

Outrossim, reportando-se ao conceito de Saviani® sobre trabalho educativo,
onde ele destaca a identificacdo dos elementos culturais e o processo historico da
formacado humana no trabalho educativo, faz-se necessario o entendimento desses
aspectos para a melhor compreenséo dos dados da pesquisa de campo.

A segunda questéo levantada neste capitulo, diz respeito as caracteristicas
especificas do mercado hoteleiro existente na capital mato-grossense. Trata-se de
uma oferta constituida tradicionalmente por hotelaria independente, na qual
predomina a administragcdo familiar. Esse perfil do mercado local, com baixa
concorréncia da hotelaria de rede, seja ela nacional ou internacional, favorece o
desenvolvimento de uma atitude empresarial pouco competitiva por parte dos
empreendedores locais.

Torna-se necessario gerar respostas para tais questdes procurando
identificar possiveis saidas que permitam a melhoria do desempenho dos
empreendimentos hoteleiros diante dessa realidade. Essas respostas passam
também por um entendimento de que nao foi apenas a concorréncia que se
transformou em Cuiaba, o préprio turista também mudou com o decorrer do tempo.
E mais exigente e ndo aceita mais dormir em qualquer lugar e a qualquer preco. O
empresario do setor precisa estar atento a esses fatos para desenvolver estratégias

gerenciais que ajudem na sobrevivéncia do seu empreendimento.

2.1 Fundagao de Cuiaba

Segundo relatos de historiadores Cuiaba foi fundada por fruto de um
acontecimento inesperado ocorrido com os bandeirantes paulistas que foram ao
interior do pais em busca de indios para se que se tornassem escravos. Ao inveés
de conseguir capturar os indios da regido, conforme era esperado, os membros da
bandeira comandada por Pascoal Moreira Cabral encontraram minas de ouro que
eram muito mais lucrativas para a colénia. Sobre isso, Corréa relata em seu livro

“Histdria & estodrias do fisco Mato-grossense”:

? Conceito citado no capitulo anterior deste trabalho.
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Consta que a descoberta do ouro de Cuiaba — que viria a ser a principal
atividade econdmica no periodo colonial, ocorreu ao acaso, fruto da curiosidade de
um dos integrantes da bandeira de Moreira Cabral.

Estavam eles preparando alguns rogados para garantir a sobrevivéncia do
grupo, em principios de 1719, depois de uma frustrada tentativa de dominar os
indios coxiponés, quando um deles resolveu perscrutar o leito da foz do ribeirao
Coxipo.

Os bandeirantes ficaram euféricos com os primeiros resultados: haviam
encontrado ouro, que era um bem muito mais valioso do que estavam procurando
e, até entdo, com reduzido sucesso. Tal descoberta foi tdo importante que
transformou até os objetivos da bandeira de Moreira Cabral. Ao invés de uma
incursdo sem outro objetivo sendo o da volta a origem apds o aprisionamento de
indios, eis que a 8 de abril de 1719, os intrépidos bandeirantes paulistas assinam o
termo de fundac&o de Cuiaba. (CORREA, 1996, p. 17).

Criada sem intencéo, fruto do acaso, nasceu a cidade de Cuiaba, capital do
Estado de Mato Grosso, vindo a se tornar, segundo previsdo do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE), no ano de 2005, um centro urbano cuja
populacao atinge cerca de 533.800 habitantes.

Considerando o periodo de sua criagao até praticamente o inicio do século
XX, pouca coisa aconteceu na regido que pudesse afetar a vida dos seus
habitantes. As mudancas se iniciaram em decorréncia da crise mundial de 1929
que afetou seriamente a cultura do café, principal produto do pais, que empregava
um grande contingente de mao-de-obra. Com a queda violenta do pregco do café
nas cotagdes internacionais a producéao foi afetada fazendo com que contingentes
de migrantes que haviam sido atraidos para o Brasil para trabalhar nessa lavoura,
se dispersassem por outras regides do pais. Uma parcela da populagao dirigiu-se
para as fronteiras internas enquanto outra foi para as cidades (MARTINE, 1994)

O cultivo de outros produtos que deram origem ao “ciclo da borracha” e a
agricultura, sdo as razdes mais provaveis para esse incremento no fluxo de
migrantes para a regido norte e centro-oeste do pais. Com isso, hesse momento,
também aparecem em Mato Grosso, imigrantes estrangeiros que,

indubitavelmente, deram um impulso a economia local, destacando-se, entre eles,
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os sirios e libaneses com o comércio. A esse respeito Bassanezi analisa o censo

de 1920, dizendo:

[...]. O censo de 1920 mostra um incremento de estrangeiros nos
estados do Amazonas, Para e Mato Grosso. No auge do ciclo da
borracha, podemos encontrar a explicagcado para a existéncia de um
numero razoavel de estrangeiros nestes locais. [...] Nos dois
primeiros estados (Amazonas e Para), os portugueses eram a
imensa maioria, mas haviam também espanhdis, turcos, ingleses,
italianos alemaes e outros. No Mato Grosso, predominava mais uma
migracdo de fronteira: paraguaios e pessoas oriundas de outros
paises latino-americanos correspondiam a aproximadamente 70% do
segmento estrangeiro em 1920.[..] E provavel que, além das
atividades extrativistas, a agricultura de subsisténcia na fronteira e/ou
a expansao da agropecudria, estejam por trds do numero de
estrangeiros nesse Estado. (BASSANEZI, 1996, p.15)

O processo imigratério para Mato Grosso se intensifica na segunda metade

do século XX, o que pode ser constatado pela analise dos dados referentes ao

periodo de 1960-1990, que registram um aumento significativo da populacéo

cuiabana. A dimens&do dessa mudancga populacional foi registrada por Brandao

(1997, p.65), na tabela reproduzida abaixo.

Tabela 1 - Populagao de Cuiaba 1960-1990

ANO [ URBANA [ RURAL | TOTAL (hab.)
1960 | (*)™ *)" 57.860
1970 [ 90.683 | 12.744 |[103.427
1980 | 198.086 | 15.065 |213.151
1990 | 394.136 |7.167 |401.303
Fonte: IBGE

E inevitavel olhar a tabela acima e se surpreender com o tamanho

crescimento populacional em tado reduzido espaco de tempo. Entre os anos de

1960 e 1990 a populagédo da cidade de Cuiaba cresce cerca de 693%

10 (*) IBGE néo dispde desses dados.

1 (*) IBGE nio dispde desses dados.

. Esse
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crescimento € comentado por Rosa ao comparar a urbanizagdo de Cuiaba com

outras regides do pais, no periodo de 1940 a 1970.

Sua urbanizagio, condicionada por um isolamento menos desejado
que imposto, foi lenta, mas crescente na Colbnia, no Império e na
Republica Velha. A partir, porém, da “marcha para o Oeste” da
quadra estadonovista, passou a apresentar taxas de urbanizagao
superiores as do Estado, da Regido e do Pais: 42% em 1940; 48,6%
em 1950; 87,7% em 1970. (ROSA, 1995, p.99)

Matsubara (1994) aponta o desemprego nas grandes capitais como uma das

causas do deslocamento de migrantes saidos da regido sul e sudeste do pais.

A década de 60 marca o processo de ocupacao de Mato Grosso, que
intensifica pelo forte afluxo populacional advindo das regides que ja
enfrentavam a acentuagdo dos problemas caracteristicos das
grandes metropoles. Entre estes, a restricdo dos mercados de
trabalho; a alta concentragdo populacional nos centros urbanos
desencadeando as lutas pela ocupagcdao do espaco urbano; a
deterioragcdo gradativa das condi¢des de vida e acesso aos bens e
servicos da sociedade. (MATSUBARA in TORRES, 1994, p. 254)

Na segunda metade da década de 70, devido ao atrativo de grandes porgdes
de terras disponiveis para a agricultura, muitos habitantes do sul do Brasil foram
até Mato Grosso. Empresas colonizadoras chegaram ao norte do Estado para a
extragcdo da madeira e fundaram cidades. Com isso, o extremo norte do Estado de
Mato Grosso desenvolveu caracteristicas e costumes diferentes daqueles da
capital. Observa-se, ao visitar a regidao norte do estado, uma semelhangca com
outros estados brasileiros, dando as vezes a impressao de que se estd em uma
das cidades gauchas ou paranaenses, pelas caracteristicas fisicas e culturais da
populacdo: pessoas de pele branca, altos, cabelos loiros, olhos claros, com
sotaque diferente e uma cuia de chimarrao as maos. Essa aparéncia contrasta com
a dos cuiabanos que, originalmente sao pardos, estatura baixa, cabelos e olhos
negros e, ao invés do chimarrdo, tomar num copinho, guarana em po diluido em
agua gelada e agucar para se refrescar do calor escaldante da cidade.

Corréa (1996) comenta, sobre a questdo da influéncia cultural que foi
introduzida aos cuiabanos e mato-grossenses pelos novos residentes vindos do

sul:
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No processo de crescimento econémico vivenciado por Mato Grosso
a partir da metade da década de 70, a participagdo de migrantes do
sul do Pais, particularmente do Parana e Rio Grande do Sul, foi um
fator fundamental. Os sulistas trouxeram para Mato Grosso novas
técnicas de plantio agricola, introduziram a soja — hoje o principal
produto produzido no Estado -, aplicaram capitais, enfim,
revolucionaram a economia do velho Mato Grosso. [...] Ndo bastasse
isso, 0s gauchos introduziram aqui diversos habitos e costumes, que
hoje fazem parte do cotidiano dos mato-grossenses, tais como o
mate, o churrasco e as dancas tipicas. Neste campo,
particularmente, os gauchos tém o poder de colonizar (destaque do
original) a cultura dos lugares para onde vao — e Mato Grosso nao foi
excecdo. (CORREA, 1996, p. 88)

N&o foram apenas os habitantes do sul que se dirigiram a Cuiaba e ao
estado de Mato Grosso. Muitos paulistas, mineiros e alguns nordestinos e cariocas
também. Se considerarmos os imigrantes estrangeiros, os italianos, sirios e
libaneses, percebe-se que todos tiveram uma parcela na formagdo da nova
identidade do cuiabano. Observa-se ainda que, independentemente do pais do
Oriente Médio do qual a pessoa procede, em Cuiaba eles sdo chamados de
“turcos”. Essa denominagdo nao possui, entretanto nenhum componente de
provocacgao politica, nem pretende de alguma forma diminuir os libaneses e sirios,
expressa apenas que O cuiabano sempre foi neutro nessas questbes
internacionais, assim, como que, para simplificar, eles sdo simplesmente “turcos”,

como frequentemente também ocorre em outras regides do pais:

No Brasil, o povo acostumou-se a denominar de turco todo imigrante
do Oriente Médio.Para Mato Grosso, € bem provavel que vieram
poucos turcos de verdade. Aqui aportaram, isto sim, muitos
palestinos, arabes, sirios e libaneses, que se fixaram no inicio do
século principalmente em Corumba, Campo Grande e Cuiaba, tendo
uma importante participacdo na formagdo da sociedade mato-
grossense. (CORREA, 1996, p.96)

No inicio do processo imigratério o comércio varejista local era dominado
pelos arabes, sirios e libaneses, caracterizando-se por estabelecimentos onde
havia um balcdo que dividia o atendente e o fregués. Atualmente, esses
estabelecimentos mudaram, ja ndo se tem balcédo e as mercadorias estdo expostas
nos corredores ou até mesmo nas calgadas (BARROS, 1984, p. 42). Muitas
familias originarias do Oriente Médio tornaram-se grandes comerciantes e fizeram

dinheiro na regido.
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2.1.1 Divisao do Estado

Outro momento peculiar na histéria de Mato Grosso foi a sua divisdo em dois
Estados Federativos: o Mato Grosso e o Mato Grosso do Sul. Devido até mesmo a
sua proximidade com a regido mais rica do pais, o municipio de Campo Grande
sempre foi mais desenvolvido que Cuiaba em termos de tamanho populacional e
atividades econbmicas, porém, a capital do Estado era Cuiaba. Sentindo-se
prejudicados, os habitantes do sul orquestraram um movimento separatista
conseguindo forga suficiente para dividir o Estado, com a alegagéo de que a regiao
sul de Mato Grosso precisava de autonomia para poder se desenvolver. Mesmo
contra o desejo do entdo governador do Estado, José Garcia Neto, em 11 de
outubro de 1977 foi aprovada pelo congresso a Lei Complementar 31, sancionada
pelo presidente Ernesto Geisel, por meio do qual o novo Estado federativo foi
oficialmente implantado a 1 de janeiro de 1979 (lei anexa).

Embora a separagao tenha ocorrido com o objetivo de dar mais liberdade ao
sul, havendo mesmo previsdes pessimistas dos que ndo aceitavam a separagao, o

resultado acabou sendo benéfico para Cuiaba:

Paradoxalmente, as consequéncias da divisdo foram altamente
benéficas. O norte como que se libertou do sul. O pouco da receita
que vai crescendo, toda ela é aplicada s6 aqui. Mato Grosso avanca
para o norte. A verdadeira conquista da Amazénia esta-se fazendo
através do nosso Estado, mais propriamente de Cuiaba. (BARROS,
1984, p.118)

Se por um lado essa separacao foi benéfica para Cuiaba, por outro ela
ampliou a rivalidade ja existente entre os cuiabanos e os campo-grandenses.
Embora ao longo do tempo essa rivalidade se tenha atenuado ainda hoje, o
Cuiabano que viveu esse periodo da historia se sente ofendido se for confundido
com um sul-mato-grossense e vice-versa e isso faz com que a magoa passe para

0s seus descendentes.

2.2 Preconceito e a hospitalidade

Estar pronto para deixar a sua terra e se colocar a frente de uma mudancga

de vida e de cidade certamente causa preocupagdes quanto ao que vai acontecer
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com o futuro e o que o espera naquele lugar que foi escolhido para viver. Sao
costumes e tradigdes que foram adquiridos no decorrer da vida e que podem se
chocar com o novo. A incerteza de ser bem recebido e se esta disposto a esse
contado. Silvana P. Ramos (2003) aponta algumas variaveis que devem ser

levadas em conta, do ponto de vista do imigrante.

Ser ou nao “bem recebido” em determinado local parece uma
questdo subjetiva. Depende de onde se vém, quais foram as
vivéncias anteriores. Depende do sabor da comida que compunha o
préprio prato, do toque e do olhar daqueles que faziam parte de seu
cotidiano, dos conteudos aprendidos nos bancos escolares, da
configuragdo do espago que se conceituava como sendo do seu lar.
Depende do motivo pelo qual se deixa esse espago, de como sio
sonhos e como foram elaboradas as expectativas, do quanto se esta
disposto a reelabora-las e a aceitar o novo. (RAMOS, 2003, p.26)

As variaveis envolvidas no processo migratorio sdo muitas e o fato de ser ou
nao bem recebido esta intimamente ligado tanto aquele que esta chegando de fora
como do anfitrido. No entanto, o fator “boa vontade” no “receber’” e no querer “ser
recebido” é importante para que nao haja atritos entre as partes. Do ponto de vista

de quem esta recebendo o estrangeiro, Ramos continua:

Receber ou ndo receber bem também parece uma questao subjetiva.
Depende do lugar que se ocupa, de valores e de vivéncias. Depende
do sabor da comida que se pode oferecer ao outro, de como se olha
para aquele que vem de fora, das resisténcias as mudancas, do
quanto este outro pode ameacar as certezas e corromper as
verdades absolutas. Receber pode, principalmente, ser um exercicio
de poder sobre o outro, inserindo-se ou ndo em uma rede de
relacionamentos e oferecendo-lhe coisas que deveriam ser de seu
direito como elementos de um privilégio. (RAMOS, 2003, p.27)

O fato de a pessoa deixar sua terra por qualquer motivo ou por uma
necessidade imposta e recomecar a sua vida num lugar totalmente diferente, faz
com que situagdes desconfortantes acontecam. Principalmente se esse migrante
vem de um lugar mais desenvolvido e com nivel educacional melhor (aqui
entendendo educagdo como ensino regular) € possivel entender a reagcdo dos
mesmos. Assim como também & compreensivel a reagao discriminatoria dos que
recebem, pois véem como se estivessem sendo invadidos por um grupo que quer

mudar e impor novas regras.
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A discriminacdo nao é algo que se dirige apenas ao diferente, mas ao
estranho, ao individuo desgarrado, desconhecido e solitario: ao estrangeiro — o
que, numa palavra, ndo esta integrado na rede de relagdes pessoais altamente
estruturadas que, por definicdo, ndo pode deixar nada de fora: nem propriedade,
nem emocao, nem relagdo.(DAMATTA, 1981, p.76)

Pelo lado dos cuiabanos de “chapa e cruz’, os paranaenses e gauchos
levaram a violéncia para a cidade. Pelo lado dos “paus-rodados”, os Cuiabanos séo
indolentes, sem iniciativa e acomodados. Comega ai um atrito causado pelas
diferencas de culturas e que culmina na construgao de uma identidade unica. Sobre

essa dificuldade de reconstrucéo de referéncias culturais, Brandao comenta:

No caso dos migrantes, a violéncia subjacente a ruptura compulséria
se reproduz no processo em curso em Cuiaba, exatamente quando
estes se encontram no dificil processo de reconstrucdo de
referéncias culturais (sem as quais nenhum homem sobrevive),
inclusive afetivas, exatamente quando buscam interagir com os
elementos da cultura local. [...] Uma nova identidade cuiabana, na
qual ndo temos de um lado cuiabanos e de outro migrantes, mas
podemos dizer que juntos temos cuiabanos de chapa e cruz e
cuiabanos por adogédo (BRANDAO in TORRES, 1994, p. 198)

Diante de uma situacdo que nao tem como ser revertida, a sociedade passa
por um processo de adaptagdo e renascimento com o novo por meio das novas
geragbes que sdo filhos de duas culturas diferentes. E uma cultura vinda da
mixagem das culturas, mas que nao perdeu a esséncia do sulista e adota os
habitos e costumes dos cuiabanos. E um outro cidaddo de Cuiaba que surge mais
fortalecido e com outro olhar.

Indubitavelmente que Mato Grosso cresceu e cresce devido a entrada dos
novos cuiabanos. Com eles se incorporam técnicas de plantio desconhecidas até a
sua chegada, possibilidades de novos cultivos como a soja, e ousadia na forma
administrativa. Leite (1992, p.18) diz que o desenvolvimento da civilizagdo “é mais
nitido nos periodos de encontro ou fusdo de povos diferentes, como se o pensamento
humano fosse estimulado pela diversidade e pelo antagonismo de opinides”.

Isso pode ser observado quando se analisa o desenvolvimento de Cuiaba. O
desenvolvimento da cidade é visivel, o comércio evoluiu, a produgdo agricola do
Estado €& reconhecida mundialmente, o turismo estda se estabelecendo e

provavelmente muito ainda mudara. Ainda que se possa argumentar que o
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desenvolvimento viria mesmo sem a imigracado, ndo se pode desconsiderar o fato
de que este foi impulsionado pela chegada dos imigrantes.

Para Selwyn (in LASHLEY; MORRISON, 2004, p.47) a hospitalidade é o
meio de criar ou consolidar relacionamento com estranhos. Assim, ela é maneira de
atenuar qualquer desconforto que possa estar ocorrendo entre os individuos, pois
estda associada as possibilidades de prazeres que envolvem o anfitrido e o
estrangeiro. Portanto, numa cidade cuja populacdo € considerada acolhedora,
torna-se mais facil a criacdo de vinculos.

[...] Gente de cor morena, muito mulato e uma boa quantidade de
negros. Os brancos ndo eram numerosos. Mas o que distinguia o
cuiabano era a hospitalidade, a simplicidade, a confianga fundada na
razdo, a grande capacidade de fazer amizade, a educagdo, a
inteligéncia. Ha quem diga que o cuiabano € indolente; s6 sabe ser
funcionario publico. Nao € verdade. Isso s6 pode ser fruto da
maldade ou da ignorancia. (BARROS, 1984, p.80)

Cuiaba, antes do desenvolvimento ocorrido com a imigragdo, era uma cidade
pacata onde a confianga entre as pessoas pairava nas relagdes sociais. Nos fins de
tarde o seu povo tinha o costume de ficar sentado nas calgadas das ruas, com suas
cadeiras de fio de plastico, tomando suco de caju natural e comendo bolo de queijo.
Sobre esses habitos do cuiabano e sua hospitalidade, Barros comenta com certo

saudosismo:

[...] Esta indo, porém, embora a hospitalidade do cuiabano. J4 ndo se
toma o cafezinho da hora ou o guarana seguido do cigarrinho de
palha nas visitas mesmo porque estas ja vao rareando. A
simplicidade ja n&o existe. Acabou-se o habito de sentar toda a
familia a porta da residéncia ao entardecer. Nado ha mais tempo para
uma soneca na rede de “varanda.” (BARROS, 1984, p.80)

Devido ao clima quente e a vegetagao do cerrado, € grande a quantidade de
frutas tropicais que se produz na regido. O caju, a manga, a melancia, entre outras
sao fartas em determinadas épocas do ano e até os dias atuais ao visitante sera
servido o suco do caju ou do tamarindo, na casa de um “chapa e cruz”. O visitante

também ndo saira dessa casa sem antes experimentar o bolo de queijo ou o
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»12

“francisquito” © com o cafezinho coado na hora, ou ainda, os doces caseiros como o

“furrundu”’® entre muitos outros.
Barros (1984, p.82) continua se referindo a influéncia causada pela chegada

dos imigrantes no modo de vida da cidade dizendo que

‘Nao ha mais tempo para nada. S¢ trabalho. [..]. Os novos
habitantes vindos do Parana, Rio Grande do Sul, Sdo Paulo ou da
Siria, do Libano, da Italia ou do Japao estdo modificando nossos
habitos. Esses novos bandeirantes revolucionaram a pacatéz da
cidade.”.

Nota-se que houve uma mudanga na maneira de receber o estrangeiro em
Cuiaba, logo, na hospitalidade do cuiabano. O progresso traz consigo a correria da
rotina e os habitos antigos desaparecem aos poucos, mesmo com a tentativa de
alguns autores e grupos locais em preservar por meio de pegas teatrais, poesias e
discussoes sobre as tradi¢des do local.

Silvana Pirillo Ramos (2003)'* ao comentar a imigracdo de brasileiros para o

Canada diz que:

Os destinos dos fluxos migratérios ndo sao aleatoriamente tragcados,
mas obedecem a critérios de escolha de local previamente
estabelecidos pelos imigrantes em fungcédo da presenga de um grupo
de parentes ou amigos no pais do destino [...]

Quando um migrante deixa seu pais e reconstréi sua vida em outro,
ele cria condi¢des para que todo o seu grupo social de origem faca o
mesmo percurso, facilitando o processo de moradia, emprego, escola
e criando as chamadas “redes migratérias”. (RAMOS, 2003, p. 95)

Embora Cuiaba ndo seja o caso de uma imigragdo para um outro pais,
também aqui a manutencao cultural, habitos e costumes permanecem vivos na
identidade daquelas pessoas em terras estranhas, adquirindo novos habitos e
introduzindo ao mesmo tempo mudangas na cultura local.

O alimento tradicional, por exemplo, conseguiu conquistar os cuiabanos por
adocao. O peixe do rio Cuiaba, feito de maneira tradicional, cozido, frito ou assado
conquista a todos os que chegam na cidade. A “Maria Isabel” ou carne seca com

arroz se assemelha ao arroz carreteiro comum ao povo do sul. Em contra partida, o

12 Biscoito doce que normalmente é servido com o café caseiro.
1 Doce caseiro feito com maméo e rapadura.

4 Com base em Massey, T., 19987 ¢ Tilly, C., 1990
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imigrante sulista leva o churrasco temperado somente com o sal grosso, o mate e
os Centros de Tradigcdo Gaucha (CTG) incorporando ao cotidiano da cidade, festas
regadas a muita carne, musica e danga tipica do sul.

Ao se reportar a um cidadao “chapa e cruz” que teve a sua vida toda
incorporada ao cotidiano da cidade, ou a familia € de origem da regiao, é dificil ndo
notar a maneira peculiar do seu linguajar. Influenciado pelos indios, bolivianos e
paraguaios a forma como fala & diferente do restante do pais. A fonética da
consoante “s” € muito parecida com a do carioca, mas o “r’ € mais semelhante ao
falado no interior de Sao Paulo, entretanto, o que o torna diferente € a maneira de
pronunciar as palavras e o vocabulario, somente entendido pelo habitante da
cidade.

Camargo (2004) acredita que o beneficio do estudo da hospitalidade sob o
angulo do anfitrido, leva a necessidade do estudo do estilo da hospitalidade. Ao
estudar os habitos e costumes de uma localidade, estamos definindo o estilo da
hospitalidade daquele local. O entendimento desse estilo percebido facilita a
compreensao sobre o “receber” o hdspede.

O sentido coloquial do povo cuiabano, citada por Barros (1983)
anteriormente, faz parte desse estilo de hospitalidade. E possivel que as condi¢bes
climaticas com temperaturas elevadas na maioria do ano também possam ser
estimulantes a formacgao de relagdes de amizades em bares e restaurantes, em sua
maioria lugar aberto, assim como a oferta diversificada da gastronomia local. Para
De Paula (in DIAS, 2002,p.72)

A idéia de compartilhar o alimento se associa ao principio basico da
hospitalidade: o prazer de satisfazer as necessidades dos outros que,
explicado por teorias psicolégicas, gera uma recompensa acima de
tudo emocional e que faz parte da condigdo humana.

Neste caso, ndo apenas a satisfacdo das necessidades do outro, mas o
poder de criar vinculos afetivos com o proximo que o alimento prestou o seu papel
na caracterizagao da hospitalidade.

Cuiaba tem seu estilo proprio de acolher o visitante, que foi construido no
decorrer da formacdo da sua populagdo e a compreensdao desse estilo de

hospitalidade € um elemento fundamental para o direcionamento do trabalho
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educativo para a hospitalidade dos colaboradores das empresas hoteleiras da

cidade.

2.3 Caracteristicas da hotelaria brasileira

Na medida em que o autor pretendia pesquisar o trabalho educativo
desenvolvido para a hospitalidade nos hotéis da cidade de Cuiaba, foi preciso
compreender a formacao da sociedade que ajuda na definicdo do estilo de
hospitalidade do local, assim como o desenvolvimento do parque hoteleiro
brasileiro e cuiabano. A forma de administragcao dos hotéis também é um aspecto a
ser considerado ao se tratar da hospitalidade dos colaboradores da hotelaria. A
convivéncia entre eles e o nivel de satisfagdo na empresas também afetara na
relacdo construida com o hospede.

A hotelaria brasileira comeca realmente a aparecer como uma atividade mais
forte, somente no final do século XIX prolongando-se ao XX. Até entdo, ela nao
passava de alojamentos ou casas de pensao que se denominavam de hotel, com a
intencdo de elevar o conceito da casa, independentemente da quantidade dos
quartos e do padrao dos servigos oferecidos.

A criacao do Decreto nr. 1160, de 23 de dezembro de 1907, fez com que os
cincos primeiros grandes hotéis se instalassem no Rio de Janeiro devido a isengao
por sete anos, de todos os emolumentos e impostos municipais (ANDRADE et
al.,2002). Comega, entédo, o desenvolvimento da hotelaria nacional.

Outro momento de crescimento se da em 1966 com a criagao da Empresa
Brasileira de Turismo (EMBRATUR), atualmente Instituto Brasileiro de Turismo e,
pelo Decreto Lei 1.191, de 27/10/1971, cria o Fundo Geral de Turismo
(FUNGETUR) atuando com incentivos fiscais na implantagdo de hotéis, inclusive
nas regides da Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazonia (SUDAM), e da
Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste (SUDENE), incluindo os
Estados das regides norte, nordeste e centro oeste do pais (ANDRADE et al,
2002). Coincidentemente, isso acontece no mesmo momento em que Mato Grosso
passa pelo processo separatista e de desenvolvimento econdmico e consequente
crescimento da hotelaria da regi&o.

O desenvolvimento da hotelaria brasileira esta ligado a hotéis independentes

e familiares. Apesar das redes possuirem maior numero de unidades habitacionais,
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a quantidade de hotéis independentes é superior ao de rede, seja nacional ou
internacional (AMARAL; CARVALHO, 2004). E um mercado amplo que n&o pode
ser ignorado, principalmente nos estados que estao fora das regides mais fortes do
turismo, mas que possui potencial para seu crescimento. Regides como o Mato
Grosso, que ainda nao tem a presenca das redes fortalecidas, mas que necessita
reavaliar o desempenho hoteleiro diante da possibilidade da entrada das redes
internacionais.

Com a guerra do Golfo, nos anos 90, teve inicio uma crise econbmica nos
Estados Unidos, fazendo com que as redes hoteleiras buscassem novas opcodes de
investimentos. Os mercados emergentes tornaram-se alvo para o investidor. O
Brasil, com uma politica econémica recuperada e moeda mais forte, € um desses
mercados e se beneficia com a entrada de novas redes no pais. Fundos
institucionais, construtoras e incorporadoras imobiliarias tornam-se novos agentes
econdmicos para o desenvolvimento hoteleiro, surgindo o formato de apart-hotéis,
flats e condominios hoteleiros (AMARAL; CARVALHO, 2004).

Outro fato que também influenciou a hotelaria brasileira foi a mudanga do
perfil do nosso turista. Até entdo, as viagens internacionais eram dispendiosas se
comparasse com os gastos no turismo interno. Dias e Pimenta (2005, p. 53) dizem
que “o aumento do nivel de exigéncia do consumidor faz parte de um irreversivel processo
evolucionario do mercado, com clientes que, além de maior acesso a informagao, tém
facilidades de transportes e viajam mais, dispondo de elementos para comparagédo”. Com
a estabilizacdo da moeda e equilibrio econémico, os brasileiros viajam mais e criam
novas necessidades e desejos. Se antes apenas uma boa cama e um banheiro
higiénico eram necessarios para o turista, atualmente isso n&o basta para a
satisfagdo do hdspede. As marcas internacionais introduziram novos padrdes de
qualidade e atendimento causando um desconforto a hotelaria independente
nacional, obrigando a renovagao e mudancas de atitudes.

Devido a essa demanda mais exigente e a concorréncia com as redes
internacionais que entram no pais com qualidade e precos baixos e competitivos,
ha o aumento do parque hoteleiro e os hotéis independentes investem na melhoria
do produto (AMARAL; CARVALHO, 2004). Como consequiéncia, regides como Sao
Paulo, Curitiba e Belo Horizonte sofrem com a concorréncia e o mercado com

super oferta.
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A entrada da hotelaria econbémica de rede trouxe uma realidade nao
esperada pelo empresario da hotelaria independente, acostumados a nao ter
concorrentes tao fortes quanto ao Ibis e Formule 1, por exemplo, que chegam com
arquitetura arrojada, pouquissimos servigos, mas com pregos baixos, tirando a
clientela de muitos hotéis independentes. Sobre o hotel Formule 1 e o ibis , da rede
Accor, a revista Hotelnews (2005, p.33) publica na sua edicado de margo/abril o

seguinte:

Neste ano (2005), novos hotéis serdo abertos em Sao Paulo (centro
e Barueri) e no Parana (Curitiba). Nos préximos dois anos, serao
inaugurados em Belo Horizonte (MG), Rio de Janeiro, Salvador (BA),
Belém (PA) e na capital paulista. [...] Também estao previstos novos
ibis, em cidades com mais de 300 mil habitantes. Atualmente, s&o
33. Em dois anos, deverao ser 60.

Mesmo com o mercado competitivo e sem o crescimento da demanda na
mesma proporcao que da oferta, de acordo com a revista Hotel On Line em 2003,
91,8% dos meios de hospedagem do Brasil é hotelaria independente, 5,5% de
redes nacionais e somente 2,7% de redes internacionais. Se observar em numeros
de unidades habitacionais, a maioria delas € pertencente as redes hoteleiras
(AMARAL; CARVALHO, 2004). Ou seja, apesar da hotelaria independente no Brasil
estar em vantagem em numero de estabelecimentos, a hotelaria de rede possui 0
maior quantidade de leitos disponiveis.

Essa propor¢cdo se reproduz em todo territorio brasileiro. Uma pesquisa
realizada pela HVS International (apud AMARAL; CARVALHO, 2004) no ano de
2004, mostra a participagao das redes internacionais nos principais mercados do
pais (tabela 2). E importante notar que somente nas cidades de maior
concorréncia, que a hotelaria de rede estrangeira tem uma participagéo por volta de
20% (casos de S&o Paulo, Brasilia e Rio de Janeiro). O restante do territério
nacional, até mesmo dos mercados fortes no turismo de lazer (Fortaleza, Salvador
e Recife) e que sao atrativos interessantes ao turista internacional, a hotelaria
independente ainda é a maioria.

Em Mato Grosso, ainda néo existe a presenga da hotelaria estrangeira, mas
a Accor ja aponta o seu interesse no mercado cuiabano, na medida em que é visto
anuncio da construcdo do hotel ibis na cidade. Isso s6 vem confirmar a

necessidade de uma reestruturacdo da hotelaria independente, que em muitos
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locais, ainda ndo se profissionalizou suficientemente para enfrentar uma
concorréncia acirrada quando as redes reconhecidas internacionalmente

resolverem expandir seus negocios para essas regioes.

Tabela 2 -Participagao das redes internacionais em importantes mercados urbanos

(por numero de UHSs)

Sao Paulo 26%
|Brasi|ia 23%
|Rio de Janeiro 19%
[Fortaleza 18%
Salvador 14%
|Recife 13%
|Be|o Horizonte 1%
[Manaus 1%
Curitiba 11%
|Florian(')polis 07%

Fonte: HVS International apud AMARAL; CARVALHO,2004"

O Estado de Mato Grosso € uma Unidade Federativa que vem adquirindo
espaco no cenario econdmico nacional. A produgao agricola e pecuaria se destaca
e traz divisas para o Estado. Localizado na regido centro oeste do pais, Mato
Grosso é privilegiado por quatro ecossistemas (Cerrado/ Pantanal/ Amazobnia e o
Araguaia) que sao procurados e visitados por turistas nacionais e internacionais.
Toda essa diversidade trouxe crescimento desordenado para a capital do Estado, a
cidade de Cuiaba, com populagdo estimada pelo IBGE, em 2004 de 524.666
habitantes e o Produto Interno Bruto (PIB) per capita de R$ 7.870,00 (IBGE, 2005),
0 segundo maior da regidao centro-oeste do pais, perdendo somente para Brasilia.

Cuiaba, apesar de ser uma cidade onde os turistas passam poucas noites
para continuar viagem até o Pantanal ou Chapada dos Guimaraes, por ser a capital

do Estado, muitos eventos de abrangéncia nacional s&o realizados ali. Nao sao

' Artigo “O futuro da hotelaria independente no Brasil” disponivel no enderego eletronico
http://www.brasilturisjornal.com.br/site.cfm?tp=WL&cg=ARTIG&noticia=4696
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raros eventos que, costumeiramente, sao realizados nos grandes centros do pais,
passarem a ser transferido para a regido centro oeste brasileira. No entanto, a rede
hoteleira ndo suporta uma grande procura por leitos. O Centro Universitario
Candido Rondon fez um levantamento no ano de 2005 e constatou que a cidade de
Cuiaba possui 54 hotéis, 2.488 unidades habitacionais e 4.368 leitos, tornando
inviavel a realizagdo de eventos que atraia um contingente de turistas maior que
esse numero citado.

A hotelaria da cidade de Cuiaba é eminentemente independente e de
administracao familiar. Somente duas redes nacionais se encontram estabelecidas
no mercado: a rede Intercity de hotéis e a rede Deville. A segunda entrou no
mercado a partir de 2005 ao adquirir e reformar o hotel Eldorado, considerado mais
luxuoso hotel da cidade. A rede Accor de hotéis comega a construgdo do primeiro
Hotel ibis na cidade. Portanto, todo o restante dos hotéis deve se preparar para a
um panorama favoravel de crescimento da demanda por leitos, na medida que

novos eventos comegam a surgir, assim como novas ofertas de hotéis.

2.3.1 Ameacgas

As ameacas que a hotelaria independente esta enfrentando e enfrentara,
dependendo da regido brasileira em que se for discutir, estdo basicamente em dois
aspectos: as redes hoteleiras e a propria gestdao administrativa.

O primeiro diz respeito a entrada de concorrentes ja estabelecidos no
mercado hoteleiro com bandeiras reconhecidas perante a demanda do local, como
sdo os casos das redes com os hotéis econbmicos que possuem uma estrutura
organizacional e de administracdo prontas para entrar em novos mercados.
Trabalham com poder de compra e venda bastante fortes, pois existe um suporte
eficiente nos canais de distribuicio e negociacbes com fornecedores.
Normalmente, os custos em que trabalham sao menores devido as compras serem
centralizadas para todos os hotéis da bandeira, conseguindo melhores precos.
Assim como seus canais de distribuicdo estdo ao alcance de qualquer turista que
deseje se hospedar no seu estabelecimento.

O segundo aspecto refere-se a propria maneira de gestdo da hotelaria

independente e familiar. Certamente, esta é de dificil resolugcdo porque envolve
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uma cultura organizacional bastante enraizada e de lenta mudanga. Pressupde
mudancgas de comportamento gerencial e possiveis acomodacdes ja estabelecidas.
Sobre o assunto, Oliveira diz que “Ameacas sao forgcas ambientais incontrolaveis
pela empresa familiar, que criam obstaculos a sua acdo estratégica, mas que
poderdo ou nao ser evitadas, desde que reconhecidas em tempo habil” (OLIVEIRA,
p.55, 1999). O problema esta no tempo habil. Muitas vezes no momento em que se
reconhece a ameaca ja ndo ha tempo suficiente para reverter uma situagao.

O que fazer, entdo, com essas ameacas? E possivel que se encontre uma
solucao para tais problemas ou a hotelaria independente esta fadada a ser extinta?
Na verdade, a solugdo esta no obvio, que é buscar analisar friamente, sem
sentimentalismos ou concessodes, devido a lagos familiares envolvidos, e tomar
decisbes que realmente sao necessarias para o0 crescimento do seu
empreendimento.

Descobrir as vantagens competitivas que o seu hotel tem e que possa estar
ajudando perante a concorréncia é tarefa da hotelaria independente. Sobre esse
assunto Roberts (2001, p. 111-121) coloca como sendo vantagens competitivas
todas as acdes que possam estar marcando o empreendimento. Um toque especial
no atendimento, habilidades e competéncia do staff, qualidade no servigo ou um
aspecto mais real como o desenho arquitetbnico, gerenciamento estratégico,

localizagéo, formas de distribuicdo entre outros.

2.4 A hospitalidade como vantagem

A hotelaria, assim como todo o setor de servigcos, depende diretamente da
satisfagcdo do seu hospede quanto ao produto (aqui entendendo a estrutura fisica) e
ao servigo prestado por aqueles que oferecem esse produto que, juntos, formam a
hospedagem. A hospitalidade, enquanto vinculo construido entre o hospede e o
anfitrido, compreende o conjunto dos dois fatores: produto e servigo.

Se os hotéis de rede possuem o produto melhor acabado e com pregos mais
competitivos por estarem melhores estruturados e ter vantagem na redugdo de
seus custos, ndo adianta a hotelaria independente investir somente nesses
mesmos aspectos pelo fato de ndo conseguir baixar os custos operacionais e

colocar em risco a qualidade dos servicos, 0 que seria um ato desastroso por parte



60

dos gerenciadores de hotéis. E nesse momento que a hospitalidade entra como
uma vantagem competitiva na fidelizagao dos héspedes.

Wada (in DENCKER; BUENO 2003, p.67) apresenta um esquema onde
existe a intersecdo do turismo e da hospitalidade. Nele € possivel entender que
eles ndo sao antagbnicos e necessitam complementar-se para que déem certo. Ao
verificar tal quadro, nota-se que ambos buscam entender aspectos da tradicéo, a
maneira de se relacionar, as expectativas, os desejos e as solugdes que buscam
dos atores envolvidos na hospitalidade. O turismo quer entender o viajante, e a
hospitalidade, o anfitrido. Quando o turismo e a hospitalidade se unem, a

compreensao desses aspectos deve ser tanto do ponto de vista do viajante quanto

do anfitrido.

Busca entender Busca entender Busca entender

Viajante Viajante e anfitrido Anfitrido
Tradigoes Tradigoes Tradigoes
Relacionamento Relacionamento Relacionamento
Expectativas Expectativas Expectativas
Necessidades Necessidades Necessidades
Desejos Desejos Desejos
Solugdes Solugdes Solugdes

Figura 2 — Intersecao entre o turismo e hospitalidade e estabelecimento de “trends”
Fonte: WADA (in DENCKER; BUENO, 2003, p.67)

Wada (in DENCKER; BUENO, 2003, p.67) complementa dizendo que a

“hospitalidade poderia contribuir muito na melhor compreensdo do futuro anfitrido,
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conhecendo seus TRENDS'®”. Assim, o empresario da hotelaria deveria analisar as
tendéncias no mercado, sua situagao perante os concorrentes e seus clientes, bem
como quais as expectativas, desejos do seu cliente e as suas proprias para que
consiga tomar decisdes acertadas.

Nao sera sob uma visdo miope que as solucdes aparecerdao. O foco deve
estar tanto no viajante quanto no anfitrido. Nesse instante que a hospitalidade toma
seu lugar, pois a relagdo sera consolidada e o hoteleiro tera de ter pessoas
preparadas para efetivar tal relacdo, e estrutura e equipamentos que sustentem a
qualidade da hospedagem.

Camargo (2004, p.42) diz que

“a qualidade da hospitalidade nao diz respeito apenas aquele que
recebe, mas também aquele que é recebido”, ou seja, € preciso
que tanto o anfitrido como os hdspedes estejam abertos a
hospitalidade. Muitas vezes, uma pessoa que seja expansiva e
simpatica a outro, no momento em que se relaciona com o
outro de forma profissional ndo tem a hospitabilidade
necessaria...., ser hospitaleiro significa gosto por receber pessoas,
mas nao necessariamente a capacidade, a condicdo de oferecer
hospitalidade adequada. Um individuo hospitaleiro, que gosta de
receber pessoas, pode ser um péssimo anfitrido, enquanto um
individuo ndo hospitaleiro pode ter e saber comandar o ritual da
hospitalidade. Qualquer um de nés que ja se sentiu refém de um
anfitriao conhece empiricamente a diferenca entre ser hospitaleiro e
ter “hospitabilidade”. Dai decorre que em ambas as situagdes acima
mencionadas pode-se detectar falta de “hospitabilidade” tanto entre
hospedes como entre anfitrioes.(CAMARGO, 2004, p.43)

O fator comercial envolvido na hotelaria ndo isenta o seu profissional da
atitude hospitaleira. Camargo (2004, p. 16) diz que “contato humano ndo se
estabelece como uma troca, como um contrato”. A hospitalidade esta além do contrato
e de forma espontanea, na medida em que o profissional da hotelaria passa a fazer
algo a mais do que aquilo a que ele foi contratado para a satisfagdo do turista
(CAMARGO, 2004). E a atitude de cortesia que o profissional da hotelaria deve ter
para que possa estar praticando os atos além do previsto pelo contrato de trabalho,
mas que € inerente ao ser humano.

Isabel Baptista (2005) ao analisar a ética na educacgao contemporanea,

comenta essa atitude que ela chamou de “sinal de hospitalidade™:

' A palavra “TRENDS” refere-se as tendéncias. A autora retirou as primeiras letras das palavras “Tradigdes,
Relacionamento, Expectativas, Necessidades, Desejos e Solugdes”.
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Falamos de uma atitude, de uma disposicdo em relagdo aos outros,
gue passa pelos mais simples gestos do quotidiano, como os gestos
de cortesia. [..] Tera que ser uma cortesia ancorada na ternura e na
sensibilidade que s6 podem ser dados por outra pessoa. A cortesia
corresponde a um sinal de hospitalidade, de capacidade de
acolhimento, em relagao a outros modos de ser e de fazer. Ela deve,
pois, estar presente a todos os niveis da relagdo com o préximo, seja
ele o colega, o vizinho ou qualquer outro que cruza o0 hosso caminho.
(BAPTISTA, 2005, p. 48).

Castelli (2000, p.50) lembra que “um dos entraves para a modernizagdo das
empresas hoteleiras, chama-se falta de investimento na educacéo e no treinamento dos
recursos humanos”. Isso vem corroborar a idéia que pouco se faz para o
aperfeicoamento dos colaboradores da hotelaria, o que é adequado ao quadro
encontrado na cidade de Cuiaba. Encontrar pessoas com a cordialidade apurada e
a atengao agugada com o intuito de receber e prestar bem o seu servigo é dificil.
Encontrar pessoas que sabem fazer uma boa comida ou operar eficientemente um
computador ou mesmo limpar adequadamente um quarto de hotel ja ndo é tanto
assim, basta aplicar a pedagogia de transmissdo ou do condicionamento,
apresentados no capitulo anterior, sobre as habilidades desenvolvidas que o
problema sera resolvido.

E possivel que a hospitalidade dos cuiabanos ndo seja o ideal para a
hospitalidade comercial daquele local devido a simplicidade e espontaneidade
excessiva. Tampouco a hospitalidade resultado da miscigenagao das culturas local
e dos imigrantes. Como acredita Montandon (2001), a hospitalidade comercial (ou
institucional, como ele chamou) toma o lugar da hospitalidade incondicional de
Derrida, no entanto Camargo (2004) lembra que, no ambito comercial, a
hospitalidade esta no que vem além do contrato estabelecido entre as partes e é
nesse momento que o trabalho educativo deve atuar para o desenvolvimento desse

estilo de hospitalidade.
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Capitulo 3 - A educacao para a hospitalidade comercial em Cuiaba.

3.1 A educacgao para o turismo no cenario atual.

Com as mudancas acontecidas no século XX e suas repercussbes na
organizacgao do trabalho e na configuragdo da sociedade como um todo, & possivel
perceber uma evolugdo, ou movimentacdo, bastante interessante no que diz
respeito aos valores e conceitos da gestdo de pessoas nas empresas (COUTINHO
et al., 2005). O mesmo processo aconteceu com as atividades relacionadas ao
turismo diante de todo o progresso e valorizagdo de um setor produtivo que
desponta como um meio alternativo de oportunidade de ganho financeiro. Porém,
existem aspectos que nédo foram ainda considerados de forma adequada e que
exigem uma reflexdo por parte daqueles que fizeram e fazem o turismo no nosso
pais. Entre essas questdes estdo as relagdes com o meio ambiente e a cultura dos
locais em que o turismo acontece bem como os impactos que causa na sociedade.

Até o final da segunda guerra mundial, em 1945, a preocupagéo do ser
humano era a sobrevivéncia diante de um clima extremo de inseguranca e
incertezas no mundo. Logo em seguida, o Brasil passou por um processo de
industrializagdo marcado pela entrada das industrias e investimentos estrangeiros
que certamente causaram um impacto ao sistema educacional do pais.

As inovagdes tecnoldgicas ocorridas na segunda metade do século XX,
principalmente os avancos da informatica e a propria relagdo do homem com o
trabalho passa de autocrata, que fazia do individuo um servo em busca do
emprego vitalicio, garantindo seguranga na vida, para uma relagdo cujas
caracteristicas principais sdo a capacidade de criacdo e a relacido interpessoal.
(COUTINHO et al., 2005)

Na esteira dessas transformacgdes, o turismo comeca a se desenvolver e
intensificar principalmente devido ao surgimento do transporte de passageiro,
potencializado com o aparecimento do avido a jato, que permitiu maior niumero de
pessoas viajando e conhecendo novos lugares. No Brasil, a profissionalizagao do
setor turistico teve seu maior crescimento nos anos mil novecentos e oitenta,

quando muitos dos brasileiros tiveram oportunidades em viajar com mais facilidade
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para o exterior e com isso puderam conhecer um servigco mais profissional e por
precos mais baixos (ANDRADE et al, 2001).

Essas modificagbes repercutem nas perspectivas de trabalho do profissional
do turismo. A formacao desse profissional passa a ter fungdes diferentes daquelas
que vinham sendo aprendidas e aplicadas no decorrer dos anos. Nesse cenario a
funcdo de ensinar o processo de um servico que necessita de métodos e
procedimentos passou a ter maior valor agregado em detrimento de agdes
educativas que preparam para o receber, comunicar e relacionar com o outro,
nesse caso o viajante. O outro, aqui, tanto pode ser alguém do seu proprio pais,
como alguém portador de uma cultura completamente diferente, com idioma,
habitos e valores diferentes do seu.

Diante de um mundo que caminha para a globalizagcdo e no qual € possivel
pensar a existéncia de uma sociedade global emergente, Frank M. Go diz que o
desfio € encontrar um modelo educacional que possa proporcionar uma melhor
compreensao da natureza interdependente de nosso mundo e ajudar a reformular a
capacidade organizacional para, simultaneamente, competir e cooperar no
ambiente global (GO in THEOBALD, 2001).

O conjunto das mudangas ocorridas no mundo, tanto em termos
tecnologicos como geografico e politicos, trouxe uma nova dimensdo para o
turismo e consequentemente para a formacao de pessoal habilitado e nas maneiras
de ensinar seus processos e praticas, requerendo novas formas de educar. A
educacado globalizada se faz necessaria para que os profissionais do turismo
possam estar mais adaptados a sua nova realidade e tendéncias, fazendo o
turismo ser impulsionado por quatro forgas motrizes demonstrados por Go (in
THEOBALD, 2001, p.459-485): Globalizagdo, Inovagdo, Digitalizacdo e
Profissionalizacao.

Assim como no turismo, as formas e relacbes de hospitalidade assumem
dimensdes diferentes diante dessas forcas motrizes. E significativo o fato de as
pessoas comecgarem a interagir de maneira virtual, por exemplo, criando uma
versdo distinta da hospitalidade, que € aquela onde o vinculo & criado por
linguagem eletrbnica, sem necessariamente o contato pessoal, a chamada
“hospitalidade virtual” assim nomeada por Camargo (2004). A globalizacdo da

comunicacao e o advento da Internet fizeram com que as distancias diminuissem e,
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com isso, o acesso as culturas diferentes também fosse facilitado aumentando a
velocidade das mudancas na sociedade, consequentemente nas relagdes de
hospitalidade do local. Abaixo, apresentamos os quatro forcas motrizes que, de
acordo com Go (in THEOBALD, 2001, p. 464-469), séo:

3.1.1 Globalizagao

De acordo com o autor, o turismo pode ser chamado de uma industria
globalizada pelas proprias caracteristicas que possui. As empresas turisticas
possuem negoécios pelo mundo inteiro e com isso o frade turistico € movimentado
de maneira intensa. Go (in THEOBALD, 2001) aponta trés razdes que justificam a
globalizagado no turismo:

Primeiro, o crescente comércio internacional tem afetado o turismo nacional.
Os profissionais da industria de viagem doméstica enfrentam a competigdo com
empresas estrangeiras que ameagam pegar uma parte do mercado nacional.

Segundo, na chamada “aldeia global”, as diferengas culturais desaparecem e
prometem diversidade de demanda. As organizagdes devem “saber entrar nos
mercados locais, ndo como um intruso estrangeiro, mas com um profundo entendimento
das sutilezas das tradigdes, culturas e linguagens”. (GO in THEOBALD, 2001, p. 464).

Terceiro, a competitividade global pressiona as companhias a permanecer a
frente de seus rivais e as empresas de turismo devem ter competéncias e
habilidades para entregar produtos de viagem ao melhor prego e desempenho.

Portanto, o turismo ndo deve ser mais considerado dentro do ambito
doméstico, uma vez que o consumo e producdo dos servicos de turismo
atualmente acontecem em uma aldeia global. Os mercados sdo mundiais, 0s
critérios de desempenho incluem principios sociais e ambientais, os custos sao
diferentes, as equipes mais enxutas. Para redugao de custos é preciso profissionais
com visdo generalizantes e ndo mais especialistas. A falta de pessoal bem treinado
e competente impede a habilidade de industria global de competir e colaborar (GO
in THEOBALD, 2001).
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3.1.2 Digitalizagao

O conhecimento e a informagao assumem um papel fundamental em todos
os campos de trabalho.No turismo ndo é diferente. A perspectiva de o turismo ser
uma vasta e complexa rede de negdcios necessita de vantagens competitivas para
que a industria possa estender seus negdcios além dos canais tradicionais de
distribuicao.

No desenvolvimento da tecnologia de informac&o, velhos habitos de
comercializacdo sao mudados e o turismo passou a ser visto como uma rede de
negocios e oportunidades em limites geograficos além do mercado local. A
digitalizagao é entendida como oportunidade de ampliar o negdécio do turismo e nao

somente relativo as inovagdes da informatica. (GO in THEOBALD, 2001)

3.1.3 Inovagao

A busca de redugdo de custos para desenvolver e comercializar novas
utilidades, produtos e servicos do turismo de boa qualidade faz com que o
investimento em inovagdo nesse processo seja cada vez mais importante para o
turismo.

Os custos para desenvolver e lancar novos produtos no mercado turistico
competitivo atual tém sido cada vez maior, e a inovagao desse processo, na area
de servigcos, envolve aspectos que ultrapassam o nivel material, mas nas
capacidades administrativas e de escolhas dos gerentes sedimentadas nas suas
percepcodes da situagao. (GO in THEOBALD, 2001)

3.1.4 Profissionalizagao

Mesmo com o crescimento do turismo no mundo, a caréncia do
profissionalismo permanece um problema, apesar dos esforcos empreendidos no
intuito de suprir as necessidades dos profissionais do campo. GO (in THEOBALD,
2001) apresenta o resultado de um estudo pan-europeu feito pela Universidade

George Washington nos Estados Unidos, nos setores publico e privado, que
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evidenciou que os caminhos da carreira do turismo ainda estdo mal definidos.
Também apontou os motivos para esta realidade:

e A falta de recursos para as pequenas empresas para o crescimento
profissional e treinamentos;

e A relutancia da industria em investir tempo e dinheiro no
desenvolvimento da equipe, temendo que haja a transferéncia das
habilidades adquiridas para um outro emprego;

e A diversidade de atuacao do setor, que faz com que cada sub-setor
tenha suas proéprias deficiéncias;

e Falta de incentivo governamental em muitos paises. (GO in
THEOBALD, 2001)

Ao reportar para a realidade brasileira, € provavel que as motivagdes para a
falta de profissionalismo no turismo também s&o similares ao apresentado na
pesquisa americana. Percebe-se, entdo, que as questdes nao diferem de uma
nacao para a outra, apenas tem suas peculiaridades inerentes a cada cultura.

Diante das forcas motrizes identificadas por GO (in THEOBALD, 2001) e
apresentados acima, a formacdo de pessoal habilitado para atuar no campo do
turismo esta diante de novos desafios a serem enfrentados em funcéo da realidade
atual do trabalho no setor. Desafios relacionados a diferentes fatores: a capacidade
das instituicdes de ensino de estabelecer a credibilidade junto ao mercado de
trabalho; a dificuldade de adequar os curriculos as necessidades requeridas; as
possibilidades de contar com uma equipe de professores preparada a ensinar
aquilo que realmente esta sendo solicitado; a necessidade de estabelecer sinergia
entre o setor privado e o publico para aproveitar os interesses universitarios e
estudantis para o negocio do turismo; para finalmente conseguir dar qualificagao
com custos mais reduzidos e uma proposta de ensino dirigida ao local em que o

processo ocorre, respeitando a diversidade de cada localidade.

3.2 Sistemas ligados ao ensino do turismo

Para Lima (2005), o ensino do turismo faz parte de um ambiente em que
estdo envolvidos cinco sistemas que interagem: Sistema turistico, sistema

produtivo, sistema de trabalho, sistema humano comportamental e o sistema de
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formagdo. No entanto, a palavra chave para o ensino do turismo seria a

“adaptabilidade”, tanto do ponto de vista do aluno como do professor.

3.2.1 O sistema turistico

Seria composto pela oferta e pela demanda. Aqui, a oferta se caracteriza
pela sua diversidade, multiplicidade e a competitividade. A competitividade faz com
que a oferta turistica seja cada vez mais segmentada e se especializando de
acordo com a sua procura.

Para Lima'’ (2005), a demanda ou procura se especializou e tornou-se mais
experiente e imprevisivel. Dai a necessidade daqueles que trabalham com o
turismo de desenvolver a sua adaptabilidade ao mercado novo e exigente, pois

deverdo se preparar para o novo turista.

3.2.2. O sistema produtivo

Refere-se ao mercado produtivo ou as empresas que fazem o turismo. Elas
também passaram por um processo de adaptacdo mediante as inovacdes. Sao, ou
deveréao a ser, mais dindAmicas mediante a tecnologia, a racionalizagdo do trabalho
e o sentido de inovagdo. A mudanga no comportamento do turista fez com que

dessem mais atengao ao cliente e aos principios de qualidade e sustentabilidade.

3.2.3 O sistema de trabalho

Lima'® (2005) se refere aqui ao perfil dos atores que atuam no sistema
produtivo do turismo, que passa a ter mais ateng¢ao quanto aos requisitos:
¢ Dominio das tecnologias;
e Pluri-competéncia, onde se exige competéncias diversas que possam

qualificar o colaborador;

'7 As informagdes referem-se as notagdes realizadas pelo pesquisador durante palestra “Ensinar num contexto
de crescente complexidade das competéncias em turismo e hotelaria” proferida pelo Sr. Carlos Lima, Vice
Presidente da Associagdo Mundial pela Formagao Hoteleira e Turistica (AMFORHT) no dia 28 de abril de
2005, no Senac Santo Amaro, Sao Paulo.

' Idem.
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¢ Relacionamento inter-pessoal, sendo o poder de comunicagdo com o
outro uma ferramenta de aproximacéao do cliente;

e Trabalho em equipe; responsabilidade e espirito de iniciativa, e
Sentido de acolhimento. Acolhimento que seja integrador e inspirador
de credibilidade. A hospitalidade como um diferencial no trato com o
turista.

Remetendo-se ao requisito para o profissional do turismo sobre o
acolhimento, a palavra “credibilidade” vem confirmar as palavras de Camargo ao
afirmar que “o contato humano nido se estabelece como uma troca, como um
contrato” (CAMARGO, 2004, p. 16). Mais a frente, ao analisar a preparagdo do

profissional do turismo, o mesmo autor comenta:

. a preparagdo de pessoas para a hospitalidade € o primeiro
desafio. O atual planejamento turistico, que, na realidade, € um
planejamento da hospitalidade, deve estar atento a muitas rubricas
desse desafio: cursos variados para profissionais do setor, para
motoristas de taxis, montagem de estandes de orientagdo e mesmo
de policia turistica, conscientizacdo nas escolas, formacdo de
gerentes, de profissionais de hospedagem e restauragao.
(CAMARGO, 2004, p.85)

A hospitalidade deve fazer parte de um planejamento turistico que deveria
abranger ndo somente os estabelecimentos hoteleiros e de restauragdao, mas a
todo o trade turistico que envolve o acolhimento daquele que esta em visita a uma
cidade.

Retornando aos requisitos apresentados por Lima (2005), é possivel fazer
uma conexao a uma pesquisa realizada por Go (2001) para definir a énfase que
deve ser dada ao desenvolvimento de varias habilidades e caracteristicas pessoais
nos curriculos de turismo. Dezoito habilidades foram escolhidas como sendo
aquelas necessarias para uma pessoa trabalhar no turismo ou em qualquer outro

tipo de empreendimento.
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Tabela 3 — A énfase que deve ser dada ao desenvolvimento de varias habilidades e

caracteristicas pessoais nos curriculos de turismo

HABILIDADES — CARACTERISTICAS PESSOAIS %
Comunicacoes eficientes 97,4
Perspectiva internacional (incluindo sensibilidade para as diferengcas | 94,7
nacionais)

Habilidades criativas para a solu¢cao de problemas 94,5
Capacidade analitica 93,9
Saber tomar decisdes 93,3
Saber planejar — organizar 88,8
Trabalhar em equipe 88,7
Qualidades de lideranca 87,5
Vontade de mudar 87,1
Iniciativa 85,1
Etica 84,9
Aspectos socio-culturais do turismo 83,7
Comprometimento com a aprendizagem atual 77,1
Habilidade com o computador 74,3
Habilidade de conhecimento experimental 73,7
Espirito Empresarial (assumir riscos) 71,2
Conhecimento de idioma estrangeiro 69,4
Geografia do mundo e do turismo 63,0

Fonte: (GO in THEOBALD, 2001, p.476)

Mesmo tendo sido realizada na Inglaterra, um pais de costumes e tradigdes

diferentes do Brasil, € possivel verificar que as habilidades requeridas pelas

empresas de la ndo devem ser diferentes das brasileiras. Além disso, € importante

destacar que as duas primeiras habilidades apontadas dizem respeito diretamente

a definicdo de hospitalidade apresentada no capitulo 2 deste trabalho.
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3.2.4 O sistema humano comportamental

Lima (2005) se refere aos problemas enfrentados no comportamento da
velha e da nova geragéao de trabalhadores do turismo. Enquanto a velha geragao
passaria pela chamada “analfabetizacdo tecnolégica” e o problema da mono-
competéncia, a nova geragao enfrenta problemas de falta de leitura e de uma
cultura tecnoldgica extremada. A nova geracado quer agao para poder experimentar

e aprender. Precisam de flexibilidade para enfrentar as incertezas do mercado.

3.2.5 O sistema de formagao

Indica a formacdo de pessoas para o mercado de turismo no mundo de
acordo com as suas caracteristicas culturais. Na Europa a énfase na formacao esta
na arte do servigo, no servico complexo, elaborado e ritualizado. A formacéao vai da
técnica, passando pela tecnologia e a gestdo. Nos Estados Unidos, a
estandardizacdo dos produtos e servicos traz a racionalizacdo dos produtos. A
formacgao tem sua énfase na técnica profissional a gestao tecnoldgica.

Em referéncia a formagao dos profissionais do turismo no Brasil, Margarita
Barreto diz que no Brasil, no que diz respeito ao ensino do turismo, as empresas
aéreas e as cadeias hoteleiras preferem “capacitar seus funcionarios oferecendo-lhes
uma carreira que tem como ponto de partida os postos operacionais, e, com o tempo, eles
vao ascendendo aos escaldes de comando” (BARRETO et al.,, 2004, p.41). Mais a
frente, destaca a abordagem dada durante o 31° Congresso Brasileiro de Agéncias
de Viagens e Exposi¢des de Turismo — Feira das Américas 2003, aos problemas da

adequacao dos cursos de graduagado em turismo as necessidades do mercado.

Entre os problemas abordados, o mais grave identificado foi o fato de
que a academia vem formando pensadores do turismo ao passo que
o mercado precisa de profissionais polivalentes, criativos, que
dominem idiomas e tecnologias. (BARRETO et al.,2004, p. 45)

3.3 O trabalho educativo para a hospitalidade em Cuiaba

O ensino profissionalizante no Brasil esta intimamente ligado ao processo de
desenvolvimento econémico do seu local (CAMPOS; MAXIMIANO, 2006). Mato
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Grosso, devido a tradigcdo agricola do Estado, teve profissionalizagdo dos seus
trabalhadores focalizada nas peculiaridades do primeiro setor. Os autores Aidé
Fatima de Campos e Antbnio Carlos Maximiano fizeram um estudo sobre a
educacao profissional em Mato Grosso nos anos de 1995 a 2002 e reconhecem o
crescimento no primeiro setor da economia do Estado, e optaram por adentrar no
mérito da analise das diferencas entre os demais segmentos, o que revelou que o
setor de servigcos respondia pela maior contribuicdo no PIB do Estado e absorgao
de mé&o-de-obra. (CAMPOS; MAXIMIANO, 2006, p.109).

A agroindustria no Estado foi a razdo do aumento do setor de servigos e
consequente necessidade de profissionais nesse setor. No entanto, essa demanda
por mao-de-obra qualificada poderia ser atendida pelas instituicdes do “Sistema
S'"" pela rede federal®
MAXIMIANO, 2006, p.113).

E fato o crescimento da hotelaria de Cuiaba ter ocorrido devido ao

e, principalmente, pelas proprias empresas (CAMPOS;

desenvolvimento da agroindustria. Portanto, as pesquisas de campo realizadas
pelo pesquisador, tiveram sua abordagem nos trabalhos educativos realizados para

a hospitalidade pelos hotéis da cidade e nas instituicoes profissionalizantes.

3.3.1 Nos hotéis

Os resultados obtidos por meio da pesquisa de campo realizada com os
responsaveis pelo setor de Recursos Humanos nos hotéis da cidade de Cuiaba nos
permitem tecer consideragcdes sobre a forma como esta acontecendo o trabalho
educativo voltado para a capacitacdo de recursos humanos para trabalhar nos
hotéis da cidade, formando, portanto para a pratica da hospitalidade no dominio
comercial.

Como dito anteriormente, no universo de 53 hotéis existentes na cidade,
apenas 2 deles possuem trabalho educativo préprio para a capacitagdo da sua
equipe. A razdo para que eles tenham esse trabalho esta explicado no fato de
pertencerem a redes hoteleiras nacionais ja estabelecidas e estruturadas. S&do o

caso do Hotel Deville e do Hotel Intercity. Observa-se, entretanto que nesses dois

10 “Sistema S” engloba as instituigdes Senac, Sebrae e Senai.
20 As Escolas Técnicas Federais e Centros de Formagédo Técnica.
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casos o trabalho educativo esta vinculado a um programa nacional da rede. Esse
perfil faz com que o trabalho educativo desenvolvido pretenda uma padronizagao
de procedimentos e atitudes que se espera da equipe para todo o territério
nacional, sem contemplar de forma especifica aspectos particulares das regides em
que se localizam os empreendimentos. A tendéncia nesse caso € a difusdao de um
tipo de trabalho educativo que se inspira nas praticas definidas pela unidade sede
do empreendimento, construido em fungdo das relagbes estabelecidas entre a
empresa e as peculiaridades culturais da regido onde a sede do empreendimento
se localiza. A adocao desses padrées, como sendo constitutivos da cultura de
atendimento da empresa em nivel nacional, faz com que nem sempre haja uma
adequacgao dos procedimentos as realidades locais tomando em consideragao
especificidades culturais proprias dos locais em que funcionam as demais unidades
da rede.

No caso do Hotel Deville, a sede fica na cidade de Curitiba/PR e o setor
responsavel pelos trabalhos educativos também esta na capital paranaense.
Conforme informou o Gerente Geral do hotel em Cuiaba, Abdou Anténio Farah,em
entrevista ao pesquisador no segundo semestre de 2006, o processo consiste em
identificar quais sao as necessidades de formacdo dos colaboradores dos
diferentes setores de cada unidade da rede, sendo que é enviado para Curitiba o
responsavel pelo setor para que receba o treinamento e passe posteriormente a
atuar como agente multiplicador junto as equipes locais.

Quando perguntado sobre a existéncia de um trabalho educativo que habilite
para a pratica da hospitalidade, o gerente responde que acredita ser esse um
processo continuo. No periodo da realizagdo da entrevista, o hotel estava
realizando um trabalho de retorno das reclamacdes dos hdspedes. Com base
nessas informacgdes o gerente comentou que, apesar das atitudes simplistas que
devem ser melhoradas, o cuiabano é receptivo e o hotel ndo possui problemas no
acolhimento do héspede.

De forma bastante similar, acontece com o Hotel Intercity Cuiaba. Vinicio
Bin, Gerente Geral do hotel, também comenta que o trabalho educativo da rede é
coorporativo e concentrado na sede, em Porto Alegre/RS. O mesmo pode ser feito
na forma presencial ou a distdncia com o corpo gerencial, que, por sua vez,

repassa a equipe das respectivas cidades.
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Ao serem indagados se recorrem a alguma programacdo de escolas
profissionalizantes da cidade, ambos responderam negativamente porque possuem
procedimentos préprios e se encarregam do repasse desses procedimentos.
Diferentemente, os outros hotéis pesquisados ja recorreram ou recorrem da
programacao de escolas profissionalizantes como o Sebrae, CDL e Senac.

Ao serem perguntados sobre a maneira como ocorrem os trabalhos
educativos os gerentes dos hotéis que nao pertencem a redes, que correspondem
a 11 hotéis levantados pelo pesquisador, responderam que o colaborador recebe,
ao entrar no hotel, informagdes minimas sobre os procedimentos que s&o passados
pelo superior direto ou algum colega mais experiente. No caso das escolas
oferecerem algum curso na programacgao aberta que os empregadores acharem
pertinentes, o colaborador é incentivado a participar.

Na rede Homat que compreende os hotéis Mato Grosso, Mato Grosso
Palace, Hotel Fazenda Mato Grosso e Paiaguas, além de mais dois hotéis no
interior do Estado do Moto Grosso, de propriedade de familia cuiabana, o
responsavel pelos treinamentos da rede, Edmilson Duarte de Melo, comenta que,
na questdo sobre acolhimento e relacionamento ou qualidade no servico, eles
contratam um consultor externo. Nesse caso, o consultor trabalha com a pedagogia
da problematizagdo, definida no capitulo 1 desta dissertacdo. Na opinido do
entrevistado, a necessidade técnico-operacional € maior entre os colaboradores,
pois ja existe uma espécie de carisma voltado para o acolhimento por parte do
povo da cidade, o que dispensaria uma formacao dirigida especificamente para a
questao das relagdes de hospitalidade.

Compartilham dessa opinido os entrevistados Genivaldo Moreno Estevan,
Gerente Geral do Hotel Taiama?"; Emiliana Miranda, do Hotel Odara, e; Abdou
Antonio Farah, do Hotel Deville. A entrevistada do Hotel Veneza, Nelci Bayer,
Gerente de R.H., informou que n&o percebe uma diferenca no atendimento
prestado pelo colaborador que € Cuiabano e o colaborador que é imigrante. No
entanto, os proprietarios do Hotel Delca’s, Josefa Pereira Descaro e Levir Descaro
Junior, consideram que seus colaboradores de origem cuiabana sao mais “lentos,
resistentes a mudangas e pouco comunicativos”, em relacdo aos contratados que

sdo oriundos de outras regides. No entanto, ao serem solicitados que indicassem

*! pertencente a rede Martins de Hotéis de Piracicaba/SP que, em Cuiaba, compreende o Hotel
Taiama e Hotel Amazon.
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um colaborador da recepgdo que considerassem como exemplo de bom
atendimento, foi indicado o nome de um Cuiabano nato, acompanhado da ressalva
de que isso nao decorria do fato de o funcionario ser cuiabano e sim de uma
caracteristica especifica de sua personalidade que fazia com que esse fosse mais

receptivo e atencioso.

3.3.2 Sebrae, Senac e C.D.L

A pesquisa realizada sobre as possiveis escolas profissionalizantes
existentes em Cuiaba que tenham capacitacdo de profissionais da hotelaria,
utilizadas pelos empreendimentos hoteleiros da cidade, permitiu identificar que os
hotéis utilizam somente os servigos das instituicbes Sebrae, Senac e C.D.L. Assim,
embora exista na cidade uma unidade profissionalizante do Cefet, como esta nao

foi mencionada pelos hoteleiros, nao foi considerada na pesquisa.

Sebrae

Observou-se que atualmente o foco do Sebrae é o treinamento empresarial,
que consiste no aprimoramento da gestao hoteleira. Entretanto em Mato Grosso a
entidade ja atuou na capacitagdo dos profissionais da hotelaria com curso para
recepcionista, camareira, gargom entre outros. Ao ser indagado se o Sebrae
oferece trabalho educativo com enfoque na hospitalidade, Cassio Santos, Analista
do Programa de Turismo Sebrae/MT, respondeu que a procura de apoio educativo
sempre foi dirigida para o aspecto operacional e das rotinas dos setores dos hotéis.
Nesses casos, os empresarios sao direcionados para os cursos do Senac, que
possuem o enfoque no colaborador da hotelaria.

O entrevistado continua dizendo que agdes direcionadas especificamente
para o aprimoramento das formas de hospitalidade ndo sédo procuradas devido a
cultura do cuiabano que, costumeiramente, € composta de pessoas mais abertas
ao relacionamento e que tem boa vontade no atendimento. Porém, faz uma
ressalva ao dizer que a receptividade é de forma coloquial e excessiva e pode ser

prejudicial ao atendimento.
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Um dos trabalhos que o Sebrae/MT oferece ao hoteleiro é a afericdo da
qualidade dos equipamentos hoteleiros por meio do “cliente oculto”, que consiste
na verificagcdo da qualidade do atendimento do hotel em todos os setores que
possa ser usufruido pelo hdspede, por meio da hospedagem de um consultor
especialista que utiliza os servicos para avalia-los.

Ao ser indagado quanto ao tipo de dindmica usada nos treinamentos do
Sebrae/MT, o entrevistado respondeu que nos cursos oferecidos sao utilizados
manuais de procedimentos/instrugdes preestabelecidas (pedagogia da
transmissao). Porém, nas consultorias aos hotéis, é discutido o problema do setor,
analisado, teorizado e buscado a solugdo em conjunto (pedagogia da

problematizac&o).

Senac

Durante a entrevista realizada com a responsavel pela divisdo de educacao
profissional do Senac/MT, Sra. Marcia Regina da Silva Vecchi, foi possivel
entender a dindmica de trabalho da instituicdo com os hoteleiros da regiao.

O Senac/MT tem realizado cursos direcionados aos colaboradores da
hotelaria, por meio de convénios firmados com a Secretaria de Turismo do Estado
(Sedtur) e Ministério do Turismo, assim como por solicitacdo dos hoteleiros. No
entanto, de acordo com a entrevistada, € perceptivel o desinteresse do hoteleiro
em solicitar cursos fechados para seus colaboradores ou incentiva-los a participar
da programacéo aberta. Ela acredita que o empresariado considera o custo como
um gasto extra e ndo um investimento, pois tem receio de o profissional procurar
novas oportunidades em outro estabelecimento quando se sentir mais qualificado e
apto a buscar novas oportunidades de trabalho.

No caso de o hoteleiro solicitar os servigcos do Senac, ele procura por cursos
cujo conteudo seja operacional, como o de camareira ou gargcom. Entretanto, na
carga horaria desses cursos esta prevista a abordagem sobre relacionamento com
o cliente e humanizacgéao, pois a instituicdo trabalha com ensino por competéncia
onde sao discutidos aspectos que se referem as atitudes a serem desenvolvidas

pelos alunos.
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Na visdo da entrevistada, tanto a capacitagao para as tarefas operacionais
quanto para o relacionamento com o hdspede sdo necessarias nos cursos
oferecidos pela instituicdo, pois o conjunto € que ira suprir a expectativa do turista.

Ao solicitar que definisse a dinamica dos trabalhos educativos do Senac, a
entrevistada respondeu que é utilizada a teoria da problematizacdo, onde é
discutido o problema do setor, analisado, teorizado e buscada a solugdo em
conjunto. S&o utilizados apostilas do préprio instrutor e que procuram incentivar os

alunos a pesquisa de dados.

Camara dos Dirigentes Lojistas (C.D.L.)

Atuando somente ha dois anos com cursos para a hotelaria, a C.D.L.
programa seus cursos de acordo com pesquisas realizadas com seus associados
que apontam as necessidades encontradas no desenvolvimento dos seus
colaboradores. A programagao é realizada bimestral ou trimestralmente, conforme
a procura. Os cursos sao ministrados por consultores de outras capitais, devido a
escassez de instrutores em Cuiaba.

Para a Sra. Elenir de Amorin Nunes, Gestora de Treinamentos, a maioria
das solicitagdes dos cursos partem dos hotéis de pequeno porte e motéis da
cidade. Cursos como de camareira e recepcionista, normalmente, sdo realizados
no préprio hotel. Segundo a gestora de treinamentos, a hotelaria local
freqlentemente procura por cursos com conteudo operacional e técnico, mas o
empresariado € convencido da necessidade de abranger conteudo para o
relacionamento com o hdspede, pois ela acredita ser a mais necessaria para a
regiao.

Ao ser indagada sobre a dinamica dos trabalhos educativos da C.D.L., a
entrevistada respondeu que é utilizada a pedagogia da problematizagdo nos cursos

fechados.

3.4 Resultado das Pesquisas

Diante da pesquisa realizada no més de outubro de 2006 tanto nos hotéis

como nas instituicdes que oferecem capacitacao para o profissional da hotelaria, foi
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possivel montar um quadro que consegue diagnosticar as caracteristicas dos

trabalhos educativos que ocorrem em Cuiaba, no tocante a hotelaria.

3.4.1 Pesquisa com instituicdes que oferecem trabalho educativo

No primeiro quadro, esta demonstrado o resultado levantado com os 11

hotéis pesquisados. No segundo, é possivel verificar a sintese do resultado da

pesquisa realizada no Sebrae, Senac e C.D.L..

Quadro 2 — Trabalho educativo nos Hotéis

Definicao do | Trabalhos | Pedagogia Abordagem | Origem do
trabalho realizados | utilizada necessitada | proprietario
Hotéis educativo
Hotel Levantamento | Definido Transmissdo | Operacional | Rede
Deville de pela sede. Paranaense
necessidades
Hotel Levantamento | Definido Transmissdo | Operacional | Rede
Intercity | de pela sede. Gaucha
necessidades
Mato Observacao Terceirizado | Problematiza | Operacional | Cuiaba/MT
Grosso |do cao
Palace responsavel
Hotel Observacao Terceirizado | Problematiza | Operacional | Cuiaba/MT
Mato do ¢cao
Grosso | responsavel
Hotel Observagéao Terceirizado | Problematiza | Operacional | Cuiaba/MT
Fazenda | do cao
Mato responsavel
Grosso
Hotel Observacao Terceirizado | Problematiza | Operacional | Cuiaba/MT
Paiaguas | do ¢cao
responsavel
Hotel Apenas ao Rotinas do | Transmissao | Operacional | Sdo Paulo
Taiama novo setor
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colaborador

Hotel Apenas ao Rotinas do | Transmissao | Operacional | Sdo Paulo
Amazon | novo setor

colaborador

Hotel Apenas ao Rotinas do | Transmissdao | Relacioname | Parana
Veneza novo setor nto com

colaborador hospede
Hotel Apenas ao Rotinas do | Transmissao | Operacional | Parana
Odara novo setor

colaborador

Hotel Apenas ao Rotinas do | Transmissao | Relacioname | Sao Paulo
Delcas novo setor nto com
colaborador hospede

Ao analisar o quadro acima, percebe-se que apenas os hotéis que ja
possuem estrutura organizacional de rede sao os que procuram dar maior atengéo
a questdo da capacitagdo dos seus colaboradores. Como ja dito anteriormente, os
hotéis Deville e Intercity estdo ligados as suas sedes e pertencem a um programa
de trabalho educativo coorporativo que é realizado nas cidades onde se encontram
as sedes dos mesmos. Como esses estabelecimentos procuram a padronizagao
dos seus servigos, a pedagogia de transmissdo é a mais utilizada durante o
trabalho educativo.

Os hotéis Mato Grosso, Mato Grosso Palace, Hotel Fazenda Mato Grosso e
Hotel Paiaguas pertencem a rede Homat de hotéis, com sede em Cuiaba e dirigido
pela familia. Toda a necessidade de trabalho educativo é definida pelo responsavel
pelos treinamentos da rede. Essa pessoa, por estar sempre em visita nos hotéis,
consegue observar determinados estrangulamentos no trabalho dos colaboradores.
Realizada essa vistoria, € contratado um consultor ou o trabalho das instituices
atuantes no mercado. Isso os possibilita a focalizar o trabalho nos problemas da
rede e utiliza a pedagogia da problematizagdo no desenvolvimento do trabalho.

Também €& possivel observar que os hotéis independentes ndo tém um

programa proprio de capacitagdo para seus colaboradores. Apenas, repassam as
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rotinas dos setores em que o profissional vai atuar, no momento da sua
contratagdo, caracterizando a pedagogia de transmissdo. Em um dos hotéis
pesquisados, o proprietario justificou essa atitude pelo fato de ser um investimento
sem retorno, pois o profissional, ao passar pelo trabalho educativo, procura nova
oportunidade de emprego e sai do seu hotel.

Na questao sobre qual abordagem deve ser dada no trabalho educativo, se
operacional ou se no relacionamento com o hospede, somente o Hotel Veneza
assinalou a segunda opgao. Os outros 10 hotéis concordam que a necessidade
maior em Cuiaba esta no operacional; Dez dos entrevistados justificam que o
profissional de Cuiaba tem facilidade no relacionamento com o turista, apenas
precisam ser menos coloquiais. Vale ressaltar que somente o Hotel Delcas nao
compartilha dessa opiniao.

Quanto a origem dos proprietarios dos hotéis, € nitida a influéncia dos
imigrantes no setor. Dos 11 hotéis pesquisados, somente em 4 os proprietarios sao
de origem local. Nos 7 empreendimentos restantes temos que em 3 os proprietarios
sdo do Estado do Parang; em 3 do Estado de Sdo Paulo e; em 1 do Estado do Rio
Grande do Sul. Vale observar que os 4 hotéis de origem mato-grossense fazem
parte da rede Homat, ou seja, € apenas uma familia administrando todos os hotéis
da rede. Isso confirma a importancia da imigragao ocorrida nos ultimos 30 anos, na

economia local, assim como sua influéncia na rotina da cidade.

Quadro 3 — Trabalho educativo nas empresas terceirizadas

Definicdao do | Trabalhos Pedagogia Abordagem
trabalho educativos utilizada necessitada
Empresa educativo procurados pelo mercado
Sebrae Pesquisa de | Operacional Transmisséo e Operacional e
mercado problematizagéo | relacionamento
com héspede
Senac Pesquisa de | Operacional Problematizagao | Operacional e
mercado relacionamento
com héspede
C.D.L Pesquisa de | Operacional Problematizagao | Operacional e
mercado relacionamento
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com hodspede

Como 9 dos hotéis pesquisados apontaram que, quando necessario, buscam
os servigos do Sebrae, Senac e da C.D.L., o pesquisador procurou conhecer o
trabalho dessas empresas.

Todas elas procuram definir suas programagdes de acordo com a procura do
mercado. Fazem pesquisas com os hoteleiros e, dependendo do resultado,
montam suas programacgoes.

As trés instituicbes mencionaram que os trabalhos educativos mais
procurados tém cunho operacional. Isso confirma com o que os hoteleiros
apontaram ao dizer que a maior necessidade dos profissionais esta no processo
operacional de suas atividades. Todavia, conforme as instituicbes pesquisadas, a
necessidade do mercado n&o esta apenas no operacional, mas também na questao
do relacionamento com o turista.

Com relagdo a pedagogia aplicada por essas empresas, elas apontaram a
problematizacdo como a mais frequente nos seus trabalhos. O Sebrae também
mencionou a de transmissao porque possui cursos abertos onde ha profissionais
de diversos estabelecimentos. No Senac, por sua vez, sdo abordados nao somente
os pontos referentes ao conhecimento do aluno, o que eles chamam de aspectos
sobre o “saber fazer’, mas também nas atitudes dos mesmos, que sao as
habilidades do “saber ser”. O C.D.L., como tem trabalhos junto com os hotéis
associados, trabalham com a pedagogia da problematizagdo. Normalmente séo

cursos fechados e realizados dentro dos hotéis que o contratou.

3.4.2 Pesquisa com visitantes

Com o resultado das pesquisas anteriores, 0 pesquisador sentiu a
necessidade em averiguar a opinido dos visitantes quanto ao acolhimento e
hospitalidade nos hotéis e na cidade de Cuiaba, embora essa abordagem néo
estivesse prevista no plano original da pesquisa.

Com essa finalidade foi realizada, no dia 25/11/2006 no aeroporto Marechal

Rondon, no momento em que os visitantes aguardavam a saida dos seus vdos,
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uma enquéte com um grupo de visitantes intencionalmente escolhidos pelo
pesquisador, conforme os critérios explicados no capitulo 1 deste trabalho. Os
resultados obtidos, que n&o possuem representatividade para generalizagdo, mas
que foram considerados suficientes para o propdsito da pesquisa séo apresentados

a seguir:

Pergunta 1 — Em qual hotel o visitante ficou hospedado em Cuiaba.

A pergunta foi utilizada pelo pesquisador como uma ferramenta de filtragem
que permitiu continuar somente com aqueles que tenham se hospedado em um
dos hotéis pesquisados na primeira fase do trabalho. Dos visitantes abordados,
quatro ficaram hospedados no Hotel Deville, dois no Hotel Fazenda Mato Grosso,
dois no Hotel Amazon e cinco ficaram distribuidos nos hotéis Veneza, Intercity,
Delcas, Mato Grosso Palace e Paiaguas. Com isso, foram alcangados praticamente
todos os hotéis pesquisados na primeira fase da pesquisa de campo. Nao
apareceram, com oOs visitantes na pesquisa, os hotéis Mato Grosso, Taiama e
Odara.

Pergunta 2 — Como considera a qualidade dos servigos prestados pelo
hotel?

Dos entrevistados, quatro consideraram muito boa e seis consideraram boa
a qualidade dos servicos prestados pelos hotéis onde se hospedaram. Vale
ressaltar que dentre eles, quatro se hospedaram no Hotel Deville, que possui
melhor estrutura e € o unico de classificagdo luxo da regi&do. Apenas um visitante
opinou que o servigo era ruim, referindo-se ao atendimento recebido no restaurante
do hotel, entretanto, considerou boa a qualidade do servico na recep¢ao do mesmo

hotel.

Pergunta 3 - Como considerou a qualidade do atendimento na recepg¢ao do
hotel?

Todos os entrevistados aprovaram a qualidade do servigo na recepgao. Pois
assinalaram as opg¢odes “muito bom” e “bom”. Mesmo aqueles que nao aprovaram a
qualidade dos servigos prestados no hotel, ao se referir a recep¢ao, mudaram a

opinido. Isso demonstra que o contato direto com o hdospede foi satisfatorio.
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Pergunta 4 - O Sr(a). sentiu-se bem acolhido no hotel em que se hospedou?

Nesta questdo, que se refere ao acolhimento recebido nos hotéis, todos se
consideraram bem recebidos. Quando questionados a razao da resposta, eles
responderam que foi devido a atencgao, simpatia, receptividade e hospitalidade dos
atendentes. Apenas um entrevistado identificou a relagdo custo-beneficio como
justificativa.

E pertinente analisar, neste momento, as respostas referentes a qualidade
dos servigos e ao acolhimento nos hotéis (perguntas 2,3 e 4). O visitante conseguiu
diferenciar as peculiaridades inerentes a cada um deles. Mesmo havendo trés
respostas que n&o aprovam a qualidade dos servigos prestados, todos concordam
que foram bem acolhidos nos hotéis. Justifica-se, entdo, o fato de os hoteleiros
priorizarem os trabalhos educativos voltados para a abordagem operacional dos
servigos, haja vista que houve unanimidade quanto ao bom acolhimento recebido.

Pergunta 5 — Como o Sr(a). Considera a hospitalidade na cidade de Cuiaba?

Sobre a Hospitalidade da cidade, nove visitantes consideraram Cuiaba uma
cidade hospitaleira, embora também tenha sido registrada a insatisfagdo de alguns
visitantes por meio a opg¢ao pelas respostas: pouco hospitaleira e indspita..
Todavia, ao responder se recomendariam a visita a Cuiaba aos seus conhecidos,
somente um visitante respondeu negativamente, e justificou pela inseguranga e o
transito de veiculos na cidade.

Na questdo seguinte, na pergunta 6, ao ser indagado se recomendaria o
hotel em que ficou hospedada aos conhecidos, a maioria respondeu que sim,
devido ao acolhimento e hospitalidade recebidos. Os que nido recomendariam
alegaram que isso se dava em funcéo do servigo do restaurante (uma resposta) e
estrutura fisica antiga do hotel (uma resposta). Nenhuma resposta negativa com
justificativa quanto ao acolhimento no hotel.

Finalmente, ao serem solicitados a fazer alguma recomendagédo ou
observacao sobre o que pode ser melhorado em Cuiaba, aqueles que opinaram
apontaram as seguintes dificuldades, em ordem de prioridade:

Falta de sinalizac&o nas ruas.
Deficiéncia de informacdes turisticas.

Faltam mapas / guias da cidade.
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Desinformacgao dos taxistas sobre pontos turisticos.
Profissionalismo de quem trabalha no trade turistico.

Qualidade na prestacao de servicos.

Pelas respostas obtidas, percebe-se que a insatisfacdo se dirige mais as
questdes da cidade como um todo do que com a rede hoteleira em particular. Na
enquéte realizada com os visitantes, constatou-se que a cidade de Cuiaba é vista
como hospitaleira por grande parte dos entrevistados. Contudo, o aspecto da
hospitalidade levado em consideragao, € o acolhimento das pessoas, a simpatia e
a atencao do seu povo. Variaveis quanto a seguranga, a informacao aos turistas,
sinalizacdo e qualidade dos servigos do frade sdo mencionados como pontos
negativos, o que sinaliza na direcdo de uma caréncia da hospitalidade publica
oferecida pelo local.

Remete-nos, por sua vez, aos “sistemas de hospitalidade” mencionado por
Grinover (in DENCKER; BUENO, 2003) e citado no capitulo 1 deste trabalho, que
indica a infra-estrutura de uma cidade, proporcionando seguranga, mobilidade e
informacdes turisticas ao visitante, como um fator inerente a hospitalidade,

A opiniao do representante do Sebrae sobre o cuiabano como pessoa aberta
ao relacionamento com o outro, porém excessivamente coloquial, também é
compartilhada com a opinidao do Gerente Geral do Hotel Deville. Isso reporta a
questao da hospitalidade e da hospitabilidade levantada por Camargo (2004) e do
respeito & identidade do estrangeiro, comentado por Montandon (2001). E
importante, também, relembrar o que Camargo (2004) disse e citado no capitulo 2
deste trabalho, que a hospitalidade oferecida depende do consentimento do
hospede em querer recebé-la. Contudo, a hotelaria pressupdée um atendimento
formal, o que n&o ocorre com os cuiabanos, na opinidao do representante do Sebrae
e do Hotel Deville. Dentre as atitudes para o bom acolhimento apresentado por
Wallenhorst (in MONTANDON, 2001) contidas nas normas da ABNT, é provavel
que a compreensao incorreta das expectativas do hospede é que leva a
espontaneidade e a informalidade local.

Deve-se retomar o esquema no qual Wada (in DENCKER; BUENO, 2003)
faz a intersecdo entre o turismo e a hospitalidade, que é o momento do

entendimento do viajante e do anfitrido. Esquema que identifica as caracteristicas
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da compreensao das tradigbes, do relacionamento, das expectativas, das
necessidades, dos desejos e das solugdes dos dois atores responsaveis pela
hospitalidade. Nao se pode ver somente uma das partes nessa relacdo com o

turismo, sob ameaga de n&o ocorrer o acolhimento desejado na hotelaria.
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Consideragoes finais

Ao se propor a averiguar a situacdo do trabalho educativo para a
hospitalidade, pretendia-se levantar como isso acontece, se acontece e, se
possivel, apresentar uma possibilidade de os hotéis independentes da regido da
capital mato-grossense profissionalizar seus colaboradores e preparar para a
entrada dos hotéis de rede que, pela organizagcdo e poder de negociagéo,
conseguem diminuir seus custos e apresentar melhores servigos aos hdspedes
com pregos mais baixos.

Na medida em que o pesquisador avanga com suas pesquisas bibliograficas
e observacgodes, notou-se que a concepgao de hospitalidade esta além da dialética
do acolhimento e do bem receber. Ela esta explicitamente ligada as atitudes das
pessoas, ao aspecto estrutural de uma cidade, sua cultura e sua relacdo com o
outro, neste caso, o turista. Verificou-se que, apesar das palavras dos visitantes em
dizer que o Cuiabano € hospitaleiro, a relagdo com o migrante passou por um
processo de estranhamento e até de atitudes indspitas perante o novo habitante da
cidade. Ou seja, a hospitalidade existe até o0 momento em que o “visitante” se torne
“habitante” e fazer parte do cotidiano.

Ao observar as expressdes “chapa e cruz” e “pau rodado” usadas pelos
nascidos em Cuiaba, para denominar e separar aquele que nasceu na cidade
daquele que tem sua residéncia fixada em terras cuiabanas, € nitida, ao olhar do
pesquisador, uma reagao preconceituosa e de posse por parte dos “chapa e cruz”.
Preconceituosa porque a imagem remetida ao chamar uma pessoa de “pau rodado”
€ aquele que chega na condigao de necessitado, de desgarrado de identidade. De
posse, devido ao fato dos “chapa e cruz” se sentirem invadidos por um povo que
chegou, se estabeleceu e quis implantar seus habitos num lugar diferente do seu.
Sao questdes que refletem na maneira de acolhimento do visitante, principalmente
quando a quantidade de imigrantes tenha sido significativamente suficiente para
influenciar no dia-a-dia dos habitantes.

A hotelaria € um ramo de atividade que tem caracteristicas proprias, que
integra o humano e o material na tentativa de realizagdo de um “sonho”. Ao sair da
sua casa, mesmo que por motivo de trabalho, o hdspede de um hotel quer tudo

aquilo que nao tem em seu lar. Ele deseja ser bem acolhido, estar seguro e
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confortavel, afinal, estd em um lugar estranho e seu espaco € o hotel onde esta
hospedado. Isso faz com que a hospitalidade seja aspecto importante na atividade
hoteleira.

Em Cuiaba, por meio das entrevistas realizadas com os responsaveis pelos
estabelecimentos hoteleiros, verificou-se que a preocupacdo destes esta na
preparagao dos seus profissionais para os aspectos operacionais € nao atitudinais
em relagdo a hospitalidade. Os hoteleiros sentem maior necessidade de trabalhos
educativos com abordagem operacional, apesar das instituicbes que oferecem tais
trabalhos, acreditarem que a caréncia existe tanto na abordagem operacional
quanto na de relacionamento com o hospede, o acolhimento.

Com tudo, o aspecto que ndo aparece nas entrevistas com os hoteleiros,
mas € demonstrada a insatisfacdo ao questionar o visitante, é a infra-estrutura da
cidade. Como apresentado no decorrer deste trabalho académico, a hospitalidade
nao € sinbnimo unicamente do acolhimento por parte da populagcdo de uma
localidade, mas também engloba aquilo que a cidade pode oferecer enquanto
estrutura planejada para a recepg¢ao do estrangeiro.

Ha, entdo, dualidade quanto ao paradigma da cidade hospitaleira. Aos olhos
de uns, a cidade é hospitaleira porque se sentiram bem acolhidos por parte das
atitudes daqueles que |a habitam. Para outros, ela é pouco hospitaleira ou inéspita
devido a somatéria de diversos fatores que se referem a infra-estrutura urbana.

O trabalho educativo, em que a hotelaria de Cuiaba pode realizar, deve
preocupar-se com as atitudes apontadas na pesquisa de campo. Quando o
hoteleiro diz que o cuiabano € coloquial em demasia, ele indica que a liberdade do
visitante esta sendo tolhida. Que a linguagem nao-falada ndo é bem interpretada
pelo recepcionista e que a comunicacao eficiente nao ocorre. O trabalho educativo
para a hospitalidade deve, entdo, estar focado na comunicacgéao interpessoal, para
gque consiga remover as arestas existentes.

Existem alguns pontos importantes a serem mencionados apods a realizagao
das pesquisas bibliograficas e de campo. Aspectos que se tornaram verdades
absolutas no inconsciente popular do cuiabano e que se mostraram contrarias ao
serem analisadas de maneira cientifica.

Primeiro € o fato de os visitantes afirmarem e Barros (1984), citado no

capitulo 2, escrever que o Cuiabano é hospitaleiro. Entretanto, a hospitalidade a
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que eles se referem esta baseada no que se encontra no inconsciente comum das
pessoas a respeito da sua definicdo. Nao é a hospitalidade estudada pelos autores
e definicbes apresentadas neste trabalho. A espontaneidade e autenticidade
existem, mas o pré-julgamento sobre as agbdes e o desrespeito ao espaco alheio
também fazem parte desse comportamento. O pesquisador ndo quer afirmar que o
cuiabano é um povo indspito, porém, seria necessario um estudo mais aprofundado
para confirmar a hospitalidade do “chapa e cruz”.

O mesmo ocorre quanto a hospitalidade urbana em Cuiaba. A falta de
numero de leitos suficientes para acomodar eventos de grande porte, seguranca
urbana, a auséncia de folhetos informativos, mapas da cidade e a propria condicao
climatica da cidade sao variaveis que nao permitem o exercicio da hospitalidade da
cidade e expulsdo dos turistas. E sabido que sdo problemas verificados na maioria
das cidades brasileiras e que necessitam de a¢des que envolvem planejamento de
politicas publicas e conscientizacdo da populagao para o turismo.

O segundo ponto a ser levantado é relativo ao trabalho educativo realizado
pelos hoteleiros da capital mato-grossense. Somente dois hotéis terem trabalho
proprio € o restante nao possuirem politica de desenvolvimento do seu quadro de
colaboradores, é possivel levar em conta o fato de eles considerarem o valor
investido em trabalho educativo como um gasto e ndo um investimento. Um dos
hotéis, inclusive, chegou a afirmar que n&o possui tal trabalho porque corre o risco
de perder o colaborador.

Este tipo de comportamento empresarial é reflexo da acomodacado que o
mercado permite em Cuiaba. Ou seja, como ainda ndo ocorre a entrada de redes
hoteleiras mais fortes e com pregcos mais reduzidos, os hotéis independentes nao
sentem a profissionalizagdo adequada da sua equipe como um instrumento que
agrega valor competitivo ao estabelecimento e preferem, internamente, repassar as
rotinas de trabalho aos novos funcionarios de maneira aleatoria.

Percebendo a tendéncia do mercado hoteleiro e mesmo do crescimento do
turismo local, instituicbes que antes nao trabalhavam com o turismo passaram a
oferecer cursos profissionalizantes ao mercado. E o caso da C.D.L., que ndo
oferecia trabalhos educativos para os seus socios, comegou a trabalhar com a

hotelaria por meio do programa de capacitagdo empresarial por meio do Centro de
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Educacao Corporativa (CEC). Ainda de forma timida, a CDL atinge a hotelaria de
pequeno porte, que procura mais freqlientemente pelos seus servicos.

O Sebrae e o Senac sao instituicbes melhor estruturadas e presentes no
mercado ha mais tempo, reclamam de a hotelaria ndo procurar pelos seus cursos.
Contudo, com o resultado das entrevistas nessas instituicdes e nos hotéis, nota-se
que existe uma discrepancia nos interesses dos hoteleiros com o0s cursos
oferecidos. Os estabelecimentos de hospedagem procuram por trabalhos
educativos com abordagem operacional e que utilizam a pedagogia de
transmissdao. Anseiam por resultados rapidos e mensuraveis. As instituicdes,
apesar de oferecerem também abordagem operacional, sentem que o mercado
precisa de trabalhos com abordagem no atendimento e utilizam a pedagogia da
problematizagao nos seus cursos. Assim, ha descontentamento tanto por parte dos
hotéis como das instituicdes, e com isso, aquele que sai prejudicado € o
trabalhador que, se desejar se aperfeicoar na profissao, dependera dos proprios
esforgos.

Se o trabalho educativo que ocorre nos hotéis de Cuiaba se resume nos
repasses das rotinas ao iniciante da hotelaria, verificou-se que o trabalho para a
hospitalidade € inexistente. Mesmo nas instituicbes profissionalizantes a
hospitalidade, como definido neste trabalho, é esquecida ou desconhecida. E
confundida com cursos sobre “qualidade no atendimento” ou “atendimento ao
publico”.

A hospitalidade ainda € um enigma para muitos e seria utopia acreditar que
a sua concepgao esteja sendo trabalhada nos hotéis brasileiros. Mesmo o I.H e a
ABNT, ao criarem as normas de hospitalidade para profissionais operacionais do
turismo, elencam elementos da “competéncia da hospitalidade” (forma citada nas
normas) subjetivos e impossiveis de serem padronizados por serem diferentes em
cada cultura. Alias, a diferenga cultural € um item que nao é citado nas normas.

O trabalho educativo para a hospitalidade, na opinido do pesquisador,
devera abordar as questbes que se referem as teorias apresentadas neste
trabalho. A hotelaria deve-se se pensar como sendo um lugar de encontro de
pessoas de diversas partes do mundo, e que deveriam se sentir integrados ao
espaco hoteleiro e ndo como estrangeiros. Para tanto, é provavel que esse trabalho

deveria abordar os seguintes conteudos:
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Nocgdes sobre hospitalidade: o profissional da hotelaria recebera o conteudo
tedrico basico sobre a hospitalidade, suas variaveis e implicagdes.

Hotelaria e Turismo: é o momento de mostrar ao profissional qual o papel do
hotel e do profissional da hotelaria no contexto do turismo.

Comunicacao interpessoal: neste item seriam abordados os assuntos
referentes ao “saber ouvir’, comunicagao verbal e ndo-verbal, ética, preconceito e
pré-julgamentos, respeito as diferengas.

Comportamento dos turistas: fazer uma abordagem quanto aos aspectos
culturais do turista estrangeiro. Para isso, tera que saber quais os turistas que mais
visitam o pais anfitrido. A intencao é familiarizar o profissional da hotelaria com os
habitos mais frequentes desses estrangeiros e que possam |lhes parecer estranho.

Cultura brasileira: o Brasil € um pais multi-cultural e os habitos variam por
regiao, portanto, &€ necessario que o profissional também conhega esses costumes.

Informagdes turisticas locais: € o instante em que o profissional vai estar
mais inteirado das informacdes turisticas local. Ou seja, saber dar informagao
correta aos turistas sobre a histéria local, pontos turisticos, informacdes sobre o
sistema de saude, transporte, lazer, etc.

A pedagogia que melhor seria indicada para esse trabalho educativo
dependeria do publico a ser trabalhado. Na possibilidade de grupo de pessoas que
ainda n&o se encontra inserido no mercado, a pedagogia de transmissao, num
primeiro instante, e a de problematizacdo em seguida, podem alcangar mais
efetivamente o objetivo. No entanto, deve-se considerar o fato que a transmissao
simples das informagbdes nao direciona o aluno a constru¢do do conhecimento,
apenas a memorizacdo. O papel do instrutor, nesse momento, € de estar sempre
atento as possiveis consequéncias que podem ocorrer aquele que recebe as
informacoes.

Estudos de casos podem ser uma opc¢ao interessante para suavizar os
pontos negativos dessa pedagogia. O aluno que ndo conhece o mercado de
trabalho, tem dificuldades em assimilar o conteudo. Este passa a ser memorizado
unicamente. Quando o estudo de caso € apresentado, a pedagogia da
problematizagdo deve ser introduzida para que se construa a nogdo da pratica
exigida, pois é solicitado ao aluno a tarefa de raciocinar no problema apresentado,

unir as informagdes tedricas transmitidas e buscar as solugbes provaveis.
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Para grupos fechados, que ja tém experiéncia no mercado e vivenciam os
problemas da empresa na sua rotina, a sugestao do pesquisador é a aplicagédo da
pedagogia da problematizagdo para que os alunos possam perceber que as
solugdes que buscam dependem do conhecimento da teoria. O “método de arco”
apresentado pela figura 1, no capitulo 1 deste trabalho, consegue explicar o
processo de construcdo do conhecimento que ocorre na pedagogia da
problematizagéo.

E importante ressaltar que qualquer que seja a proposta de trabalho
educativo para a hospitalidade, ela devera ser montada por meio de um estudo
alicercado em pesquisas sobre o comportamento do viajante e do anfitrido. Nao
adianta impor regras ou condutas que, supostamente, seriam aceitas na sua
maioria sem prévio conhecimento do local nas suas especificidades culturais,
histdricas e geograficas.

Enfim, reportando-se as hipoteses no projeto desta pesquisa, elas nao foram
confirmadas ou tampouco negadas devido o encontro de situagéo diferente daquela
levantada pelo pesquisador. No entanto, permitiu o alcance dos objetivos
propostos, no sentido em que foi elaborado um diagnéstico sobre o trabalho
educativo para a hospitalidade em Cuiaba, bem como respondido o problema

definido no projeto.
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Norma Nacional para

Hospitalidade para profissionais operacionais




Hospitalidade para profissionais operacionais

1 Objetivo
Esta Norma do Sistema Brasileiro de Certificacdo da Qualidade

Profissional para o Setor de Turismo descreve a competéncia de hospitalidade para
profissionais operacionais e indica os elementos que determinam o seu
desempenho no ambito do Sistema Brasileiro de Certificacdo da Qualidade

Profissional para o Setor de Turismo.

2 Definigoes
Para os efeitos desta Norma, aplicam-se as seguintes definicbes:

2.1 competéncia: Capacidade de mobilizar, desenvolver e aplicar conhecimentos,
habilidades e atitudes no desempenho do trabalho e na solucdo de problemas, para
gerar os resultados esperados.

2.2 elementos da competéncia: Nocdes basicas e os respectivos critérios e evidéncias
de desempenho necessarios a ocupagao.

2.3 certificacdo profissional: Processo que atesta publicamente a competéncia para o
trabalho, tendo como referéncia uma norma.

2.4 resultados esperados: Conjunto minimo de servi¢os que compdem uma ocupagao.

3 Descrigcao da Competéncia

A competéncia de hospitalidade para profissionais operacionais consiste,
principalmente, em receber bem, acolher com satisfacdo e servir com exceléncia aos
usuarios dos servigos prestados, para recebé-los mais e sempre.

O profissional deve demonstrar a competéncia de hospitalidade através das seguintes
acoes:

a) receber bem e com satisfagdo;

b) servir com exceléncia e prazer;

¢) agir com base em valores éticos;

d) relacionar-se dentro de padrdes de boa educagao;
e) estabelecer comunicacao efetiva;

f) disseminar a visdo do turismo como vetor para o desenvolvimento sdcio-
economico-cultural;

g) cuidar da higiene, satide e apresentagdo pessoal e do ambiente;
h) cuidar da apresentacdo de produtos e do ambiente;
1) oferecer servicos especiais e personalizados;

J) garantir a satisfacao do cliente.



4 Elementos da Competéncia - Conhecimentos, Habilidades e Atitudes /

Atributos

Os elementos que explicitam os conhecimentos, habilidades e atitudes inerentes a competéncia de hospitalidade para profissionais
operacionais, sd0:

4.1 Conhecimentos de:

a)
b)

c)

d)

e)

requisitos de higiene e apresentacdo pessoal adequados a ocupagao;
termos técnicos e operacionais do segmento de turismo e hospitalidade;

procedimentos de emergéncia em caso de acidente, incéndio ou falta de
energia;
principais tipos de estabelecimento, servigos e produtos da industria do
turismo;

aspectos basicos da cultura local e nacional.

4.2 Habilidades para:

a)

comunicagdo clara e articulada, com emprego de gramatica e vocabulario adequados;

4.3 Atitudes/Atributos:

a)

b)
c)

d)

2

h)
i)
3
k)
D

consciéncia de detalhes e atengdo para padrdes, leis e regulamentos do
estabelecimento/localidade;

facilidade no relacionamento com a equipe, gerando sinergia;

atitude otimista, sociavel, amigavel e democritica para gerar bom
relacionamento interpessoal e lidar com situagdes conflitantes;

atitude atenciosa, empdtica, simpatica e cordial no atendimento as
necessidades do cliente;

educacao, ética e sensibilidade para com sentimentos e desejos alheios;

iniciativa para antever, antecipar oportunidades de servir, prevenir e
solucionar problema;

equilibrio emocional perante situagdes de pressdo de tempo, demandas
simultaneas, reclamacodes e situagdes imprevistas;

raciocinio légico verbal e memoria de curto e longo prazo;
disposi¢do interna de servir e interesse pelo bem estar alheio;
compreensdo das necessidades e expectativas das pessoas
compreensdo e respeito aos aspectos sociais e culturais do turismo;

habitos saudaveis e comportamentos adequados;

m) capacidade para ouvir atentamente e interpretar linguagem nao verbal.



Norma Nacional para

Hospitalidade para supervisores e gerentes




Hospitalidade para supervisores e gerentes

1 Objetivo
Esta Norma do Sistema Brasileiro de Certificacdo da Qualidade

Profissional para o Setor de Turismo descreve a competéncia de hospitalidade para
supervisores e gerentes e indica os elementos que determinam o seu desempenho
no ambito do Sistema Brasileiro de Certificacdo da Qualidade Profissional para o

Setor de Turismo.

2 Definigoes
Para os efeitos desta Norma, aplicam-se as seguintes definicbes:

2.1 competéncia: Capacidade de mobilizar, desenvolver e aplicar conhecimentos,
habilidades e atitudes no desempenho do trabalho e na solucdo de problemas, para
gerar os resultados esperados.

2.2 elementos da competéncia: Nocdes basicas e os respectivos critérios e evidéncias
de desempenho necessarios a ocupagao.

2.3 certificacdo profissional: Processo que atesta publicamente a competéncia para o
trabalho, tendo como referéncia uma norma.

2.4 resultados esperados: Conjunto minimo de servi¢os que compdem uma ocupagao.

3 Descrigao da Competéncia

A competéncia de hospitalidade para supervisores e gerentes consiste, principalmente,
em mobilizar a equipe para receber bem, acolher com satisfagdo e servir com exceléncia
aos usudrios dos servigos prestados, para recebé-los mais e sempre.

O profissional deve demonstrar a competéncia de hospitalidade através das seguintes
acoes:

k) liderar a equipe para hospitalidade;

1) receber bem e com satisfagao;

m) servir com exceléncia e prazer;

n) agir com base em valores éticos;

0) relacionar-se dentro de padrdes de boa educagao;

p) estabelecer comunicagdo efetiva;

q) disseminar a visdo do turismo como vetor para o desenvolvimento sécio-
econdmico -cultural;

r) cuidar da higiene, saude e apresentagdo pessoal e do ambiente;
s) oferecer servicos especiais e personalizados;

t) garantir a satisfacdo do cliente.



4 Elementos da Competéncia - Conhecimentos, Habilidades e Atitudes /

Atributos

Os elementos que explicitam os conhecimentos, habilidades e atitudes inerentes a competéncia de hospitalidade para supervisores e

gerentes, sao:

4.1 Conhecimentos de:

a)

b)

c)
d)

e)
f)

requisitos de higiene e apresentacdo pessoal adequados a ocupagdo propria e
dos liderados;

termos técnicos e operacionais do segmento de turismo e hospitalidade;
técnicas de lideranca, coordenagdo e motivacao de pessoas;

procedimentos de emergéncia em caso de acidente, incéndio ou falta de
energia;

principais tipos de estabelecimento, servicos e produtos da induastria do
turismo;

aspectos basicos da cultura local e nacional.

4.2 Habilidades para:

a)

b)
c)

comunicagdo clara e articulada com emprego de gramadtica e vocabulario
adequados;

planejamento de curto e longo prazo;

avaliacdo de idéias de maneira critica e julgamento com base em dados e
fatos.

4.3 Atitudes/Atributos:

a)

b)

c)
d)

e)
f)

consciéncia de detalhes e atengdo para padrdes, leis e regulamentos do
estabelecimento/localidade;

atitude decidida, colaboradora e mobilizadora para alcance dos objetivos;
inovacao e criatividade na geragdo de idéias;

atitude otimista, sociavel, amigdvel e democratica para gerar bom
relacionamento interpessoal e lidar com situagdes conflitantes;

atitude atenciosa, empdtica, simpdtica e cordial no atendimento de
necessidades do cliente;

educagao, ética e sensibilidade para com sentimentos e desejos alheios;
compreensdo de necessidades e expectativas alheias;
facilidade de relacionamento com a equipe gerando sinergia;

iniciativa para antever, antecipar oportunidades de servir, prevenir e
solucionar problemas;

equilibrio emocional perante reclamacdo, situagdo imprevista, pressdo de
tempo e demandas simultaneas;

raciocinio l6gico verbal e memoria de curto e longo prazo;
disposi¢do para servir e interesse pelo bem-estar alheio;
compreensdo e respeito a aspectos sociais e culturais do turismo;
habitos saudaveis e comportamento adequado;

capacidade para ouvir atentamente e interpretar linguagem nao verbal;



p) capacidade para compreender necessidades e expectativas alheias;

q) capacidade para tomar decisdes individualmente ou envolvendo outras
pessoas.
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Presidéncia da Republica
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI COMPLEMENTAR N° 31, DE 11 DE OUTUBRO DE 1977

Cria o Estado de Mato Grosso do Sul, e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA: Fago saber que o Congresso Nacional decreta e eu
sanciono a seguinte Lei Complementar:

CAPITULO |
Disposi¢des Preliminares

Art. 1° - E criado o Estado de Mato Grosso do Sul pelo desmembramento de area do Estado de
Mato Grosso.

Art. 2° - A area desmembrada do Estado de Mato Grosso para constituir o territério do Estado
de Mato Grosso do Sul, situa-se ao sul da seguinte linha demarcatéria: das nascentes mais altas do
rio Araguaia, na divisa entre os Estados de Goias e

Mato Grosso, segue, em linha reta, limitando os Municipios de Alto Araguaia, ao norte, e
Coxim, ao sul, até as nascentes do cdrrego das Furnas; continua pelo corrego das Furnas abaixo,
limitando, ainda, os Municipios de Alto Araguaia, ao norte, e Coxim, ao sul, até sua foz no rio
Taquari; sobe o rio Taquari até a barra do rio do Peixe, seu afluente da margem esquerda,
continuando por este até sua nascente mais alta, tendo os Municipios de Alto Araguaia, ao leste, e
Pedro Gomes, ao oeste; segue dai, em linha reta, as nascentes do rio Correntes, coincidindo com a
linha diviséria dos Municipios de Alto Araguaia e Pedro Gomes; desce o rio Correntes até a sua
confluéncia com o rio Piquiri, coincidindo com os limites dos Municipios de Itiquira, ao norte, e Pedro
Gomes, ao sul, continua pelo rio Correntes, coincidindo com os limites dos Municipios de ltiquira, ao
norte, e Corumba, ao sul, até sua jungéo com o rio ltiquira; da juncdo do rio Correntes com o rio
Itiquira, segue coincidente com a divisa dos Municipios de Bardo de Melgago, ao norte, e Corumba,
ao sul, até a foz do rio Itiquira no rio Cuiaba; da foz do rio Itiquira no rio Cuiaba segue por este até a
sua foz no rio Paraguai, coincidindo com a divisa entre os Municipios de Poconé, ao norte, e
Corumba, ao sul; da confluéncia dos rios Cuiaba e Paraguai sobe pelo rio Paraguai até o
sangradouro da Lagoa Uberaba, coincidindo com os limites dos Municipios de Poconé, ao leste, e
Corumba, ao oeste; da boca do sangradouro da lagoa Uberaba segue sangradouro acima até a
lagoa Uberaba, continuando, por sua margem sul, até o marco Sul Uberaba, na divisa do Brasil com
Bolivia, coincidindo com os limites dos Municipios de Caceres, ao norte, e Corumba, ao sul.

Art. 3° - A Cidade de Campo Grande ¢é a Capital do Estado.
CAPITULO I
Dos Poderes Publicos
SECAO |

Da Assembléia Constituinte e do Poder Legislativo



Art. 4° - A Assembléia Constituinte do Estado de Mato Grosso do Sul sera eleita no dia 15 de
novembro de 1978 e instalar-se-a no dia 1° de janeiro de 1979, sob a presidéncia do Presidente do
Tribunal Regional Eleitoral do Estado de Mato Grosso.

Paréagrafo unico - O numero de Deputados a Assembléia Constituinte seré fixado de acordo
com as normas constitucionais que disciplinam a composi¢do das Assembléias Legislativas dos
Estados.

Art. 5° - A Assembléia Constituinte, apds a promulgacao da Constituicdo, passara a exercer o
Poder Legislativo, como Assembléia Legislativa do Estado; de Mato Grosso do Sul.

Paragrafo unico - O mandato dos Deputados a Assembléia Legislativa do Estado de Mato
Grosso do Sul extinguir-se-a concomitantemente com o dos Deputados as Assembléias Legislativas
dos demais Estados.

SECaO
Do Poder Executivo

Art. 6° - Para o periodo que se encerrara com o do mandato dos Governadores dos Estados
eleitos a 1° de setembro de 1978, o Presidente da Republica nomeara o Governador do Estado de
Mato Grosso do Sul, na forma do disposto no art. 4° da Lei Complementar n° 20, de 1° de julho de
1974.

Paragrafo unico - O Governador do Estado de Mato Grosso do Sul sera nomeado até 31 de
margo de 1978 e tomara posse no dia 1° de janeiro de 1979, perante o Ministro de Estado da
Justica.

Art. 7° - A partir da posse e até a promulgacgéo da Constituicdo, o Governador podera expedir
decretos-leis sobre todas as matérias de competéncia legislativa estadual.

SECAO IlI
Do Poder Judiciario

Art. 8° - A administragdo da Justica do Estado de Mato Grosso do Sul competira aos 6rgaos do
seu Poder Judiciario, com a colaboragéo de 6rgaos auxiliares instituidos em lei.

Art. 9° - O Tribunal de Justi¢ca do Estado de Mato Grosso do Sul compor-se-3, inicialmente, de
7 (sete) Desembargadores, nomeados pelo Governador.

Art. 10 - O Tribunal de Justica instalar-se-a até o 10° (décimo) dia util seguinte ao da posse dos
seus 4 (quatro) primeiros membros.

Art. 11 - Incumbe ao Desembargador mais idoso, dentre os 4 (quatro) primeiros nomeados pelo
Governador, adotar as providéncias para a execugao do disposto no artigo anterior, assim como
presidir o Tribunal de Justica até a eleicdo e posse do Presidente e Vice-Presidente.

Paréagrafo unico - A elei¢édo e a posse, previstas neste artigo, realizar-se-do no 5° (quinto) dia
util seguinte aquele em que se completar a composi¢édo do Tribunal, exigida a presenga minima da
maioria dos Desembargadores.

Art. 12 - A eleigao do Presidente e do Vice-Presidente do Tribunal de Justica processar-se-a
por escrutinio secreto, considerando-se eleitos os que alcangcarem a maioria dos votos presentes.



§ 1° - No caso de empate, considerar-se-a eleito o mais antigo na magistratura e, se igual a
antiguidade, o mais idoso.

§ 2° - Os mandatos do Presidente e do Vice-Presidente, eleitos na forma deste artigo, expirardo
a 1° de janeiro de 1981.

Art. 13 - A fim de possibilitar o quorum minimo de 4 (quatro) Desembargadores, necessario
para a instalagao e funcionamento do Tribunal de Justica, podera o Governador, no primeiro
provimento, nomear Desembargadores pertencentes a Justica de Estado de Mato Grosso, dentre os
que, até 31 de outubro de 1978, Ihe manifestem, por escrito, aceitar a nomeagao.

§ 1° - E facultado ao Governador, se inferior a 4 (quatro) o nimero dos nomeados na forma do
caput deste artigo, completa-lo:

| - por nomeacgéo de advogado ou membro do Ministério Publico, de notério merecimento e
idoneidade moral, com 10 (dez) anos, pelo menos, de pratica forense;

Il - por promogao de Juizes de Direito que integrem a Justica do Estado de Mato Grosso do
Sul, tantos cargos quantos bastem para atingir o quorum mencionado neste artigo, observado o
disposto no Art. 144, item lll, primeira e segunda partes da Constituigéo.

§ 2° - A faculdade conferido ao Governador por este artigo exercer-se-a até 31 de janeiro de
1979, devendo as outras 3 (irés) vagas de Desembargador ser preenchidas por indicagao do
Tribunal de Justica, obedecido o disposto no art. 144, item lll, da Constitui¢cao.

§ 3° - Nao sendo preenchida a vaga de Desembargador reservada a advogado ou a membro
do Ministério Publico pela forma prevista no § 1°, item |, o Tribunal de Justi¢a, na quinzena
subsequente a sua instalagao, votara lista triplice mista observados os requisitos do art. 144, item
IV, da Constitui¢ao.

§ 4° - A nomeacgado mencionada no § 1°, item |, e no paragrafo anterior, somente podem
concorrer advogados inscritos na Se¢cao da Ordem dos Advogados do Brasil, nos Estados de Mato
Grosso e Mato Grosso do Sul, e membros do Ministério Publico desses Estados.

Art. 14 - O Presidente do Tribunal de Justigca do Estado de Mato Grosso do Sul providenciara a
instalacao e o funcionamento do Tribunal Regional Eleitoral.

Art. 15 - O Tribunal de Justica, até a sua 5° (quinta) sessao ordinaria mediante eleigédo pelo
voto secreto, escolhera os 2 (dois) Desembargadores, os 2 (dois) Juizes de Direito e os 6 (seis)
cidadaos de notavel saber juridico e idoneidade moral, dentre os quais o Presidente da Republica
nomeara 2 (dois) que, com aqueles e o Juiz Federal, comporao o Tribunal Regional Eleitoral.

Paragrafo unico - Os Desembargadores e Juizes de Direito, eleitos na forma deste artigo,
serdo empossados pelo Presidente do Tribunal de Justica, em sess&o do Tribunal Regional
Eleitoral, que se realizara no dia subsequente ao da sua elei¢cdo, e, em seguida, sob a presidéncia
no Desembargador mais idoso, juntamente com os outros membros ja nomeados do Tribunal
Regional Eleitoral, elegerdo o Presidente e o Vice-Presidente, observado o disposto no art. 12 e seu

§ 1°.

Art. 16 - Passarao a integrar a Justica do Estado de Mato Grosso do Sul os Juizes de Direito e
os Juizes Substitutos, com exercicio em Comarca sediada no territério sob sua jurisdigdo, desde
que o requeiram, até 30 de novembro de 1978, ao Governador nomeado, assegurados 0s
respectivos cargos, direitos e garantias.



SECAO IV
Do Ministério Publico

Art. 17 - O Ministério Publico do Estado de Mato do Sul tera por Chefe o Procurador-Geral,
nomeado, em comissao pelo Governador, dentre cidadaos maiores de 35 (trinta e cinco) anos, de
notdrio saber juridico e reputagao ilibada.

Art. 18 - Comporao o Ministério Publico do Estado de Mato Grosso do Sul os membros do
Ministério Publico do Estado de Mato Grosso que, na data da vigéncia desta Lei, estejam exercendo
suas fungdes no territério do novo Estado, sendo-lhes assegurados os respectivos cargos, direitos e
garantias.

Art. 19 - Poderao ser nomeados para funcionar junto ao Tribunal da Justica do Estado de Mato
Grosso do Sul os da Justiga do Estado de Mato Grosso, desde que o requeiram ao Governador até
30 de novembro de 1978, sendo-lhes assegurados os respectivos cargos, direitos e garantias.

Paragrafo unico - As nomeagdes mencionadas neste artigo levardo em contas necessidades
de servigo do Estado de Mato Grosso, apds o desmembramento.

CAPITULO Il
Do Patrimoénio

Art. 20 - No respectivo territério, o Estado de Mato Grosso do Sul sucede, no dominio,
jurisdicdo e competéncia, ao Estado de Mato Grosso.

Art. 21 - O patriménio da Administracao Direta do Estado de Mato Grosso existente, a 1° de
janeiro de 1979, no territério do Estado de Mato Grosso do Sul, fica transferido a este Estado.

Paragrafo unico - Compreendem-se no patriménio os bens, rendas, direitos e encargos.

Art. 22 - O patriménio das entidades da Administragéo Indireta e das Fundacdes instituidas por
lei estadual, compreendendo os bens, rendas, direitos e encargos, sera distribuido entre os Estados
de Mato Grosso e de Mato Grosso do Sul, em fungéo das respectivas necessidades, com prévia
audiéncia da Comissao Especial a ser criada nos termos desta Lei.

§ 1° - Fica a Unido autorizada a assumir a didiva fundada e encargos financeiros da
Administracao Direta do Governo do Estado de Mato Grosso, a partir de 1° de janeiro de 1979,
inclusive os decorrentes de prestagdo de garantia, ouvida a Comissado Especial mencionada neste
artigo e mediante aprovacao do Presidente da Republica.

§ 2° - Até 31 de dezembro de 1978, os 6rgaos da Administracéo Direta do Governo do Estado
de Mato Grosso, as entidades da Administragao Indireta e as Fundacgdes criadas por lei estadual
somente poderdo assumir obrigagdes e encargos financeiros que ultrapassem aquele exercicio,
quando previamente autorizadas pelo Presidente da Republica.

CAPITULO IV
Do Pessoal

Art. 23 - Observados os principios estabelecidos no inciso V e § 4° do art. 13 da Constituigao,
os Governadores dos Estados de Mato Grosso e Mato Grosso do Sul, dever&o aprovar, no prazo
maximo de 6 (seis) meses, no primeiro caso a partir de 1° de janeiro e no segundo a contar de 15 de
margo de 1979, os quadros e tabelas definitivos do pessoal civil e os efetivos da Policia Militar.



Paragrafo unico - Os quadros e tabelas de que trata este artigo serdo organizados com base
na lotagédo que for fixada para os 6rgdos de cada um dos Estados.

Art. 24 - Os servidores pertencentes ao Estado de Mato Grosso, em exercicio em 31 de
dezembro de 1978, serdo incluidos em Quadros provisorios, na situagao funcional em que se
encontrarem.

§ 1° - Em decorréncia do disposto neste artigo, havera Quadros provisérios de pessoal para o
Estado de Mato Grosso e para o Estado de Mato Grosso do Sul, nos quais serao incluidos,
respectivamente, os servidores em exercicio no territério de cada um dos referidos Estados.

§ 2° - Aprovados os Quadros definitivos, se verificada a existéncia de excedentes, estes
poderao ser redistribuidos, apds sua prévia manifestagao, de um Estado para outro, a fim de
completarem as respectivas lotagdes, de conformidade com critérios que serao definidos pelos
Governos dos Estados de Mato Grosso e de Mato Grosso do Sul em coordenagdo com a Comissao
Especial prevista nesta Lei.

§ 3°- Os funcionarios efetivos e os servidores regidos pela legislagéo trabalhista estaveis e os
nao optantes pelo Fundo de Garantia do Tempo de Servigo, que ndo se manifestarem
favoravelmente a redistribuicdo de que trata o paragrafo anterior, assim como os que, por falta de
vaga nas respectivas lotagdes, ndo puderem ser redistribuidos, seréo incluidos em Quadros ou
Tabelas suplementares.

Art. 25 - A partir da vigéncia desta Lei e até 1° de janeiro de 1979 fica vedado, nos termos do
art. 3° § 5°, da Lei Complementar n° 20, de 1° de julho de 1974, ao Estado de Mato Grosso admitir
pessoal ou alterar disposi¢des legais a respeito.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo ndo se aplica as admissdes ou contratagdes relativas
a claros decorrentes de aposentadoria ou falecimento, nomeacao de concursados e as excegoes
referidas nos itens |, Ill, IV e VI do § 1° do art. 1° do Ato Complementar n° 52, de 2 de maio de 1969;
nos demais casos, se necessario, as admissoes ficardo condicionadas a manifestagido favoravel da
Comisséao Especial prevista nesta Lei.

Art. 26 - A contagem do tempo de servigo dos servidores redistribuidos ndo sera interrompida,
sendo valida no Estado em que se integrarem, para todos os efeitos legais.

Paréagrafo unico - Os contribuintes do Instituto de Previdéncia do Estado de Mato Grosso -
IPEMAT, lotados no Estado de Mato Grosso do Sul, continuarao contribuindo para aquela entidade,
até que instituigdo analoga seja criada no novo Estado, quando lhe ser&o transferidos tais contratos
de pectulio, mediante convénio firmado pelas duas entidades.

Art. 27 - A responsabilidade do pagamento dos inativos e pensionistas existentes a 31 de
dezembro de 1978 cabe ao Estado de Mato Grosso, com a colaboracéo financeira do Estado de
Mato Grosso do Sul e do Governo federal, conforme proposicao a ser apresentada pela Comissao
Especial de que trata esta Lei.

CAPITULO V
Do Orgcamento

Art. 28 - Os Estados de Mato Grosso e de Mato Grosso do Sul terdo, para o exercicio
financeiro de 1979, orgamentos proprios, elaborados de acordo com as disposi¢des legais vigentes
e o estabelecido neste Capitulo.

§ 1° - O projeto de lei orgamentaria anual do Estado de Mato Grosso, para o exercicio
financeiro de 1979, sera  encaminhado pelo Poder Executivo a Assembléia Legislativa, nos termos
da legislagao estadual em vigor.



§ 2° - O orgamento anual do Estado de Mato Grosso do Sul, para o exercicio financeiro de
1979, sera aprovado pelo Governador, mediante decreto-lei, no dia de sua posse.

§ 3° - Serao também aprovados, por ato do Governador, os orgamentos, para o exercicio
financeiro de 1979, das entidades da Administracao Indireta e das Fundagdes criadas pelo Estado
de Mato Grosso do Sul.

Art. 29 - A partir do exercicio financeiro de 1979, inclusive, as transferéncias da Unido aos
Estados de Mato Grosso e de Mato Grosso do Sul, decorrentes das disposi¢des constitucionais e
legais vigentes, deverao ser previstas como receita, nos respectivos orgamentos.

Art. 30 - Fica o Poder Executivo federal autorizado a abrir, no Orgcamento da Unido, para o
exercicio de 1978, mediante cancelamento de outras dotacdes, crédito especial no valor de
Cr$150.000.000,00 (cento e cinglienta milhGes de cruzeiros) destinado ao Ministério do Interior,
para atender as despesas preliminares com a instalagdo do Governo do Estado de Mato Grosso do
Sul e demais providéncias decorrentes da execugao da presente Lei.

CAPITULO VI
Dos Partidos e das Eleicoes

Art. 31 - O Estado de Mato Grosso do Sul constituira, a partir das elei¢des de 1978,
circunscrigéo eleitoral distinta da do Estado de Mato Grosso, validos os atuais titulos nas
respectivas Zonas Eleitorais.

Art. 32 - Ficam extintos os atuais Diretdrios Regionais dos Partidos Politicos do Estado de Mato
Grosso, cabendo as Comissdes Executivas Nacionais designarem Comissdes Provisoérias nos
Estados de Mato Grosso e Mato Grosso do Sul, nos termos e para os fins previstos no art. 59 da Lei
n °5.682, de 21 de julho de 1971, com as alteragdes que lhe foram introduzidas pelas Leis n°s
5.697, de 27 agosto de 1971, 5.781, de 5 de junho de 1972, e 6.196, de 19 de dezembro de 1974.

Paragrafo unico - Sdo mantidos os Diretdrios Municipais existentes nos Estados de Mato
Grosso e de Mato Grosso do Sul.

Art. 33 - Das Convengdes Partidarias Regionais, previstas na Lei n° 5.682, de 21 de julho de
1971, e a se realizarem nos Estados de Mato Grosso e de Mato Grosso do Sul, em 1978,
participardo os atuais Senadores, Deputados federais e Deputados estaduais, eleitos pelo Estado
de Mato Grosso, na circunscricdo em que tenham domicilio eleitoral.

Art. 34 - Nas primeiras elei¢cdes federais e estaduais nos Estados de Mato Grosso e Mato
Grosso do Sul, serao elegiveis candidatos que tenham requerido, até 15 de novembro de 1977, a
transferéncia do domicilio eleitoral de um para outro Estado.

Art. 35 - O Senador eleito pelo Estado de Mato Grosso, cujo mandato termina mina em 31 de
janeiro de 1983, representara o Estado em que, a época da respectiva elei¢ao, tinha domicilio
eleitoral.

Art. 36 - Nas eleigbes de 15 de novembro de 1978, para o Senado, no Estado que deva eleger
trés Senadores, o menos votado dos dois eleitos por sufragio direto tera o mandato de quatro anos.

Paréagrafo unico - No Estado de Mato Grosso do Sul, a elei¢gdo do Senador a que se refere 0 §
2° do art. 41 da Constituicio realizar-se-a no dia 28 de janeiro de 1979, pelo Colégio Eleitoral
formado pela Assembléia Constituinte e Delegados das Camaras Municipais .

Art. 37 - Nao participardo do Colégio Eleitoral do Estado de Mato Grosso, nas elei¢cdes de 1° de
setembro de 1978, os Deputados estaduais com domicilio eleitoral no Estado de Mato Grosso do
Sul, nem os Delegados das Camaras Municipais neste sediados.



CAPITULO VII
Disposi¢des Gerais e Transitérias

Art. 38 - O Poder Executivo federal instituira, a partir de 1979, programas especiais de
desenvolvimento para os Estados de Mato Grosso e Mato Grosso do Sul, com duragao de 10 (dez)
anos, propiciando apoio financeiro aos Governos dos dois Estados, inclusive quanto a despesas
correntes.

§ 1° - No exercicio financeiro de 1979, os referidos programas deverao envolver recursos da
Unido no valor minimo de Cr$2.000.000.000,00 (dois bilhées de cruzeiros), dos quais pelo menos
Cr$1.400.000.000,00 (hum bilhdo e quatrocentos milhdes de cruzeiros), destinados ao Estado de
Mato Grosso.

§ 2° - Os recursos para os programas de que trata este artigo deverao constar dos projetos de
lei orgamentaria anual e plurianual da Uniao.

Art. 39 - A Uniao providenciara as medidas necessarias a federalizagdo da Universidade
estadual de Mato Grosso, localizada na Cidade de Campo Grande.

Art. 40 - Aplicar-se-a, no Estado de Mato Grosso do Sul, a legislagdo em vigor no Estado de
Mato Grosso, a data da vigéncia desta Lei, até que leis ou decretos-leis, expedidos nos termos do
art. 7°, a substituam.

Art. 41 - O Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso mantera integra, até a Instalagdo do
Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso do Sul, sua competéncia originaria e recursal,
abrangendo sua jurisdi¢gao todo o territério do Estado de Mato Grosso anterior a criagdo do novo
Estado.

Art. 42 - Até que se instale o Tribunal Regional Eleitoral do Estado de Mato Grosso do Sul,
suas atribui¢cdes serdo exercidas pelo Tribunal Regional Eleitoral do Estado de Mato Grosso.

Art. 43 - Enquanto nao se instalar a Secao Judiciaria da Justica Federal no Estado de Mato
Grosso do Sul, continuara com jurisdigao sobre o seu territorio a do Estado de Mato Grosso.

Art. 44 - A nomeacao do Prefeito da Capital, nos termos da Constituicao federal, far-se-a apos
o término do mandato do atual Prefeito do Municipio de Campo Grande.

Art. 45 - A Amazbnia, a que se refere o art. 2° da Lei n® 5.173, de 27 de outubro de 1966,
compreendera também toda a area do Estado de Mato Grosso.

Art. 46 - A area de atuagéo da Superintendéncia de Desenvolvimento da Regidao Centro-Oeste
compreendera os Estados de Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Goias, o Distrito Federal e o
Territorio Federal de Rondénia.

Paragrafo unico - O Poder Executivo federal dotara a Superintendéncia de Desenvolvimento da
Regido Centro-Oeste dos instrumentos necessarios para o planejamento regional e coordenagao da
execugao dos programas especiais de desenvolvimento de que trata o art. 38.

Art. 47 - As entidades da Administracdo Indireta e as fundagdes instituidas por lei estadual, até
que se efetive a distribuicdo patrimonial prevista no art. 22, caput, continuardo vinculadas ao Estado
de Mato Grosso e sob sua responsabilidade.

Art. 48 - O Poder Executivo federal criara Comissao Especial, vinculada ao Ministério do
Interior e integrada por representantes deste e do Ministério da Justica, da Secretaria de
Planejamento da Presidéncia da Republica e do Departamento Administrativo do Servigo Publico -
DASP, com as seguintes finalidades:



| - propor os programas especiais de desenvolvimento referidos no art. 38 e acompanhar a sua
€execugao;

Il - assessorar o Governo federal e colaborar com os Governos dos Estados de Mato Grosso e
de Mato Grosso do Sul na execugao das medidas decorrentes desta Lei, especialmente as relativas
ao patriménio, pessoal e orgamento, submetendo a apreciagéo do Presidente da Republica as
questdes pendentes de decisdo no ambito dos Governos dos dois Estados e de 6rgaos ou
entidades do Governo federal;

[Il - examinar os encargos financeiros das entidades da Administragcéo Indireta e Fundagdes
criadas por lei estadual, propondo medidas destinadas a definicido das responsabilidades
financeiras, inclusive a cooperacdo do Governo federal,

IV - outras, a ela atribuidas no corpo desta Lei.

Paragrafo unico - Integrardo a Comissao Especial representantes dos Governos dos Estados
de Mato Grosso e de Mato Grosso do Sul.

Art. 49 - O Estado de Mato Grosso, em face da diminui¢cdo de seu territério, redimensionara os
orgaos e entidades de sua Administracao, inclusive dos Poderes Legislativos e Judiciario.

Paragrafo unico - Os 6rgaos e entidades do Governo federal em atuacdo nos Estados de Mato
Grosso e de Mato Grosso do Sul serdo adaptados as condi¢des resultantes da presente Lei.

Art. 50 - Apds a nomeacao do Governador do Estado de Mato Grosso do Sul, o Ministro do
Interior podera requisitar, sem prejuizo de direitos e vantagens, servidores do Estado de Mato
Grosso, que ficarao a sua disposi¢ao para atender as providéncias antecedentes a instalagdo dos
Poderes do novo Estado.

Art. 51 - Esta Lei Complementar entrara em vigor na data de sua publicagao.
Art. 52 - Revogam-se as disposi¢des em contrario.

Brasilia, 11 de outubro de 1977; 156° da Independéncia e 89° da Republica.
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Anexo 3 - Programa de capacitacao empresarial CEC/CDL - Cuiaba



AMA
Ac_;,_,@

Centro de, E’QIUCEG do Corporativa)

CEC/CDL. - Cuiabi

Maio / Junho

Garanta ja a sua vagal Nado deixe para a aitima horal
Faga sua inscrigdo, da maneira mais facil e rapida.

SUA EMPRESA PRECISA DE PESSOAS QUALIFICADAS.
INVISTA NO SEU FUTURO.

Camara de
Diri
Lojistas de Cuiaba

Av. Getilio Vargas, 750 - Centro - C!.Ilabé MT Furle (65) 3615-1582 - Fax: (65) 3615-1583
E-mail: treir B - www.cdlcuiaba.com.br




RECEPCIONISTAS E TELEFONISTAS
Desenvolvendo sua marca pessoal a servigo da sua empresa.

OBJETIVO: Desenvolver e aperfeicoar recepcionistas e telefonistas, através da aquisicao de conhecimento,
habitos e atitudes visando a melhoria do seu desempenho e a qualidade dos servigos dentro da

organizagdo.

SINTESE DO PROGRAMA:

O perfil das recepcionistas e telefonistas;

A arte da comunicagio;

Poslura & cuidados com a voz;

Planejamento e recepgao;

0 telefone como mecanismo de comunicagio na empresa;
Comportamento e atitudes frente ao telefone;

Elica e eliqueta da profissional;

Guarda roupa basica da profissional.

5" " 8 & 8 8 0

FACILITADORA: MARIA DO CARMO PORTIOLI
PUBLICO ALVO: Recepcionistas, Telefonistas, Secretérias e demais profissionais que queiram atuar na drea.

DATA: 09 a 12/05/06 ' HORARIO: 19:00 as 22:00

ATUALIZAGAO DE VENDEDORES DE LOJA como fidelizar seu cliente.

OBJETIVO: Possibilitar o desenvolvimento de atitudes, habilidades e conhecimentos necessérios a aplicagéo
de efetiva comunicagéo Interpessoal, aprimorando as técnicas de atendimento ao cliente e assim, aproximar o
relacionamento: clientelfempresa.

SINTESE DO PROGRAMA:
+  O"Ser" vendedor X o “Ser” cliente;
Emotividade nas comunicagdes;
Auto-estima e motivagao no dia a dia;
Tenho clientes figis?
Deixe a sua marca: marketing pessoal e marketing de relacionamento;
Melhorando sempre - a qualidade no atendimento;
Sislemas e procedimentos direcionados aos clientes;
0 aperfeigoamento continuo;
Para fidelizar o cliente & preciso (...)

INSTRUTOR: LEANDRO BELTOASE SREITAG

PUBLICO ALVO: Atendentes, Vendedores, pessoal de suporte as vendas e a todas pessoas que queiram
superar o medo de vender e dar um novo direcionamento em sua carreira profissional.

DATA: 15 a 19/05/06 HORARIO: 19:00 as 22:00

CICLO DE PALESTRA INTERATIVA CDL - PERIODO 06 A 08/06/06

06/06/06 — O DESAFIO DA GESTAO DE RESULTADOS COMO
DOBRAR A RENTABILIDADE DA SUA EMPRESA.

PRINCIPAIS TOPICOS A SEREM ABORDADOS:
*  Avalie a sua empresa;

» Oque vocé espera da sua empresa;

»  Ascrises nas empresas,;

+  (Gestdo voltada para Resullados;

» Rentabilidade x Lucratividade;
PALESTRANTE: MILTON JAWORSKI

07/06/06 - LIDERANGA COM FOCO NOS RESULTADOS NA GESTAO DE PESSOAS

PRINCIPAIS TOPICOS A SEREM ABORDADOS:
»  Afitudes vencedoras;
Despertando para uma lideranca inspiradora;
Espirito de equipe — sintonia das energias:
Foco no foco: em sintonia com o crescimento da sua lideranca;
0O lider educador na melhoria da gestéo de pessoas;
Ser lider, o verdadeiro desafio no mundo modermo;
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PALESTRANTE: MOACIR PEREIRA JUNIOR



08/06/06 — A DIVERTIDA ARTE DE VENDER

PRINCIPAIS TOPICOS A SEREM ABORDADOS:
= 22 técnicas de vendas e negociagio.
»  Aalegria em vender;
« Estratégias dos vendedores campedes;
«  Fomos criados para vencer,;
»  Superando desafios;

PALESTRANTE: ERIK PENNA

PNL - PROGRAMAGAO NEUROLINGUISTICA NA EDUCAGAO

OBJETIVO: Dar ao participante informag&o de boa qualidade que possibilitem definir e alcangar
seus objetivos e metas junto a escola. Dar ao docente/instrutor a oportunidade de conhecer as
origens, estudos & técnicas da Programagéo Neurolinguistica e aplica-las em seu trabalho junto
aodiscente/aluno.

SINTESE DO PROGRAMA:

Como a PNL pode nos ajudar no processo ensino/ aprendizagem;

Estudode caso: umaluno problema;

Circulo de Exceléncia;

Algumas Crengas de Poder;

Utilizando o Poder Imaginar x o Poder Visualizar;

Estratégia Disney -0 como fazer;

Aprenda técnicas que poderao se usadas para desenvolvimento de relagdes tantoinfra como

interpessoais;

= APNL esta presente em todas as areas de participagdo do ser humano, Professores bem
sucedidos que aplicaram o contetdo da PNL na pratica em sintonia com sua filosofia,
demonstraram um aumento relevante em sua comunicagao, com seus alunos, seus pais e
familiares, durante e logo aps a concluséo do curso.

FACILITADOR: ROBERTO JOAQUIM SANTANA JUNIOR

PUBLICOALVO: Educadores, Instrutores, Mu ltiplicadores, Diretores de escolas, Coordenadores
e demais profissionais que se dedicam a educagéo, objetivando amaximizagdo do aprendizado

DATA: 23 e 24/06/06 HORARIO: 8:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00

PROGRAMA DE QUALIFICAGAO DOS
PROFISSIONAIS DA AREA DE HOTELARIA

OBJETIVO: Instruir os profissionals do ramo de hotelaria sobre as suas atribuides e de como
desempenha-las com eficiéncia, para promover a satisfagao dos hospedes.

QUALIFICACAO PARA ATENDENTES DE HOTELARIA.
Aestrutura de uma organizacéo hoteleira;

O perfil e as atribuicbes de um(a) Atendente de Hotelaria;

A postura e a linguagem de um(a) Atendente de Hotelaria;

Regras para receber, atender e acomodar os hospedes;

Normas para o atendimento dos hospedes pelo telefone e interfone;

As relages humanas e o frabalho de equipe em um hotel;

O papel de um(a) Atendente de Hotelaria como Agente de Marketing;
Taticas para conquistar a confianga e a fidelidade do héspede;

Regras para receber solicitagoes, reclamagoes e sugestdes dos hospedes;

L I

S 5 % 8 8 8 8 80

PUBLICO ALVO: Atendentes, Recepcionistas, Telefonistas, Porteiros, Mensageiros,
Bagagistas, Governantas, Motoristas, Manobristas, Copeiras, Camareiras, Arrumadores, etc.
DATA: 27 a 30/06/06 HORARIO: 19:00 as 22:00

QUALIFICAGAO PARA CAMAREIRAS E ARRUMADORES DE HOTEIS

O perfil e as afribuicdes da Camareira e do Arrumador;

O vocabulario da Camareira e do Arrumador na hotelaria;
As planilhas de servicos e a enfrada nos recintos;

O enxoval do apartamento e 0 manuseio das pegas;

As técnicas de higienizago e o material de limpeza;

A arrumacao decorativa dos apartamentos do hatel;

As pegas para lavagem & os pertences dos hospedes;

0 controle e a reposicéo do frigobar & do souvenir;

Os principios éticos das Camareiras e dos Arrumadores;
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PUBLICO ALVO; Camareiras, Arrumadores de hotéis e similares.
DATA: 27 a 29/06/06 HORARIO: 08:00 as 12:00



QUALIFICACAO PARA COPEIRO(A) DE HOTEL.-
Aestrutura de um hotel e o vocabulario do(a) Copeiro(a);

O perfil e as atribuigbes de um(a) Copeiro(a) de Hotel;

Os trajes e a postura de um(a) Copeiro(a) de Hotel;

0 vocabulario técnico do(a) Copeiro(a) na hotelaria;

A arrumacio da mesa de café e as regras para servir;

Receitas praticas para o servigo de copa em hotgis;

Regras para 0 "Servigo de Quarto” em hotéis;

Técnicas de etiqueta para servir refeigoes e coquetéis;

Regras para o servico de “coffee break” em reunioes;
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PUBLICO ALVO: Copeiros e Copeiras de Hotéis e similares.
DATA: 27 a29/06/06  HORARIO: 14:00 &s 18:00

PRATICA TRIBUTARIA DA MICRO E PEQUENA EMPRESA

OBJETIVO: Propiciar aos participantes os conhecimentos basicos sobre as opgées de tributagao
para as microempresas e empresas de pequeno porte, por meio de legislacao, apostila e exercicios
préticos, para assimilagdo das rotinas e dos procedimentos contabeis-fiscais.

SINTESE DO PROGRAMA:

IMPOSTO SOBRE CIRCULAGAQ DE MERCADORIAS E SERVIGOS -
ICMS REGIMES DE TRIBUTACAO.

»  Simples; Normal; Estimativa; Substituicao fributaria; ICMS Garantido e Garantido Integral;
Obrigagbes acessdrias;

TRIBUTOS FEDERAIS PARAAS MICROS EMPRESAS
E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE. SIMPLES.

» Conceitos de ME E EPP; Opgies; Tabela do simples; Encargos sociais; Obrigaces
acessorias; Contabilidade versus livro caixa.

NOGOES SOBRE LUCRO PRESUMIDO E LUCRO REAL.
IMPOSTOS MUNICIPAIS PARA AS MICROEMPRESAS
E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE. ISS-QN.

INSTRUTORA: VERA GOMES DA SILVA

PUBLICO ALVO: Empresarios Contabilistas, Gerentes, Administradores, Advogados e demais
profissionais que atuam na area tributaria e contabeis das ME e EPP.

DATA: 26 2 28/06/06  HORARIO: 19:00 as 22:00

FORMA DE PAGAMENTO:

[ )aVista () Faturado (Associado CDL Cuiaba) ( )Cheque

Valor: R$

+ Preenchaa ficha de inscrigéo e, caso for associado, envie junto com a autorizagdo de “faturado” a
CDL Cuiaba pelo Fax: (65) 3615-1515/ Tel: (65) 3615-1583

« As inscrigdes confirmadas e ndo canceladas em 48 horas serdo automaticamente faturadas/néo
ressarcidas.

+ ACDL reserva-se no direito de cancelar qualquer curso, caso ndo haja nimero suficiente de alunos
parasuarealizagio, bem como proceder a eventuais alteragGes de data que se fizerem necessarias.
+ 0 ndo comparecimento dos inscritos, sem que haja notificacéo formal anterior, implicara no paga-
mento integral do valor da inscrigdo, sem possibilidade de reembolso de valores,




