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Avaliando o trabalho educativo para a hospitalidade nos hotéis de Cuiaba®

Luiz César de Miranda?
Universidade Anhembi-Morumbi

Resumo

Estudo das formas de trabalho educativo realizado nos hotéis de Cuiabd para o
desenvolvimento de atitudes hospitaleiras, partindo da premissa de que esse trabalho deve
ser conduzido respeitando a cultura do povo que recebe, levando em consideracdo a
identidade cultural dos hdspedes e o respeito as diferencas. A pesquisa de campo efetua
uma avaliacdo do trabalho educativo realizado tomando como parametro as abordagens
pedagdgicas: de transmissdo, de problematizacdo e de condicionamento. Reflete sobre o
conceito de hospitalidade e as normas de hospitalidade vigentes no Brasil elaboradas pelo
ih e regulamentadas pela abnt. A interpretacdo dos dados levantados é feita com base nos
referenciais tedricos identificados em estudo bibliografico caracterizando o procedimento
hipotético dedutivo.

Palavras chaves: Imigracdo em cuiaba (M.T.); Hospitalidade; Administracdo hoteleira;
Trabalho educativo; Formacao de recursos humanos.

Metodologia

Este artigo é resultado da dissertacdo de mestrado do autor e 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 sdo colhidos os dados e se pode
delinear o problema de forma mais precisa. O projeto nesse caso € construido no decorrer

da pesquisa em funcao dos dados empiricos que vao sendo encontrados.

! Trabalho apresentado ao GT — Interfaces com a Gestdo de Negécios do IV Seminario da Associacdo
Brasileira de Pesquisa e Pés-Graduagao em Turismo.

2 Mestre em Hospitalidade pela Universidade Anhembi-Morumbi, especialista em Administragio Hoteleira e
bacharel em Administracdo de Empresas com Habilitagdo em Comeércio Exterior. Professor universitario nas
faculdades Uniesp e Fintec, em S8o Paulo. Consultor para hotelaria. Email: lcmir@terra.com.br
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O primeiro momento da elaboragdo 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.

Quanto aos procedimentos e instrumentos de coleta de dados, além da revisdo da
literatura, esta fase incluiu a técnica de observacdo 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 fundamentagédo da pesquisa.

A observacdo direta das situacGes 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 realizacdo das entrevistas. Estas 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 o0s resultados levantados nessa
entrevista inicial, o pesquisador sentiu a necessidade de uma confirmacgéo das informagdes
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 0s
visitantes da cidade, foi elaborada de maneira estruturada.

As informacg0es levantadas nas pesquisas bibliograficas e nas entrevistas realizadas
contribuiram para o entendimento do estilo de hospitalidade, dos hébitos e costumes do
cuiabano, da situacdo atual do ensino do turismo na regido, e foram elementos
fundamentais para orientar o processo evolutivo da pesquisa.

Constatou-se que a capital mato-grossense possui quatro instituicdes de ensino
superior®, além do Centro Universitario de Varzea Grande (UNIVAG) situada na cidade de

¥ Centro Universitario Candido Rondon (UNIRONDON ), Instituto Cuiabano de Ensino (ICE), Faculdade de
Cuiaba (FAUC) e Centro Cuiabano de Ensino e Cultura (ICEC) .
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Vérzea 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 capacitacdo 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 realizacdo de treinamentos dos
seus colaboradores utilizando a experiéncia daqueles que tém mais tempo de trabalho na
casa. Sdo treinamentos voltados para a rotina operacional, sem acles educativas que

contemplem outras dimens@es da hospitalidade.

O Trabalho Educativo

O uso da expresséao 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 € produzida historica e
coletivamente pelo conjunto dos homens. Assim, o objetivo da educacéo
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 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 histérica e coletivamente, dos elementos
culturais necessarios a sua formacdo como ser humano. Essa postura requer um

posicionamento sobre o processo de formagdo dos individuos sobre o que seja a

* Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) e o Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica
(CEFET)
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humanizacdo dos mesmos. Portanto, a referéncia fundamental é o quanto o género humano
conseguiu se desenvolver ao longo do processo historico de sua objetivacdo (DUARTE,
1998). O decorrer da vida da pessoa, sua cultura e tradicdo sao caracteristicas fundamentais
a serem analisadas para a compreensdo 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 intencao 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
conceituacdo 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 concepc¢ao de como se consegue que as pessoas aprendam alguma
coisa e como consequéncia modifiguem seu comportamento. Estaria assim na

fundamentacdo da escolha da pedagogia a ser utilizada.

Possibilidades Pedagdgicas
Bordenave (1983) destaca trés opcOes pedagoOgicas possiveis utilizadas nos

processos educativos para adultos: a pedagogia de transmissdo, a pedagogia do
condicionamento e a pedagogia da problematizacdo. 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.

Pedagogia de Transmissao
Nesta pedagogia, segundo o autor, o processo educativo:

..parte da premissa de que as idéias e conhecimentos Sdo 0s pontos mais
importantes da educacdo e, como consequéncia, a experiéncia fundamental que o
aluno deve viver para alcancar seus objetivos € a de receber (negrito do original) o
que o professor ou o livro lhes oferecem (BORDENAVE, 1983, p. 262).
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E a transmissdo vertical do conhecimento onde o papel do professor é de
transmissor e o do aluno é de receptor da informacdo, sem o esforco para desenvolver as
habilidades de observacao, analise, avaliacédo, extrapolacdo, compreenséo, etc.

E perceptivel que este tipo de pedagogia ndo prioriza o desenvolvimento critico do
aluno e nem as diferencas geogréafica e cultural do mesmo com relacdo 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 resolucdo 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 aspiracdo de desenvolvimento da pessoa e sua participacdo ativa no

processo de mudanca.

Pedagogia do Condicionamento
Na pedagogia do condicionamento sdo enfatizados 0s “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
estabeleca objetivos instrumentais, quantitativamente mensurdveis e programe acoes
estratégicas com base em pequenos passos e recompensando o aluno na medida em que é
alcancado o seu objetivo esperado. Diante da repeticdo da associagdo “estimulo-resposta-
reforco”, o aluno fica condicionado a emitir respostas desejadas sem necessidade de um
reforgo continuo. O aluno aprende por condicionamento por temer uma reprovagdo e ndo
pelo prazer de aprender.

Esta forma de pedagogia tem sua aplicacdo a partir do momento em que o
desenvolvimento da consciéncia critica e a capacidade do aluno em problematizar a sua
realidade j& tenham sido construidos. No contrario, continuard 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 gestao hoteleira, por exemplo, no treinamento sobre 0 dominio
de novas tecnologias ou mesmo o alcance de metas como em setores de vendas, é possivel

a aplicacdo da pedagogia de condicionamento.
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Pedagogia da Problematizacéo
Sobre este tipo de pedagogia, 0 seu enfoque esta em fazer o aluno refletir sobre o

problema para que possa tirar suas conclusdes, construir o conhecimento e buscar solugdes.
Bordenave (1983, p.256) a explica da seguinte forma:

A Pedagogia da Problematizacdo parte da base que, em um mundo de
mudancas rapidas, o importante ndo sdo 0s conhecimentos ou idéias nem 0s
comportamentos corretos e faceis que se espera, mas sim 0 aumento da
capacidade do aluno — participante e agente da transformacéo social - para
detectar os problemas reais e buscar para eles solugdes originais e criativos.
Por esta razdo, 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, 0 aluno é colocado como “participante e agente da transformacao
social”. Ele ndo é apenas um receptor de informacdo como na pedagogia da transmisséo e
nem um seguidor de passos preestabelecidos na pedagogia do condicionamento. Aqui, ele é
capaz de localizar os problemas e pensar em solucGes para ele, pois ja tera feito a analise a
respeito do assunto e estruturado uma possivel acdo para resolvé-lo de acordo com o que
tem em termos de tecnologia e recursos disponiveis.

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

Teorizagéo
/ \

Ponto — chave Hipdtese de solugdo
Observacéo da realidade Aplicacdo a realidade
(“problema”) (“prética™)
Realidade

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

Ao observar o diagrama da figura 1, entende-se que a pedagogia da problematizacao
comeca na observacdo, por parte do aluno, da realidade em que esta inserido e, por meio

das suas percepcOes pessoais, € feita uma primeira leitura da realidade. Num segundo
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momento, é separado 0 que € verdadeiramente importante do que € 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 teorizagdo bem feita permite o desenvolvimento intelectual do aluno e traz
0 entendimento do problema para a constru¢cdo das hipoteses de solucdo usando a
criatividade e a originalidade dos alunos. Na ultima fase, os alunos praticam e levantam as
solucdes encontradas pelo grupo e definem as mais viaveis e aplicaveis.

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
dependerd, no caso da presente pesquisa, do objetivo que o empreendimento hoteleiro

pretende alcancar.

Hospitalidade

Segundo Montandon (2001) a hospitalidade, apesar de parecer simples, € uma nogéo
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 preservacdo da identidade, da
originalidade, singularidade e especificidade do estrangeiro. No seu papel, o anfitrido deve
evitar a integracdo no sentido de submeter o outro as suas regras, exigir uma transformacéo
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 submissao
a minha propria lei”>.(MONTANDON, 2001, p. 14)

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 hdspede”. Completando essa defini¢do, Grinover (2002, p.26), define

hospitalidade como sendo 0 “ato de acolher e prestar servigos a alguém que por algum motivo

> Tradug#o livre do autor.
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esteja fora do seu local de domicilio”®.., e Camargo (2003, p.15) diz que “[...] nada representa
mais hospitalidade que o ato de acolher pessoas que batem a porta”. A hospitalidade, na viséo
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 é uma caracteristica inerente apenas as atitudes das
pessoas, mas também pode ser analisada quanto as condi¢fes estruturais de uma cidade que
se propde receber os visitantes. Estruturas aptas a assegurar ao turista condi¢cdes minimas
de seguranca e movimentagdo na cidade seriam assim uma forma de hospitalidade publica.
Camargo (2004, p.56), a respeito do receber publico, comenta:

Os espacos publicos, notadamente a cidade, também exercitam
cotidianamente a hospitalidade expressa no direito de ir-e-vir. O estudo
dessa dimenséo reclama o concurso das ciéncias do urbanismo. Uma cidade
tem seu ritual de recepcdo, sendo a sinalizacdo viaria e o uso do solo 0s
principais codigos. Uma cidade que se |é rapidamente € mais acolhedora do
gue uma cidade que se furta impiedosamente ao olhar e ao passeio do
visitante.

A hospitalidade ¢ uma forma de relacionamento, e ndo pode ser observada

diretamente, mas interpretada. No que diz respeito a capacidade de relacionamento entre 0s
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 Sse apaga ha auséncia de estimulos”. E 0 autor continua dizendo que “na capacidade de
relacionamento, refere-se & abertura, ao altruismo, ao amor gratuito, gentileza, comunicacéo,
imaginacdo, compreensdo, discernimento, memoria, observacao, etc.”’.

Muitas vezes os conceitos sdo confundidos e o excesso pode ser levado as situacoes
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 é preciso que haja a concordancia
do visitante em recebé-la (CAMARGO, 2004).

Wallenhorst (in MONTANDON, 2001, p. 164-165) aponta ainda algumas atitudes

gue devem existir no individuo para a capacidade de acolhimento:

® Definigéo baseado nos conceitos de Gotman (2001).
" Tradug#o livre do autor.
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Escutar profundamente — saber ouvir o outro, escuta-lo deixando-o que exprima a
sua esséncia, para que depois se comunique com ela.

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

Respeitar a liberdade do outro.

Deixar surgir a simpatia e a afeicdo — ouvir aquele que se diz em dificuldades.
Deixar surgir a simpatia e a afeicdo é permitir que a relacdo aconteca a um nivel de
comunicacdo ndo-verbal. O cliente reconhecera muito bem a participagdo e o
engajamento a esse nivel.

Autenticidade — Ser verdadeiro e ndo deixar transparecer falsidade nas agoes.

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

No ano de 2001, o Instituto da Hospitalidade (IH), com sede em Salvador, apresentou

as atitudes hospitaleiras que o profissional do turismo deve ter no trabalho. Em 2004, essas

normas foram adotadas pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Ao fazer

um paralelo dos estudos de Wallenhorst com o IH e ABNT, apresenta-se o seguinte quadro:

Quadro 1 — Atitudes hospitaleiras

WALLENHORST IH/ ABNT
Saber ouvir. Capacidade de ouvir e interpretar linguagem
né&o-verbal.

Equilibrio emocional (pressao)

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

Respeito a liberdade do outro. Educacdo, ética e sensibilidade pelos

sentimentos e desejos alheios.

Compreensao das necessidades e
expectativas das pessoas.

Relacionar-se nos padrdes da boa educacao.
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Simpatia / afeicdo Atitudes atenciosa, empatica e cordial.
(comunicacdo néo-verbal) Disposicao para servir e interesse pelo bem-

estar do outro.

Autenticidade Estabelecer comunicagéo efetiva.
Receber bem e com satisfagéo.

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 ndo 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.

Compreendendo O Habitante E O Mercado Hoteleiro De Cuiaba

Para que se compreenda a finalidade do pesquisador ao realizar a presente
investigacao é 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 é a
origem do habitante de Cuiab4, sua cultura, formacao da cidade e seus habitos. Para tanto é
preciso considerar momentos importantes como o processo de fundagdo 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 recepcdo 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.

10
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Para que tenha uma idéia sobre a importancia dessa questdo, é relevante conhecer o
sentido de duas expressdes utilizadas pelos habitantes da capital mato-grossense para
denominar aqueles que sdo nascidos em Cuiabé e aqueles que la chegaram: séo o “Chapa e
cruz” ou “Tchapa e cruz”, como é foneticamente pronunciado, e o “pau-rodado”. O
primeiro, segundo Gomes (2000), é uma expressao para designar aquele que nasceu e se
batizou em Cuiabd; enquanto que a segunda expressdo 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 0s habitos existentes
atualmente, respeitando e mesmo valorizando a fusdo com a tradigdo antiga, entendendo
que a unido das diferentes culturas é benéfica para a evolucdo dos costumes e formacao de
identidades locais.

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

Fatores histéricos importantes foram decisivos na formagédo do povo cuiabano e no
estilo da hospitalidade local, no entanto, o pesquisador o enfoque maior deste artigo refere-
se a imigracgéo ocorrida principalmente apds a década de 1970. 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 populacdo cuiabana. A dimensdo dessa mudanga populacional foi

registrada por Brand&o (1997, p.65), na tabela reproduzida abaixo.

Tabela 1 - Populacéo de Cuiaba 1960-1990

11
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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 tdo reduzido espago de tempo. Entre os anos de 1960 e 1990 a populacéo

da cidade de Cuiaba cresce cerca de 693% . Esse crescimento é comentado por Rosa ao

comparar a urbanizacdo de Cuiaba com outras regides do pais, no periodo de 1940 a 1970.

Sua urbanizacdo, condicionada por um isolamento menos desejado que
imposto, foi lenta, mas crescente na Coldnia, no Império e na Republica
Velha. A partir, porém, da “marcha para o Oeste” da quadra estadonovista,
passou a apresentar taxas de urbanizacdo 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 ocupacdo de Mato Grosso, que
intensifica pelo forte afluxo populacional advindo das regides que ja
enfrentavam a acentuacdo dos problemas caracteristicos das grandes
metropoles. Entre estes, a restricdo dos mercados de trabalho; a alta
concentracdo populacional nos centros urbanos desencadeando as lutas pela
ocupacdo do espaco urbano; a deterioracdo gradativa das condic¢des de vida
e acesso aos bens e servigos da sociedade. (MATSUBARA in TORRES,
1994, p. 254)

® (*) IBGE néo disp6e desses dados.

o (*) IBGE ndo dispde desses dados.
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Na segunda metade da década de 70, devido ao atrativo de grandes por¢des 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 extracdo da madeira e
fundaram cidades. Com isso, 0 extremo norte do Estado de Mato Grosso desenvolveu
caracteristicas e costumes diferentes daqueles da capital. Observa-se, ao visitar a regiao
norte do estado, uma semelhanca com outros estados brasileiros, dando as vezes a
impressdo 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 chimarrdo as maos. Essa aparéncia contrasta com a
dos cuiabanos que, originalmente séo pardos, estatura baixa, cabelos e olhos negros e, ao
invés do chimarrdo, tomar num copinho, guarana em po diluido em agua gelada e acgucar
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:

No processo de crescimento econdémico vivenciado por Mato Grosso a
partir da metade da década de 70, a participacdo 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 dangas tipicas. Neste campo,
particularmente, os gatchos tém o poder de colonizar (destaque do original)
a cultura dos lugares para onde vao — e Mato Grosso ndo foi excegéo.
(CORREA, 1996, p. 88)

Caracteristicas Da Hotelaria Cuiabana

Cuiabd, 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 sdo realizados ali. Ndo sdo raros eventos que,
costumeiramente, sdo 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
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procura por leitos. O Centro Universitario Candido Rondon fez um levantamento no ano de
2005 e constatou que a cidade de Cuiaba possui 53 hotéis, 1 albergue da juventude, 2.488
unidades habitacionais e 4.368 leitos, tornando inviavel a realizacdo de eventos que atraia
um contingente de turistas maior que esse numero citado.

A hotelaria da cidade de Cuiab4 é eminentemente independente e de administracdo
familiar. Somente duas redes nacionais se encontram estabelecidas no mercado: a rede
Intercity de hoteis 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 comeca a construcio 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.

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

O primeiro diz respeito a entrada de concorrentes ja estabelecidos no mercado
hoteleiro com bandeiras reconhecidas perante a demanda do local, como s&o os casos das
redes com os hotéis econdmicos que possuem estruturas 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 distribuicdo e negociagdes com
fornecedores. Normalmente, os custos em que trabalham sdo 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 gestao da hotelaria independente e
familiar. Certamente, esta é de dificil resolugdo porque envolve uma cultura organizacional
bastante enraizada e de lenta mudanca. Pressup6e mudancas de comportamento gerencial e
possiveis acomodacdes ja estabelecidas. Sobre o assunto, Oliveira diz que “Ameacas sdo

forcas ambientais incontrolaveis pela empresa familiar, que criam obstaculos a sua acao
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estratégica, mas que poderdo ou ndo ser evitadas, desde que reconhecidas em tempo habil”
(OLIVEIRA, 1999, p.55). O problema esta4 no tempo habil. Muitas vezes no momento em
que se reconhece a ameaca ja ndo ha tempo suficiente para reverter uma situacao.

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 agdes que possam
estar marcando o empreendimento. Um toque especial no atendimento, habilidades e
competéncia do staff, qualidade no servico ou um aspecto mais real como o desenho
arquiteténico, gerenciamento estratégico, localizagdo, formas de distribuicdo entre outros.
Assim, a hospitalidade é a vantagem competitiva na qual a hotelaria independente deveria

se aprimorar.

Algumas Consideracoes

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
organizacédo e poder de negociacdo, conseguem diminuir seus custos e apresentar melhores
servigos aos hospedes com precos mais baixos.

Na medida em que o pesquisador avanca com suas pesquisas bibliograficas e
observagdes, notou-se que a concepcdo de hospitalidade estd 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, 0
turista. Verificou-se que, apesar das palavras dos visitantes em dizer que o Cuiabano é
hospitaleiro, a relacdo com o migrante passou por um processo de estranhamento e até de
atitudes in6spitas perante o novo habitante da cidade. Ou seja, a hospitalidade existe até o
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

Cuiabda, para denominar e separar aquele que nasceu na cidade daquele que tem sua
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residéncia fixada em terras cuiabanas, € nitida, ao olhar do pesquisador, uma reacdo
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 condicdo de
necessitado, de desgarrado de identidade. Sdo 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.

Em Cuiaba, por meio das entrevistas realizadas com o0s responsaveis pelos
estabelecimentos hoteleiros, verificou-se que a preocupacdo destes esta na preparacdo dos
seus profissionais para 0s aspectos operacionais e ndo comportamentais em relacdo 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, 0 acolhimento.

Com tudo, o aspecto que ndo aparece nas entrevistas com os hoteleiros, mas é
demonstrada a insatisfacdo ao questionar o visitante, € a infra-estrutura da cidade. A
hospitalidade ndo é sinénimo unicamente do acolhimento por parte da populacdo de uma
localidade, mas também engloba aquilo que a cidade pode oferecer enquanto estrutura
planejada para a recepcao do estrangeiro.

H4, 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 l& habitam. Para outros, ela é pouco hospitaleira ou indspita 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 é
cologuial em demasia, ele indica que a liberdade do visitante estd sendo tolhida. Que a
linguagem ndo-falada ndo é bem interpretada pelo recepcionista e que a comunicacao
eficiente ndo ocorre. O trabalho educativo para a hospitalidade deve, ent&o, estar focado na

comunicacdo interpessoal, para que consiga remover as arestas existentes.
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Existem alguns pontos importantes a serem mencionados apos a realizacdo 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 é o fato de os visitantes afirmarem e Barros (1984) escrever que 0
Cuiabano é hospitaleiro. Entretanto, a hospitalidade a que eles se referem esta baseada no
gue se encontra no inconsciente comum das pessoas a respeito da sua defini¢cdo. N&o € a
hospitalidade estudada pelos autores e definicbes apresentadas neste trabalho. A
espontaneidade e autenticidade existem, mas o pré-julgamento sobre as acbes e o
desrespeito ao espaco alheio também fazem parte desse comportamento. O pesquisador ndo
quer afirmar que o cuiabano € 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 nimero de
leitos suficientes para acomodar eventos de grande porte, seguranca urbana, a auséncia de
folhetos informativos, mapas da cidade e a prépria condi¢do climéatica do local sdo
variaveis que ndo permitem o exercicio da hospitalidade da cidade e expulsio os turistas. E
sabido que sdo problemas verificados na maioria dos municipios brasileiros e que
necessitam de acOes que envolvem planejamento de politicas publicas e conscientizacdo da
populacéo para o turismo.

O segundo ponto a ser levantado é relativo ao trabalho educativo realizado pelos
hoteleiros da capital mato-grossense. Somente dois hotéis tém trabalho proprio e o restante
ndo possuem politica de desenvolvimento do seu quadro de colaboradores. E 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 ndo possui tal
trabalho porque corre o risco de perder o colaborador.

Este tipo de comportamento empresarial é reflexo da acomodacdo que o mercado
permite em Cuiaba. Ou seja, como ainda ndo ocorre a entrada de redes hoteleiras mais
fortes e com precos mais reduzidos, os hotéis independentes ndo sentem a

profissionalizacdo adequada da sua equipe como um instrumento que agrega valor
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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, instituicdes que antes ndo trabalhavam com o turismo passaram a oferecer cursos
profissionalizantes ao mercado. E o caso da C.D.L., que ndo oferecia trabalhos educativos
para 0s seus sOcios, comegou a trabalhar com a hotelaria por meio do programa de
capacitacdo empresarial por meio do Centro de Educacdo Corporativa (CEC). Ainda de
forma timida, a CDL atinge a hotelaria de pequeno porte, que procura mais freglientemente
pelos seus servigos.

O Sebrae e 0 Senac sdo instituicdes 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 instituicbes e nos hotéis, nota-se que existe uma
discrepancia nos interesses dos hoteleiros com os cursos oferecidos. Os estabelecimentos de
hospedagem procuram por trabalhos educativos com abordagem operacional e que utilizam
a pedagogia de transmissao. Anseiam por resultados rapidos e mensuraveis. As instituicoes,
apesar de oferecerem também abordagem operacional, sentem que o mercado precisa de
trabalhos com abordagem no atendimento e utilizam a pedagogia da problematizagcdo nos
seus cursos. Assim, ha descontentamento tanto por parte dos hotéis como das instituicdes, e
com isso, aquele que sai prejudicado é o trabalhador que, se desejar se aperfeicoar na
profissdo dependera dos proprios esforcos.

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 é
inexistente. Mesmo nas instituicdes 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 é um enigma para muitos e seria utopia acreditar que a sua
concepcao 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
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impossiveis de serem padronizados por serem diferentes em cada cultura. Alias, a diferenca
cultural é um item que néo é citado nas normas.

O trabalho educativo para a hospitalidade devera abordar as questdes que se referem
as teorias apresentadas neste trabalho. O hotel é um lugar de encontro de pessoas de
diversas partes do mundo, e que deveriam se sentir integrados ao espaco hoteleiro e ndo
como estrangeiros.

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

especificidades culturais, historicas e geogréaficas.
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