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Recomece

Quando a vida bater forte

E a sua alma sangrar
Quando esse mundo pesado
Lhe ferir, Ine esmagar

E hora do recomeco
Recomece a lutar

Quando tudo for escuro
E nada iluminar
Quando tudo for incerto
E vocé sé duvidar

E hora do recomeco
Recomece a acreditar

Quando a estrada for longa
E seu corpo fraquejar
Quando nao houver caminho
Nem um lugar pra chegar

E hora do recomeco
Recomece a caminhar

Quando o mal for evidente
E 0 amor se ocultar
Quando o peito for vazio
E o abrago faltar

E hora do recomeco
Recomece a amar

Quando vocé cair

E ninguém |he aparar
Quando a forga do que é ruim
Conseguir Ihe derrubar

E hora do recomeco
Recomece a levantar

Quando a falta de esperancga
Decidir Ihe acoitar

Se tudo que for real

For dificil suportar

Mais uma vez € hora do recomego
Recomece a sonhar

E preciso de um final

Pra poder recomegar
Como é preciso cair

Pra poder se levantar
Nem sempre engatar a ré
Significa voltar

Remarque aquele encontro
Reconquiste um amor
Reuna quem Ihe quer bem
Reconforte um sofredor
Reanime quem ta triste

E reaprenda na dor
Recomece, se refaga
Relembre o que foi bom
Reconstrua cada sonho
Redescubra algum dom
Reaprenda quando errar
Rebole quando dangar

E se um dia, se um dia la na frente
A vida der umaré
Recupere sua fé

E recomece novamente.

(Braulio Bessa)



RESUMO

A pesquisa prop6s verificar, no contexto socio-historico-cultural, o processo de
formacao/educacao profissional dos sujeitos, estabelecendo a relacdo destes
elementos com a qualidade do acolhimento hoteleiro na cidade de Brasilia. O estudo
teve como recorte, na Hotelaria de Brasilia, treze meios de hospedagem
classificados na categoria hotel, localizados na zona central da cidade. Foi
desenvolvido com base na pesquisa qualitativa, a partir da abordagem
multirreferencial com as técnicas de observacdo n&o participante e, como
instrumentos, foram utilizados questionarios estruturados e formulérios de
observacao. A partir da coleta de dados sobre a formacédo dos sujeitos, neste estudo
representado por 53 entrevistados, objetivou-se: Identificar na acéo profissional dos
colaboradores dos meios de hospedagem na cidade de Brasilia comportamentos
que caracterizem o ato de acolher; Identificar se 0s sujeitos relacionam o ato de bem
servir com os significados de estar a servi¢co ou ser servil; e Verificar se a educacgéo
em turismo em Brasilia tem como objetivo preparar profissionais que entendam a
necessidade do bem acolher. Foi possivel compreender, diante do levantamento do
perfil sGcio-histdrico-cultural-econémico-educacional dos sujeitos da amostra, que o
processo de Acolhimento depende de todos esses fatores. A educacdo formal é
mencionada como necessaria para a qualificagdo profissional dos sujeitos. E
necessario implementar programas de formacédo em turismo e hotelaria, nos niveis
técnico, tecnolégico e superior, com qualidade adequada para a formacdo de
pessoal consciente da realidade e necessidades locais, consequentemente, para a
melhoria do acolhimento ao turista. Identificou-se que nédo esta clara na mentalidade
dos sujeitos a diferenca entre servir, estar a servico ou ser servil, pois 0s
colaboradores confundem a acéo positiva de servir e estar a servigo de alguém, com
a relacdo negativa de ser servil que representa semelhanca com a servidao, a
subserviéncia, a subalternidade.

Palavras-Chave: Turismo; Acolhimento Hoteleiro; Hotelaria em Brasilia;
Qualificacao Profissional



ABSTRACT

The research proposed to verify, in the socio-historical-cultural context, the process
of training/professional education of the subjects, establishing the relationship of
these elements with the quality of the hotel reception in the city of Brasilia. The study
had as a cut, in the Hospitality de Brasilia, thirteen means of lodging classified in the
hotel category, located in the central zone of the city. It was developed based on the
qualitative research, using the multireferential approach with non-participant
observation techniques and, as instruments, structured questionnaires and
observation forms were used. Based on the data collection about the subjects'
training, in this study represented by 53 interviewees, the objective was: To identify in
the professional action of the employees of the lodging facilities in the city of Brasilia
behaviors that characterize the act of welcoming; To identify whether subjects relate
the act of serving well with the meanings of being in service or being servile; e To
verify that the tourism education in Brasilia has the objective of preparing
professionals who understand the need to welcome them. It was possible to
understand, considering the socio-historical-cultural-economic-educational profile of
the sample subjects, that the Reception process depends on all these factors. Formal
education is mentioned as necessary for the professional qualification of subjects. It
IS necessary to implement training programs in tourism and hospitality, at the
technical, technological and higher levels, with adequate quality for the training of
personnel aware of the reality and local needs, consequently, to improve the
reception of tourists. It was identified that it is not clear in the mentality of the subjects
the difference between serving, being in service or being servile, because employees
confuse the positive action of serving and being at the service of someone, with the
negative relation of being servile that represents similarity with servitude,
subservience, subordination.

Keywords: Tourism; Hotel accommodation; Hospitality in Brasilia; Professional
qualification
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INTRODUCAO

O Turismo faz parte da vida moderna, que se caracteriza pela alta
mobilidade proporcionada aos seres humanos pelos avancos da tecnologia nos mais
diversos setores. O desenvolvimento nestes varios setores, principalmente dos
meios de transportes, tornou as viagens mais acessiveis possibilitando o
crescimento do nimero de viajantes que se deslocam cada vez mais, seja para
usufruir de férias, periodos para estudo ou viagens a negdécios, ou ainda em busca
de novas experiéncias e crescimento pessoal. O entendimento da complexidade
deste fendbmeno leva a consideragcdes mais abrangentes, que extrapolam o campo
econdbmico e o entendimento de que a atividade, muitas vezes, é associada
exclusivamente a trocas comerciais baseadas em transporte, alimentacao,
recreacao e alojamento.

Assim, interacdes entre diferentes areas e formas de analise permitem uma
visdo holistica de seus fundamentos e consequéncias. Embora este progresso
tecnoldgico tenha trazido inovacéo e aperfeicoamento para a Hotelaria, para Castelli
(2003, p. 36) “o elemento humano continua sendo pega fundamental, é dele que
depende todo o processo de acolhida do cliente, [...] a qualificacdo € condicao sine
gua non para garantir o nivel de servigos propostos”.

As especificidades do fenémeno turistico exigem que haja projetos de
formacdo humana para atuacdo no setor. Formar profissionais que atendam esta
necessidade é tarefa complexa, uma vez que a qualificacdo profissional exige
interacdo entre o conhecimento especifico e uma formacgéo pratica agregada a uma
visao holistica do segmento.

A base tedrica abordada ao longo do trabalho deu suporte as premissas da
pesquisa nos campos de investigacdo. As questdes norteadoras tém como objetivo
evidenciar no recorte do estudo, no contexto socio-historico-cultural, o processo de
formacdo e de educacado profissional dos sujeitos, estabelecendo a relacdo destes
elementos com a qualidade do acolhimento hoteleiro na cidade de Brasilia.

Segundo Macedo, em Montandon, (2011, p. 997), o exercicio da condi¢do
de hospitalidade, receber bem, nem sempre faz parte da pratica dos
estabelecimentos que ofertam os servicos consumidos pelo turista. A hospitalidade
carrega a dimenséo subjetiva de como esse encontro se realiza, entre aquele que

chega e aquele que o recebe, onde se espera um atendimento ao turista baseado na
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cordialidade, na atencdo que torna o estrangeiro “alguém de casa”, devendo trazer
conforto e confianga a fim de minimizar qualquer tipo de dano.

A hospitalidade é uma interacdo entre seres humanos; resulta de nocoes
que definem as relagbes humanas, como a amizade, o didlogo, o humanismo, o
sorrir e o rir, mas também das interacdes sociais de comensalidade, de comércio, de
visitas.

O reconhecimento, a hospitalidade e o cuidado como categorias do
Acolhimento tém papel fundamental na qualidade dos servigos. Avena (2006, p. 145)
menciona que “o cliente espera que o acolhedor, aquele que hospeda, faga tudo
para protegé-lo, mesmo se ele esta fora do local onde esta hospedado”.

A gualificacéo profissional sera abordada de forma a evidenciar se, por meio
da identificacdo de sua existéncia, isso pode influenciar o ato de acolher bem nos
meios de hospedagem na cidade de Brasilia.

Na concepcao de Ansarah (2002, p.21) no caso especifico do turismo
brasileiro, como a matéria prima basica é constituida de servicos, tanto a educacéao
guanto o treinamento sdo imprescindiveis para uma melhor qualificacdo da méao de
obra, pois 0 mercado exige profissionais preparados e eficientes, com habilidade de
aliar o conhecimento especifico a uma formacdo pratica agregada a uma viséo
holistica do setor.

A hospitalidade como um diferencial no turismo implica acolher o visitante
como este espera ser recebido, implica, também, saber recebé-lo, acolhé-lo. Assim,
considerando que os recursos humanos sao importantes no desenvolvimento da
prestacao de servigos visando, com seus resultados, contribuir para a reflexado sobre
a necessidade de se conceber uma formacéo e qualificacdo profissional que melhor
atenda ao setor, considera-se pertinente que a busca pelo diferencial no
atendimento e a qualidade dos servigcos prestados possam contribuir para a
mudanca da percepcdo de uma cidade ndo acolhedora, hostil (hostis) para uma
cidade acolhedora, hospitaleira (hospes), pois se considera neste estudo que
acolher/recepcionar em Hotelaria € uma forma contemporanea de aplicar, de forma
eficiente, a hospitalidade, uma das categorias do Acolhimento.

O Acolhimento é uma necessidade basica no campo do Turismo,
especificamente na Hotelaria, assim como as suas categorias principais
(Reconhecimento, Hospitalidade e Cuidado) e complementares (Sorriso, Perfil

Profissional, Formacéo Profissional, dentre outras).
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Situada na regido Centro-Oeste, Brasilia é a capital do pais, com mais de trés
milhdes de habitantes. A cidade recebe pessoas de todas as regides do pais.

A cidade € nova e vem construindo sua identidade a cada dia, reforcando os
seus aspectos culturais com a contribuicdo da miscigenacao local existente.

Por esta razdo, este estudo se faz pertinente, para que por meio da
investigacdo sobre a presenca ou ndo deste acolhimento, possa subsidiar reflexdes
e acdes sobre os campos de pesquisa: Acolhimento turistico e hoteleiro; Contexto
sécio-historico-cultural local e Formacéao/qualificacdo profissional dos sujeitos nos
meios de hospedagem. O estudo do conceito do acolhimento, e de suas categorias
principais e complementares, se faz pertinente, para que por meio da constatacéo
(ou nédo) da existéncia deste acolhimento, possa trazer luz aos campos de
investigacdo em questdo. Os resultados obtidos por meio da observacdo em 13
hotéis e as entrevistas com os 53 colaboradores da hotelaria em Brasilia sdo a base
do estudo que tem como problema de pesquisa: De que forma o contexto sécio-
histérico-cultural dos profissionais e sua formacgdo socioescolar influenciam na
qualidade do processo de acolhimento hoteleiro em Brasilia-DF.

Esta dissertacdo € composta por quatro capitulos, o primeiro expde um
apanhado sobre o Turismo; Marcos da Hotelaria; uma Andlise Sistémica do Turismo
e as Relacdes com a Hotelaria; o Acolhimento e suas Categorias; e a Formacao dos
sujeitos. O segundo fala sobre a Hotelaria em Brasilia; a Formacgédo Sécio-Histérico-
Cultural local e o Retrato da Oferta e Perfil da Demanda de Profissionais. O terceiro
traz os caminhos percorridos por meio da Metodologia da Pesquisa. O quarto
apresenta a Realidade Observada nos equipamentos turisticos e os dados
referentes as entrevistas com os colaboradores da Hotelaria.

Por ultimo as consideracdes finais e conclusfes e algumas sugestbes

de continuidade deste estudo.

OBJETIVOS

Geral

e Analisar, no contexto  socio-historico-cultural, o  processo de
formacao/educacao profissional dos sujeitos, estabelecendo a relacdo destes
elementos na identificacdo da qualidade do acolhimento hoteleiro na cidade
de Brasilia.
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Especificos

¢ Identificar na acdo profissional dos colaboradores dos meios de hospedagem
na cidade de Brasilia comportamentos que caracterizem o ato de acolher;

e |dentificar se os sujeitos relacionam o ato de bem servir com os significados
de estar a servico ou ser servil;

e Verificar se a formacéo profissional em hotelaria ofertada em Brasilia tem
como objetivo preparar profissionais que entendam a necessidade do bem
acolher.

A pesquisa procurou atender as seguintes questdes de pesquisa:

Quais as caracteristicas e comportamentos dos colaboradores dos meios
de hospedagem na cidade de Brasilia que caracterizam o ato de acolher?

Qual o perfil socio-historico-cultural dos profissionais que trabalham nos
Meios de Hospedagem na cidade de Brasilia?

A educacdo em turismo e hotelaria em Brasilia, na opinido dos
colaboradores, objetiva preparar profissionais que entendam a necessidade do bem
acolher?

A formacdo dos sujeitos, geral e profissional, permite 0 desenvolvimento

de conhecimento sobre o acolhimento turistico e hoteleiro na cidade de Brasilia?
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CAPITULO 1. SISTUR — TURISMO E HOTELARIA EM BRASILIA

1.1 — Turismo: Evolucédo e Atualidade

Desde os primérdios da humanidade as viagens intercontinentais
acontecem e, se a maioria delas se destinava ao interesse comercial, muitas outras
demonstravam o simples gesto de visitacdo com finalidades pessoais ou
simplesmente, com a pura inten¢é@o de descortinar o novo. A viagem é uma atividade
gque acompanha o ser humano desde a antiguidade, muitas vezes associada a
simples trocas comerciais baseadas em transporte, alimentacdo, recreacdo e
alojamento.

Entre os diversos conceitos de Turismo, Walker (2002, p. 33) destaca que
este pode ser definido como “a ciéncia, a arte e a atividade comercial especializadas
em atrair e transportar visitantes, acomoda-los, e atender, com cortesia, a suas
necessidades e desejos”.

Ressalta, ainda, que para muitos paises em desenvolvimento, o turismo é
responsavel por uma porcentagem relativamente alta do Produto Interno Bruto —
PIB, além de ser uma maneira de equilibrar a balanca comercial com outros paises.

Este mesmo autor enfatiza que o “turismo significa coisas diferentes para
pessoas diferentes”, assim o turismo € enquadrado em categorias baseadas nos
seguintes fatores:

Geografia: internacional, regional, nacional, estadual.

Propriedade: estatal, economia mista, iniciativa privada.

Funcdo: reguladores, fomentadores, fornecedores, vendedores,
consultores, pesquisadores, educadores, editores, associacbes profissionais,
organizac6es de comércio, 6rgdos de consumidores.

IndUstria: de transportes (avido, 6nibus, trem, automoveis e navios de
cruzeiro), agentes de viagem e operadores, alojamento, atracdes e lazer.

Motivo: lucrativo ou n&o lucrativo.

Elementos norteadores que as pessoas do ramo utilizam como categorias
para identificar os varios setores e organizacdes envolvidos com o turismo.

Para Moesch (2004, p.14), “o Turismo, como pratica social, comecou a se
desenvolver no século XIX, apenas a partir da década de 1950 € que se transformou

em atividade de massa, significativa em termos socioecondmicos e culturais”. O
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turismo nasceu e se desenvolveu com o capitalismo, com a necessidade das
pessoas de usar o tempo livre para o lazer, os negdcios, a diversédo, os estudos e a
necessidade de expandir seus conhecimentos. E isto vai para além das férias e se
apresenta para 0s viajantes como uma possivel fuga do seu cotidiano. Em A
Producdo do Saber Turistico, Moesch (2002, p. 9), afirma que “a partir de 1960, o
turismo explodiu como atividade de lazer, envolvendo milhdes de pessoas e
transformando-se em fendbmeno econdmico, com lugar garantido no mundo
financeiro internacional”. Esse crescimento fica evidente com o passar dos anos e,
segundo a investigadora:

Compreender a problemética do desenvolvimento crescente da
atividade turistica é relevante ndo s6 a medida que seus produtores,
vendedores intermediarios, consumidores continuam produzindo,
vendendo e consumindo sem limites ou critérios, sem outro fim que
seu proprio beneficio e a satisfacdo egoista do consumidor, mas pela
persisténcia do problema, disfarcado nas concepg¢bes implicitas
destes conceitos. Essa postura, emergente de uma cultura de
mercado capitalista, desconhece a esséncia do fenémeno turistico, o
qual exerce uma pressdo crescente sobre a produgdo da
subjetividade social, o ecossistema, o modo estético, a heranca
cultural, existentes nas localidades visitadas gerando agenciamentos
possiveis de ressignificagdo com a realidade, por meio da relacdo
entre visitantes e visitados. (MOESCH, 2002, p. 14).

Para alguns autores da éarea, o turismo é tido como um produto, pois
satisfaz as necessidades humanas. A partir deste conceito, hoje aceito
genericamente, podem ser interpretados da mesma forma bens e consumo ou até
sujeitos, servicos, localidades, instituicdes, ideias ou impactos, tudo o0 que possa
satisfazer as necessidades dos individuos ou grupos que se deslocam de seu local
de origem. A autora defende, porém, a concepcdo do Turismo como “um objeto de
conhecimento” e propde uma “ruptura epistemoldgica nas concepcdes deterministas
até entdo consagradas, o que é um desafio, pois devemos superar os discursos

institucionais e académicos fossilizados”. A pesquisadora conceitua o Turismo como:

um campo de praticas histérico-sociais, que pressupdem o
deslocamento do(s) sujeito(s), em tempos e espacos produzidos de
forma objetiva, possibilitador de afastamentos simbdlicos do
cotidiano, coberto de subjetividades” (MOESCH, 2004, p. 336).

Para Moesch (2004, p. 337), a visdo do Turismo como industria vem de
uma fase pré-cientifica, “decorrente de um contexto empirista-positivista” que deve

ser superada, pois acredita que “s6 como ciéncia humana” € possivel entender o
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fendmeno em sua complexidade, na qual “o ser humano é simultaneamente sujeito e
objeto de conhecimento”.

Segundo Beni (2007, p. 39), o fato de o Turismo encontrar-se ligado a
guase todos os setores da atividade social humana é a principal causa da grande
variedade de conceitos, todos eles validos enquanto se circunscrevem aos campos
em que é estudado e considera que “a conceituagdo do Turismo nao pode ficar
limitada a uma simples definicdo, pois que este fendmeno ocorre em distintos
campos de estudo, em que € explicado conforme diferentes correntes de
pensamento, e verificado em contextos varios da realidade social”.

Nestes aspectos conceituais de multiplas interpretacdes, Avena (2006, p.
14) destaca que “O turismo é um lazer, um o6cio consagrado a viagem. Nessa
atividade, o turista, que é o individuo que consagra seu lazer a viajar, esta livre de
obrigagdes primarias ou secundarias”.

Nesse contexto, faz-se importante ressaltar que a globalizacdo e a rapida
evolucdo da tecnologia e dos meios de comunicagdo promovem uma transformacéao
no comportamento das novas geragdes, pois o individuo se vé num outro cenario,
com oportunidades de explorar cada vez mais a si mesmo e ao mundo no qual se
insere.

Segundo a OMT (2014), “o turismo é um fendmeno social, cultural e
econbmico, que envolve o movimento de pessoas para lugares fora do seu local de
residéncia habitual, geralmente por prazer.”

Nos ultimos tempos o Turismo tem se mostrado fundamental na vida das
pessoas, na economia das cidades, dos paises. A expansdo do fenémeno turistico
implica um consequente crescimento de uma série de itens necessarios
relacionados com o abastecimento do novo mercado, tais como: construcdo de
hotéis, aeroportos, equipamentos de manutencdo, planejamento governamental e
treinamento de pessoal especializado, visando, sobretudo, a qualificacdo do produto
turistico. A preocupacdo nos dias de hoje € a realidade no atendimento e a
diversificacao nos servicos oferecidos aos hospedes dos hotéis. Quem chega deseja
ser bem recebido.

Nesse cenario, Moesch (2004) defende o turismo como uma pratica social
que caminha lado a lado com o desenvolvimento da sociedade, e ressalta que:

O turismo é uma combinacdo complexa de inter-relacionamentos
entre producdo e servicos, em cuja composi¢do integram-se uma
pratica social com base cultural, com heranca histérica, a um meio
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ambiente diverso, cartografia natural, relacbes sociais de
hospitalidade, troca de informag@es interculturais. O somatério desta
dindmica sociocultural gera um fenémeno, recheado de
objetividade/subjetividade, consumido por milhdes de pessoas, como
sintese: o produto turistico. (MOESCH, 2002, p. 9).

Por sua vez, Krippendorf, (2009, p.12) salienta que “o turismo funciona
como terapia da sociedade, como uma valvula que mantém o funcionamento do
mundo de todos os dias. Ele exerce um efeito estabilizador ndo apenas sobre o
individuo, mas também sobre a sociedade e a economia”.

Afirmando que a preocupagéo central do turismo é o ser humano, e ndo a
economia, o0 que constitui um dos principais fatores de aproximacao entre oS povos,
as palavras de Hunziker apud Krippendorf (2009, p. 86) ressaltam que:

[...] turismo tornou-se o primeiro instrumento da compreensao entre
0s povos. Ele permite o encontro entre seres humanos que habitam
as regides mais afastadas e tém linguas, ragas, religides, orienta(;ég
politica e posicdo econbémica muito diferentes. Ele os reune. E
gracas a ele, em grande parte, que esses seres humanos
conseguem estabelecer um dialogo entre si, compreender a
mentalidade do outro, que, de longe, lhe parece tdo estranho,

preenchendo, dessa forma, o fosso que o0s separa.
(KRIPPENDORF, 2009, p. 86)

Para Avena (2006, p. 17), “a atividade turistica &€ basicamente uma
relacdo comunicativa, na qual o contato humano €é fundamental, em que se
estabelecem estreitas comunicacdes e condutas psicolégicas, bem como uma rede
de relagdes interpessoais.”

Nessa relacdo, a Hotelaria tem exercido um papel fundamental como um

servigo essencial na historia do Turismo, como seré apresentado no préximo tépico.

1.2 — Marcos da Hotelaria

Considerada uma atividade essencialmente prestadora de servicos, a
Hotelaria € um dos principais servigcos turisticos existentes, e sua evolugdo ocorre
desde a época dos gregos e romanos. A Bretanha, durante muitos séculos
dominada por Roma integrou a sua cultura a tradicdo de hospedar e ao longo de
suas estradas foram se multiplicando as pousadas. Para Campos e Gongalves
(1998, p. 72), igualmente influenciados pelos romanos, essa tendéncia era comum a

quase todos os paises europeus.
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O mais antigo registro a respeito da hospedagem organizada data da

época dos Jogos Olimpicos, que consistia de um abrigo de grandes dimensfes, em

forma de choupana denominada Asylon ou Asilo que era um local inviolavel com a

finalidade de permitir o repouso, a protecdo e a privacidade aos atletas de fora,

convidados a participar das cerimoOnias religiosas e das competicbes esportivas.
(ANDRADE, 2002 apud PEREIRA e COUTINHO, 2007).

Uma compreensdo sucinta da evolugdo histérica da Hotelaria se

apresenta no quadro a seguir que destaca o proposito do abrigo, do descanso, da

privacidade ao longo da historia do deslocar-se e do acolher da humanidade.

Tabela 1. Marcos da Evolucgédo da Hotelaria

Antiguidade

Com a queda do Império Romano, as estradas passaram a ser menos
utilizadas em funcéo da falta de seguranca, o que diminuiu 0 nimero de
viajantes, consequentemente, o nimero de héspedes prejudicando as
pousadas. A hospedagem passou a ser oferecida pelos monastérios e
outras institui¢cdes religiosas, bem mais seguras e confiaveis. Essa
hospitalidade dispensada pelos religiosos tornou-se, mais tarde, uma
atividade organizada, com a construgéo de quartos e refeitorios separados,
e monges dedicados ao atendimento dos viajantes. Além disso, os viajantes
dependiam da boa vontade da acolhida dos responsaveis pelas pousadas.

Séc. Xl

As viagens na Europa voltaram a se tornar mais seguras e rapidamente as
hospedarias se estabeleceram ao longo das estradas. Aos poucos, diversos
paises implantavam leis e normas para regulamentar a atividade hoteleira,
especialmente na Franca e na Inglaterra. A Franca ja dispunha de leis
reguladoras dos estabelecimentos dos servigos hoteleiros no Séc.Xlll,
enquanto na Inglaterra isto aconteceu no Séc. XV.

Séc. XVI

Os hoteleiros de Londres foram reconhecidos legalmente, passando de
hostelers (hospedeiros) para innholders (hoteleiros). Em 1589, foi editado
pelos ingleses o primeiro guia de viagens de que se tem noticia, definindo de
modo claro os diferentes tipos de acomodac¢fes disponiveis para viajantes

a negqcio ou a passeio.

Séc. XVl

Consolidou-se na Europa um meio de transporte que teve grande influéncia
na expansao da hotelaria: as diligéncias, carruagens puxadas por cavalos.
Durante quase 200 anos, esses veiculos circularam pelas estradas
europeias garantindo um fluxo constante de h6spedes para as pousadas e
hotéis.

Séc. XIX

No final deste século, os hdspedes tinham se tornado mais exigentes e
surgiram hotéis de luxo com os famosos Ritz, Carlton e outros
acompanhando a tendéncia dos fabulosos trens e navios de passageiros da
época.

Séc. XX

Em 1970, o lancamento do Boeing 747, com maior capacidade de
transporte, influencia a hotelaria europeia e mundial a acelerar seu
desenvolvimento. No inicio do século XX, foi construido no Rio de Janeiro o
primeiro edificio do pais para abrigar um estabelecimento hoteleiro. Em S&o
Paulo, diversos empreendimentos de pequeno e médio portes foram
construidos, na capital e no interior, pelos fazendeiros de café para atender
a viagens de negécios do final do século XIX e inicio do século XX.

Fonte: Beni, (2007); Campos e Goncalves, (1998); Walker, (2002)
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Os meios de transporte transformaram a natureza da hotelaria. As
ferrovias expandiram suas fronteiras, estimulando o desenvolvimento e a
popularizacdo dos hotéis. O automovel provocou uma verdadeira onda de
construcdo de hotéis e motéis nos anos de 1940,1950 e 1960. Os norte-americanos
comecaram a explorar as auto-estradas e estabelecimentos se desenvolveram para
atender & demanda por acomodacdes. Da mesma forma, os transportes aéreos
atuaram como catalisadores na construcdo e reconstrucdo de hotéis urbanos e
resorts em lugares exoticos. As viagens de lazer e de negocios decolaram numa
viagem que se transforma na maior atividade econémica do mundo, como afirma
Walker (2002, p. 79).

Esse desenvolvimento em escala global do Turismo, principalmente a
partir da segunda metade do Século XX, incrementou a busca da compreenséo do
fendmeno por pesquisadores das Ciéncias Sociais, bem como de sua relacdo com a
Hotelaria. No Brasil, destaca-se nessa pesquisa a criacdo do SISTUR, a partir da
Teoria Geral dos Sistemas por BENI (2006), e sua evolugdo posterior, com a
incorporacao de elementos da Teoria da Complexidade (Morin, 2000), propostos por
BENI e MOESH (2015), como se pode depreender do exposto no préximo tépico.

1.3 — Anédlise sistémica do Turismo e as relacdes com a Hotelaria

O modelo tedrico do SISTUR de Beni (2007), na sua concepgdo inicial, foi
construido tendo como fundamento a Teoria Geral dos Sistemas e representa o
Turismo enquanto um sistema composto de subsistemas interligados. Neste sentido,
€ considerado um sistema aberto. Esta abordagem facilita estudos multidisciplinares
de aspectos particulares do Turismo, possibilitando assim a realizacdo de analises
interdisciplinares a partir de varias perspectivas com ponto de referéncia comum. Em
seu livro “Analise Estrutural do Turismo”, Beni (2007, p. 53) dinamiza a revisdo de
conceitos elementares envolvidos no planejamento turistico e apresenta modelos
para possibilitar o entendimento desta ciéncia em construcdo a partir de seus

subsistemas.
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Assim, o Sistema Turistico (SISTUR) propde, dentre outros, a analise dos

ambientes ecoldgico, social, econébmico e cultural como subsistemas, cada um

delimitado em seus campos de atuacao, dispostos na Figura n. 01.

Figura 1: Conjunto das Relagdes Ambientais do SISTUR

CONJUNTO DAS RELACOES AMBIENTAIS

ECOLOGICO SOCIAL
A B

3>

ECONOMICO
C

Fonte: Autora, adaptado de Beni, (2007)

O Sistema de Turismo (SISTUR) defendido por Beni (2007, p.47) tem

como objetivo geral:

Organizar o plano de estudos da atividade de Turismo, levando em
consideragdo a necessidade, ha muito tempo demonstrada nas
obras tedricas e pesquisas publicadas em diversos paises, de
fundamentar hipéteses de trabalho, justificar posturas e principios
cientificos, aperfeicoar e padronizar conceitos e definicbes, e
consolidar condutas de investigacdo para instrumentar andlises e
ampliar a pesquisa, com a consequente descoberta e
desenvolvimento de novas areas de conhecimento em Turismo.
(BENI, 2007, p. 47)

Os componentes do Sistur sdo subsistemas identificados nos conjuntos

das Relacdes Ambientais; da Organizacao Estrutural e das A¢des Operacionais que

sdo compostos, respectivamente, pelos subsistemas ecoldgico, econdmico social e

cultural da superestrutura, da infraestrutura, do mercado, da oferta, da demanda, de

producéo, de distribuicdo e de consumo.
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Para o autor, um sistema nao carece ser dividido em componentes, isto
se da para proporcionar a andlise das informacgdes verificando, assim, a real
operacdo do sistema e o que deve ser feito para aperfeicoa-lo. No caso do SISTUR
a necessidade de dividi-lo em componentes ocorre em fungédo das interrelacdes
verificadas em cada um dos conjuntos de subsistemas que interagem entre si no
sistema total.

No conjunto das relagcdes ambientais do sistema de turismo, este €&

considerado um sistema aberto.

Figura 2: Modelo Referencial do SISTUR

SISTEMA DE TURISMO (SISTUR)

- Modelo Referencial

- CONJUNTO DAS RELACOES AMBIENTAIS-RA

CONJUNTO DA ORGANIZACAO ESTRUTURAL-OE

CONJUNTO DAS ACOES OPERACIONAIS-AO

MERCADO
OFERTA DEMANDA
INPUT ouTPUT

Fonte: BENI, Mdrio. Analise Estrutural do Turismo, 2001

No processo evolutivo dessa concepcéao, tendo como base os estudos de
Edgar Morin e a sua Teoria da Complexidade, Beni e Moesch, (2015), trabalham a
ressignificacdo do SISTUR para demonstrar que a partir do pensamento complexo é
possivel transpor as limitagbes do sistemismo, apresentado acima, para uma
abordagem que considere o sujeito o elemento principal do Sistema de Turismo. No
estudo sobre a constru¢cdo de uma Ciéncia do Turismo, em busca de uma episteme
do fenbmeno, os autores partem do principio de que “seu epicentro € de carater

humano, pois sao os turistas que se deslocam e ndo as mercadorias”. Eles
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defendem que, para compreender esse fendbmeno, € preciso analisa-lo em toda sua
complexidade, especialmente em virtude das interrelagdes sociais que derivam do

comportamento dos sujeitos envolvidos no processo.

No que concerne a complexidade de Morin, esta est4d pautada em trés
principios fundamentais: dialdgico, recursivo e hologramatico. A ressignificacdo do

SISTUR de Beni transita por estes principios.

A reconstrucdo do modelo do SISTUR, pela teoria da complexidade,
0 apreende como sistema vivo, que se auto-organiza, e realiza sua
autoproducdo, ao mesmo tempo em que realiza a auto-eco-
organizagdo e a sua auto-eco-producao, pois ele esta envolvido em
um ambiente externo que se encontra, ele mesmo, integrado a um
sistema eco-organizador, 0 ecossistema turistico. Conforme o
principio da auto-eco-organizagdo ha valor hologramatico, assim
como a qualidade da imagem hologramética esta ligada ao fato de
que cada ponto possui a quase totalidade de informagédo do todo, do
mesmo modo, de certa maneira o todo € o todo que nés somos
parte, e esta presente em nosso espirito. (MORIN, 2000 apud BENI
e MOESCH, 2015)

Dessa forma, de acordo com os estudos dos pesquisadores, sdo as
relacbes sociais que configuram esse ecossistema turistico, a energia, a forca
dinamizadora como humana. E o sujeito turistico que permite a existéncia do
sistema e ndo o contrario. Essa mesma energia mantém a dindmica do sistema
turistico que € produtora de necessidades objetivas, que de forma espiralada,
(Figura 3), gera uma reproducédo ampliada de processos econdémicos e culturais, que
atendem ao desejo de deslocamento, e permanéncia transitoria do sujeito turistico,
em seu movimento de ir-vir, seu fluxo nébmade. No aspecto da contemporaneidade a
energia humana causada pelo desejo de deslocamento, gera um sistema auto-eco-
organizador, assim, o turista € produtor do objeto turistico e reprodutor do proéprio
sistema ao consumir 0s objetos produzidos nos locais visitados, numa dinamica

sistémica auto recursiva.

A reconstrucdo do modelo a luz da Complexidade de Morin, citada pelos
autores, resulta no sistema que se auto-organiza. O principio hologramatico, como
apresentado na figura abaixo que:

destaca o0 aparente paradoxo de certos sistemas em que nhao
somente a parte esta no topo, como também o todo esta na parte: a
totalidade do patrimdénio genético estd presente em cada célula
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individual. Da mesma forma, o individuo é uma parte da sociedade,
mas a sociedade esta presente em cada individuo como um todo,
por intermédio de sua linguagem, sua cultura, suas normais. (BENI e
MOESCH, 2015).

Figura 3: Sistur Hologramético

Bwa}sissooy

<« OBJETO ECOLOGICO
<> O0BJETO SOCIAL
@ OBJETO CULTURAL
> OBJETO ECONOMICO
OBJETO MERCADO
«@» OBJETO INFRAESTRUTURA
<« OBJETO SUPERESTRUTURA
SISTUR

SETOR

PRODUTIVO LOCAL

— Atores Institucionais

Fonte: BENI & MOESCH, (2015).

Na visdo de Beni e Moesh (2015), os impactos negativos das praticas
turisticas contemporaneas e das teorias interpretativas que as vem sustentando,
tornam urgente a reflexdo critica sobre o tema. Eles consideram que o tratamento
disciplinar aliado ao método analitico que tem sido aplicado nos estudos do Turismo
nao possibilita “uma maior aproximagado dos problemas sociais contemporéaneos”.
Consideram que a tradicdo dos estudos monodisciplinares no campo do Turismo
infligiu um “reducionismo na compreensao de sua episteme”, banalizando seus

conceitos e entendimento, nomeado “ora como industria, negdcio, atividade, setor,
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entre outras, devido a falta de dialogo entre as disciplinas e apropriacdo
metodoldgica de cada campo disciplinar”.

Dentro dessa visdo de um sistema que se auto-eco-organiza (principio
hologramatico), onde o elemento central é o individuo (que forma a sociedade e que
também é parte dela), as categorias do Acolhimento e, dentre elas, a hospitalidade,
tem uma importancia capital na evolugdo e desenvolvimento do Turismo, estes
aspectos conceituais que inserem o individuo nos processos de acolhimento estao

dispostos no proximo topico.

1.4 — O Acolhimento enquanto categoria de pensamento no Sistema de
Turismo

Ha uma relacdo entre os conceitos de hospitalidade e acolhimento, como
se pode verificar nos trabalhos de estudiosos contemporaneos que tratam da
hospitalidade e do acolhimento, referindo-se a evolucdo do turismo. Para Grinover
(2007, p. 59-125), a hospitalidade, no sentido etimologico do termo, “precedeu o
acolhimento”. Este autor considera a hospitalidade uma qualidade social antes de
ser algo individual, “a hospitalidade supfe a acolhida; é uma das leis superiores da
humanidade, é uma lei universal. Acolher é permitir, sob certas condi¢des, a
inclusao do outro no préprio espaco”.

Sob a perspectiva de Derrida, no entanto, a hospitalidade atua como uma
lei incondicional e ilimitada, no que se refere ao estrangeiro “sem pedir a ele nem
seu nome, nem contrapartida, nem preencher a minima condicao”. (DERRIDA,
DUFOURMANTELLE, 2003, p. 25). A hospitalidade absoluta ou incondicional, como
pensa Derrida, “supde uma ruptura com a hospitalidade no sentido corrente, com a
hospitalidade condicional, com o direito ou o pacto de hospitalidade”.

As questdes atuais sobre a nocdo de acolhida do outro, sobre o papel da
duracdo que faz a hospitalidade sair do espaco privado para fazé-la entrar em
dispositivos e regulamentos publicos, colocam-se diante do exilio e das condi¢Bes
de acolhida.

Macedo, em Montandon, (2011, p. 997), fala da nocdo de acolhimento
com base no pensamento de Derrida, em que tudo comeca pela acolhida, com as
boas-vindas e os rituais, a acolhida sem condi¢cdes, que deriva da hospitalidade

absoluta, afirmando ainda que:
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[...] a hospitalidade € uma interac@o entre seres humanos; resulta,
portanto, de nocbes que definem as relacbes humanas, como a
amizade, o didlogo, o humanismo, o sorrir e o rir, mas também das
interacdes sociais de comensalidade, de comércio, de visitas. [...] A
acolhida serve também a integracdo de novos individuos a um corpo
ja constituido e esta diretamente a servigo da construcdo do vinculo
social. [...] A hospitalidade € uma interacao social que também cria
ligagOes profissionais e pessoais. (MONTANDON, 2011, p. 997)

Essa condicdo humana implica o desenvolvimento de certas relacdes
entre os individuos.

A partir dessas reflexdes, salienta-se que este trabalho terd como base as
premissas dos estudos realizados por Avena (2006) guiados pelo pensamento do
autor francés Gouirand (1994). Assim, o conceito de acolhimento para Avena (2006,
p. 138) “é bastante abrangente, ainda pouco trabalhado e estudado no Brasil e ha
uma tendéncia em considera-lo semelhante ao conceito de hospitalidade”. Porém,
em seus estudos fica evidente a distincdo entre os dois termos considerando que a
hospitalidade esta contida no acolhimento.

O acolhimento €, ou pelo menos deveria ser, um procedimento cultural
gue comeca ainda em casa por ocasido da educacgao familiar e orientacao escolar.
Assim, na concepc¢ao de Avena (2006), o acolhimento é quase uma obrigacéo, pois,
seja como brasileiro, como cidadao representante de um estado, municipio,
empresa, familia ou quem quer que seja, acolher bem faz parte da ética, da
educacao do cidadéo.

O acolhimento como necessidade dentro das relacdes do Turismo esta
vinculado aos desejos do visitante de ser bem recebido e requer aprimoramento
para que, em varios aspectos, se possa evidenciar seu nivel de exceléncia.

Segundo Pereira (2004, p. 134) “O sentir-se bem traduz-se em fazer com
gue o turista sinta-se respeitado, ndo explorado, bem-vindo, feliz pela escolha que
fez e com um sentimento que o fara considerar o retorno na préxima oportunidade.”
Gouirand apud Castelli (2010, p. 89) diz que “o acolhimento hoteleiro consiste em
tratar cada viajante em sua individualidade, procurando captar o que ele deseja e
espera’

No Dicionario Houaiss a palavra “acolher” significa “oferecer ou obter
reflgio, protecdo ou conforto fisico; proteger(-se), abrigar(-se), amparar(-se); dar ou
receber hospitalidade; hospedar(-se), alojar(-se), recolher(-se)”. Avena (2006),

acrescenta que “acolher” vem do verbo “colher”, que no sentido figurado significa,
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também, concordar, aceitar e se aproxima do sentido da palavra “recolher”. Na ideia
de acolher/acolhimento existe a de reunido, hospitalidade e de caridade. Estas

ideias estdo expressas no conceito abaixo:

O acolhimento é uma mediacao que compreende um conjunto de atitudes,
de gestos, e de coisas que fazem passar uma pessoa ou uma ideia de
exterior para o interior de um lugar ou de uma comunidade e que
transforma o estranho em uma pessoa ou uma ideia, conhecida e aceita. E
na realidade um fato social. Um ato voluntario que introduz um recém-
chegado ou um estranho em uma comunidade ou um territério, que o
transforma em membro desta comunidade ou em habitante legitimo deste
territorio e que, a este titulo, o autoriza a beneficiar-se de todas ou parte
das prerrogativas que se relacionam com o seu novo status, definitivo ou
provisério. (GOUIRAND, 1994, apud AVENA, 2006, p. 140).

A viagem de um turista é motivada pelo desejo de descanso, lazer,
guebra da rotina, esquecimento do dia-a-dia. Para tanto, ele cria em seu intimo uma
motivacdo especifica por um determinado produto. E a escolha de determinado
produto turistico € feita a partir de expectativas a serem atendidas, e uma vez Ia, o
turista espera que essas expectativas tornem-se desejos realizados... (PEREIRA,
2004, p.133).

Essa realizacdo do turista tem relacédo direta com as categorias principais
do acolhimento: reconhecimento, hospitalidade e cuidado, bem como com as
categorias complementares, cuja distin¢ao e interligacdo séo consideradas as bases
conceituais nos estudos de Gouirand apud Avena (2006). Para elucidar seu

entendimento, estas categorias serdo explanadas no item a seguir.

1.4.1 — Reconhecimento, Hospitalidade e Cuidado

As categorias do Acolhimento defendidas por Gouirand, apud Avena
(2006), expressam as expectativas fundamentais dos clientes que sédo recebidos
pelos profissionais da atividade turistica. Para o autor:

[...] o processo de acolhimento é complexo e para que seja de qualidade
depende de diversas variaveis materiais e humanas. Os profissionais que
nele atuam necessitam apresentar um perfil e uma formacéo especial e
especifica, pois quem acolhe é parte integrante do espaco e da atmosfera
onde ocorre o processo de acolhimento[...]. O acolhimento deve
acompanhar, inspirando, todas as acdes que implicam a relacdo com o
cliente e que muito cuidadosa e conscientemente deve marcar todas as
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fases do processo, deixando-o com o desejo de voltar e transformando-o
em cliente permanente, fiel. (AVENA, 2008, p 103).

Neste sentido, para Avena (2006, p. 144-146), as categorias do
acolhimento séo assim descritas por Gouirand (1994):

Reconhecimento: o viajante que chega deseja ser reconhecido como um
ser humano, isto €, como um ser que € respeitado enquanto ser. Quer ser recebido
com o respeito que se estima ter direito, € uma pessoa que espera receber todas as
atencdes que seu novo status lhe da direito. No acolhimento o viajante deseja ser
reconhecido como aquele que é desejado. Este sentimento é forte no cliente de um
equipamento de hospedagem ou de um restaurante e esse servico €, em parte,
produzido pelo acolhimento em si mesmo e constroi-se na relacdo cliente-hoteleiro.
O desejo de um cliente de hotel ou viajante ndo sera satisfeito apenas com a compra
do servico. E necessario perceber-se desejado, caso contrario, ha uma frustragéo
naquilo que espera que aconteca naturalmente.

Hospitalidade: é um conceito que histérica e antropologicamente
acompanha o homem e é o que transforma o estranho em héspede. Cada hotel é
um pequeno mundo com uma porta de entrada, para dentro da qual se espera um
clima de a¢Bes de aceitacdo pelo outro, de acolhimento. O hoteleiro ndo hospitaleiro
€ aquele que, mesmo vendendo a hospedagem e a alimentacdo com certa
gualidade técnica, continua considerando o viajante como estranho em relacdo ao
qual tem somente o dever de fazer uma prestacdo de servicos tecnicamente
perfeita. O hoteleiro hospitaleiro é aquele que pensa que, além dos lacos comerciais,
existe entre ele e seu cliente lagcos humanos quase familiares. E certamente uma
das expectativas mais fortes da clientela dos hotéis e ela se traduz por um desejo de
pertenca. O hoteleiro que procura evitar essa “responsabilidade”, e que finge ignorar
essa expectativa do cliente, é qualificado como nao hospitaleiro ou pior ainda, como
profissionalmente incompetente. Nas profissbes turisticas e particularmente na
hotelaria, a expectativa da hospitalidade ultrapassa em muito os elementos do
conceito inicial de prestacao de servigcos vendida.

Cuidado: O viajante que chega a um hotel estranho pode estar
desorientado, sem saber o que fazer, se questionar como preencher a ficha, onde se
dirigir, etc., e o responsavel pelo acolhimento deve ocupar-se disso. Isso ndo € s6
desejavel, mas necesséario. O cuidado consiste em guiar aquele que chega para

facilitar a sua instalacdo, dar-lhe todas as informacdes e oferecer 0s servigos
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necesséarios. O objetivo de tudo isso € que o cliente que chega ndo se sinta
desnorteado, que veja por meio das atitudes de quem o acolhe, sua vontade de
querer recebé-lo e de tornar a sua estada agradavel. O hoteleiro tem por
responsabilidade facilitar os primeiros passos daquele que ele recebe,
primeiramente na sua casa — o0 hotel — depois na cidade. Junto com o seu
apartamento o cliente compra o acolhimento que |he permite ai chegar e esse
acolhimento engloba, necessariamente, uma parte de cuidado que é a ajuda para
sua instalagdo no hotel e na cidade. E claro que essa necessidade de ajuda varia
em funcéo das circunstancias, das personalidades e das culturas. Tem-se, assim,
um encadeamento progressivo das expectativas de acolhimento num hotel. Todos
os procedimentos de acolhimento que sdo colocados em pratica num hotel devem
expressar e expressarem-se em si pelos fatores essenciais do acolhimento:
reconhecimento, a hospitalidade e o cuidado.

Além das categorias principais do acolhimento descritas por Avena,
(2006, p. 148-150), registram-se as complementares: o sorriso, o local do
acolhimento, o perfil e a formacao do pessoal para o acolhimento ao turista.

- Sorriso: é um “elemento particular da vida social” que pode solucionar
situacdes que parecam embaracosas. O sorriso € para o estranho uma identificacéo,
uma aceitacdo, uma resposta as expectativas do viajante. Sem sorriso 0
acolhimento imprime aspecto de um procedimento mecéanico e desumano. O sorriso
sincero e espontaneo é um elemento determinante do acolhimento profissional.

- Local do Acolhimento: é preciso dar importancia ao ambiente, a
chegada do visitante/viajante é o encontro com o novo, com o desconhecido, a
impressao com 0s aspectos fisicos expressam ao estranho a sensacédo de que sera
bem acolhido, essa interacdo esta bem presente na Hotelaria, ser recebido num
local agradavel pressupde um sinal de bom acolhimento.

- Perfil e a formacéo do pessoal para o acolhimento ao turista: é de
fundamental importancia a harmonia do pessoal para o acolhimento, o tipo de
ambiente (hotel) e as motivagles, expectativas e desejos do cliente. A impresséo
visual € a primeira a sobressair, € a primeira mensagem do hotel para o cliente. O
comportamento do responsavel pelo acolhimento permeia o “equilibrio psicolégico;
aptiddo comunicativa; calma e mesura; elegancia de movimentos e a perseveranca

e vontade de estar a servigo e acolher bem o cliente”.
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Todas essas categorias do acolhimento tem como elemento central o
sujeito, o ser humano. Por essa razdo, passa-se, no proximo topico, aos estudos
sobre a formacao dos sujeitos, enquanto colaboradores da Hotelaria, que compde o

objetivo geral desta pesquisa.

1.5 - Formacéo dos sujeitos (Colaboradores da Hotelaria)

O MTur conta com o apoio da Universidade de Brasilia na elaboracdo das
Diretrizes Nacionais para a Qualificacdo em Turismo (PNQT) que traz estratégias
animadoras para o desenvolvimento da area. Aponta a importancia da formacéao
para a consolidacdo do lema “Brasil, Patria Educadora” destacando a “economia
criativa, bem como o desafio de promover cuidado e encantamento” segundo as

palavras do ministro em exercicio, que segue:

Em sua esséncia esta a produgdo de experiéncias e a constante inovagao.
A aquisicdo permanente de conhecimento, habilidades, atitudes e valores
por parte de seus profissionais garante um turismo que se reinventa e
responde aos desafios competitivos postos ao setor e ao Pais. Por esta
razdo, a qualificacdo foi alcada a um eixo prioritario no novo ciclo de
desenvolvimento do setor de turismo e de todo o Pais. (MTur, 2014)

A formacéo profissional, bem como a formacdo académica do individuo,
perpassa pela formac¢do humana, a formacéo do caréater, a formacéo especifica que
exige do educando certo esforco e dedicacdo que, por seguidas vezes, o deixa
exigente consigo mesmo.

Baseado em Jacques Delors (1998), que aponta como principal
consequéncia da sociedade do conhecimento a necessidade de uma “aprendizagem
ao longo da vida”, Gadotti (2000, p. 9) destaca quatro pilares do conhecimento e da
formacgao continuada: “aprender a conhecer”; “aprender a fazer”; “aprender a viver
juntos” e “aprender a ser”. Esses pilares, na concepc¢ao do autor, estdo diretamente
ligados, principalmente, a formacdo humana, que neste caso, também se aplica aos
colaboradores que atuam nos meios de hospedagem.

O desenvolvimento de habilidades especificas depende desta formacgéo
para que se constitua um conhecimento efetivo para sua aplicabilidade.
Resumidamente e para enfatizar estas carateristicas o autor descreve cada pilar de
forma clara, que justifica a mencéo:

“Aprender a conhecer”’: Prazer de compreender, descobrir,
construir e reconstruir o conhecimento, curiosidade, autonomia,
atencdo. Isso supde uma cultura geral, o0 que nao prejudica o
dominio de certos assuntos especializados. Aprender mais
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linguagens e metodologias do que conteldos, pois estes envelhecem
rapidamente. N&o basta aprender a conhecer. E preciso aprender a
pensar, a pensar a realidade e ndo apenas “pensar pensamentos”,
pensar o ja dito, o ja feito, reproduzir o pensamento. E preciso
pensar também o novo.

“Aprender a fazer”: E indissociavel do aprender a conhecer. A
substituicdo de certas atividades humanas por maquinas acentuou o
carater cognitivo do fazer. O fazer deixou de ser puramente
instrumental. Nesse sentido, vale mais hoje a competéncia pessoal
gue torna a pessoa apta a enfrentar novas situaces de emprego,
mas apta a trabalhar em equipe, do que a pura qualificacdo
profissional. E importante na formacdo do trabalhador, saber
trabalhar coletivamente, ter iniciativa, gostar do risco, ter intuicéo,
saber comunicar-se, saber resolver conflitos, ter estabilidade
emocional. Essas sdo, acima de tudo, qualidades humanas que se
manifestam nas relagfes interpessoais mantidas no trabalho.
“Aprender a viver juntos”: a viver com os outros. Compreender o
outro, desenvolver a percepcdo da interdependéncia, da nao-
violéncia, administrar conflitos. Descobrir 0 outro. Ter prazer no
esforco comum. Participar de projetos de cooperagcdo. Essa € a
tendéncia.

“Aprender a ser”: Desenvolvimento integral da pessoa: inteligéncia,
sensibilidade, sentido ético e estético, responsabilidade pessoal,
espiritualidade, pensamento autbnomo e critico, imaginacao,
criatividade, iniciativa. Para isso ndo se deve negligenciar nenhuma
das potencialidades de cada individuo. (GADOTTI, 2000, p. 9-10).

Este contexto expressa bem a necessidade de uma formacdo completa,
condizente com o ambito da qualidade no acolhimento por meio da educacdo em
turismo, hotelaria e hospitalidade. Essa necessidade se torna mais urgente em
funcdo do crescimento do fendmeno turistico no mundo a partir da década de 1950.

No processo complexo de formacao e formacéo de si, Avena (2015, p. 78-
79), defende que é necessario considerar o componente do outro, enquanto
individuo, mas estabelecendo o didlogo consigo mesmo e com o outro, levando em
consideracdo que o ser humano forma-se individualmente, mas também com o
outro, em sociedade “nas inter-relacdes estabelecidas ao longo da vida”. Para o
autor “é necessario, a partir da compreensao do contexto social, historico e cultural,
em que a educacdo se insere, utilizar os meios necessarios para atingir seus
objetivos”. A ideia de educacdo deve ser clara, atual e os responsaveis pelo
funcionamento dos sistemas educativos devem refletir sobre o assunto para seu
aprimoramento. Segundo seus estudos, Avena (2015, 2008) constata que o0s
estudantes esperam professores mais “compreensivos e relacionais”, abertos aos
problemas destes, isto “se torna mais evidente na educacao profissional que deve,

além dos aspectos especificos da formacdo profissional contribuir para o
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desenvolvimento integral do ser humano, acrescentando conhecimentos
especificos”. Neste contexto, afirma Avena (2015, 2008), “é por meio de uma
abordagem transpessoal que o individuo pode, ao longo do seu desenvolvimento
constituir-se como sujeito bio-psico-soécio-historico-cultural que se transforma e se
auto-(trans)forma”.

Nesse contexto, verifica-se que o crescimento do TurisSmo proporciona,
consequentemente, a expansdo das empresas hoteleiras exigindo dos
colaboradores uma formacéo especializada para todos os niveis de ocupacao que
compdem a estrutura organizacional da hotelaria. Este capital humano carece de
aprendizado para atender aos requisitos de contratacdo e as necessidades do
consumidor dos seus servicos, como destaca Castelli:

Além da formacdo técnico-cientifica, deve-se por em evidéncia
também as qualidades humanas na formagdo do profissional
especializado. O profissional hoteleiro trata diretamente com gente e
busca, através da prestacdo de servicos, a satisfagdo das
necessidades e dos desejos de outros seres humanos. Isso exige
um engajamento pessoal total, muita iniciativa e criatividade. E da
andlise das aptidbes fisicas, intelectuais, sociais, de carater e de
trabalho que se pode forjar o verdadeiro profissional, isto €, um
homem vocacionalmente voltado para a hotelaria. (CASTELLI,
(2003, p. 37).

Considerando esse cenario, verifica-se que a politica das Diretrizes
Nacionais para a Qualificacdo em Turismo delineada pelo Ministério do Turismo “tem
a finalidade de indicar possiveis areas de atuacédo, publicos-alvo, acdes a serem
apoiadas, as principais demandas do setor e suas tendéncias, as expectativas de
empresarios e trabalhadores e, sobretudo, o papel deste ministério em relacdo a
qualificagao” (MTur, 2014).

No Brasil, constata-se que as deficiéncias na formacgédo dos sujeitos no
setor de hotelaria se ddo ndo s6 na auséncia de treinamento, mas também no
proprio sistema educacional classico, o que dificulta a assimilagdo dos contetdos no

gue se refere a efetividade do conhecimento.

A formacédo de recursos humanos no turismo deve se preocupar com o
equilibrio entre a educacdo e o treinamento em todos os estagios do
processo educativo. Para que haja esse equilibrio é necessaria uma
distincao clara entre: educagédo e treinamento. [...] Na pratica, educacao
e treinamento sao interligados. O treinamento é adquirido no dia-a-dia,
realizando estagio no mercado e/ou em aulas laboratoriais nas

instituicdes de ensino, e é visto como essencial para a atuacdo no setor
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turistico; ambos sdo importantes e devem ocorrer paralelamente, pois
se complementam. (ANSARAH, 2002, p. 20-21)

No que se refere a Educacdo em Turismo, na sua concepcado global, a
Constituicao e a Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo apresentam o delineamento
geral do que se quer atingir com a Educacao efetiva dos sujeitos/cidadaos no Brasil
em todos os niveis de escolarizacdo. Para a Educagcdo Basica, nos Parametros
Curriculares Nacionais — PCN - verifica-se um aprofundamento das diretrizes e
conceitos contidos na LDB. Tendo os PCN como base, centra-se o foco na parte
especifica referente ao tema TURISMO.

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo apresenta, no seu Titulo Il (Dos
Principios e Fins da Educacdo Nacional), a triplice natureza de finalidade da
Educacdo, ou seja: o pleno desenvolvimento do educando; o preparo para o
exercicio da cidadania; e a qualificacdo para o trabalho. No que concerne a
qualificacdo para o trabalho, ressalta-se a referéncia feita a Antonio Gramsci (1976),
para quem o trabalho é o elemento catalisador de toda a vida do individuo e, mais
do que isto, € o elemento eficaz para se chegar a um conhecimento preciso e
realista da natureza. Importa dizer que, dificlmente, se chegara a saber
cientificamente, a dominar e a transformar a natureza, sem uma a¢ao por meio do
trabalho.

No que se refere a area profissional do Turismo e da Hospitalidade, as
Diretrizes Curriculares para o Ensino Técnico estabelecem duas areas de

concentracdo: o Turismo e a Hospitalidade.

Estas areas compreendem atividades, interrelacionadas ou nao,
referentes a oferta de produtos e a prestacdo de servicos turisticos e
hospedagem e alimentagdo. Os servigos turisticos incluem o
agenciamento e operagdo, 0 guiamento, a promog¢ao do turismo, e a
organizacao e realizacdo de eventos de diferentes tipos e portes. Os
servicos de hospedagem sado prestados em hotéis e outros meios,
como colbnias de férias, albergues, condominios residenciais, navios,
coletividades, abrigos para grupos especiais. Os servicos de
alimentagdo sdo prestados em restaurantes, bares e outros meios,
como empresas de bufés, “caterings”, entregas diretas, distribuicdo em
pontos de venda. Estas atividades sdo desenvolvidas num processo
gue inclui o planejamento, a promoc¢ao e venda e 0 gerenciamento da
execucédo. (DCN, 1999, p. 72)

A érea profissional de Turismo e Hospitalidade ocupa-se da cria¢do de
produtos a serem ofertados e, sobretudo, da prestacdo de servigos
turisticos, de hospedagem, de alimentagéo e de eventos. (DCN, 2000,

p. 9)
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Uma formacgéo tedrica aliada a préatica, certamente, seria um elemento
impulsionador da qualidade dos servigos prestados.

O Relatorio da Pesquisa de Qualificacdo dos Profissionais do Sistema
Produtivo do Turismo, produzido pelo Observatério do Turismo do DF (2013), mostra
gue no contexto em que se insere o trabalhador do turismo e hospitalidade, mesmo
o cidaddo mais comum tem a necessidade de desenvolver uma capacidade
interpretativa e analitica que ultrapassa em muito aquelas que somente algumas
décadas atras eram necessérias para um bom desempenho na sociedade moderna.
Sobretudo no momento que 0s sujeitos precisam ter e desenvolver constantemente
muitas e variadas competéncias que extrapolam os paradigmas vigentes.

Segundo Avena (2006, p. 49) "Esse sujeito tem a necessidade de construir
uma competéncia multi-pluri-paradigméatica para estar em consonancia com 0 seu
tempo e poder identificar tendéncias para o seu futuro e o da sociedade em que esta
inserido".

Este estudo produzido pelo Observatorio sugere que a formacdo em
Turismo e Hospitalidade deve assumir a responsabilidade de transmiti-la a seus
educadores e educandos. SO assim a formacdo do Sistema Local Produtivo do
Turismo do DF ascendera a posicdes de lideranca, e seus egressos poderao inserir-
se legitimamente onde se tomam as decisbes que condicionam a evolucdo do
Turismo.

Nesse sentido, Camargo (2007) ressalta que ha dois paradigmas diferentes
para se estudar o turismo, o do sistema de negocios e o do sistema da déadiva,
defendida por Mauss. Porém, no Brasil ha uma tendéncia as ciéncias aplicadas a
Gestdo, a Administracdo, que aponta a analise dos curriculos académicos em que a
tradicdo dos estudos de turismo bem como do ensino do turismo e da hotelaria, esta
mais voltada para o primeiro paradigma. Essa breve analise de seus estudos
enfatiza:

A area esta inteiramente contaminada pelos termos planejamento,
oferta, demanda, marketing, contabilidade. Muitos cursos de turismo
e hotelaria tém explicitamente no titulo a palavra administragcéo e, em
muitas universidades, turismo, hotelaria, lazer nada mais séo do que
areas de aplicacdo da Administracdo. (CAMARGO, 2007).

Na visédo de Avena (2006, p. 49):

Uma sociedade competente, eficaz e eficiente somente se edifica
mediante a formacgéo dos seus cidaddos de forma a instrumentaliza-
los para a compreensdo de si como sujeitos inseridos no sistema
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sociocultural que os formou, que formatou o seu imaginério, as suas
representacdes mentais da sociedade e de si mesmos. (AVENA,
20086, p. 49)

Na constatacdo da existéncia de turistas cada vez mais exigentes, acolher
pressupfe exceléncia dos servicos prestados, educacdo da comunidade para
receber turistas, investimento em estrutura basica e a formacao/qualificacdo
profissional € condicdo primeira para que se possa atender e superar as suas
expectativas e desejos.

Para Camargo (2002), “o profissional da hospitalidade €, ndo apenas o do
hotel e do restaurante, mas também o que atua em todo o sistema receptivo turistico
de uma cidade e o que atua em 6rgaos e empresas que de alguma forma acolhem
os habitantes da propria cidade.”

A satisfacdo e o sucesso do profissional de hotelaria estdo na arte de
servir. Servir, neste caso, néo significa submissao, mas bem atender como um ato
de doacéo. A pessoa que possui a esséncia do servir trata com afeto a todos, esta
sempre disposta a ajudar e atender as expectativas e necessidades, visando a
satisfacdo plena de seus hospedes.

Castelli (2010, p.113) destaca que:

a nocéo de servir, ndo raras vezes, € confundida com sobrevivéncia.
[...] No cotidiano, podemos identificar, em contextos distintos,
inimeras ac¢fes que estao alinhadas a essa atitude marcada pela
sublimidade do servir. [...] Amar e ter orgulho do trabalho que se faz
€ um pressuposto para se fazer o trabalho bem feito, o tempo todo e
com muita satisfacdo e realizacdo pessoal. Dessa maneira, 0
profissional age com atitude hospitaleira e percebe que seu trabalho
€ apreciado pelas pessoas, sentindo-se honrado e orgulhoso.

Agir com educacéo, ética, autocontrole e cortesia também € importante,
afinal, por se tratar de relagdes humanas, situacdes diversas podem acontecer.

No entanto, ndo bastam essas caracteristicas, o candidato que busca
uma vaga no setor carece de treinamento e formacgéao profissional como qualidades
requeridas.

Ainda na concepcao de Castelli (2010, p.123):

O processo educacional, por estar imbricado na heranca cultural dos
povos, toma formatos diversos, segundo as estruturas e os valores
priorizados pelas geragbes, de acordo com o momento historico,
com maior ou menor énfase na capacitagdo coletiva e individual, e
com reflexos nas dimensfes comportamento, habilidades e atitudes.
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Uma educacgdo voltada para o segmento, certamente influenciara na
qualidade do atendimento e, consequentemente, na qualidade do acolhimento que
normalmente se espera ao chegar ao lugar desconhecido.

Neste sentido, Avena (2006, p.139) baseado em Bleger (1989), afirma
que os sujeitos envolvidos nas atividades especificas dos meios de hospedagem
sdo os profissionais do acolhimento, sendo esta a razdo pela qual deveriam
“‘compreender o que sentem aqueles que sdo recebidos e mesmo saber criar nos
seus estabelecimentos as condi¢des psicologicas, materiais e o clima social que
permitirdo aos viajantes serem bem acolhidos” e desenvolver os procedimentos do
hotel em funcéo do objetivo maior — acolher o cliente.

Na concepcao de Castelli, a juncdo de requisitos inatos necessarios ao
exercicio de determinada atividade ou funcdo, se agregam aos educacionais para
gue a qualidade se destaque na interacdo com o hospede.

A qualidade pessoal resulta, pois, do somatdério das aptiddes inatas
de cada individuo e de todos os elementos a ele agregados através
da educacéo e do treinamento. E esta qualidade que os empregados
estardo reproduzindo no momento em que estéo interagindo com os
clientes. (CASTELLI, 2003, p.39).
No préximo capitulo, passa-se a analisar a situacdo da hotelaria e do
acolhimento no contexto regional local do Distrito Federal, especificamente na
cidade de Brasilia, onde estdo situados o0s equipamentos hoteleiros estudados

nessa pesquisa.
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CAPITULO 2. - CONTEXTO REGIONAL LOCAL

2.1 — A Hotelaria em Brasilia

A Hotelaria de Brasilia é formada por hotéis, pousadas, flats/apart,
resorts, pousadas e albergues. A construcdo da cidade trouxe a necessidade de
abrigar os profissionais que atuaram no processo de seu estabelecimento e aqueles

gue chegavam para acompanhar os primeiros passos da capital federal.

No governo de Juscelino Kubitschek (1956 - 1961) que a
oportunidade da construgcdo da nova capital foi exercida e a
transferéncia da Capital do Brasil, na época o Rio de Janeiro,
aconteceu. A realizagdo de Brasilia pertencia ao Plano de
aceleracdo do desenvolvimento nacional, estabelecido em 1956 (50
anos em 5) e com ela, o Brasil moderno comegava a tomar forma
concreta. O objetivo da sua criacdo seguia as indicacdes iniciais,
com o foco na integracdo de diversas regibes e ocupacbes dos
vazios no interior do Brasil. Essa transferéncia foi vista por uns com
otimismo e por outros com desconfianca nos setores da politica e da
sociedade, havia a descrenga de que uma ideia secular realizar-se-ia
em 3 anos e 10 meses, conforme era a proposta, mas a0 mesmo
tempo existia a possibilidade de uma sonhada modernizacdo e
desenvolvimento do pais. Brasilia foi construida por trabalhadores
vindos de vérios Estados brasileiros que ali se estabeleceram,
caracterizando a diversidade de culturas, tornando-se a
representacdo da mistura de todo povo brasileiro. (TERRA, 2015, p.
47)

Esta é uma breve retrospectiva historica dos inicios da cidade de Brasilia.
Atualmente, de acordo com os dados obtidos por meio do Cadastro de Meios de
Hospedagem do Ministério do Turismo, o Cadastur, (2017) a regido central de
Brasilia, Plano Piloto - Asa Sul e Asa Norte, tem um numero aproximado de 13.142
leitos, distribuidos em 8.602 unidades habitacionais — UH — m de 42 meios de

hospedagem entre hotéis, flats, albergues e resorts.
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Figura 4: Meios de Hospedagem em Brasilia
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Fonte: Autora, adaptado do Cadastur (2017)

Nas outras Regibes Administrativas — RA, este numero é relativamente
menor, sao 2.747 leitos, distribuidos em 1.566 quartos de 14 meios de hospedagem
entre hotéis e flats, levando em consideracdo o cadastro dos equipamentos no

Cadastur (2017). Como ilustra a figura 5.

Figura 5: Tipos de Meio de Hospedagem
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Fonte: Autora, adaptado do Cadastur (2017)

Conforme informacfes disponiveis no site, o Cadastur é o sistema de
cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor de turismo. O cadastro
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garante diversas vantagens e oportunidades de negdécios aos seus cadastrados e é
também uma importante fonte de consulta para o turista.

O programa é administrado pelo Ministério do Turismo em parceria com
0s Orgdaos oficiais de turismo nos 26 estados e no Distrito Federal.

O objetivo do Cadastur visa promover o ordenamento, a formalizacao e a
legalizac&o dos prestadores de servigos turisticos no Brasil, por meio do cadastro de
empresas e profissionais do setor e tem como beneficios:

* Incentivo a participar de programas e projetos do governo federal;
 Participacdo em programas de qualificacdo promovidos e apoiados pelo
Ministério do Turismo;

» Acesso a financiamento por meio de bancos oficiais;

» Apoio em eventos, feiras e ac6es do Ministério do Turismo;

* Visibilidade nos sites do Cadastur e do Programa Viaje Legal.

Com o advento da internet a viagem ao destino pretendido comeca a
tomar forma por meio desta ferramenta que antecipa ao viajante, fatores que
possam influenciar na tomada de decisdo. Uma visita aos sites de informacdes
turisticas sejam estes relacionados as cidades-destino ou aos equipamentos de
hospedagem de interesse do cliente, facilitam o reconhecimento do local quando

estas informacdes sdo compativeis com a realidade esperada.

O Brasil € uma terra de muitas culturas, crencas e povos. Uma
nacao multicolorida, divertida e com diversos lugares maravilhosos
para se conhecer, 0 que torna cada visita uma experiéncia Unica e
enriguecedora. Para que esse universo de maravilhas ndo perca o
brilho, é necessaria uma prestacdo de servicos confiavel e de
gualidade. Pensando nisso, o Ministério do Turismo criou o
CADASTUR, um sistema online de cadastro dos Prestadores de
Servigos Turisticos e Guias de Turismo. Esse banco de dados, além
dos inumeros beneficios para o setor, € uma importante fonte de
consulta para o mercado turistico brasileiro. A partir da Lei do
Turismo, o cadastro no MTur passou a ser obrigat6rio para empresas
e profissionais de turismo. (CADASTUR, 2017).

O segmento hoteleiro € um dos principais empregadores de mao de obra
destinada ao setor. Nao foi por acaso que a cidade de Brasilia foi uma das cidades
escolhidas para sediar os jogos da copa do mundo de 2014 e também as
Olimpiadas de 2016. Possui um grande estadio com localizacdo privilegiada e uma

capacidade de acomodacdo em hotéis que supera, folgadamente, suas concorrentes
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com a mesma densidade populacional. A sazonalidade que existe em regides
litordneas ou atrativos similares, ndo atinge o turismo brasiliense, em face de sua
condicéo de sede do Poder Central, abrigando os Poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario, com seus varios 6rgaos de decisao, além das embaixadas e organismos
internacionais que lhes garante a diversidade e constancia de seu fluxo turistico.

O relatdrio produzido pelo Observatério do Turismo do Distrito Federal em

2016, em decorréncia das Olimpiadas, intitulado “Pesquisa de Perfil e Satisfacdo do
Visitante - Brasilia Cidade Sede Futebol — Jogos Olimpicos Rio 2016”, apresenta os
seguintes dados:

Hospedagem
O meio de hospedagem predominante foi o Hotel (54%), seguido da casa
de amigos e familiares (33%). Observa-se também a utilizacdo de albergue/hostel e

pousadas pelos visitantes.

Ocupacéao Hoteleira
A ocupacao hoteleira foi avaliada do dia 30 de julho ao dia 14 de agosto
de 2016. A média da ocupacédo hoteleira para o periodo foi de 53,37%. Os dias de

jogos com maior ocupacao foram 9 de agosto (69,98%) e 10 de agosto (68,54%).

Diaria Média

Para o periodo avaliado pela pesquisa, 30 de julho a 14 de agosto a tarifa
média praticada pelos hotéis ficou em R$ 253,08. Os dias com maior valor
coincidem com os de maior ocupacgdo, dias 9 (R$ 285,18) e 10 de agosto (R$
281,77).

Com o intuito de aumentar a competitividade do setor hoteleiro, o
Ministério do Turismo (MTur) desenvolveu um novo sistema de classificacdo de
meios de hospedagem.

As diferentes categorias de meio de hospedagem séo distinguidas fisica e
operacionalmente pela classificacdo hoteleira que € um referencial oficial que tem
por objetivo orientar o mercado turistico e empreendedores hoteleiros sobre os
padrdes a serem executados em seus empreendimentos.

O novo Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem
(SBClass) foi elaborado de forma participativa, por meio de uma ampla parceria
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entre o Ministério do Turismo, o Inmetro, a Sociedade Brasileira de Metrologia —
SBM e a sociedade civil, e adotado como estratégia para o pais, aumentando a
competitividade do setor. Para solicitar a classificacdo € obrigatdrio que o meio de
hospedagem esteja com o cadastro valido no sistema Cadastur.

A classificacdo é, reconhecidamente, um instrumento de divulgacdo de
informacgdes claras e objetivas sobre meios de hospedagem, sendo um importante
mecanismo de comunicacdo com o mercado. Possibilita a concorréncia justa entre
0s meios de hospedagem do pais e auxilia turistas, brasileiros e estrangeiros, em
suas escolhas.

O Sistema Brasileiro de Classificacdo estabeleceu sete tipos de Meios de
Hospedagem para atender a diversidade da oferta hoteleira nacional (Hotel, Resort,
Hotel Fazenda, Cama & Café, Hotel Historico, Pousada e Flat/Apart-Hotel) e utiliza a
consagrada simbologia de estrelas para diferenciar as categorias.

Esta nova matriz de classificacdo dos estabelecimentos de hospedagem
foi implementada pelo Mtur por meio da Portaria n° 100 de 16 de junho de 2011 que
institui o Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem (SBClass).
A Classificacdo é aplicada a todos os meios de hospedagem do pais, considerando
0s aspectos fisicos, dando énfase aos aspectos relativos ao atendimento e servi¢cos
definidos em funcdo das expectativas dos clientes das diversas categorias dos
equipamentos turisticos.

Considerando a hospedagem um componente basico e necesséario ao
desenvolvimento do turismo e que cada tipo de meio de hospedagem reflete
diferentes praticas de mercado e expectativas distintas dos turistas, o SBClass

estabeleceu categorias especificas para cada tipo, conforme o quadro que segue:
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Tabela 2. Classificacdo dos Meios de Hospedagem — Cadastur

CATEGORIA DESCRICAO CLASSIFICACAO REQUISITOS
O HOTEL de categoria uma estrela deve atender a requisitos
Estabelecimento com servigo de Para o tipo HOTEL, o minimos de infraestrutura, servicos e sustentabilidade. Para
recepcao, alojamento temporario, SBClass estabelece as | cada estrela adicional, o HOTEL deve atender a uma série de
Hotel com ou sem alimenta(;é_o, o categorias e uma requisit_os adicionais que diferenci_am as categorias entre si.
ofertados em unidades individuais | estrela (minimo) a Por meio da comparacéo entre a infraestrutura e servicos
e de uso exclusivo do hdspede, cinco estrelas oferecidos, assim como das acdes de sustentabilidade
mediante cobranca de diéria. (méximo). executadas pelo meio de hospedagem, o consumidor podera
fazer uma melhor escolha.
O RESORT de categoria quatro estrelas deve atender a
Hotel com infraestrutura de lazer e | Para o tipo RESORT, o | requisitos minimos de infraestrutura, servigcos e
entretenimento que disponha de SBClass estabelece as | sustentabilidade. Para a categoria cinco estrelas, 0 RESORT
Resort servicos de estética, atividades categorias de quatro deve atender a uma série de requisitos adicionais que

fisicas, recreagéo e convivio com a
natureza no préprio
empreendimento.

estrelas (minimo) a
cinco estrelas
(méximo).

diferenciam as categorias entre si. Por meio da comparagéo
entre a infraestrutura e servigos oferecidos, assim como das
acOes de sustentabilidade executadas pelo meio de
hospedagem, o consumidor podera fazer uma melhor escolha.

Hotel Fazenda

Localizado em ambiente rural,
dotado de exploracdo
agropecuaria, que ofereca
entretenimento e vivéncia do
campo.

Para o tipo HOTEL

FAZENDA, o SBClass

estabelece as

categorias de uma

estrela (minimo) a
Cinco estrelas

(mé&ximo).

O HOTEL FAZENDA de categoria uma estrela deve atender a
requisitos minimos de infraestrutura, servigos e
sustentabilidade. Para cada estrela adicional, o HOTEL
FAZENDA deve atender a uma série de requisitos adicionais
gue diferenciam as categorias entre si. Por meio da
comparacgao entre a infraestrutura e servigos oferecidos, assim
como das acdes de sustentabilidade executadas pelo meio de
hospedagem, o consumidor poderéa fazer uma melhor escolha.

Cama e Café

Hospedagem em residéncia com
no maximo trés unidades
habitacionais para uso turistico,
com servicos de café da manha e
limpeza, na qual o possuidor do
estabelecimento resida.

Para o tipo CAMA &
CAFE, o SBClass
estabelece as
categorias de uma
estrela (minimo) a
estrelas (maximo).

O CAMA & CAFE de categoria uma estrela deve atender a
requisitos minimos de infraestrutura, servigos e
sustentabilidade. Para cada estrela adicional, o CAMA &
CAFE deve atender a uma série de requisitos adicionais que
diferenciam as categorias entre si. Por meio da comparacao
entre a infraestrutura e servicos oferecidos, assim como das
acOes de sustentabilidade executadas pelo meio de
hospedagem, o consumidor podera fazer uma melhor
escolha.
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Hotel Histoérico

Instalado em edificacao
preservada em sua forma original
ou restaurada, ou ainda que tenha
sido palco e fatos historico-
culturais de importéancia
reconhecida. Entende-se como
fatos histérico-culturais aqueles
tidos como relevantes pela
memaria popular,
independentemente de quando
ocorreram, podendo o
reconhecimento ser formal por
parte do Estado brasileiro, ou
informal, com base no
conhecimento popular ou em
estudos académicos.

Para o tipo HOTEL
HISTORICO, o
SBClass estabelece
as categorias de trés
estrelas (minimo) a
cinco estrelas
(mé&ximo).

O HOTEL HISTORICO de categoria trés estrelas deve atender
a requisitos minimos de infraestrutura, servigos e
sustentabilidade. Para cada estrela adicional, o HOTEL
HISTORICO deve atender a uma série de requisitos adicionais
gue diferenciam as categorias entre si. Por meio da
comparacgao entre a infraestrutura e servigos oferecidos, assim
como das acdes de sustentabilidade executadas pelo meio de
hospedagem, o consumidor podera fazer uma melhor escolha.

Empreendimento de caracteristica
horizontal, composto de no

maximo 30 unidades habitacionais
e leitos, com servigos de recepcdo,

Para o tipo POUSADA,
SBClass estabelece as
categorias de uma

A POUSADA de categoria uma estrela deve atender a
requisitos minimos de infraestrutura, servigos e
sustentabilidade. Para cada estrela adicional, a POUSADA
deve atender a uma série de requisitos adicionais que

Pousada alimentacéo e alojamento . ) : . : ; ~
Ll estrela (minimo) a diferenciam as categorias entre si. Por meio da comparacao
temporario, podendo ser em um . . . . .
R A cinco estrelas entre a infraestrutura e servigos oferecidos, assim como das
prédio Unico com até trés o ~ . ;
. . (méximo). acoes de sustentabilidade executadas pelo meio de
pavimentos, ou contar com chalés ) .
o hospedagem o consumidor podera fazer uma melhor escolha.
ou bangal6s.
- . . O FLAT/APART-HOTEL de categoria trés estrelas deve
Constituido por unidades Para 0 tipo atender a requisitos minimos de infraestrutura, servigos e
habitacionais que disponham de FLAT/APART/HOTEL, req o ' ¢
e . sustentabilidade. Para cada estrela adicional, o FLAT/APART-
dormitério, banheiro, sala e 0 SBClass estabelece - . S
Flat/Apart- . . o . -~ HOTEL deve atender a uma série de requisitos adicionais que
cozinha equipada, em edificio com | as categorias de trés . . . . . ~
hotel diferenciam as categorias entre si. Por meio da comparacao

administracdo e comercializac&o
integradas, que possua servico de
recepgao, limpeza e arrumacao.

estrelas (minimo) a
cinco estrelas
(mé&ximo).

entre a infraestrutura e servigos oferecidos, assim como das
acOes de sustentabilidade executadas pelo meio de
hospedagem, o consumidor podera fazer uma melhor escolha.

Fonte: MTur (2017) com adaptacgodes.
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Considerando esse contexto, o trabalho empirico desta pesquisa tem como
foco a categoria Hotel do quadro acima delineado pelo Cadastur.

A observacédo elaborada nos meios de hospedagem de Brasilia mostra a
qualidade dos equipamentos turisticos com alto nivel de requinte em sua maioria,
uma vez que todos os equipamentos estao classificados entre quatro e cinco estrelas,

satisfazendo assim os requisitos basicos desta categoria.

2.2 — Formagcéao socio-historico-cultural local

O contexto sOcio-historico-cultural estd diretamente ligado a seus
habitantes e se d4 de acordo com a (con)vivéncia das pessoas com as quais se
relacionam.

A proposta da nova capital do pais, inaugurada em 1960, apresentou um
desenho moderno, uma arquitetura que fosse funcional e, ao mesmo tempo, bonita.
Para isto, os profissionais mais destacados, cada um em sua area de atuacédo e
formacdo, foram chamados. Homens como Burle Marx, Athos Bulcdo e Oscar
Niemeyer, foram convocados para compor a forca tarefa que, no papel, criariam

Brasilia.

Em abril de 1955, o entdo candidato a Presidéncia da Republica
Juscelino Kubitischeck (JK) promete a construgdo de Brasilia em sua
campanha eleitoral. No ano seguinte sai vencedor e, eleito, obtém a
aprovacgdo definitiva do Congresso, através da Lei n° 2.874, para a
construgdo de Brasilia. Assim cria-se a Companhia Urbanizadora da
Nova Capital (Novacap) e define-se 0 nome da capital: Brasilia. JK
conhecia Oscar Niemeyer desde seus tempos de Governador do
Estado de Minas Gerais [...] o Presidente fala a Niemeyer da nova
cidade e este se compromete a nela realizar seus melhores trabalhos.
Sugere que seja realizado um concurso para a criacdo do projeto
urbanistico, do qual sai vencedor o arquiteto e urbanista Lucio Costa,
discipulo de Le Corbusier. Aos dois se une Burle Marx com a
importante fungdo de paisagista e criador das areas verdes.
(ATHAYDE, 2013, p.18).

A atitude de construir uma cidade, em apenas quatro anos e na qual ja se
pensava e discutia desde os tempos do Império, por si sO ja despertava o interesse
de um povo que incorporou a ideia de ver em pouco tempo o centro do poder sendo

transferido do Rio de Janeiro para a regido central do Pais.

Em trés anos e dez meses Brasilia sintetizou todas as ideias, projetos
e leis que haviam sido criados sobre a transferéncia da capital para o
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interior do pais. Foi inaugurada em 21 de abril de 1960. A partir dessa
data iniciou-se a transferéncia dos principais 6rgdos do Governo
Federal para a nova capital, que passaria a sediar os Poderes
Executivo, Legislativo e Judiciario. (ATHAYDE, 2013, p.19)

Com o projeto na mesa e a decisdo sacramentada, as prioridades foram
sendo delineadas. Entres estas, naturalmente, constava a construcdo imediata de
Hotéis que pudessem acolher os homens de negécios e visitantes. O primeiro hotel,
construido as margens do também planejado Lago Paranod, foi o Brasilia Palace
Hotel.

O Brasilia Palace foi o primeiro hotel do pais a receber a classificacao
de hotel histérico pelo novo Sistema Brasileiro de Classificacdo de
meios de hospedagem do Ministério do Turismo. Projetado por Oscar
Niemeyer e fundado em 1958 pelo Presidente Juscelino Kubitschek, o
Brasilia Palace Hotel tem uma bela histéria de glamour e estilo que
marcou a vida de Brasilia nos anos 50 e 60, e hoje se tornou uma
charmosa alternativa para hospedagem em Brasilia. O hotel esta
localizado as margens do Lago Paranod, ha cerca de 7 minutos de
distancia da area central de Brasilia, e proporciona um ambiente
aconchegante para descanso pleno de seus hospedes. Para encantar
ainda mais, o hotel conta com dois painéis do artista plastico Athos
Bulcdo tombados pelo Patriménio Historico, pecas de arte e designers
inspiradas na década de 60, uma piscina oval também projetada por
Niemeyer.”

O Brasilia Palace Hotel representa o segmento na cidade pelo pioneirismo
e aspecto histérico que imprime. Juscelino conta em seu livro intitulado Por que
construi Brasilia que:

Dado o prestigio de que ja gozava a Nova Capital, diariamente
numerosos avibes comerciais partiam do Rio, levando turistas que
desejavam conhecer Brasilia. No Brasilia Palace Hotel tornara-se
dificil conseguir um apartamento, e as reservas eram feitas com duas
semanas de antecedéncia. As refeicbes, no hotel, constituiam
espetaculos de elegancia e bom gosto. (KUBITSCHEK, 2000, p. 217).

A rede hoteleira expandiu-se rapidamente ao iniciarem-se as obras da
nova capital. Assim, a aptidao turistica de Brasilia nasceu junto com a cidade. Em
poucos anos a demanda por leitos foi crescendo, exigindo uma oferta compativel com
a necessidade. O turismo dava, neste momento, uma sinalizagdo de expansao do

setor.

A transferéncia dos primeiros 6rgdos publicos para a nova capital e a

instalacdo dos Trés Poderes da Republica apontavam que o centro decisério do

! Disponivel em (https://www.brasiliapalace.com.br/, Acesso em 29 de abril de 2017.
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Brasil tinha novo endereco. Aliada a isso, a caracteristica arquitetdnica de cidade
modernista, com a constru¢cdo do Plano Piloto, com a Praga dos Trés Poderes, a
Esplanada dos Ministérios e de bairros nobres como Lago Sul e Lago Norte e as
superquadras residenciais deram a Brasilia 0 aspecto de cidade urbanizada. Com
isto, o restante do pais e, eventualmente, o mundo, passou a dirigir um olhar
desejoso de conhecer e/ou empreender naquela que era vista como destino

promissor para o turismo.

No inicio de 1958, o Planalto era, na realidade, a mais movimentada
frente de trabalho do Brasil. Todas as providéncias, necessérias para
a criacdo de uma grande cidade, ja haviam sido tomadas e estavam
em execucdo acelerada. Existiam as obras da cidade propriamente
dita e as correlatas, isso é, as que se impunham para ligar a nova
capital a todos os quadrantes do territério nacional. (KUBITSCHEK,
2000, p. 92).

A Embratur, trabalhou no sentido de divulgacdo do setor e na formacéo de
profissionais da area, numa tentativa de dar suporte ao capital humano para o
exercicio das diversas profissbes que atuam na é&rea fazendo com que a
receptividade ndo deixasse margens para criticas ou comentarios desabonadores.
Brasilia se tornou referéncia nacional no acolhimento de seus visitantes que, ano a

ano, verticaliza a curva que mostra 0 aumento aritmético do turismo:

As acbes de capacitagdo e educacgdo profissional, vinculadas ao
planejamento institucional, criadas pela coordenacdo potencializam o
desenvolvimento integral e a valorizacdo da qualidade de vida dos
servidores e buscam a exceléncia na qualidade dos servicos
prestados e o alcance das metas, institucionais. (EMBRATUR, 2016)

O fato de Brasilia sediar as embaixadas e representacfes diplomaticas,
pode despertar o interesse pela aquisicdo de uma segunda ou terceira lingua que
amplie o mercado de trabalho em organizacdes internacionais, fazendo, dos antigos
guias uma categoria forte para prestar um servico de qualidade que resulte na
satisfacdo do turista, do visitante, do viajante que escolhe a cidade como destino.

Na hotelaria, € comum que haja preferéncia por colaboradores bilingues,
ainda que, com a deficiéncia da qualificacdo ou até mesmo a falta desta, é natural
que se preze por um profissional que atenda um minimo de exigéncia do setor, para

manter-se no mercado e nao ser sufocado pela concorréncia.
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A pagina eletrénica do Brasilia Convention & Visitors Bureau (2017),
destaca a capital da Republica como:

Dona dos melhores indices de qualidade de vida do Pais, a capital da
Republica, por inuUmeras outras razfes, tem lugar de destaque
também por acolher brasileiros das mais diversas regiées. Da mesma
forma, a hospitalidade se faz presente com os estrangeiros — nem
poderia ser diferente, num lugar que abriga a sede de 84 embaixadas
de paises acreditados junto do governo brasileiro. (CONVENTION &
VISITORS BUREAU, 2017)

A visdo capitalista foca seus olhares no resultado. E compreensivel a
associacdo entre economia e turismo, sobretudo em cidades onde essa relacao
acontece de forma extremamente acentuada. Brasilia possui a maior renda per capta
do pais, 0 maior niumero de carros por habitante, o maior nimero de residéncias com
piscinas e uma das mais conceituadas universidades do Brasil. E natural que por
detras de toda essa estrutura esteja também a acessibilidade para o turismo que
sempre foi e continua sendo um agente produtor de divisas para a economia local.
Seria, assim, um descaso ndo alimentar um processo permanente de formacao
profissional de colaboradores que deem sustentacdo a este segmento como

fendmeno social. Neste caso, a hospitalidade é necessaria.

2.2.1 Retrato da oferta e perfil da demanda de profissionais

A pesquisa realizada pelo Observatério do Turismo do Distrito Federal, em
2013, mostra o quadro dos cursos oferecidos por instituicdes no DF. O “Relatério da
Pesquisa de Qualificagao dos Profissionais do Sistema Produtivo do Turismo” pde em
evidéncia os programas direcionados a capacitagdo em turismo com foco na Copa de

2014. O programa denominado Qualicopa:

€ um programa de qualificacdo profissional promovido pela Secretaria de
Trabalho, que oferece cursos de formacéo e capacitagdo em varios setores.
O objetivo € melhorar a qualidade dos servigos prestados no DF, qualificar os
trabalhadores para atender a demanda dos setores econémicos, diminuir a
taxa de desemprego, aumentar a geracdo de renda, implantar a cultura de
qualificacdo profissional permanente e dar oportunidade a esses
trabalhadores de atualizar os seus conhecimentos para que possam entrar,
retornar ou se fortalecer no mercado de trabalho.

A referida pesquisa mostra que a qualificacdo dos profissionais que
trabalham em atividades econbmicas relacionadas ao turismo é questdo de grande

importancia para o desenvolvimento de um destino turistico, e que, para haver o
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desenvolvimento de uma oferta de qualidade é necesséario que haja uma formacao
profissional de qualidade. Dessa forma, segundo este documento, os programas de
capacitacdo do setor turistico sdo essenciais para possibilitar a qualificacdo que a
cadeia produtiva do turismo necessita.

Para Avena (2006, p. 149) “quem acolhe é parte integrante do espaco e da
atmosfera onde ocorre o processo de acolhimento” deve haver uma interacédo entre o
pessoal e 0 espaco. Deve haver harmonia onde o acolhimento acontece.

A primeira impressdo daquele que chega é bastante visual e a
expressao, postura e compostura daquele que acolhe nao é, entéo,
neutra, sem fungdo, pelo contrario tem funcao significativa, pois € a
primeira mensagem do hotel para o cliente. (AVENA, 2006, p. 150)

De acordo com o levantamento feito em funcéo da pesquisa realizada pelo
Observatoério do Turismo do Distrito Federal, em 2013, o DF contava com a oferta de
cursos técnicos, profissionalizantes, de graduacao e pds-graduacao em turismo e em

areas relacionadas a atividades turisticas. A Tabela 3 mostra essa relacao:

Tabela 3. Oferta de cursos relacionados ao turismo oferecidos no Distrito

Federal
~ CAMPUS CURSOS RELACIONADOS A CADEIA PRODUTIVA DO
ST T RO RIS EREING ) §rrn 572 TURISMO OFERECIDOS

CURSO DE GRADUACAO EM TURISMO MESTRADO
ASA NORTE PROFISSIONAL EM TURISMO CURSOS DE
ESPECIALIZACAO EM TURISMO

UNIVERSIDADE DE
BRASILIA- UnB

Cursos técnicos Subsequentes: (Destinados a estudantes
gue ja concluiram o Ensino Médio):

CURSO TECNICO EM EVENTOS

Cursos de formagao inicial e continuada (cursos
profissionalizantes de curta duragao):

CURSO DE RECEPCAO EM HOTELARIA

CURSO DE IDIOMA: ESPANHOL

CURSO DE IDIOMA: INGLES

BRASILIA

Cursos de formagdao inicial e continuada (cursos
INSTITUTO FEDERAL DE profissionalizantes de curta duragéo):
BRASILIA-IFB GAMA CURSO DE ESPANHOL PARA A COPA

CURSO DE FRANCES PARA A COPA

CURSO DE INGLES PARA A COPA

Cursos de formagao inicial e continuada (cursos
profissionalizantes de curta duragao):

CURSO DE ESPANHOL

CURSO DE INGLES

CURSO DE MANIPULADOR DE ALIMENTOS PARA FINS
ESPECIAIS

PLANALTINA

Cursos técnicos Subsequentes: (Destinados a estudantes
RIACHO FUNDO | que ja concluiram o Ensino Medio):
CURSO TECNICO EM COZINHA
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Cursos de formagdo inicial e continuada (cursos
profissionalizantes de curta duragao):

CURSO DE COMUNICAGAO ORAL E ESCRITA EM LINGUA
PORTUGUESA

CURSO DE ATENDIMENTO EM BARES E RESTAURANTES
CURSO DE EMPREENDORISMO EM GESTAO EM
ALIMENTOS E BEBIDAS

CURSO DE PANIFICACAO E CONFEITARIA

CURSO DE INFORMATICA

CURSO DE MANIPULACAO DE ALIMENTOS

CURSO DE MATEMATICA FINANCEIRA

CURSO DE ESPANHOL PARA A COPA

CURSO DE PLANEJAMENTO DE CARDAPIOS

CURSO DE RECEPCIONISTA BILINGUE DE EVENTOS
CURSO DE HISTORIA DA GASTRONOMIA

Cursos de formagdo inicial e continuada (cursos
profissionalizantes de curta duracao):

SAMAMBAIA CURSO DE ESPAANHOL PARA A COPA
CURSO DE INGLES PARA A COPA
Cursos de formagdo inicial e continuada (cursos
TAGUATINGA profissionalizantes de curta duragao):
CENTRO CURSO DE IDIOMA: ESPANHOL
CURSO DE IDIOMA: INGLES
903 SUL CURSO DE CAMAREIRA DE HOTEL
CURSO TECNICO EM GUIA DE TURISMO
A CURSO DE GARCOM
SENAC/DF CEILANDIA CURSO DE OPERADOR DE CAIXA
GAMA CURSO DE GARCOM
CURSO DE GARCOM
TAGUATINGA CURSO TECNICO EM NUTRICAO
GASTRONOMIA
(Anexos na:
SENAC Céamara dos CURSO EM GASTRONOMIA

deputados e
Ministério da

CURSO DE GARCOM

Justica)

FACULDADE UPIS ASA NORTE CURSO DE GRADUACAO EM TURISMO
FACULDADE DE CIENCIAS BRASILIA CURSO DE TECNOLOGIA E GESTAO EM TURISMO
DE BRASILIA — FACIBRA
CENTRO UNIVERSITARIO | CURSO DE GRADUACAO EM TURISMO )
PLANALTO DO DISTRITO |AGUAS CLARAS |CURSO SUPERIOR TECNOLOGICO DE GESTAO DE
FEDERAL-UNIPLAN TURISMO

CURSO TECNICO EM EVENTOS
Egﬁgﬁg'ggNEmsm DE CURSO TECNICO EM GUIA DE TURISMO
PROFISSIONAL FELIPE ASA NORTE CURSO TECNICO EM HOSPEDAGEM

CURSO TECNICO EM SERVICOS DE RESTAURANTE E
TIAGO GOMES BAR
g\‘USPTgRlIJCT)g BE EQXSQ?AA? ASA SUL CURSO DE GASTRONOMIA
\ESB ASA NORTE CURSO DE TECNOLOGIA EM EVENTOS
UNIVERSIDADE
CATOLICA DE BRASILIA - | TAGUATINGA CURSO TECNOLOGICO EM GASTRONOMIA
ucB
UNIVERSIDADE )
CATOLICA DE BRASILIA - CURSO DE TECNOLOGIA EM GESTAO DO TURISMO
UCB - VIRTUAL
FACULDADE PROJECAO |GUARA CURSO DE GRADUACAO EM TURISMO
FACULDADE ALVORADA | ASA NORTE CURSO DE GRADUACAO EM TURISMO

FACULDADE DA TERRA
DE BRASILIA- FTB

RECANTO DAS
EMAS

CURSO DE GRADUAGAO EM TURISMO

FACITEC

TAGUATINGA

CURSO DE GRADUACAO EM TURISMO
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CECAP BRASILIA CURSO DE GRADUAGCAO EM TURISMO

UNISUL VIRTUAL CURSO A DISTANCIA DE GRADUAGCAO EM TURISMO
EBAPE CURSO A DISTANCIA - GESTAO DE TURISMO
UNINTER CURSO A DISTANCIA - GESTAO DE TURISMO
UMESP CURSO A DISTANCIA - GESTAO DE TURISMO
CEUCLAR CURSO A DISTANCIA - GESTAO DE TURISMO

Fonte: Elaborado pelo CET, 2013. Com adaptacdes.

O quadro mostra uma quantidade razoavel de cursos ligados a area do
Turismo, porém sdo dados de 2013, evidenciando suas condi¢des de oferta. Outra
referéncia importante neste sentido, cabe ressaltar, havia oferta de cursos por meio
do Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego — Pronatec que, em
2017, de acordo com dados na pagina eletrénica do MEC, ndo ha oferta para o DF.

No préximo capitulo, serdo apresentados os delineamentos da pesquisa,
embasados nos estudos de diversos autores a fim de elucidar questbes sobre os
estudos metodolégicos nas ciéncias sociais especialmente nos campos de
investigacdo deste trabalho: Acolhimento turistico e hoteleiro; Contexto Sdcio-
Historico-Cultural Local e Formacéao/qualificacdo profissional dos sujeitos nos meios
de hospedagens.
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CAPITULO 3. - METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Delineamento da Pesquisa

Com o objetivo de conhecer a realidade do acolhimento hoteleiro, o
trabalho foi desenvolvido com base na pesquisa qualitativa, utilizando-se a
observacao direta, ndo participante, e entrevistas com os colaboradores da hotelaria.
Estes instrumentos estdo contidos nos Apéndices A e B desta dissertacdo. Foi
utilizada a abordagem multirreferencial com Instrumentos de Coleta de Dados
semiestruturados, para verificar elementos do conceito de Acolhimento e suas
categorias.

Para Bruyne, (1982, p. 209), a coleta dos dados apoia-se numa gama de
técnicas cada uma das quais satisfazendo a regras proprias de utilizagdo. Varias
técnicas podem e devem frequentemente ser empregadas numa mesma pesquisa
para reunir um feixe de dados ao mesmo tempo disponiveis, acessiveis e conformes
ao seu objeto de investigacdo. Para o autor “a especificagdo do objeto da pesquisa e
sua operacionalizagdo séo indissociaveis do campo da andlise empirica e de seus
modos de investigacao”. Este autor traz ainda que:

A caracteristica propria do quadro de referéncia positivista nas
ciéncias sociais € a pesquisa, através da observacdo de dados da
experiéncia, das leis gerais que regem os fendmenos sociais. A
constancia ou a regularidade dos fenbmenos constatados leva a
generalizar a partir deles, isto €, a formular leis positivas. (BRUYNE,
1982, p. 136),

Este estudo teve como universo de pesquisa treze equipamentos de
hospedagem localizados na regido central de Brasilia, para compor a amostra da
investigacdo, que foram apresentados de acordo com as categorias de classificacdo
dos meios de hospedagem.

Foram utilizados como critérios de escolha dos equipamentos o0s
cadastrados no Cadastur do Ministério do Turismo. Dentre as categorias de
classificagao, optou-se pela categoria “Hotel” que neste estudo foram observados
treze hotéis com classificacdo entre 3 e cinco estrelas.

Optou-se por garantir o anonimato dos meios de hospedagem e

informantes respondentes, o que foi informado aos participantes da pesquisa.
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A pesquisa teve como objetivo revelar as ideias e pensamentos dos
sujeitos selecionados desenvolvendo uma analise com o intuito de refletir/espelhar a
realidade atual regional local em relac&o ao estudo.

Para identificar a qualidade do acolhimento foi feita uma analise tendo por
base os campos de investigacdo: Acolhimento turistico e hoteleiro; Contexto Sécio-
Historico-Cultural Local e Formacéao/qualificacdo profissional dos sujeitos nos meios
de hospedagens.

Foram identificados os conceitos e formulacbes tedricas apresentadas
sobre o Acolhimento que emergem dos dados empiricos reunidos por meio das
técnicas de pesquisa de campo e as questdes aplicadas aos sujeitos da pesquisa.

A relacdo entre as categorias reconhecimento, hospitalidade e cuidado,
componentes do conceito de acolhimento, foi identificada mediante as respostas dos
sujeitos.

Nesta investigacdo foi utilizada a pesquisa exploratéria como primeira
etapa, para as demais o objetivo foi familiarizar o pesquisador com o fendémeno
investigado, realizando descricbes da realidade e buscando identificar as relagdes

existentes entre seus componentes.

3.2 Quadro Metodoldgico da Pesquisa

3.2.1 Abordagem Multirreferencial — Bricolagem — Um brico-método

O objetivo aqui é delinear sinteticamente as linhas gerais da abordagem
multirreferencial, da bricolagem metodoldgica e do brico-método.

Nesse sentido, salienta-se que o autor francés, Jacques Ardoino, é o
tedrico da multirreferencialidade desde os anos 60, conceituando-a como “uma
abordagem ndo fechada em si, mas aberta a complexidade da realidade e a
interioridade significante do sujeito observador.

Para Ardoino (apud Borba, 1998 p.12-13), a multirreferencialidade propoe:

* uma leitura plural (de seus objetos);
* a partir de diferentes angulos;
* em fungao de sistemas de referéncias distintos;

* nao redutiveis uns aos outros.



58

Um dos conceitos mais perceptiveis de multirreferencialidade nos mostra
que ndo se pode estabelecer um raciocinio pontual que venha explicar a sua
aplicabilidade e sim, uma leitura pluralizada sobre diferentes angulos. Estes devem
ser considerados distintos entre si, e ndo redutiveis uns aos outros.

Nesse contexto, utilizando-se o Apéndices A, foram observados os
comportamentos dos sujeitos colaboradores para verificar se o acolhimento esta
presente no comportamento destes sujeitos (colaboradores dos meios de
hospedagem), em funcdo da personalidade e do contexto social. Levando em
consideracao a observacédo no local onde ocorre o processo de acolhimento.

Os resultados ocorreram com a analise dos dados coletados por meio dos
Apéndices A e B, descrevendo o cendrio da pesquisa para compreender a formacéo
sécio-histérico-cultural dos colaboradores do campo da pesquisa, conhecer a
formacao educacional e seu perfil por meio dos instrumentos de pesquisa.

A obra de Laurence Bardin possui uma ancoragem consistente no rigor
metodoldgico, com uma organizagao propicia a compreensao aprofundada do método
e, a0 mesmo tempo, traz aos pesquisadores um caminho multifacetado que
caracteriza a Andlise de Conteido como um método que, histdrica e cotidianamente,
produz sentidos e significados na diversidade de amostragem presentes no mundo
académico.

Bardin, (1979, p. 42) define analise de contetido como:

Um conjunto de técnicas de andlise das comunicacdes visando obter,
por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do contetido
das mensagens, indicadores (gquantitativos ou nao) que permitam a
interferéncia de conhecimentos relativos as condigbes de
producado/recepc¢ao (variaveis inferidas) destas mensagens. (BARDIN,
2009, p.15).

Esta autora reflete como abordagem histdrica:

descrever a histéria da “analise de conteudo” é essencialmente
referenciar as diligéncias que os Estados Unidos marcaram o
desenvolvimento de um instrumento de andlise de comunicacdes é
seguir passo a passo 0 crescimento quantitativo e a diversificacdo
qualitativa dos estudos empiricos apoiados na utilizacdo de uma das
técnicas classificadas sob a designacdo genérica de andlise de
conteldo; é observar a posteriori os aperfeicoamentos materiais e as
aplicacdes abusivas de uma pratica que funciona ha mais de meio
século. (BARDIN, 2009, p.15).
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A técnica de Analise de Conteudo permite a inferéncia, “a partir de um
conjunto de técnicas parciais, mas complementares, consistam na explicitacdo e
sistematizacdo do conteldo das mensagens e da expressdao do conteudo das
mensagens e da expressao deste conteudo”.

Baseado nos estudos de Minayo (1994), Gomes (1994, p. 79) afirma que
‘o produto final da analise de uma pesquisa, por mais brilhante que seja, deve ser
sempre encarado de forma provisoria e aproximativa”, visto que, em se tratando de
ciéncias sociais (aplicadas), as afirmacdes podem sofrer alteracdes, as previsdes
podem ser superadas por afirmacgdes futuras.

Bardin, (1979, p. 29-30) defende que a analise de conteido de mensagens
gue deveria ser aplicada a todas as formas de comunicac¢éo, seja qual for a natureza
de seu suporte, possui duas fung¢des, que na pratica podem ou ndo dissociar-se:

e Funcdo heuristica: enriquece a tentativa exploratdria, aumenta a
propensdo a descoberta. E a andlise de contetido <<para ver o que
da>>.

e Funcdo de administracdo de prova: hipoteses sob a forma de
questdes ou de afirmacdes provisérias servindo de diretrizes, que
recorrerdo para o método de andlise sistemética para serem
verificadas no sentido de uma confirmacdo ou de uma infirmacéo. E

a analise de conteudo <<para servir de prova>>.

O carater exploratorio da pesquisa busca o conhecimento do objeto de
estudo e a familiarizagcdo com o fenbmeno a ser investigado, para realizar um estudo
preliminar do principal objetivo da pesquisa que sera realizada.

No que se refere a Bricolagem, esta se origina do francés Bricolage
palavra usada para definir a pratica de pequenos trabalhos sem a ajuda de um
profissional. A multirrefencialidade enquanto bricolagem é definida por BORBA,
(1998, p. 17) como “Fazer ciéncia ndao é “conformar-se”, nem “metodologizar-se”...
Precisamos sair do conforto das metodologias prontas... E o fazer ciéncia, o criar, o
construir ciéncia que definira a “composigao” (a bricolagem) metodoldgica.” Na
concepcao deste autor, € na construgdo do campo de pesquisa que se define a
elaboracdo das metodologias.

Para Lapassade, (1998, p.18) “A ideia de “bricolagem” € hoje aceita nos

dominios da reflexdo epistemolégica, bem como no das ciéncias cognitivas — a
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inteligéncia ai é descrita como uma bricolagem permanente —, trata-se de um assunto
ainda tabu quando nos propomos a descrevé-lo concretamente para conduzir uma
Pesquisa. [...] uma abordagem a partir de perspectivas multiplas. A bricolagem nunca
tem fim”.

Para Avena, (2008, p.167) “O termo bricolagem vem do francés
bricolage. E usado nas atividades em que vocé mesmo realiza para seu proprio uso
ou consumo, evitando deste modo, o emprego de um servigco profissional.”

Em seu estudo, Avena, (2008, p. 48) justifica que “a pesquisa se delineia
como um estudo com uma abordagem multirreferencial, pois a formacao do sujeito é
plural, multirreferencial, interarticulada com todas as dimensdes desenvolvidas pelo
sujeito (ambientais, sociais, educacionais, institucionais etc.) e suas relacdes
estabelecidas com os outros ao longo de toda a vida.

No que se refere ao brico-método, tendo como diretriz 0 pensamento
evidenciado por Lapassade (1998), que sintetiza a perspectiva da bricolagem
metodoldgica no contexto da Abordagem Multirreferencial, Avena (2015, p. 28) adota
a perspectiva na construcao do que passa a denominar de Brico-Método, pois esse
€ um estudo que constréi conhecimentos nos campos da educacgéo, das viagens e do
turismo.

O termo brico-método foi denominado pelo autor com o intuito de mostrar
uma proposta de abordagem metodoldégica que compreenda os estudos da
complexidade de Morin, a multirreferencialidade de Ardoino e a Bricolagem
metodoldgica de Lapassade.

E nessa perspectiva, que se utiliza o Brico-Método na realizagdo da
presente pesquisa que investiga o acolhimento hoteleiro e a formacédo sécio-historico-
cultural dos sujeitos que atuam como profissionais nos meios de hospedagem de

Brasilia.
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CAPITULO 4 - REALIDADE OBSERVADA NA HOTELARIA EM BRASILIA

4.1 Analise dos achados da pesquisa a partir da Teoria do Acolhimento

Apds a apresentacdo dos caminhos metodoldgicos, este capitulo dispde
sobre a organizacdo, a tabulacdo e as interpretacbes dos dados a partir dos
instrumentos de coleta de dados utilizados na pesquisa de campo, apresentados nos
Apéndices A e B desta dissertagao.

A finalidade é apresentar o resultado dos caminhos percorridos para
responder ao problema de pesquisa que contempla os campos de investigacao
Acolhimento Hoteleiro; Contexto socio-historico-cultural local e
Formacao/qualificacdo profissional dos Sujeitos nos meios de hospedagens, e,
apos a analise, responder as questdes de pesquisa, ao objetivo geral e aos objetivos

especificos do estudo em pauta.

4. 2 Analise da observagcdo nédo participante nos meios de hospedagem em
Brasilia

A pesquisa foi desenvolvida em treze meios de hospedagem da cidade de
Brasilia, levando em consideracdo o cadastro dos equipamentos turisticos no
Cadastur do Ministério do Turismo.

O estudo nao foca na identificagdo dos meios de hospedagem, pois as
informagbes sdo baseadas na observacdo nao participante praticada
fundamentalmente a partir dos estudos de Bardin (1979) e Avena (2006).

Utilizando os acrésticos/siglas MHAN — Meios de Hospedagem Asa Norte e
MHAS — Meios de Hospedagem Asa Sul, seguido da numeracdo de 1 a 13, para
melhor caracteriza-los, apenas como forma de situar 0 universo de pesquisa
trazendo, a luz do conceito de Acolhimento, os resultados obtidos durante o processo.
Este cuidado da ndo identificacdo dos equipamentos turisticos foi devidamente

comunicado no instrumento de coleta de dados.
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4. 3 Critérios de escolha dos meios de hospedagem

Foram observados treze equipamentos de hospedagem classificados na
categoria “Hotel” de acordo com o Cadastur do MTur que os define como
“Estabelecimento com servico de recepcdo alojamento, ofertados em unidades
individuais e de uso temporario, com ou sem alimentacdo, exclusivo do hdéspede,
mediante cobranca de diaria”. Levando em consideracdo a zona central, visto que o
Distrito Federal abriga mais de 30 Regides Administrativas e o foco da pesquisa se
resume ao Plano Piloto, a amostra é composta basicamente por hotéis localizados
nas Asas Sul e Norte.

O formulério utilizado como instrumento de coleta de dados, (Apéndice A),
contempla diferentes aspectos observados baseados na literatura que permeia a
revisdo tedrica deste trabalho que prioriza os conceitos de turismo, hotelaria,
acolhimento, hospitalidade, enfatizando o ato de bem acolher, foco central da
pesquisa.

A partir deste ponto, passa-se a analise seguindo os topicos contidos no
formulario de observacdo permeando a realidade observada com a teoria do
acolhimento.

A observagdo que aconteceu nos trés turnos: manhd, tarde e noite,
alternadamente, com o intuito de perceber situacdes adversas que pudessem
influenciar na profundidade da pesquisa. Porém, considerando o intervalo de tempo
em que ocorreu, a pesquisa de campo nao representava grandes mudancas em
relacdo a horérios, visto que a movimentacdo se dava de forma alternada e nao
necessariamente se repetia nos diferentes turnos nos meios de hospedagem.

Os hotéis pesquisados estéo localizados na regido central de Brasilia, Asa
Sul e Asa Norte, em sua maioria com excelente localizacdo e de facil acesso,
proximos aos principais pontos de lazer e negdécios, aos principais setores
governamentais da cidade, como Shoppings, Museus, Esplanada dos Ministérios,
Embaixadas, Igrejas, Hospitais, Restaurantes, Centro de Convencgdes, Teatros, Torre
de Televisdo, Parques, Estadio Nacional, Aeroporto, e, neste contexto, trata-se do
local de acolhimento, umas das categorias complementares apresentadas por Avena
(2006) em seus estudos. A importancia de chegar ao desconhecido se reconhecendo
humana e ambientalmente, como ressalta o autor, o “ambiente de acolhimento” e

para quem os “espacos devem ser funcionais”:
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A gqualidade do ambiente age sobre a qualidade do acolhimento de dois
modos: por aquilo que ele comunica oferecer do ponto de vista do
conforto; por aquilo que ele significa. O ambiente tem a sua linguagem
prépria, ele € em si mesmo um discurso, uma mensagem que implica em
promessa de bem-estar, de conforto, de acolhimento. (AVENA, 2006, p.
149)

O quadro abaixo mostra a relacdo dos treze meios de hospedagens
pesquisados/observados identificados apenas pelas siglas, descritas anteriormente,
para a constatacdo das caracteristicas dispostas no Cadastur para classifica-los de
acordo com a categoria, segmento turistico, descricdo geral dos servigcos oferecidos e
localizacdo. Um breve historico apenas para situar o leitor na categoria hoteleira em
que acontece a observagcdo e as informacbes contidas nos sites dos meios de
hospedagem que, de certa forma, contribuem para a consisténcia da pesquisa.

Tabela 4. Relacdo dos meios de hospedagem da observacéo

Meio de Categoria Segmgnto Servigos descritos no Cadastur Local
Hospedagem Turistico
MHAN 1 Espaco para Eventos,
Com excelente . Estacionamento, Area de
. ~ Turismo P .
localizagéo, em Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
b Cultural,
frente ao Brasilia : Restaurante, Salas Com
. . Turismo de . N
Shopping, a cinco Equipamentos de Escritdrio e para
: ; Estudos e " . Asa Norte
minutos do Eixo Hotel AL Reunibes, Academia,
Intercdmbio, . e ~
Monumental e : Disponibilizacéo de Informacgdes e
L Turismo de LA ;
perto dos principais P Folhetos Turisticos, Banheiros
Negocios e . <
pontos de lazer e Sociais em Areas Comuns, Elevador,
. Eventos o . .
negocios da Piscina, Room Service (Servigco de
cidade. Alimentacdo no Quarto)
Espaco para Eventos
MHAN 2 paco p Nos,
. . Estacionamento, Area de
Esta localizado no AP )
) . Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
centro da cidade, Turismo
s Restaurante, Salas Com
préximo aos Cultural, . N
o . Equipamentos de Escritério e para
principais pontos Turismo de -~ X
: Reunibes, Academia, Bar,
governamentais, Estudos e - . S Asa Norte
oo Hotel AL Manobrista, Disponibilizacdo de
wristicos e de Intercambio, Informacdes e Folhetos Turisticos
negocios. Ao lado Turismo de ag - < '
. - . Banheiros Sociais em Areas
de dois Shoppings Negécios e
Comuns, Sala de Estar Com
Centers e a 200 Eventos . .
Televisdo, Elevador, Piscina, Room
metros do Parque . : . ~
) Service (Servigo de Alimentacdo no
da Cidade.
Quarto)
Espaco para Eventos,
MHAN 3 Turismo Estacionamento, Area de
Em frente ao Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
o . Cultural,
Brasilia Shopping e Turismo de Restaurante, Salas Com
préximo ao Eixo Estudos e Equipamentos de Escritdrio e para
Monumental Hotel AL Reunibes, Academia, Bar, Asa Norte
Intercambio, . el o
oferece conforto e ! Disponibilizacéo de Informacdes e
L Turismo de < -
sofisticacdo aliados . Folhetos Turisticos, Banheiros
Negocios e L 5
a excelentes Sociais em Areas Comuns, Elevador,
. Eventos . . -
Servigos. Piscina, Room Service (Servigco de
Alimentacdo no Quarto)
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MHAN 4
Localizado no Turismo E E
Setor Hoteleiro Cultural spaco para Eventos,
. ’ Estacionamento, Academia,
Norte, oferece Turismo de ; Lo -
S Disponibilizacéo de Informacdes e
praticidade e Estudos e 0 ;
o Hotel PO Folhetos Turisticos, Banheiros Asa Norte
agilidade com Intercambio, . ;
. Sociais em Areas Comuns, Elevador,
excelente custo- Turismo de o ) -
- Y Piscina, Room Service (Servico de
beneficio para Negdcios e ; ~
Alimentacdo no Quarto)
suas hospedagens Eventos
em Brasilia.
MHAN 5
Localizado no Espaco para Eventos
Setor Hoteleiro O Meio de paco p P
Estacionamento, Area de
Norte, zona central Hospedagem P .
i ~ Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
do Plano Piloto, nao e Restaurante, Salas Com
esta préximo aos especialista : ’ d N
rincipais pontos em nenhum Equ_amentos e E_scrltorlo e para
princt Hotel Reunibes, Academia, Bar, Asa Norte
turisticos e a dos ; X i
Manobrista, Banheiros Sociais em
poucos metros dos segmentos "
) 2 Areas Comuns, Sala de Estar Com
shoppings turisticos . X
X . . Televisdo, Elevador, Room Service
Conjunto Nacional acima (Servico de Alimentacdo no Quarto)
e Brasilia citados & &
Shopping.
Area de Convivéncia (Lobby,
Quiosque, Etc), Restaurante,
MHAN 6 Academia, Bar, Disponibilizacdo de
As margens do Informacdes e Folhetos Turisticos,
Lago Parano4, no Turismo Banheiros Sociais em Areas
centro de Brasilia, Cultural, Comuns, Sala de Estar Com
todo o requinte e Turismo de Televisédo, Clube Infantil E/Ou Area
~ Hotel . : Asa Norte
conforto estéo Esporte, de Lazer para Crianga, Servicos de
reunidos Turismo Revitalizacdo e Relaxamento (Por
em um pool de Nautico Exemplo: Pedras Quentes, Banhos
servigos exclusivos Aromaéticos, Etc.), Quadra
Poliesportiva, Elevador, Piscina,
Room Service (Servigo de
Alimentacdo no Quarto)
MHAN 7
Esta localizado no
Setor Hoteleiro
Norte, na zona
C(_antral do P I_ano O Meio de Espaco para Eventos, Area de
Piloto e préximo AP X
A Hospedagem | Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
aos principais s
. néo e Restaurante, Salas Com
pontos turisticos da - . .
. especialista | Equipamentos de Escrit6rio e para
Capital Federal. O " .
. em nenhum Reunibes, Academia, Bar,
hotel esta a poucos | Hotel : . . Asa Norte
dos Manobrista, Banheiros Sociais em
metros do A
: . segmentos Areas Comuns, Sala de Estar Com
Shopping Conjunto 2 e o
! - turisticos Televisdo, Elevador, Piscina, Room
Nacional, Brasilia . . i . x
. ) acima Service (Servico de Alimentag&o no
Shopping e Liberty citados Quarto)
Mall. Ao lado do
hotel tem um ponto
do 6nibus
executivo que leva
ao aeroporto.
MHAN 8 Turismo Restaurante, Academia, Bar,
Localizado no Hotel Cultural, Manobrista, Disponibilizacdo de Asa Norte
centro de Brasilia, Turismo de Informacdes e Folhetos Turisticos,
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proximo aos Estudos e Banheiros Sociais em Areas
shoppings como Intercadmbio, | Comuns, Sala de Estar Com
Conjunto National Turismo de Televisdo, Servicos de Estética (Por
Mall e Liberty Mall, Negdcios e Exemplo, Saldo de Beleza, Limpeza
Brasilia Shopping, Eventos Da Pele, Etc.), Elevador, Piscina,
encontra-se ainda Room Service (Servico de
nas imediacdes de Alimentacdo no Quarto)
outros pontos de
interesse, incluindo
e Teatro Nacional
Claudio Santoro.
MHAN 9 Estac_mpamento, Area dfa
Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
Voltado para a Salas Com Equi 105 d
Esplanada dos Ea ai, om q“'Psme’?PS €
usmode | ESCCro e pare Rewnices,
uma bela vista Hotel Negdcios e a, DISp §ao de Asa Norte
. Informacdes e Folhetos Turisticos,
para a capital Eventos ‘ b >
Banheiros Sociais em Areas
federal, oferece C Elevador. Piscina. R
servigos praticos e omuns, Eleévador, Fiscina, Room
Aqeis Service (Servigco de Alimentacdo no
geis. Quarto)
MHAN 10
Localizacdo
privilegiada no
Setor Hoteleiro Turismo Espago para Eventos,
Estacionamento, Restaurante,
Norte. Em poucos Cultural, : :
; . g . Academia, Bar, Manobrista,
minutos € possivel Turismo de . ibilizaca f ~
chegar a diversos Estudos e Disponibi izagao de In ormagdes e
Hotel AL Folhetos Turisticos, Banheiros Asa Norte
centros Intercambio, g <
- : Sociais em Areas Comuns, Sala de
empresariais, Turismo de o = >
~ - . Estar Com Televiséo, Piscina, Room
atracges turisticas Negocios e . . . ~
. Service (Servigco de Alimentacdo no
e também ao Eventos
Quarto)
Aeroporto
Internacional de
Brasilia.
Espaco para Eventos,
Estacionamento, Area de
MHAS 1 Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
. Restaurante, Salas Com
Situado no centro . N
olitico da capital Equ_amentos de E_scrltorlo e para
politico e . Reunibes, Academia, Bar,
brasileira, proximo Turismo de ; . R
N . Manobrista, Disponibilizacdo de
a Esplanada dos Hotel Negécios e ~ P Asa Sul
T Informacdes e Folhetos Turisticos,
Ministérios, ao Eventos o
Sala de Estar Com Televiséo,
Congresso . e
; N Servigos de Estética (Por Exemplo,
Nacional e & Praca ~ !
Saldo de Beleza, Limpeza Da Pele,
dos 3 Poderes .
Etc.), Concierge, Elevador,
Heliponto, Piscina, Room Service
(Servico de Alimentacdo no Quarto)
MHAS 2 Espaco para Eventos,
Localizado no Estacionamento, Area de
Setor Hoteleiro Sul, Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
proximo ao Restaurante, Academia, Bar,
Conjunto Nacional, Turismo de Manobrista, Disponibilizacdo de
Liberty Mall, Museu | Hotel Estudos e Informagdes e Folhetos Turisticos, Asa Sul
Nacional da Intercambio Banheiros Sociais em Areas

Republica, Hospital
Sarah Kubitschek,
Teatro Nacional
Claudio Santoro.

Comuns, Sala de Estar Com
Televisao, Servigos de Estética (Por
Exemplo, Saldo de Beleza, Limpeza
Da Pele, Etc.), Servigos de
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Revitalizacdo e Relaxamento (Por
Exemplo: Pedras Quentes, Banhos
Aromaticos, Etc.), Elevador, Piscina,
Room Service (Servico de
Alimentacdo no Quarto)
MHAS 3
Esté localizado a
. Espaco para Eventos,
15 min. do d ‘
. Estacionamento, Area de
Aeroporto, 10 min. P )
. Convivéncia (Lobby, Quiosque, Etc),
do Setor da Turismo .
. : Restaurante, Academia,
Embaixada, 5 min. Cultural, . o o
. Disponibilizagdo de Informacgdes e
do Centro de Hotel Turismo de S : Asa Sul
~ . Folhetos Turisticos, Banheiros
Convengoes, 5 Negocios e o <
: Sociais em Areas Comuns, Sala de
min. do Congresso Eventos -
) Estar com Televisdo, Elevador,
Nacional, ao lado : ;
Room Service (Servigo de
do Centro Alimentacdo no Quarto)
Comercial e ¢
Shoppings.

Fonte: A autora com adaptacdes (2017)

4.4 Realidade observada nos meios de hospedagem

A andlise se fez em duas etapas: a primeira refere-se ao local onde ocorre
o acolhimento, representada na Tabela 1. A segunda, disposta na Tabela 2, refere-se
ao comportamento dos sujeitos (colaboradores dos meios de hospedagem).

Apresentam-se no decorrer deste capitulo os graficos em pizza para
melhor visualizagdo. Apds cada grafico apresenta-se a descricdo dos indices
expressos a partir da organizagdo e analise destes dados, assim como nas tabelas
construidas com base no roteiro de observacdo em dois momentos. Primeiro 0s
valores referentes as categorias componentes do local/espaco de acolhimento.

Em seguida apresenta-se a descricdo dos valores referentes ao
comportamento dos colaboradores dos meios de hospedagem, conforme Tabela 2.

No que se refere ao local do acolhimento foram avaliadas as condicdes
adequadas para receber grandes e pequenos grupos, limpeza, organizacao,
manutencao e cheiro dos equipamentos. Também a adequacdo dos mobiliarios para
receber grandes e pequenos grupos, assim como o0 estado de conservacgao,
disposicéo dos balcoes, iluminacao, temperatura, condigédo de aconchego, sinalizacao
e oferta de bebidas.

Em contato direto com o ambiente das recepcdes o formulario de

observacao (Apéndice A) traz, no toépico 1, itens que priorizam o local de acolhimento,

como a capacidade de receber grupos ou mesmo duas ou quatros pessoas. Os meios
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de hospedagem apresentam recepcgbes agradaveis, em condi¢cdes excelentes, em
sua maioria, em relacdo a limpeza, a organizacdo, & manutencdo e aos aspectos
sensoriais de cheiros, por exemplo. O que se observa € que de acordo com as
estruturas mais antigas, este ultimo item apresenta condicdes de odor tipico de
construgbes mais antigas.

De forma mais detalhada apresentam-se os graficos que trazem estes
valores a luz do conceito de acolhimento salientando as caracteristicas do ambiente
de acolhimento. A estrutura disponivel nos hotéis € compativel com o nivel e o padréo
das expectativas dos hospedes, bem como a relacdo que se estabelece entre o hotel
e a localidade turistica como um todo.

Gréfico 1. — Tamanho adequado — 40 PAX

Tamanho adequado - 40 PAX

M Péssimo B Muito Ruim ® Ruim M Regular

B Bom Muito Bom m Excelente

15%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

O grafico acima mostra que os valores observados concentram-se entre
bom e excelente, o que significa dizer que 0s equipamentos preocupam-se com 0
espaco adequado para receber grandes grupos nestes equipamentos turisticos, ainda
gue néo tenha sido verificado, durante a observacao, o transito de grandes grupos em
todos os meios de hospedagem. Porém, em alguns equipamentos, foi constatado que
€ possivel a recepcdo a estes grupos, pois havia no periodo da observacédo alguns
eventos que demandavam aos hotéis esta necessidade, como grupos de médicos do
programa Mais Médicos do Governo Federal e Capital Moto Week 2017 que
aconteceu em julho, durante a pesquisa de campo.

Ja a representacdo nos Graficos 2 e 3 mostra que se considera excelente

0 espaco de acomodacdo na recepcao dos hotéis pesquisados para até quatro
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pessoas. Esta constatacdo fica mais evidente levando em consideracdo o numero de
assentos, pois todos os hotéis dispdem de cadeiras ou sofas confortdveis em suas

recepcOes que atendem a esta quantidade de pessoas.

Grafico 2. — Tamanho adequado — 4 PAX

Tamanho adequado - 4 PAX

M Péssimo B Muito Ruim B Ruim B Regular

H Bom B Muito Bom ® Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Gréfico 3. — Tamanho adequado — 2 PAX

Tamanho adequado - 2 PAX

M Péssimo B Muito Ruim ® Ruim M Regular

B Bom B Muito Bom ® Excelente

|

\ 69% ‘

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Os Gréficos 4, 5, 6 e 7 representam o0s itens: limpeza, organizacao,
manutencgao e cheiro, respectivamente.

O guesito limpeza indica exceléncia de 62% nos meios de hospedagem,
por meio da observacdo, as sensacdes percebidas € que ha uma preocupacao
constante em manter o ambiente limpo, colaboradores se mostram presentes

frequentemente atentos a situagdes que possam tornar o local de acolhimento sujo ou
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desorganizado cujos indices para este Ultimo se mantém entre muito bom e
excelente. A manutengdo do espaco também mostra valores em nivel de exceléncia
de até 38%, superando as escalas que menos valorizam o local. Assim, percebe-se
que em prédios mais antigos, ha uma defasagem de cuidados estruturais,
visivelmente, em funcdo da idade das construgdes. Acredita-se que manter uma
edificacdo com os mesmos aspectos de quando foi construida pode ser uma tarefa
dificil, ainda assim, se mantendo em condi¢cdes aceitaveis para a classificacdo dos
hotéis em foco, que varia de trés a cinco estrelas.

Acrescentando a analise do quesito odor/cheiro em suas dependéncias, as
recepcoes dos hotéis apresentam indices de 39% de exceléncia, citando apenas que,
como descrito para o quesito anterior, em prédios mais antigos, € possivel perceber

que, sutilmente, esse odor tem caracteristicas de coisas envelhecidas.

Gréfico 4. — Limpeza

Limpeza
M Péssimo B Muito Ruim ® Ruim M Regular
HBom Muito Bom m Excelente

38%

62%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.



Gréfico 5. — Organizacéo

Organizagao
M Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular
H Bom B Muito Bom ® Excelente

8%

v

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Gréfico 6. — Manutencao

Manutencao
M Péssimo B Muito Ruim B Ruim B Regular
B Bom B Muito Bom ® Excelente

8%

%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

70



71

Grafico 7. — Cheiro

Cheiro
B Péssimo M Muito Ruim B Ruim B Regular
B Bom B Muito Bom m Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

O Apéndice A traz também questbes relativas aos mobiliarios das
recepcbes dos meios de hospedagem que compdem o processo de Acolhimento,
principal foco desta pesquisa. Na condicdo de recebimento de maior ou menor
namero de pessoas, apresentam mais evidentes condicdes de estética nem sempre
contemplando quantidade de assentos necessarios para abrigar grandes grupos.
Mesmo assim, apresenta indice de 38% bom para esta categoria. Porém, suficientes
para acomodar, confortavelmente numero menor de pessoas como mostram 0S
Graficos 8 e 9 que apresentam, para ambos, indice de 62% excelente e 38% muito

bom para os mobiliarios disponiveis nos meios de hospedagem.

Gréfico 8. — Mobiliario adequado — 40 PAX

Mobiliario adequado - 40 PAX

M Péssimo

B Bom

B Muito Ruim ® Ruim

B Muito Bom ® Excelente

M Regular
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Grafico 9. — Mobiliario adequado — 2 PAX

Mobiliario adequado - 2 PAX

M Péssimo B Muito Ruim B Ruim M Regular

B Bom B Muito Bom ® Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Grafico 10. — Mobiliario adequado — 4 PAX

Mobiliario adequado - 4 PAX

M Péssimo B Muito Ruim B Ruim B Regular

B Bom B Muito Bom ® Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

O estado de conservacdo dos mobilidrios, em alguns equipamentos,
apresenta igualmente 15% na escala de regular e bom, porém, sobressaem o0s
percentuais de 31% muito bom e 39% excelente, o que significa dizer que estao
adequados para as condi¢cdes de Acolhimento.
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Gréafico 11. — Estado do mobiliario

Estado do mobiliario

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular

® Bom B Muito Bom m Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

A disposicao dos balcdes esté configurada como muito boa com indice de
46%, conforme Grafico 11. Estes devem facilitar o acesso as informacdes que o

hospede procura na chegada aos equipamentos turisticos.

Gréfico 12. — Disposicao dos balcdes

Disposi¢cao dos balcoes

B Péssimo B Muito Ruim B Ruim H Regular

B Bom B Muito Bom ™ Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Os Gréficos que seguem, 12 a 16, referem-se a iluminacédo, a temperatura,

as condicdes de aconchego, a sinalizacéo e a oferta de bebidas.
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Ha uma preocupacdo em mostrar que a iluminacdo e temperatura fazem
parte de uma boa impressdo deixada aos clientes nos meios de hospedagem, visto
que estes dois quesitos revelam indices de 46% de exceléncia. Receber bem os
hospedes inclui pensar em determinados detalhes, visto que a iluminacgéo valoriza o
ambiente, ainda que esteticamente, e criar um ambiente bem iluminado e acolhedor
com temperatura agradavel é essencial para garantir o conforto e bem-estar das
pessoas. Consequentemente, isso influi no espaco de Acolhimento. Prezar pelo seu
conforto, comodidade e bem-estar € uma maneira de garantir que o héspede se sinta
bem recebido e acolhido, mesmo em um espago que ndo € seu.

Para Castelli (2003, p. 77-78) 0s bens e servicos séo revestidos de
caracteristicas. Quando essas vém ao encontro das necessidades das pessoas, diz-
se que elas proporcionam beneficios, sdo produtos Uteis para as pessoas. N&o
adianta ornamentar um produto de inUmeras caracteristicas se estas ndo levam
beneficios para as pessoas, se ndo agregam valor. Normalmente um viajante busca

no hotel algo além da hospedagem.

Grafico 13. — lluminacéao

lluminacgao

M Péssimo B Muito Ruim ® Ruim H Regular

H Bom B Muito Bom ™ Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
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Gréfico 14. — Temperatura

Temperatura
B Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular
HBom B Muito Bom m Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

As condi¢cdes de aconchego impressas nos meios de hospedagem néo
chegam a exceléncia, porém, mantém-se na faixa avaliativa de muito bom com 31%,
assim como a sinalizacdo com 54% apresentada nos Graficos que seguem.

A oferta de bebidas ocupa uma posi¢do regular com 39% como valor de
avaliacdo neste quesito, visto que a maioria dos hotéis ndo oferta mimos que
aparecam de forma significativa como algo atrativo, alguns tém restaurantes ou bares

no interior dos equipamentos o0 que supostamente inibe este tipo de oferta.

Gréfico 15. — Condic¢Bes de aconchego

Condi¢ao de aconchego

B Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular

H Bom ® Muito Bom ® Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
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Grafico 16. — Sinalizacao

Sinalizacao
M Péssimo B Muito Ruim B Ruim M Regular
HBom B Muito Bom m Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
Grafico 17. — Oferta de bebidas

Oferta de bebidas

M Péssimo B Muito Ruim B Ruim M Regular

B Bom B Muito Bom ™ Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

4.5 Colaboradores

A segunda etapa constitui na atribuicdo de valores para cada uma das
categorias observadas no comportamento dos sujeitos (colaboradores dos meios de
hospedagem) em relacdo aos hdspedes.
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Os colaboradores séo elos importantes de comunicagéo do hotel com o
héspede em manter um clima agradavel em que as pessoas se sintam bem ao serem
recebidas e acolhidas. As primeiras impressfes acontecem na chegada ao destino
frequentemente desconhecido, e as acdes e reacbes nesta acolhida podem
influenciar na avaliagédo por parte do hdspede em relagdo ao meio de hospedagem.

Durante a observacdo houve empatia por parte dos colaboradores. No
entanto, a postura em levantar-se geralmente ndo ocorre, pois ndo ha assento na
maioria das recepcoes, ou seja, os colaboradores trabalham quase sempre em pé, o
que foi considerado neste quesito como algo receptivo, pois esta postura ja indica
uma disposicdo mais atenta a quem chega, vista, portanto, como excelente pela

pesquisadora de acordo com o indice de 54% nesta avaliacao.

Grafico 18. — Postura — levantar-se para falar

Postura - levantar-se para falar

B Péssimo M Muito Ruim ™ Ruim M Regular m Bom ® Muito Bom = Excelente

)
54% 31%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

O sinal de reconhecimento, um dos componentes do Acolhimento nos
estudos de Avena (2006, p. 144), “o viajante que chega deseja ser reconhecido como
um ser humano, isto €, como um ser que € respeitado enquanto ser”, os dados
observados apontam que o comportamento dos colaboradores neste sentido € muito
bom em 64%. Para o autor este sentimento deve acontecer naturalmente, o que foi

constatado nos meios de hospedagem.
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Grafico 19. — Sinal de reconhecimento

Sinal de reconhecimento

B Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular ® Bom B Muito Bom = Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
Esta categoria apresenta-se como muito boa em relacdo as expressoes

emitidas pelos colaboradores, este requisito sera melhor descrito nos resultados
obtidos nos questionarios aplicados aos colaboradores dos meios de hospedagem,
Apéndice B desta pesquisa, levando em consideracdo o grau de formacao que influi
no comportamento avaliado nestas categorias, visto que os Graficos 19 e 20 mostram
0s mesmos indices para expressao inteligivel e articulada e utilizacdo de linguajar
adequado. Acredita-se na relacdo de formacdo dos sujeitos e comportamento

comunicativo que acontece na recepcao dos hospedes na hotelaria.

Grafico 20. — Expressdo inteligivel e articulada

Expressao inteligivel e articulada

B Péssimo B Muito Ruim B Ruim B Regular M Bom B Muito Bom & Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
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Gréfico 21. — Utilizacéo de linguajar adequado

Utilizacao de linguajar adequado

B Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular B Bom B Muito Bom & Excelente

38%

54%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

O cumprimento a quem chega aos hotéis acontece de forma natural, ndo
necessariamente induzida, ainda que na maioria das vezes, a pesquisadora, durante
o processo de observacao, tenha adentrado aos hotéis sem qualquer abordagem.
Entrar, sentar, observar, andar pelas dependéncias do hotel foram acdes que
ocorreram inicialmente sem interferéncia de qualquer colaborador dos meios de
hospedagem. A partir da necessidade de mais informacdes a respeito dos hotéis ou
curiosidades da pesquisadora relacionadas ao assunto, ndo houve falta de atencao
gue se mostrasse significativa para avaliacdo neste contexto. Acontecendo
naturalmente este cumprimento, alternadamente, nos diversos equipamentos
observados e em diferentes momentos da observacéo infere-se como muito boa em
46% deste comportamento. O acompanhamento de clientes/héspedes ou visitantes
até a porta, um dos requisitos, ndo apresentou valores que pudessem ser

considerados.
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Gréfico 22. — Cumprimento — chegada e saida

Cumprimento - chegada e saida

B Péssimo B Muito Ruim ® Ruim H Regular m Bom B Muito Bom = Excelente

46%

46%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

O sorriso € uma das categorias complementares defendidas por Avena
(2006, p. 148) em seus estudos, pois “o verdadeiro sorriso, auténtico, € um fendmeno
puramente fisioldégico, é o resultado de uma excitacdo moderada que produz no
homem o prazer”. Avena (2006, p. 148) salienta ainda que “ele é a primeira resposta
as espectativas do viajante, ele é sinal de reconhecimento”. Colaboradores
simpaticos, alegres, prestativos, atenciosos foram comportamentos observados
durante toda a pesquisa de campo. Demostrada no grafico abaixo como excelente, a
manutencdo do sorriso como receptividade ao hdspede ou qualquer pessoa que
adentre aos meios de hospedagem, faz com que o visitante se sinta parte do espaco
e consequentemente acolhido. Baseado nos conceitos de Avena (2006, p. 148) “sem
sorriso 0 acolhimento toma o aspecto de um procedimento mecéanico e desumano. O
sorriso espontaneo, sincero, €, assim, um elemento determinante do acolhimento
profissional”’. Os colaboradores demonstram nestas circunstancias que o sorriso € um
elemento fundamental para o profissional da hotelaria, que quaisquer adversidades
gue estejam vivendo em suas vidas, devem ser deixadas de lado, afim de néo

interferir no comportamento durante o exercicio de seus cargos e fungdes.
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Gréfico 23. — Manutencéo de sorriso acolhedor

Manutencao de sorriso acolhedor

B Péssimo B Muito Ruim ® Ruim H Regular m Bom B Muito Bom = Excelente

23%

77%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

A hotelaria € uma atividade em que se utiliza muito dos meios de
comunicacgdo disponiveis e o atendimento telefénico tem uma importancia particular
para suprir as necessidades dos hospedes que muitas vezes se utilizam deste. A
conversa ao telefone tende a ser mais sucinta com o intuito de nao interferir na
comunicagdo pessoal. Os colaboradores ndo tém como deixar de lado este
atendimento, muito embora devam considerar quem chega pessoalmente e,
obviamente, exige prioridade, umas das regras do atendimento ao publico.

Durante o0 processo de observacdo essas situagdes ocorreram
simultaneamente, porém, sem imprimir falta de atencdo as pessoas. Para Avena
(2006, p. 149) “o ambiente tem a sua linguagem prépria, ele € e si mesmo um
discurso, uma mensagem gque implica em promessa de bem-estar, de conforto, de

acolhimento”.



Gréfico 24. — Interrompe conversa ao telefone

B Péssimo B Muito Ruim ® Ruim H Regular m Bom B Muito Bom

Interrompe conversa ao telefone

Excelente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

As tabelas abaixo apresentam os valores atribuidos ao local de

acolhimento nos meios de hospedagem e aos colaboradores.
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Tabela 5. — Local do Acolhimento — relacéo dos valores com as categorias

componentes do local do acolhimento

Muito Muito
LOCAL DE ACOLHIMENTO Péssimo Ruim Ruim | Regular | Bom | Bom | Excelente
Tamanho adequado - 40 PAX 15% 31% | 23% 31%
Tamanho adequado - 2 PAX 31% 69%
Tamanho adequado - 4 PAX 31% 69%
Limpeza 38% 62%
Organizacao 8% 46% 46%
Manutencao 8% 23% | 31% 38%
Cheiro 15% 23% | 23% 39%
Mobilidrio adequado - 40 PAX 23% 38% | 31% 8%
Mobilidrio adequado - 2 PAX 62% 38%
Mobiliario adequado - 4 PAX 62% 38%
Estado do mobiliario 15% 15% 31% 39%
Disposicéo dos balcdes 8% 23% | 46% 23%
lluminacao 31% 8% 15% 46%
Temperatura 15% 8% 31% 46%
Condicéo de aconchego 23% 23% | 31% 23%
Sinalizacao 8% 15% 54% 23%
Oferta de bebidas 23% 39% 38%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.




83

Tabela 6. — Comportamento dos Sujeitos — atribui¢cdo de valores para cada
categoria observada

COLABORADORES Péssimo '\RAE:L? Ruim | Regular | Bom l\él(J)I':[nO Excelente
Postura - levantar-se para falar 15% | 31% 54%
Sinal de reconhecimento 9% 64% 27%
Expressao inteligivel e articulada 8% 54% 38%
Utilizacdo de linguajar adequado 8% 54% 38%
Cumprimento - chegada e saida 8% 46% 46%
Acompanhamento até a porta 100%

Manutencao de sorriso acolhedor 23% 77%
Manutencéo de olhar acolhedor 23% 77%
Demonstracdo de aborrecimento

Interrompe conversa ao telefone 12% 25% | 63%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

4.5.1 Entrevistas e analise dos resultados

Para atender aos objetivos desta pesquisa, as entrevistas baseadas nas
questbes do Apéndice B, foram aplicadas, em parte, pessoalmente e outras por
formularios deixados nos meios de hospedagem e também enviados por correio
eletronico.

Antes do efetivo trabalho de campo foi possivel conhecer a realidade que a
pesquisadora enfrentaria no decorrer do estudo. Foram feitas algumas entrevistas
como pré-teste no intuito de validar as questdes que compBem o Apéndice B,
formulario destinado a coleta de dados sobre os colaboradores da Hotelaria.

Para a analise dos dados utilizou-se das técnicas utilizadas nos estudos de
Avena (2006). A multirrefencialidade enquanto bricolagem definida por Borba (1998,
p. 17) em como “Fazer ciéncia néo é “conformar-se”, nem “metodologizar-se”, pois &
necessario, por vezes, sair do conforto das metodologias prontas. E o fazer ciéncia, o
criar, o construir ciéncia que definira a “composicao” (a bricolagem) metodoldgica”.
Na concepcédo deste autor, € na construcdo do campo de pesquisa que se define a
elaboracdo das metodologias.

Para algumas questbes, foram tomadas como parametros de analise as
palavras-chave das questdes relacionadas com os objetivos do estudo, ja expostos
anteriormente neste trabalho, as co-ocorréncias das respostas dos entrevistados e as

relacbes existentes, positivas (associagdes) e/ou negativas (oposicdes).
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4.5.2 Identificacdo dos sujeitos

O foco da pesquisa néo visa, necessariamente, identificar os sujeitos pela
profissdo exercida, mas colaboradores da Hotelaria em geral que sado fundamentais
na operacionalizacdo dos seus servicos. De forma que foram entrevistados 53
colaboradores dentre eles: mensageiros, governantas, camareiras, telefonistas e
recepcionistas. Estes ultimos em namero relativamente maior. Avena (2006, p. 62) os
denomina como “aquele que recepciona, atende, acolhe os clientes, hdspedes,
turistas que estdo no balcdo da recepcao, tanto dos grandes quanto dos pequenos
meios de hospedagem”, levando em consideracdo que estes profissionais sao
responsaveis pelo atendimento aos clientes dos meios de hospedagem e estédo
ligados ao processo de acolhimento de qualidade esperado pelo viajante.

Apresenta-se a seguir o perfil da amostra dos sujeitos ressaltando algumas
caracteristicas, com base nos dados levantados durante a pesquisa de campo.
Aspectos socioculturais destes sujeitos sdo expressos por algumas categorias como
sexo, faixa etaria, escolaridade (nivel fundamental, ensino médio, técnico e superior,
concluidos ou néo), cursos relacionados a area hoteleira, idiomas (basico,
intermediario e avancado), assim como faixa salarial, entre outros aspectos dispostos
no Apéndice B — Instrumento de coleta de dados utilizado.

Ao todo foram entrevistados 53 colaboradores, cujo quadro apresentado
descreve o cargo/funcédo, o sexo e a idade dos sujeitos.

A maioria dos colaboradores entrevistados exerce a funcdo de
recepcionistas com 36 sujeitos, porém, neste estudo faz-se necessario apresentar o
namero de colaboradores respondentes de outras areas que, além dos
recepcionistas, também exercem func¢bes intrinsicamente ligadas ao processo de
acolhimento nos meios de hospedagem. Assim, foram inclusos mensageiros (8
sujeitos), camareiras (3 sujeitos), governantas (3 sujeitos) e telefonistas (3 sujeitos)
que se encarregam, também, de receber o turista, bem como de preparar o0s
eguipamentos para o acolhimento dos hospedes.

O proximo dado levantado refere-se ao sexo dos sujeitos, tendo como
objetivo apresentar qual sua preponderancia nos meios de hospedagem no processo
de acolhimento ao turista. No quadro geral ha uma predominancia do sexo masculino
(31 sujeitos = 58%). O sexo feminino esta representado por 22 sujeitos, 42%. Neste

quesito optou-se por ndo apresentar uma porcentagem por cargo/funcdo, uma vez
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gue apenas as funcdes de camareira (3 sujeitos) e governanta (3 sujeitos) sao, neste
caso, exclusivamente do sexo feminino.

Em relacdo a faixa etaria de todos os 53 sujeitos da pesquisa, 0s
colaboradores concentram-se em maior niumero na faixa entre 22 e 30 anos (30% =
16 sujeitos) seguidos de 20 a 25 anos (25% = 13 sujeitos), de 31 a 35 anos (21% =
11 sujeitos), de 36 a 45 anos (13% = 7 sujeitos) e por ultimo, acima de 46 anos (11%
= 6 sujeitos).

Segundo Avena (2006, p. 65), “os meios de hospedagem estdo voltados
para a categoria de turismo e lazer e procuram apresentar uma imagem de
jovialidade, bem-estar com a vida”, muito provavelmente estes estabelecimentos
buscam pessoas com mais capacidade de desenvolver suas fungcdes com maior

agilidade e desenvoltura.

Quadro Interpretativo — Questdes 1 a 3 - Identificacdo dos aspectos
socioculturais dos Colaboradores — Cargo/Funcéo; Sexo e ldade.

Quadro 1. Identificacdo dos sujeitos - aspectos socioculturais dos
Colaboradores nos Meios de Hospedagem

Cargo/Funcéao Recepcionista — (36)
Mensageiro — (8)
Camareira — (3)
Governanta — (3)
Telefonista — (3)

Sexo Feminino — 22
Masculino — 31
Idade 20 a 25 anos — 13

26 a 30 anos — 16
3la35anos-11
36a45anos -7
Acima de 46 anos — 6

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

BN

Passa-se a seguir a andlise dos aspectos especificos do perfil
socioeducacional que caracterizam 0s sujeitos quanto ao nivel de escolaridade, cujos
dados compdem o quadro abaixo.

A educacéao formal é fator fundamental na formacéo dos sujeitos, além da
formacdo humana que contribui para as percepcdes do desenvolvimento dos
aspectos sQcio-historico-culturais. Para Avena (2006, p. 49) “o sujeito tem a
necessidade de construir uma competéncia multi-pluri-paradigmatica para estar em

consonancia com o seu tempo e poder identificar tendéncias para o seu futuro e o da
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sociedade em que esta inserido”. Nesta perspectiva, esta pesquisa procurou
identificar o nivel de formacao dos sujeitos.

O guadro que segue, com os dados coletados na pesquisa, refere-se as
questbes 4 e 6 do instrumento de coleta de dados e apresenta a realidade
educacional dos entrevistados, trazendo os niveis de formacdo dos sujeitos
colaboradores dos meios de hospedagem.

Os aspectos educacionais estdo representados no quadro a seguir que
mostra o nivel de escolaridade dos colaboradores. A maioria dos sujeitos possui nivel
superior (57% = 30 sujeitos), em segundo lugar o ensino médio (34% = 18 sujeitos),
ensino fundamental (7% = 4 sujeitos) e por Ultimo o nivel técnico (2% = 1 sujeito).

Esta realidade se mostra animadora uma vez que (57% = 30 sujeitos) dos
entrevistados tém formacdo superior, ainda que, destes, (40% = 12 sujeitos) néo
tenham concluido seus estudos neste nivel. A maioria (60% = 18 sujeitos) tem nivel
superior completo. A segunda posi¢do € representada pelos concluintes do ensino
meédio (90% = 18 sujeitos).

Mesmo a maioria possuindo nivel superior, percebe-se que ha uma
dificuldade de conclusdo dos estudos por parte dos colaboradores visto que 40%
destes ndo concluiram seus cursos. Assim como nos niveis inferiores, os dados
mostram esta realidade. Embora ndo expressas nas respostas efetivas as questdes
aplicadas aos colaboradores, a pesquisadora inferiu por meio do contexto que estas
dificuldades séo diversas e contribuem para a interrupcdo dos estudos, mas que o
sentimento presente aponta para a continuidade da formacdo dos sujeitos. Nessa
perspectiva, Bissoli (2002, p. 38) ressalta que:

O profissional de Turismo e Hotelaria deve ser preparado para a
realidade das atividades da area, com atitudes e procedimentos
gue atentem para as atividades globais, o conhecimento de
mercado, a qualidade e responsabilidade na prestagéo de servigos.

Significa dizer que, intrinsicamente, os profissionais estdo cientes de que a
continuidade dos estudos contribui para o aperfeicoamento das fungcdes exercidas.

Falar um idioma traz qualificacédo diferenciada ao profissional da hotelaria,
tendo em vista a diversidade de cultural dos turistas que frequentam os meios de
hospedagem. Os respondentes, em sua maioria, falam algum idioma com énfase na

lingua inglesa, ndo necessariamente neste idioma, mas o nivel avangcado predomina
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neste quesito. Assim, considera-se que embora ainda precéria, a educacao permeia o
contexto de formacao do profissional da Hotelaria.

Avena (2006, p. 48) enfatiza que “uma sociedade competente, eficaz e
eficiente somente se edifica mediante a formacdo dos seus cidaddos”. Assim
ocorrendo, pressupfe-se uma qualificacdo apropriada a cada profissdo e, para o
autor, isto os instrumentaliza para a “compreensdo de si como sujeitos inseridos no
sistema sociocultural que os formou, que formatou o seu imaginario, as suas

representacdes mentais da sociedade e de si mesmos”.

Quadro Interpretativo — Questdes 4 e 6 — Escolaridade e Idioma - Identificacéo
dos aspectos educacionais dos Colaboradores

Quadro 2. Aspectos educacionais dos Colaboradores nos Meios de
Hospedagem

. Ensino Fundamental — (4) | Concluido — (2) N&o concluido — (2)
Escolaridade Ensino médio — (18) Concluido — (16) N&o concluido — (2)
(concluido/néo L luid ~ luid
concluido) Tecmqo -(1) Conc uido — Q) N:i\o concluido — (0)

Superior — (30) Concluido — (18) N&o concluido — (12)
Idioma Sim — (38) Bésico — (10)
Inglés — (34) N&o — (15) Intermediario — (14)
Espanhol - (12) Avancado — (24)
Francés — (6)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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A questdo 5, apresenta a formacao nas areas voltadas para o Turismo e a
Hotelaria, pois considera-se que os conhecimentos adquiridos na area de atuacgdo
dos colaboradores influenciam na qualidade do acolhimento ao turista nos meios de
hospedagem.

Quadro interpretativo - Questdo 5 — Aspectos educacionais dos Colaboradores
na area de Hotelaria

Quadro 3. Aspectos educacionais dos colaboradores. Cursos relacionados a
area hoteleira

- Turismo (9)

- Técnico em Eventos

- Técnico em Hotelaria

- Hotelaria (2)

- Hospedagem

- Relagbes Internacionais
- Guia turistico

- Oferecidos pelo hotel (9)
- Administracéo (2)

- Administracdo Hoteleira
- Atendimento ao cliente (5)
- Recepgéo

- Camareira

- Idiomas (6)

- Nenhum (9)

- Nao respondeu (4)

Nao - (9)
Curso na area de Hotelaria | Sim — (40)
N&o respondeu — (4)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Para responder a questdo de pesquisa “A formacado dos sujeitos, geral e
profissional, permite o desenvolvimento de conhecimento sobre o acolhimento
turistico e hoteleiro na cidade de Brasilia?”

Observa-se que a maioria dos colaboradores, 75%, possuem cursos na
area, cuja incidéncia se volta, primeiramente, para o curso de Turismo, além de
cursos oferecidos pelos meios de hospedagem como forma de qualificacdo dos
sujeitos. Do total de respondentes 17% declararam n&o possuir nenhum curso de
qualificacdo, ainda que este numero seja bem inferior aos que tém ou tiveram acesso
a educacdao voltada para o segmento, € importante considerar que estes profissionais
estdo exercendo funcdes nos meios de hospedagem, em contato com o cliente,
atuando no acolhimento ao turista. O acolhimento se da, entre varios fatores, por
meio da educacédo, do treinamento e pessoas mais preparadas podem demonstrar
melhor desempenho e qualidade naquilo que estao fazendo.

De acordo com os dados, citam-se 0S Cursos mais recorrentes como:

Turismo; Cursos de qualificacdo oferecidos pelos meios de hospedagem;
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Atendimento ao cliente; Idiomas; Hotelaria e Administracéo, além de outros menos
citados, porém, ligados as areas pertinentes ao Turismo e a Hotelaria.

Os cursos de idiomas também sobressaem no quesito formacédo, como
citado anteriormente no Quadro 2, com énfase no nivel avancado dos idiomas
cursados.

Os dados revelam que a maioria dos colaboradores tem formagéo
especifica. A partir dessa constatacao, pode-se inferir que isto pode contribuir para
uma maior qualidade aos servicos prestados. Esta realidade vem ao encontro do

pensamento de Castelli salientando que:

Além da formac&o técnico-cientifica, deve-se pdr em evidéncia
também as qualidades humanas na formacdo do profissional
especializado. O profissional hoteleiro trata diretamente com gente
e busca, através da prestacdo de servicos, a satisfacdo das
necessidades e dos desejos de outros seres humanos. Isso exige
um engajamento pessoal total, muita iniciativa e criatividade. E da
andlise das aptiddes fisicas, intelectuais, sociais, de carater e de
trabalho que se pode forjar o verdadeiro profissional, isto €, um
homem vocacionalmente voltado para a hotelaria. (CASTELLI,
(2003, p. 37).

Os sujeitos consideram a educacdo de suma importancia para 0 seu
autoconhecimento, bem como para serem aceitos como profissional.

Infere-se por meio dos dados a seguir, que a satisfagdo em atender,
prestando um servico de qualidade, esta expressa nos relatos dos colaboradores,
cujo conteudo se refere ao nivel de satisfacio com a profissdo dos sujeitos

entrevistados.



Quadro interpretativo — Questdo 7: Como vocé classifica o seu
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nivel

satisfacdo com essa profissado relacionada a hotelaria?

Quadro 4. Nivel de satisfagdo com a profissao na Hotelaria.

Excelente — (19)

COLABORADOR Bom — (28)
Razoavel — (6)
Ruim — (0)
Relagdes Positivas Relagoes Negativas
ASSOCIACOES OPOSICOES

- gosto de lidar com o publico (3)

- amo trabalhar aqui e me sinto feliz no trabalho (2)

- aprendo na teoria 0 que estou executando na pratica
- 0s desafios séo 6timos e é divertido lidar com pessoas
- gosto do que faco (9)

- gosto do atendimento ao héspede

- ndo hé rotina no atendimento

- posso melhorar profissionalmente

- escolhi a profissdo desde pequena

- tenho encontrado prazer no meu trabalho, gosto de
atender e bem servir

- boa comunicacéo para prestar um bom servigo

- experiéncia e aplico o que estudei

- adoro meu trabalho e sou feliz sendo camareira (2)

- realizacéo profissional (3)

- gosto da minha profisséo e procuro fazer sempre o
melhor

- conhecer um pouco de cada cultura

- adquiro experiéncia e conhecimento de outras culturas,
costumes e linguas (2)

- tenho beneficios trabalhando na area

- procuro me atualizar na profisséo

- foi 0 que escolhi, trabalho ha 10 anos

- é rentavel para mim

- supera minhas expectativas

- identificac@o com a &rea e a profisséo exercida

- a hotelaria abriga profissionais de outras areas

- estou me adaptando

- amo a hotelaria, foi meu primeiro emprego

- ambiente hoteleiro propicio para a aprendizagem e
formacéo de profissionais mais capacitados

- serve como experiéncia para o profissional se adaptar a
outros mercados de trabalho

- ndo é minha &rea de formacéo

- ndo gosto muito de formalidades
- ndo ha cursos voltados para a
area

- escala de trabalho cansativa

- carga horéria pesada

- correria e muito trabalho

- é uma area limitada

- trabalho mal remunerado

- 0s donos acham que o cliente
sempre tem razao

- necessita de formacéo e
sistematizacéo da profisséo

- exigir formacéo, qualificacédo para
desemprenho da funcao

- queria estar numa fungéo melhor
- venho de outra area de formacao
- ndo respondeu (5)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

de

A questdo acima propicia dois momentos a serem analisados. O primeiro

quantifica o nivel por meio dos indicadores Excelente, Bom, Razoavel e Ruim. A

incidéncia maior em 53% considera bom o nivel de satisfacdo com o trabalho,

seguido de 36% excelente e 11% razoavel. Nenhum dos 53 colaboradores respondeu

que considera ruim trabalhar nos meios de hospedagem. Ja o segundo momento

refere-se a andalise motivada pela expressdo chave satisfacdo com a profisséo,

apresentando as associagdes e oposigoes.
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De maneira geral os relatos dos colaboradores sdo distintos, porém,
demonstram que trabalhar na Hotelaria traz satisfagdo a estes sujeitos. Nesta
guestao foram consideradas mais de uma opc¢éao de resposta para as relagdes.

No discurso dos entrevistados gostar do que faz se destaca nas relacfes
positivas. O quadro anterior traz estas relagdes cujas expressdes mais citadas como:
realizacao profissional; adquiro experiéncia e conhecimento de outras culturas,
costumes e linguas; gosto de lidar com o publico; amo trabalhar aqui e me sinto
feliz no trabalho; representam o contentamento com a profissdo. A expressao chave
gerou ainda as seguintes relagbes positivas: aprendo na teoria o0 que estou
executando na prética; os desafios sdo 6timos e é divertido lidar com pessoas;
gosto do atendimento ao hdéspede; ndo hé rotina no atendimento; posso
melhorar profissionalmente; escolhi a profissdo desde pequena; tenho
encontrado prazer no meu trabalho, gosto de atender e bem servir; boa
comunicacgao para prestar um bom servico; experiéncia e aplico o que estudei;
gosto da minha profisséo e procuro fazer sempre o melhor; conhecer um pouco
de cada cultura; tenho beneficios trabalhando na area; procuro me atualizar na
profisséo; foi o que escolhi, trabalho ha 10 anos; € rentavel para mim; supera
minhas expectativas; identificacdo com a é&rea e a profissdo exercida; a
hotelaria abriga profissionais de outras areas; estou me adaptando; amo a
hotelaria, foi meu primeiro emprego; ambiente hoteleiro propicio para a
aprendizagem e formacdo de profissionais mais capacitados; serve como
experiéncia para o profissional se adaptar a outros mercados de trabalho. O
processo de acolhimento de qualidade esta diretamente ligado a forma como estes
colaboradores se comportam em seu ambiente de trabalho - neste caso especifico -
0s meios de hospedagem.

As relagbes negativas também sdo diversas: ndo € minha é&rea de
formacao; ndo gosto muito de formalidades; ndo ha cursos voltados para a
area; escala de trabalho cansativo; carga horéria pesada; correria e muito
trabalho; € uma éarea limitada; trabalho mal remunerado; os donos acham que o
cliente sempre tem razéo; necessita de formacao e sistematizacdo da profisséo;
exigir formacéo, qualificagcdo para desemprenho da funcéo; queria estar numa
funcdo melhor; venho de outra area de formacéo, ndo houve coincidéncias nas

relacbes negativas.
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Apenas cinco colaboradores ndo se manifestaram sobre estar satisfeito
com o trabalho.

Quanto ao senso de realizacdo profissional e quanto ao uso das suas
atribuicdes para realizar o trabalho, os entrevistados afirmaram que procuram realizar
suas tarefas com dedicacéo, portanto, fazem com carinho tudo aquilo que leva a sua
participagéo.

A seguir apresenta-se a faixa de renda dos colaboradores pesquisados

gue desenvolvem suas atividades na hotelaria.

Quadro interpretativo — Questdo 8 — Qual sua faixa de renda atual (em salario
minimo)?

Quadro 5. Faixa de renda dos colaboradores.

Dela3-(35)
De 3ab5-(14)
De5a9-(2)
Acima de 10 — (0)

Faixa de renda (salario minimo)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Considerando que a renda salarial € algo que atrai o colaborador a
procurar um emprego para atender suas necessidades basicas, em alguns relatos
percebe-se que o0s sujeitos falam de remuneracdo, gorjetas como estimulo
profissional, ainda que ndo seja a principal motivacéo para o trabalho neste caso. A
faixa salarial dos colaboradores que representa a maioria 69% (35 sujeitos) recebe
até trés salarios minimos, 27% (14 sujeitos) trés a cinco salarios e 4% (2 sujeitos) de
cinco a nove salarios minimos.

Estes dados apontam para uma situagcdo econbmica insatisfatéria
incompativel com o nivel de exigéncia de formacéo profissional dos colaboradores
dos meios de hospedagem. Acredita-se que os relatos observados/coletados durante
a pesquisa sobre o gosto pela profissdo, em que se sentem felizes com o que fazem,
seja uma espécie de contentamento pelas fungbes que exercem. Visto que baixa
remuneracao certamente ndo proporciona crescimento profissional e até a formagéo
continuada. Na educacéo brasileira ha casos de jovens que ndo tém a oportunidade
de se dedicar aos estudos, por diversas causas, mas que tardiamente acabam
optando por uma graduacao, por acreditar que este seja um caminho mais facil para

uma colocacéo no mercado de trabalho. A baixa remuneracao acaba se tornando um
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impeditivo para o proprio aperfeicoamento. Muitos ndo conseguem se dedicar a
qualificacdo e formacdo porque precisam trabalhar para adquirir sua renda, nao
sobrando tempo para realizar cursos extracurriculares.

A seguir apresenta-se a opiniao dos colaboradores quanto a importancia

do desenvolvimento das atividades na area do turismo na cidade de Brasilia.

Quadro interpretativo - Questdo 9 - Vocé considera importante o
desenvolvimento da atividade turistica na cidade?

Quadro 6. Importancia da atividade turistica na cidade de Brasilia.

Importancia da atividade turistica na cidade

SIM (50)

Colaboradores NAO 3)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Esta questdo apresenta dois momentos de analise. Primeiro a opinido dos
colaboradores sobre considerar importante o desenvolvimento da atividade turistica
na cidade e 94% (50 sujeitos) responderam afirmativamente. Por sua vez, 6% (3
sujeitos) responderam negativamente.

A partir deste indice passa-se a analise dos resultados baseada nas
relacdes positivas e negativas sobre o assunto em relacdo a cidade que abriga os
meios de hospedagem da pesquisa.
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Quadro 7. Importancia da atividade turistica na cidade de Brasilia.

Atores sociais
representativos

Co-ocorréncia

Relacdes Positivas
ASSOCIACOES

Relacdes
Negativas
OPOSICOES

Colaboradores

- capital administrativa e
politica do Brasil

- geracdo de emprego
no setor

- 0 turismo gera renda e
movimenta a economia
- por ter muito pontos
turisticos

- divulgacéo da cidade

- sem turismo e lazer ou
negécio a hotelaria ndo
sobrevive

- para valorizacéo do
turismo e da hotelaria
na cidade

- para a economia da cidade
- aumentar a popularidade da
cidade no Brasil

- é a capital administrativa e
politica do Brasil (2)

- traz os héspedes pra cidade
- por ser a capital do pais

- por ser a sede do governo

- é algo necessario para a
cidade

- geracdo de emprego no
setor (13)

- 0 turismo gera renda e
movimenta a economia (8)

- por ter muito pontos
turisticos (2)

- por ter bons hotéis

- expressa a imagem da
cidade

- a capital é diferente das
outras com histérias diferentes
- 0 turismo é mola propulsora
da atividade hoteleira

- para gerar a pratica da
hospitalidade

- para melhor visibilidade da
cidade no mundo

- € uma necessidade do
profissional

- para trazer novas empresas
para acidade

- divulgacéo da cidade (3)

- para qualificacdo profissional
- trazer beneficios para a
cidade

- para o desenvolvimento e
crescimento da cidade

- sem turismo e lazer ou
negécio a hotelaria ndo
sobrevive (2)

- para conhecer as pessoas

- para vender mais diarias

- para valorizag¢do do turismo
e da hotelaria na cidade (2)

- pelo potencial turistico da
cidade

- para divulgar restaurantes e
pontos turisticos

- divulgar a cultura brasiliense
- porque o lazer influencia a
gualidade de vida

- ndo sei de nada
gue tenha
acontecido para
ajudar no
desenvolvimento

- hdo recebe
atencg&o do governo
- sO viso meu
trabalho

- considerar a
cidade apenas
como polo
administrativo

- ndo sei falar

- hecessita de
incentivos por parte
do governo

- ndo respondeu (5)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Para os colaboradores, a importancia da atividade turistica na cidade de
Brasilia se ancora na geracdo de emprego no setor, tendo em vista a iniciativa
privada ser o principal empregador do ramo. Para os sujeitos, nas relacdes positivas,
o turismo gera renda e movimenta a economia, além de citar que a cidade dispde
de varios pontos turisticos, relatam a importancia de divulgacdo da cidade,
salientam que Brasilia é a capital administrativa e politica do pais, apesar deste
aspecto € importante valorizar o turismo e a hotelaria, bem como trazer novas
empresas para a cidade, trazer qualificacdo profissional, divulgar a cultura
brasiliense, Brasilia € uma capital diferente de outras cidades, o lazer influencia
na qualidade de vida, além de outros aspectos positivos.

Ja para as relacfes negativas relataram as seguintes expressdes: ndo sei
de nada que tenha acontecido para ajudar no desenvolvimento; ndo recebe
atencdo do governo; sé viso meu trabalho; considera a cidade apenas como
polo administrativo; ndo sei falar; necessita de incentivos por parte do governo.

Brasilia carrega o titulo de Patrimoénio Cultural da Humanidade, de cidade
do poder, de cidade moderna e entende-se pelos relatos dos colaboradores que a
importancia de divulgar uma cidade com estes atributos, atraindo a visitacdo e,
consequentemente, a geracao de empregos aumenta e a exigéncia por profissionais
da area que atendam as necessidades do setor requer educacao especifica, 0 que

sera analisado no proximo item deste estudo.

Quadro interpretativo — Questdo 10 — Na sua opinido, ha incentivos por parte do
governo para qualificar os profissionais da area?

Quadro 8. Incentivos do governo para qualificacdo profissional na area de
Hotelaria

Ha incentivos do governo para qualificagdo profissional

Colaboradores SIM (5)
NAO (48)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

O incentivo governamental sobre o turismo é algo importante para a
economia das cidades, visto que o Turismo vem crescendo e nos ultimos tempos tem
se mostrado fundamental na vida das pessoas, na economia das cidades, dos paises.

A expansédo do fenbmeno turistico implica um consequente crescimento de uma série
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de itens necessarios relacionados com o abastecimento do novo mercado, tais como:
construcdo de hotéis, aeroportos, equipamentos de manutencdo, planejamento
governamental e treinamento de pessoal especializado, visando, sobretudo, a
qualificacdo do produto turistico. A preocupacdo nos dias de hoje é a realidade no
atendimento e a diversificagdo nos servigos oferecidos aos héspedes dos hotéis.
Quem chega deseja ser bem recebido. Na opinido dos colaboradores da hotelaria
91% afirmam que n&o ha incentivos por parte do governo em qualificar profissionais
gue atendam esse mercado, apenas 9% acreditam que ha incentivo governamental.

A qualificagdo profissional se mostra relevante para que o processo de
acolhimento atenda as necessidades de quem chega a cidade, ao equipamento
turistico almejando a melhor estadia, o melhor atendimento durante a visita.

O guadro que segue traz as relacdes positivas e negativas acerca deste

item que enfatiza a qualificacdo na &rea da Hotelaria.

Quadro 9. Qualificacao profissional na area de Hotelaria.

Relacdes Positivas
ASSOCIACOES

Relacdes Negativas
OPOSICOES

- ndo tenho informagdes positivas (13)
- 0 governo prioriza outras areas (2)

- qualquer pessoa de exerce funcdes
tipicas do turismélogo

- dificuldade de entrar no mercado de

- as empresas se encarregam de
P 9 trabalho

Colaboradores

qualificar os profissionais (2)

- h& preocupacado do MTur para o
setor

- a universidade publica da cidade
oferece curso de graduacdo em
turismo (2)

- cursos de qualidade séo da iniciativa
privada (3)

- acreditar no retorno que a area pode
oferecer

- para gerar mais emprego

- investimentos escassos (7)

- potencial turistico pouco aproveitado
- falta curso técnico ou graduacao
especifica para a area (5)

- a area é esquecida pelo governo (4)
- cursos pouco divulgados

- desinteresse governamental em
qualificar profissionais para a hotelaria
)

- por considerar a cidade apenas
administrativa

- falta de respeito com a classe
trabalhadora

- oferta de cursos apenas em época de
grandes eventos (4)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesta questdo, além de opinar entre Sim e Nao sobre o incentivo do
governo sobre qualificacédo profissional, os colaboradores expuseram o que pensam
sobre este assunto, como extensdo da questdo, foi perguntado por que acreditam

nesta resposta.
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As opinides ficam divididas entre relacbes positivas e negativas com
respostas livres.

Para as associacdes positivas citam, dentre algumas, que as empresas se
encarregam de qualificar os profissionais; cursos de qualidade séo da iniciativa
privada; acreditam no retorno que a area pode dar a profisséo. J4 as associa¢cdes
negativas aparecem em maior numero de ocorréncias nesta ordem: ndo tenho
informacdes positivas; investimentos escassos; falta curso técnico ou
graduacdo especifica para a area; desinteresse governamental em qualificar
profissionais para a hotelaria; a &rea é esquecida pelo governo; oferta de cursos
apenas em época de grandes eventos; o governo prioriza outras areas.

Estas impress6es mostram que 0S cursos ou treinamentos oferecidos
pelas empresas de hospedagem sobressaem aos da iniciativa publica, ha concepcao
dos colaboradores. Alguns cursos sao oferecidos por universidades, mas no nivel
superior e nao no nivel técnico e que de certa forma qualificam mais diretamente para
a mao de obra exercida pelos sujeitos nos meios de hospedagem.

Importa ressaltar que nos estudos de Avena (2006, p. 190):

A educacdo deve instrumentalizar os sujeitos a desenvolverem
uma competéncia interpessoal adequada a essa compreensdo
humana e, assim ser possivel a melhoria da qualidade de vida
social e, também da vida profissional dos sujeitos. Ressalta-se que
no contexto profissional especifico da atividade turistica e hoteleira,
este aspecto tem uma importancia impar, pois havendo uma boa
relac@o entre o turista e o profissional, ocorrendo o acolhimento de
qualidade, haverd por sua vez a satisfacdo do cliente e do
desenvolvimento da socioecondmico da localidade.

Estima-se que de acordo com os relatos, a atencdo a qualificacdo
profissional por parte do governo, incida diretamente no acolhimento de qualidade
nos meios de hospedagem na opinido dos 53 sujeitos da amostra.

A acdo do governo com propésitos de qualificar pessoas, pode resultar em
melhorias em todas as areas, especialmente na area de Turismo e Hotelaria, para
enfatizar este aspecto, a analise do conteldo dos respondentes na questédo seguinte,
gue ressalta o que torna o individuo um bom profissional, aponta, entre outros

requisitos, para a necessidade de qualificacéo de pessoal.
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Quadro interpretativo — Questdo 11 — O que torna uma pessoa um bom
profissional na Hotelaria?

Quadro 10. Profissional na area de Hotelaria.

Palavra-
chave/ Relag¢8es Positivas Rela¢8es Negativas
Expresséo- ASSOCIACOES OPOSICOES
chave
- exceléncia no atendimento (3)
- estudo e dedicacéo (11)
- ter bom conhecimento, vontade de
aprender (4)
Bom - ter qualificacdo na area (11)

profissional | - gostar do que faz (17)
- ser pontual, assiduo (3)
- ter compromisso com o trabalho (6) - ndo houve relatos

- saber trabalhar em equipe (3)

- se colocar no lugar do outro (2)
- ter boa remuneracéo (2)

- ser paciente

- ser honesto (3)

- ter ética (2)

- ter atitude

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
A fim de verificar qual a opinido dos colaboradores sobre o que vem a ser

um bom profissional, estas opinides na interpretacdo da pesquisadora, soam como
uma espécie de autoavaliacdo, avaliacdo por parte do colaborador sobre suas
atividades, uma vez que os relatos dos sujeitos se encaminham neste sentido quando
citam que: gostar do faz; ter qualificacdo na area; ter estudo e dedicacdao; ter
bom conhecimento e vontade de aprender; ter compromisso com o trabalho;
saber trabalhar em equipe; ser pontual e assiduo; ser honesto; ter ética, se
colocar no lugar do outro; entre outras relacbes positivas, sdo caracteristicas do
comportamento humano em relacdo as atitudes que devem motivar o interesse pela
profissdo. Um profissional que ndo se preocupa com estes aspectos certamente nao
terd éxito no cargo escolhido. Nesta questdo foram consideradas mais de uma
opinido dada pelos entrevistados. N&do houve relatos para as relacdes negativas.

A questdo 12 relata, na opinido dos colaboradores, quais séo os problemas
enfrentados na profisséo no que diz respeito ao contato direto com o

cliente/visitante/hdspede.
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Quadro interpretativo — Questdo 12 - Quais sdo 0S maiores problemas
enfrentados na sua profissdo relacionados ao atendimento direto com o
héspede?

Quadro 11. Problemas no atendimento.

Relacdes Positivas Rela¢gdes Negativas

Co-ocorréncia ASSOCIACOES OPOSICOES

- ndo respondeu

- falta de escolas para aprofundar
os estudos (11)

- falta de comunicacéo (3)

- falta de escolas - 0s hospedes nao relatam os
para aprofundar problemas (2)
0s estudos - falta de interesse dos colegas (2)
- falta - pessoas fluentes em - falta compreenséao por parte do
compreensao por | outras linguas héspede (8)
Problemas no parte do héspede | - ndo tenho problemas - falta conhecimento de outros
atendimento - baixos salarios com héspedes (6) idiomas (9)
- falta de - receber 10% de taxa de | - ofensa
comunicacao servico - entregar algo errado para o
- falta de tempo héspede
para atender - sumir algo do hdspede
melhor - falta de tempo para atender
melhor (2)

- baixos salarios (3)
- receber suporte da empresa
- falta de funcionarios (2)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Esta questdo traz a profissdo do colaborador para o foco da andlise. E no
seu exercicio que se configuram os aspectos praticos do dia a dia no contato direto
com o héspede e € por meio destas percepcdes que 0s relatos trazem as relagdes
positivas e negativas expostas pelos sujeitos.

As expressdes mais frequentes sdo relatadas de forma negativa como
necessidade de aprimoramento pessoal como a questdo da qualificacdo profissional.
Os sujeitos citam a falta de escolas para aprofundar os estudos e falta de
conhecimento de outros idiomas, isto mostra que o colaborador tem interesse em
se gualificar melhor. Citam ainda a falta de compreenséo por parte dos héspedes;
gue estes nao relatam os problemas ocorridos nos meios de hospedagem.
Durante a entrevista foi possivel indagar a que se refere essa ndo compreensao.
Alguns sujeitos referiam-se a ndo comunicagao dos clientes enquanto estédo no hotel,
mas quando dispdem das redes sociais denigrem a imagem do equipamento. Falta
de interesse dos colegas; baixos salarios e falta de tempo para melhor atender,

configuram, também, relacdes negativas. As associacdes positivas aparecem mais
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timidamente, ainda ligadas a qualificacdo profissional, salientando que pessoas

fluentes em outras linguas, pode ser um indicio de bom atendimento ao hospede.

Alguns relataram néo sofrer problemas com clientes e receber 10% de

taxa de servico pode ser interpretado como interesse, porém, pode influenciar no

comportamento destes colaboradores no desenvolvimento de suas func¢des na

Hotelaria.

A qualificacdo pressupde caracteristicas, atributos de forma complementar

que permitem ao individuo se posicionar bem no mercado de trabalho, visando

preparar e aprimorar suas habilidades, com isso, executar da melhor forma suas

atribuicdes.

A proxima analise refere-se as melhorias no processo de acolhimento ao

turista nos equipamentos de hospedagem.

Quadro interpretativo — Questao 13 — O que vocé acha que deveria melhorar no
processo de acolhimento ao turista nos equipamentos de hospedagem?

Quadro 12. Melhorias no processo de acolhimento

Palavra- Relagoes Positivas Relagoes Negativas
chave/ Co- ASSOCIACOES OPOSICOES
Expressédo | ocorréncia
-chave
- falta comunicagéo
- falta informacé&o sobre a
cidade (7)
- 0s hospedes nao relatam
_ gostar do que faz (4) ao hotel como foi a estada e
i glocar o hgspede em depois fazem isto na internet
- gostar do outra suite caso tenha | Lﬂ}%ce;(paegl?fg)'a €
que faz (4) problema ?recebe(r; 0s 10% da taxa de
- mostrar - vontade de aprender : 0
: . servico
cuidado com o | - competéncia - falta curso de linguas (2)
Melhorias | cliente (3) - honestidade g
Colaboradores - falta seguranca (3)
- acolhe-se - acolhe-se bem o m heck i
bem o hospede (2) - melhorar o check in

héspede (2)

- mostrar cuidado com
o cliente (3)

- equipamentos séo
bem estruturados

- estou aprendendo

- melhor atendimento na
recepcao (5)

- falta exploracéo do turismo
na cidade

- falta hospitalidade

- faltam pontos de
atendimento ao turista (2)

- falta transporte

- ndo respondeu (9)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Esta questdo objetiva observar as melhorias possiveis do ponto de vista
dos colaboradores para com o processo de acolhimento ao turista nos meios de
hospedagem.

Percebe-se que os relatos giram em torno do amor a profissdo, em varias
questbes os colaboradores induzem a acreditar que os resultados bons ou ruins
podem estar ligados ao gosto pelo que fazem - fator recorrente nas respostas das
relacdes positivas.

No que se refere as melhorias, a énfase maior esta nas relacdes negativas
como a falta de experiéncia e qualificacéo; falta de informagdes sobre a cidade;
melhor atendimento na recepcdo; falta seguranca; falta curso de linguas. Estes
relatos indicam que os colaboradores tém nocédo do que seria uma proposta de bom

acolhimento, pois sédo aspectos que contribuem relativamente neste processo.

Quadro interpretativo — Questdo 14 — O que vocé pensa quando ouve as
seguintes palavras:

O objetivo da questédo 14 é inferir/interpretar a opinido dos colaboradores
sobre as palavras-chaves apresentadas. Nesta questdo foram apresentados quatro
termos ou expressfes para que os entrevistados pudessem responder o quem
pensam a cerca de: Acolhimento; Estar a servi¢co de alguém; Servir, Ser servil e
Estrangeiro. Tem como premissa atender aos objetivos dos campos de investigagao
desta dissertacdo que sdo: ldentificar na acdo profissional dos colaboradores dos
meios de hospedagem na cidade de Brasilia comportamentos que caracterizem o ato
de acolher; Identificar se o0s sujeitos relacionam o ato de bem servir com 0s
significados de estar a servico ou ser servil; Verificar se a formacao profissional em
hotelaria ofertada em Brasilia tem como objetivo preparar profissionais que entendam
a necessidade do bem acolher.

Para a palavra-chave Acolhimento observa-se que as co-ocorréncias
receber bem; hospitalidade; atencéao; bem-estar; acolher sdo mais frequentes.

Mostrando as relagbes positivas, gostar de atender; tratamento
diferenciado; atender bem as pessoas; oferecer conforto ao héspede; atender
bem porque as pessoas gostam; oferecer conforto ao hospede, que emergem

mais vezes nas respostas.
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Outras opinides, acredita-se que sejam tdo importantes quanto essas, sao
citadas pelos colaboradores como situacbes relacionadas ao processo de
acolhimento efetivo ao turista/hdspedel/visitante. Entre elas: fazer o possivel para a
pessoa ficar satisfeita; ter boa vontade; fazer o turista se sentir em casa; deixar
0 outro mais a vontade; todo mundo gosta; ter paciéncia para atender bem;
acolher é a porta da frente; a primeira impressao; ser recebido com alegria; o
cuidado como ponto mais importante do acolhimento; tratar bem; gostar de
receber; fazer o possivel para a pessoa ficar satisfeita; focar no outro; ser
hospitaleiro; gostar do que faz; oferecer ambiente familiar; estabelecer a relagdo
com o lar; solucionar problemas; dar assisténcia para uma estadia tranquila e
confortavel; respeitar o outro; acolher bem para fidelizar o cliente; garantir a
volta do hdspede; recepcionar bem para ndo gerar imagem ruim; aconchegar o
turista; colocar-se no lugar do outro; ter qualificag&o para atender.

Para Avena (2006, p.146), todos os procedimentos do acolhimento que sao
colocados em pratica num hotel devem expressar e expressarem-se pelos fatores
essenciais do acolhimento: o reconhecimento, a hospitalidade e o cuidado.

Também ocorreram oposicdes a palavra Acolhimento, porém
interpretadas de forma que estas parecem néo influenciar o processo de acolhimento,
pois o0s colaboradores relataram apenas duas ocorréncias: ndo penso nada e é meu
trabalho. E interpretado como manter-se neutro ao que acontece nos meios de
hospedagem ou ainda como falta de interesse e ndo comprometimento com o que
acontece a sua volta.

No processo de acolhimento Avena (2008, p. 103) ressalta que “os
profissionais que nele atuam necessitam apresentar um perfil e uma formacao
especial e especifica, pois quem acolhe é parte integrante do espaco e da atmosfera

onde ocorre o processo de acolhimento”.
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Quadro 13. Relacéo entre palavra-chave e co-ocorréncias - Acolhimento

Palavra-chave/ ~ - Relacdes
Expressao- Co-ocorréncia Relagbes Positivas Negativas
chave ASSOCIAGOES OPOSICOES

Acolhimento

Abracar o turista (1)
Acolher (2)
Amigavel (1)
Atencéo (3)
Atender (1)

Bem estar (2)

Bem receber (2)
Bem vindo (1)

Boa recepcéo;
Bom (3)

Bom atendimento (1)
Cartao de visita (1)
Como se recebe (1)
Conforto (1)
Cuidado (1)
Educacao (1)
Esperar (1)
Familia (1)
Hospitalidade (3)
Legal (2)

O outro (1)
Posicéo (1)
Postura (1)

Prazer (1)
Proatividade (1)
Receber (2)
Receber bem (5)
Recepcdao (1)
Receptividade (1)
Sentir-se em casa
1)

Servir (1)
Tratamento (1)

- Gostar de atender (4)

- Tratamento diferenciado (4)

- Fazer o possivel para a pessoa ficar
satisfeita

- Ter boa vontade

- Fazer o turista se sentir em casa

- Atender bem porque as pessoas
gostam (3)

- Deixar o outro mais a vontade (2)

- Atender bem as pessoas (4)

- Todo mundo gosta

- Ter paciéncia para atender bem;

- Acolher é a porta da frente, a primeira
impressao (2)

- Ser recebido com alegria

- O cuidado como ponto mais
importante do acolhimento (2)

- Tratar bem

- Gostar de receber

- Fazer o possivel para a pessoa ficar
satisfeita

- Focar no Outro

- Ser hospitaleiro (2)

- Gostar do que faz

- Oferecer ambiente familiar (2)

- Estabelecer a relagéo com o lar;

- Solucionar problemas

- Dar assisténcia para uma estadia
tranquila e confortavel,

- Respeitar o Outro;

- Oferecer conforto ao hospede (3);

- Acolher bem para fidelizar o cliente;
- Garantir a volta do hospede;

- Recepcionar bem para ndo gerar
imagem ruim;

- Aconchegar o turista;

- Colocar-se no lugar do outro;

- Ter qualificaco para atender,

- N&o penso nada
- E meu trabalho

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

bY

Para prosseguimento da analise desta questdo passa-se a analise da

expressdo-chave Estar a servico de alguém, da palavra chave Servir e da

expressao-chave Ser servil, nesta ordem.

Com o objetivo de identificar se os sujeitos relacionam o ato de bem servir

com os significados de estar a servico ou ser servil, as relagcbes sdo semelhantes

para as trés analises, que se relacionam com os dados da questéo 17.
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Quadro 14. Relacéo entre expressao-chave e co-ocorréncia - Estar a servico de

alguém
Palavra-chave/ ~ . Relacdes
Expresséo- Co-ocorréncia ReAIggS%ecs:IZOS(%tévSas Negativas
chave ¢ OPOSICOES
A disposicéo (1)
Acolher bem (3) - Servir porque gosta a pessoa que
Ajudar (2) pedir um favor;
Atencéo (1) - Atender sempre é um diferencial;
Atender bem (5) - Ser prestativo (3);
Atendimento (1) - Estar disponivel para o cliente (4)
Bom (1) - E meu servico no meio de
Cuidar; hospedagem;
Cumprimento (1) - Cumprir as atribuicdes do cargo;
Dedicacéo (1) - Atender bem as pessoas;
Disponibilidade (3) - Ter paciéncia para atender bem;
Empregado (1) - Prestar um bom atendimento;
Estar sendo pago - E arelag&o de trabalho e servico;
por alguém (1) - Buscar suprir as necessidades do - Contratado

Estar a servico
de alguém

Fantéstico (1)

Fazer favor (1)
Gostar (1)

Gosto (1)

Paciéncia (1)

Prazer (1)
Proatividade (1)
Pronto (1)

Querer (1)
Responsabilidade (2)
Saber executar uma
funcéo que o outro
necessita (1)
Satisfacédo (1)
Sempre é bom (1)
Servir (4)

Tem que gostar (1)
Trabalho (1)

cliente (4)

- Atender um pedido de favor;

- Satisfazer o poder de ajudar (3)

- Gostar de servir (5);

- Dar apoio ao héspede;

- Ter responsabilidade (2)

- Sentir prazer em servir as pessoas;
- Ser util;

- Ser servil é proprio da profissao;
- Estar sempre em contato com o
héspede;

- BEvitar situag@es inusitadas;

- Dispor de tempo para o cliente;

- Cuidar das coisas dos hospedes;
- Ser dedicado;

- Ajudar o préximo;

apenas para
servir alguém;
- E meu trabalho

2);

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Para esta expressao, as co-ocorréncias mais citadas sao: atender bem;

servir; acolher bem; disponibilidade; ajudar; responsabilidade entre outras, como

dispostas no quadro acima.

AsS

relacbes positivas sobressaem as negativas para estas 0s

colaboradores citam que sédo contratados apenas para servir alguém e é o meu

trabalho, sabe-se que nos meios de hospedagem diversos fatores contribuem para a

contratacdo dos sujeitos, varias sao as atribuicbes destas pessoas, nestas relacdes

descritas e dada a frequéncia, infere-se que sua influéncia ndo exergca mudanca no

resultado positivo que afeta esta expressao.
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Na fala dos entrevistados as relagcbes positivas resultam num
comportamento talvez afetivo com o trabalho, visto que as associa¢cbes descritas
apontam para um acolhimento de qualidade uma vez que gostar de servir; buscar
suprir as necessidades do cliente; estar disponivel para o cliente; ser
prestativo; satisfazer o poder de ajudar; ter responsabilidade; servir porque
gosta a pessoa que pedir um favor; sdo atitudes e comportamento que,
certamente, geram boas expectativas de cumprimento deste objetivo que é acolher
bem dando qualidade aos servigos prestados pelos sujeitos. E humanizar o trabalho,
é entender o outro, é colocar-se na condi¢do do outro.

O conjunto dos comportamentos, das politicas e das técnicas
utilizadas para ter um bom éxito na aproximacéo do turista e dos
hospedes, no sentido de uma relacdo humana de qualidade, com o
objetivo de satisfazer sua curiosidade, suas necessidades, seus
gostos e aspiracdes, e na perspectiva de desenvolver e estimular o
conhecimento, a tolerAncia e a compreensdo entre 0s seres
humanos. Hoje, substancia principal do turismo e seu Unico fator
humano, € o acolhimento remanescéncia da antiga hospitalidade
adaptada a sociedade moderna, que inspira e condiciona a
concepgdo dos equipamentos, dos servicos, da animacdo e da
atmosfera de qualquer atividade turistica. (GRINOVER, 2007, p.
60).

A seguir, a analise da palavra-chave Servir se assemelha aos resultados
obtidos em Estar a servi¢co de alguém e Ser servil por meio das manifestacdes dos
respondentes.



Quadro 15. Relacéo entre palavra-chave e co-ocorréncia - Servir
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Palavra-chave/ Relacdes Positivas Relacdes
Expressao- Co-ocorréncia ASSOCIACOES Negativas
chave OPOSICOES
- Dar o melhor para a satisfacdo do
héspede;
ﬁjcuodlgtrar({)l ) - Est_ar p(onto ao atendimento;
Atencio (1) - Deixar a vontadNe;
Atender (8) - Resolver questdes (2);
- Servir para que 0 outro se sinta bem
Atender o outro (1) 2):
gcu))r(r;“;cre(r}glimento | Atender bem as pessoas;
Bom grado (1) - Atender' com educacdo;
Comprometimento - Ter pgmén@a para at_endfar bem;
(1) - Ter disposicao e paciéncia; - N&o sei (2):
Contar comigo (1) - Estar pronto para atender (4), - Estar sendé)
- Dar o melhor para a satisfacéo do
Da r_neIhPr forma (1) turista: pago pela
ng!ca(;ao (1) - Saber que o Outro pode contar empresa,
Direito (1) comigo: - Obrigar-se a
Servir Doar-se (2) i Servir'com prazer (3) atender;
Estar pronto (1) - Eazer um bom trabalho: - Nao possuir
Gosto (1) - Oferecer atendimento; ’ qualificagdo para
Otimo (1) N servir;
Ouvir (1) - Estar sempre atento (2); . . - E meu trabalho;
AN - Fazer com que a pessoa se sinta mais '
Paciéncia (1) A )
Prazer (1) comoda; .
Prestar servico a - Perqeber 0 que o cliente espera do
. atendimento;
alguém (1) '

Prontidao (1)
Respeito (1)
Satisfacéo (2)
Sempre (1)
Servigo (1)
Vocacéao (1)

- Ouvir o héspede;

- Superar as expectativas do cliente;
- Priorizar o atendimento sempre com
Sorriso;

- Atender quem precisa (2);

- Ser servil;

- Estar bem consigo mesmo;

- Tratar com respeito e educacao;

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesta analise levou-se em consideracdo o estimulo dado aos sujeitos

em expor uma palavra que representasse a palavra servir, em destaque a palavra

atender seguida das demais manifestacbes como: doar-se; satisfacdo; respeito;

paciéncia; comprometimento; prontiddo; vocacéao; prazer; entre outras que sO

corroboram com os aspectos positivos do que resulta em bom atendimento.

A nocdo que o sujeito tem de atender da melhor forma possivel a quem

chega ao desconhecido denota cumprimento ao que seria uma prestacdo de

servico de qualidade tornando-se uma troca entre os individuos.

a prestacdo de servico é uma pratica social que se utiliza no
desempenho de uma profissdo que exige dignidade e que implica
uma relacéo de igualdade no processo de troca entre 0s sujeitos
envolvidos. Entendo que no servi¢o, no ato de servir, esta implicita
a nocdo de ser util, de auxiliar, de cuidar de alguém. (AVENA,

2008, p.102)
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Passa-se aos resultados da andlise da expressao ser servil.

Quadro 16. Relacéo entre expressao-chave e co-ocorréncia - Ser servil

Palavra-chave/ Relacdes Positivas Relacdes
Expresséo- Co-ocorréncia ASSOCIACOES Negativas
chave OPOSICOES
Atencéo (3)
Atender (2)
égerg?éﬂzzé? 1) - Ser atencioso (4)
Direitos garantidos - Seruma pessoa que serve bem;
(1) - Atender bem as pessoas (3);
Disposicao (1) - Ser educado (2); _
Estar 4 disposicio - Ter paciéncia para atender bem;
@) - Ser comprometl_d_o; )
Gostar de atender - Dispor-se a auxiliar (2); _ - Nao ser
(1) - Estabgleqer relacdes de respeito; escravo;
Natureza (1) - Ser proprio da natureza de cada - Sgr se~rV|I parece
N&o & bom (1) pessoa; obngagao;
. N0 sei (2) - Ser proativo; o - l?ajular 0
Ser servil NZo sei servir bem - Tornar o funcionario exemplar; hospede;
(1) - Ter qualidade no ato de servir; - N&o sei (3);
- Antecipar as necessidades do - N&o é bom;

Paciéncia (2)
Predisposto (1)
Proatividade (1)
Prestar servigo com
exceléncia (1)
Respeito (2)
Saber atender (1)
Sempre (1)
Servir (2)

Ser atencioso (1)
Solicito (1)

Otimo (1)

héspede (2);

- Usar a empatia;

- Ser acolhedor;

- Servir de bom grado (3);

- Saber lidar com situa¢c6es adversas;

- Ser submisso

)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

ApOs as representacdes sobre o verbo servir, procurou-se as evidéncias

nas percepcdes dos sujeitos ao relacionar as palavras sobre a expressao Ser servil.

Entre as co-ocorréncias, atencdo surge em destaque seguida por atender;

disposicéo; paciéncia; respeito; servir; entre outras.

A palavra servir, consultada no Dicionéario Eletrénico Houaiss da Lingua

Portuguesa, significa “trabalhar em favor de (alguém, uma instituicdo, uma ideia, uma

causa)” no caso das associagdes positivas os colaboradores entendem que nao estao

em condicOes de serviddo (estado ou condigdo de servo ou de escravo; serventia,

escravidao); assim como servilismo (espirito de serviddo, de subserviéncia;

qualidade de ser servil) de acordo com o mesmo Dicionario.
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Nas relagbes positivas destacam-se as expressdes ser atencioso;
atender bem as pessoas; ser educado; dispor-se a auxiliar; servir de bom grado;
antecipar-se as necessidades do hospede.

Ha uma preocupacdo com a acolhida, a forma como se recebe no
exercicio de suas funcbes. Este comportamento vem ao encontro do que defende
Gouirand apud Avena (2008, p.413) onde:

a prestacao de servicos, que é uma técnica, assume ainda
outro significado, pois quando serve-se alguém, nao se
esta em atitude de servilismo, muito menos em um ato de
serviddo. Se esta exercendo uma profissdo com dignidade,
respeitando-se a si proprio como respeita-se o outro.

Nas relacbes negativas 0s sujeitos relatam que ser servil € ndo ser
escravo; parecer obrigacado; bajular o héspede; ndo € uma coisa boa e nao
saber dizer elencadas pelos sujeitos.

Entende-se que apesar dessas consideragdes negativas, os sujeitos estédo
exercendo suas funcdes baseadas no entendimento de que estar a servi¢co de alguém
€ estar as ordens, prestar um bom servico, sendo Util, auxiliando, cuidando de
alguém.

Parece haver uma aproximagao ao conceito de servir ou estar a servigco de
alguém e nao de servidao.

Foi possivel inferir, apesar de consideracbes negativas, que 0S
colaboradores ndo se sentem em condigédo de serviddo ou servilismo. Eles parecem
estar exercendo suas fungdes baseadas no entendimento de que estar a servigco de
alguém é estar as ordens, prestar um bom servico, sendo util, auxiliando, cuidando de

alguém — algo bom para o Outro.
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Quadro 17. Relacéo entre palavra-chave e co-ocorréncia - Estrangeiro

Palavra-chave/ ~ - Relacdes
Expressao- Co-ocorréncia Rig(;scgcs:l'l:os(%tévsas Negativas
chave ¢ OPOSICOES
- Acolher (1)
- Alguém de outro
pais (5)
- Aprendizado (2)
- Aquele que ndo
partilha da mesma - Igual a outro héspede e fazer o
cultura que a minha possivel pra ele ndo falar mal do Brasil;
(1) - Relacdo com a minha formacéo
- Aquele que néo académica;
partilha da mesma - Atender bem as pessoas que vém de
cultura que a minha; | fora (3);
- Atender (1) - Absorver novas culturas (2); - N&o falar a

Estrangeiro

- Bom (1)

- Crescimento (1)
- Cuidado (2)

- De outro lugar (1)
- Desafio (2)

- Dificil (1)

- Dominar outra
lingua (1)

- Estranho (1)

- Falta de
capacitacao;

- Gente que vem de
fora (1)

- Idioma (1)

- lgualdade (1)

- Imagem que leva
do pais (1)

- Importante (1)

- Maravilhoso (1)

- Mora fora (1)

- N&o gosto (1)

- Ndo entender a
lingua (1)

- Oportunidade de
interacéo (1)

- Turista de outro
pais que possui
hébitos e cultura
diferentes (3)

- Troca de cultura (1)
- Turista (1)

- Praticar linguas estudadas e trocar
conhecimento (2);

- Ser diferente, desconhecido;

- Dar o melhor para néo falar mal do
Brasil (2);

- Desenvolver a troca de culturas (2);
- Atender bem para que gostem e
voltem (2);

- Aprender com outras culturas (5);

- Acolher o estranho;

- Oferecer o melhor servico sem
distincdo de héspede;

- Preservar a imagem do pais;

- Mostrar que o brasileiro é amigo;

- Estudar mais para melhor atender o
estrangeiro;

- Mostrar a hospitalidade brasileira;

- Ser cordial com quem o estranho;

- Investir na qualificacé@o de funcionarios
para atender estrangeiros;

- Oferecer cursos de linguas
estrangeiras para melhor comunicacdo
(2);

- Crescer profissionalmente treinando
outras linguas (2);

nossa lingua (3);
- Néo ser fluente
em outros
idiomas;

- Atender mal por
causa do idioma;
- N&o entender o
que falam (3);

- O estrangeiro
nao falar
portugués;

- Linguas dificeis;
- Nao compartilha
nossa realidade;

- Frustrar a
comunicacao com
0 hospede (4);

- Ndo
responderam (6)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

A palavra-chave Estrangeiro foi apresentada aos sujeitos da pesquisa

como estimulo para identificar as representacdes expressas por eles em relagédo

aguele que vem de outro pais ou de outra regiao do Brasil.

Aqui foram relatadas outras palavras e/ou expressdes que pressupdem

ressignificar a palavra estrangeiro, entre as citadas: alguém de outro pais;

aprendizado; cuidado; desafio.
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Por meio da estimulacdo as relagcbes positivas representam 64%, as
relacbes negativas 30% dos respondentes e 6% né&o declararam.

Supbe-se que os resultados positivos decorrentes da estimulacdo sejam
em funcdo de uma visdo que mostra o estrangeiro como alguém que possibilita o
conhecimento de outras culturas. As relagbes negativas enfatizam as relagées com a
lingua: ndo falar a nossa lingua; ndo entender o que falam; frustrar a
comunicacdo com o hospede. Esta realidade expressa no conceito dos
colaboradores remete ao pensamento de Toudoire-Surlapierre in Montandon (2011,
p. 803) “receber o estrangeiro impde modificacbes, sobretudo as crengas e os
codigos do grupo, mais amplamente ainda todas as estereotipias ideoldgicas das

representacodes identitarias”.

Quadro interpretativo — Questdes 15 — Escreva duas palavras sobre o que vocé
acha que deveria melhorar no processo de acolhimento ao turista nesta cidade.

Quadro 18. Melhorias no processo de Acolhimento ao turista em Brasilia.

Palavra-chave/

Relag¢6es Positivas Relac8es Positivas

Expresséo- Co-ocorréncia ASSOCIACOES OPOSICOES
chave

- mais méo de obra

- melhores incentivos

- conhecimento

- seguranca (15)

- transporte de qualidade (10)

- sinalizagéo

- mais eventos culturais (3)
Melhorar o - seguranca - qualificacéo profissional (10)
processo de - qualificacéo profissional | - saber outro idioma (6)
acolhimento - transporte de qualidade | - atendimento adequado (9)

- atendimento adequado
- locais com informacdes
turisticas

- hospitalidade

- oferta de servicos
diferenciados

- mais eventos culturais

- investimento por parte do
governo (6)

- locais com informagdes
turisticas (8)

- hospitalidade (4)

- acessibilidade

- promocao da cidade

- oferta de servicos
diferenciados (4)

- tarifas mais atraentes (2)
- conquistar o cliente

- oferta de tecnologias

- ndo respondeu (5)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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O objetivo desta questdo € identificar, nos sujeitos da amostra, segundo
sua percepcao, que agdes poderiam ser implementadas para melhor acolher o turista
na cidade de Brasilia.

Nesta etapa foram consideradas mais de uma resposta, as co-ocorréncias
apresentam as respostas livres positivas e negativas com maior frequéncia
seguranca aparece em primeiro lugar com 15 ocorréncias, seguida por qualificacao
profissional e transporte de qualidade ambas com 10 ocorréncias, depois, a
necessidade de locais de informacdes turisticas; hospitalidade; ofertas de
servigos diferenciados; mais eventos culturais elencam os relatos dos sujeitos no
que se referem a melhorias necessarias ao processo de acolhimento na cidade.

O conteudo das respostas remete a um estado de consciéncia dos sujeitos
de que o acolhimento de qualidade pode ser prejudicado caso ndo haja atencdo a
estes requisitos, visto que acolher bem depende de uma série de fatores que
permeiam a prestacao de servigos na hotelaria.

A seguir, as observacdes também se referem a melhorias, porém, nos

equipamentos turisticos, nesta pesquisa, os meios de hospedagem em Brasilia.
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Quadro interpretativo — Questdo 16 — Dé duas palavras sobre o que vocé acha
que deveria melhorar no processo de acolhimento ao turista neste
equipamento.

Quadro 19. Melhorias no processo de recepcao ao turista nos meios de
hospedagem.

Palavra-chave/ | Co-ocorréncia Relacdes Positivas Rela¢des Positivas
Expresséo- ASSOCIACOES OPOSICOES
chave
- seguranca

- transporte de qualidade

- qualificacéo profissional (12)
- paciéncia (2)

- preocupacao

- atencéo (5)

- impessoalidade (3)

- saber outro idioma (5)

- atendimento adequado (11)

- qualificagao - tempo para ouvir o0 héspede
Melhorias no profissional @)
meio de - atendimento - sorriso (3)
hospedagem adequado di S ~
- saber outro - disposicao - ndo respondeu (5
idioma - ac9~lh|mento
- atencio - uniao entre_os colabEJradores
- SOITiso - locais com informagdes

turisticas (2)

- hospitalidade

- acessibilidade

- oferta de servicos
diferenciados

- tarifas mais atraentes

- oferta de tecnologias (2)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Referindo-se aos equipamentos turisticos, os meios de hospedagem, no
intento de verificar a percep¢édo dos colaboradores quanto as melhorias necessarias
para processo de acolhimento, passa-se a andlise da questéo 16.

Esta andlise baseia-se nas palavras ou expressdes mais apontadas pelos
sujeitos, bem como as associacdes que mais salientam a necessidade das melhorias
sugeridas pelos respondentes.

Neste contexto, a qualificacdo profissional representa 12 ocorréncias,
seguida pelos termos atendimento adequado, com 11 ocorréncias; saber outro
idioma e atenc¢éo, com 5 mencdes, e sorriso, com 3 indicacdes.

Além de outras expressdes dispostas no quadro acima como: tempo para
ouvir o hospede; paciéncia; locais com informagdes turisticas; entres outras,

aguelas em maior nUmero apontam para a consciéncia dos colaboradores de que o
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processo de acolhimento despende de fatores que, existindo, possam conquistar a
confianga de quem chega ao desconhecido quebrando o distanciamento para a
possibilidade do acolhimento.

O ser humano quando sai da sua casa, da sua cidade, o faz
por uma série de motivos. Ao chegar ao local escolhido
para a sua estada sente-se inicialmente desenraizado, pois
esse novo lugar desconhecido pode fazer surgir alguma
sensacao de perigo, provocando nele um reflexo de defesa.
A fung@o do acolhimento é fazer que esses sentimentos se
dissipem logo para que a viagem possa proporcionar ao
turista a seguranca e o bem-estar buscados. (AVENA,
2008, p. 103).

O quadro que segue mostra a andlise de estar a servi¢o do turista por meio
dos resultados da escolha das frases apresentadas aos colaboradores, com isto,

identificar o pensamento dos sujeitos no que concerne ao assunto.

Quadro interpretativo — Questado 17 — Estar a servigo do turista faz

vocé pensar em gqual ou em quais destas frases.

Quadro 20. Servico e acolhimento ao turista.

Estar a servico do turista faz vocé pensar em qual destas frases?

Troca de servico por dinheiro (4)
Obriga-me a ser servil/subserviente (2)
Eu sei fazer o servico, e ele pode pagar por esse servico (5)

Fazer o melhor para manter o cliente, ser servil, pois o cliente é quem tem

Estar a servigo do | raz30 (11)

turista
Eis um estranho/estrangeiro que veio nos explorar! (2)

Meu emprego/servico depende da forma de tratar o cliente (15)
Prestar o melhor servico, pois o cliente merece bom servigo, atencéo e

respeito (36)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesta questdo foram apresentadas sete frases aos sujeitos da pesquisa
gue foram motivados a escolher até duas proposi¢cdes que expressem o significado
de estar a servigo do turista. Para Avena (2008, p. 102) “a prestagao de servigo é
uma préatica social que se utiliza no desempenho de uma profissdo que exige
dignidade e que implica uma relagdo de igualdade no processo de troca entre os
sujeitos envolvidos”.

Corroborando com este pensamento e de acordo com os resultados,
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constata-se que 48% dos sujeitos expressam uma compreensao que se refere a
como deveria ser essa prestacdo de servicos e as razdes pelas quais esses
servicos devem ser de qualidade “prestar o melhor servigo, pois o cliente
merece bom servigo, atengao e respeito”. Em numero imediatamente inferior,
20%, os sujeitos optaram por “Meu emprego/servico depende da forma de tratar
o cliente”. A frase “Fazer o melhor para manter o cliente, ser servil, pois o
cliente € quem tem razao” soma 14% das proposi¢cdes escolhidas.

As frases que representam menor incidéncia sdo: “Eu sei fazer o
servico, e ele pode pagar por esse servigo” com 7% de ocorréncias; “Troca de
servigo por dinheiro”, com 5%; “Obriga-me a ser servil/subserviente” e “Eis
um estranho/estrangeiro que veio nos explorar’” ambos com 3% das respostas
escolhidas.

Para estas ultimas proposi¢cdes percebe-se que os colaboradores ndo se
sentem em uma situacdo de opresséao ou inferioridade em relacdo as proposicoes
anteriores que apontam mais para o bom acolhimento e para a arte de servir, sem
necessariamente configurar o servilismo descrito por Avena (2008, p. 413) “que é
uma atitude de submissao, de subalternidade ou com serviddo, que d4 a ideia de
um estado de inferioridade e € uma categoria social historicamente definida”. Para
este autor, “estar a servico de alguém e/ou servir é frequentemente uma honra”

como é possivel subentender nos dados mais representativos.
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Quadro interpretativo — Questdes 18 — Use das palavras que expressam bem
como vocé gostaria, se fosse hospede, de ser recebido/acolhido ao chegar ao
seu destino (o hotel).

Quadro 21. Acolhimento no meio de hospedagem — ser acolhido como héspede

Palavra-chave/
Expressao- Co-ocorréncia
chave

Relacdes Positivas Relacdes Positivas
ASSOCIACOES OPOSICOES

- gentileza (5)

- luxo (3)

- atencéao (13)

- entusiasmo (3)

- personalizacdo

- educacao (2)

- receptividade (2)

- cordialidade (3) | _ sensacao de bem-estar (6)

- café e agua - estar atento aos interesses do
- conforto (4) i
Ser acolhido - bom cliente (10) .
- paciéncia - sent!r-se bem vmdo (6) _
- atendimento - sentir-se confortavel, acolhido | - cobranca de taxas
(11) (8) _ _ abL~JS|vas
- sorriso (7) - pessoas d|_spostas_a a;udar (3) | - ndo respondeu (5)
- cortesia - t?om atendimento fideliza o
- informacgéo hospe_de (1.6)
- empatia (2) - sentir-se importante (4)
- limpeza (4)
- acolhimento (5)
- cuidado (2)
- rapidez (3)
- seguranca
- preco justo

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Apresenta-se nesta questdo a andlise da expressao-chave ser acolhido
estimulada pela pergunta: Como héspede, como gostaria de ser
recebido/acolhido ao chegar no meio de hospedagem?

Aqui, quando colocados na situagcdo de clientes, os colaboradores
expressaram livremente seus comentarios acerca de ser acolhido. A andlise faz
relacdo com os elementos do acolhimento reconhecimento, hospitalidade e cuidado
explicitados, também, no tratamento dos dados da palavra-chave acolhimento da
questdao 14. As palavras expressas com maior frequéncia séo: atencdao;
atendimento; sorriso; acolhimento; gentileza; conforto; limpeza; entusiasmo;
cordialidade; rapidez; luxo; educacgéo; receptividade; empatia e cuidado.

Relacionando-se as associacdes e oposicoes.
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Para as relagbes positivas, os colaboradores acreditam que um bom
atendimento fideliza o héspede; que estar atento aos interesses do cliente € um
fator relevante; sentir-se confortavel e acolhido; sensacdo de bem-estar; sentir-
se bem vindo; sentir-se importante e ter pessoas dispostas a ajudar fazem
diferenca no acolhimento ao chegar nos meios de hospedagem.

Para as relagbes negativas apenas a cobranca de taxas abusivas faz
com que estes sujeitos, como hospedes, ndo se sintam acolhidos. Cinco
colaboradores néo responderam a questéao.

E importante salientar que o local de acolhimento é aquele que o viajante,
o turista, o hospede escolhe para sua estada e muitos fatores internos ou externos
podem influenciar estas sensacdes quando se chega, sejam boas ou ruins, por
exemplo, limpeza, organizacdo, mimos séo elementos que demonstram hospitalidade

e fazem acreditar que antes de chegar alguém se preocupou em deixar 0 ambiente

propicio para receber que de preferéncia atendam ou superem suas expectativas.

Quadro interpretativo — Questdo 19 — Se vocé, como cliente, ndo for recebido
da forma como vocé espera, 0 que vocé sente?

Quadro 22. Acolhimento no meio de hospedagem — Sentimento do sujeito

Palavra-chave/
Expresséao-
chave

Co-ocorréncia

Relagoes Positivas
ASSOCIAGCOES

Relagcoes Positivas
OPOSICOES

Sentimento do
sujeito

- decepcdo (4)

- chateacéo (7)

- raiva (7)

- desprezo

- indiferenca

- desrespeito (3)
- tristeza (8)

- arrependimento
3

- mal acolhido (6)
- exploragéo

- lesado (3)

- rejeicao (2)

- frustracao (6)

- enganado (2)

- constrangimento
3

- desconfortavel
- repulsa (2)

- indignacao

- descaso (2)

- ndo houve

- pagar caro por servico
ruim, ndo receber o que foi
pago (9)

- ndo encontrar o esperado
(6)

- ao escolher o hotel
espera-se bom atendimento
(3)

- trocar os funcionarios

- exigir explicacéo e
desculpa

- reclamacéao

- desistir de se hospedar (2)

- ndo volto (6)

- sentimento de averséo ao
equipamento/local (2)

- falta de boa vontade (2)

- ndo ser bem vindo no
hotel (12)

- ndo respondeu (5)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Colocando-os numa situagdo de mau acolhimento, objetivou-se identificar
nos sujeitos da pesquisa que tipo de sentimentos s&o expressos em relacdo ao mau
acolhimento.

Para os colaboradores, estes sentimentos denotam tristeza; chateacao;
raiva; frustracdo; decepcédo; arrependimento; desrespeito; rejeicao;
constrangimento; sensacdo que foi mal acolhido; lesado; enganado; entre
outras.

Este resultado certamente indica que 0s sujeitos tém conhecimento
cognitivo-efetivo quanto a condicéo dos turistas quando recebem uma qualidade de
acolhimento ndo adequada as suas necessidades, expectativas e desejos. Diante
deste cenério, importa dizer que os setores ligados aos servi¢os turisticos devem
estar preparados eficiente, eficaz e efetivamente para oferecer sempre um
acolhimento de qualidade e proporcionar ao héspede o reconhecimento, a
hospitalidade e o cuidado devido.

Os sujeitos ndo mencionaram relagbes positivas quanto a estes
sentimentos, alguns ndo responderam. Porém, as oposi¢cdes relatadas apontam para
a insatisfacdo em varios aspectos, para eles € como nao se sentir bem-vindo ao
hotel; pagar caro por servigo ruim e néo receber algo em troca; ndao encontrar o
esperado; ndao querer voltar; ao escolher o hotel, espera-se bom atendimento;
sentimento de aversao ao equipamento/local e até desistir de se hospedar.

Neste contexto, e na concepcdo de Avena (2006, p.17) € preciso que haja
motivacbes da viagem e do turista, para o autor, estas “estdo articuladas a
necessidade que o homem tem de suprir uma série de necessidades que vao desde
as mais fundamentais para a sua sobrevivéncia até as de autorrealizacéo e prestigio,

passando pelas de seu pertencimento social e efetivo”.
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Quadro interpretativo — Questédo 20 — O que vocé acha que o turista que fez uma
viagem péssima com muita turbuléncia e com atraso do avido sente?

Quadro 23. Acolhimento no meio de hospedagem — estresse em condi¢des nao

acolhedoras

Palavra-chave/
Expresséo-
chave

Co-ocorréncia

Relacdes Positivas
ASSOCIACOES

Relacdes Positivas
OPOSICOES

Estresse em
condicdes néo
acolhedoras

- raiva (12)

- frustracao (3)

- 6dio (2)

- cansaco (17)

- me coloco no lugar
dele

- medo (2)

- insatisfacéao

- estresse (7)

- ansiedade

- impaciéncia (3)

- tristeza

- chateacéo

- fome

- decepcéo

- desconforto (2)

- prejuizo

- irritacéo (5)

- mal humor (5)

- receio

- necessidade de
estadia confortavel
- pressa (2)

- arrependimento

- desejar bom
servico e agilidade
- tranquilo

- assim me sinto no lugar do
héspede para entender o
sentimento

- proporcionar uma a
abordagem mais humana

- buscar contornar o
transtorno

- manter a calma

- pensar em ser bem
atendido e descansar

- vontade de descansar (3)
- vontade de encontrar um
lugar aconchegante (2)

- com bom atendimento tudo
se dar um jeito

- vontade de relaxar (3)

- ninguém gosta de ser mal
recebido (7)

- quando planejamos uma
viagem esperamos 0
melhor (2)

- pelo transtorno e
desconforto (2)

- porque chegamos ao
hotel mal humorado (2)

- tudo se torna cansativo

- por acontecer o
imprevisto (7)

- ndo deixa uma boa
lembranca (2)

- falta de respeito (2)

- pelo tempo gasto (3)

- ter tido uma viagem ruim
2

- atrasos sdo desgastantes
3)

- ndo respondeu (4)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

As condicfes de estresse do dia a dia, a que as pessoas sdo submetidas,
podem influenciar no seu comportamento diante de situacfes adversas ligadas ao
humor, estabelecendo nas relagbes humanas o objetivo de satisfazer suas
necessidades e expectativas de compreensao entre os individuos. Neste sentido, as
questbes 20 e 21 trazem os relatos dos colaboradores sobre atitudes que possam
minimizar/modificar/neutralizar o sentimento do turista em relacdo ao estresse
em condi¢des ndo acolhedoras.

O quadro acima mostra as ocorréncias mais citadas e o cansago, na
opinido dos sujeitos, lidera a insatisfacdo como hdspede que chega aos meios de

hospedagem com uma sensacao ruim de quem fez uma péssima viagem, além de
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raiva; estresse; irritacdo; mal humor; frustracdo; impaciéncia; pressa;
desconforto, entre outros.

Ao serem indagados sobre este sentimento os colaboradores sugerem,
nas relacdes positivas, atitudes que possam reverter este comportamento como:
colocar-se no lugar do hospede para entender o sentimento; proporcionar uma
abordagem mais humana; buscar contornar o transtorno; manter a calma;
proporcionar um bom atendimento, entre outras associacdes. Fica evidente que,
neste caso, uma outra alternativa para contornar o estresse causado € encontrar um
lugar aconchegante que possa descansar.

As relagcBes negativas apontam para a insatisfacdo, pois ninguém gosta
de ser mal recebido; quando se planeja uma viagem, espera-se o0 melhor; nao
esperar 0s imprevistos; atrasos sdo desgastantes; lamentar o tempo gasto.

Desta forma, analisa-se abaixo a questdo 21 que complementa as
proposicdbes acima relatadas pelos colaboradores em que sugerem

minimizar/modificar/neutralizar a sensacao ruim vivida pelos hdspedes.



Quadro interpretativo — Questdo 21 — O que vocé faria ou faz para modificar,

neutralizar ou diminuir este sentimento?

Quadro 24. Acolhimento no meio de hospedagem — modificar neutralizar ou

diminuir
P?EI)?V:Z'SCShé%V_e/ Co-ocorréncia Relacdes Positivas Relacdes Positivas
Ehave ASSOCIACOES OPOSICOES
- tentar reverter a ma
- acolher da melhor |m?ressao (5) . q
forma possivel (13) | - O'erecer servicos de
 reverter a gualidade gratuitamente
situacao “) d |
" manter a calma - atender com calma e
modificar, | () et dinamico
nevvalizar |1 @ e
- ser gentil (2) check |n.(3)
AR - faz o cliente voltar (3) . .
- ndo criticar - néo sei

- ser cordial (2)
- dar atencéo (8)
- paciéncia (5)

- disponibilizar bons
servicos (2)

- mudar o foco, ndo
valorizar o problema (7)

- acalmar : .

. - saber ouvir 0 hospede
- carinho @)
- estar disponivel S

P - sugerir atividades
- ser agil (2)
A relaxantes
- ser cortés X . ~
- evitar outras situacdes

- conversar

desconfortaveis
- reconhecer o problema
e ajudar (2)

- ndo respondeu (6)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesta questdo o objetivo é identificar, nos sujeitos da amostra, que tipo de
comportamento eles apresentariam para modificar, neutralizar ou diminuir o
sentimento de desconforto que o cliente traz consigo. Diante das adversidades em
caso de ndo acolhimento, os sujeitos da pesquisa sugerem acolher da melhor forma
possivel e dar atencdo como principais atitudes que poderdo ser tomadas em casos
de estresse vivido pelos hdspedes, além de ter paciéncia; manter a calma; sorrir;
ser agil; cordial; gentil.

Acredita-se que o processo de acolhimento, de certa forma, esta sendo
percebido pelo colaborador da Hotelaria diante da analise dos dados coletados. Pois
denota que o0s sujeitos tém conhecimento quanto a condi¢cdo dos turistas quando
recebem uma qualidade de acolhimento ndo adequada as suas necessidades,
expectativas e desejos. Neste quesito, o colaborador cita como associagdes: atender

com calma e atencdo; mudar o foco e ndo valorizar o problema; saber ouvir o
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hospede; oferecer servicos de qualidade; agilizar o servico de check in;
reconhecer o problema e ajudar, sédo atitudes, acredita-se, que podem reverter a
situacdo causando no héspede a sensacédo de que todo o desconforto foi apaziguado.

Proporcionando assim, ao cliente, o reconhecimento, a hospitalidade e o cuidado

devido.

Quadro interpretativo — Questdes 22 — Para vocé que diz um Sorriso?

Quadro 25. Acolhimento no meio de hospedagem — Sorriso

Palavra-chave/

Relacdes Positivas

Relacdes Positivas

Expresséao- Co-ocorréncia ASSOCIACOES OPOSICOES
chave
- acolhimento (11)
- empatia
- alegria (5)
- carinho - um lugar com pessoas alegres (4)
- carisma - funcionérios atenciosos
- hospitalidade - ambiente receptivo (2)
- educacéo - cuidar dos dentes para sortrir
- satisfacéo (5) bonito
- dentes - faz a diferenc¢a no atendimento - 0 cansaco pode
- retribuicédo (20)
. L atrapalhar
- espelho - € melhor que dinheiro - sarcasmo
- quebra barreiras - gostar do que faz (2) - reclamar pra ver se
- importante (2) - boa educagéo melhora
Sorriso - dar boas vindas - amor ao proximo

2

- bom humor (2)

- felicidade (7)

- simpatia (5)

- reconhecimento
3)

- positividade

- disponibilidade (3)
- confianga

- contentamento

- satisfacdo com o trabalho (9)

- € uma devolutiva ao bom
atendimento (4)

- saber reconhecer o estranho (5)

- estar de bem com a vida (2)

- 0 sorriso € uma marca da pessoa
feliz (2)

- falsidade
- ndo respondeu (4)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Ainda como forma de identificar um acolhimento de qualidade, nesta
questado, os colaboradores expressam o significado de um sorriso que esta entre as
categorias complementares: o sorriso, o local do acolhimento e o perfil e formacéo de
pessoal para o acolhimento. (AVENA, 2006, p. 148).

As co-ocorréncias apontam que o Sorriso, na opinido dos colaboradores, é
Acolhimento, além de felicidade; alegria; satisfagcéo; simpatia; reconhecimento
do individuo acolhido. Outras ocorréncias aparecem como sindnimos de sorriso e

expressam o0s sentimentos dos colaboradores que o identificam como carisma;
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educacdo; boas vindas; disponibilidade, apontando para o Reconhecimento como
uma das categorias principais do Acolhimento defendidas por AVENA (2006).

Neste sentido, infere-se que os relatos dos colaboradores consolidam-se
com os estudos de Avena (2006, p. 148) em que “o sorriso do acolhimento € o que
expressa prazer, o sinal da felicidade é linguagem (...) € a primeira resposta as
expectativas do viajante, ele é o sinal de reconhecimento”. E uma forma de
identificacdo e promessa de conforto e sensacao de bem estar quando se chega ao
local do acolhimento. O sorriso espontaneo € uma resposta natural a quem chega ao
desconhecido.

A palavra-chave em pauta traz, também, as relacdes positivas e negativas
descritas pelos sujeitos da pesquisa e importa relaciona-las para enfatizar a influéncia
gque O sorriso causa no outro, bem como neles préprios, na percepcdo dos
respondentes. Em primeiro lugar apontam que o sorriso faz a diferenca no
atendimento, seguidamente por satisfacdo com o trabalho; remete a um lugar
com pessoas alegres, com isso torna o local do acolhimento um ambiente
receptivo entre outras mencdes que colaboram entre si para tornar o hospede uma
pessoa aceita no ambiente estranho. Na concepcdo de Avena, (2006, p. 156)
“Considera-se que a expressao do sorriso € inerente a natureza humana e que todos
gostam e necessitam perceber no outro um reconhecimento por meio dessa
expressao facial/fisiondbmica”.

Entre as relacbes negativas € interessante perceber uma outra visdo dos
colaboradores em relagédo ao sorriso, pois este, ao mesmo tempo que pode ser um
sinal de reconhecimento do outro, pode soar como sarcasmo; falsidade; cansago
por parte de quem recebe. Nada mais inconveniente e constrangedor do que
perceber que ndo é bem vindo ao desconhecido.

E preciso saber que a qualidade do acolhimento depende
do bom funcionamento dos servicos e que ndo se pode
exigir dos responsaveis pelo acolhimento serem sorridentes
e amaveis se nada for feito para facilitar as suas tarefas, e
se ndo forem colocadas a sua disposicdo as ferramentas
necessarias para o bom acolhimento. (AVENA, 2006, p.147)

O sorriso é a identificagdo do Outro, € uma recepcao, é uma aceitagdo do
Outro, é deixar transparecer o carinho, é acolhimento.
A seguir apresentam-se as consideragdes finais, bem como as conclustes

mais relevantes deste estudo.
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CONSIDERACOES FINAIS

A base tedrica abordada ao longo do trabalho deu suporte as premissas da
pesquisa nos campos de investigacdo. As questdes norteadoras tinham como diretriz
evidenciar no recorte do estudo, no contexto socio-histérico-cultural, o processo de
formacao/educacdo profissional dos sujeitos, estabelecendo a relacdo destes
elementos com a qualidade do acolhimento hoteleiro na cidade de Brasilia.

Para atender aos campos de pesquisa propostos Acolhimento turistico e
hoteleiro; Contexto sécio-histérico-cultural local e Formacéo/qualificagdo
profissional dos sujeitos nos meios de hospedagens, 0s principais elementos
trabalhados na exposicdo dos referenciais tedricos compreenderam estudar os
autores que contribuiram para o entendimento do assunto. Para tanto, cabe retomar
0s objetivos desse trabalho de forma a explicitar os resultados obtidos a partir da
pesquisa desenvolvida e das ferramentas de analise elencadas.

Diante disso, o processo de concepgdo, por consequéncia de seus
conteudos, traz a tona os resultados desta pesquisa, uma sintese sobre os aspectos
epistemoldgicos assumidos na construcdo do trabalho, bem como os achados do
campo de pesquisa de maior relevancia e a relacdo destes com o objetivo geral:
Analisar, no contexto sécio-histérico-cultural, o processo de formacéo e de educacéo
profissional dos sujeitos, estabelecendo a relacdo destes elementos para identificar a
qualidade do acolhimento hoteleiro na cidade de Brasilia.

A pesquisa objetivou responder ao problema da pesquisa “O contexto sdcio-
histérico-cultural dos profissionais e a sua formacdo socioescolar influenciam na
qualidade do processo de acolhimento hoteleiro em Brasilia?” e especialmente
atender aos aspectos dos objetivos especificos:

- Identificar na ac&o profissional dos colaboradores dos meios de
hospedagem na cidade de Brasilia comportamentos que caracterizem o ato de
acolher;

- Identificar se os sujeitos relacionam o ato de bem servir com os significados
de estar a servi¢o ou ser servil; e

- Verificar se a formagao profissional em hotelaria ofertada em Brasilia tem
como objetivo preparar profissionais que entendam a necessidade do bem acolher.

Numa perspectiva global estes objetivos foram atendidos, o que se configura

nos proximos paragrafos destas consideracgoes.
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Nesta dissertacdo buscou-se estabelecer uma relagdo entre os campos
de pesquisa em estudo: Acolhimento turistico e hoteleiro; Contexto Sécio-Histérico-
Cultural local;, e Formacao/qualificacdo profissional dos Sujeitos nos meios de
hospedagens. Estes campos foram selecionados tendo em vista que, por meio da
pesquisa, seria possivel confirmar ou ndo a existéncia de acolhimento de qualidade
nos meios de hospedagem na cidade de Brasilia.

O trabalho é apresentado em quatro capitulos que procuram abordar de
forma sucinta os contetdos previamente propostos.

Durante todo o caminho, foi possivel perceber as dificuldades e
facilidades em conseguir fazer as entrevistas que atendessem a demanda da
pesquisa. Algumas feitas pessoalmente, outras por meio eletrénico, outras deixadas
com os respondentes, chegou-se total de 53 questionarios respondidos. As pessoas
se mostraram receptivas, porém, alegaram falta de tempo para as atividades
profissionais e que ndo verificavam a possibilidade de um retorno de preferéncia
pessoal.

Ao longo do processo foi possivel perceber que ha um envolvimento do
colaborador com a profissao exercida e especialmente no ramo da Hotelaria. Muitas
vezes este envolvimento foi interpretado pela autora como um engajamento numa
relacdo de amor ao que se faz como inferido nos dados coletados.

O objeto especifico desta pesquisa foi o processo de acolhimento nos
meios de hospedagem, como resultado de fatores sdcio-histérico-culturais e da
formacdo dos sujeitos. Procurando desenvolver a ideia de que a qualidade do
processo de acolhimento resulta da representacdo dos sujeitos sobre ser servil ou
estar a servico de alguém.

Na observacdo efetuada nos meios de hospedagem foi possivel
identificar os pontos mais importantes que a prestacao de servigo dispOe e necessita
para oferecer o que seus hospedes esperam. Os equipamentos pesquisados estdo
classificados entre 3 e 5 estrelas, o que os coloca numa situagdo mais favoravel em
relacdo aos demais.

A partir das observacoes realizadas na pesquisa de campo, nos treze
equipamentos da amostra, ficaram nitidas as fragilidades dos locais, mas também as
potencialidades. Os meios de hospedagem apresentam recepcdes agradaveis, em
condi¢cdes excelentes, em sua maioria. Em relagdo a limpeza, a organizacdo, a

manutencao e aos aspectos sensoriais de cheiros, por exemplo, foi possivel perceber



125

que aqueles de construgdo mais antiga apresentam condigcbes que podem ser
melhoradas. O hospede deseja ser acolhido em condicbes que atendam suas
expectativas e desejos.

Foi possivel observar que a movimentagcdo mais expressiva nos meios
de hospedagem se intensifica em periodos de grandes eventos que trazem para a
cidade maior numero de visitantes.

A maioria dos 53 colaboradores da amostra é do sexo masculino, isso
nao significa que necessariamente haja uma preferéncia de género, mas neste caso
indica que a méo de obra é predominantemente exercida por homens, talvez devido a
funcdo de mensageiro ser bem representativa no quantitativo de respondentes.

No que se refere a formacdo dos sujeitos, dos 53 entrevistados,
verificou-se que a maioria possui nivel superior, atendendo as premissas que exige a
qualidade no acolhimento, pessoas qualificadas tendem a ser mais atentas as
exigéncias que as funcdes exercidas na Hotelaria pedem. A educagédo € um fator
essencial no tratamento com o outro, as sutilezas, proprias de quem tem acesso a
treinamentos, a qualificacdo sobressaem naturalmente de forma menos forcada.
Ainda que alguns ndo tenham concluido seus estudos, fica evidente que ha uma
consciéncia de que a continuidade é importante para o crescimento profissional dos
colaboradores, pode-se inferir que isto pode contribuir para uma maior qualidade aos
servicos prestados.

Os respondentes, em sua maioria, falam algum idioma com énfase na
lingua inglesa, ndo necessariamente neste idioma, mas o nivel avangado predomina
neste quesito. Assim, considera-se que embora ainda precéria, a educacao permeia o
contexto de formacéo do profissional da Hotelaria.

A maioria dos colaboradores possui cursos na area da hotelaria, ainda
que, grande parte, oferecidos pelos meios de hospedagem. Do total de respondentes
17% declararam nao possuir nenhum curso de qualificacdo, ainda que este nimero
seja bem inferior aos que tém ou tiveram acesso a educagdo voltada para o
segmento, € importante considerar que estes profissionais estdo exercendo funcdes
nos meios de hospedagem, em contato com o cliente, atuando no acolhimento ao
turista. O acolhimento se da, entre varios fatores, por meio da educacdo, do
treinamento e pessoas mais preparadas podem demonstrar melhor desempenho e

gualidade naquilo que estao fazendo.
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A faixa salarial dos colaboradores aponta para uma realidade que
merece atencdo, considerando que a maioria recebe de 1 a 3 salarios minimos,
porém, neste caso, ndo foram identificados relatos que configurassem insatisfacéo
dos sujeitos de forma que isto seja um motivo de ndo cumprimento de suas
atividades. Mas de forma geral foi possivel perceber que poderia melhorar essa
renda, tendo em vista o alto custo de vida na cidade de Brasilia. Acredita-se que 0s
relatos observados/coletados durante a pesquisa sobre o gosto pela profissdo, em
que se sentem felizes com o que fazem, seja uma espécie de contentamento pelas
funcdes que exercem.

Por estarem inseridos na atividade turistica, os colaboradores
entendem, em sua maioria, que € importante o desenvolvimento desta atividade. Isto
geraria mais empregos, divulgaria a imagem da cidade entre outros aspectos
positivos.

Tendo em vista a expansdo do fendmeno turistico, 91% dos 53
respondentes afirmam que ndo ha incentivos por parte do governo em qualificar
profissionais que atendam esse mercado, apenas 9% acreditam que ha incentivo
governamental. A qualificagéo profissional se mostra relevante para que o processo
de acolhimento atenda as necessidades de quem chega a cidade, ao equipamento
turistico almejando a melhor estadia, o melhor atendimento durante a visita.

Estima-se que de acordo com os relatos, a atencdo a qualificacdo
profissional por parte do governo incida diretamente no acolhimento de qualidade nos
meios de hospedagem na opinido dos sujeitos da amostra.

Os colaboradores relataram o que pensam sobre ser um bom profissional
como uma espécie de autoavaliacdo de acordo com o que praticam, ressaltando
caracteristicas do comportamento humano em relacéo as atitudes que devem motivar
o interesse pela profissdo. Conscientes de que um profissional que n&o se preocupa
com estes aspectos certamente ndo tera éxito no cargo escolhido.

Ao perguntar a estes sujeitos sobre os problemas enfrentados na
profissdo, as respostas giraram em torno da falta de qualificacdo profissional, pois
acreditam que se aprofundar nos estudos contribui para a qualidade dos servigos
prestados. E no seu exercicio que se configuram os aspectos praticos do dia a dia no
contato direto com o hospede e é por meio destas percepc¢des que os relatos trazem

as relacdes positivas e negativas expostas pelos sujeitos.
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Sobre o que deveria melhorar no processo de acolhimento aos turistas nos
meios de hospedagem, em varias questdes os colaboradores induzem a acreditar
gue os resultados bons ou ruins podem estar ligados ao gosto pelo que fazem - fator
recorrente nas respostas das relagdes positivas.

As palavras/expressdes Acolhimento; Estar a servico de alguém; Servir,
Ser servil e Estrangeiro, foram apresentadas aos sujeitos da pesquisa com o intuito
de entender o que pensam a respeito destas em relacdo ao acolhimento de
qualidade, objeto de estudo desta pesquisa.

De acordo com as respostas mais expressivas, o conteudo do discurso dos
sujeitos indicou que estes tém presente o0 conceito basico de acolhimento e
expressaram termos que se relacionam aos trés elementos que compdem o
acolhimento: reconhecimento, hospitalidade e cuidado.

Estes termos foram citados em respostas as cinco palavras/expressfes
entendidos pela pesquisadora que o acolhimento existe e é praticado pelos sujeitos,
pois receber bem; hospitalidade; atencédo; bem-estar; acolher sdo expressas com
maior frequéncia. Mostrando que, gostar de atender, dispensar tratamento
diferenciado; atender bem as pessoas; oferecer conforto ao hdéspede; atender bem
porque as pessoas gostam; oferecer conforto ao hdspede, favorecem o ato de
acolher.

A expressdo estar a servico de alguém resultou num comportamento
talvez afetivo com o trabalho, visto que as associacdes descritas apontam para um
acolhimento de qualidade, uma vez que gostar de servir; buscar suprir as
necessidades do cliente; estar disponivel para o cliente; ser prestativo; ter satisfacao
em poder ajudar; ter responsabilidade; servir com prazer a quem pede ajuda; séo
atitudes e comportamento que, certamente, geram boas expectativas de cumprimento
deste objetivo que é acolher bem dando qualidade aos servigos prestados pelos
sujeitos. E humanizar o trabalho, é entender o Outro, € colocar-se na condi¢cdo do
Outro.

Para a palavra servir, em destaque a palavra atender seguida das demais
manifestacbes como: doar-se; satisfacdo; respeito; paciéncia; comprometimento;
prontiddo; vocacédo; prazer; entre outras que s6 corroboram com os aspectos
positivos do que resulta em bom atendimento.

Ser servil, na opinido dos colaboradores, também teve resultado positivo,

pois as relacdes apresentadas indicaram que dar atencao primeiramente, e palavras
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como: atender; disposicdo; paciéncia; respeito; servir; sdo sinal de um
comportamento em que 0S sujeitos estdo dispostos a ajudar, 0 que resulta em
satisfacdo por parte das pessoas acolhidas.

Nesta observacdo, o conceito de ser servil parece estar confuso na
mentalidade dos sujeitos. Servil, para o Houaiss, significa algo “relativo ou
pertencente a servo”, “proprio da condigdo de servo”. Nos estudos de Avena (2006, p.
127) este termo mostra que, ser servil, tem concepcao negativa e algumas palavras
como: autoritarismo, escravidao, submissdo, exploracdo, mandonismo, repressao,
prepoténcia, medo, representam o0 que ndo foi observado nos relatos dos
colaboradores estudados. Parece haver uma aproximagdo ao conceito de servir ou
estar a servico de alguém e nao de servidao.

Foi possivel inferir, apesar de consideracbes negativas, que 0S
colaboradores nédo se sentem em condigcdo de serviddo ou servilismo. Eles parecem
estar exercendo suas func¢des baseadas no entendimento de que estar a servigco de
alguém é estar as ordens, prestar um bom servico, sendo util, auxiliando, cuidando de
alguém — algo bom para o Outro.

A palavra-chave Estrangeiro foi apresentada aos sujeitos da pesquisa
como estimulo para identificar as representacfes expressas por eles em relacao
aquele que vem de outro pais ou de outra regido do Brasil.

Supbe-se que os resultados positivos decorrentes da estimulacdo sejam
em funcdo de uma visdo que mostra o estrangeiro como alguém que possibilita o
conhecimento de outras culturas. As relacdes negativas enfatizam as relagdes com a
lingua: ndo falar a nossa lingua; ndo entender o que falam; frustrar a
comunicacao com o héspede. Representam uma dificuldade de comunicacéao.

O planejamento de uma viagem comeca com as aspiracdes e expectativas
dos visitantes ou hdspedes, e ao chegar ao destino, além de bom atendimento, o
individuo prima por seguranca. Neste quesito os colaboradores apontaram este item
como a principal melhoria no processo de acolhimento ao turista na cidade, seguida
por qualificacdo profissional e transporte de qualidade ambas com 10
ocorréncias, depois, a necessidade de locais de informacdes turisticas;
hospitalidade; ofertas de servigos diferenciados; mais eventos culturais
completam os relatos dos sujeitos.

Opinaram também sobre as melhorias no processo de acolhimento nos

meios de hospedagem. Neste contexto, a qualificacdo profissional surgiu em
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primeira posicdo, seguida pelos termos atendimento adequado, saber outro
idioma, atencao e sorriso.

“Prestar o melhor servigo, pois o cliente merece bom servigo, atengao
e respeito” foi a frase mais citada pelos colaboradores para expressar o pensamento
em relacdo a estar a servi¢o do turista, expressando uma compreensao que se refere
a como deveria ser essa prestagdo de servigos e as razdes pelas quais esse servico
deve ser de qualidade.

Quando expostos a condicdo de clientes, 0s sujeitos expressaram
situacdes que contemplam os elementos que compdem o acolhimento, mostrando
como gostariam de ser acolhidos e tém a percep¢do quanto aos sentimentos dos
turistas quando recebem um atendimento de qualidade configurando assim a
satisfacdo das suas necessidades, expectativas e desejos. Os colaboradores
acreditam que um bom atendimento fideliza o héspede; que estar atento aos
interesses do cliente € um fator relevante; sentir-se confortavel e acolhido;
sensacado de bem-estar; sentir-se bem vindo; sentir-se importante e ter pessoas
dispostas a ajudar séo situacdes que fazem diferenca no acolhimento ao chegar aos
meios de hospedagem.

Como clientes, relataram sentimentos que denotam tristeza; chateacéo;
raiva; frustracdo; decepcédo; arrependimento; desrespeito; rejeicao;
constrangimento; sensacédo que foi mal acolhido; lesado; enganado; em relacéo
ao mau atendimento nos meios de hospedagem. Este resultado certamente indica
que os sujeitos tém conhecimento cognitivo-efetivo quanto a condicdo dos turistas
quando recebem uma qualidade de acolhimento ndo adequada as suas
necessidades, expectativas e desejos.

Diante das adversidades em caso de ndo acolhimento, os sujeitos da
pesquisa sugeriram acolher da melhor forma possivel e dar atencdo como
principais atitudes que poderdo ser tomadas em casos de estresse vivido pelos
hospedes, além de ter paciéncia; manter a calma, sorrir; ser agil; cordial; gentil.

O Sorriso, na opinidao dos colaboradores, € Acolhimento, além de
felicidade; alegria; satisfacdo; simpatia; reconhecimento do individuo acolhido.
Também o identificam como carisma; educacdo; boas vindas; disponibilidade,
apontando para 0 Reconhecimento como uma das categorias principais do

Acolhimento.
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Este estudo mostra a importancia dos elementos basicos sobre o
processo de acolhimento: reconhecimento, hospitalidade e cuidado.

E importante salientar alguns elementos mais relevantes da pesquisa
que merecem destaque em funcdo de todo o processo idealizado ao longo da
caminhada do estudo em foco.

Em relacdo a observacdo nos meios de hospedagem, foi possivel
internalizar que a definicdo da classificacdo dos hotéis, se justifica, tendo em vista
uma tradicéo local do contexto em que estes foram construidos. A década de 60 foi
muito importante para a cidade de Brasilia, pois muitos dos hotéis da cidade foram
construidos neste periodo deixando na histéria local indicios de uma cidade nova com
tudo novo, suas principais construcdes, sua importancia para o futuro.

A classificacdo de 3 a 5 estrelas atende aos requisitos, mas foi possivel
observar, em alguns equipamentos, que o fato de serem hotéis destes niveis parece
ter se tornado algo corriqueiro e que deixam de lado alguns cuidados estéticos,
estruturais e funcionais que devem ser permanentes até para ndo perder suas
caracteristicas de hotel de alto nivel. Porém, de maneira geral, com suas recepcfes
agradaveis e pessoas dispostas ao acolhimento, trazem a cidade condi¢cbes
interessantes e atrativas de hospedagem, mesmo merecendo uma atualizacdo e/ou
modernizacao.

Foi possivel compreender, diante do levantamento do perfil socio-
histérico-cultural-econémico-educacional dos sujeitos da amostra, que o processo de
Acolhimento depende de todos esses fatores, visto que esta presente na mentalidade
dos colaboradores que o Acolhimento esté intrinsicamente ligado a estes fatores.

Com base no conteudo analisado, a educac¢do formal € mencionada em
varias questdes como necessaria para a qualificacdo profissional dos sujeitos, pois
estes falam repetidamente em relatos referentes as melhorias de condigcbes
profissionais e que a formacéao profissional € o caminho, o0 meio para que isso ocorra.

Ainda que a remuneracdo seja considerada neste estudo um fator
importante para a empregabilidade dos sujeitos como um todo, na Hotelaria, de
alguma forma, de acordo com os relatos, ficou claro que a necessidade de melhoria
desta seria importante. Isto se apresenta quando perguntados sobre problemas
enfrentados na profissdo, mas a interpretacdo mais proxima daquilo que vem a ser
um problema parece estar solucionado quando se fala sobre o que é ser um bom

profissional. Neste quesito as respostas sdo0 em sua maioria positivas. Assim, pode-
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se concluir que, apesar de baixos, os salarios ndo séo a principal motivacao para se
trabalhar na hotelaria. H& um encantamento, um gosto pela profissdo que foram
ressaltados algumas vezes e por grande parte dos sujeitos pesquisados.

Ficou evidente na acdo profissional dos colaboradores dos meios de
hospedagem que estes tém consciéncia do que deveria ser um acolhimento de
qualidade, e que o comportamento considerado adequado, por meio de suas funcgdes,
caracteriza o ato de acolher, desenvolvendo as suas categorias principais
(reconhecimento, hospitalidade e cuidado) e as complementares (sorriso, o local do
acolhimento e o perfil e formacéo do pessoal para o acolhimento ao turista).

Identificou-se que nao esta clara na mentalidade dos sujeitos a diferenca
entre servir, estar a servico ou ser servil, pois os colaboradores confundem a acéo
positiva de servir e estar a servico de alguém, com a relacdo negativa de ser servil
que representa semelhanca com a serviddo, a subserviéncia, a subalternidade,
dentre outras.

Os colaboradores responderam a varias questbes em gque salientam a
necessidade de qualificacdo profissional em hotelaria em Brasilia e que faltam cursos
que prepararem profissionais que entendam a necessidade do bem acolher.

De acordo com os dados mostrados na Tabela 3, a oferta de cursos n&o
atende a demanda destes colaboradores, pois muitos fecharam e ndo ha ofertas e as
instituicbes ndao abrem turmas.

Mesmo com a constatacdo de que a maioria dos sujeitos da amostra
possui nivel superior, percebeu-se que é necessaria uma acdo governamental que
implemente programas de formagdo em turismo e hotelaria, nos niveis técnico,
tecnolégico e superior, com qualidade adequada para a formacdo de pessoal
consciente da realidade e necessidades locais, consequentemente, para a melhoria
do acolhimento ao turista.

A questdo da seguranca publica e do transporte de qualidade em
Brasilia, foram relatados como precérios. Assim, estes necessitam de maior atengéo,
para que o turista se sinta em seguranca e bem acolhido na cidade. O individuo
precisa se sentir seguro, confortdvel ao chegar ao desconhecido como forma de
satisfacdo das suas expectativas, desejos e necessidades, atendendo a categoria do
cuidado do conceito de acolhimento.

Ficou evidente que esse tema nao se esgota neste trabalho. A partir

dele abrem-se oportunidades para o aprofundamento em estudos futuros. Como
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sugestéo, estes poderdo ser trabalhados no sentido de dar énfase a todas essas
questdes iniciadas aqui como contribuicdo para o Acolhimento de Qualidade nos
Meios de Hospedagem, especificamente, e nos Equipamentos e Servigos Turisticos

de uma forma geral.

De tudo, ficaram trés coisas:
a certeza de que estava sempre comegando,
a certeza de que era preciso continuar
e a certeza de que Seria interrompido antes de terminar.
Fazer da interrupgdo um caminho novo.
Fazer da queda um passo de danga,
do medo uma escada,
do sono uma ponte,
da procura um encontro.

(Fernando Sabino)
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APENDICE A - Formulario de Observac&o nos Meios de Hospedagem
Aluna: Suely Ribeiro de Oliveira

Orientador: Prof. Dr. Jodo Paulo Faria Tasso

FORMULARIO DE OBSERVACAO NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM DA CIDADE DE

BRASILIA
LOCAL:
DATA: /| Formuléario n®
(PESSIMO; MUITO RUIM; RUIM; REGULAR; BOM; MUITO BOM; EXCELENTE)
O contexto Pe| MR |Ru|Rg |Bo | MB | Ex OBS.
1. Olocal de acolhimento:
E de tamanho adequado para Pe |[MR |Ru |Rg |Bo | MB | Ex
receber:
um grupo de 40 PAX?
2 PAX?
4 PAX?
E Limpo?
E Organizado?
Estd em boa manutengéo?
Esta cheirando bem?
Pe |MR |Ru |Rg |Bo | MB | Ex

O mobiliario:

E adequado e suficiente para receber:

um grupo de 40 PAX?

2 PAX?

4 PAX?

Estd em bom estado?

Os balcdes ou mesas estdo bem

dispostos e numa boa altura?

A iluminagéo € boa?

A temperatura é adequada (temperada)?

Pensou-se no que poderia tornar o local
de acolhimento mais aconchegante

(flores, etc.)?

A sinalizacao é legivel e suficiente?
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Sao servidas bebidas refrescantes na

chegada?

2. Os colaboradores

Pe

MR

Ru

Rg

Bo

MB

Ex

OBS.

Os colaboradores comportam-se
utilizando as regras basicas de

polidez/educacéo e cortesia, como:

Estao atentos para falar com um

cliente?

Fazem um sinal de reconhecimento se
nao é possivel dar-lhe atencéo

imediatamente?

Falam inteligivelmente, articulando

bem?

Utilizam linguajar adequado a cada

tipo de cliente?

Cumprimentam aquele que entra e

aquele que sai?

O acompanham até a porta se

possivel?

Mantém sempre 0 sorriso?

Mantém sempre o olhar acolhedor?

N&o demonstram aborrecimento,
mesmo quando o cliente é rude e

agressivo?

Se estado falando ao telefone, tratando
de um assunto particular, ou
conversando com um colega, param de

falar para atender o cliente?




140

APENDICE B - Formulario de Entrevista com os Colaboradores da Hotelaria

O ACOLHIMENTO HOTELEIRO E A FORMAGAO SOCIO-HISTORICO-CULTURAL DOS
PROFISSIONAIS DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM EM BRASILIA

Sou estudante do Mestrado em Turismo da UnB e desenvolvo meus estudos sobre o Acolhimento
Hoteleiro na cidade de Brasilia. Sua contribuicdo é muito importante para esse estudo. Este é um
questiondrio para a pesquisa. Nao é necessario se identificar.

Aluna: Suely Ribeiro de Oliveira
Orientador: Prof. Dr. Jodo Paulo Faria Tasso

Pesquisa 2017 — Colaboradores

1- Cargo ou funcéo que ocupa:

2- Sexo: () Feminino () Masculino

3-ldade: ( )20a25anos ( )26 a30anos ( )31a35anos
( )36ad45anos ( )acimade 46 anos

4- Escolaridade: () Ensino fundamental () Ensino médio ( ) Técnico
() Superior
( ) concluido ( ) né&o concluido

5- Informe quais foram os cursos relacionados a area hoteleira?

6- Fala algum idioma? Qual?

Nivel: () Basico ( ) Intermediario ( ) Avancado

7- Como vocé classifica o seu nivel de satisfacdo com a profissdo relacionada a
hotelaria?

( ) Excelente ( )Bom ( ) Razoavel ( ) Ruim
Porqué?

8- Qual a sua faixa de renda atual (em salarios minimos):
( )dela3 ( )de3ab ( )de5a?9 ( )acimade 10

9- Vocé considera importante o desenvolvimento da atividade turistica na cidade?
( )Sim ( )Nao
Porqué?

10- Na sua opiniao, ha incentivos por parte do governo para qualificar os profissionais
daarea? ( )Sim( ) Nao
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Porqué?

11- Na sua opinido, o que torna uma pessoa um bom profissional?

12 - Quais sao, hoje, os maiores problemas enfrentados na sua profissao
relacionados ao atendimento direto com o hospede?

13- O que vocé acha que deveria melhorar no processo de acolhimento ao turista
agui neste equipamento?

14- O que vocé pensa quando vocé ouve as seguintes palavras:

ACOLHIMENTO Por qué?

ESTAR A SERVICO | Por qué?

DE ALGUEM

SERVIR Por qué?
ESTRANGEIRO Por qué
SER SERVIL Por qué?

15 — Escreva / Diga duas a trés palavras sobre o que vocé acha que deveria melhorar
no processo de acolhimento ao turista aqui nesta cidade?

Processo de Por qué?
acolhimento ao
turista
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16 — Diga duas a trés palavras sobre o que vocé acha que deveria melhorar no
processo de recepcao ao turista neste equipamento?

Processo de Por qué?
acolhimento ao
turista — neste

egquipamento

17 - Estar a servico do turista faz vocé pensar em qual ou em quais dessas frases:
() Troca de servigo por dinheiro

() Obriga-me a ser servil / subserviente

() Eu sei fazer o servico e ele pode pagar por esse servigo

( ) Fazer o melhor servico para manter o cliente, ser servil, pois o cliente € quem tem
razao

() Eis um estranho / estrangeiro que veio nos explorar!

() Meu emprego / servigco depende da forma de tratar o cliente

() Prestar o melhor servico, pois o cliente merece bom servico, atencao e respeito

18 — Use duas palavras que expressam bem como vocé gostaria, SE FOSSE O
HOSPEDE, de ser recebido / acolhido ao chegar ao seu destino (o hotel).

Recebido/Acolhido | Por qué?

19 — Se vocé, COMO CLIENTE, nao for recebido da forma como vocé espera, o que
vocé sente?
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O que vocé sente Por qué?

20 — O que vocé acha que o turista que fez uma viagem péssima com muita
turbuléncia e com atraso do avido sente?

O que vocé sente Por qué?

21 — O que vocé faria ou faz para modificar, neutralizar ou diminuir este sentimento?

Neutralizar Por qué?

22 — Para vocé o que significa um sorriso? (Pode haver mais de uma resposta)

Sorriso Por qué?




