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Resumo

O presente artigo tem por objetivo descrever as mudangas no perfil do trabalhador e da
geréncia na historia da gestdo empresarial, com o intuito de identificar as caracteristicas
do funcionario prestador de servigos hoteleiros no momento conhecido como a era da
informacdo e do conhecimento. A revisdo bibliografica permite apresentar as
caracteristicas requeridas e a serem consideradas quando as fung¢des forem exercidas na
hotelaria ¢ no turismo, destacando-se a criatividade, a determinacao, o conhecimento de
linguas estrangeiras, entre outras.
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Introdugao

Nos dias atuais, o capital humano estd em evidéncia e o trabalhador devera
apresentar um perfil bastante diferente do das décadas passadas, principalmente o

prestador de servico que se coloca em contato direto com o cliente.

Do inicio dos anos 50 até o final dos anos 70, os peritos em qualidade preocupavam-se
principalmente com a qualidade dos produtos fisicos. Mais de 30 anos de esforgos
determinados se passaram para melhorar a qualidade técnica. Foi somente no inicio dos
anos 80 que surgiu o interesse pela qualidade dos servigos e pelo comportamento
humano (MOLLER, 1999, p.5).

A abrangéncia desta analise demonstra como os trabalhadores devem atuar, no
sentido de serem profissionais capacitados frente ao concorrente mercado de trabalho.
“Pessoas capazes na prestagdo de servigos, sdo aquelas que possuem excelente
qualificacdo pessoal, espirito de servico, capacidade de reacdo e recuperagdo”

(CASTELLI, 2000, P.38).
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Os autores consultados definem as qualidades pessoais necessarias ao bom
profissional. “A qualidade pessoal resulta, pois, do somatério das aptiddes inatas de
cada individuo e de todos os elementos a eles agregados através da educacdo e do
treinamento. E esta qualidade que os empregados estardo reproduzindo no momento em
que estdo interagindo com os clientes” (CASTELLI, 2000, p.39). Também ¢ importante
considerar que: “A pessoa que presta servico ¢ quem determina, em grande parte a
maneira pelo qual o recebedor o percebe” (MOLLER, 1999, p.58).

Assim, a discussdo torna-se util e serve para indicar as mudangas ocorridas no
decorrer da historia da gestdo empresarial e os desafios a serem enfrentados pelos

prestadores de servigos hoteleiros frente ao novo mercado de trabalho.

O perfil do trabalhador na histéria da gestao

O conhecimento sobre gestdo empresarial ¢ fruto da historia, das agdes e da
sociedade. Com o passar do tempo, explicagdes e teses que nao tinham validade foram
eliminadas para a incorporacao de outras, consideradas mais pertinentes. Embora a
gestao seja praticada desde o inicio da civilizagdo, seu estudo como ciéncia € recente e a
evolucdo de seus modelos variou marcada por varias fases diferentes, conforme se vera
a seguir.

Antes da Revolucdo Industrial, a produgdo artesanal era realizada em oficinas
que ficavam junto das casas dos trabalhadores (artesdo, na época). Era uma produgao de
subsisténcia, assim como acontecia na agricultura, tentando suprir as proprias
necessidades e da aldeia onde se localizavam. O mestre do trabalho realizado era o pai
de familia que contava com a ajuda de seus aprendizes, pessoas da propria familia ou
ajudantes que tinham interesse em aprender as técnicas artesanais. O mestre ensinava os
aprendizes a fabricar pecas, ndo sendo feita nenhuma exigéncia quanto a quantidade e a
qualidade da produgdo. Tanto que os artesaos nao tinham nenhum interesse em produzir
mais, sacrificando seu lazer; bastava-lhes garantir a renda para a sobrevivéncia. As
caracteristicas e as responsabilidades do mestre eram basicamente as mesmas dos
aprendizes, a unica diferenga estando no repasse dos seus conhecimentos aos iniciantes,

que era o dever do mestre, juntamente com a organizac¢ao do local de trabalho.

A moradia servia de oficina de trabalho. O artesdo fazia assim a sua clientela e
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sobrevivia dos frutos de sua habilidade técnica. Pouco a pouco os negodcios iam
prosperando e eles iam contratando ajudantes e aprendizes, que com eles viviam e
aprendiam o oficio. Tornar-se aprendiz significava ter uma profissdo e dominar uma
técnica no futuro. Durante os anos de aprendizado, no entanto, o discipulo devia
obediéncia total ao mestre de oficio em troca de habitagdo e de um pequeno salario.
Tratava-se de uma ética paternalista de lealdade em troca de protecdo. Esses artesdos
profissionais eram donos da matéria-prima e das ferramentas utilizadas em seu trabalho
e eles cuidavam de todo processo de produgdo, vendendo o produto acabado. O trabalho
artesanal nas oficinas e a producdo de manufaturas baseava-se na autoridade tradicional
do mestre, que controlava de forma personalista o seu negécio e as relacdes com os seus
ajudantes aprendizes (MOTTA E VASCONCELOS, 2002, p. 23).

O trabalho era executado exigindo do trabalhador a aplicacdo de habilidades
para montagem dos produtos. Com o advento da Revolugao Industrial, periodo que teve
inicio no século XVIII e seguiu até¢ a década de 1960, o processo de producao passou
por transformagdes tecnologicas (motor e maquina a vapor). Somente as pessoas com
maior poder econdmico (capitalistas), tinham condig¢des de adquirir as novas maquinas,
dominando assim a producdo. As oficinas domésticas foram substituidas e os artesaos,
sem condi¢des de competir, foram obrigados a trabalhar nos espagos onde as maquinas

estavam localizadas, submetidos a horarios fixos e trabalhos repetitivos.

Em uma fase posterior do sistema manufatureiro domestico, o mercador-capitalista
passa a ter a prioridade das maquinas e dos instrumentos de trabalho e, muitas vezes, do
prédio e das instalagdes no interior dos quais a producdo se realizava. O empreendedor,
nesse tipo de sistema, contratava os artesdos para acionarem os instrumentos de trabalho
e exercerem a sua habilidade técnica fabricando os produtos. Fornecia-lhes a matéria-
prima e apropriava-se dos produtos acabados, pagando apenas por sua mao-de-obra.
Com a consolidag¢do do sistema fabril, o artesdo passou a vender apenas sua forca de
trabalho (MOTTA E VASCONCELOS, 2002, p. 27).

A unidade doméstica de produgdo, como a oficina e o artesanato em familia,
desapareceu com a competicdo e surgiu uma nova unidade de operarios, s6 que agora
junto as maquinas e dentro das fabricas. Iniciou-se a relacdo patrdo - empregado,
nasceram as organizagdes empresariais € a preocupacao com a producao fez com que os
industriais se interessassem por técnicas de gestdo eficientes. As tarefas eram
repetitivas, rotineiras e feitas pelos funcionarios sempre da mesma maneira, sem estes
estarem incumbidos das mudangas ou inovagoes.

Os gerentes eram pessoas que asseguravam que o trabalho saisse da maneira
delegada pelo patrdo. Gerente, para Drucker (1984, p.5), ¢ “um funcionario contratado
que goza de um minimo de autoridade e recebe um salario um pouco superior ao dos

funcionarios que atuam sob a sua responsabilidade.”
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Neste periodo, o papel delegado ao gerente era de assegurar que os trabalhadores
produzissem em grande quantidade, sendo colocados como apéndices das maquinas. A
estrutura funcional exigia um funcionario com caracteristicas fisicas de muita forga,
pois o trabalho da época era pautado em longas jornadas de trabalho e muito esfor¢o
fisico. “O sistema fabril mecanico regulava o trabalho do homem em torno do
funcionamento da mdaquina, exigindo um ritmo maior de trabalho e uma jornada de
trabalho maior. A maquina transformou-se no foco central do processo produtivo”
(MOTTA E VASCONCELOS, 2002, p. 27-28).

Os autores explicam que apos esta fase, no fim da primeira guerra mundial,
Henry Ford desenvolveu e aperfeicoou o sistema de trabalho em linhas de montagem
por meio de fabricagdo em série, onde os operarios podiam permanecer em seus postos
de trabalho, movimentando-se na fabrica o minimo possivel e ganhando tempo. As
inovagdes de Ford permitiram a eliminagdo de quase todos os movimentos
desnecessarios das agdes dos trabalhadores e procurava organizar as tarefas requerendo
o minimo consumo de for¢a de vontade e esforco mental. Ford também adotava uma
forma rigida de divisdo de trabalho, tanto vertical como horizontalmente, que pela linha
de montagem racionalizava o trabalho a0 maximo para conseguir economias de escala
importantes, cortando os custos na producdo de um unico produto, o modelo de

automovel que ficou conhecido como Ford bigode preto.

Um dos problemas, porém, ¢ a concentragdo de uma visdo voltada para a produgdo
eficiente de um tnico modelo. Trata-se de uma mentalidade que favorece a quantidade
em detrimento da qualidade e uma visdo voltada para o produto em detrimento de uma
visdo voltada para o mercado. Favorecem-se economias de escala, mas ndo economias
de escopo. O fordismo permitiu a generalizagdo da linha de montagem e de um sistema
econdmico fundamental para a consolidacdo da sociedade industrial, porém sofreu com
os efeitos da rigidez de seu modelo e os problemas ligados ao controle de pessoal. O
sistema era eficiente, mas ndo favorecia a inovacéo e a adaptagdo ao mercado (MOTTA
E VASCONCELOS, 2002, p. 41).

Passado este periodo, no inicio da década de 1960 até a década de 1980, o
mundo da producdo comegou a mudar mais rapidamente e novas formas de pensar
surgiram com a alteracdo da estrutura organizacional, trazendo uma preocupacdo com a
qualidade dos produtos fabricados. Os processos de produgdo tiveram melhoramentos
na qualidade dos produtos, para a satisfacdo dos desejos dos clientes. Essa nova visao
de negocios iniciou com a contratacdo do americano Eduardo Deming pelo governo

japonés, para atuag@o no senso populacional daquele pais. Ele disse aos japoneses,
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E um erro supor que a produgio eficiente de produtos possa, com certeza, manter a
empresa solvente e na frente dos seus concorrentes. A melhoria no campo da
produtividade deve ser acompanhada da melhoria no campo da qualidade. O ramo da
qualidade esta precisando de uma melhoria substancial. O que os japoneses aprenderam
¢ que nenhuma empresa, ou industria ou setor, ndo possui recursos para competir nessa
nova era econdmica da qualidade (DEMING, 1991, p.115).

Assim Deming foi reconhecido por ser capaz de equilibrar produtividade com
qualidade. A nova estrutura organizacional ndo era mais tao rigida porque a gestdao
baseava-se no advento da qualidade. Os funcionarios comecaram a produzir em
processos padronizados visando uma produtividade com qualidade, o trabalho
continuou sendo mecanico, repetitivo e dependendo da habilidade fisica, s6 que
manuais de processo de qualidade. O conhecimento que o funcionario possuia estava
junto das maquinas e permanecia com elas quando ele saia da empresa.

Os gerentes continuavam a desempenhar o papel de garantia do desempenho dos
funciondarios com a producao, s6 que neste momento fazendo com que a qualidade dos
produtos fosse a melhor possivel. Cuidavam do recrutamento, avaliacdo, remuneragao,
higiene e seguranga no trabalho. Houve também a preocupagdao com a capacidade
técnica e as organizagdes fomentaram treinamento aos funcionarios (DEMING, 1991).

A partir dos anos 1980, houve uma revolu¢do na consciéncia de qualidade e
surgiram novas formas de pensar a respeito da mesma. Ao invés de concentrar o
interesse apenas na qualidade do produto, a nova consciéncia concentrou-se na
qualidade dos produtos e servigos para satisfazer as expectativas e desejos dos clientes.

Em 1989, com a queda do Muro de Berlin, o dito mundo comunista sofreu séria
rupturas. Os paises comunistas contavam com uma economia fechada, na qual o
governo tomava todas as principais decisdes econoOmicas. A queda na produtividade e
outros problemas econdmicos levaram estas nagdes a experimentar medidas capitalistas
e a dar espago aos investimentos estrangeiros. Novos procedimentos espalharam-se para
os demais paises comunistas da Europa, e todo esse rapido processo acelerou a
integragdo econdmica e politica: a Era da Globalizagdo. Um dos aspectos mais
importantes da globalizagdo ¢ a expansdo das multinacionais, empresas que possuem
unidades em inimeros paises ou continentes.

A tecnologia da informacao, integrando televisdo, o telefone € o computador,
trouxe desdobramentos reduzindo distancias. A medida que os computadores

avangavam, mais competidores entravam no mercado com melhor desempenho no
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servigo prestado. As mudangas passam a fazer parte da vida dos trabalhadores,
inicialmente vagarosas e agora muito velozes, as informacgdes devendo ser captadas
rapidamente e transformadas em conhecimento para atingir e satisfazer as necessidades
dos consumidores.

Em relagdo a essas mudancas, observa-se que os paradigmas foram quebrados e
cada um constréi seus valores através de equipes e conhecimentos inovadores. Para
Kenichi Ohmae estamos vivendo em um novo continente, chamado por ele de

“Continente Invisivel”,

O continente invisivel ¢ novo, no sentido de que foi descoberto apenas nos ultimos 50
anos. Em tese, sua colonizagdo iniciou somente em meados da década de 1980 e ficou
conhecido pelas mudangas em escala global. Reconhecidamente, se ndo houvesse
computadores, o novo continente jamais teria vindo a luz. As tecnologias foram
necessarias a sua existéncia, mas nao suficientes. Um crescente nimero de tedricos tenta
mapear as caracteristicas essenciais do novo continente ¢ as forgas que o trouxeram a
luz. No entanto, ainda falta uma compreensdo aprofundada das conexdes entre tais
forcas. Nem sempre se percebe que as mudangas dos ultimos 20 anos se fortalecem
mutuamente e tampouco se reconhecem suas repercussdes em organizacdes de negocios
e de governo. Na esfera da politica e dos negocios, varios tomadores de decis@o ja
admitem que o mundo se transformou num ambiente politico-econémico fluido e sem
fronteiras. Estdo cientes da importdncia do novo continente e de que suas decisdes
contribuem para dar-lhe forma, mas ainda ndo conseguem atuar nele de forma eficaz.
Néao sabem como traduzir seu conhecimento em agdo (OHMAE, 2001, p. 30).

A competitividade tornou-se intensa e complexa entre as organizagdes. O
conhecimento tornou-se fundamental e o desafio passou a ser a produtividade do
conhecimento através das informacdes recebidas. A maior responsabilidade dos
gerentes atuais ¢ de tornar o conhecimento criado por seus funciondrios, util e
produtivo, capaz de desencadear produtos e servigos diferenciados. Eles precisam ser
inteligentes e criativos. Para isso, tornou-se necessdrio identificar as habilidades e

dispor o trabalhador em ambientes que este possa provocar as mudangas necessarias.

Daqui a algumas centenas de anos, quando nossa historia estiver sendo escrita, muito
provavelmente o mais importante evento que os historiadores verdo ndo serda a
tecnologia, nem a Internet, nem o comercio eletrénico. Serd a mudanga sem precedentes
ocorrida na condigdo humana. E pela primeira vez na historia temos de aprender
administrar a nés proprios. Essa ¢ a mudanga maior do que a trazida por qualquer
tecnologia (DRUCKER, in VOCE S. A, 2001, p.50).

A tnica certeza ¢ a permanente mudanca na chamada sociedade pos-industrial,

onde a palavra globaliza¢do ¢ a mais utilizada. Segundo De mais (2000), os fatores que



Turismo: Inovacées da Pesquisa na América Latina
Universidade de Caxias do Sul, RS, Brasil, 27 e 28 de Junho de 2008
identificam a mudanga da sociedade pds-industrial s3o: a passagem da producao de bens
a producdo de servicos; crescente importancia da classe de profissionais liberais e
técnicos, em relacdo a classe operaria; papel central do saber tedrico; gestao do
desenvolvimento técnico que ndo pode mais ser administrada por individuos isolados,
nem mesmo por um s6 Estado, e criacdo de uma nova tecnologia intelectual. “As
sociedades poOs-industriais tornaram-se teias de reproducdo seletiva de oportunidades,

que isolam das massas alguns poucos 'iluminados” (TRIGO, 1998, p.131).

Os novos caminhos ndo sdo livres de perigos e incertezas. Toda uma reconfiguracio
mundial estd tomando forma e, desta vez, os ventos da revolugdo ndo se fazem sentir
como terremotos ou tempestades abruptas e aterrorizantes. Sdo forgcas mais poderosas,
mais profundas e permanentes. Nao se apresentam como ondas gigantescas ou fraturas
repentinas na terra. Todavia, como marés e os ventos do deserto, alteram
constantemente as formas e o poder das sociedades e da politica, transformam a cada
nanossegundo a economia e inserem novas idéias e novos produtos no meio das
pessoas. Nao respeitam fronteiras nacionais, preceitos religiosos, partidos ou modelos
politicos e sistemas filosoficos. Apenas trazem o novo e deixam que ele transmute o
mundo rumo ao desconhecido (TRIGO, 1998, p.177-178).

Como destaca Castells (1999) a tecnologia ( Internet, intranet, fax, novos
modelos de telefonia digital, etc.) permite o contato entre os diversos mercados, entre os
diversos paises, instantaneamente, em tempo real, garantindo o acesso a informagdes, o
trabalho a distancia e a realizacdo de investimentos econdmicos rapidos em diversos
mercados, aumentando a velocidade com que circulam o capital, os produtos e servigos.
O processo de informagao estd continuamente concentrado na melhoria da tecnologia do
processamento da informagdo como fonte da produtividade em um circulo virtuoso
caracteristico do sistema econdmico atual.

Nos momentos que antecedem a era do conhecimento, viu-se a importancia na
mecanica, por processos, € agora volta-se a compreender o valor do ser humano no
processo produtivo. Apdés uma economia baseada na producdo, inicia a economia
baseada no servigo e isso ¢ uma tendéncia muito importante no mundo empresarial
moderno, porque todos estdo sentindo a necessidade e tendo a oportunidade de alcangar

niveis de exceléncia no que fazem.

O Prestador de Servicos Turisticos e Hoteleiros

O desenvolvimento do turismo no Brasil, nos ultimos anos, trouxe uma expansao
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nas empresas hoteleiras, que no setor turistico sdo caracterizadas pela prestacao de
servicos. A qualidade desses servicos depende da especializagao do capital humano,
adquirida através de um processo de inovacao constante para chegar a uma formagao
profissional de qualidade, suprindo as necessidades que o setor enfrenta com a caréncia
de mao-de-obra especializada e com as mudangas que o mundo apresenta (CASTELLI,
2000).

O autor demonstra ainda que se tornou um grande desafio atingir e conseguir
manter, o que ¢ mais dificil, o padrdo de qualidade que os clientes das empresas
prestadoras de servigos esperam. Para atingir um alto grau de qualidade, todos os
funcionarios devem estar capacitados para assumir integralmente os desafios das
fungdes da empresa, principalmente na hotelaria, em que os funcionarios sao a pega
principal que embalam a exceléncia dos servigos.

Todos devem sentir-se responsaveis para contribuir e assegurar que 0s servigos
sejam desempenhados com qualidade. Na economia dos servigos, todos os funcionarios
sao o espelho da empresa, desde o gerente até¢ a faxineira. Todos devem manter um
contato direto e participativo nas acdes e processos de melhorias. Essa nova era nao
deixa espagos para mecanismos, conhecimento unico de um determinado contexto.
Todos devem agregar a si mesmos multi-conhecimentos para serem valorizados € bem
remunerados como seres humanos, garantindo a propria sobrevivéncia e,
conseqiientemente, a sobrevivéncia e o sucesso da empresa que trabalham.

A prestagdo de servigos depende do capital humano e nesta nova era as pessoas
fazem a diferenca, ja que a tecnologia existente trouxe consigo o auge da qualidade dos
mais variados e especificos produtos. Na hotelaria, a prestagao de servigos ¢ evidente e
necessario a busca constante da melhor atuagdo dos profissionais da area entre servigo
prestado e satisfacdo do cliente. Albrecht (2000, p.43) afirma que “todas as fungdes e
todos os departamentos de uma organizacao de prestacao de servigos estdo interligados,
e cada um depende dos demais, em graus diversos, para cumprir sua missdo”.

Complementando o exposto, Castelli enfatiza que,

Além da formagao técnico-cientifica, deve-se por em evidéncia também as qualidades
humanas na formagdo do profissional especializado. O profissional hoteleiro trata
diretamente com gente ¢ busca, através da prestacdo de seus servigos, a satisfagdo das
necessidades e dos desejos de outros seres humanos. Isso exige um engajamento pessoal
total, muita iniciativa e criatividade. E da analise das aptiddes fisicas, intelectuais,
sociais de carater e de trabalho que se pode forjar o verdadeiro profissional, isto é, um



Turismo: Inovacées da Pesquisa na América Latina
Universidade de Caxias do Sul, RS, Brasil, 27 e 28 de Junho de 2008

homem vocacionalmente voltado para a hotelaria (CASTELLI, 2000, p.37).

Com as mudangas tecnologicas ocorridas, as empresas industriais, por uma
questdo de sobrevivéncia, necessitavam mudar e com a ajuda de todos os seus
colaboradores. Nao aconteceu o mesmo com as empresas hoteleiras. Castelli (2000)
afirma que ao analisar o seguimento hoteleiro desde o ponto de vista dos negdcios e
mais precisamente dos recursos humanos, pode-se identificar varios entraves e um dos
entraves existentes ¢ que, na maior parte das empresas hoteleiras continua sendo
dominante o estilo gerencial, e isto constitui uma das principais causas de atraso quando
comparadas com empresas de outra area. As empresas do ramo industrial com a
globalizacdo da economia viram-se obrigadas a modernizarem-se, mudando
radicalmente a estrutura funcional e, sobretudo o estilo gerencial, onde os chefes
passaram a ser menos chefes e mais lideres, colocando-se como facilitadores junto a
seus subordinados, voltando a atencao inteiramente para os trabalhadores internos e os
clientes. O autor questiona “Enquanto isso acontecia, o que ¢ que as empresas hoteleiras
estavam fazendo? Ou ainda, as empresas hoteleiras também sofreram essa pressao para
se modernizar, para melhor competir? A resposta para esta questdo ¢ nao”.(CASTELLI,
2000, p.46).

Para que as empresas hoteleiras triunfem, ¢ preciso oferecer bens e servigos com
qualidade, e na hotelaria, ndo se consegue isto sem recursos humanos qualificados. Mas
com o atraso das mudangas dentro das empresas hoteleiras, observa-se uma reagao dos
funcionarios quanto a esse avango na nova forma de gerenciar, principalmente os que
estdo fora das universidades ou ndo freqiientam cursos de aperfeicoamento.

A hotelaria tem como fun¢do a satisfacdo dos desejos e necessidades dos
clientes, tornando-os fiéis e obtendo o lucro, como em qualquer atividade. Para isso
acontecer ¢ necessario aceitar as mudancas e buscar métodos atuais de aprendizagem.
Para Bolivar (1993), o turismo ¢ uma atividade de utilizac¢do intensa de capital humano,
as tarefas sdo complexas e exigem a atuacdo de profissionais especializados, com
conhecimento e formagao na area.

Para trabalhar nas empresas hoteleiras, Ansarah (1994) diz que ¢ indispensavel a

necessidade de servir. A autora destaca que,

Atuar no campo do Turismo ndo ¢ tarefa facil, como pode parecer muitos, requer muita
paciéncia e perseveranga, pois enquanto as pessoas estdo descansando nos finais de
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semana, feriados/férias, o prestador de servicos estd, em sua maioria trabalhando. Pra
uma atuacdo eficaz nas empresas do setor, além de competéncia, visdo, disposicdo pra
inovar, confianca em si mesmo e nas suas idéias, paciéncia e preparacdo apropriada
(ANSARAH, 1994, p.61).

A éarea de atuacdo em turismo abrange atividades de varias naturezas, como
prestacdo de servigos, hospedagem, alimentagdo, entretenimento, entre muitos outros.
Para atender as demandas de turistas e as mais avancadas tecnologias, os prestadores de
servigos necessitam estar preparados. Outras qualidades importantes de um prestador de
servigos na formagdo de um perfil satisfatorio as empresas hoteleiras ¢ destacado por

Bolivar (1993):

e Aprender a aprender ¢ ter uma ampla formagéo cultural;

e ser criativo e inovador;

e estar consciente da énfase que se deve dar a um servigo de qualidade e que o
cliente € a pessoa mais importante;

+  dominar perfeitamente todas as fun¢des operacionais do setor;

« ser um profissional com suficiente conhecimento tedrico-pratico;

e possuir capacidade de trabalho,

e possuir conhecimentos tecnologicos atualizados,

e possuir conhecimentos de varios idiomas.

Para a OMT (1998), a formagdo do capital humano ocupa uma posi¢do-chave
nas estratégias de empresas turisticas com visdo e, nos recursos humanos poderdo ser
encontradas as fontes da criagdo de valor, da competitividade e da super-atividade das

empresas turisticas.

Uma formacdo de qualidade em todos os niveis torna-se indispensavel para ter
profissionais flexiveis, que sejam capazes de satisfazer as necessidades dos clientes e da
propria industria turistica, sentindo-se, a0 mesmo tempo, motivados e envolvidos na
organizagdo em que trabalham. Todos estes componentes demonstram a enorme
importancia do capital humano no contexto da industria turistica (OMT, 1998, p. 368).

Segundo Beni (2002), o profissional de turismo nos dias atuais necessita

gerenciar a si proprio.

Ligagdes “para sempre”, emprego para a vida toda e com estabilidade j4 acabaram. E
verdade. Basta observar a realidade em que estamos vivendo, 1a fora ¢ no Brasil. Devo
chamar a ateng@o para um fato: com a globalizagdo e a Internet, o estudo do turismo,
das ciéncias da administrag@o e da gestdo hoteleira deu um salto. Apesar de vocés terem
de estudar comportamento do consumidor, contabilidade financeira, estatistica e um
longo etc., terdo, deverdo e precisardo saber business intelligence, e-commerce ¢ e-
business (BENI, 2002, p. 93).
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Neste contexto, Trigo (1998) afirma que as mudancas trazidas pela globalizacao
varrem a face do planeta e entram em todos os dominios humanos, em especial na
educagdo em que “a formacdo profissional em turismo nao estd desvinculada da
educacdo em geral, de suas novas faces, perspectivas e dificuldades” (TRIGO, 1998,

p-178). O autor enfatiza ainda que,

Nao se espera de um recém -formado na universidade que ele traga apenas o diploma. O
basico, além do diploma, é ter conhecimento de uma lingua estrangeira, conhecimentos
de informatica e alguma experiencia no exterior. O ideal ¢ que o jovem profissional seja
capacitado para resolver — ou evitar — problemas, seja dindmico, criativo e tenha
capacidade de aprender a aprender (TRIGO, 1998, p.191).

Trigo (1998) menciona dados referentes a escolaridade dos alunos do curso
superior de tecnologia em hotelaria do Senac-Sao Paulo, demonstrando que a maioria
provem de escolas particulares, uma parcela ¢ de familias de classe alta e a maioria da
classe média e média-alta, mas que se mostram dispostos a enfrentar as varias aulas

praticas e estagios nos diversos setores operacionais do Hotel-Escola do Senac.

Isso significa que todos passam por experiencias como camareiros, garcons,
cozinheiros, integrantes da equipe de manutencdo, mensageiros, faxineiros e
funcionarios dos servicos administrativos em situa¢des de trabalho real em um Hotel-
Escola aberto ao publico em geral, bem posicionado no mercado e exigente quanto a
qualidade de seus servigos. Para eles, ndo existe a visao preconceituosa de que homem
ndo coloca avental ¢ de que garotas de boa familia ndo varrem o chdo nem arrumam
camas. E um sinal de avanco na mentalidade profissional do segmento turistico-
hoteleiro no pais ( TRIGO, 1998, p. 169).

Analisando as contribuigdes apresentadas, ¢ possivel perceber que o profissional
que atua na atividade turistica e especificamente no ramo hoteleiro deve estar bem
preparado em todos os niveis, acompanhar as mudangas do mercado, dos gostos dos
clientes e fazer com que a satisfagcdo desses torne-se indispensavel em cada compra de

produto ou servigo.
Consideracdes Finais
Nao ¢ so através da informagdo que as empresas prestadoras de servigos terao

uma gestdo bem sucedida, mas sim das pessoas que tém acesso a essas informacdes.

Sao elas que irdo transformar as informac¢des em conhecimento e desenvolver produtos
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e servigos que satisfagam as necessidades dos clientes. Quanto mais caracteristicas os
produtos e servigos possuirem, que possam ser traduzidas em satisfagdo para as pessoas,
mais apreciados e desejados eles serdo.

Todos os hotéis oferecem aproximadamente os mesmos equipamentos € quem
quiser se diferenciar deverd oferecer um servico melhor do que os demais, seus
concorrentes. Para que tudo isso acontecga, ¢ preciso que os funcionarios que prestam
servigos dentro destas empresas estejam inseridos em um perfil bastante exigente.
Dentro da Universidade o aluno tem uma preparagdo critica, ou a0 menos deveria ter,
sobre mercado e a concorréncia que tera de enfrentar no atual mundo globalizado,
principalmente nos cursos de Turismo e Hotelaria que abrangem disciplinas distintas. E
as empresas do ramo hoteleiro, para serem competitivas, necessitam do capital humano
qualificado, dispostos a servir, fator que na maioria das vezes ¢ falho e causa principal
dos clientes deixarem uma empresa, pois atualmente, o diferencial estd na maneira
como se presta um servigo, conquistando ou afastando o cliente.

Muitas pessoas que trabalham com o ramo hoteleiro nao possuem formagao na
area, mas suas habilidades foram sendo adquiridas ao longo da experiéncia e esta foi a
unica escola que lhe forneceu alguns ensinamentos valiosos. Cabe ressaltar que a
determinagdo para prestagao de servicos também € marcante como qualidade, porque os
estudantes de Turismo e Hotelaria geralmente aprendem a pratica com gerentes e
funcionérios de hotéis que ndo tem formagdo profissional no ramo, mas conviveram
grande parte de suas vidas trabalhando nele e guardam muitos diferenciais e
conhecimentos que sdo essenciais para a evolugdo da empresa.

Sendo assim, ¢ preciso buscar novos conhecimentos e novas técnicas de
aprendizagem constantemente para agregar valor pessoal e atuar eficientemente na

atividade turistica.
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