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RESUMO

O advento da tecnologia nos diversos setores daogta, inclusive na atividade turistica, mais
especificamente, no setor hoteleiro, tém trazida pamercado uma maior competitividade entre as
empresas. Essas, para se manterem ‘vivas’ no neereazkssitam possuir maior produtividade,
através da ampliacdo dos seus servicos e aumentmtddade na prestacdo dos mesmos. Apesar de
ter se tornado uma grande aliada, diminuindo advacta, 0 tempo de realizacdo e prestacdo de
servicos, bem como as facilidades e benfeitorigsiiedas, a tecnologia possui, também, seu lado
negativo. Pode-se dizer que a tecnologia esfrioelagbes humanas, tanto entre funcionarios como
entre cliente e funcionario. Por sua vez, essateliem se tornado mais exigente e procura servigos
gue tenham como prioridade a qualidade e a s&disfde suas necessidades a um preco reduzido.
Essa qualidade e satisfacdo sdo sentidas atrav@ssetwicos prestados e da qualidade da
hospitalidade do estabelecimento. Assim sendo,-peddizer que € primordial a manutencédo da
empresa no mercado a humanizagcédo do servico, aoraefia hospitalidade e na qualidade dos
servicos prestados, através de investimentos ngeigpeducacao e treinamento, além, claro, da
busca por melhores profissionais, com capacitag@ispional e capacidades pessoais.
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ABSTRACT

The coming of the technology in the several sestiminthe economy, besides in the tourist activity,
more specifically, in the hotel section, have bbenging to the market a larger competitiveness
among the companies. Those companies, for maitke@mselves alive in the market need to
possess larger productivity, through the amplifaratof their services and increase the quality in
the installment of the same ones. Beside of, tdogyobecame a great allied, reducing the
bureaucracy, the time of accomplishment and sesvieedered, as well as the means and acquired
improvements, the technology possesses, also,nggative side. It can be said that the technology
cooled the human relationships, so much among greetoas between customer and employee. So
this customer has became himself more demandingdorand seeks services that have as priority
the quality and the satisfaction of his needs re#daiced price. This quality and satisfaction can be
felt through the rendered services and througlyttadity of the hospitality of the establishment, So
we can say it is primordial to the maintenancehef¢company in the market the human relationship
through the service, improving the hospitality andhe quality of the rendered services, through
solid investments in education and training, beyahear, of the search for professional best, with
professional training and personal capacities.
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A implantagédo da tecnologia no setor hoteleiro eeedao fato de que, para manter sua
sobrevivéncia no mercado é necessario que a emgedsane competitiva. Para ser competitiva é
necessario que tenha um nivel de produtividadeidenaglo suficiente, sendo essa mensuracao feita
pelo resultado da relacéo entre qualidade e cuassen sendo, pode-se dizer que a sobrevivéncia
de uma empresa se deve a maximizacéo da qualidadeles produtos e servicos e a minimizagéo
de seus respectivos custos de formacéao, sejamdesEs ou ndo. (CASTELLI, 2003).

Nesse sentido, Castelli (1996, p. 15) faz uma ekéoggado da importancia da incorporacéo
da qualidade na formacao e concretizacdo de tagleakguer produto e/ou servicgo turistico, visto
gue sem a pratica da mesma, “as empresas nao uensegpis sobreviver dentro das exigéncias do
mundo contemporaneo”.

No atual estagio de desenvolvimento da tecnologia atividade turistica, pode-se verificar
gue ha uma alianca entre ambas, com o objetivoashdemou melhorar a qualidade na prestacao de
seus servicos e assim aumentar sua produtividaciengequentemente sua competitividade no
mercado, sendo que, no desenvolvimento dessa pgnoidator humano ndo pode ser relegado a
um segundo plarfo

Entretanto, a tecnologia ndo pode ser menosprebagia,visto que determinados afazeres
necessitam de suas facilidades para que acontegaaugieracdo nos procedimentos a serem
executados. Portanto, a tecnologia, sem sombranddas, mostra-se como sendo um elemento de
extrema importancia para a competitividade de quais empresas, pois sua premissa basica
significa a producédo e a execucao qualitativa ddyipbs e servicos em um exponencial crescente e
gradativo, visando também, como dito anteriormeuir,decréscimo nos seus custos. Assim, é
indubitavel que, a empresa que nao se adequardi®sa de raciocinio consequentemente estara
relegada a marginalidade.

Sendo assim, pode-se afirmar que a tecnologia, groento em que ela encontra um ponto
de equilibrio com o elemento humano, torna-se umdaaindispensavel. A mesma podera ser de
uma utilidade impar para agilizar os tramites braticos e, com isso, liberar os funcionéarios para
aprimorarem suas habilidades interativas, passarsgopreocupar muito mais 0os hospedes e muito
menos com papeis. (Castelli, 2003). Prevendo adutios hotéis com os avancos da tecnologia,

Flores (2002, p. 79) reafirma que:

! Algo que nem sempre fora visualizada sob essaimameenas para se ter uma idéia a categorizag&egmento
hoteleiro na década de 70 previa que, a classiicagsses empreendimentos deveria ser pauta erdadasordem
que, 0s equipamentos e a tecnologia superassedice torporativo do elemento humano, ndo havendaure tipo
de ponto de equilibrio entre estes fatores. (CASTE2003)
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“Tenderd a zero a burocracia, podendo, por exengiocomputados do seu veiculo,
durante uma viagem, o viajante entrar em contamo wm hotel virtual, localizando-o por
meio de mapas e recebendo no monitor de seu veicidgens de como € o hotel e suas
dependéncias. Esta midia interpessoal e ndmadequalando entra o contato humano —
fard as vezes dos servicos das agencias, promotragtores de reservas com
telemarketing”.

Em certos casos, a tecnologia pode ser até mawmrtampe do que as pessoas. Pode, quem
sabe até, substitui-las, como é o que se vem pardelno longo do desenvolvimento de préticas
econdmicas atreladas ao setor industrial. Ja noesgg do terceiro setor, aquele onde as atividades
sdo focadas na area de prestacdo de servicosaafjue a tecnologia deveria suprir o elemento
humano mostra-se como um pensamento incoerente, ¢ig, 0 ser humano nesse segmento
mostra-se como sendo o verdadeiro capital de querisgmpresas ligadas a este setor. E ao tentar-
se visualizar essas questdes no ambito hoteleistelig2003, p. 36) ird afirmar que “embora o
progresso tecnoldgico tenha trazido inovacdes gapeamentos no seio da empresa hoteleira, o
elemento humano continua sendo a pela fundamental”.

Isso se procede simplesmente pelo fato de que @r paite dos servigcos executados neste
universo empresarial é executada pelo proprio cdepéuncionarios. E este corpo que, na maior
parte dos casos, projeta a imagem da qualidadelpeet que fora trabalhada pelos responsaveis
das estratégias de marketing desses estabelecsnento

Nesse sentido, e fazendo usufruto do pensamen@askelli (1996, p. 59) pode-se chegar a
conclusdo de que, em estabelecimentos hoteleiragpéndentemente de sua tipologia e
categorizacao, “a qualidade esta nas pessoasl&ague nos servicos hoteleiros fazem a diferenca
e ocupam lugar de destaque. Os equipamentos,apdta e tecnologia ficam em segundo plano”.
N&o que os equipamentos, as instalacbes e a tg@ol@do se mostrem como pontos facultativos
para o desenvolvimento e a fixacdo desses estabhel#os em seus respectivos mercados. Muito
pelo contrario.

Os mesmos se mostram de fundamental importance gpae, o planejamento que fora
previamente estipulado pelos administradores Hoislgorne-se uma realidade. Contudo, os
mesmos quando comparados ao elemento humano fedagados a um segundo plano, algo que
pode ser confirmado nas palavras de Castelli (19968) quando o mesmo afirma que “nenhuma
maquina podera substituir a cordialidade, a ant#uk, a prestatividade e o calor humano,

ingredientes indispensaveis nos servi¢cos hoteleiros

2 Ver: Castelli (1996)
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Assim, ja que o capital humano mostra-se fundarhpata no processo administrativos dos
segmentos hoteleiros, ha uma necessidade, latenpreparar estes grupos para atuarem, da forma
mais capacitada possivel, nesse universo dindmieosg constitui o fendémeno turistico. Nesse
Viés, 0 que se pode observar é que de nada atéarieecnologia se ndo ha profissional capacitado
tanto para lidar com a tecnologia como tambémireipalmente, para lidar com seus clientes.

E para que isso aconteca, € necessario verifieaaquincipal ferramenta para uma prestagéo
de servico eficiente e eficaz, com qualidade e a@jiee cordialidade, educacdo e tecnologia € o
desenvolvimento de programas de treinamento (CA&THI996).

N&o se pode somente treinar os profissionais paeatgnham um conhecimento técnico
sobre o atendimento e a operacionalizagcdo dosedifss departamentos que compdem um hotel.
Esses programas de capacitagédo incluem ndo sartreiro interno, mas abrangem desde a selecao
dos candidatos as vagas de emprego até a capaguajfigsional e programas de motivacao para

seus funcionarios. Segundo Castelli (2003, p. 39):
“Cada pessoa nasce com determinadas aptiddes. Afgaéio mais aptas que outras para
executar certas tarefas, e isso precisa ser lesadoonta no processo seletivo. Através da
educacdo e do treinamento, podemos agregar mais &al pessoas, tornando-as mais
capazes e, com isso, aumentar a sua empregabilidade
E preciso que se tenham critérios para selecdoaddidatos e nio se deve considerar
somente a sua capacitagao profissional, e sim &xaronta outros aspectos, como suas habilidades
e capacidades, ou seja, as caracteristicas imatzsdd individuo. De acordo com Castelli (2003:40)
“além da formacéao técnica - cientifica, devem-sequd evidéncia também as qualidades humanas
na formacéo do profissional especializado”.
Percebe-se entdo que a competitividade de uma sanligada ao estabelecimento hoteleiro
esta intimamente relacionada com a humanizacaapeideicoamento da hospitalidade, através de
praticas de educacao e treinamento que visem aibrsg melhoria da capacitacdo profissional e

das motivacdes dos seus funcionarios.
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