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RESUMO

O artigo exp0e as caracteristicas da geracdo Y e o modo como é feita a sua inser¢do no universo
empresarial, na area do Turismo. No ambiente de trabalho atual sdo encontrados diversos parametros e
conflitos em detrimento das diferencas geracionais que justificam o interesse em melhor conhecer o
comportamento da Geracdo Y, a mais recente. A metodologia foi baseada no levantamento e analise
bibliografica de estudos ja desenvolvidos sobre o assunto e pesquisa que se dedicam ao Turismo e a
Hotelaria. Entrevistas com empregadores de dois hotéis da cidade de Ouro Preto foram utilizadas para
obter uma melhor compreensdo dos pontos de vista gerenciais. As entrevistas indicaram que 0s
dirigentes da &rea encaram as caracteristicas como lideranca, criatividade, persisténcia, facilidade de
expressao e experiéncia tecnolégica como uma oportunidade para aproveitar as suas forcas.
Palavras-chave: Geracéo Y. Turismo. Hotelaria. Oportunidade. Forcas.

ABSTRACT.

The article is dedicated to exposing the characteristics of Generation Y is made and how their
integration into the world of business in the tourism sector. In today's workplace are found several
parameters and conflicts at the expense of generational differences, which justifies the interest in
better understanding the behavior of Generation Y, the most recent. The methodology was based on
survey and analysis of bibliographical studies already undertaken on the subject and research
examining the Tourism and Hospitality. Interviews with employers of two hotels in the city of Ouro
Preto were used to obtain a better understanding of the views of management. Interviews indicated
that the leaders of the area face characteristics such as leadership, creativity, persistence, ease of
expression and technological expertise as an opportunity to leverage their strengths.
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INTRODUCAO

A atualidade é marcada por diversos fatores que impactam as relagBes sociais no contexto da globalizacéo,
gue reforcou a importancia do capital humano como diferencial competitivo no mercado de trabalho.
Também a tecnologia, que eliminou diversas restricbes e transformou a forma como as pessoas se
relacionam e se comunicam, incluindo questdes como o estreitamento dos limites hierarquicos, o desejo de
gratificacdo imediata e 0 aumento do nimero de trabalhadores das geracdes passadas que se aproximam da
aposentadoria contrapondo a escassez de profissionais capacitados para substitui-los.

Com efeito, a insercdo da geracdo Y no ambiente empresarial introduziu novos desafios as organizacdes,
com valores e expectativas diferenciadas no mercado multigeracional. A insercdo desses no Turismo se da
através dos novos moldes que 0s segmentos criam para atender a essa parcela de profissionais. Considerando
a importancia de analisar e estipular o perfil social e profissional, o tipo de servigos prestados e impactos, 0
estudo pdde ser efetuado por meio de entrevistas com pessoas no campo da gestdo. Foram oferecidas
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sugestdes, preceitos e expostas as experiéncias com a mesma, seguindo o foco nas relaces e processos
dentro da hotelaria; o conteldo comp®s o artigo baseado na tentativa de melhoria do ambiente hoteleiro a
partir da identificacdo das caracteristicas e dificuldades de seus funcionérios, assim como a implicagéo deles
na gestdo de servigos em Ouro Preto face a importancia crescente desta em termos da forca de trabalho na
busca pelo maior aproveitamento da mesma dentro das empresas.

Gunn, citada por Schliiter (2003, p.31.) assinala que “as funcdes da pesquisa em turismo podem ser
agrupadas em: descrever, relevar; predizer, prognosticar; modelar e simular”, de forma que o processo
metodoldgico empregado para que se pudessem descobrir tais fatores nas relages da Geragéo Y consistiu na
investigacdo empirica qualitativa e revisdo da literatura, em pesquisas e estudos ja desenvolvidas sobre o
assunto.

A entrevista pode ser encarada como uma troca, um dialogo entre as pessoas:

Seria mais uma pseudoconversa. Para que possa ser bem sucedida, deve ter todo o calor e todo o
intercdmbio de personalidades préprios da conversagdo, mas com clareza e com as linhas orientadoras da
busca cientifica. Portanto, o entrevistador ndo pode simplesmente deixar-se levar mostrando-se amigavel.
Deve apresentar-se como se fosse iniciar uma conversa, mantendo, porém, desde o principio, o elemento
adicional de respeito e competéncia profissional devidos. (GOODE E HATT, 1974, P.235 apud
SCHLUTER, 2003, p. 105).

As informagbes com caracteristica qualitativa, portanto, foram coletadas por meio de entrevistas semi-
estruturadas, realizadas com dois gestores da area que estabelecem relagdes com profissionais da Geragéo Y,
em duas pousadas localizadas na cidade de Ouro Preto, Minas Gerais. A escolha por estes meios de
hospedagem se justifica pelo porte, a partir do nimero de leitos, no qual, para o trabalho, foi escolhida a
guantidade superior a 100. Depois de desenvolvido o estudo exploratério, foi feita a analise dos dados, a
interpretacdo e descricao dos resultados que serd mostrado no artigo a seguir.

1 A GERACAO

No ambiente de trabalho atual s@o encontrados diversos pardmetros e conflitos em detrimento das
divergéncias e diferencas entre as geragdes, 0s quais podem ser entendidos a partir da sua caracterizacao e
definicéo:

Geragdo consiste num grupo de pessoas nascidas na mesma €época, que Viveu 0S Mesmos
acontecimentos sociais durante a sua formacdo e crescimento e que partilha a mesma
experiéncia historica, sendo esta significativa para todo o grupo, originando uma consciéncia
comum, que permanece ao longo do respectivo curso de vida. A ac¢do de cada geracdo, em
interaccdo com as imediatamente precedentes, origina tensdes potenciadoras de mudanca social
(MANNHEIM 1993[1928]).

Nesse sentido, temos que a geracdo engloba valores, percepgdes e principios especificos e distintos umas das
outras e que possuem experiéncias e vivéncias comuns, que coabitam e se relacionam no ambiente de
trabalho.

Assim, temos que a convivéncia se da pelo convivio de pelo menos trés geracdes, a “Baby Boomers”, que
experienciaram a grande prosperidade do pOs-guerra e agora se aproximam da aposentadoria, a “Geragdo X”
gue cresceu nos anos 1960 e 1970 e viu a queda do Muro de Berlim, a imploséo de empresas e 0 surgimento
de vérias tecnologias e a Geragdo Y, mais recente no cenario organizacional.
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As experiéncias que nortearam essas geracoes tém implicagdes importantes no papel exercido pelo trabalho
em suas vidas, em suas ambicOes, motivacdes e expectativas em relagdo ao campo profissional, quanto as
tarefas exigidas e comportamento social. Desse modo, as prioridades, expectativas e comportamentos seréo
condicionados de acordo com os valores de determinada época:

Cada geracdo possui caracteristicas diferentes, com valores e principios distintos umas das outras. Os
ciclos comecam com uma geracdo idealista, passando para uma reativa, seguida de uma geracdo com
consciéncia civica e, finalmente, chegando a uma geragéo de adaptagdo que, mais uma vez, direciona para
uma geragao idealista. Juntos, os quatro ciclos compdem um “século” (MCCRINDLE, 2002, p. 2).

Assim, uma geracao € influenciada pelos eventos e circunstancias as quais seus membros experimentaram e
vivenciaram em certas fases da vida, de modo que a tecnologia, 0 marketing de massa, 0s momentos
politicos e a cultura informatizada em que a Geragcdo Y cresceu garantiram diferentes ambicdes e visGes de
mundo em relagdo as geragdes anteriores.

Uma das caracteristicas sobressalentes da geragdo Y, segundo a correspondente A, é a familiarizagdo com
diversas tecnologias e informéatica, uma vez que cresceram utilizando a internet como ferramenta de lazer e
busca para os mais diversos contetdos, a qual propiciou o maior dinamismo, além da caracteristica
curiosidade e respeito aos grupos étnicos e orientagdes sexuais que, no segmento hoteleiro € essencial.

2 TURISMO E HOTELARIA

Diversos autores procuraram definir e estruturar o desenvolvimento do Turismo, a sua problematizacéo, a
definicdo de conceitos e as suas relagcbes com o turista, dentre os quais se podem citar Fuster (1971), Sessa
(1985), Jafari (1994), Tribe (1997), Beni (2001), Krippendorf (2001), Molina (2003). Tais autores tiveram
como objeto de estudo o fendmeno turistico e lancaram luz a diversas questdes pertinentes ao assunto, as
guais ajudam explicar, de forma mais adequada, o que observamos na realidade.

O turismo nasceu de uma pratica humana, a partir de fatores motivacionais que impulsionaram o sujeito ao
deslocamento de seu local de origem para outros ambientes. A atividade é marcada, portanto, pela
experiéncia:

Os bens e servigos oferecidos aos turistas, bem como a infraestrutura (hotéis, agéncias de viagens,
aeroportos), sdo experienciados historicamente tanto pelo ‘ser’ turista quanto pelo ‘ser’ recepcionista de
hotel; pelo ‘ser’ agente de viagens; pelo ‘ser’ piloto de avido; o que diferencia esses ‘seres’ € justamente a
forma de experiéncia que cada um esta tendo durante esses momentos (NETTO, 2005, p. 29).

Logo, temos que a atividade turistica possui grande representatividade no imaginario dos que a
experienciam, de modo que para o alcance da satisfacdo & necessario um conjunto de atividades de diversas
naturezas. Portanto, o mercado turistico, fruto da contraposicdo da oferta e demanda, oferece produtos
diferenciados, compostos de elementos e percepcdes intangiveis, sentido pelo consumidor como vivéncia ou
estada.

Nesse contexto, o setor hoteleiro assume importante papel no mercado, diretamente ligado ao maior
desenvolvimento e crescimento do turismo em ambito mundial, alvo de elevados investimentos, que
consolidou o ramo como elemento fundamental para a cultura de servigos.

A histdria da hotelaria comega com os primeiros deslocamentos do homem, quando as grandes distancias e
0s meios utilizados obrigavam os viajantes a pernoitar em lugares seguros, onde também tivesse refeicao.
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(PEREZ, 2001, p.3). A sua evolucio é permeada por invencdes, tais como a criacdo de estradas, a invencao
da maqguina a vapor em face de determinados marcos histéricos que propiciaram um maior e mais frequente
volume de deslocamentos. Tal circunstancia, ainda segundo Pérez, “resultou na criagdo de centros turisticos,
com 0s guais apareceram os primeiros edificios destinados a prestar servicos de acomodacdo, alimentagdo e
recreacdo, chamados hotéis.”

A hotelaria, hoje, representa grande atratividade para os agentes envolvidos no setor turistico e, devido a
diversificacdo da oferta, passou a desempenhar importante papel na geracdo de empregos e movimentacdo da
economia:

Com a descoberta de que o turismo poderia vir a ser grande gerador de empregos e fator decisivo no
desenvolvimento de regides, a hotelaria, assim como outros ramos da area de servicos, teve de se adaptar
as novas exigéncias do mercado para atender melhor os seus clientes. Por isso a hotelaria estd sempre
procurando novas tecnologias, a fim de melhorar a qualidade de seus servicos (MARTINELI, 2004, p.
148).

Com efeito, é perceptivel o aprimoramento no desenvolvimento dos servigos e na qualidade ofertada, porém,
o0 foco para o seu estudo e progresso deve residir no homem, uma vez que o sucesso da categoria depende da
capacidade criativa e de adaptacdo dos profissionais junto a criacdo de servicos diferenciados, a adaptacéo e
informatizagéo dos processos.

As qualidades requeridas nesse setor, enquanto aptiddes naturais enquadram os profissionais inseridos na
geracdo citada, no qual a proatividade, a experiéncia com a informatica, a facil comunicacdo no trato com o
grupo se fazem preciosas durante a execucdo de tarefas voltadas a integracdo da equipe e ao dialogo entre
departamentos, no planejamento e gestdo, afinal, "a sensibilidade as necessidades e expectativas do
consumidor ndo é especifica do setor hoteleiro, € um padrdo para todas as empresas" (VALLEN, 2003, p.
198).

E imprescindivel uma equipe integrada e envolvida em um objetivo Unico; a constante reciclagem de
funcionarios com cursos técnicos, especificos a cada area, e outros de interesse humano e a politica de
satisfacdo do funcionario (MARTINELI, 2004, p.150). Ainda segundo Martinelli, quanto aos servicos, séo
necessarios: o tratamento individualizado; a diversificacdo de servicos e produtos; rapidez no atendimento de
solicitacOes feitas por hdspedes; qualidade na escolha de produtos a ser oferecidos e uniformidade e
constancia na qualidade.

3 POSTURA PROFISSIONAL E EXPERIENCIA EM OURO PRETO

A qualidade da prestacdo de servicos nas areas de natureza turistica estd ligada & especializacdo e a
movimentacdo de profissionais capacitados, direcionados a satisfacdo do cliente e inovacdo das ferramentas
nos setores envolvidos.

A cidade de Ouro Preto é vista pela diversidade de seus meios de hospedagem, que, conforme apontam os
dados da Secretaria Municipal de Turismo em 2011, 95,83% do ramo apresenta um ntmero inferior a 100
leitos. Este algarismo os classifica como hotéis de pequeno a médio porte.

E notavel, pois, a rapida aprendizagem o modo e como o jovem profissional organiza seus esforcos para
efetuar as tarefas e tornar-se um diferencial competitivo. Tendo em vista tal condi¢do, que marca a postura
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atual desse sujeito, buscou-se expor as caracteristicas e a maneira como se efetiva o trabalho dos
funcionérios inseridos na geracao Y, em dois hotéis do municipio de Ouro Preto.

O primeiro hotel analisado, como reporta a correspondente A, que possui 25 anos de servico como
governanta, apresenta cerca de 60 funcionarios e 447 leitos (SECTUR, 2011), a chefia é efetuada pelos
cargos de presidente, gerente geral, gerente adjunto, secretariado, chefe de recepcdo, governanta e os demais
setores como portaria, vigilantes, jardinagem, cozinha, e um supervisor encarregado da manutencéo das areas
externas.

A faixa etéria escolhida para a pesquisa se remete a geracao ja descrita. Assim, pertencentes a essa parcela se
encaixam 0s recepcionistas, os secretarios geral, as camareiras e os funcionarios do restaurante, com idade
entre 18 e 25 anos. J& 0s cargos de gerente, gerente adjunto e presidente extrapolam a faixa por possuirem
entre 35 e 40 anos, também a presidéncia atual, assumida ha trés meses, substituiu o profissional que até
entdo tinha 52 anos de chefia.

Entre as mudancas geradas pela troca do presidente, esta a realizacdo de novas propostas e metas, uma das
quais seria incorporar os funcionarios terceirizados ao quadro efetivo por meio de selecdo, a fim de
consolidar o perfil da organizagdo. Além dessas, houve maior destaque e incentivo & escolaridade e
continuidade de estudos do quadro, assim como a viabilizacdo de cursos de administracdo, idiomas e
capacitacdo, no qual é financiada uma porcentagem do curso escolhido para o funcionério interessado.

Acerca das diferencas e dificuldade no trato com os funcionéarios de diversas faixas etérias, a segunda
correspondente, chefe das camareiras, respondeu que, nesse setor, as mesmas encontram maior grau de
dificuldade quando entram com mais idade, “os novos ddo mais conta do servigo”.

Foi observado também, elevado nivel de adaptacdo e ambicdo em faixas etarias recentes, que tendem ser
mais competitivas, nos setores receptivos e do restaurante, onde “a divergéncia de idade pode atrapalhar o
ritmo dos mais jovens”.

“O relacionamento entre os supervisores ¢ os funcionarios dessa faixa etaria ndo é problematico, ndo ha
dificuldades no aprendizado, na memorizacdo da posicdo dos apartamentos, a contagem da rouparia, 0
controle dos hospedes ou mesmo a controladoria”.

Essa caracteristica multitarefa foi percebida, também, no segundo local de pesquisa, que possui 133 leitos
(SECTUR, 2011) e cerca de 30 funcionarios, onde foi entrevistada a gerente, com quase 10 anos de
profisséo.

Ressalta a facilidade no trato com a tecnologia, no qual é notdria a naturalidade em lidar com informatica, de
modo que ja foi sugerido diversas vezes que incorporassem elementos e programas, em setores especificos,
para facilitar o acesso e armazenamento dos dados diarios, formatacdo, compra de material entre outros que
seriam realizados com maior rapidez.

Além desse quesito, foram apontadas queixas quanto ao valor do saléario, ao uso do uniforme e a falta de
beneficios como alimentacdo e transporte. Tais reivindicagdes vao ao encontro de aspectos considerados
importantes e presentes no universo empresarial, tais como o0 reconhecimento pelo bom trabalho, a
bonificacéo, o aprendizado e desenvolvimento pessoal no cargo, maior foco no sucesso pessoal, autonomia e
a flexibilizagdo do horério de trabalho, que engloba tempo maior de férias.
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A gerente aponta também que alguns empregadores veem os novos contratados, pertencentes a Geragéo Y,
como tendo menos respeito pela autoridade que as geragdes anteriores, pois acredita que “os jovens sabem
gue as empresas preferem a contratacdo de gente mais nova, que pode ocupar inclusive 0 meu cargo, apesar
da experiéncia, pois pensam ‘ah, formou agora, esta com outro espirito, novas ideais...”. Entretanto, em
nenhum dos locais houve registros de insubordinacdo ou desrespeito hierarquico e ressalta, ainda, que “a
base do bom relacionamento independente de faixa etaria, se baseia no respeito, troca de experiéncias”.

A fidelidade é outra questdo a ser considerada, pois, contrapondo as anteriores, essa geracao apresenta
grande mobilidade dentro do cenéario empresarial, no qual sdo comparados salarios, gestdo e condi¢des de
trabalho que influenciam diretamente no planejamento e qualidade de vida que estes desejam para si:

As pessoas hoje estdo bastante preocupadas com o seu bem-estar. Principalmente as geracfes mais novas,
que ndo deixam de programar suas férias, ir ao cinema, jantar com os amigos, preferindo economizar em
algum outro item de seu orgamento a abdicar do que lhes da prazer (MARTINELI, 2004, p.159).

Nesse sentido, essa postura é perceptivel, na geracdo Y, como um fator de dificil negociacdo. Aliado ao
estreitamento dos limites hierarquicos, encontra alguns obstaculos, uma vez que toda organizacdo é regida
por normas e leis, onde sobressai a padronizagdo a liberdade de escolha, limite que muitas vezes ndo é
devidamente fixado no ambiente de trabalho.

4 GERACAO Y E OS IMPACTOS NA HOTELARIA EM OURO PRETO

A geracdo Y participa da composicdo de parte daqueles que trabalham atualmente no Turismo e hotelaria em
Ouro Preto, e, embora constitua vinculos temporarios, os estudantes representam uma forca significativa de
mao-de-obra em diversos setores do municipio de Ouro Preto, visto que:

Para o desenvolvimento do turismo, no sentido de se caracterizar como uma oferta de qualidade faz-se
necessaria uma formacao profissional de qualidade. Na realidade, como o turismo é uma atividade de
utilizacdo intensa de capital humano, s6 o ensino e consequentemente a formagdo de mdo de obra
especializada poderdo responder aos desafios que o setor enfrenta e, em particular, as frequentes
inovacBes tecnoldgicas que apontam claramente para as ‘pluricompeténcias’, que atualmente respondem
as exigéncias da competitividade (ANSARAH, 2004, p. 12).

As oportunidades de bolsas e estagios oferecidos pela Universidade Federal de Ouro Preto (UFOP) e
instituicbes como prefeitura, biblioteca, secretarias e museus se fazem constantes na vida do universitario.
Com efeito, o segmento hoteleiro, conforme constatacdo em ambos locais pesquisados oferece vagas para
aqueles que possuem, preferencialmente, o curso técnico em turismo ou graduacdo em administracdo e
turismo, frisando que o curso de idiomas é sempre um diferencial e muitas vezes pré-requisito para o pleito
do cargo.

A importancia do est4gio para os estudantes reside ndo apenas no preenchimento de lacunas da graduagéo ou
horas curriculares exigidas para a conclusdo do curso, mas também em sua orientacdo a atividade que possui
maior aptiddo. Nesse sentido, a contribuicdo positiva e responsavel por ambas as partes se faz necessaria,
pois, num “estagio composto de alunos preparados, interessados pelo desenrolar dos assuntos pertinentes a
area, pode se constituir um ponto positivo para a empresa atingir a exceléncia (FLORES, 2002, p. 14).

No municipio, portanto, grande parcela da oferta reside nos cargos de recepcionista, mensageiro e camareira
além de estagio para aqueles que ainda cursam a graduacdo. Com jornadas de até 8 horas diarias de trabalho,
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0 exercicio pode comprometer o curso, uma vez que este é oferecido, pela universidade, no turno vespertino
e noturno.

O proposito do curso de turismo da UFOP reside na formagao de profissionais ‘turismologos’ detentores de
capacidade critica e técnica. Assim, 0s alunos sdo dotados da capacidade de suprir as necessidades
especializadas do mercado de trabalho e fomentar pesquisas e producgdes, de modo que sdo considerados
mais bem preparados se comparados a mao-de-obra local, onde h& caréncia de cursos de capacitacdo e
profissionalizacdo oferecidos pelas institui¢des ou érgdos publicos.

A conquista das vagas pelos estudantes universitérios, inseridos na supracitada geragdo y, se deve aos
diversos elementos constitutivos de sua postura que os diferenciam das antecessoras, j& abordados
anteriormente. Tais vantagens implicam a preferéncia das empresas no ato da contratacdo em vagas que
poderiam ser ocupadas pela forca de trabalho da propria localidade.

Essa preferéncia no ato de empregar consolidou uma alteragdo no perfil de funcionarios requerido pelas
empresas:

Saimos de um perfil obediente e disciplinado para outro autbnomo e empreendedor. A mudanga no
padrdo de exigéncia gerou a necessidade de cultura organizacional que estimulasse e apoiasse a iniciativa
das pessoas, a criatividade e a busca autbnoma de resultados para a empresa ou 0 negécio (...) o foco no
desenvolvimento visualiza a pessoa como gestora de sua relagdo com a empresa e do seu
desenvolvimento e carreira (DUTRA, 2004, p. 17).

Assim, constatamos um maior grau de relevancia individual no dmbito empresarial, o que favorece a
rotatividade do quadro de funcionarios. Tal infidelidade pode ser justificada pelo anseio a outras posi¢des e
salarios superiores, derivado da insatisfacdo do cargo ocupado e falta de expectativas promocionais ou pela
fraca integragdo com os objetivos e valores da instituigéo.

O desenvolvimento do pessoal, portanto, cabe a organizacdo. Responsavel por seu crescimento, a orientacdo
durante a realizacéo das tarefas e o convivio positivo no ambiente de trabalho, a mesma deve assegurar que 0
trabalho se efetive da forma mais adequada. Para tal, a empresa deve possuir uma geréncia sélida, capaz de
motivar e valorizar a0 mesmo tempo em que adéqua seus funcionarios as normas e politicas daquela, que
torna a gestdo de pessoas um fator fundamental para o seu progresso.

5 GESTAO DE PESSOAS

No contexto de grandes transformaces tecnoldgicas e ideoldgicas aplicadas a gestdo de pessoas dentro das
empresas, verificamos um constante aperfeicoamento em modelos gerenciais junto as expectativas e
necessidades especificas das empresas e servigos. Tais mudancas sdo motivadas pelos insucessos na
aplicacdo de moldes tradicionais em circunstancias adversas, sem relacdo com o meio politico, social e
econdmico, pelos quais vemos que “as tentativas dos dirigentes para resolver os problemas que decorrem
destas ideais inadequadas tem levado frequentemente a procura de novas formulas, novas técnicas, novos
processos” (McGregor, 1965, p. 36).

Diversos autores procuraram estruturar a base da organizacdo e aperfeicoar teorias. Dentre eles, cabe
destacar Barnard (1938), Mintzberg (1979), Davel e Vergara (2001), Marras (2000), Gil (2001), Chiavenato
(2010), entre tantos que alavancaram estudos sobre a gestdo de pessoas e propiciaram o desenvolvimento de
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teorias e conceitos sobre o assunto, que influenciaram a maneira como se manifesta, atualmente, a
administracdo de recursos humanos nas organizacoes.

De acordo com Barnard (1938) apud Maximiliano (2006, p. 136), as funcOes gerenciais abarcam trés
principais responsabilidades. A primeira diz respeito ao desenvolvimento e manutencdo de um sistema de
comunicagado com a organizacdo informal, como estratégia para possibilitar a eficacia da organizacao formal;
a segunda relaciona a promogéo e a formacgdo de um sistema de recursos humanos, incluindo a motivagéo
das pessoas, por meio de incentivos eficazes; a terceira responsabilidade corresponde a formulacdo e
definicdo de propositos, objetivos e fins da organizacdo, o que inclui a doutrinacdo dos funcionarios
operacionais com 0s propositos gerais e as grandes decisfes, de modo que eles permanegam coesos e capazes
de tomar as decisdes finais de maneira coerente.

A busca do desenvolvimento matuo e continuado entre organizagcdes e pessoas, €, sem ddvida, um dos
aspectos mais importantes da moderna Gestdo de Pessoas Chiavenato (2010, p. 394). Para Dutra (2004, p.
14) "o atual grande desafio da gestdo de pessoas € gerar e sustentar o0 comprometimento delas, o que s6 é
possivel se as pessoas perceberem que sua relagdo com as organizagdes lhes agrega valor".

Além da responsabilidade e fidelidade, a empresa encontra diversos desafios da geréncia de recursos
humanos, junto a geracdo em estudo. A dificuldade reside também no aperfeicoamento de liderancas e o
equilibrio entre trabalho e vida pessoal. Dessa forma, deve haver o desenvolvimento de medidas acerca da
definicdo de estratégias, reestruturacdo de conceitos e implementacdo de novas tecnologias, a fim de
proporcionar o desenvolvimento efetivo e constante dos pares, subordinados e gestores no cumprimento das
metas e alcance dos resultados desejados.

A atualidade é marcada, ainda, pelo aumento do nimero de trabalhadores das geragdes passadas que se
aproximam da aposentadoria contrapondo a escassez de profissionais capacitados para substitui-los. Assim,
temos que a geragdo y cresce, consideravelmente, enquanto forca de trabalho. Os elementos de sua
personalidade, junto ao contexto de transformacdes globais acerca de gerir, encontram campo habil para se
desenvolver dentro das empresas:

Com a era da informacdo, a mudanga acelerou e 0 mundo dos negécios se transformou em um ambiente
instavel e turbulento, abrindo as portas organiza¢des orgéanicas e flexiveis que melhor se ajustam as novas
caracteristicas ambientais. As caracteristicas do modelo organico passaram a ser: reducdo dos niveis
hierdrquicos e descentralizacdo, autocontrole e auto-direcdo do desempenho pelas proprias pessoas,
cargos mutdveis e constantemente redefinidos, tarefas cada vez mais complexas e diferenciadas (...)
enfim, um modelo dindmico e inovador na busca de flexibilidade e adaptacdo ao mundo exterior
(CHIAVENATO, 2010, p. 395).

Tais fatores, somados & atenuacdo da dependéncia das relagbes empregaticias e a consciente importancia do
capital humano nas organizagdes, torna o homem, enquanto individuo, foco na elaboracdo e otimizacéo de
processos.

Dotado de singularidades, a Gestdo de Pessoas deve entender o sujeito a fim de captar a sua complexidade e
suas diferentes percepcBes do meio organizacional. A construgdo do trabalho deve ser efetuada considerando
os fatores subjetivos do sujeito, os significados ou interpretacdes individuais, haja vista que a melhor forma
de compreendé-lo e aproveitar o seu carater coletivo e agrega-lo a instituicdo por meio da subjetividade.

Para tal, é preciso acompanhar as mudancas das organizacGes, se manterem atualizado, valorizar a
importancia da aprendizagem continua e acompanhar as relagdes interpessoais, independentemente do cargo
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ocupado. Dado o preceito de que as relagcfes ndo sdo uniformes, ndo se pode deixar de considerar que o
mesmo é possuidor de caracteristicas, interesses e experiéncias proprias.

Nesse sentido, o papel de geréncia deve, sobretudo, ser norteado pela visdo dos individuos como principio
essencial das organizagdes, afinal, “todo modelo de formagdo, capacitagdo, educacdo, treinamento ou
desenvolvimento deve assegurar ao ser humano a oportunidade de ser aquilo que pode ser a partir de suas
préprias potencialidades, sejam elas inatas ou adquiridas” (CHIAVENATO, 2010, p. 396).

Assim, se torna claro que a maneira de interagir, produzir, expressar e desempenhar seu trabalho constitui o
préprio sujeito. Com vivéncias e motivacdes diferenciadas, deve ser compreendido de forma conjunta ao
meio, em especial no caso do segmento hoteleiro, que requer flexibilidade e agilidade nos servicos e
atendentes solicitos no atendimento e recepgéao.

6 O PAPEL DO GESTOR NO AMBIENTE HOTELEIRO

As relagfes sociais sdo definidas pela segregacdo de papéis, conforme as circunstancias e condi¢Bes. A
fungdo do dirigente representa um complexo de diversas fungdes, as quais controlam e direciona 0s recursos
humanos por meio da autoridade, influéncia social e profissional:

Evidentemente, em certas ocasides o papel do chefe é o Gnico apropriado. Por vezes, é necessario dar uma
ordem directa, aplicar uma decisdo disciplinar formal, por termo ao empregado de um subordinado [...] o
superior que procede explicitamente como <<arbitro>>, para resolver uma questdo entre varias
alternativas propostas, desempenha um papel que poderé suscitar reacGes da parte dos subordinados bem
diferentes das que suscitaria um superior intransigente no seu papel de chefe. (MCGREGOR, 1965, p.
50).

Além de solucionar os problemas relativos & organizacdo, o gestor deve dispor seus conhecimentos e
habilidades a fim de solucionar a instabilidade e a tensdo entre os funcionarios. A geracgdo citada compde
esse quadro ao assumir certa indiferenga perante os objetivos da empresa, 0 comportamento defensivo e a
recusa em aceitar responsabilidades, que pode implicar o comprometimento da qualidade dos produtos e dos
servigos ofertados.

E sabido que a hotelaria se baseia na prestagdo de servicos e, como tal, deve seguir seus principios
especificos e determinantes. Elementos como a intangibilidade, que transmite indicadores aos consumidores
como estética, higiene e a amabilidade dos empregados; a inseparabilidade que traduz a simultaneidade no
qual os produtos sdo consumidos e vendidos e torna, pois, fundamental a interacdo entre o cliente e o
funcionario; a variabilidade que demonstra a dependéncia dos servicos aos que O executam; e a
perecibilidade que impossibilita a estocagem de servicos, como a venda perdida de um leito de hotel.

Tais especificidades fazem com que a gestdo estratégica de empreendimentos hoteleiros dependa,
intensamente, do empenho positivo de seus funcionarios sucessivos exames de oportunidades e ameagas que
encerram o ambiente:

Os hotéis tem retornado ao servigo de hospedes, embora de forma diferente do que faziam quando o
administrador era o proprietario, obviamente. Esses proprietarios ndo podem mais ser os anfitrides
imediatos e pessoais e 0 trabalho de atender ao hospede passa agora por diversos niveis organizacionais
(...) o papel do gerenciamento de servicos é fazer com que esses funcionérios reconhecam a importancia
da tarefa e assumam a responsabilidade, o que ndo é uma tarefa facil. (VALLEN, 2003, p. 198).
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Com efeito, a caracteristica receptiva da hotelaria repensa o velho modelo de ‘recrutar, gerenciar ¢ manter’
os funcionarios. Haja vista a “importancia da sua atuacdo e contribuicdo na condugdo dos processos e
relacbes pessoais, levando em conta tanto suas proprias particularidades como as das outras pessoas,
compreendendo suas relagdes e a dindmica organizacional em que esta inserido” (CAIRO, 2005).

Por esta razdo, as companhias se vém forcadas a reconsiderar seus padrdes e estruturas. A especificacdo do
que ¢ esperado em determinado cargo e a remuneracdo pelo seu exercicio acabam por influenciar o elevado
naimero de contratacfes e demissdes de empregados no setor hoteleiro. A alta rotatividade no ramo implica a
dificuldade na selecéo e eleicdo de um perfil profissional, e no treinamento adequado do corpo funcional,
que, segundo Cavassa (2001), compreende o “individuo especializado, com espirito empreendedor e
extrovertido, imbuido pela hotelaria, com grande habilidade administrativa e de tomada de decisGes e um
excelente coeficiente potencial de relagdes humanas”.

Nesse sentido, o elemento humano no servigo do estabelecimento hoteleiro deve corresponder a um perfil
profissional bem-definido. Para tal, o treinamento, aliado ao conhecimento, a construcao de competéncias e a
informatizacdo é uma etapa indispensavel ao desenvolvimento de pessoas dentro da organizacdo, afinal, “a
continua evolugdo, acompanhando as mudangas do ambiente, é um fator essencial para a sobrevivéncia do
hotel” (PETROCCHI, 2002).

O treinamento pode ser encarado como uma preparacdo que visa a obtencdo do melhor desempenho de
tarefas proprias do cargo ocupado, a fim de aprimorar a producdo. Em diferentes niveis, € através do treino
que a pessoa pode aperfeicoar o comportamento ou desenvolver e aprender novos habitos e habilidades.

Em detrimento da constante incorporacdo de elementos tecnoldgicos, o treinamento demanda investimentos
cada vez mais altos por parte dos empresarios. Também a informacdo, responsavel pela eficicia na
realizagdo das atividades e construcdo do conhecimento. “O conhecimento relativo a tecnologia que envolve
diretamente um produto ou servi¢o nunca foi tdo indispensavel [...] os individuos do nosso tempo tem que,
além de dominar tecnologias, estar preparados para identificar e aproveitar oportunidades” (DOLABELA,
2006 p. 17).

A importancia atribuida a tecnologia reside no universo de oportunidades que a mesma oferece:

Para implementar a estratégia corporativa, o problema bésico da funcdo de tecnologia é transformar
conhecimento em produtos e servigos. Isso € feito com base nas informacgGes de marketing sobre os
interesses dos clientes, no monitoramento dos produtos da concorréncia, nos avangos cientificos e
tecnoldgicos e na criatividade das pessoas. (MAXIMIANQO, 2006, p. 360).

Mais uma vez, é ressaltado o trato com o cliente, a facilidade de expresséo e a capacidade de lidar com tais
aparatos, fortes caracteristicas que se fazem presentes, sobretudo, na geracdo em estudo. Em contra partida, o
espaco tecnoldgico, além de pessoas capacitadas, requer a constante atualizacdo e modernizagdo de
equipamentos. As empresas de pequeno porte encontram dificuldades no acesso a tecnologia e em angariar
0s recursos financeiros destinados ao seu investimento adequado, para obter, assim, processos produtivos
eficientes.

Cabe ao gestor, ainda, a hierarquizacdo dos problemas e projetos, por meio da eleicdo de prioridades. E
importante que haja abertura a relagfes mais estreitas entre a geréncia e as demais posicoes, facilitada através
da identificacdo das caracteristicas e dificuldades de seu funcionario, a fim de trazer resultados positivos por
um ambiente organizacional saudavel e produtivo.
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CONSIDERAGOES FINAIS

E crescente a importancia da geracio y em termos da forca de trabalho, de modo que se faz necesséria a
melhor compreensédo de suas caracteristicas. A eficicia do processo de entrega dos servigos e produtos exige
gualidade e rapidez na produtividade que caracteriza, hoje, o segmento hoteleiro. Além de uma forca de
trabalho jovem, a hotelaria requer profissionais que saibam proceder além do atendimento e servigos
solicitos, embora desconsidere questGes da propria subjetividade do sujeito a despeito da importancia do
mesmo no contato com a base de clientes e contribuicdo na consolidacdo do produto turistico.

As caracteristicas como lideranga, criatividade, persisténcia, facilidade de expressdo e experiéncia
tecnoldgica percebidas na geragdo y tem resultado positivo na opinido dos empregadores entrevistados e as
possiveis tensdes em detrimento das diferengas geracionais entre os gestores e funcionarios ndo representam
uma ameaca, apesar da analise da provavel substituicdo de mao-de-obra local por essa parcela, representada,
sobretudo, pelos atuais universitarios.

Entretanto, ainda é encarada como desafio a melhor maneira de como gerir e motivar essa geracdo. O modo
mais eficiente de se valer da sua produtividade e consciente forca de trabalho, na prépria tentativa de manter
a fidelidade desses empregados muitas vezes é feito através da apelativa de um dia torna-los empregadores,
face ao inegavel e cada vez maior anseio por maior flexibilidade, ascensdo répida e reconhecimento
instantaneo de seu trabalho.

Desse modo, elementos como a infraestrutura, por exemplo, pode ser repensada para avaliar possiveis
adequacOes, considerando 0s recursos necessarios a construcdo de espagos estratégicos e tecnolégicos.
Contudo, a infraestrutura ndo é somente a chave para o crescimento, é preciso norted-los do progresso do
trabalho e desempenho, tendo em vista as correcdes necessarias e 0 reconhecimento. Este Gltimo é um
importante fator no quesito motivagdo, no qual é apontado como caminho, a criagdo de uma cultura que
promova autonomia e criatividade.

Nesse sentido, ainda é preciso analises futuras para uma melhor compreensdo dos fatores que influenciam a
satisfacdo na realizacdo do trabalho, a construgdo de um ambiente positivo com uma expectativa de continuo
aprendizado.

E necessario ainda, pensar um modelo de gestdo que prime pelo melhor aproveitamento dos pontos fortes
destes trabalhadores. Incorporar aspectos considerados importantes e que podem se mostrar lentos no campo
hoteleiro e transforma-los em oportunidades, com a devida anélise e inclusdo ou ameacas, se negligenciados.
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